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การศึกษาครัง้นีม้ีความมุ่งหมายเพื่อศึกษา  ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่

อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัคือ 
ลูกคา้ที่ใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน สถิติที่ใชวิ้เคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใชส้ถิติค่าที 
สถิติการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe สถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 
ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เป็นเพศหญิง อาย ุ30-39 ปี สถานภาพ โสด/หมา้ย/หย่า
รา้ง/แยกกนัอยู่ ระดบัการศกึษาปรญิญาตรี อาชีพพนกังานเอกชน / รบัจา้ง รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001-
40,000 บาท ประเภทที่อยู่อาศยัคอนโดมิเนียม และระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อกบัธนาคาร 1-3 ปี ผล
การทดสอบสมติฐานพบว่า ลกูคา้ที่มีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ 
รายได้ และประเภทที่อยู่อาศัย  แตกต่างกันมีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ภาพลักษณ์องคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการ ดา้นองคก์ร และดา้น
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 และปัจจยัคณุภาพ
บริการ ประกอบดว้ย ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ และดา้นการรูจ้ัก
และเข้าใจลูกค้า มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารก รุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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The purpose of this research was to study loyalty towards Krungthai Bank 

mortgage loan services of customers in the Bangkok metropolitan area. The sample data was 
collected from 400 Krungthai Bank mortgage loan customers. The statistical methods used 
were percentage, mean, standard deviation, t- statistics, One-Way Analysis of Variance, the 
Brown-Forsythe and Multiple Regression. The results showed that most customers were 
female, aged 30 to 39, single, widowed, divorced or separated, held a Bachelor's degree, 
worked as employees at private companies, with an average monthly income of 20,001-
40,000 Baht, lived in condominiums and used mortgage loan services from 1 to 3 years. The 
results of the hypotheses testing indicated that users of different ages, gender, age, 
educational level, occupation, average income and type of housing had different levels of 
loyalty towards Krungthai Bank mortgage loan services at a statistically significant level of 
0.05. The corporate image factors consisted of products and services; and organizations had 
different levels of socially-influenced loyalty towards Krungthai Bank mortgage loan services at 
a statistically significant level of loyalty towards Krungthai Bank mortgage loan services at a 
statistically significant level of 0.05. The service quality factors consisted of responsiveness, 
assurance and empathy-influenced loyalty towards Krungthai Bank mortgage loan services 
different at a statistically significant level of 0.05. 
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เวลาอนัมีค่าเพื่อใหค้ าแนะน า ใหค้วามรู ้และขอ้เสนอแนะที่ดีในการปรบัปรุงแกไ้ขข้อบกพร่องต่าง ๆ 
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อติเวทิน ที่ใหค้วามอนุเคราะหเ์ป็นผูเ้ชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือของแบบสอบถาม  และ
เป็นคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์และใหข้อ้เสนอแนะต่าง ๆ เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง อันเป็น
ประโยชนอ์ย่างยิ่งต่อการท างานวิจยัชิน้นี ้
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ประธาน (ผูท้รงคุณวุฒิภายนอกมหาวิทยาลัย) การสอบสารนิพนธ์และใหข้อ้เสนอแนะต่าง ๆ เพื่อ
ปรบัปรุงแกไ้ข ขอ้บกพรอ่ง อนัเป็นประโยชนอ์ย่างยิ่งต่อการท างานวิจยัชิน้นี ้

ขอขอบพระคณุคณาจารยท์ุกท่าน ในหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ
เพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู ้ใหค้วามช่วยเหลือ ตลอดจน
ประสบการณท์ี่ดีแก่ผูว้ิจยั อีกทัง้ใหค้วามเมตตาดว้ยดีเสมอมา 

ขอขอบคณุเจา้หนา้ที่ในหลกัสตูรบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม และ
บณัฑิตวิทยาลยัทกุท่าน ที่ใหค้วามช่วยเหลือ และใหค้ าแนะน าที่ดีตลอดมา 

ขอขอบคณุผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ที่ใหค้วามร่วมมือและสละเวลาตอบแบบสอบถาม
ใหส้  าเรจ็ลลุว่งดว้ยดี 
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บทที ่1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
จากการเติบโตของธุรกิจภาคอสงัหาริมทรพัย ์ท าใหก้ารแข่งขันในตลาดสินเชื่อเพื่อที่อยู่

อาศยั มีการแข่งขนัอย่างรุนแรง เพื่อแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาด ส่งผลใหก้ารปล่อยสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศยัของสถาบนัการเงินมีการแข่งขนัตามไปดว้ย ทัง้ในเรื่องของราคา การใหว้งเงินกูท้ี่สงู และ
ระยะเวลาการกู้ที่ยาวขึน้ โดยยอมรบัความเสี่ยงในการปล่อยสินเชื่อมากขึน้ (ประเสริฐ แต่ดุลย
สาธิต, 2563) ธนาคารแห่งประเทศไทยจึงไดป้ระกาศ เรื่อง หลกัเกณฑก์ารก ากบัดแูลสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศัยและสินเชื่ออ่ืนที่เก่ียวเนื่องกับสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย  เพื่อยกระดับการพิจารณาสินเชื่อ 
(credit underwriting standards) ของสถาบนัการเงิน เพื่อไม่เป็นการกระตุน้การก่อหนีเ้กินตวัของ
ภาคครวัเรือน ไม่ท าใหเ้กิดการเก็งก าไรในตลาดอสงัหาริมทรพัยท์ี่เกินพอดี ตลอดจนใหส้ถาบัน
การเงินตระหนกัถึงความเป็นไปและผลกระทบจากมูลค่าอสงัหาริมทรพัยท์ี่อาจปรบัลดลงไดห้าก
ความตอ้งการซือ้ไม่เป็นไปตามที่คาดไว ้เพื่อการดแูลเสถียรภาพระบบการเงินโดยรวมอย่างยั่งยืน 
รวมทัง้เป็นการสง่เสรมิใหป้ระชาชนมีวินยัทางการเงิน ใหม้ีการออมเงินบางสว่นก่อนการขอสินเชื่อ 
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) โดยก าหนดเพดานอตัราส่วนเงินใหส้ินเชื่อต่อมลูค่าหลกัประกนั 
(LTV ratio) ส าหรบัที่อยู่อาศยัที่มีมลูค่าหลกัประกนัต ่ากว่า 10 ลา้นบาท สงูสดุไม่เกินรอ้ยละ 100 
และที่อยู่อาศยัมีมลูค่าหลกัประกนัตัง้แต่ 10 ลา้นบาทขึน้ไป สงูสดุไม่เกินรอ้ยละ 90 (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2563) ซึ่งแต่ละสถาบนัการเงินตอ้งมีการปรบัเปลี่ยนเงื่อนไขในการพิจารณาสินเชื่อ 
ใหส้อดคลอ้งกบัประกาศของธนาคารแห่งประเทศไทย จึงท าใหม้ีการปรบัแผนกลยุทธ์เพื่อแข่งขัน
โดยมุ่งเนน้ไปที่กลุ่มลกูคา้รีไฟแนนซม์ากขึน้ (ศนูยข์อ้มลูอสงัหาริมทรพัย,์ 2564) เนื่องจากลกูคา้มี
ประวัติการผ่อนช าระมาสกัระยะหนึ่งแลว้ การพิจารณาความเสี่ยงของธนาคารจึงเป็นไปไดง้่าย 
ส่งผลใหค้วามภักดีของลูกคา้ในปัจจุบนัลดลง ลูกคา้มีระยะเวลากูท้ี่สัน้ขึน้ปิดบญัชีสินเชื่อเร็วขึน้ 
กระทบกับยอดสินเชื่อที่อยู่อาศัยปัจจุบันของธนาคาร รวมทัง้เป้าหมายการเพิ่มยอดสินเชื่อของ
ธนาคารที่เพิ่มขึน้ จึงมีความจ าเป็นที่ธนาคารจะตอ้งใหค้วามส าคัญกับการรกัษาฐานลูกคา้เดิม
ของธนาคารใหค้งอยู่ ซึ่งนอกจากกลยุทธใ์นดา้นผลิตภณัฑแ์ลว้ ดา้นภาพลกัษณอ์งคก์ร ถือว่ามีผล
อย่างมากต่อความส าเร็จของธนาคาร เป็นการรวมระหว่างขอ้เท็จจริงกับการประเมินส่วนตัวของ
แต่ละบุคคล แล้วกลายเป็นภาพที่ฝังใจอยู่ภายใต้ความรูส้ึกนึกคิดของแต่ละบุคคล (เสรี วงษ์
มณฑา, 2541) ธนาคารจึงจ าเป็นตอ้งมุ่งเนน้การพัฒนาและสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีในทุก ๆ ดา้น ให้
ลูกคา้ไดร้บัรู ้จดจ า และเกิดความรูส้ึกที่ดีต่อธนาคาร ซึ่งจะเป็นผลดีใหก้ับธนาคารในการไดร้บั
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ความเชื่อมั่น ไว้วางใจ ให้ลูกค้าตัดสินใจเลือกใช้บริการกับธนาคาร รวมถึงด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ถือเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งที่ทุก ๆ ธนาคารต่างให้ความส าคัญ เพื่อรกัษาระดับการ
ให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง โดยจะต้องน าเสนอคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปตามที่ลูกค้า
คาดหวังไว ้เพื่อการสรา้งความแตกต่าง (ศิริวรรณ เสรีรตัน์, 2539) ตอบสนองต่อความพึงพอใจ
ของลกูคา้ในทุก ๆ ดา้น มุ่งหวงัใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจ จดจ า และมีทศันคติที่ดีต่อธนาคารทัง้
ก่อนและหลงัการใหบ้ริการ ท าใหเ้กิดการใชบ้รกิารต่อไป ซึ่งการรกัษาฐานลกูคา้สินเชื่อเดิมไวไ้ดจ้ะ
เป็นผลดีต่อธนาคารในการไดร้ายไดร้บัในอตัราที่สงูขึน้และยาวนานขึน้ และเป็นโอกาสใหล้กูคา้ใช้
บริการหรือซือ้ผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ เพิ่มเติม รวมถึงการบอกต่อบุคคลที่รูจ้กัหรือใกลช้ิดใหม้าใชบ้ริการ
กบัธนาคาร ซึ่งจะเป็นผลดีกบัธนาคารในการต่อยอดและสรา้งฐานลกูคา้ใหม่ สามารถท าก าไรและ
ท าใหธ้นาคารเติบโตต่อไปได ้

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยข์องรฐั เป็นสถาบนัการเงินเพื่อการ
พัฒนา ในการสรา้งโอกาสให้ประชาชนเข้าถึงแหล่งเงินทุนอย่างทั่วถึงควบคู่กับการให้ความรู้
ทางการเงิน เพื่อสนับสนุนความเขม้แข็งของเศรษฐกิจฐานราก พัฒนาขีดความสามารถในการ
แข่งขันของประเทศและลดความเหลื่อมล า้ในสังคม ภายใต้การบริหารจัดการองค์กรที่มั่นคง 
โปร่งใส และยั่งยืน โดยการน าเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาประยุกตใ์ชใ้นการบริหารจัดการและ
ใหบ้ริการทางการเงิน ด าเนินงานภายใตว้ิสยัทัศน ์“กรุงไทย เคียงขา้งไทย สู่ความยั่งยืน” มุ่งมั่น
ดูแลและพัฒนาศักยภาพของบุคลากร เพื่อสนับสนุนการเติบโตและความมั่งคั่งแก่ลูกค้าสรา้ง
คณุภาพที่ดีขึน้แก่สงัคมและสิ่งแวดลอ้ม และสรา้งผลตอบแทนที่ดีอย่างยั่งยืนแก่ผูถื้อหุน้ รวมถึงมี
พันธกิจ คือ ดูแลและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและระบบงาน ให้บริการและค าแนะน าที่ มี
คุณค่าแก่ลูกคา้อย่างต่อเนื่อง ร่วมพัฒนาเศรษฐกิจ สงัคมและสิ่งแวดลอ้มอย่างยั่งยืน และสรา้ง
ผลตอบแทนที่ดีอย่างยั่งยืนใหแ้ก่ผูถื้อหุน้ (ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2563) 

จากความส าคัญและสถานการณ์การตลาดของสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย  ผูว้ิจัยจึงไดศ้ึกษา
ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาภาพลักษณ์องคก์ร ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ดา้น
องค์กร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสังคม และปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเชื่อมั่น
ต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ที่มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ใหค้วามส าคัญกับ
การมุ่งเน้นในการสรา้งภาพลักษณ์ที่ ดีในทุก ๆ ด้าน รวมถึงมุ่งเน้นการพัฒนาศักยภาพของ

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%93%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%A2%E0%B9%8C
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บคุลากร ใหม้ีความพรอ้มในการบรกิาร เพื่อเป็นแนวทางในการน าขอ้มลูไปใชก้ารวางแผน ปรบักล
ยุทธ์ พัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นที่พึงพอใจของลูกคา้เพื่อสรา้งการไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง 
อีกทัง้เพื่อตอ้งการรกัษาฐานลกูคา้เดิมใหค้งอยู่ รวมถึงเพิ่มโอกาสในการขยายฐานสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัใหเ้พิ่มมากขึน้ต่อไป 

ความมุ่งหมายของงานวิจัย  
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

1.  เพื่อศกึษาความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล ซึ่ ง
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ประเภทที่อยู่อาศัย  และ
ระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร 

2.  เพื่อศึกษาภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้าน
องคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม ที่มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.  เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กั
และเขา้ใจลกูคา้ ที่มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของการวิจัย 
1.  ผลวิจัยที่ได้ในครัง้นี ้จะเป็นประโยชน์กับธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในการ

วางแผน ปรบักลยทุธ ์เพื่อพฒันาผลิตภณัฑ ์และคณุภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นที่พึงพอใจของลกูคา้
เพื่อสรา้งการไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง ใหส้ามารถรกัษาฐานลูกคา้เดิมใหค้งอยู่ รวมถึงเพิ่มโอกาสใน
การขยายฐานสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั รวมถึงผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ของธนาคารใหเ้พิ่มขึน้ต่อไป 

2.  สถาบนัการเงินที่ใหบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัรายอ่ืน สามารถน าไปใชป้ระโยชนใ์น
การวางแผน ปรบัปรุง การน าเสนอผลิตภณัฑด์า้นสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั 

3.  ผลวิจัยที่ได ้สามารถเป็นประโยชนก์ับผูท้ี่จะสนใจศึกษาเก่ียวกับเรื่องนี ้เพื่อน าไปต่อ
ยอดประกอบการศกึษาขอ้มลูเชิงลกึในดา้นอ่ืน ๆได ้

 



 4 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ ลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ลูกคา้ที่ใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แต่เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่
แน่นอน ผูว้ิจยัจึงใชก้ารก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชส้ตูรการหาขนาดกลุ่มตวัอย่างในกรณีที่
ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2550) ก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 
95% ยอมใหค้วามคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% ค านวณไดจ้ากสตูรไม่ทราบจ านวนประชากร ไดข้นาด
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 ตัวอย่าง และได้เพิ่มตัวอย่างอีกประมาณ 4% เท่ากับจ านวน 15 
ตวัอย่าง รวมขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมดเป็นจ านวน 400 ตวัอย่าง  

วิธีการสุ่มตัวอย่าง  
ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่าง โดยวิธีการสุ่มตัวอย่าง ตามขัน้ตอน

ดงันี ้
ขั้นตอนที่ 1  ใชว้ิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 

โดยเลือกสถานที่เก็บขอ้มลู ประกอบดว้ย  
ส่วนที่ 1 สาขาของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ านวน 5 สาขา โดยเลือกจากสาขาที่มียอดสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยมากที่สุด สูงที่สุด 5 อันดับแรก 
ประกอบไปดว้ย สาขาสาขานานาเหนือ สาขาถนนขา้วสาร สาขาสขุุมวิท 47 สาขาประดิพัทธ ์13 
และสาขาศนูยก์ารประชมุแห่งชาติสิรกิิติ ์ขอ้มลู ณ เดือนธันวาคม 2561  

ส่วนที่ 2 โครงการเอลลิโอ เดลเรย์ คอนโด ของบริษัท อนันดา ดีเวลลอป
เม้นท์ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากเป็นโครงการ Project Finance ของธนาคารกรุงไทย และเป็น
บรษิัทที่มีชื่อเสียงจดทะเบียนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย  

ขั้นตอนที่  2  ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) เพื่อให้ได้
ขนาดตัวอย่างในแต่ละที่จ  านวนเท่า ๆ กัน โดยแบ่งสดัส่วนตามขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 
ตัวอย่าง ไดจ้ านวนตัวอย่างต่อหนึ่งที่  66-67 ตัวอย่าง จากจ านวน 5 สาขา และ 1 โครงการ รวม
เท่ากบั 400 ตวัอย่าง 

ขั้นตอนที่  3  ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามที่ไดจ้ัดเตรียมไวน้ าไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่าง ซึ่ง
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เป็นลกูคา้ที่มาใชบ้รกิาร ณ สาขาธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
5 สาขา และเป็นลกูบา้นที่อาศยัอยู่ที่เอลลิโอ เดลเรย ์คอนโด ตามที่ก าหนดในแบบโควตา (Quota 
Sampling) จ านวน 400 ตวัอย่าง 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ (Independent Variables) แบ่งเป็น ดงันี ้ 

1.1 ลกัษณะสว่นบคุคล 
1.1.1 เพศ แบ่งเป็น 2 กลุม่ คือ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุแบ่งเป็น 5 กลุม่ คือ 
1.1.2.1  20 – 29 ปี 
1.1.2.2  30 – 39 ปี  
1.1.2.3  40 – 49 ปี 
1.1.2.4  50 – 59 ปี 
1.1.2.5  60 ปีขึน้ไป 

1.1.3 สถานภาพ แบ่งเป็น 3 กลุม่ คือ 
1.1.3.1  โสด 
1.1.3.2  สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
1.1.3.3  หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ 

1.1.4 ระดบัการศกึษา แบ่งเป็น 3 กลุม่ คือ 
1.1.4.1  ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
1.1.4.2  ปรญิญาตร ี
1.1.4.3  สงูกว่าปรญิญาตรี 

1.1.5 อาชีพ แบ่งเป็น 4 กลุม่ คือ 
1.1.5.1  ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
1.1.5.2  พนกังานบรษิัทเอกชน / รบัจา้ง 
1.1.5.3  ธุรกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ 
1.1.5.4  อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ……………………………... 

1.1.6 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แบ่งเป็น 6 กลุม่ คือ 
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1.1.6.1  ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท 
1.1.6.2  20,001 – 40,000 บาท 
1.1.6.3  40,001 – 60,000 บาท 
1.1.6.4  60,001 – 80,000 บาท 
1.1.6.5  80,001 – 100,000 บาท 
1.1.6.6  100,001 บาทขึน้ไป 

1.1.7 ประเภทที่อยู่อาศยั แบ่งเป็น 5 กลุม่ คือ 
1.1.7.1  บา้นเด่ียว / บา้นแฝด 
1.1.7.2  ทาวนเ์ฮา้ส ์/ ทาวนโ์ฮม 
1.1.7.3  อาคารพาณิชย ์/ ตกึแถว 
1.1.7.4  คอนโดมิเนียม 
1.1.7.5  ที่ดินเปลา่ 

1.1.8 ระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร 
1.1.8.1  นอ้ยกว่า 1 ปี 
1.1.8.2  1 – 3 ปี 
1.1.8.3  4 – 6 ปี 
1.1.8.4  มากกว่า 6 ปี 

1.2 ภาพลกัษณอ์งคก์ร ในดา้นต่าง ๆ ดงันี ้
1.2.1 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร  
1.2.2 ดา้นองคก์ร 
1.2.3 ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม 

1.3 ปัจจยัคณุภาพการบรกิาร ในดา้นต่าง ๆ ดงันี ้
1.3.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
1.3.2 ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร  
1.3.3 การตอบสนองต่อลกูคา้  
1.3.4 การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้  
1.3.5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 

1. ธนาคาร หมายถึง ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
2. สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย หมายถึง ประเภทผลิตภัณฑส์ินเชื่อที่มีวตัถุประสงคเ์พื่อการอยู่

อาศยัจรงิและมีหลกัประกนัเป็นที่ดินพรอ้มสิ่งปลกูสรา้ง 
3. ลูกคา้ หมายถึง ประชาชนผู้ที่ขอสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย และปัจจุบนัยังคงใชบ้ริการอยู่

กบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
4. ลกัษณะสว่นบคุคล หมายถึง ขอ้มลูทั่วไปของลกูคา้ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่  

4.1  เพศ หมายถึง เพศของลกูคา้ผูต้อบแบบสอบถาม ตามเพศสภาพ แบ่งเป็น เพศ
ชาย เพศหญิง 

4.2  อาย ุหมายถึง อายปีุเต็มของลกูคา้ผูต้อบแบบสอบถาม 
4.3  สถานภาพ หมายถึง สถานภาพการสมรสปัจจบุนัของลกูคา้ผูต้อบแบบสอบถาม 
4.4  ระดับการศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาที่สงูที่สดุในปัจจุบนัของลูกคา้ผูต้อบ

แบบสอบถาม 
4.5  อาชีพ หมายถึง อาชีพของลกูคา้ผูต้อบแบบสอบถาม 
4.6  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน หมายถึง รายได้เฉลี่ยรวมต่อเดือนของลูกค้าผู้ตอบ

แบบสอบถาม 
4.7  ประเภทที่อยู่อาศยั หมายถึง ประเภทของที่อยู่อาศยัที่ใชเ้ป็นหลกัประกนัในการ

ขอสินเชื่อ ของลกูคา้ผูต้อบแบบสอบถาม 
4.8  ระยะเวลาการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร หมายถึง จ านวน

ระยะเวลาที่ลูกค้าใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร โดยนับระยะเวลาตั้งแต่การท า
สญัญาสินเชื่อถึงปัจจบุนั 

5. ภาพลักษณ์องคก์ร หมายถึง ความรบัรู ้ความรูส้ึกนึกคิดลูกคา้ ที่มีต่อการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ประกอบไปดว้ย 4 ดา้น ดงันี ้  

5.1  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร  หมายถึง ผลิตภณัฑส์ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัที่ธนาคาร
มีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เช่น สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย วัตถุประสงคใ์นการกู้เพื่อซือ้ที่ดินพรอ้มสิ่งปลูก
สรา้ง ปลกูสรา้งที่อยู่อาศยั หรือ Refinance จากสถาบนัการเงินอ่ืน รวมถึงสินเชื่อที่เก่ียวเนื่องกับ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั วตัถุประสงคใ์นการกูเ้พื่ออปุโภคบริโภคส่วนบุคคล เพื่อช าระค่าเบีย้ประกัน
ชีวิตคุม้ครองวงเงินสินเชื่อ เพื่อปรบัปรุง ต่อเติม หรือซ่อมแซมที่อยู่อาศยั 
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5.2  ดา้นองคก์ร หมายถึง ความมีชื่อเสียงของธนาคารที่เป็นรฐัวิสาหกิจ ภายใตก้าร
ก ากับดูแลของกระทรวงการคลัง ชื่อเสียงในการบริหารจัดการต่าง  ๆ ที่สะท้อนถึงความเชื่อมั่น 
ความน่าเชื่อถือในมมุมองของลกูคา้ 

5.3  ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ที่ธนาคารจดัท าขึน้เพื่อ
ตอบสนองต่อนโยบายภาครฐั รวมถึงการช่วยเหลือประชาชนรายย่อย เช่น การใหส้ินเชื่อส าหรบัผูม้ี
รายไดน้อ้ย การออกมาตรการปอ้งกนัและช่วยเหลือผูป้ระสบภยัต่าง ๆ 

6. คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการของพนักงานสินเชื่อที่มีมาตรฐาน สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้ได ้จนท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ตัดสินใจใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) คุณภาพการบริการประกอบไปดว้ย 5 
ดา้น ดงันี ้

6.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของธนาคาร 
ลกัษณะภายนอกของพนักงานที่ใหบ้ริการดา้นสินเชื่อ ความทันสมัยของสิ่งอ านวยความสะดวก 
รวมถึงเทคโนโลยีและอปุกรณต่์าง ๆ 

6.2  ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ หมายถึง พนักงานที่ให้บริการดา้นสินเชื่อมี
ความซื่อสตัย ์น่าไวว้างใจ ความเชื่อถือได ้และสามารถในการน าเสนอบรกิารท่ีดีที่สดุใหแ้ก่ลกูคา้ 

6.3  การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง พนักงานที่ใหบ้ริการดา้นสินเชื่อมีความตัง้ใจ
และความพรอ้ม ที่จะให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และถูกต้อง สามารถน าเสนอ
ผลิตภณัฑไ์ดต้รงตามความตอ้งการของลกูคา้ 

6.4  การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ หมายถึง พนกังานที่ใหบ้รกิารดา้นสินเชื่อ มีความรู ้
ความสามารถ ในการน าเสนอในการน าเสนอผลิตภัณฑ์ มีความสุภาพ และมีจริยธรรมในการ
น าเสนอบรกิาร รวมถึงใหเ้กียรติ และเป็นมิตรกบัลกูคา้ 

6.5  การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ หมายถึง พนกังานที่ใหบ้รกิารดา้นสินเชื่อ มีความสนใจ 
ดแูลเอาใจใสห่่วงใยลกูคา้ สามารถช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา จนท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ 

7. ความภกัดีในการใชบ้ริการ หมายถึง การเกิดความผกูพนัและมีทศันคติที่ดีของลกูคา้ ที่
มีต่อการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) โดยจะส่งผลใหย้ังคงใช้
บริการกบัธนาคารต่อไป หรือเลือกใชใ้นครัง้ต่อ ๆไปอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนมีการแนะน าบอกต่อ
บคุคลใกลช้ิดใหม้าใหบ้รกิารกบัธนาคาร 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย  

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร” มีกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงันี ้ 

ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดในงานวิจยั 
 

1 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 

- ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
- ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ  
- การตอบสนองต่อลกูคา้  
- การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้  
- การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้  

ความภกัดีในการใชบ้ริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) ของลกูคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ลักษณะส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายได ้

- ประเภทที่อยู่อาศยั 

- ระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยักบัธนาคาร 

ภาพลักษณอ์งคก์ร 

- ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

- ดา้นองคก์ร 

- ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในงานวิจยั ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในงานวิจยั 
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สมมติฐานการวิจัย 

1. ลูกค้าที่มีลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร 
แตกต่างกันมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

2. ภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านองค์กร และด้าน
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือใน
การใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 
มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของ
ลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง ในการวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี ้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณอ์งคก์ร  
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร  
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความภกัดี  
5. ผลิตภณัฑส์ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
6. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

1. แนวคิดและทฤษฎีลักษณะด้านประชากรศาสตร ์
ความหมายของลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
สุคนธ์ ประสิทธิ์วัฒนเสรี ไดก้ล่าวว่า ประชากรศาสตร ์(Demography) เป็นค าที่มาจาก

ภาษากรีก 2 ค า คือ Demos = People ประชากร Graphie = describing การพรรณนา หรือการ
บรรยาย ดังนั้น ประชากรศาสตร ์(Demography) จึงเป็นการพรรณนา หรือบรรยายเก่ียวกับคน
หรือประชากร โดยเป็นศาสตรท์ี่ท าการศึกษาเก่ียวกับขนาดหรือจ านวนคนที่มีอยู่ในแต่ละสังคม 
ภมูิภาค และระดบัโลก 

เกือ้ วงศบ์ุญสิน (2545) ไดก้ลา่วว่า ประชากรศาสตรเ์ชิงธุรกิจ (Business Demography) 
เป็นการน าเนือ้หา และระเบียบวิธีทางประชากรศาสตรม์าใชใ้นการแกปั้ญหา ตลอดจนเสริมโอกาส
ในการด าเนินธุรกิจ โดยเนน้เนือ้หาที่ว่าดว้ยผลกระทบจากตัวแปร อายุ รายได ้อาชีพ ที่อาจจะมี
อิทธิพลหรือส่งผลต่อพฤติกรรมที่เก่ียวขอ้งกับตัวบุคคล องคก์รการใชข้อ้มูลทางประชากรศาสตร์
เพื่อศึกษาปัญหาและแสวงหาโอกาส เพื่อการบริหารจัดการที่ดีขึน้ในการยกระดับศักยภาพ และ
การแข่งขนัทางการคา้ 

Hanna and Wozniak (2001), Shiffman and Kanuk (2003) ได้ให้ความหมายของ
ลกัษณะทางประชากรศาสตรไ์วค้ลา้ยคลึงกนัโดยกล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรห์มายถึง 
ขอ้มลูเก่ียวกบัตวับุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้ศาสนา และเชือ้ชาติ ซึ่ งมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซึ่งโดยทั่วไปแลว้ใชเ้ป็นลกัษณะพืน้ฐานที่นกัการตลาดมกัจะน ามาพิจารณา
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ส าหรับการแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) โดยน ามาเชื่อมโยงกับความต้องการ 
ความชอบและอตัราการใชส้ินคา้ของผูบ้ริโภค 

พรทิพย์ วรกิจโภคาทร (2529) ได้กล่าวถึง ประชากรศาสตร ์ว่าเป็นลักษณะของแต่ละ
บคุคลที่แตกต่างกนัออกไป โดยความแตกต่างทางประชากรศาสตร ์จะมีอิทธิพลต่อการสื่อสาร คือ 

1. เพศ (Sex) มีงานวิจยัที่พิสจูนว์่าคณุลกัษณะบางอย่างของเพศชาย และเพศหญิง
ที่ต่างกันส่งผลให้การสื่อสารของชายและหญิงแตกต่างกัน เช่น การวิจัยเก่ียวกับการรับชม
ภาพยนตรโ์ทรทัศนข์องเด็กวยัรุ่น พบว่า เด็กวยัรุ่นเพศชายสนใจภาพยนตรส์งครามและจารกรรม
มากที่สดุ สว่นเด็กวยัรุ่นเพศหญิงจะสนใจภาพยนตรป์ระเภทวิทยาศาสตรม์ากที่สดุ แต่ก็มีงานวิจยั
หลายชิน้ที่พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีการสื่อสารและรบัสื่อที่ไม่แตกต่างกนั 

2. อาย ุ(Age) การจะสอนผูท้ี่มีอายุต่างกนัใหเ้ชื่อฟัง หรือเปลี่ยนทศันคติ หรือเปลี่ยน
พฤติกรรมนัน้ มีความยากง่ายที่แตกต่างกนั ย่ิงคนที่มีอายุมากจะสอนใหเ้ชื่อฟัง ใหเ้ปลี่ยนทศันคติ
และเปลี่ยนพฤติกรรมนัน้ก็จะท ายากขึน้ โดยการวิจัยของ ซี.เมเบิล (C.Maple) และไอ แอล เจนิส 
และดีเรฟ์ (I.L.Janis; & D.Rife) ใหผ้ลว่า การโนม้นา้วจิตใจ หรือการชกัจงูจิตใจของคน จะยากขึน้
ตามช่วงอายุของคนที่เพิ่มขึน้เรื่อย ๆ โดยพบว่าอายุมีความสมัพันธก์บัข่าวสาร และการสื่อสารอีก
ดว้ย เช่น ภาษาที่ใชใ้นวยัที่แตกต่างกนั ก็ตอ้งมีความต่างกัน โดยจะพบภาษาแปลก ๆ ใหม่ ๆ ใน
กลุม่คนวยัหนุ่มสาวมากกว่ากลุม่ผูส้งูอาย ุเป็นตน้ 

3. การศึกษา (Education) การศึกษาเป็นตัวแปรที่ส  าคัญมากอย่างหนึ่ง ที่มีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการสื่อสารของผูร้บัสาร ตวัอย่างงานวิจยัหลายชิน้ที่ชีใ้หเ้ห็นว่า การศกึษาของผูร้บั
สารนัน้ท าใหม้ีพฤติกรรมการสื่อสารที่แตกต่างกันออกไป เช่น บุคคลที่มีการศึกษาสูงจะสนใจใน
ข่าวสารโดยจะไม่เชื่ออะไรง่าย ๆ และมกัเปิดรบัสื่อสิ่งพิมพม์าก  

4. ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง เชือ้ชาติ 
อาชีพ รายได ้รวมถึงภูมิหลังของครอบครวั เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของ
บุคคล โดยมีรายงานหลายเรื่องที่ไดพ้ิสูจน์มาแลว้ว่า ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจนัน้ มีอิทธิพล
ต่อทศันคติและพฤติกรรมของคน 

ทศันีย ์ทองสว่าง (2537) ไดก้ล่าวถึง ประชากรศาสตร ์หมายถึง คนซึ่งมีลกัษณะในแต่ละ
บคุคลที่มีความแตกต่างกนั โดยมีองคป์ระกอบของประชากร ในดา้นต่าง ๆ คือ  

1. ดา้นเพศ องคป์ระกอบดา้นนีม้ีความส าคญัอย่างมาก เพราะมีผลโดยตรงต่ออตัรา
การเกิด อัตราการตาย และการสมรส นอกจากนี ้ความไม่สมดุลระหว่างเพศยังมีผลต่อการ
ประกอบอาชีพ รายได้ การศึกษา และปัญหาทางสังคม ตลอดจนการก่ออาชญากรรม ฯลฯ 



 13 
 
โดยทั่วไปอัตราส่วนของเพศชายต่อเพศหญิงจะมีความแตกต่างกันตามช่วงวัยต่าง ๆ พบว่า เด็ก
แรกเกิดเพศชายจะมีจ านวนมากกว่าเพศหญิง โดยเมื่อถึงวยักลางคน ทัง้สองเพศจะมีสดัสว่นเกือบ
ที่จะเท่ากัน และในวัยชรา พบว่าเพศหญิงจะมีมากกว่าเพศชาย สาเหตุมาจากการตายของเพศ
ชายในหมวดอายุต่าง ๆ ที่มีมากกว่าเพศหญิงในหมวดอายเุดียวกนั นอกจากนีเ้พศหญิงยงัเป็นเพศ
ที่มีอายยุืนยาวกว่าเพศชายอีกดว้ย 

2. ด้านอายุ  เป็นลักษณะพื ้นฐานในการวิ เคราะห์ทางประชากร เมื่ อมีการ
เปลี่ยนแปลงในแต่ละหมวดอายุมีผลโดยตรงต่อองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ดว้ย เช่น การศึกษา การเกิด 
การตาย การสมรส เป็นตน้ จากรายงานโดยทั่วไปพบว่าประเทศที่พฒันาแลว้ส่วนใหญ่มีอตัราสว่น
ภาระพึ่งพิงต ่ากว่าประเทศดอ้ยพฒันา หรือก าลงัพฒันา หรือดอ้ยพฒันาอยู่ในระดบัสงูนัน้ คือการ
ที่ประเทศก าลงัพัฒนาหรือประเทศดอ้ยพัฒนามีจ านวนเด็กเกิดมากแต่จ านวนการตายต ่า หรือมี
อัตราการตายต ่า นอกจากนีอ้ัตราส่วนภาระพึ่งพิงยังเป็นดัชนีแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจของ
ประเทศนัน้ ๆ อีกดว้ย  

3. ดา้นเศรษฐกิจ องค์ประกอบที่เก่ียวขอ้งกับประชากร ไดแ้ก่ แรงงาน อาชีพและ
รายได้ของประชากร เหล่านีม้ีความส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศเป็นอย่างมาก 
เพราะถ้าระบบเศรษฐกิจของประเทศจะดีไดต้อ้งอาศัยแรงงานที่มีความช านาญในการประกอบ
อาชีพ ซึ่งจะเห็นไดใ้นหลาย ๆ ประเทศที่มีการพฒันาแลว้ จะมีอตัราพึ่งพิงที่ต  ่า ส่วนประเทศที่ดอ้ย
พฒันา หรือก าลงัพฒันานัน้ก าลงังานสว่นใหญ่จะเป็นประเภทที่ใชแ้รงงาน เนื่องจากประชากรขาด
การพัฒนาในดา้นการศึกษา ส าหรบัประเทศไทยเอง เป็นประเทศที่ก าลงัพัฒนา ประชากรส่วน
ใหญ่ยังคงประกอบอาชีพเกษตรกรรม ซึ่งตอ้งการก าลงัค่อนขา้งมาก และยังขาดแรงงานที่มีฝีมือ
เฉพาะดา้น 

4. ด้านการศึกษา การให้การศึกษาแก่ประชากรนับว่าเป็นสิ่งที่ส  าคัญมากต่อการ
พัฒนาประเทศ ในประเทศที่พัฒนาแลว้ การสนับสนุนในเรื่องของการศึกษาค่อนขา้งสูงมากกว่า
ประเทศที่ดอ้ยพัฒนาหรือก าลงัพัฒนา ซึ่งการศึกษาจะช่วยส่งเสริมในการพัฒนาประเทศ สงัคม 
และระบบเศรษฐกิจในประเทศนัน้ ๆ ในสมัยก่อนสงัคมไทยมักไม่นิยมใหผู้ห้ญิงท างานนอกบา้น 
โดยมกัใหท้ างานบา้น ดแูลบา้นมากกว่าผูช้าย แต่กลบักนัสมยัปัจจบุนัสดัส่วนการท างานนอกบา้น
ของผูห้ญิงและผูช้ายมีอัตราที่ใกลเ้คียงกัน อาจจะส่งผลมาจากเศรษฐกิจที่ไม่ค่อยดี หรือการที่
ผูห้ญิงมีสถานะภาพโสดมากขึน้ จึงตอ้งท างานนอกบา้นเพื่อหาเลีย้งชีพมากขึน้ 

5. ดา้นที่อยู่อาศยั มีความส าคญัต่อการด าเนินชีวิตมาก ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขต
ชนบทและเขตเมือง ต่างมีการด าเนินชีวิตที่แตกต่างกัน ทั้งนีข้ึน้อยู่กับความอุดมสมบูรณ์ของ
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ทรพัยากร และพืน้ที่ที่อยู่อาศัยว่ามีความเหมาะสมในการประกอบอาชีพมากนอ้ยเพียงใด ส่วน
ใหญ่แลว้ประชากรมกัอยู่กนัหนาแน่นเป็นกลุม่ในเขตที่มีทรพัยากรอดุมสมบูรณ ์ส าหรบัในประเทศ
อุตสาหกรรมมักพบว่า ประชากรส่วนใหญ่จะอพยพจากเขตชนบทเขา้สู่ตัวเมือง อันเนื่องมาจาก
รายไดท้ี่ไม่เพียงพอต่อการเลีย้งชีพ ความเจริญก้าวหน้า รวมทั้งโอกาสในการหาสิ่งใหม่ ๆ ฯลฯ 
ดว้ยเหตนุีปั้จจบุนัในเขตเมืองจึงมีความหนาแน่นของประชากรมากยิ่งขึน้ 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และคณะ (2550) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 
อายุ เพศ ขนาดครอบครวั ลักษณะครอบครวั รายได ้การศึกษา และอาชีพ เหล่านีเ้ป็นเกณฑ์ที่
นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นสิ่งส าคญัและเป็นสถิติที่วัดไดข้อง
ประชากรที่ช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตัวแปรอ่ืน ตัวแปรทางดา้น
ประชากรศาสตรท์ี่ส  าคญั มีดงันี ้

1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองกับความต้องการของ
ผูบ้รโิภคที่มีอายุแตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชนจ์ากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์
ที่แตกต่างในการแบ่งส่วนตลาด ซึ่งไดค้น้ควา้ความตอ้งการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) 
และมุ่งความส าคญัที่กลุม่อายใุนตลาดนัน้ 

2. เพศ (Sex) เป็นอีกตัวแปรที่ใช้ในการแบ่งส่วนทางการตลาด นักการตลาดต้อง
ท าการศึกษาตัวแปรนี ้อย่างรอบครอบ เนื่องจากปัจจุบันตัวแปรในด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมการบริโภค โดยการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้อาจเกิดจากการที่ผู ้หญิงท างานนอกบ้าน
มากกว่าสมยัก่อน 

3. ลักษณะครอบครวั (Marital status) ในอดีตถึงปัจจุบัน ลักษณะครอบครวัเป็น
เป้าหมายที่ส  าคัญในการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคัญอย่าง
มากขึน้ในส่วนที่เก่ียวกับหน่วยผูบ้ริโภค นักการตลาดจะใหค้วามสนใจจ านวนและลกัษณะของ
บุคคลในครวัเรือนที่ใชส้ินคา้ใดสินคา้หนึ่ง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทางประชาการ
ศาสตร ์และโครงสรา้งดา้นสื่อที่เก่ียวขอ้งกับผูต้ัดสินใจในครวัเรือน เพื่อใชใ้นการพัฒนากลยุทธ์
การตลาดใหเ้หมาะสม 

4. รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตัว
แปรส าคญัในการก าหนดสว่นของตลาด โดยทั่วไปแลว้นกัการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคที่มีรายไดส้งู 
อย่างไรก็ตามครอบครวัที่มีรายไดต้ ่ามักเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคัญในการแบ่งส่วน
การตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดเ้พียงอย่างเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัชีว้ดัว่ามีความสามารถในการ
จ่ายสินคา้หรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินคา้นัน้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซือ้สินคา้ที่แทจ้ริง
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อาจถือเป็นเกณฑรู์ปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมร้ายไดเ้ป็นตัวแปรที่ใช้
บ่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รืออ่ืน ๆ 
เพื่อใหก้ าหนดตลาดเปา้หมายไดอ้ย่างชดัเจนยิ่งขึน้ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณอ์งคก์ร 
องค์กรหรือธุรกิจพยายามใช้ภาพลักษณ์ เป็นเครื่องมือที่ ช่ วยสื่ อสาร ถ่ายทอด

ประชาสมัพนัธ์ใหเ้กิดความน่าเชื่อถือ ความไวว้างใจ ต่อสินคา้หรือบริการขององคก์ร ภาพลกัษณ์
จึงมีความส าคัญอย่างมาก องคก์รส่วนใหญ่พยายามเปลี่ยนแปลงภาพลกัษณ์ใหเ้กิดความรูส้ึก 
ความคิด ทศันคติที่เป็นภาพดา้นบวกในสายตาของผูบ้รโิภค ควบคู่ไปกบัการท ากลยทุธใ์นดา้นอ่ืน  

ความหมายของภาพลักษณ ์
Lesly (1971)  ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัค าว่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง ความประทบัใจของ 

บุคคลใดบุคคลหนึ่งที่มีต่อองค์กร สถาบัน บุคคล กลุ่มบุคคล ซึ่งความประทับใจดังกล่าวนี ้มี
รากฐานมาจาก ผลกระทบระหว่างบคุคลกบัสิ่งนัน้ ๆ 

Flanagan (1967) ไดใ้หค้วามหมายค าว่า ภาพลกัษณ์ ว่าเป็นภาพของบางสิ่ง บางอย่าง 
เช่น ผลิตภณัฑ ์ตราสินคา้ บริษัท บุคคล ที่ปรากฏอยู่ในจิตใจของแต่ละบุคคล ซึ่งบุคคลเหล่านัน้มี
การรบัรูผ้ลิตภัณฑห์รือบริษัทในวิธีที่แตกต่างกนั ในแต่ละบุคคลภาพลกัษณ์ที่เขา้ไปเก่ียวขอ้งนัน้ 
อาจเกิดจากประสบการณ์ส่วนตัว ความรู้สึก ความรู้ที่ ได้มา ข่าวลือ ความมีอคติ หรือจาก
จินตนาการ 

เสรี วงษ์มณฑา (2541) ไดใ้หค้วามหมายว่า “ภาพลกัษณ”์ เป็นผลรวมระหว่างขอ้เท็จจริง 
(Objective Facts) กบัการประเมินส่วนตัวของแต่ละบุคคล (Personal Judgment) แลว้กลายเป็น
ภาพที่ฝังใจอยู่ภายใตค้วามรูส้ึกนึกคิดของบุคคล ซึ่งอาจจะแตกต่างไปจากสภาพความเป็นจริงที่
เป็นอยู่ก็ได ้เพราะภาพลกัษณน์ัน้ไม่ใช่เรื่องของขอ้เท็จจริงเพียงอย่างเดียว แต่ยงัเป็นเรื่องของการ
รบัรู ้ที่บคุคลน าเอาความรูส้กึสว่นตวันัน้เขา้ไปปะปนอยู่ในขอ้เท็จจรงิดว้ย 

วิรชั ลภิรตันกุล (2540) ได้ให้ความหมายว่า ภาพลักษณ์ เป็นภาพที่ เกิดขึน้ในใจของ
คนเรา อาจจะเป็นภาพที่มีต่อสิ่งมีชีวิตหรือไม่มีชีวิตก็ได ้เช่น ภาพที่มีต่อบุคคล องคก์ร สถาบัน 
ฯลฯ และภาพดงักลา่วนีอ้าจจะเป็นภาพที่สิ่งเหลา่นัน้ กล่าวคือ บคุคล องคก์ร สถาบนั หรือสิ่งใดสิ่ง
หน่ึง สรา้งใหเ้กิดขึน้แก่จิตใจเรา หรืออาจเป็นภาพที่เรานึกขึน้เองก็ได ้

ประเภทของภาพลักษณ ์
Kotler (2000) ไดก้ล่าวถึง ภาพลกัษณ์องคก์รไวว้่า เป็นวิถีที่ท าใหค้นรบัรูเ้ก่ียวกับองคก์ร

หรือผลิตภณัฑข์ององคก์ร สามารถเกิดขึน้ไดจ้ากปัจจยัหลายประการ โดยจ าแนกไดด้งันี ้
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1. ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์และบริการ (Product or Service Image) คือ เป็นภาพที่
เกิดขึน้ในใจของคน ที่มีต่อผลิตภัณฑแ์ละบริการของบริษัทเพียงอยางเดียว ซึ่งไม่รวมถึงตัวของ
องคก์รหรือของธุรกิจ โดยบริษัทหนึ่งอาจมีผลิตภัณฑ์หลากหลายชนิดหรือหลากหลายตราสินคา้
จ าหน่ายอยู่ในทอ้งตลาด ดงันัน้ ภาพลกัษณป์ระเภทนีจ้ึงเป็นภาพที่เกิดขึน้โดยรวมของผลิตภณัฑ์
และบรกิารทกุชนิดและทกุตราสินคา้ ที่อยู่ภายใตบ้รษิัทใดบรษิัทหนึ่ง 

2. ภาพลักษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดขึน้ในใจของคนที่มีต่อตรา
สินคา้ใดตราสินคา้หนึ่ง หรือเครื่องหมายทางการคา้ใดเครื่องหมายทางการคา้หนึ่ง โดยมากมกัจะ
อาศัยการโฆษณาและการจัดรายการส่งเสริมการขาย เพื่อประชาสมัพันธ์ถึงบุคลิกลกัษณะของ
สินคา้นัน้ ๆ ซึ่งจะเนน้ถึงคุณลกัษณะที่เฉพาะเจาะจงหรือจุดขาย ถึงแมส้ินคา้หลายตราสินคา้จะ
มาจากบริษัทเดียวกัน ก็ไม่จ าเป็นต้องมีภาพลักษณ์ที่เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ของตรา
สินคา้ถือว่าเป็นสิ่งเฉพาะตัว ซึ่งขึน้อยู่กับการก าหนดต าแหน่งการครองใจที่บริษัทตอ้งการใหเ้กิด
ความแตกต่าง 

3. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดขึน้ในใจ
ของคนที่มีต่อองคก์ารหรือสถาบนั ซึ่งเนน้เฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองคก์รเพียงอย่างเดียว ไม่
รวมถึงสินคา้หรือบรกิารที่จดัจ าหน่าย ดงันัน้ ภาพลกัษณป์ระเภทนี ้จึงเป็นภาพลกัษณท์ี่สะทอ้นถึง
การด าเนินงานและการบริหารขององคก์ารทั้งในด้านของระบบบริหารจัดการทรพัยากรบุคคล 
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม และการท าประโยชนต่์อสาธารณะ 

Frank (1993) นักประชาสมัพนัธช์าวอังกฤษ อธิบายลกัษณะภาพลกัษณข์องบริษัท หรือ
ภาพลักษณ์ขององคก์ารธุรกิจ (Corporate Image) หมายถึง ภาพขององค์การใดองค์การหนึ่ง 
โดยรวมทุกอย่างเก่ียวกับองค์การที่ประชาชนรูจ้ัก  เข้าใจ และได้มีประสบการณ์กับการสรา้ง
ภาพลกัษณ์ขององคก์ารนั้น ๆ ส่วนหนึ่งท าไดจ้ากการอาศัยการน าเสนออัตลักษณ์ขององคก์าร 
(Corporate Identity) ซึ่งจะปรากฏแก่สายตาคนทั่วไปไดง้่าย เช่น สญัลกัษณ ์เครื่องแบบ ฯลฯ โดย 
((เสริมชัย ระก าพล, เทียนชัย ศรีอรุณ, วิชัย พลาพิริยกิจ, ประยุทธ ธงสุวรรณ, และ ชาติศิริ ชล
กงัวาน, 2543) ไดจ้ าแนกภาพลกัษณ ์เป็นดงันี ้

1. ภาพลกัษณเ์ชิงซอ้น (Multiple Image) เป็นภาพลกัษณท์ี่ตัง้มาจากสมมติฐานที่ว่า 
บุคคลในสงัคมมาจากแหล่งที่มาที่แตกต่างกนั มีความรู ้ความเชื่อ การศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจ
สังคมและอ่ืน ๆ ที่แตกต่างกัน โดยเฉพาะการมีประสบการณ์และความรูต่้อองคก์รแตกต่างกัน 
ดงันัน้จึงยากที่จะคาดหวงัว่าสมาชิกในสงัคมจะมีภาพลกัษณข์ององคก์รที่เหมือนกนั ย่ิงไปกว่านัน้
ในตวับคุคลหนึ่งอาจมีไดท้ัง้ภาพลกัษณใ์นทางบวกและภาพลกัษณใ์นทางลบ 
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2. ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั (Current Image) เป็นภาพลกัษณ์ที่ตรงกับความเป็นจริงใน
ปัจจุบัน ที่กลุ่มคนเหล่านั้นมีต่อหน่วยงาน จะเป็นภาพลักษณ์ที่เกิดมาโดยธรรมชาติ หรือโดย
เจตนาก็ตาม ซึ่งอาจเป็นภาพลกัษณ์ในเชิงบวกหรือเชิงลบก็ได ้หน้าที่ของผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หา
ภาพลักษณ์ปัจจุบันใหไ้ด ้หากพบภาพลักษณ์ที่ไม่ดีแลว้จะไดด้ าเนินการปรบัเปลี่ยนใหดี้ยิ่งขึน้ 
หรือพบภาพลกัษณท์ี่ผิดเพีย้นจากสิ่งที่ตอ้งการก็ตอ้งน าไปพิจารณาแกไ้ขต่อไป 

3. ภาพลักษณ์กระจกเงา (Mirror Image) เปรียบเสมือนกับเวลาที่ส่องกระจก ก็จะ
เห็นภาพของตนเองในกระจก ซึ่งอาจจะมองว่าสวยงาม ดสูง่า หรือดแูลว้ไม่ดี หรือลกัษณะอ่ืนใดก็
ไดต้ามความคิดของเขา เปรียบเช่นเดียวกบัเป็นภาพลกัษณท์ี่ฝ่ายบรหิารมององคก์รของตนเอง ซึ่ง
อาจจะถกูหรือผิดก็ได ้ผูบ้ริหารอาจมองว่าองคก์ารท าดีแลว้ ดงันัน้ ภาพลกัษณข์ององคก์ร จึงน่าจะ
เป็นภาพลักษณ์ที่ดี ซึ่งความจริงจะเป็นเช่นไรก็เป็นอีกกรณีหนึ่ง ทั้งนีป้ระชาชนกลุ่มเป้าหมาย
อาจจะมองในสิ่งที่แตกต่างจากผูบ้ริหารก็ได ้

4. ภาพลกัษณ์ที่พึงปรารถนา (Wish Image) เป็นภาพลกัษณ์ที่ฝ่ายบริหารตอ้งการ
ให้เกิดขึน้กับหน่วยงาน กับสินคา้และบริการ และพยายามท าทุกอย่างเพื่อใหเ้กิดภาพลักษณ์ที่
ปรารถนานีข้ึน้ เป็นองคก์รที่มีความรบัผิดชอบต่อสงัคม เป็นองคก์รที่มีความมั่นคง หรือมุ่งหวงัที่จะ
เป็นองคก์รที่ก้าวหนา้และทันสมัย เป็นตน้ การก าหนดความปรารถนาเปรียบเสมือนการก าหนด
เปา้หมายของงานที่เราจะไดด้ าเนินงานเพื่อให ้บรรลเุปา้หมายนัน้ ๆ 

5. ภาพลักษณ์สูงสุดที่ท าได ้(Optimum Image) เป็นภาพลักษณ์ที่เกิดขึน้จากการ
ตระหนักถึงความเป็นจริง และมีการรบัรู ้มีความเขา้ใจของผู้รบัสาร อุปสรรคในการใชส้ื่อต่าง ๆ 
รวมทัง้สภาพแวดลอ้มที่ยากต่อการควบคมุและอ่ืน ๆ หลายปัจจยัที่ท าใหเ้ป็นอปุสรรคในการสรา้ง
ภาพที่พึงปรารถนาได ้ดงันัน้ ภาพลกัษณป์ระเภทนีจ้ึงเป็นภาพลกัษณท์ี่ผูเ้ก่ียวขอ้งจะตอ้งรูจ้กัการ
ประมาณตน รวมถึงพิจารณาตวัแปรอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้ง ซึ่งจะท าใหไ้ม่เกิดการก าหนดภาพลกัษณท์ี่
พงึปรารถนาสงูมากเกินกว่าความเป็นจรงิ 

6. ภาพลักษณ์ที่ ถูกต้องและไม่ถูกต้อง (Correct and Incorrect Image) เป็น
ภาพลักษณ์ที่เกิดขึน้ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง อาจเป็นเพราะเหตุการณ์ที่เกิดขึน้จากธรรมชาติของ
บุคคล เช่น ข่าวสาร ข่าวอุบติัเหตุ และหรือกระบวนการสื่อสาร การรบัรูข้องผูร้บัข่าวสาร ซึ่งหาก
เกิดภาพลกัษณท์ี่ไม่ถกูตอ้งแลว้จะตอ้งมีการแกใ้หถ้กูตอ้งต่อไป ส าหรบัภาพลกัษณท์ี่ถกูตอ้งนีจ้ะมี
ความคลา้ยกบัภาพลกัษณปั์จจุบนั แต่แตกต่างกันตรงที่ภาพลกัษณท์ี่ถูกตอ้งไดม้ีการปรบัเปลี่ยน
จากภาพลกัษณท์ี่ไม่ถกูตอ้งมาสกัระยะหนึ่งแลว้ 
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7. ภาพลักษณ์สินค้าบริการ (Product Service Image) สินค้าหรือบริการก็มี
ภาพลกัษณข์องตวัเองเช่นเดียวกบัองคก์าร ซึ่งบางอย่างอาจมีภาพลกัษณท์ี่ไม่ค่อยดีนกั แต่ส าหรบั
สินคา้หรือบริการที่องคก์ารมีไม่ว่าจะมีภาพลกัษณ์ในเชิงบวกหรือเชิงลบหรือกลาง ๆ ก็ยังมีความ
จ าเป็นที่จะตอ้งปรุงแต่งใหม้ีภาพลกัษณท์ี่เป็นเอกลกัษณเ์ฉพาะตวั เพื่อใหไ้ดร้บัการยอมรบัที่มาก
ขึน้ นอกจากนีภ้าพลกัษณ์ขององคก์ารจะเป็นอย่างไร ภาพลกัษณ์สินคา้นีก้็จะมีความเก่ียวเนื่อง
กนัเป็นอย่างมาก 

8. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) เป็นภาพลกัษณ์ที่มีลักษณะคลา้ยกันกับ
ภาพลกัษณส์ินคา้บริการ เพียงแต่ภาพลกัษณต์ราสินคา้นีเ้ป็นตรายี่หอ้ของสินคา้ หรือสญัลกัษณท์ี่
เรียกว่าโลโก ้(Logo)  

9. ภาพลกัษณอ์งคก์าร (Corporate Image) เป็นภาพลกัษณข์ององคก์ารใดองคก์าร
หนึ่งโดยเนน้ที่ภาพรวมทัง้หมดขององคก์าร ซึ่งรวมถึงสินคา้ ยี่หอ้สินคา้ ระบบการบริหารจัดการ
ของบริษัทที่มีประสิทธิภาพ ความมั่นคง บุคคลากรของบริษัทที่มีคุณภาพ รวมถึงการมีความ
รบัผิดชอบต่อสงัคม ฯลฯ ภาพลกัษณข์ององคก์ารจึงมีความหมายที่ค่อนขา้งกวา้ง 

10. ภาพลักษณ์สถาบัน (Institutional Image) ซึ่งคล้ายกับภาพลักษณ์องค์การ
ดังกล่าวขา้งต้น เพียงแต่จะมุ่งมองเฉพาะตัวบริษัท หรือตัวสถาบัน มีความรบัผิดชอบต่อสังคม 
เป็นสถาบนัที่มั่นคง เจริญกา้วหนา้ น่าเชื่อถือ โดยจะไม่มุ่งมองในเชิงธุรกิจการคา้ การตลาดหรือ
ตราสินคา้ใด ๆ ทัง้สิน้ นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบนัเพียงอย่างเดียว 

วิรชั ลภิรตันกลุ (2538) จ าแนกภาพลกัษณ ์(Image) ไดเ้ป็น 4 ประเภทดงันี ้
1. ภาพลกัษณข์องบรษิัท (Corporate Image) คือ ภาพที่เกิดขึน้ในจิตใจของบุคคลที่

มีต่อบริษัทหรือธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง ภาพลกัษณน์ีจ้ะหมายรวมไปถึงดา้นการบรหิารหรือการจดัการ 
(Management) ของบริษัทนัน้ ๆ ดา้นสินคา้ผลิตภณัฑ ์(Product) และบริการ (Service) ที่บริษัท
จ าหน่าย ดงันัน้ ค าว่าภาพลกัษณข์องบรษิัท (Corporate Image) จึงมีความหมายที่ค่อนขา้งกวา้ง 
อีกทัง้ยงัรวมไปถึงตวัหน่วยธุรกิจ ฝ่ายบรหิารจดัการ และสินคา้หรือบรกิารของบรษิัทนัน้ดว้ย 

2. ภาพลักษณ์ของสถาบันหรือองคก์ร (Institutional Image) คือ ภาพที่มีในใจของ
บคุคลต่อสถาบนั หรือองคก์ร โดยมากจะเนน้ไปทางดา้นสถาบนัหรือองคก์ารเพียงอย่างเดียว ไม่ได้
รวมไปถึงสินคา้หรือบริการที่จัดจ าหน่าย ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร จึงมีความหมายที่
ค่อนขา้งแคบกว่าเมื่อเทียบกบัภาพลกัษณข์องบริษัท เนื่องจากหมายถึง สถาบนัและองคก์ารเพียง
อย่างเดียว  
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3. ภาพลกัษณข์องสินคา้หรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพที่เกิดขึน้
ในจิตใจของบุคคลที่มีต่อสินคา้หรือบริการขององคก์รหรือบริษัทเพียงอย่างเดียว โดยไม่ไดร้วมถึง
ตวัขององคก์ารหรือบรษิัทนัน้ ๆ 

4. ภาพลกัษณ์ที่มีต่อสินคา้ตราใดตราหนึ่ง (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดขึน้ในใจ
ของบุคคลที่ มี ต่อสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ ง  หรือตราสินค้า (Brand) ใดตราสินค้าหนึ่ ง หรือ
เครื่องหมายการคา้ (Trademark) ใดเครื่องหมายการคา้หนึ่ง ส่วนมากมักจะนิยมใชใ้นดา้นการ
โฆษณา (Advertising) และการสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion) 

องคป์ระกอบของภาพลักษณอ์งคก์ร 
เสรี วงษ์มณฑา (2546) กล่าวถึง ภาพลกัษณ์ที่องคก์รน ามาใชเ้ป็นองคป์ระกอบส าหรบั

การบริหารจัดการเพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ ดีให้กับองค์กร โดยต้องเป็นการประสมประสาน
ภาพลักษณ์ในหลาย ๆ สิ่ง หลาย ๆ อย่างเขา้ดว้ยกัน ซึ่งประกอบดว้ยภาพลกัษณ์ในดา้นต่าง ๆ 
ดงันี ้

1. ภาพลกัษณด์า้นผูบ้ริหาร (Executive) จะตอ้งท าใหส้าธารณชนยอมรบั เป็นคนดี 
มีความสามารถ มีจริยธรรมในการท างาน มีการด าเนินธุรกิจที่อยู่บนความยุติธรรมถูกตอ้ง เคารพ
ต่อกฎหมาย มีความซื่อสตัย ์มีน า้ใจ เป็นประชาธิปไตย ใหโ้อกาสแก่ลกูนอ้ง มีหวัคิดกา้วหนา้รเิริ่ม
สิ่งใหม่  ๆ มีความทันสมัย อยู่ในระดับแนวหน้าของสังคม สามารถน าพาธุรกิจให้มีความ
เจรญิกา้วหนา้ ดว้ยความรูค้วามสามารถ รวมถึงมีวิสยัทศันแ์ละวิจารณญาณที่ดี 

2. ภาพลกัษณด์า้นพนกังาน (Employees) จะตอ้งเป็นที่ประจกัษ์รบัรูต่้อบุคคลที่เขา้
มาติดต่อหรือเก่ียวขอ้งดว้ย ว่าเป็นคนเก่งมีความสามารถ ท างานในหนา้ที่ไดดี้ เป็นคนดี มีความ
ซื่อสัตย์สุจริต มีความจริงใจในการติดต่อธุรกิจด้วย  เป็นคนมีจริยธรรต่อการท างาน เป็นคน
ตรงไปตรงมา ไม่โกหกหลอกลวง มีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดี มีเสน่หน์่าคบหาดว้ย รูจ้กัการยกย่องคนอ่ืน 
ใจกวา้ง เคารพสิทธิของผูอ่ื้น รบัฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น ใชว้าจาที่สภุาพ พดูจาใหเ้กียรติ มีความ
ปรารถนาดีกบัคนที่เขา้มาติดต่องานดว้ย พรอ้มที่จะใหค้วามช่วยเหลือคน พรอ้มที่จะท างานที่เกิน
กว่าภาระหนา้ที่ มีกรยิาวาจาที่แสดงความเต็มใจในการใหบ้ริการแก่ลกูคา้ที่มาติดต่อดว้ย มีนิสยัที่
ดีในการตอ้นรบัขบัสู ้มีความพรอ้มในการตอ้นรบัผูท้ี่มาติดต่อดว้ยและตอ้งเป็นคนที่มีบุคลิกภาพที่
ดีสง่างาม มีมาดที่ดี รสนิยมดี เห็นแลว้เป็นที่ชื่นชอบและน่าชื่นชม 

3. ภาพลักษณ์ด้านบริการ (Service) จะต้องเป็นสินคา้ที่ ดีมีคุณภาพ มีคุณสมบัติ 
หรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ตรงตามค าที่ได้มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ออกไป มีความคุ้มค่า
เหมาะสมกบัราคาที่ลกูคา้จ่ายเงินไป ตอ้งเป็นสินคา้ที่เสรมิสรา้งคณุภาพชีวิตใหก้บัผูบ้รโิภค ไม่เป็น
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สินคา้ที่ก่อใหเ้กิดความเสียหายกับบุคคลและสงัคม หรือเป็นสินคา้ที่สรา้งความเสื่อมเสียในดา้น
ศีลธรรมและสงัคม หรือเป็นสินคา้ที่มอมเมาใหผู้บ้รโิภคตกอยู่ในอบายมขุ 

4. ภาพลักษณ์ดา้นวิธีการด าเนินธุรกิจ (Business Practice) ที่กล่าวไดว้่าเป็นการ
กระท าที่ตรงไปตรงมา ซื่อสตัยส์จุริต เคารพต่อกฎหมาย ช่วยเสรมิสรา้งเศรษฐกิจของประเทศ เป็น
ธุรกิจที่เกิดจากเจตนาที่ดีของผูป้ระกอบการ เนน้เรื่องความมีคณุธรรมและจรยิธรรม เป็นการสรา้ง
ประโยชนใ์หก้บัผูล้งทนุ ผูถื้อหุน้ พนกังานของบรษิัท ผูบ้รโิภค รวมทัง้สงัคมโดยรวมดว้ย 

5. ภาพลักษณ์ด้านกิจกรรมสังคม (Social Activities) คือการท ากิจกรรมพิเศษที่
นอกเหนือจากการท าธุรกิจที่สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรบัผิดชอบต่อสังคม เป็นการคืนก าไรให้กับ
สังคม เพื่อการพัฒนาสังคมใหดี้ยิ่งขึน้ ให้โอกาสแก่ผู้ดอ้ยโอกาสในสังคม มีส่วนช่วยภาครฐัให้
สามารถด าเนินการลุล่วงไปได ้เพื่อประโยชนข์องประชาชนในสังคมส่วนรวม แมว้่าคนเหล่านั้น
อาจจะไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายของสินคา้ที่บริษัทจ าหน่ายอยู่ก็ตาม ซึ่งมีความตอ้งการจะช่วยพฒันา
ใหป้ระเทศ สงัคม และชมุชน บรรลเุปา้หมายไดด้ว้ยดี 

6. ภาพลกัษณด์า้นเครื่องมือ เครื่องใช ้หรืออปุกรณใ์นส านกังาน (Artifacts) ไม่ว่าจะ
เป็นการตกแต่งส านักงาน เครื่องเขียน แฟ้มงาน ของใชต่้าง ๆ เช่น แก้ว จานรอง ถ้วยโถโอชาม 
ซอ้นสอ้ม กระดาษช าระ ดอกไมป้ระดับแจกัน ฯลฯ เหล่านีล้ว้นเป็นสิ่งที่ผูบ้ริโภคน ามาประเมิน
ภาพลักษณ์ขององค์กร แม้การจัดซือ้จัดหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านี ้ต้องประเมินอย่างคุ้มค่า เพื่อลด
ค่าใชจ้่าย แต่จะประหยดังบประมาณจนท าใหส้ง่ผลกระทบต่อภาพลกัษณอ์งคก์รในทางไม่ดีไม่ได้ 
หน่วยงานที่จัดซื ้อจะต้องพยายามสร้างสมดุลให้เกิดขึน้ระหว่างการประหยัดกับการรักษา
ภาพลักษณ์ เพราะถ้าไปทางประหยัดมากไปก็ อาจจะเสียภาพลักษณ์ได้ และหากมาทาง
ภาพลกัษณม์ากจนเกินไปก็จะกระทบต่อตน้ทุนการด าเนินงานของบริษัท ดงันัน้บริษัทตอ้งเลือกใช้
วสัดอุปุกรณส์ านกังานใหเ้กิดเหมาะสมโดยจะมีผลภาพลกัษณด์ว้ย 

7. ภาพลักษณ์ด้านวัฒนธรรมองค์กร หมายถึง วิธีในการปฏิบัติงาน ค่านิยมของ
ผูบ้ริหารและพนักงานในองคก์ร รูปแบบในการด าเนินงานภายในองคก์ร การพัฒนาบุคลากรใน
หน่วยงาน แนวทางในการท างานและนโยบายของการท างาน รวมถึงการติดต่อประสานกบับุคคล
อ่ืนหรือหน่วยงานอื่น 

8. ภาพลักษณ์ดา้นบรรยากาศ หมายถึง การออกแบบ การตกแต่งอาคารสถานที่ 
นิสัยในการตอ้นรบัผู้คนที่เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย ที่จะต้องดูดีสวยงาม และมีความเป็นมิตร สรา้ง
ความประทบัใจใหเ้กิดขึน้ในครัง้แรก รวมถึงความประทบัใจครัง้สดุทา้ยก่อนจากไป ซึ่งองคก์รตอ้ง
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ใส่ใจในทุกองคป์ระกอบ จึงจะท าใหอ้งคก์รไดร้บัความชื่นชม มีภาพลักษณ์ชื่อเสียงที่ดี สามารถ
ท างานภายใตบ้รรยากาศที่ดีที่เอือ้อ านวยต่อความเจรญิรุง่เรืองขององคก์รได ้

พรทิพย ์พิมลสินธิ์ (2540) กล่าวถึง ภาพลกัษณข์องบุคคล หรือองคก์รนัน้ จะเป็นอย่างไร
นั้น ยอมขึน้อยู่กับประสบการณ์ในการได้รับข่าวสารของประชาชน สิ่งเหล่านี ้จะสรา้งความ
ประทับใจหรือจดจ าไวใ้นใจของประชาชน อีกทั้งยังขึน้อยู่กับพฤติกรรมและการด าเนินงานดา้น
ประชาสมัพนัธข์องตวัองคก์รเอง การสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีใหก้ับองคก์รนัน้จะตอ้งท าอย่างต่อเนื่อง
โดยใหข้อ้มูลข่าวสารที่ถูกตอ้งและทั่วถึงต่อประชาชน การก าหนดภาพลักษณ์ที่พึงประสงคข์อง
องคก์รไดก้ าหนดเนือ้หา (Content) ไวด้งันี ้

1. การสร้างสัมพันธ์กับกลุ่มเป้าหมาย (Related with Target Public) กล่าวคือ 
องคก์รจะตอ้งสรา้งภาพพจนข์องตนเองเป็นพนัธมิตรที่ดีโดยเนน้ถึงความจรงิใจ ซื่อสตัยส์จุรติ การ
ใหค้วามรว่มมือ และการมีสว่นรว่มมือในการพฒันาธุรกิจนัน้ใหเ้จรญิรุง่เรืองต่อไป 

2. สินค้าตราสินค้า (Product or Brand) สินค้าหรือตราสินค้ามีส่วนท าให้เกิด
ภาพลกัษณท์ี่ดีในใจกลุ่มเป้าหมายได้ เช่น ภาพลกัษณข์องสินคา้ที่มีความหรูหราก็จะสะทอ้นการ
เป็นตวัตนขององคก์รนัน้ ๆ 

3. ความปลอดภัย มลภาวะ เทคโนโลยี  (Safety, Pollution and Technology) เป็น
เรื่องที่องคก์รในปัจจุบนัจะตอ้งค านึงถึง เพราะว่าเป็นเรื่องที่ต่ืนตวัและเป็นที่สนใจของประชาชนทั่ว 
ไป หากองค์กรนั้นได้น าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการควบคุมมลภาวะและท าให้เกิดความ
ปลอดภยัก็ยอมท าใหเ้กิดภาพลกัษณท์ี่ดีแก่องคก์ร 

4. การมีส่วนสรา้งเศรษฐกิจและสังคม (Social-Economic Contribution) การที่
องค์กรเป็นส่วนหนึ่งของสังคม ย่อมจะต้องมีหน้าที่สรา้งความเจริญรุ่งเรืองให้แก่สังคม โดย
ภาพลกัษณ์ที่เป็นที่นิยมในการสรา้งกันก็คือการพัฒนาสิ่งแวดลอ้มใหดี้ขึน้ และการมีส่วนร่วมใน
การท าใหเ้กิดความกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจและสงัคม 

5. พนักงาน (Employee) พนักงานเป็นองคป์ระกอบที่ส  าคัญอย่างมากขององคก์ร 
เป็นตวัขบัเคลื่อนขององคก์ร หากปราศจากพนกังาน องคก์รก็ไม่สามารถด าเนินธุรกิจต่อไปได ้การ
สรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีขององคก์รนัน้ โดยมากจะน าเสนออกมาในรูปแบบของค่าตอบแทนที่ยติุธรรม 
สวสัดิการที่ดีและเครื่องแต่งกาย เป็นตน้ 

6. ความรบัผิดชอบต่อสังคม (Social Responsibility) เป็นการสรา้งภาพพจน์ที่ ดี
ใหก้ับองคก์รอย่างหนึ่งที่แสดงถึงความห่วงใยสงัคม เช่น การมีส่วนร่วมในเรื่องการลดมลพิษของ
สงัคม การมีสว่นรว่มในการดแูลผูด้อ้ยโอกาส 
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7. การจัดการ (Management) องค์กรจะต้องมีระบบในบริหารจัดการที่ดีเพื่อให้
สามารถผลิตสินคา้ใหม้ีคณุภาพที่ดี และมีประสิทธิภาพ หากองคก์รใดมีการบริหารจดัการอย่างมี
ประสิทธิภาพก็จะท าใหภ้าพพจนข์ององคก์รดีตามไปดว้ย 

8. กฎหมาย ระเบียบขอ้บังคับ (Law and Regulation) องค์กรที่จะถูกยอมรบัจาก
สงัคมได ้จะตอ้งอยูในกรอบและกฎระเบียบของสงัคมดว้ย เช่น โรงงานที่ปล่อยน า้เสียลงสู่แม่น า้ 
ปล่อยมลพิษทางอากาศ หรือมีเสียงดงัรบกวนต่อชุมชน ก็จะเกิดภาพพจนท์ี่ไม่ดี และจะท าใหเ้กิด
การต่อตา้นจากประชาชนขึน้ได ้

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ราชบณัฑิตยสถาน (2556) ไดใ้หค้วามหมายของค าว่า “บริการ” ว่า การปฏิบติัรบัใช ้การ

ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ  เช่น ใหบ้รกิาร ใชบ้รกิาร ในรา้นคา้ต่าง ๆ  
สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการบริการ คือ งานที่ไม่มีตัวตน 

สมัผัสไม่ได ้แต่สามารถสรา้งความพึงพอใจในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือ
ผูใ้ชใ้นตลาดธุรกิจได้ บริการไม่ได้แตกต่างจากสินคา้ จุดมุ่งหมายหลักคือการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูซ้ือ้ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจจากการซือ้บริการเหล่านั้น ขอ้แตกต่างคือ บริการไม่
สามารถจับต้องสัมผัสได้เหมือนสินค้า ดังนั้นการจ าหน่ายบริการ จึงมีความจ าเป็นที่จะต้อง
ค านึงถึงการบรหิารการตลาด เช่นเดียวกบัการจ าหน่ายสินคา้ที่มีตวัตน 

จินตนา บุญบงการ (2539) ไดใ้หค้วามหมายว่า การบริการ เป็นสิ่งจับตอ้งไดย้าก และ
เสื่อมสภาพไปไดง้่าย ซึ่งการบริการจะเกิดขึน้ทนัทีและส่งมอบใหผู้ร้บับริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที 
กล่าวคือ การบริการเป็นกระบวนการของกิจกรรมที่ส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูร้บับริการ 
อาจจะไม่ใช่สิ่งที่จบัตอ้งไดช้ดัเจนแต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ เพื่อใหผู้ร้บับริการเกิด
ความพงึพอใจ 

Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (1986) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพบริการ เป็นขอ้วินิจฉัย
เก่ียวกับความรูส้ึกที่มีต่อสินคา้หรือบริการ โดยขึน้อยู่กับเหตุผลคุณลกัษณะในการประเมินความ
เชื่อ และทศันคติของผูป้ระเมิน 

ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์(2539) กล่าวว่า คณุภาพการใหบ้รกิาร (Service quality) เป็นสิ่งส  าคญั
อย่างหนึ่งในการสรา้งความแตกต่างของธุรกิจ การใหบ้ริการคือการรกัษาระดับการใหบ้ริการที่
เหนือกว่าคู่แข่ง โดยจะตอ้งน าเสนอคณุภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปตามที่ลกูคา้คาดหวงัไว ้รวมถึง
การศึกษาข้อมูลต่าง ๆ เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการ ซึ่งอาจจะได้รับจาก



 23 
 
ประสบการณใ์นอดีต จากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ ซึ่งลกูคา้จะเกิด
ความพึงพอใจถ้าเขาเหล่านั้นได้รบัการตอบสนองในสิ่งที่ เขาต้องการ (What) เมื่อเขามีความ
ตอ้งการ (When) ณ สถานที่ที่เขาตอ้งการ (Where) และในรูปแบบที่ตอ้งการ (How) นกัการตลาด
ตอ้งท าการวิจยัเพื่อใหท้ราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซือ้บรกิารของลกูคา้ ดงันี ้

1. บริการที่น าเสนอ (Offering) โดยการพิจารณาจากความมุ่งหวังของลูกค้า ซึ่ง
ประกอบดว้ย 2 ประการคือ 

1.1 การให้บริการพื ้นฐานเป็นชุด (Primary service package) เป็นสิ่งที่ลูกค้า
คาดว่าจะไดร้บัจากธุรกิจ เช่น บริการพืน้ฐานของโรงแรม ไดแ้ก่ ความสะอาด ความสะดวกสบาย
ในการเขา้พกั ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกพืน้ฐานทั่วไปที่โรงแรมควรจะมีใหแ้ก่ผูท้ี่เขา้พกั 

1.2 ลกัษณะการใหบ้ริการเสริม (Secondary service features) ไดแ้ก่ บริการที่
ธุรกิจมีใหเ้พิ่มเติมนอกเหนือจากบริการพืน้ฐานทั่วไป เช่น โรงแรมมีสวนหย่อม มีสระว่ายน า้ มี
หอ้งอาหาร และมีหอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ 

2. การส่งมอบบริการ (Delivery) ธรุกิจจะตอ้งมีการสง่มอบบรกิารใหก้บัลกูคา้อย่างมี
คุณภาพอย่างสม ่าเสมอใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขัน โดยการตอบสนองความคาดหวังในดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการของผูบ้ริโภค ซึ่งความคาดหวังอาจเกิดจากประสบการณใ์นอดีต ค าพูด ค าโฆษณา 
เมื่อลูกคา้เลือกธุรกิจให้บริการแลว้จะถือเกณฑ์ภายหลังจากการรบัการบริการโดยเปรียบเทียบ
บริการที่รบัรูก้บับริการที่คาดหวงั ถา้บริการที่รบัรูต้  ่ากว่าบริการที่คาดหวงัไวลู้กค้าจะไม่เกิดความ
สนใจ ถา้บรกิารท่ีรบัรูส้งูกว่าความคาดหวงัไวล้กูคา้จะใชบ้รกิารนัน้ต่อเนื่อง 

3. ภาพลักษณ์ (Image) การสรา้งภาพลักษณ์ให้เกิดขึน้กับบริษัทที่ให้บริการ โดย
อาศัยจากสัญลักษณ์  (Symbols) ตราสินค้า (Brand) เครื่องมื อในสื่ อสาร การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ ์และการสื่อสารการตลาดอ่ืน ๆ ประกอบ 

4. ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการที่มีความคิด
ริเริ่มสรา้งสรรที่แตกต่างจากบริการของคู่แข่งขัน เช่น รา้นท าผมสามารถออกแบบทรงผมที่แปลก
ใหม่ได ้มีบริการนวดหนา้ ตัดเล็บฟรี หรือสายการบินที่มีที่นั่งแบบปรบันอนได ้มีสินคา้พรีเมียมจัด
จ าหน่าย มีโทรศัพท์ และอินเตอรเ์น็ตไวบ้ริการลูกค้าบนเครื่องบิน เป็นต้น นอกจากนี ้ธุรกิจยัง
สามารถสร้างความแตกต่างในด้านภาพลักษณ์และตราสินค้า เช่น โรงแรมโอเรียนเต็ลมี
ภาพลกัษณท์ี่ดีเหนือโรงแรมอ่ืน 
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หลักเกณฑก์ารวัดคุณภาพการให้บริการ 
Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (1990) ไดก้ล่าวถึง เกณฑท์ี่ผูร้บับริการใชป้ระเมิน

คณุภาพการบรกิาร โดยสามารถระบไุดเ้ป็น 10 มิต ิไดแ้ก่   
1. สิ่งที่จับตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏขึน้จากสิ่ง

อ านวยความสะดวก เครื่องมือเครื่องใช้ การแต่งตัวของบุคลากร และอุปกรณ์ที่ ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสาร  

2. ความเชื่อถือได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการท าตามมาตรฐาน หรือ
ขอ้ตกลงที่ไดก้ าหนดไวเ้ก่ียวกบัการบริการนัน้ ๆ อย่างถกูตอ้ง 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
รวมทัง้ความพรอ้มของพนกังานในดา้นการบรกิาร 

4. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีทกัษะ ความเชี่ยวชาญ และความรู้
ในการใหบ้รกิาร  

5. อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง มีความสุภาพเรียบรอ้ย การเคารพ ใหเ้กียรติ 
และค านึงถึงมิตรภาพในการติดต่อกบัผูอ่ื้น 

6. ความไว้วางใจได้ (Credibility) หมายถึง การมีคุณค่า มีความซื่อสัตย์ และ
น่าเชื่อถือไวว้างใจได ้  

7. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผู ้ใชบ้ริการสามารถเขา้รบับริการได้
อย่างสะดวก ไม่มีขัน้ตอนที่ยุ่งยากหรือซบัซอ้นมากจนเกินไป ใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาที่ใหบ้ริการ
เป็นเวลาที่สะดวกส าหรบัผูใ้ชบ้ริการ และผูใ้หบ้ริการจะตอ้งอยู่ในสถานที่ที่ผูใ้ชบ้ริการติดต่อได้
เสมอ   

8. การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารดว้ยถอ้ยค าภาษาที่ใหลู้กคา้
รบัรูเ้ขา้ใจ และรบัรู ้รบัทราบสิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการ    

9. ความมั่นคงปลอดภยั (Security) หมายถึง การท าใหเ้กิดความรูส้ึกมั่นใจในความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรพัยส์ิน ปราศจากความกงัวลหรือความรูส้กึเสี่ยงเป็นอนัตราย    

10. ความเข้าใจ (Understanding) หมายถึง การมีความพยายามที่จะรูจ้ักเข้าใจ
รบัทราบในสิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการ 

จากมิติการรบัรูคุ้ณภาพบริการ 10 มิติที่กล่าวไปแลว้นั้น ต่อมาไดพ้ัฒนาโดยรวมมิติที่มี
ความใกล้เคียงกันให้เป็นมิติเดียวกัน โดยจะเหลือมิติการรบัรู ้คุณภาพบริการ เพียง 5 ด้าน ที่
เรียกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) โดย (Parasuraman และคนอ่ืน ๆ, 1990) ได้พัฒนา
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เครื่องมือที่ใชเ้ป็นตัววัดคุณภาพบริการ โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาจากผูใ้ชบ้ริการธุรกิจ
บริการ 5 ประเภท ซึ่งผลการวิจัยท าให้ได้องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ ที่ เรียกว่า 
SERVQUAL ซึ่งได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่าง
กวา้งขวาง ซึ่งองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรบัรูข้องกลุ่มผูร้บับริการเป้าหมายตามความ
ตอ้งการในบริการที่ที่ตอ้งการ และเป็นเทคนิคที่ใหว้ิธีการวดัคณุภาพในการใหบ้ริการขององคก์าร 
ใน 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานที่  บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ 
เอกสารที่ใชใ้นการติดต่อสื่อสารและสญัลกัษณ ์รวมถึงสภาพแวดลอ้มโดยรวมที่ท าใหผู้ร้บับริการ
รูส้ึกถึงการไดร้บัความดแูล ห่วงใย และความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร ซึ่งการใหบ้ริการอย่างมีรูปธรรม
จะท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้ึงการใหบ้รกิารนัน้ ๆ ไดช้ดัเจนยิ่งขึน้ 

2. ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ (Reliability) หมายถึง การที่สามารถใหบ้ริการได้
ตรงกับสัญญาที่ ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ออกไปในแต่ละครั้งจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และได้ผลออกมาเหมือนกับการบริการในครั้งก่อน การมีมาตรการฐานที่ ดีอย่าง
สม ่าเสมอนีจ้ะท าใหผู้ร้บับริการรูส้ึกว่าการบริการที่ไดร้บันั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถใหค้วาม
ไวว้างใจได ้

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การมีความพรอ้มและ
ความเต็มใจในการใหบ้ริการ สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับริการไดอ้ย่างรวดเร็ว
ทันท่วงที ผูร้บับริการสามารถเขา้รบับริการไดง้่าย เกิดความสะดวกสบาย พึงพอใจจากการใช้
บรกิาร รวมทัง้จะตอ้งกระจายการใหบ้รกิารไปอย่างทั่วถึง 

4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง การที่สามารถสรา้งความ
เชื่อมั่นให้เกิดขึน้กับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้เห็นถึงการมีความรู้ มีทักษะ มี
ความสามารถในการใหบ้ริการ และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับริการไดดี้ ดว้ย
ความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้ทักษะการติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและสรา้งให้
เกิดความมั่นใจว่าผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิารอย่างดีที่สดุ 

5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง การที่สามารถดูแลเอาใจใส่
ผู ้รบับริการตามความต้องการของผู้รับบริการในแต่ละคนที่มีพฤติกรรมหรือความต้องการที่
แตกต่างกนั  
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สรุปได้ว่า SERVQUAL เป็นเครื่องมือส าหรับการวัดคุณภาพการให้บริการตามความ
คาดหวังของลูกค้า ซึ่งพิจารณา 5 ดา้นแล้ว ผู้วิจัยได้น ามาประยุกต์ใชใ้นการก าหนดในกรอบ
แนวคิดในครัง้นี ้ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ และการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้  ซึ่งถือไดว้่าเป็น
ปัจจัยพืน้ฐานที่ก าหนดความคาดหวัง และความรบัรูข้องผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการ  โดย
ผูบ้ริโภคจะรูส้ึกพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ เมื่อระดับความรับรูต่้อคุณภาพการบริการมีค่า
เท่ากบัระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการบรกิาร หากระดบัความรบัรูต่้อคณุภาพการบริการมีค่า
มากกว่าระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ก็จะเป็นการบริการที่ท าใหผู้บ้ริโภคพึงพอใจ
เหนือกว่าระดับที่คาดหวงั แต่เมื่อระดบัความรบัรูต่้อคุณภาพการบริการมีค่านอ้ยกว่าระดับความ
คาดหวงัต่อคณุภาพการบรกิาร ผูบ้รโิภคก็จะรูส้กึไม่พงึพอใจต่อการบรกิาร  

ศรณัยพงศ ์เที่ยงธรรม (2552) กล่าวไวว้่า นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติ ในการสรา้ง
ใหเ้กิดการรบัรูก้ารบริการที่มีคณุภาพแลว้ ในส่วนของการใหบ้รกิารของพนกังาน ณ จุดบรกิาร ก็มี
ผลต่อการรบัรูเ้ชิงบวก และความพงึพอใจต่อการบริการดว้ย โดยมมีิติในการใหบ้ริการเรียกแบบย่อ
ว่า RASC ประกอบดว้ย  

1. Recovery คือ ความสามารถของพนักงานในการแกไ้ขขอ้บกพร่อง ขอ้ผิดพลาด
ต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ หรือเกิดการคลาดเคลื่อนขณะการบริการ โดยมิตินีล้กูคา้จะประเมินในเชิงบวกเมื่อ
การตอบสนองมีความครบถว้นในเรื่องของค าอธิบาย สาเหตขุองความบกพร่อง ค าขอโทษ รวมถึง
การแสดงความรบัผิดชอบดว้ยการเสนอการชดเชย หรือชดใชใ้หเ้ป็นพิเศษ  

2. Adaptability คือ การปรบัเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการตามความต้องการของ
ลูกคา้ มิตินีจ้ะไดร้บัการประเมินในเชิงบวกเมื่อพนักงานบริการสามารถปรบัการบริการให้เป็นที่
ตอ้งการของลูกคา้ได ้แมจ้ะเป็นความตอ้งการที่เกินกว่าการด าเนินการทั่วไป โดยการบริการมิตินี ้
พนักงานตอ้งแสดงถึงความเขา้ใจลูกคา้ สามารถอธิบายวิธีการ กฎระเบียบไดอ้ย่างแม่นย าและ
สุภาพ และใชค้วามพยายามในการช่วยเหลือหรือหาทางปรบัการบริการใหเ้ป็นไปอย่างที่ลูกคา้
ตอ้งการ 

3. Spontaneity คือ การมีความเป็นธรรมชาติของการเป็นผู้ให้บริการที่ดี มิตินี ้จะ
ไดร้บัการประเมินเชิงบวกเมื่อพนักงานมีป้ายชื่อติดใหผู้ร้บับริการไดเ้ห็น เช่น การสอบถามความ
ตอ้งการเพื่อใหก้ารช่วยเหลือ การใหข้อ้มลูอย่างสภุาพอ่อนนอ้ม และการใหบ้ริการลกูคา้อย่างเท่า
เทียมและเป็นธรรม  
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4. Coping คือ ความสามารถในการจัดการกับปัญหาต่าง ๆ ที่เขา้มารบกวนลูกคา้ 
หรือปัญหาการรบกวนกนัเองของลูกคา้ มิตินีจ้ะไดร้บัการประเมินเชิงบวก เมื่อพนักงานบริการท า
หน้าที่อย่างสมบูรณ์ในการเอาใจใส่ปัญหาต่าง ๆ เหล่านั้น และจัดการไดอ้ย่างสุภาพ และสรา้ง
ความพงึพอใจใหแ้ก่ทกุฝ่าย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้กล่าวว่า  ธุรกิจบริการสามารถจัดได้เป็น 4 ประเภท  
ดงัตอ่ไปนี ้

1. ผูซ้ือ้เป็นเจา้ของสินคา้และน าสินคา้ไปรบับริการจากผูข้าย  เช่น  บริการซ่อมรถ 
ซ่อมเครื่องคอมพิวเตอร ์

2. ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้และขายบรกิารใหก้บัผูซ้ือ้  เช่น  บรกิารเครื่องถ่ายเอกสาร 
3. เป็นการซือ้บรกิารและมีสินคา้ควบมาดว้ย  เช่น รา้นอาหาร 
4. เป็นการซือ้บริการโดยไม่มีตัวสินค้าเข้ามาเก่ียวข้อง เช่น ธนาคาร สถาบันลด

น า้หนกั รา้นท าฟัน  
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2541) อา้งจาก Kotler (1994) ไดก้ล่าวถึง ลักษณะของการบริการที่

ส  าคญั 4 ลกัษณะ  ซึ่งมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยทุธก์ารตลาด ดงันี ้
1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือท าให้เกิด

ความรูส้ึกก่อนที่จะมีการซือ้ได ้ดงันัน้เพื่อลดความเสี่ยงของผู้ที่จะซือ้บรกิาร ผูซ้ือ้ตอ้งพยายามวาง
เงื่อนไข กฎเกณฑเ์ก่ียวกับคุณภาพ และประโยชนจ์ากการบริการที่จะไดร้บั เพื่อสรา้งความมั่นใจ
ในการซือ้ ประกอบด้วยในแง่ของสถานที่  ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร 
สญัลกัษณ ์และราคา สิ่งเหลา่นีเ้ป็นสิ่งที่ผูข้ายบริการจะตอ้งสรา้งหลกัประกนัใหแ้กผู่ซ้ือ้ใหส้ามารถ
ตดัสินใจซือ้ไดอ้ย่างเรว็ขึน้  

1.1 สถานที่  (Place) ต้องสามารถสรา้งความเชื่อมั่นให้เกิดความมั่นใจ และ
สะดวกสบายส าหรบัผูม้าใชบ้รกิาร 

1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ให้บริการต้องมีบุคลิกภาพที่ดี มีการแต่งตัวที่
สวยงามเหมาะสม หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาดี เพื่อใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจ และท าใหเ้กิด
ความเชื่อมั่นว่าบรกิารท่ีซือ้จะดีดว้ย 

1.3 เครื่องมือ (Equipment) วัสดุอุปกรณ์ที่ ใช้ภายในส านักงานจะต้องมี
ประสิทธิภาพที่ดี มีความพรอ้มในการใช้ปฏิบัติงาน รวมทัง้มีความทันสมัย สามารถใหบ้ริการได้
อย่างรวดเรว็และท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ  
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1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารส าหรับ
โฆษณาประชาสมัพันธ์ต่าง ๆ เช่น แผ่นพับ ใบปลิว จะตอ้งสอดคลอ้งกับลกัษณะของบริการที่จะ
เสนอขาย และเหมาะกบัลกัษณะของลกูคา้ 

1.5 สญัลักษณ์ (Symbols) ชื่อตราสินคา้หรือเครื่องหมายตราสินคา้ที่ใชบ้ริการ
เพื่อให้ผู ้บริโภคเรียกชื่อได้อย่างถูกตอ้ง ควรมีการสื่อความหมายในทางที่ดี และสอดคล้องกับ
บรกิารท่ีจะเสนอขาย  

1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาในการใหบ้ริการ ควรตัง้ราคาใหเ้หมาะสมกบั
ระดบัการใหบ้รกิาร ชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกประเภทหรือระดบับรกิารที่มีความแตกต่างกนั 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นทัง้การผลิต
และในขณะเดียวกันก็เป็นการบริโภคดว้ย กล่าวคือ ผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าใน
ขณะนัน้ไดเ้พียงหนึ่งราย เนื่องจากผูข้ายแต่ละราย มีลกัษณะเฉพาะตวัที่แตกต่างกนั คนอ่ืนจึงไม่
สามารถให้บริการแทนได้ เนื่องการขายบริการถูกจ ากัดในเรื่องของเวลา การให้บริการเพื่อ
แกปั้ญหาขอ้จ ากัดดา้นเวลา โดยจะก าหนดมาตรฐานดา้นเวลาการใหบ้ริการใหร้วดเร็ว เพื่อที่จะ
ใหบ้ริการไดม้ากขึน้ หรือจัดลูกคา้ในลักษณะเป็นกลุ่มเล็ก ๆ แทนการใหบ้ริการคนเดียว หรือใช้
เครื่องมือต่าง ๆ เขา้ช่วยประกอบการใหบ้รกิาร 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่มีความแน่นอนโดยขึน้อยู่กบัว่า
ผู้ขายบริการเป็นใคร อยู่ที่ไหนและด าเนินการอย่างไร ดังนั้น ผู้ซือ้บริการจะต้องรูถ้ึงความไม่
แน่นอนในการบรกิาร และอาจสอบถามผูอ่ื้นก่อนที่จะเขา้รบับรกิาร ในสว่นของผูข้ายบรกิารจะตอ้ง
มีการควบคมุคณุภาพการบรกิาร ซึ่งท าได ้2 ขัน้ตอน คือ 

3.1 ตอ้งตรวจสอบ คดัเลือก และตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการใหบ้รกิารที่ดี 
รวมทัง้การมีมนษุยสมัพนัธท์ี่ดีของพนกังานผูใ้หบ้รกิาร  

3.2 ต้องสรา้งความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยเน้นการรับฟังค าแนะน า และ
ขอ้เสนอแนะของลกูคา้เป็นส าคญั การส ารวจขอ้มลูลกูคา้ รวมทัง้การเปรียบเทียบขอ้มลูจากคู่แข่ง 
ท าใหไ้ดร้บัขอ้มลูเพื่อการแกไ้ขปรบัปรุงท าใหเ้กิดการบรกิารที่ดีขึน้ 

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีอย่างสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่หากความตอ้งการเกิดขึน้
อย่างไม่แน่นอนอาจท าใหเ้กิดปัญหา คือ บรกิารไม่ทนัหรือไม่มีลกูคา้ 
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4. แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกับความภักดี  

ความหมายของความภักดี 
Aaker (1991) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความภักดี หมายถึง ความผูกพันของผูบ้ริโภคทีมีต่อ

สินคา้ ซึ่งจะสะทอ้นใหเ้ห็นว่า ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ที่จะเปลี่ยนไปใชอี้กตราหนึ่งอย่างไร โดยเฉพาะ
อย่างยิง่เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงในดา้นราคาและรูปลกัษณข์องสินคา้   

Kotler (1993) ได้ให้ความหมายว่า ความภักดี หมายถึง ความพึงพอใจ ทัศนคติ และ
พฤติกรรมที่ตอบสนองไปยงัสิ่งหนึ่ง หรือมากกว่าตรายี่หอ้ในกลุ่มสินคา้มากกว่าช่วงเวลาในแต่ละ
ครัง้ของการบรโิภค 

Kotler (2003) อธิบายว่า ความจงรกัภกัดีเป็นการสรา้งความสมัพนัธท์างการตลาดเพื่อให้
เกิดการซือ้ซ  า้ ในการตลาดแบบหนึ่งต่อหนึ่งและการตลาดแบบลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง วตัถุประสงค์
หลักเป็นการท ารกัษาลูกคา้และท าใหไ้ดส้่วนแบ่งตลาดสูงสุด ซึ่งปัจจุบนัมีการแข่งขันดา้นราคา
อย่างรุนแรงในโลกเครือข่ายไรส้าย บริษัทตอ้งปรบัตัวและพยายามสรา้งใหเ้กิดความจงรกัภักดี
ขึน้กบัลกูคา้เพื่อใหเ้กิดการใชส้ินคา้อย่างต่อเนื่อง 

Schiffman และ Lazar (2007) กล่าวว่า ความพึงพอใจที่มีความคิดอย่างสม ่าเสมอ หรือ
การตดัสินใจซือ้สินคา้ในตราสินคา้เดิมในผลิตภณัฑข์องบริษัทใดบรษิัทหนึ่ง ประกอบดว้ย 

1. ความภกัดีดา้นทศันคติ (Attitudinal Loyalty) คือเกิดความรูส้กึที่ดีต่อตราสินคา้ 
2. ความภักดีดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) คือ ลูกคา้ใหค้วามยึดมั่นในตรา

สินคา้ และพยายามที่จะซือ้อตราสินคา้นัน้อย่างต่อเนื่อง 
นันทมน ไชยโคตร (2557) ได้ให้ความหมายว่า ความจงรกัภักดี คือ การแสดงออกถึง

ความพึงพอใจและทัศนคติในทางบวกของลูกคา้หรือผู้ใชบ้ริการมีต่อตราสินค้าหนึ่ ง ซึ่งอาจจะ
แสดงออกมาในรูปแบบของการซือ้ซ  า้หรือกลับมาใช้บริการอีก ส่งผลใหเ้กิดความสัมพันธ์อันดี
ระหว่างลกูคา้หรือผูใ้ชบ้รกิารกบัองคก์รในระยะยาวต่อไป 

Pearce (1997) อา้งถึงใน ดิฐวัฒน ์ธิปัตตดี (2551) กล่าวว่า ลูกคา้ที่มีค่าต่อธุรกิจมาก
ที่สดุ คือ ลกูคา้ที่มีความจงรกัภกัดีต่อตรายี่หอ้อย่างมาก และเป็นผูท้ี่ใชส้ินคา้ในปรมิาณที่มากดว้ย 
ดงันัน้โปรแกรมการตลาดใด ๆ ที่มุ่งสรา้งความจงรกัภักดีของลกูคา้ (Loyalty) จะตอ้งมุ่งไปที่กลุ่ม
ลูกคา้ที่มีความจงรกัภักดีต่อตรายี่หอ้ และกลุ่มลูกคา้ที่ซือ้ในปริมาณมากจึงจะท าใหธุ้รกิจไดร้บั
ก าไรในระยะยาว นั่นคือก าไรในระยะยาวจะเกิดจากโปรแกรมสรา้งความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 
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แนวคิดเกี่ยวกับการวัดความจงรักภักดี  
กิตติ สิริพัลลภ (2542) ได้กล่าวว่า ความจงรักภักดีในตราสินค้า คือ การที่ผู ้บริโภคมี

ทศันคติที่ดีต่อตราสินคา้ใดตราสินคา้หนึ่งไม่ว่าจะเกิดจากความเชื่อมั่น การนึกถึง และหรือตรงใจ
ผูบ้รโิภค และเกิดการซือ้ซ  า้ต่อเนื่องตลอดมา มีค ากลา่วว่า การสรา้งลกูคา้ใหม่หน่ึงคนจะมีตน้ทนุที่
สงูกว่าการรกัษาลกูคา้เก่าหนึ่งคนหา้ถึงสิบเท่า ซึ่งปัจจุบนัตราสินคา้มีความหลากหลาย ประกอบ
กบัมีการใชก้ลยทุธท์างการตลาดเพื่อดงึดดูใจผูบ้รโิภคใหห้นัมาเปลี่ยนแปลงไปใชส้ินคา้ตราใหม่ ๆ 
อยู่เสมอ ดงันัน้ การสรา้งความภกัดีในตราสินคา้จึงมีความจ าเป็นอย่างมาก เป็นกลยุทธท์ี่ส  าคัญ
ทางการตลาด และท าใหลู้กคา้เกิดตน้ทุนที่จะเปลี่ยนไปใช้ตราสินคา้อ่ืน ซึ่งอาจจะสรุปว่าความ
ภกัดีในตราสินคา้มีความส าคญั 3 ประการดงันี ้

1. สรา้งปรมิาณการขายใหส้งูขึน้ (High Sale Volume) 
2. เพิ่มราคาใหส้ินคา้สงูขึน้ (Premium Pricing Ability) 
3. การรกัษาลกูคา้ใหค้งอยู่ (Customer Retention) 

ตราสินคา้ใดที่ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความเชื่อมั่น สามารถเขา้มาอยู่กลางใจและง่ายในการ
เขา้ถึง โดยที่ผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งใชเ้วลาหรือลงทุนเพื่อการคน้หาขอ้มูลเมื่อตอ้งการซือ้สินคา้ 
ผูบ้ริโภคจะเลือกตราสินค้าที่ก่อใหเ้กิดทัศนคติที่ดี และเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้า (Brand 
Loyalty) นอกจากจะเป็นฐานลกูคา้เดิมที่มั่นคง ยงัอาจจะแนะน าหรือเพิ่มลกูคา้ใหม่ใหม้ากขึน้โดย
ไปบอกต่อญาติสนิท เพื่อน หรือคนที่รูจ้กัอีกดว้ย สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (เซธ แจ๊กดิช, 2547) ให้
ความหมายว่า ความภกัดีหมายถึง การสวามิภกัดิ์ต่อลกูคา้และใหค้วามตอ้งการหรือผลประโยชน์
ของพวกเขามาก่อน เมื่อลูกคา้รูส้ึกไดถ้ึงความภักดีที่ธุรกิจมีต่อพวกเขาแลว้จะไปตอกย า้ใหเ้กิด
ความเข้าใจเก่ียวกับความดีงามต่าง ๆ และช่วยเสริมให้เกิดความรูส้ึกไว้วางใจ เมื่อเกิดความ
ไวว้างใจมากก็จะใชบ้ริการถ่ีขึน้ อนัน าไปสู่ความผูกผนัและความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการต่อไป 
แต่ถ้ารูส้ึกว่าตัวเองเป็นคนที่มีความส าคัญในล าดับสามหรือสี่หรือล าดับถัดไป เป็นคนที่รูส้ึกว่า
ตวัเองเป็นแค่หนึ่งในลกูคา้หลายรอ้ยคนของธุรกิจ จะไม่มีวนัที่จะใหค้วามไวว้างใจไดอ้ย่างลกึซึง้ 

Aaker (1991) แนวคิดการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประการ ดงันี ้
1. การวดัเชิงพฤติกรรม (Behavioral Measurement) เป็นวิธีโดยตรงในการวดัความ

ภกัดีต่อตราสินคา้โดยเฉพาะอย่างยิ่งพฤติกรรมที่เป็นนิสยัคือ การพิจารณาจากรูปแบบการซือ้จริง 
โดยอาจวัดจากอัตราการซือ้ซ  า้ (Repurchase Rate) วัดค่ารอ้ยละของการซือ้ (Percentage of 
Purchase) หรือวัดจากจ านวนตราสินคา้ที่ซือ้ (Number of Brands Purchased) ซึ่งอาจมีความ
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ภกัดีแตกต่างกนัไปตามระดบัของสินคา้ (Product Class) โดยทัง้นีข้ึน้อยู่กบัจ านวนตราสินคา้ของ
คู่เข่งและธรรมชาติของสินคา้ดว้ย 

2. การวัดเชิงทัศนคติ (Attitudinal Brand Loyalty) เป็นการวัดความภักดีต่อตรา
สินคา้โดยผูบ้ริโภคจะแสดงออกถึงความพึงพอใจที่มีอารมณ์และความรูส้ึกเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซึ่งมี
องคป์ระกอบอยู่ 4 ประการ ไดแ้ก่ 

2.1 ตน้ทุนในการเปลี่ยนตราสินคา้ (Switching cost) เป็นการวดัที่ท าใหท้ราบถึง
พืน้ฐานของความภักดีต่อตราสินคา้ได้ เนื่องจากอาจเป็นการลงทุนที่สูงและเกิดความเสี่ยงกับ
บรษิัท หรือหากผูบ้ริโภคตอ้งการที่จะเปลี่ยนตราสินคา้อาจลงัเลที่จะเกิดความเสี่ยงพบกบัสินคา้ที่
ดว้ยคณุภาพกว่า 

2.2 การวดัความพึงพอใจ (Satisfaction Measurement) เป็นกุญแจที่ส  าคัญใน
ทุก ๆ ระดับของความภกัดีที่มีต่อตราสินคา้ ในขณะเดียวกนัอาจพบความไม่พึงพอใจของลกูคา้ที่
จะน าไปสูก่ารเปลี่ยนไปใชต้ราสินคา้อ่ืนแทนได ้

2.3 ความชอบในตราสินคา้ (Linking of the Brand) ความภักดีต่อตราสินคา้ใน
ระดบันีห้ากลกูคา้ชื่นชอบสินคา้ตรานัน้ ถือว่าสินคา้นัน้เป็นเสมือนเพื่อน ที่มีความคุน้เคย ลกูคา้ที่มี
ทัศนคติเชิงบวกต่อตราสินคา้เดียว จะเกิดการต่อตา้นตราสินคา้ของคู่แข่ง เนื่องจากทัศนคติเป็น
เรื่องที่ เก่ียวกับอารมณ์และความรูส้ึกมากกว่าการมองถึงข้อดีและคุณสมบัติของสินค้าทาง
กายภาพ โดยระดับความชอบสามารถแบ่งได้เป็น ความชื่นชอบ (Linking) ความเคารพ 
(Respect) มิตรภาพ (Friendship) จนน าไปสูค่วามไวว้างใจ (Trust) 

2.4 ความภักดีต่อตราสินค้าคือความผูกพัน (Commitment) ซึ่งเป็นสิ่งที่เสดง
ทางดา้นความรูส้ึกและดา้นจิตใจที่มีต่อตราสินคา้ซึ่งลูกคา้อาจมีความรกัและมีความเชื่อมั่นต่อ
ตราสินคา้นัน้สงูมาก 

 Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (1996) ไดก้ าหนดกรอบแนวคิดเก่ียวกับ การวัด
ความตัง้ใจของผูร้บับรกิาร ซึ่งสามารถน าไปใช้เพื่อพิจารณาว่าลกูคา้มีความภกัดีต่อองคก์รธุรกิจที่
ใชบ้รกิารอยู่มากนอย้เพียงใด ซึ่งประกอบดว้ยมิติ 4 มิติ ดงันี ้

1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ การพูดถึงแต่ใน
สิ่งที่ดีเก่ียวกับผูใ้หบ้ริการและมีการแนะน าการใหบ้ริการ รวมทัง้กระตุน้ใหบุ้คคลอ่ืนสนใจและใช้
บรกิารนัน้ดว้ย ซึ่งสามารถน ามาวิเคราะหค์วามภกัดีของผูบ้รโิภคที่มีต่อผูใ้หบ้รกิารได ้

2. ความตัง้ใจที่จะซือ้ (Purchase Intention) คือ การเจาะจงเลือกการบรกิารนัน้ เป็น
ตวัเลือกแรก ๆ โดยสิ่งนีส้ามารถสะทอ้นนิสยัเก่ียวกบัการเปลี่ยนบรกิารได ้
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3. ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (Price Sensitivity) คือ การที่ผู ้ให้บริการมีการขึน้
ราคา โดยที่ผูบ้รโิภคไม่มีปัญหาและยอมที่จะจ่ายมากกว่าที่อ่ืน หากบริการนัน้สามารถตอบสนอง
ความพงึพอใจของเขาได ้

4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเมื่อเกิด
ปัญหาในช่องทางรอ้งเรียนกบัผูใ้หบ้ริการ บอกต่อผูอ่ื้น หรือส่งเรื่องรอ้งเรียนไปยงัหนงัสือพิมพ ์ซึ่ง
ถือว่าเป็นการวดัถึงการตอบสนองที่มีต่อปัญหาของผูบ้รโิภค 

Griffin (1995) สามารถวดัผลความจงรกัภกัดีของลูกคา้ไดจ้ากการพยากรณย์อดขายและ
การเติบโตทางดา้นการเงิน ซึ่งแตกต่างจากความพอใจโดยทัศนคติ ความจงรกัภักดีของลูกค้า
สามารถนิยามเก่ียวกบัพฤติกรรมการซือ้ไดด้งันี ้ 

1. การซือ้ซ  า้เป็นปกติ (Makes regular repeat purchases) ปกติเวลานึกถึงความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ที่มีต่อสินคา้หรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งก็มกัจะนึกถึงการกลบัมาซือ้สินคา้หรือ
บริการนัน้ซ  า้เท่านัน้ ซึ่งความจรงิแลว้ความจงรกัภกัดีของลกูคา้เป็นมากกว่าการกลบัมาซือ้ซ  า้ โดย
อาจเกิดจากการไม่มีทางเลือกอ่ืน ซึ่งไม่ไดเ้กิดจากความจงรกัภกัดีของลกูคา้จรงิ ๆ  

2. การซื ้อข้ามสายผลิตภัณฑ์และการบริการ (Purchases across product and 
service lines) การขายต่อเนื่อง (Cross-Selling) ได้แก่ การที่ผู ้ขายเพิ่มสิ่งอ่ืน ๆ เข้าไปในสาย
ผลิตภณัฑข์องตน เพื่อดงึดดูใจกลุม่ลกูคา้เดิมและน าเสนอของใหม่เพื่อให้ลกูคา้สนใจซึ่งสอดคลอ้ง
กบัที่ วิทยา ด่านธ ารงกลู และ พิภพ อดุร (2547) ไดก้ าหนดนิยามของการขายต่อเนื่องและการขาย
ต่อยอด (Cross-selling and up-selling) ว่าการขายต่อเนื่อง หมายถึงการขายสินคา้หรือบริการ
อ่ืน ๆ ใหก้บัลกูคา้รายใดรายหนึ่งอนัเป็นผลมาจากการที่ลกูคา้รายนัน้ซือ้สินคา้หรือบรกิารอย่างใด
อย่างหนึ่งก่อนหน้านั้นพร้อม ๆกับการขาย ต่อเนื่องการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า  (CRM) 
พยายามสรา้งโอกาสใหก้ารขายต่อยอด คือจูงใจใหลู้กคา้รายเดิมขยบัไปซือ้สินคา้หรือบริการที่มี
ราคาสงูขึน้ หรือมีก าไรมากขึน้ หวัใจของการขายต่อเนื่องและการขายต่อยอดอยู่ที่จะตอ้งขายสิ่งที่
ถูกต้องและถูกคนกับลูกคา้ด้วย ตอ้งเขา้ใจว่าไม่ใช่ลูกคา้ทุกรายที่จะเป็นเป้าหมายที่ดีเสมอไป
ส าหรบัการขายเนื่องและการขายต่อยอดการเรียนรูลู้กค้าอยู่บนพื ้นฐานข้อมูลของลูกค้าตาม
แนวทางของการบริหารความสมัพนัธล์กูคา้ (CRM) จะท าใหก้ารขายต่อเนื่องและการขายต่อยอด
ประสบความส าเรจ็อย่างตรงใจและตรงตวัลกูคา้ 

3. การแนะน าบอกต่อ (Refers other) ลูกคา้ที่มีความจงรกัภักดีจะแนะน าเก่ียวกับ
สินคา้หรือบริการที่ตนเองมีความจงรกัภกัดีใหก้บัเพื่อนฝูงหรือครอบครวั ซึ่งการแนะน าของลกูคา้ที่
ภกัดีเหลา่นี ้ถือเป็นตวัชีว้ดัที่ดีที่จะบอกไดว้่าลกูคา้มีความจงรกัภกัดีมากนอ้ยเพียงใด 
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4. การมีภูมิคุม้กันในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง (Demonstrates an immunity to the 
pull of competition) การสญูเสียลกูคา้หนึ่งคนจะหมายถึงการสญูเสียโอกาสในการขายครัง้ต่อไป
หรืออีกความหมายหนึ่งคือตอ้งสูญเสียก าไรในอนาคตที่จะไดจ้ากการซือ้ของลูกคา้คน ๆ นัน้ การ
รกัษาและกระชับความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อป้องกันการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง โดยมีกิจกรรม
แบ่งกลุม่ได ้ดงันี ้

4.1 การบริการลูกคา้ (Customer service) การบริการลูกคา้ทัง้ในเชิงรบัและเชิง
รุก ซึ่งในเชิงรบั (Reactive) คือ การแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า ส่วนในเชิงรุก (Proactive) คือการ
คาดคะเนความตอ้งการของลกูคา้แลว้พยายามหาทางตอบสนองก่อนที่ลกูคา้จะรอ้งขอ หรือก่อนที่
จะเกิดปัญหา สิ่งเหล่านีล้ว้นเป็นการตอบสนองความพึงพอใจของลกูคา้ รกัษาลกูคา้และจะน ามา
ซึ่งการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลกูคา้ต่อไป 

4.2 โปรแกรมสะสมคะแนน หรือ โปรแกรมสรา้งความภกัดี (Frequency/loyalty 
programs) เป็นการมอบสิ่งตอบแทนแก่ลูกคา้ที่มาซือ้สินคา้หรือบริการ โดยการใหส้ิทธิการเป็น
สมาชิก หรือวิธีการใหส้ะสมคะแนนเมื่อมีการซือ้สินคา้หรือบริการซ า้ ๆ เพื่อใหไ้ดส้่วนลด หรือของ
สมมนาคณุต่าง ๆ 

4.3 โปรแกรมสรา้งความสัมพันธ์เชิงสังคม (Community programs) เป็นการ
สรา้งความสัมพันธ์ทางสังคมระหว่างกลุ่มลูกคา้ด้วยกันเอง หรือลูกค้ากับบริษัทเพื่อยึดเหนี่ยว
ลกูคา้ไวใ้หย้าวนานที่สดุ  

4.4 โปรแกรมสรา้งความสมัพันธ์เชิงโครงสรา้ง (Structural ties) โดยบริษัทอาจ
จดัหาเทคโนโลยี อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ใหก้ับลูกคา้เพื่อเชื่อมโยงลูกคา้เขา้ไวก้ับบริษัท ช่วยให้
การติดต่อสื่อสารของลกูคา้กบับรษิัทมีความสะดวกมากย่ิงขึน้  

4.5 การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เป็นรายบุคคล (Customization) ถือ
เป็นส่วนหนึ่งในการสรา้งความสมัพันธ์ของลูกคา้อย่างหนึ่งที่ไดผ้ล หากลูกคา้รูส้ึกถึงการไดร้บัใน
สิ่งที่ตอ้งการอย่างตรงใจจะท าใหล้กูคา้พรอ้มจะผูกพนักบับรษิัทอย่างยืนยาวแทนที่จะลองผิดลอง
ถกูกบับรษิัทอ่ืน หรือผูข้ายรายอ่ืน 
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ปัจจัยส าคัญทีส่่งผลต่อความจงรักภักดี  
ธีรพนัธ ์โลท่องค า (2550) ก าหนดปัจจยัส าคญั ที่สง่ผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ ดงันี ้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) โดยปกติลูกค้ามักจะพัฒนา
ความเชื่อเดิมที่มีอยู่ใหเ้ป็นความคาดหวงักบัสิ่งที่เกิดขึน้หรือไดร้บัก่อนการตดัสินใจ ความพึงพอใจ
ของลกูคา้เป็นการประเมินผลหลงัจากการซือ้สินคา้ไปแลว้ โดยเปรียบเทียบผลจากความคาดหวงั
ก่อนซือ้กับสิ่งที่ไดร้บัจริงเมื่อซือ้สินคา้ไปแลว้ ดังนัน้ นักการตลาดตอ้งสรา้งความแตกต่าง แปลก
ใหม่ และสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้อย่างต่อเนื่องตลอดเวลา 

2. ความเชื่อถือและความไวว้างใจ (Trust) การที่ลูกคา้มองว่านักการตลาดมีความ
เชื่อถือและมีความซื่อสตัย ์ดังนัน้ นกัการตลาดที่ตอ้งการสรา้งความไว้ใจกับลกูคา้จะตอ้งซื่อสตัย์
และรกัษาค าพดูของตนเอง และตอ้งยดึมั่นในค าสญัญาที่มีต่อลกูคา้  

3. ความเชื่อมโยงผูกพันกบัอารมณ์ (Emotional bonding) การที่ลูกคา้มีทัศนคติที่ดี
ต่อตราสินคา้ หมายถึงมีความผูกพันต่อตราสินคา้หรือมีการติดต่อกับองคก์รเป็นประจ า ท าใหเ้ขา
เหล่านัน้มีความชื่นชอบต่อองคก์ร โดยสิ่งเหล่านีจ้ะสะสมเป็นคุณค่าหรือทรพัยส์ินของตราสินคา้ 
(Brand equity) ซึ่งเกิดจากประโยชนข์องสินคา้หรือบริการที่นอกเหนือจากตราสินคา้ ท าไดโ้ดย
บริหารความสมัพันธ์และสรา้งความรูส้ึกที่ใกลช้ิดผูกพันกับลูกคา้ผ่านความไวว้างใจ สรา้งความ
เชื่อมโยงทางอารมณ์กับการสรา้งความสมัพันธ์ ความเป็นมิตรและปฏิสมัพันธ์ของบุคคลต่อตรา
สินคา้และองคก์ร  

4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) โดยปกติธรรมชาติของ
ลกูคา้มีแนวโนม้ที่จะลดทางเลือกอยู่แลว้ซึ่งมักจะไม่เกิน 3 ทางเลือก ส าหรบัความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้ เช่น การไม่เปลี่ยนยี่หอ้ เกิดจากการสะสมประสบการณ์ ดว้ยการกระท าซ า้ ๆ กบัตราสินค้า
นัน้ 

5. ประวัติของบริษัทผู้ผลิตสินค้า (History with the company) การสร้างความ
แตกต่างประกอบกับสิ่งอ่ืน ๆ ซึ่งเกิดจากพฤติกรรมการซือ้สินค้า และการปฏิบัติต่อองค์กรและ
ภาพลกัษณอ์นัสง่ผลต่อความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ ภาพลกัษณท์ี่ดีต่อองคก์ร คือการรบัรูเ้ก่ียวกบั
องคก์รในภาพรวม ความจงรกัภกัดีและการซือ้สินคา้ของลกูคา้ การบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้
ปกติจะเนน้ที่ประวติัการซือ้จริงของลกูคา้ รวมถึงปัจจัยที่เกิดจากการส่งขอ้มูลข่าวสารกันภายใน
ครอบครวัและความเชื่อจากรุน่สูรุ่น่ ดงันัน้การสรา้งความประทบัใจจึงเป็นสิ่งที่จ  าเป็นโดยสรา้งเป็น
รูปแบบการใหบ้ริการ การรบัฟังปัญหาของพนักงานก็มีส่วนท าใหเ้กิดความพึงพอใจกับลูกคา้ได้
ดว้ยและน าไปสูค่วามจงรกัภกัดีของลกูคา้ในอนาคตไดเ้ป็นอย่างดี 
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5. ผลิตภัณฑสิ์นเชื่อทีอ่ยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ประวัติความเป็นมาเกี่ยวกับธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ธนาคารกรุงไทย เป็นบริษัทบริการการเงินในประเทศไทยที่อยู่ภายใตก้ารก ากับดูแลของ

กระทรวงการคลงั เริ่มเปิดด าเนินกิจการก่อตัง้สาขาแรก โดยรวม 2 ธนาคาร ที่รฐับาลเป็นผูถื้อหุน้
ใหญ่ในขณะนัน้ ไดแ้ก่ ธนาคารเกษตร จ ากดั และธนาคารมณฑล จ ากดั ส านักงานตัง้อยู่บนถนน
เยาวราช ถนนสายเศรษฐกิจเสน้ส าคญัในขณะนัน้ ทัง้นีเ้พื่อใหม้ีฐานะทางการเงินที่มั่นคงสามารถ
คุม้ครองผูฝ้ากเงิน และใหบ้ริการลกูคา้ไดอ้ย่างครอบคลมุและมีบทบาทช่วยพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศไดม้ากขึน้ ในปี 2525 ไดย้า้ยส านกังานใหญ่มาอยู่ถนนสขุุมวิทยา้ยส านักงานใหญ่มาอยู่ 
ณ อาคารเลขที่ 35 ถนนสุขุมวิท จนถึงปัจจุบนั เพื่อตอบรบัความเจริญเติบโตในการด าเนินธุรกิจ
ของธนาคารกรุงไทย และเพื่อบริการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและทั่วถึง โดยปัจจุบนัมีจ านวนสาขาที่
ใหบ้รกิารมากเป็นล าดบัตน้ ๆ โดยมีกว่า 1,000 สาขาครอบคลมุทกุพืน้ที่ในประเทศ 

ธนาคารกรุงไทยยังคงเติบโตและพรอ้มเดินเคียงขา้งสงัคมไทย โดยไดป้รบัวิสยัทัศนใ์หม่
เพื่ อให้สอดคล้องกับสภาวะการแข่งขัน โดยเปลี่ยนจาก "ธนาคารแสนสะดวก" หรือ "The 
Convenience Bank" ที่ ถือเป็นมาตรฐานบริการของธนาคารในปัจจุบัน สู่แนวคิด  "Growing 
Together for Sustainability" หรือ "กรุงไทย เคียงขา้งไทย สู่ความยั่งยืน" อันเป็นความมุ่งมั่นที่จะ
พฒันาศกัยภาพของบุคลากรและสรา้งการบริการที่มีคณุค่า เพื่อสนบัสนนุการเติบโตและความมั่ง
คั่งแก่ลูกคา้ สรา้งคุณภาพที่ดีขึน้แก่สังคม ตลอดจนสรา้งผลตอบแทนที่ดีอย่างยั่งยืนแก่ผูถื้อหุน้  
เป็นสถาบนัการเงินเพื่อการพัฒนา ในการสรา้งโอกาสใหป้ระชาชนเขา้ถึงแหล่งเงินทุนอย่างทั่วถึง
ควบคู่กบัการใหค้วามรูท้างการเงิน เพื่อสนับสนุนความเขม้แข็งของเศรษฐกิจฐานราก พัฒนาขีด
ความสามารถในการแข่งขนัของประเทศและลดความเหลื่อมล า้ในสงัคม ภายใตก้ารบรหิารจดัการ
องคก์รที่มั่นคง โปร่งใส และยั่งยืน โดยการน าเทคโนโลยีและนวตักรรมมาประยุกตใ์ชใ้นการบริหาร
จดัการและใหบ้รกิารทางการเงิน 

ธนาคารกรุงไทย เป็นสถาบนัการเงินที่มีผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรบัส าหรบัลกูคา้อย่าง
หลากหลาย อาทิเช่น ผลิตภัณฑ์ส าหรับลูกค้ารายย่อย ผลิตภัณฑ์ส าหรับลูกค้า SME หรือ 
ผลิตภณัฑส์ าหรบัลกูคา้องคก์รขนาดใหญ่ ซึ่งลว้นครอบคลมุและครบวงจรทางดา้นธุรกรรมการเงิน 
โดยในงานวิจัยนีจ้ะขอกล่าวถึง ผลิตภัณฑส์ าหรบัลูกคา้รายย่อย คือ ผลิตภัณฑส์ินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยั ซึ่งถือเป็นปัจจยัที่ส  าคญัในการด ารงชีวิตของคนเรา (ธนาคารกรุงไทย, 2563) 
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ข้อมูลผลิตภัณฑสิ์นเชื่อทีอ่ยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
1. สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั เป็นเงินกูแ้บบมีก าหนดระยะเวลา (Term Loan)  
2. วตัถปุระสงคใ์นการกู ้ 

2.1 เพื่อซือ้ที่ดินพรอ้มบา้น หรือทาวนเ์ฮา้ส ์หรืออาคารชุด หรืออาคารพาณิชย์
เป็นที่อยู่อาศยัของตนเองและครอบครวั 

2.2 เพื่อปลูกสรา้งบา้นบนที่ดินของตนเองหรือคู่สมรสเป็นที่อยู่อาศัยของตนเอง
และครอบครวั 

2.3 เพื่อซือ้ที่ดินพรอ้มปลูกสรา้งบา้นเป็นที่อยู่อาศัยของตนเองและครอบครวัใน
คราวเดียวกนั 

2.4 เพื่อซือ้ที่ดินส าหรบัจะสรา้งที่อยู่อาศยัของตนเองและครอบครวัในอนาคต 
2.5 เพื่อไถ่ถอนจ านองที่ดินพรอ้มบา้น หรือทาวนเ์ฮา้ส ์หรืออาคารชดุ หรืออาคาร

พาณิชยจ์ากสถาบนัการเงิน โดยหนีเ้ดิมตอ้งเป็นหนีท้ี่เกิดจากวตัถปุระสงคเ์พื่อที่อยู่อาศยัเท่านัน้ 
2.6 เพื่อไถ่ถอนจ านองที่ดินจากสถาบนัการเงิน และกูเ้พื่อปลกูสรา้งบา้นในคราว

เดียวกนั โดยหนีเ้ดิมตอ้งเป็นหนีท้ี่เกิดจากวตัถปุระสงคเ์พื่อจะสรา้งที่อยู่อาศยัเท่านัน้ 

3. คณุสมบติัของผูกู้ ้ 
3.1 เป็นผูม้ีเงินเดือน หรือรายไดป้ระจ าที่แน่นอน หรือเป็นผูป้ระกอบธุรกิจสว่นตวั 

มีฐานะการเงินมั่นคงเพียงพอที่จะช าระหนีเ้งินกูไ้ด ้
3.2 ตอ้งเป็นผูบ้รรลนุิติภาวะโดยการสมรส หรือ อาย ุ20 ปีบรบิรูณ ์ขึน้ไป 
3.3 อายุของผูกู้้ หรือ ผูกู้ร้่วม เมื่อรวมกับระยะเวลาในการผ่อนช าระหนี ้จะตอ้ง

ไม่เกิน 65 ปี หรือไม่เกินเกษียณอายุตามที่กฎหมายก าหนดเฉพาะหน่วยงาน เช่น ข้าราชการ
อยัการ และผูพ้ิพากษา เป็นตน้ กรณีกูร้ว่มใหถื้ออายขุองผูห้นึ่งผูใ้ดที่ต  ่ากว่าเป็นเกณฑ ์

3.4 ตอ้งไม่มีประวติัเสียหายดา้นการเงิน หรือมีหนีส้ินลน้พน้ตวั 
4. วงเงินกู้ อา้งอิงตามประกาศของธนาคารแห่งประเทศไทย ที่ สนส. 1/2563 โดย

เพดานอตัราส่วนเงินใหส้ินเชื่อต่อมลูค่าหลกัประกนั (LTV Ratio) จะรวมสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัและ
สินเชื่ออ่ืนที่เก่ียวเนื่องกับสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย (สินเชื่อ Top-up) (ธนาคารแห่งประเทศไทย , 
2563) ดงันี ้
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ตาราง 1 แสดงอตัราสว่นเงินใหส้ินเชื่อต่อมลูค่าหลกัประกนั (LTV Ratio) 
 

ประเภทที่อยู่อาศัย 
สัดส่วน
วงเงนิกู้ 

กรณีมีมูลค่าหลักประกันต ่ากว่า 10 ล้านบาท 

   สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัสญัญาที่ 1 
   สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัสญัญาที่ 2 (กรณีผ่อนสญัญาที่ 1 ยงัไม่หมด) 
     - ผ่อนช าระสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัสญัญาที่ 1 มาแลว้ตัง้แต่ 2 ปีขึน้ไป 
     - ผ่อนช าระสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัสญัญาที่ 1 มาแลว้นอ้ยกว่า 2 ปี 
   สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัตัง้แต่สญัญาที่ 3 เป็นตน้ไป (กรณีผ่อนสญัญาที่ 1-2 ยงัไม่หมด) 

100 % 
 

90 % 
80 % 
70 % 

กรณีมีมูลค่าหลักประกันตั้งแต่ 10 ล้านบาทขึน้ไป 

   สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัสญัญาที่ 1 หรือสญัญาที่ 2 
   สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัตัง้แต่สญัญาที่ 3 เป็นตน้ไป 

90 % 
80 % 

กรณีปลกูสรา้งท่ีอยู่อาศยับนท่ีดินท่ีเป็นกรรมสิทธิ์ของลกูหนีท่ี้ปลอดภาระหนี ้ 100 % 

 
ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2563). ประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย เรื่อง 

หลักเกณฑ์การก ากับดูแลสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยและสินเชื่ออ่ืนที่เก่ียวเนื่องกับสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยั. 

5. ระยะเวลาการใหกู้ ้ก าหนดระยะเวลาการช าระคืนสงูสดุไม่เกิน 30 ปี 
6. การผ่อนช าระเงินกู้ ผ่อนช าระตน้เงินพรอ้มดอกเบีย้เป็นรายเดือน ในอัตราตาม

ประกาศของธนาคาร ตามที่ระบใุนสญัญากูเ้งิน 
7. หลกัประกนั จ านองที่ดินและสิ่งปลกูสรา้ง 
8. เอกสารที่ใชใ้นการขอสินเชื่อ  

8.1 ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชนหรือบตัรขา้ราชการ 
8.2 ส าเนาทะเบียนบา้นของผูกู้ ้ผูกู้ร้ว่ม และคู่สมรส 
8.3 ส าเนาทะเบียนสมรสของผูกู้แ้ละผูกู้ร้ว่ม 
8.4 ส าเนารายการบัญชีเงินฝาก (Statement) และหนังสือหรือหลักฐานแสดง

รายไดข้องผูกู้ ้ผูกู้ร้ว่ม และคู่สมรส 
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8.5 ส าเนาโฉนดที่ดิน / นส.3ก หรือ เอกสารสิทธิ์ (กรณีซือ้หอ้งชุดในอาคารชดุ) ที่
ใชเ้ป็นหลกัประกนั  

8.6 ส าเนาสญัญาจะซือ้จะขายหลกัทรพัย ์
8.7 ส าเนาสญัญาจา้งเหมาก่อสรา้งและแบบแปลนอาคารที่จะปลกูสรา้ง (พิมพ์

เขียว) ใบอนญุาตปลกูสรา้งอาคาร กรณีขอกูเ้พื่อเพื่อปลกูสรา้งบา้น 
8.8 เอกสารอ่ืน ๆ ตามที่ธนาคารก าหนด 

9. อัตราดอกเบี ้ย เป็นไปตามประกาศของธนาคาร รายการส่งเสริมการขายจะ
เปลี่ยนแปลงตามช่วงระยะเวลา โดยสามารถศึกษาไดจ้ากหนา้เว็บไซตข์องธนาคาร หรือสอบถาม
ไดท้ี่ท าการสาขาทั่วประเทศ 

10. ค่าธรรมเนียมการใหบ้รกิารของธนาคาร  
10.1 MLR / MRR ต่อปี (ตามที่ธนาคารประกาศ) 
10.2 ยื่นกูฟ้รี ไม่มีค่าธรรมเนียม 
10.3 ค่าธรรมเนียมประเมินราคาหลกัทรพัยป์ระกนั 2,500 บาท 
10.4 ค่าธรรมเนียมตรวจงวดงานก่อสรา้ง ครัง้ละ 400 บาท  
10.5 กรณีไถ่ถอนก่อน 3 ปี มีค่าธรรมเนียมเรียกเก็บ 3% ของยอดหนีค้งเหลือ 
10.6 ค่าทวงถามหนี ้135 บาทต่อครัง้ ส  าหรบัทกุรอบที่ผิดนดัช าระหนี ้
10.7 อตัราดอกเบีย้สงูสดุ 14.5% ต่อปี กรณีผิดนดัช าระหนีส้งูสดุ 18.0% ต่อปี 

11. ค่าธรรมเนียมที่เก่ียวขอ้ง  
11.1 ค่าธรรมเนียมจดจ านอง 1% ของวงเงินกู ้
11.2 ค่าอากรแสตมป์ 0.05% ของวงเงินสินเชื่อ สงูสดุไม่เกิน 10,000 บาท 
11.3 ค่าเบีย้ประกนัอคัคีภยั 
11.4 ค่าเบีย้ประกนัชีวิตคุม้ครองวงเงินสินเชื่อ (การท าประกนัชีวิตคุม้ครองวงเงิน

สินเชื่อเป็นไปตามความสมคัรใจของลกูคา้ ไม่มีผลต่อการพิจารณาอนมุติัสินเชื่อ) 

6. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 ศศอร อินทวงศ ์(2554) ไดศ้ึกษา ภาพลกัษณ์และการบริหารความสมัพันธ์ลูกคา้ที่มีผล

ต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ลักษณะดา้นประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้แตกต่างกัน มี
ความภักดีของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้มีระดับความคิดเห็นในภาพรวมของความภกัดีทัง้หมด 
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อยู่ในระดบัดี โดยแยกเป็นรายดา้น มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก ในดา้นความสมัพนัธอ์นั
ดีกบัธนาคาร ในดา้นความภมูิใจที่ไดเ้ลือกใชบ้ริการของธนาคาร และมีระดบัความคิดเห็นในระดบั
ดี ในด้านที่ท่านได้แนะน าผู้อ่ืนให้มาใช้บริการจากธนาคารกสิกรไทยเสมอ และมีระดับความ
คิดเห็นในระดับปานกลาง ในด้านแนวโน้มจะใช้บริการจากธนาคาร ในด้านการบอกเล่า
ประสบการณ์ความประทับใจต่อธนาคารใหก้ับผูอ่ื้น แสดงใหเ้ห็นว่า ลูกคา้ของธนาคารมีความ
คิดเห็นว่า ความจงรกัภักดีของลูกคา้ที่มีต่อธนาคารนั้นเกิดขึน้จากการบริหารความสัมพันธ์กับ
ลกูคา้ ซึ่งจะก่อใหเ้กิดความผกูพนั และความสมัพนัธอ์นัดีของลกูคา้ต่อธนาคาร 

ปิยนันท์ สักกุณา (2559) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องคก์รและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ระหว่าง 25-34 ปี มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
และมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์ร
ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นตราสินคา้ ดา้นผูบ้รหาร ดา้นความมั่นคง ดา้นอาคารสถานที่ และดา้น
ชื่อเสียงองคก์ร มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมของลกูคา้ในดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัธนาคาร
กสิกร โดยมีความสมัพันธ์ในระดับต ่า และเป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ภาพลักษณ์องค์กรด้านสินค้าและบริการ และด้านตราสินค้า มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมของลูกคา้ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการภายในระยะเวลา 3 เดือน โดยมีความสมัพนัธ์
ในระดับต ่า และเป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ภาพลักษณ์
องคก์รดา้นความมั่นคง มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมของลูกคา้ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ
ภายในระยะเวลา 3 เดือน โดยมีความสัมพันธ์ในระดับต ่า และเป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จนัทรเ์พ็ญ กรวิทยาคณุ (2559) ไดศ้ึกษา ภาพลกัษณอ์งคก์ร และคณุภาพการใหบ้ริการที่
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ลกูคา้ผูต้อบแบบสอบถาม สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 35-44 ปี 
สถานภาพโสด/หม้าย/หย่ารา้ง/แยกกันอยู่ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพรบัจา้ง/
พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 30,000 บาท คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ดา้นความน่าเชื่อถือไว ้วางใจ ดา้นการ
ตอบสนองและดา้นลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้
ธนาคารธนชาต ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ธนาคาร (ปี) ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการของ
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ลกูคา้ธนาคาร (ครัง้/เดือน) และดา้นแนวโนม้การใชบ้ริการในอนาคต อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 และ 0.05 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับคอนข้างต ่าและต ่ามาก 
ตามล าดับ ภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นช่องทางการจ าหน่าย ดา้นการด าเนินการเพื่อสงัคม ดา้นการ
ด าเนินธุรกิจของบริษัท ดา้นผลิตภัณฑแ์ละดา้นพนกังานขาย มีความสมัพันธก์บัพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกค้าธนาคารธนชาต ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ธนาคาร (ปี) และดา้นแนวโน้ม
การใช้บริการในอนาคต อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 มีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัระดบัปานกลาง ค่อนขา้งต ่าและต ่ามาก ตามล าดบั และดา้นช่องทางการจ าหน่าย 
ดา้นการด าเนินการเพื่อสงัคม ดา้นการด าเนินธุรกิจของบริษัท และดา้นผลิตภณัฑม์ีความสมัพนัธ์
กับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารธนชาต ด้านความถ่ีในการใช้บริการของลูกค้า
ธนาคาร (ครัง้คือน) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ 0.05  มีความสมัพันธใ์นทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลางและค่อนขา้งต ่า ตามล าดบั  

ปัณณวิชญ์ พงศพ์ิชชานนท ์(2555) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องคก์รที่มีผลต่อความภักดี
ของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุระหว่าง 40-49 ปี ระดับการศึกษาต ่ากว่าหรือเทียบเท่าอนุปริญญา อาชีพพนักงาน
เอกชน และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคารระหว่าง 5-10 ปี มีความคิดเก็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์
ขององคก์รธนาคารธนชาตโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจาณารายด้านพบว่า ลักษณะ
ภาพลกัษณ์ที่ผูใ้ชบ้ริการมองเห็นมากกว่าดา้นอ่ืน คือ ดา้นการบริการและผลิตภัณฑข์องธนาคาร 
และดา้นบุคลากร มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการดา้นการซือ้ผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ 
กบับริษัทในเครือ อาทิ การบริหารจัดการกองทุน การประกันภัย การประกันชีวิต มีความสมัพันธ์
กบัดา้นสถานภาพ อาย ุและอาชีพ และยงัพบว่าภาพลกัษณ ์ดา้นความมั่นคง ดา้นการบริการและ
ผลิตภัณฑ ์ดา้นบุคลากร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสังคม มีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารดา้นการซือ้ผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ กบับรษิัทในเครือ นอกจากนี ้ภาพลกัษณด์า้นบคุลากร ดา้น
การก ากบัดแูลกิจการที่ดี มีความสมัพันธก์บัความภกัดีในการใชบ้รกิารของธนาคารธนชาตในกรุง
เทพมหานคร ด้านการแนะน าหรือบอกต่อ และภาพลักษณ์ด้านก ากับดูแลกิจการที่ ดีมี
ความสมัพนัธก์บัความภกัดีในการใชบ้รกิารของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานครในดา้นความถ่ี
ในการมาท าธุรกรรม 

กีรติ บนัดาลสิน (2558) ไดศ้ึกษาเรื่อง การรบัรูค้ณุภาพบริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดี
ในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาส านักราชด าเนิน พบว่า ระดับการรบัรูคุ้ณภาพ
บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลกูคา้มีการรบัรูด้า้นการใหค้วามมั่นใจและความไวว้างใจมาก
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ที่สดุ ระดบัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลกูคา้มีความจงรกัภกัดีใน
การใชบ้ริการในดา้นทัศนคติมากที่สดุ การรบัรูคุ้ณภาพบริการทุกดา้นมีความสมัพันธเ์ชิงบวกใน
ระดับปานกลางกับความจงรกัภักดีโดยรวม โดยความใส่ใจลูกคา้มีความสมัพันธ์มากที่สุด และ
การรับรูคุ้ณภาพบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความใส่ใจลูกค้า และการ
ตอบสนองลกูคา้ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม ดา้นทศันคติ และความ
จงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารโดยรวมเป็นไปในทิศทางบวก ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 

พรทิพย ์พงศเ์วธัสชัย (2557) ไดศ้ึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่มีความสมัพันธ์กับ
พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารของรฐัแห่งหนึ่งของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย
พบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 
25-34  ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตรี สถานภาพโสด อาชีพพนกังานเอกชน มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
20,001 – 30,000 บาท ความคาดหวังของผู้ใช้บริการธนาคารของรัฐแห่งหนึ่ง ที่มีผลต่อการ
ใหบ้ริการธนาคาร ในดา้นลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว ดา้นความเชื่อมั่น ดา้นความเอาใจใส่ พบว่าความคาดหวงัต่อต่อการบริการทุกดา้นอยู่ใน
ระดบัมาก การรบัรูจ้ริงของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารของรฐัแห่งหนึ่ง ที่มีผลต่อการใหบ้ริการธนาคาร  ใน
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถือได ้ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความเชื่อมั่น 
ดา้นความเอาใจใส่ พบว่าการรบัรูจ้ริงต่อการบริการทุกดา้นอยู่ในระดับมาก  การรบัรูจ้ริงต่อการ
ใหบ้ริการธนาคารของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร ไดแ้ก่ ดา้นลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถือได ้
ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความเชื่อมั่น และดา้นความเอาใจใส่  มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใชบ้ริการ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ระยะเวลาที่เป็นลูกคา้ ความถ่ีในการใชบ้ริการ การแนะน า
ให้คนรูจ้ักหรือเพื่อนใช้บริการกับธนาคาร มีความสัมพันธ์ในระดับค่อนข้างต ่า และเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน ที่ระดับนัยส าคัญสถิติ 0.01 การใหบ้ริการทัง้ 5 ดา้นประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความเชื่อถือได ้ดา้นความ
เชื่อมั่น มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทั้ง 3 ดา้น ในระดับค่อนขา้งต ่า และ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนัที่ระดบันยัส าคญัสถิติ 0.05 

หทญา คงปรีพันธุ์ (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดี
ของลูกค้าเปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ่า
กว่า 30 ปี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / ลูกจา้ง ระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีรายไดต่้อ
เดือนเฉลี่ยที่ 10,000 – 20,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบกว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
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รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีที่ลูกค้ามีต่อทั้ง
ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ความถดถอย
พหุคณูพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกค้า ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความจงรกัภักดีที่ลูกคา้มีต่อทัง้ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ และคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพที่แตกต่างกันมีผลต่อความจงรกัภักดีที่มีต่อธนาคาร
แตกต่างกนั 
 

สรุปแนวคิดและทฤษฎีทีใ่ช้ในการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาโดยน าแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งทัง้หมดขา้งตันมาประยุกตใ์ช้

ในงานวิจยั "ความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร" โดยใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งกรอบแนวคิด ซึ่งก าหนดตัวแปร
อิสระ คือ ลกัษณะส่วนบุคคล ภาพลกัษณ์องคก์ร และปัจจยัคุณภาพบริการ ก าหนดตัวแปรตาม 
คือ ความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นแนวทางในการก าหนดสมมติฐานการสรา้งเครื่องมือในการวิจัย และ
การออกแบบสอบถาม โดยใชแ้นวคิด ทฤษฎี ดงันี ้

1. กรอบแนวคิดดา้นลกัษณะสว่นบุคคล ใชแ้นวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัลกัษณะ
ด้านประชากรศาสตร์ของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2550) ที่ กล่าวว่า ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได้ อาชีพ 
การศึกษา เหล่านีเ้ป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด ที่ช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย 
รวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตัวแปรอ่ืน และใชแ้นวคิดของ ทัศนีย ์ทองสว่าง (2537) ไดก้ล่าวถึง 
ประชากรศาสตร ์หมายถึง คนซึ่งมีลกัษณะในแต่ละบคุคลที่มีความแตกต่างกนั โดยมีองคป์ระกอบ
ของประชากร ในดา้นต่าง ๆ ประกอบดว้ย ดา้นเพศ อาย ุเศรษฐกิจ การศึกษา และที่อยู่อาศยั การ
วิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดน้ าเอาปัจจยัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์  ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใชบ้ริการ มาเป็นตวัแปรเพื่อ
ใชว้ิเคราะห ์เนื่องจากเป็นปัจจัยที่มีความส าคญั ที่จะท าใหท้ราบไดว้่าผูม้าใชบ้ริการของธนาคาร
นั้นส่วนใหญ่มีคุณสมบัติ ลักษณะใด และมีการใช้บริการเป็นอย่างไร เมื่อมีลักษณะด้าน
ประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกัน เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาปรบัปรุงและพัฒนากลยุทธ์เพื่อการสรา้ง
ภาพลกัษณ ์และการใหบ้รกิารของธนาคารใหต้รงกบักลุม่ลกูคา้เปา้หมายต่อไป 
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2. กรอบแนวคิดด้านภาพลักษณ์องคก์ร ใชแ้นวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งเก่ียวกับ
ภาพลกัษณข์ององคก์ารธุรกิจ ของ Frank (1993) โดยไดอ้ธิบายภาพขององคก์ารใดองคก์ารหนึ่ง 
โดยรวมทุกอย่างเก่ียวกับองค์การที่ประชาชนรูจ้ัก  เข้าใจ และได้มีประสบการณ์กับการสรา้ง
ภาพลกัษณข์ององคก์ารนัน้ ๆ (เสริมชยั ระก าพล และคนอ่ืน ๆ, 2543) โดยไดจ้ าแนกภาพลกัษณ ์
เป็นด้านต่าง ๆ รวม 10 ด้าน การวัดระดับความคิดเห็นของถูกค้าที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กร
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ผูว้ิจยัไดพ้ิจารณาคดัเลือกมาใชใ้นการศึกษาเฉพาะภาพลกัษณ์
องคก์ร 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการ ดา้นองคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อ
สงัคม ซึ่งภาพลกัษณด์งักล่าวมีความส าคญัต่อธุรกิจการใหบ้รกิารของธนาคาร และลกูคา้ธนาคาร
สามารถรบัรูไ้ดเ้มื่อเขา้มาใชบ้รกิาร การมีภาพลกัษณอ์งคก์รที่ดีจะสามารถท าใหล้กูคา้มีทศันคติใน
ทางบวกแก่ธนาคาร รวมถึงให้การสนับสนุนเลือกใช้บริการกับธนาคารต่อไป  ไม่ว่าจะเป็น
ผลิตภณัฑท์ี่ลกูคา้มีประสบการณใ์นการใชบ้รกิารอยู่หรือเปิดโอกาสใหเ้ลือกใชบ้รกิารในผลิตภณัฑ์
อ่ืน ๆ ของธนาคารเพิ่มเติม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงสรา้งภาพลกัษณธ์นาคารใหดี้
ขึน้ เพื่อรกัษาฐานลกูคา้เดิมและเพิ่มฐานลกูคา้ใหม่ ๆ ใหก้บัธนาคารต่อไป 

3. กรอบแนวคิดดา้นปัจจยัคณุภาพบริการ ใชแ้นวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งเก่ียวกับ 
คุณภาพการให้บริการขององค์การ ของ (Parasuraman และคนอ่ืน ๆ, 1990) ซึ่งได้พัฒนา
เครื่องมือที่ใชเ้ป็นตัววดัคุณภาพบริการที่เรียกว่า SERVQUAL เป็นเทคนิคที่ใหว้ิธีการวดัคุณภาพ
ในการใหบ้ริการขององคก์าร ใน 5 ดา้น ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) การให้
ความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (Assurance) และการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) ดงันัน้ ในงานวิจยันี ้
ผูว้ิจัยจึงน าปัจจัยทั้ง 5 ดา้น มาใช้ศึกษาคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
เพื่อให้ทราบถึงการรบัรูข้องลูกค้า ระดับความคิดเห็น เพื่อใช้ในการปรบัปรุงการให้บริการให้
สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ใหเ้ลือกใช้
บริการกับธนาคารต่อไป และช่วยใหธ้นาคารสามารถบรรลเุป้าหมายตามที่ไดต้ัง้ไว ้ซึ่งสอดคลอ้ง
กับพันธกิจของธนาคารที่มุ่งมั่นที่จะพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและสรา้งการบริการที่มีคุณค่า
ต่อไป 

4. กรอบแนวคิดดา้นความภกัดี ใชแ้นวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งเก่ียวกบั ความภกัดี 
ของ Griffin (1995) สามารถวดัผลความจงรกัภกัดีของลกูคา้ไดจ้ากการพยากรณย์อดขายและการ
เติบโตทางดา้นการเงิน ซึ่งแตกต่างจากความพอใจโดยทศันคติ ความจงรกัภกัดีของลกูคา้สามารถ
นิยามในส่วนของพฤติกรรมการซือ้ ประกอบด้วย การซือ้ซ  า้เป็นปกติ (Makes regular repeat 
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purchases) การซื ้อข้ามสายผลิตภัณฑ์และการบริการ (Purchases across product and 
service lines) การแนะน าบอกต่อ (Refers other) และการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดดูไปหาคู่แข่ง 
(Demonstrates an immunity to the pull of competition) และ Parasuraman และคน อ่ืน  ๆ 
(1996) ไดก้ าหนดกรอบแนวคิดเก่ียวกับ การวัดความตั้งใจของผูร้บับริการ ซึ่งสามารถน าไปใช ้
พิจารณาวดัว่าลูกคา้มีความภักดีกบัองคก์รธุรกิจที่ใชบ้ริการอยู่มากน้อยเพียงใด ซึ่งประกอบดว้ย
มิติ 4 มิติ คือ พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) ความตั้งใจที่จะซื ้อ 
(Purchase Intention) ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (Price Sensitivity) และพฤติกรรมการ
รอ้งเรียน (Complaining Behavior) ดังนั้น ในงานวิจัยนีผู้ ้วิจัยจึงใช้แนวคิดนี ้ในการใชว้ัดความ
ภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ ปรับปรุง พัฒนาภาพลักษณ์องค์กร รวมถึง
คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารใหส้ามารถแข่งขนัได ้ใหส้ามารถไดร้บัส่วนแบ่งตลาดในระดับ
สงูสดุ และบรรลเุปา้หมายตามที่ตัง้ไว ้



 

บทที ่3  
วิธีการด าเนินการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูว้ิจยัใชล้กัษณะการวิจยัเชิงส  ารวจ (Survey 
Research Method) และใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) และได้มีวิธีการ
ด าเนินการวิจยัอย่างเป็นขัน้ตอน เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่าง และน าไปวิเคราะหด์ว้ยวิธี
ทางสถิติต่อไป โดยผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ ลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ลูกคา้ที่ใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่ อยู่อาศัยของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แต่เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่
แน่นอน ผูว้ิจยัจึงใชก้ารก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชส้ตูรการหาขนาดกลุ่มตวัอย่างในกรณีที่
ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2550) ก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 
95% ยอมใหค้วามคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% ค านวณไดจ้ากสตูรไม่ทราบจ านวนประชากร ไดข้นาด
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 ตวัอย่าง และไดเ้พิ่มตัวอย่างเพื่อส ารองอีกประมาณ 4% เท่ากบัจ านวน 
15 ตวัอย่าง รวมขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมดเป็นจ านวน 400 ตวัอย่าง 
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สตูรการหากลุม่ตวัอย่าง ดงันี ้ 
 

สตูรที่ใช ้  𝒏 =  
𝒁𝟐 (𝒑𝒒)

𝒆𝟐  
 

โดยที่ 𝑛 =  ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษา  

𝑧   =  ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงมาตรฐาน ขึน้อยู่  
                 กบัระดบัความเชื่อมั่นที่ก าหนด การวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยั  
                 ก าหนดให ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% 

𝑝  =  สดัสว่นของประชากรหรือความน่าจะเป็นของประชากรที่  
           สนใจศกึษาก าหนดไดเ้ป็น 0.05 

𝑞 =  สดัสว่นของประชากรท่ีไม่ไดส้นใจศกึษา = 1-p 

𝑒 =  ค่าความคาดเคลื่อนของกลุม่ตวัอย่างหรือความผิดพลาดที่ 
                ยอมรบัไดก้ารวิจยัครัง้นี ้ก าหนดให ้e มีค่าเท่ากบัรอ้ยละ 5    
                หรือ 0.05 ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% 
 

โดยแทนค่าจะได ้   𝑛 =  
(1.96)2

4(0.05)2    

 

 =  
(1.96)2(0.5)(1−0.5)

(0.05)2            

     

 =  
(3.8416)(0.25)

(0.0025)
 

 

 =   385 

ขนาดตัวอย่างที่ค  านวณไดเ้ท่ากับ 385 ตัวอย่าง และได้ท าการเก็บตัวอย่างเพิ่มอีก 15 
ตวัอย่าง ดงันัน้ จึงไดก้ลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากบั 400 ตวัอย่าง 
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วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่าง โดยวิธีการสุ่มตัวอย่าง ตามขัน้ตอน

ดงันี ้
ขัน้ตอนที่ 1 ใชว้ิธีการสุม่ตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)  
ขัน้ตอนที่ 2 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) เพื่อใหไ้ดข้นาด

ตวัอย่างในแต่ละที่จ  านวนเท่า ๆ กนั โดยแบ่งสดัสว่นตามขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง  
ขัน้ตอนที่ 3 ใชว้ิธีการสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามที่ไดจ้ัดเตรียมไวน้ าไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่าง ตามที่
ก าหนดในแบบโควตา (Quota Sampling) จ านวน 400 ตวัอย่าง 

2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดส้รา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัยเป็นลกัษณะขอ้ค าถามใน

แบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อศึกษาความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 เป็นค าถามเก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) รวมทัง้หมดมี 8 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู ดงันี ้

ค าถามข้อที่  1. เพศ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) โดยมีค าตอบใหเ้ลือก ดงันี ้

1. ชาย 
2. หญิง 

ค าถามขอ้ที่ 2. อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
โดยการก าหนดช่วงอาย ุค านวณดงันี ้
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ − ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ

จ านวนชัน้
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ใชเ้กณฑก์ารส ารวจผูท้ี่มีอาชีพและรายได ้อายุตัง้แต่ 20 – 70 ปี เนื่องจากเป็นผู้
บรรลนุิติภาวะ มีความสามารถในการช าระหนีไ้ด ้การวิจยัครัง้นีจ้ึงไดใ้ชช้่วงอายุดงักล่าวเป็นเกณฑ์
ในการก าหนดช่วงอาย ุโดยแบ่งเป็น 5 ช่วง ดงันี ้

ช่วงอายุ =  
70 − 20

5
= 10 

 

ในงานวิจยันีก้  าหนดใหอ้ายมุีช่วงห่างกนัในแต่ละอนัตรภาคชัน้ เท่ากบั 10 ปี เพื่อ
ความสะดวกแก่ผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีค าตอบใหเ้ลือก ดงันี ้

1. 20 – 29 ปี 
2. 30 – 39 ปี  
3. 40 – 49 ปี 
4. 50 – 59 ปี 
5. 60 ปีขึน้ไป 

ค าถามข้อที่  3. สถานภาพ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญั ติ 
(Nominal Scale) โดยมีค าตอบใหเ้ลือก ดงันี ้

1. โสด 
2. สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
3. หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ 

ค าถามข้อที่  4. ระดับการศึกษา เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) โดยมีค าตอบใหเ้ลือก ดงันี ้

1. ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
2. ปรญิญาตร ี
3. สงูกว่าปรญิญาตร ี

ค าถามข้อที่ 5. อาชีพ เป็นระดับการวัดขอ้มูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) โดยมีค าตอบใหเ้ลือก ดงันี ้

1. ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
2. พนกังานบรษิัทเอกชน / รบัจา้ง 
3. ธุรกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ 
4. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ……………………………... 
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ค าถามขอ้ที่ 6. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เป็นระดับการวัดขอ้มูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) ซึ่งผูว้ิจัยใชเ้กณฑก์ารแบ่งช่วงรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากการพิจารณารายไดท้ี่มี
ความสามารถในการช าระหนี ้อา้งอิงอัตราเงินเดือนของนักศึกษาจบใหม่วุฒิปริญญาตรี โดยมี
ค าตอบใหเ้ลือก ดงันี ้

1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท 
2. 20,001 – 40,000 บาท 
3. 40,001 – 60,000 บาท 
4. 60,001 – 80,000 บาท 
5. 80,001 – 100,000 บาท 
6. 100,001 บาทขึน้ไป 

ค าถามขอ้ที่ 7. ประเภทที่อยู่อาศัย เป็นระดับการวดัขอ้มูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) อา้งอิงจากประเภทหลกัประกันที่ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) รบัเป็นสิน
เพื่อเชื่อที่อยู่อาศยั โดยมีค าตอบใหเ้ลือก ดงันี ้

1. บา้นเด่ียว / บา้นแฝด 
2. ทาวนเ์ฮา้ส ์/ ทาวนโ์ฮม 
3. อาคารพาณิชย ์/ ตกึแถว 
4. คอนโดมิเนียม 
5. ที่ดินเปลา่ 

ค าถามขอ้ที่ 8. ระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร เป็น
ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดยมีค าตอบใหเ้ลือก ดงันี ้

1. นอ้ยกว่า 1 ปี 
2. 1 – 3 ปี 
3. 4 – 6 ปี 
4. มากกว่า 6 ปี 

ตอนที่  2 เป็นค าถามเก่ียวกับภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวดัระดบัความคิดเห็นของลกูคา้ที่ตอบแบบสอบถามที่มี
ต่อภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) การให้คะแนนเป็นแบบ Likert 
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(Summated Rating Method : The Likert Scale) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ ซึ่ง
ใหต้อบระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั  โดยรวมทัง้หมดแลว้ แบ่งออกเป็น 3 ดา้น 15 ขอ้ ประกอบดว้ย  

1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร  จ านวน 5 ขอ้ 
2. ดา้นองคก์ร    จ านวน 5 ขอ้ 
3. ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม  จ านวน 5 ขอ้   

โดยมีเกณฑก์ าหนดระดบัคะแนน ดงันี ้ 
คะแนน   ระดับความคิดเหน็ 

5  หมายถึง  เห็นดว้ยมากที่สดุ 
4   หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  
2   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ  

จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปลความหมายของระดับความคิดเห็นด้าน
ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดว้ยการหาช่วงความกวา้งของอัตราภาคชัน้ (Class Interval) โดยใชสู้ตรการ
ค านวณช่วงกวา้งของชัน้ (ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2549) 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ − ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ

จ านวนชัน้
 

=  
5 − 1

5
 

      
             =  0.80 

ดังนั้น เกณฑ์คะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์องค์กรของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถแปลความหมายของระดับ
คะแนนได ้ดงันี ้   

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง ภาพลกัษณอ์งคก์รอยู่ในระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง ภาพลกัษณอ์งคก์รอยู่ในระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง ภาพลกัษณอ์งคก์รอยู่ในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง ภาพลกัษณอ์งคก์รอยู่ในระดบัไม่ด ี
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ภาพลกัษณอ์งคก์รอยู่ในระดบัไม่ดีอย่างมาก
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ตอนที่ 3 เป็นค าถามเก่ียวกับปัจจัยคณุภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวดัระดบัความคิดเห็นของลกูคา้ที่ตอบแบบสอบถามที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) การให้คะแนนเป็นแบบ Likert 
(Summated Rating Method : The Likert Scale) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ ซึ่ง
ใหต้อบระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั โดยรวมทัง้หมดแลว้ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 20 ขอ้ ประกอบดว้ย  

1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  จ านวน 4 ขอ้ 
2. ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร จ านวน 4 ขอ้ 
3. การตอบสนองต่อลกูคา้  จ านวน 4 ขอ้ 
4. การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้  จ านวน 4 ขอ้  
5. การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้  จ านวน 4 ขอ้ 

โดยมีเกณฑก์ าหนดระดบัคะแนน ดงันี ้ 
คะแนน   ระดับความคิดเหน็ 

5  หมายถึง  เห็นดว้ยมากที่สดุ 
4   หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  
2   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ  

จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัความคิดเห็นดา้นปัจจัย
คณุภาพการบริการ ดว้ยการหาช่วงความกวา้งของอตัราภาคชัน้ (Class Interval) โดยใชสู้ตรการ
ค านวณช่วงกวา้งของชัน้ (ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2549) 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ − ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ

จ านวนชัน้
 

 

=  
5 − 1

5
 

      
             =  0.80 
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ดงันัน้ เกณฑค์ะแนนเฉลี่ยของระดบัความคิดเห็นดา้นปัจจัยคณุภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถแปลความหมายของระดับ
คะแนนได ้ดงันี ้   

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง คณุภาพการบรกิารอยู่ในระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง คณุภาพการบรกิารอยู่ในระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง คณุภาพการบรกิารอยู่ในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง คณุภาพการบรกิารอยู่ในระดบัไม่ด ี
คะแนนเฉลี่ย 1.00 –1.80 หมายถึง คณุภาพการบริการอยู่ในระดบัไม่ดีอย่างมาก

  
ตอนที่ 4 เป็นค าถามเก่ียวกับความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวดัระดบัความคิดเห็นของลกูคา้
ที่ตอบแบบสอบถามที่มีต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response 
Question) การให้คะแนนเป็นแบบ Likert (Summated Rating Method : The Likert Scale) ใช้
ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ ซึ่งใหต้อบระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั ดงันี ้ 

คะแนน   ระดับความคิดเหน็ 
5  หมายถึง  เห็นดว้ยมากที่สดุ 
4   หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  
2   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ  

จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปลความหมายของระดับความคิดเห็นที่มีต่อ
ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดว้ยการหา
ช่วงความกว้างของอัตราภาคชั้น (Class Interval) โดยใช้สูตรการค านวณช่วงกว้างของชั้น         
(ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2549) 
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ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ − ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ

จ านวนชัน้
 

 

=  
5 − 1

5
 

      
             =  0.80 
 

ดังนัน้ เกณฑค์ะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นที่มีต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถแปล
ความหมายของระดบัคะแนนได ้ดงันี ้   

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความภกัดีอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความภกัดีอยู่ในระดบัมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความภกัดีอยู่ในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความภกัดีอยู่ในระดบันอ้ย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความภกัดี อยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย   
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูในครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 

ที่ผูว้ิจยัสรา้งขึน้ โดยมีขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือ ดงัต่อไปนี ้  
1. ศึกษาค้นคว้าแนวคิดทฤษฎี  เอกสาร และผลงานวิจัยที่ เก่ียวข้องกับ

ภาพลกัษณอ์งคก์ร และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางในการ
สรา้งแบบสอบถาม   

2. ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึ่งไดแ้ก่ ลักษณะส่วนบุคคล ภาพลกัษณ์
องคก์ร คณุภาพการบริการ และความภกัดี เพื่อสรา้งแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามที่สรา้งขึน้มา
จะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงคแ์ละนิยามศพัท ์  

3. น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนออาจารยท์ี่ปรึกษา เพื่อพิจารณาตรวจสอบ 
และให้ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงเก่ียวกับส านวนภาษาใหเ้ขา้ใจง่าย เพื่อให้ไดข้อ้ค าถามที่มี
ขอ้ความตรงตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั  

4. น าแบบสอบถามมาปรบัปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ี่ปรกึษา   



  54 

5. น าแบบสอบถามที่แก้ไขแลว้เสนอผูเ้ชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง 
ตามเนือ้หา (Content Validity) และตรวจสอบความถกูตอ้งของภาษาแลว้น าไปแกไ้ขใหส้มบรูณ ์  

6. น าแบบสอบถามที่แก้ไขแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
30 คน เพื่อน าผลไปหาค่าความเชื่อมั่น โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบัค (Cronbachs’s 
alpha Coefficient) ซึ่งเป็นค่าที่ใชว้ัดความเชื่อถือไดห้รือความสอดคลอ้งภายใน (กัลยา วานิชย์
บญัชา, 2550) โดยค่าอลัฟาที่ไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 
0 ≤ 𝛼 ≤ 1 ค่าที่ใกลเ้คียงกับ 1 มากแสดงถึงความเชื่อมั่นสูง ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบัค 
(Cronbachs’s alpha Coefficient) ที่ยอมรบัได ้คือ ตอ้งมีค่าความเชื่อมั่น (Reliabilitty) มากกว่า
หรือเท่ากบั 0.7 ขึน้ไป  

จาการน าแบบสอบถามไปทดสอบ หาค่าสัมประสิท ธิ์อัลฟาครอนบัค 
(Cronbachs’s alpha Coefficient) ในแบบสอบถามตอนที่  2  3 และ 4 ได้ค่าความเชื่ อมั่ น 
(Reliabilitty) แต่ละดา้นดงันี ้ 

ภาพลกัษณอ์งคก์ร 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร  มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.883 
ดา้นองคก์ร    มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.797 
ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.852 

ปัจจยัคณุภาพการบรกิาร 
ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร   มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.778 
ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร  มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.767 
การตอบสนองต่อลกูคา้   มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.871 
การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้   มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.929 
การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้  มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.814 

ความภกัดีในการใชบ้รกิาร  มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั  0.856 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
แหล่งข้อมูล (Source of Data) การวิจัยเรื่องนี ้เป็นการวิจัยเชิงพรรณา (Descriptive 

Research) โดยมุ่งศกึษาภาพลกัษณอ์งคก์ร และปัจจยัคณุภาพการบรกิารที่มีผลความภกัดีในการ
ใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยแหลง่ขอ้มลูในการศกึษาคน้ควา้ประกอบดว้ย 2 สว่น  
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1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
เป็นขอ้มลูที่ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน  400 

ชุด โดยมีขั้นตอนในการด าเนินงาน ดังนี ้ ขอความร่วมมือจากลูกค้าที่มาใช้บริการที่สาขาของ
ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร และจากลกูบา้นเอลลิโอ เดลเรย ์คอนโด ของบริษัท อนนั
ดา ดีเวลลอปเมน้ท ์จ ากดั (มหาชน) ที่ปัจจุบนัใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักับธนาคารอยู่ ตาม
ขัน้ตอนวิธีการสุ่มตัวอย่าง ผูว้ิจัยจะด าเนินการส่งแบบสอบถามใหก้ับผูต้อบแบบสอบถามกลุ่ม
ตัวอย่าง พรอ้มชีแ้จงถึงวัตถุประสงคข์องการท าวิจัย ตลอดจนลกัษณะของแบบสอบถาม ใหก้ับ
กลุ่มตัวอย่างทราบเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจที่ตรงกัน แลว้จึงท าการตอบแบบสอบถาม โดยท าการ
เก็บรวบรวมแบบสอบถามดว้ยตวัเอง 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
เป็นข้อมูลที่ ได้มาจากการศึกษาค้นคว้าและรวบรวมข้อมูลจากงานวิจัยที่

เก่ียวขอ้งในอดีตหนงัสือทางวิชาการ วิทยานิพนธ ์รวมทัง้ขอ้มลูต่าง ๆ ที่มีเผยแพรท่างอินเตอรเ์น็ต 

4. การจัดท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
การจัดท าข้อมูล 

เมื่อได้เก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามตามจ านวนที่ครบก าหนดแลว้ ผู้วิจัยได้จัดท า
ขอ้มลูโดยด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้ 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก  

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามที่ถกูตอ้งเรียบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามที่
ได ้ก าหนดรหสัไวล้ว่งหนา้  

3. การประมวลผลขอ้มลู (Processing) โดยน าขอ้มลูที่ลงรหัสแลว้มาบนัทึกและ
ประมวลผลโดยใช ้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสงัคมศาสตร ์(Statistic Package for 
Social Sciences หรือ SPSS) เพื่อวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา และทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะหข์้อมูล  
การศึกษาคน้ควา้ในวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัท าการวิเคราะหข์อ้มลูโดยด าเนินการตามล าดบั 

ดงันี ้
1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ อ

อธิบายลกัษณะของกลุม่ตวัอย่าง ดงันี ้
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ตอนที่ 1 คือ ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่ อที่ อยู่อาศัยกับธนาคาร วิ เคราะห์ข้อมูลด้วยค่าความ ถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) 

ตอนที่  2 คือ ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้าน
องคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม ที่มีต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหข์อ้มูลดว้ยค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตอนที่ 3 คือ ปัจจยัคณุภาพบรกิาร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและ
เข้าใจลูกค้า ที่มีต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย  จ ากัด 
(มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตอนที่  4 คื อ  ค วามภั ก ดี ใน ก ารใช้บ ริก า รสิ น เชื่ อ เพื่ อ ที่ อ ยู่ อ าศั ย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหข์อ้มูลดว้ยค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อทดสอบ
สมมติฐาน ดงันี ้

สมมติฐานข้อที่  1 ลูกค้าที่มีลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร แตกต่างกันมีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศั ย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จะทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติ t-test (Independent Sample t-test) เพื่ อทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม และใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way 
Analysis of Variance : ANOVA เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่
มากกว่า 2 กลุม่ 

สมมติฐานข้อที่ 2 ภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย  ด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ ดา้นองคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
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เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารวิเคราะห์
การถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอ้ที่ 3 ปัจจยัคณุภาพบรกิาร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และ
การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

5. สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล  
ในการศกึษาวิจยั ผูว้ิจยัใชส้ถิติในการวิเคราะห ์ดงันี ้

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) โดยใชส้ถิติพืน้ฐาน ไดแ้ก่  
1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค านวณได้จากสูตรดังนี ้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 

2550) 
 

𝑝 =
f

𝑛
 × 100 

 

เมื่อ  𝑝 แทน ค่าสถิติรอ้ยละ 

  f  แทน ความถ่ีของคะแนน 

    𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือ x̅) โดยใช้สูตรดังนี ้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2550) 

x̅  =
∑𝑥

𝑛
 

 

 

เมื่อ  x̅ แทน   ค่าคะแนนเฉลี่ย 

    ∑𝑥   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

     𝑛   แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
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1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) โดยใช้สูตรดังนี ้
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 

       S. D. =  √
n ∑ X2 − (∑ X)2

𝑛(𝑛 − 1)
 

 

เมื่อ  𝑆. 𝐷. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ 
ตวัอย่าง 

    ∑𝑥
2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

                        (∑𝑥)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

    𝑛  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

          𝑛 − 1 แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

2. สถิติท่ีใช้หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้สูตร หาค่าสัมประสิทธิ์

อัลฟาครอนบัค (Cronbachs’s alpha Coefficient) ซึ่งเป็นค่าที่ใช้วัดความเชื่อถือได้หรือความ
สอดคล้องภายใน โดยค่าอัลฟาที่ได้จะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่า
ระหว่าง 0 ≤ 𝛼 ≥ 1 ค่าที่ใกลเ้คียงกับ 1 มากแสดงถึงความเชื่อมั่นสูง (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 
2550) ซึ่งมีสตูรในการค านวณ ดงันี ้

 

α =  
𝑘 𝑐𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒   /  𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

1 + (𝑘 − 1) 𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒  /  𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 
 

 

เมื่อ  α แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

    𝑘 แทน จ านวนค าถามของแบบสอบถาม 

                 𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒   แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่าง
ค าถาม 

ต่างๆ  

                          𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม  
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3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) เป็นสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
ดงันี ้

3.1 สถิติ Independent Sample t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย
ของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ที่เป็นอิสระต่อกนั ใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 คือ เพศ โดยมีสตูรในการ
ค านวณ ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 

ในการทดสอบ t-test หาค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยการทดสอบ 
Levene Test หากค่าแปรปรวนของข้อมูลเท่ากันทุกกลุ่มให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Equal 
variances assumed และถ้าค่าแปรปรวนของขอ้มูลไม่เท่ากันทุกกลุ่มใหท้ดสอบความแตกต่าง
ดว้ย Equal variances not assumed  

3.1.1 กรณีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั  (𝑠1
2= 𝑠2

2)  ใชส้ตูร 
 

𝑡 =  
 x̅1−x̅2

√
(𝑛1 − 1)𝑠1

2(𝑛 − 1)𝑠2
2 

𝑛1+ 𝑛2 − 2
[

1
𝑛1

+
1

𝑛2
]

 

 

โดยที่ Degree of Freedom (df)   =  𝑛1+ 𝑛2 − 2 

เมื่อ  𝑡 แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

x̅1 แทน   ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1   

x̅2 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2   

    𝑆1
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1            

   𝑆2
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2                 

   𝑛1 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 1                  

    𝑛2 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 2        
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3.1.2 กรณีความแปรปรวน 2 กลุม่ ไม่เท่ากนั 𝑠1
2≠ 𝑠2

2 ใชส้ตูร 
 

𝑡 =  
 x̅1−x̅2

√[
𝑠1

2

𝑛1
 +  

𝑠2
2

𝑛2
]

 

โดยที่ Degree of Freedom (df) =  
 [

𝑠1
2

𝑛1
 + 

𝑠2
2

𝑛2
]

2

[ 
𝑠1

2

𝑛1
]

2

𝑛1−1
+

[ 
𝑠2

2

𝑛2
]

2

𝑛2−1
 

 

 

เมื่อ  𝑡 แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

x̅1 แทน   ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1   

x̅2 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2   

    𝑆1
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1            

   𝑆2
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2                 

   𝑛1 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 1                  

    𝑛2 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 2       

    𝑑𝑓 แทน องศาอิสระ (Degree of Freedom)  

(𝑛1+ 𝑛2 − 2)    
3.2  สถิ ติการวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 

Variance : One-Way ANOVA) ทดสอบความ แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 2 
กลุ่มขึน้ไป (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน เพื่อ
ทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 คือ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย 
และระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร มีขัน้ตอนในการวิเคราะห ์ดงันี ้

 

𝐹 =  
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑊
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ตาราง 2 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : One-
Way ANOVA)  
 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

ระหว่างกลุม่  𝑘 − 1 𝑆𝑆𝑏  
𝑀𝑆𝑏 =

𝑆𝑆𝑏

𝑘 − 1
 

 

𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

ภายในกลุม่ 𝑁 − 𝑘 𝑆𝑆𝑤  
𝑀𝑆𝑤 =

𝑆𝑆𝑤

𝑁 − 𝑘
 

รวม 𝑁 − 1  𝑆𝑆𝑡    

 

เมื่อ   𝐹 แทน ค่าสถิติที่จะใชพ้ิจารณา F-distribution 
         𝑀𝑆𝑏 แทน  ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
         𝑀𝑆𝑤 แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม  
         𝑆𝑆𝑏 แทน  ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุ่ม 
          𝑆𝑆𝑤 แทน  ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ 

 𝑘 แทน จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอย่าง 

            𝑘 − 1 แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระระหว่างกลุม่ 

 𝑛 แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 

            𝑛 − 𝑘 แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ 

          𝑑𝑓𝑏 แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวน 
ระหว่างกลุม่ 

         𝑑𝑓𝑤 แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวน 
ภายในกลุม่ 
 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยวิธี 
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Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของกลุ่มตัวอย่าง 
เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) ดงันี ้ 
 

𝐿𝑆𝐷 =  𝑡
1−

𝛼
2

;𝑛−𝑘√𝑀𝑆𝐸
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
 

 

โดยที่    𝑛𝑖  ≠ 𝑛𝑗  
เมื่อ  𝐿𝑆𝐷 แทน  ค่าผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณไดส้  าหรบักลุม่ 

ตวัอย่างกลุม่ที่ 𝑖 และ 𝑗 
    𝑀𝑆𝐸  แทน ค่า Mean Square Error ที่ไดจ้ากตาราง 

วิเคราะหค์วามแปรปรวน  
    𝑘 แทน  ค่าจ านวนกลุม่ทัง้หมดที่ใชท้ดสอบ  
    𝑛 แทน  ค่าจ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 

𝑛𝑖    แทน  จ านวนตวัอย่างในกลุม่ที่ 𝑖 

    𝑛𝑗   แทน  จ านวนตวัอย่างในกลุม่ที่ 𝑗 

    𝛼 แทน ค่าความคลาดเคลื่อน 

3.3 กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั จะใชส้ถิติ Brown-Forsythe (𝛽) ทดสอบ
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 
คือ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศยั และระยะเวลาการใชบ้รกิาร
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร โดยใชส้ตูร ดงันี ้ 

Brown-Forsythe (𝛽) ใชใ้นกรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน มี
สตูรดงันี ้(Hartung, 2001) 
 

𝛽 =  
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
 

 

โดยค่า      𝑀𝑆𝑊 =  ∑ (1 −  
𝑛𝑖

𝑁
)

𝑘

𝑖=1
𝑆𝑖

2 
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เมื่อ  𝛽  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe  

    𝑀𝑆𝐵   แทน  ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่  

    𝑀𝑆𝑊   แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรบัสถิติ  
Brown-Forsythe  

    𝑘  แทน   จ านวนกลุม่ตวัอย่าง  

    𝑛𝑖   แทน   จ านวนตวัอย่างของกลุม่ 𝑖  

     𝑁  แทน   ขนาดของประชากร  

    𝑆𝑖
2  แทน   ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 𝑖 

กรณีที่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะด าเนินการทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ต่อไปโดยสถิติ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั
ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% 

สูตรการวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ Dunnett’s T3 มีสูตร ดังนี ้(วิเชียร เกตุ
สิงห,์ 2543) 

𝑡 =  
 x̅𝑖−x̅𝑗

𝑀𝑆𝑤 [
1
𝑛𝑖

+
1
𝑛𝑗

]
 

 

เมื่อ  𝑡 แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

𝑀𝑆𝑊  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  
(Mean Square within group) ส าหรบั
Dunnett’s T3 

x̅𝑖  แทน   ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 𝑖  

x̅𝑗  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 𝑗   

𝑛𝑖    แทน  จ านวนตวัอย่างในกลุม่ที่ 𝑖 

    𝑛𝑗    แทน  จ านวนตวัอย่างในกลุม่ที่ 𝑗 
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3.4 การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis - MRA) 
เป็นการวิเคราะหข์อ้มูลเพื่อหาความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Dependent Variable) จ านวน
หนึ่งตัวแปรกบัตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ตัง้แต่ 2 ตัวแปรขึน้ไป เป็นสถิติที่ใชใ้นการ
ทดสอบสมมติฐานโดยเมื่อทราบค่าตัวแปรหนึ่งก็จะสามารถท าอีกตัวแปรหนึ่งได ้เพื่อใชใ้นการ
ทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 2 และ 3 โดยใชว้ิธี Enter  

การตรวจสอบความสมัพนัธร์ว่มเชิงพห ุ(Multicollinearity) ทดสอบความสมัพนัธ์
ของตวัแปรอิสระที่มีต่อตวัแปรตาม โดยตวัแปรอิสระจะตอ้งเป็นอิสระจากกนั พิจารณาจากค่าสถิติ  

Correlation เพื่อดูค่าความสมัพันธ ์หากค่าสูงกว่า 0.90 แสดงว่าตัวแปรอิสระคู่
นัน้อาจมีความสมัพนัธร์่วม ค่า Tolerance (TOL) ถา้ค่าของตวัแปรเขา้ใกล ้1 แสดงว่าตัวแปรเป็น
อิสระจากกนั ค่าที่เหมาะสมควรมีค่ามากกว่า 0.1 ขึน้ไป ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ควร
มีค่าไม่เกิน 10 (สวุิมล ติรกานนัท,์ 2555) 

 
สมการถดถอยพหุคณูในรูปแบบความสมัพันธเ์ชิงเสน้ตรงสามารถเขียนได้ ดงันี ้

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 
 

𝑦1  = 𝛽0 +𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2+…+ e; i = 1,2,…n 
 

เมื่อ      𝑦1     แทน ตวัแปรตาม  
 X       แทน คะแนนพยากรณข์องตวัแปรตาม  
 𝛽0      แทน ค่าคงที่ของสมการถดถอ้ย   

 e      แทน ความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึน้จากตวัอย่าง 

ระหว่างค่าจรงิ Y และค่าที่ไดจ้ากสมการ  y                          

𝛽𝑖       แทน ค่าสมัประสิทธิ์ถดถอย (Regression  
Coefficient) ของตวัแปรอิสระตวัที่ i (X) 

 



 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งในการวิเคราะหแ์ละการน าเสนอขอ้มลูนัน้ ได้
ท าการศึกษาขอ้มลูและรวบรวมขอ้มลูที่ไดจ้ากแบบสอบถามจ านวนทัง้หมด 400 ชุด และสถิติที่ใช้
ในกาวิเคราะหข์อ้มูลจะใช้โปรแกรมคอมพิวเตอรส์  าเร็จรูป โดยผูว้ิจัยไดก้ าหนดสัญลักษณ์และ
อกัษรย่อของตวัแปรที่ศกึษา ดงันี ้

n    แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

  แทน     ค่าเฉลี่ยกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t   แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน (t- distribution) 
MS แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
Df  แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
F-prob แทน ค่าความน่าจะเป็นส าหรบับอกนัยส าคัญทางสถิติ (ในตางราง  

One-way analysis of variance) 
F-ratio แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณา (F- distribution) 
F  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาความมีนัยส าคัญจากการแจกแจงแบบ F 

(F- distribution) 
LSD แทน Least Significant Difference 
H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
Sig.(p-value) แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significances)  
*       แทน มีนยัส าคญัทางสถิติในระดบั 0.05 
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การน าเสนอข้อมูลผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ในการน าเสนอการวิเคราะหข์อ้มูลและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มูลของการวิจัยครัง้นี ้ 

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหแ์ละน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยเรียงล าดบัหวัขอ้เป็น 2 
สว่น ดงันี ้

สว่นที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และ
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทที่อยู่อาศัย และ
ระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร 

ตอนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นองคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อ
สงัคม 

ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกบัปัจจัยคณุภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน)  ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การ
ตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สว่นที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อการทดสอบสมมติฐาน จ านวน 3 ขอ้ ดงันี ้
1. ลูกค้าที่มีลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศยั และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักับ
ธนาคาร แตกต่างกันมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

2. ภาพลกัษณอ์งคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการ ดา้นองคก์ร และ
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่ อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและ
เข้าใจลูกค้า มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ผลการวิเคราะหข์้อมูล  
ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลา
การใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร  วิเคราะห ์โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) และ
ค่ารอ้ยละ (Percentage) ไดด้งันี ้

 
ตาราง 3 แสดงค่าความถ่ีและค่ารอ้ยละของขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
            ชาย 169 42.3 
            หญิง 231 57.7 
                                    รวม 400 100.0 
2. อาย ุ   
            20 - 29 ปี 78 19.5 
            30 - 39 ปี 172 43.0 
            40 - 49 ปี 91 22.8 
         50 - 59 ปี 44 11.0 
         60 ปีขึน้ไป 15 3.7 
                                     รวม 400 100.0 
3. สถานภาพ   
        โสด  211 52.8 
          สมรส / อยู่ดว้ยกนั 177 44.2 
          หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ 12 3.0 
                                     รวม 400 100.0 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
4. ระดบัการศกึษา   
        ต ่ากว่าปรญิญาตรี  38 9.5 
           ปรญิญาตรี 272 68.0 
           สงูกว่าปรญิญาตรี 90 22.5 
                                     รวม 400 100.0 
5. อาชีพ   
        ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ  119 29.7 
        พนกังานบรษิัทเอกชน / รบัจา้ง 180 45.0 
       ธุรกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ  101 25.3 
        อ่ืนๆ - - 
                                    รวม 400 100.0 
6. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน   
           ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท 33 8.3 
           20,001  – 40,000 บาท 169 42.2 

           40,001 – 60,000 บาท 108 27.0 

           60,001 – 80,000 บาท 40 10.0 

           80,001 – 100,000 บาท 18 4.5 
          100,001 บาทขึน้ไป 32 8.0 
                                    รวม 400 100.0 
7. ประเภทที่อยู่อาศยั   

 บา้นเด่ียว / บา้นแฝด 122 30.5 
 ทาวนเ์ฮา้ส ์/ ทาวนโ์ฮม 89 22.3 
 อาคารพาณิชย ์/ ตกึแถว  32 8.0 
 คอนโดมิเนียม 154 38.4 
 ที่ดินเปลา่เพื่อปลกูสรา้งบา้นในอนาคต 3 0.8 

                                    รวม 400 100.0 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
8. ระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร 

นอ้ยกว่า 1 ปี 52 13.0 
1 - 3 ปี 140 35.0 
4 - 6 ปี 98 24.5 
มากกว่า 6 ปี 110 27.5 

                                    รวม 400 100.0 

   
จากตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามที่ใชเ้ป็นกลุ่ม

ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นี ้จ  านวนทัง้หมด 400 คน โดยจ าแนกตามตวัแปรดงันี ้
เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 231 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

57.7 และเพศชาย จ านวน 169 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.3  
อายุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 30 - 39 ปี  จ านวน 172 คน คิด

เป็นรอ้ยละ 43.0 รองลงมา คือ 40-49 ปี จ านวน 91 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.8 20-29 ปี จ านวน 78 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.5 50-59 ปี จ านวน 44 คน คิดเป็นรอ้ยละ  11.0 และ 60 ปีขึน้ไป จ านวน 15 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.7 ตามล าดบั 

สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพ โสด จ านวน 211 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 52.8  รองลงมาคือ สมรส / อยู่ดว้ยกัน จ านวน 177 คน คิดเป็นรอ้ยละ 44.2 และหมา้ย  / 
หย่ารา้ง/ แยกกนัอยู่ จ านวน 12 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.0 ตามล าดบั 

ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 
272 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.0 รองลงมา คือ สงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 90 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.5 
และต ่ากว่าปรญิญาตรี  จ านวน 38 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.5 ตามล าดบั 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน / รบัจา้ง  จ านวน 
180 คน คิดเป็นรอ้ยละ 45.0 รองลงมา คือ ขา้ราชการ / พนักงานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 119 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 29.7 และธุรกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ จ านวน 101 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.3 ตามล าดบั 
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รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  20,001-
40,000 บาท จ านวน 169 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.2 รองลงมาคือ 40,001-60,000 บาท จ านวน 108 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.0  60,001-80,000 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.0 ต ่ากว่าหรือ
เท่ากับ 20,000 บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.3 100,001 บาทขึน้ไป จ านวน 32 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 8.0 และ 80,001-100,000 บาท จ านวน 18 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.5 ตามล าดบั 

ประเภทที่อยู่อาศยั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่คอนโดมิเนียม จ านวน 154 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 38.4 รองลงมา คือ บ้านเด่ียว  / บ้านแฝด จ านวน 122 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.5 
ทาวนเ์ฮา้ส ์/ ทาวนโ์ฮม จ านวน 89 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.3 อาคารพาณิชย์ / ตึกแถว จ านวน 32 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 และที่ดินเปล่าเพื่อปลูกสรา้งบา้นในอนาคต จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
0.8 ตามล าดบั 

ระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีระยะเวลา คือ 1-3 ปี จ านวน 140 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.0 รองลงมา คือ มากกว่า 6 ปี 
จ านวน 110 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.5 4-6 ปี จ านวน 98 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.5 และนอ้ยกว่า 1 ปี 
จ านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.0 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 3 พบว่า ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอาย ุ
สถานภาพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และประเภทที่อยู่อาศัย มีความถ่ีค่อนขา้งต ่า ดังนั้นผูว้ิจัยไดท้ า
การจดักลุม่ใหม่ ตามตาราง 4 ดงันี ้
 
ตาราง 4 แสดงค่าความถ่ีและค่ารอ้ยละของขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอายุ 
สถานภาพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และประเภทที่อยู่อาศยั ตามการจดักลุม่ใหม่ 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
อาย ุ   
            20 - 29 ปี 78 19.5 
            30 - 39 ปี 172 43.0 
            40 - 49 ปี 91 22.8 
            50 ปีขึน้ไป 59 14.7 
                                     รวม 400 100.0 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
สถานภาพ    
          โสด / หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ 223 55.8 
          สมรส / อยู่ดว้ยกนั 177 44.2 
                                     รวม 400 100.0 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน   
         ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท 33 8.3 
         20,001  – 40,000 บาท 169 42.2 
         40,001 – 60,000 บาท 108 27.0 
         60,001 – 80,000 บาท 40 10.0 
         80,001 บาทขึน้ไป 50 12.5 
                                    รวม 400 100.0 
ประเภทที่อยู่อาศยั   

บา้นเด่ียว / บา้นแฝด / ที่ดินเปลา่ 
เพื่อปลกูสรา้งบา้นในอนาคต 

125 31.3 

ทาวนเ์ฮา้ส ์/ ทาวนโ์ฮม 89 22.3 
อาคารพาณิชย ์/ ตกึแถว 32 8.0 
คอนโดมิเนียม 154 38.4 

                                    รวม 400 100.0 
   

จากตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอาย ุ
สถานภาพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และประเภทที่อยู่อาศัย โดยจ าแนกตามตวัแปร ตามการจดักลุ่ม
ใหม่ ดงันี ้

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายอุยู่ระหว่าง  30 - 39 ปี  จ านวน 172 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 43.0 รองลงมา คือ 40-49 ปี จ านวน 91 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.8 20-29 ปี จ านวน 78 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.5 และ50 ปีขึน้ไป จ านวน 59 คน คิดเป็นรอ้ยละ  14.7 ตามล าดบั 
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สถานภาพ  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพ โสด  / หม้าย / หย่ารา้ง / 
แยกกันอยู่ จ านวน 223 คน คิดเป็นรอ้ยละ 55.8  และสมรส / อยู่ดว้ยกัน จ านวน 177 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 44.2  

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  20,001-
40,000 บาท จ านวน 169 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.2 รองลงมาคือ 40,001-60,000 บาท จ านวน 108 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.0 80,001 บาทขึน้ไป จ านวน 50 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.5  60,001-80,000 
บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.0 และต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท จ านวน 33 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 8.3 ตามล าดบั 

ประเภทที่อยู่อาศยั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่คอนโดมิเนียม จ านวน 154 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 38.4 รองลงมา คือ บา้นเดี่ยว / บา้นแฝด / ที่ดินเปล่าเพื่อปลกูสรา้งบา้นในอนาคต  
จ านวน 125 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.3 ทาวนเ์ฮา้ส ์/ ทาวนโ์ฮม จ านวน 89 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.3 
และอาคารพาณิชย ์/ ตกึแถว จ านวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 ตามล าดบั 

 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) ปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  และความภักดีของ
ลูกค้าในการใช้บริการสินเชื่อเพ่ือทีอ่ยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นองคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม 

 
ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคารกรุง 
ไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวม 3 ดา้น 
 

ภาพลักษณอ์งคก์รของธนาคารกรุงไทย  
จ ากัด )มหาชน(  

 S.D. ระดับความคิดเหน็ 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร 3.95 0.51 ดี 
ดา้นองคก์ร 4.37 0.46 ดีมาก 
ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม 3.83 0.50 ดี 

โดยรวม 4.05 0.41 ดี 
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 จากตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกบัภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
)มหาชน(  โดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มี

ภาพลักษณ์อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นองคก์ร ดา้น
ผลิตภัณฑแ์ละบริการ และดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ใน
ระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.37 3.95 และ 3.83 ตามล าดบั 
 
ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ ยและส่วน เบี่ ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับ ภาพลักษณ์ องค์กรของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร 
 

ด้านผลิตภัณฑแ์ละบริการ  S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ผลิตภณัฑส์ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของธนาคารมี
อตัราดอกเบีย้ที่เหมาะสม 

4.09 0.59 ดี 

การจดัรายการสง่เสรมิการขายของธนาคาร
สามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอื่นได ้

3.90 0.63 ดี 

ค่าธรรมเนียมของธนาคาร มีความเหมาะสม 
เช่น ค่าประเมินราคา ค่าตรวจผลงานก่อสรา้ง 

3.83 0.70 ดี 

สดัสว่นวงเงินสินเชื่อต่อมลูค่าหลกัประกนั ของ
ธนาคารมีความเหมาะสม 

3.92 0.59 ดี 

ระยะเวลาในการผ่อนช าระหนีส้งูสดุ 30 ปี มี
ความเหมาะสม 

3.98 0.63 ดี 

โดยรวม 3.95 0.51                            ดี 

 
 จากตาราง 6 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกบัภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

)มหาชน(  ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ โดยรวม  ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดี มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า ผลิตภัณฑ์สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของ
ธนาคารมีอตัราดอกเบีย้ที่เหมาะสม ระยะเวลาในการผ่อนช าระหนีสู้งสดุ 30 ปี มีความเหมาะสม 
สดัส่วนวงเงินสินเชื่อต่อมูลค่าหลกัประกันของธนาคารมีความเหมาะสม การจัดรายการส่งเสริม
การขายของธนาคารสามารถแข่งขันกับสถาบันการเงินอ่ืนได้ และค่าธรรมเนียมของธนาคารมี
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ความเหมาะสม เช่น ค่าประเมินราคา ค่าตรวจผลงานก่อสรา้ง ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่
ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 3.98 3.92 3.90 และ 3.83 ตามล าดบั 
 
ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ ยและส่วน เบี่ ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับ ภาพลักษณ์ องค์กรของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั ดา้นองคก์ร 
 

ด้านองคก์ร  S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ธนาคารเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ที่มี
ชื่อเสียงเป็นที่ยอมรบั 

4.58 0.58 ดีมาก 

ธนาคารมีความมั่นคง และเป็นที่น่าเชื่อถือ 4.46 0.58 ดีมาก 
ธนาคารมีผลประกอบการที่ดี สามารถท าก าไร
ไดอ้ย่างต่อเนื่อง 

4.31 0.56 ดีมาก 

ธนาคารมีศกัยภาพที่สามารถแข่งขนักบั
สถาบนัการเงินอื่นได ้

4.29 0.57 ดีมาก 

ธนาคารมีการบรหิารงานอย่างมีประสิทธิภาพ
โปรง่ใสและเป็นธรรม 

4.19 0.62 ดี 

โดยรวม 4.37 0.46 ดีมาก 

  
 จากตาราง 7 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกบัภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

)มหาชน(  ดา้นองคก์ร โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.37 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า ธนาคารเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ที่มีชื่อเสียงเป็นที่
ยอมรบั ธนาคารมีความมั่นคง และเป็นที่น่าเชื่อถือ ธนาคารมีผลประกอบการที่ดี สามารถท าก าไรได้
อย่างต่อเนื่ อง และธนาคารมีศักยภาพที่สามารถแข่งขันกับสถาบันการเงิน อ่ืนได้  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 4.46 4.31 และ 4.29  
ตามล าดับ และธนาคารมีการบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพโปร่งใสและเป็นธรรม  ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19  
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ตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ ยและส่วน เบี่ ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับ ภาพลักษณ์ องค์กรของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม 
 

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ธนาคารมีกลยทุธช์ดัเจนในการด าเนินธุรกิจอย่าง
มีความรบัผิดชอบต่อสงัคม 

3.99 0.57 ดี 

ธนาคารมีมาตรการเพื่อช่วยเหลือลกูคา้ที่ไดร้บั
ผลกระทบจากภยัพิบติั หรือภาวะเศรษฐกิจ เช่น 
โครงการพกัช าระหนีแ้ละปลอดดอกเบีย้ 

3.94 0.57 ดี 

ธนาคารมีการสนบัสนนุในดา้นศิลปกรรม และ
วฒันธรรมของของประเทศ 

3.76 0.66 ดี 

ธนาคารมีการสนบัสนนุดา้นการศึกษา เช่น จดั
อบรมใหค้วามรูแ้ก่นกัเรียน นกัศกึษาอย่าง
ต่อเนื่อง บรจิาคเงินช่วยเหลือดา้นการศกึษาแก่
เด็กผูย้ากไร ้

3.83 0.62 ดี 

ธนาคารใหค้วามส าคญัในดา้นสิ่งแวดลอ้ม และ
การอนุรกัษพ์ลงังาน 

3.66 0.62 ดี 

โดยรวม 3.83 0.50 ดี 

 
จากตาราง 8 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกบัภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดบัดี มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า ธนาคารมีกลยุทธ์ชัดเจนในการด าเนิน
ธุรกิจอย่างมีความรบัผิดชอบต่อสงัคม ธนาคารมีมาตรการเพื่อช่วยเหลือลูกคา้ที่ไดร้บัผลกระทบ
จากภัยพิบัติ หรือภาวะเศรษฐกิจ เช่น โครงการพักช าระหนีแ้ละปลอดดอกเบีย้  ธนาคารมีการ
สนับสนุนดา้นการศึกษา เช่น จัดอบรมใหค้วามรูแ้ก่นักเรียน นักศึกษาอย่างต่อเนื่อง บริจาคเงิน
ช่วยเหลือดา้นการศึกษาแก่เด็กผูย้ากไร ้ธนาคารมีการสนบัสนุนในดา้นศิลปกรรม และวฒันธรรม
ของของประเทศ และธนาคารใหค้วามส าคัญในดา้นสิ่งแวดลอ้ม และการอนุรกัษ์พลงังาน ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 3.94 3.83 3.76 และ 3.66 
ตามล าดบั 
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ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน)  ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การ
ตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

 
ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวม 5 ดา้น 
 

ปัจจับคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

 S.D. ระดับความคิดเหน็ 

ดา้นความเป็นธรรมของบรกิาร 4.12 0.46 ดี 
ดา้นความเชื่อถือในการใหบ้รกิาร 4.16 0.51 ดี 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 3.96 0.57 ดี 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 4.10 0.53 ดี 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 4.01 0.56 ดี 

โดยรวม 4.07 0.47 ดี 

 
จากตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มี
ปัจจยัคณุภาพบรกิารอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นความ
เชื่อถือในการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นธรรมของบริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ และดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดบั
ดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 4.12 4.10 4.01 และ 3.96 ตามล าดบั 
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ตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ภายในสาขาของธนาคาร มีการจดัอาคารสถานที่ที่
สะอาด สวยงามทนัสมยั และสะดวกต่อการมาใช้
บรกิาร เช่น มีที่นั่งเพียงพอและสะดวกต่อการท า
ธุรกรรม มีที่จอดรถ 

4.09 0.59 ดี 

ธนาคารมีอปุกรณเ์ครื่องมือที่ทนัสมยั และอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ส าหรบัใหบ้รกิาร 

4.08 0.52 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อ แต่งกายสภุาพเรียบรอ้ย และมี
บคุลิกภาพที่ดี พดูจาสภุาพ 

4.21 0.60 ดีมาก 

ธนาคารมีการแบ่งพืน้ที่การใหบ้รกิารตามประเภท
ธุรกรรมและติดตัง้ปา้ยแนะน าการใชบ้รกิารอย่าง
ชดัเจน 

4.10 0.63 ดี 

โดยรวม 4.12 0.46 ดี 

 
จากตาราง 10 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร โดยรวม  ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ใน
ระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
พนักงานด้านสินเชื่ อ แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และมีบุคลิกภาพที่ ดี  พูดจาสุภาพ  ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 รองลงมา ธนาคารมีการ
แบ่งพื ้นที่การให้บริการตามประเภทธุรกรรมและติดตั้งป้ายแนะน าการใช้บริการอย่างชัดเจน 
ภายในสาขาของธนาคาร มีการจดัอาคารสถานที่ที่สะอาด สวยงามทนัสมยั และสะดวกต่อการมา
ใชบ้ริการ เช่น มีที่นั่ งเพียงพอและสะดวกต่อการท าธุรกรรม มีที่จอดรถ และ ธนาคารมีอุปกรณ์
เครื่องมือที่ทันสมัย และอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ส าหรับให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั  4.10 4.09 และ 4.08  ตามล าดบั 
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ตาราง 11 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร 
 

ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ  S.D. ระดับความคิดเหน็ 
พนกังานดา้นสินเชื่อ มีความละเอียดรอบคอบ 
และใหบ้รกิารไดค้รบถว้นถูกตอ้ง และตรงตาม
ความตอ้งการของท่าน 

4.16 0.55 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อ สามารถตอบขอ้ซกัถาม หรือ
ขอ้สงสยั กบัท่านไดเ้ป็นอย่างดี 

4.10 0.64 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อมีความรบัผิดชอบ และ
ใหบ้รกิารอย่างซื่อสตัย ์เช่น ไม่ปลอมแปลง
เอกสาร ไม่ท าเอกสารสญูหาย ไม่บงัคบัท า
ประกนัชีวิตและผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ อย่างไม่เป็น
ธรรม 

4.28 0.61 ดีมาก 

พนกังานมีความรู ้ความช านาญงาน ในดา้นการ
น าเสนอผลิตภณัฑ ์

4.09 0.63 ดี 

โดยรวม 4.16 0.51 ดี 

 
จากตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่
ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
พนกังานดา้นสินเชื่อมีความรบัผิดชอบ และใหบ้ริการอย่างซื่อสตัย ์เช่น ไม่ปลอมแปลงเอกสาร ไม่
ท าเอกสารสูญหาย ไม่บังคับท าประกันชีวิตและผลิตภัณฑ์อ่ืน  ๆ อย่างไม่เป็นธรรม ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 รองลงมา พนักงานดา้น
สินเชื่อ มีความละเอียดรอบคอบ และใหบ้ริการไดค้รบถว้นถูกตอ้ง และตรงตามความตอ้งการของ
ท่าน พนักงานด้านสินเชื่อ สามารถตอบข้อซักถาม หรือข้อสงสัย กับท่านได้เป็นอย่างดี  และ 
พนกังานมีความรู ้ความช านาญงาน ในดา้นการน าเสนอผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่
ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 4.10 และ 4.09 ตามล าดบั 
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ตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  S.D. ระดับความคิดเหน็ 
พนกังานดา้นสินเชื่อ มีการน าเสนอขอ้มลู
ผลิตภณัฑอ์ย่างคล่องแคลว่ครบถว้นถูกตอ้ง 

4.10 0.63 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อมีความรวดเร็วในการบริการ 
สามารถติดต่อประสานงาน และแจง้ผลอนมุติัใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.95 0.63 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อมีจ านวนเพียงพอ 3.84 0.70 ดี 
การใหบ้รกิารสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ได ้ 3.96 0.64 ดี 

โดยรวม 3.96 0.57 ดี 

 
จากตาราง 12 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดบั
ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า พนักงานดา้นสินเชื่อ มีการน าเสนอ
ขอ้มลูผลิตภณัฑอ์ย่างคล่องแคล่วครบถว้นถูกตอ้ง การใหบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้ับลกูคา้
ได้ พนักงานด้านสินเชื่อมีความรวดเร็วในการบริการ สามารถติดต่อประสานงาน และแจ้งผล
อนุมัติในระยะเวลาที่เหมาะสม และพนกังานดา้นสินเชื่อมีจ านวนเพียงพอ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10  3.96 3.95 และ 3.84 ตามล าดบั 
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ตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  S.D. ระดับความคิดเหน็ 
พนกังานดา้นสินเชื่อมีความจรงิใจในการ
ใหบ้รกิาร และค านึงถึงผลประโยชนข์องลกูคา้
เป็นส าคญั 

4.09 0.60 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อมีแสดงการใหเ้กียรติ และเป็น
มิตรกบัท่าน 

4.12 0.57 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อมีความช านาญ และมีความรู้
ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ ์สามารถสื่อสารใหท้่าน
รบัรูโ้ดยง่าย 

4.06 0.56 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อใหบ้รกิารลกูคา้ทกุรายอย่าง
เท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั 

4.14 0.62 ดี 

โดยรวม 4.10 0.53 ดี 

 
จากตาราง 13 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ใน
ระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า พนกังานดา้นสินเชื่อใหบ้ริการ
ลกูคา้ทุกรายอย่างเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั พนกังานดา้นสินเชื่อมีแสดงการใหเ้กียรติ และเป็น
มิตรกับท่าน พนักงานดา้นสินเชื่อมีความจริงใจในการใหบ้ริการ และค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ลกูคา้เป็นส าคญั และ พนกังานดา้นสินเชื่อมีความช านาญ และมีความรูค้วามเขา้ใจในผลิตภณัฑ ์
สามารถสื่อสารใหท้่านรบัรูโ้ดยง่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.14 4.12 4.09 และ 4.06  ตามล าดบั 
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ตาราง 14 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  S.D. ระดับความคิดเหน็ 
พนกังานดา้นสินเชื่อมีความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของท่าน และสามารถใหบ้ริการเป็น
อย่างดี 

4.11 0.63 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อแสดงถึงความเต็มใจ
ใหบ้รกิาร มีความเอาใจใสด่แูลท่านเป็นอย่างดี 

4.02 0.67 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อสามารถจดจ าขอ้มลูการใช้
บรกิารของท่านได ้

3.95 0.68 ดี 

พนกังานดา้นสินเชื่อใหบ้รกิารที่สามารถท าให้
ท่านเกิดความประทบัใจ 

3.98 0.61 ดี 

โดยรวม 4.01 0.56 ดี 

 
จากตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดบั
ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า พนกังานดา้นสินเชื่อมีความเขา้ใจใน
ความตอ้งการของท่าน และสามารถใหบ้ริการเป็นอย่างดี พนักงานดา้นสินเชื่อแสดงถึงความเต็ม
ใจใหบ้ริการ มีความเอาใจใส่ดูแลท่านเป็นอย่างดี พนักงานดา้นสินเชื่อใหบ้ริการที่สามารถท าให้
ท่านเกิดความประทบัใจ และ พนกังานดา้นสินเชื่อสามารถจดจ าขอ้มลูการใชบ้รกิารของท่านได ้ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 4.02  3.98 และ 3.95  
ตามล าดบั 
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ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
ตาราง 15 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้รกิาร
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั 
 

ด้านความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการ
สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย 

 S.D. ระดับความคิดเหน็ 

ท่านจะยงัคงใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบั
ธนาคารต่อไป โดยจะไม่ Refinance ไปธนาคารอ่ืน 

4.12 0.67 มาก 

ท่านจะยงัคงใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบั
ธนาคารต่อไป ถึงแมว้่าธนาคารอื่นจะมีโปรโมชั่นใหม่ 
ๆ ที่น่าสนใจกว่า 

4.07 0.66 มาก 

หากท่านมีความตอ้งการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั ท่าน
จะเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารในครัง้ต่อไป 

3.98 0.70 มาก 

ท่านจะแนะน าบคุคลที่รูจ้กัมาใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศยักบัธนาคาร 

3.98 0.69 มาก 

ท่านเชื่อมั่นว่าธนาคารกรุงไทยใหบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศยัที่ดีที่สดุส าหรบัท่าน 

3.90 0.76 มาก 

โดยรวม 4.01 0.58 มาก 

 
จากตาราง 15 แสดงผลการวิเคราะหเ์ก่ียวกบัความภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้ริการสินเชื่อ

เพื่อที่อยู่อาศัย โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ย
รายขอ้ พบว่า ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคารต่อไป โดยจะไม่ Refinance 
ไปธนาคารอ่ืน ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารต่อไป ถึงแมว้่าธนาคารอ่ืน
จะมีโปรโมชั่นใหม่ ๆ ที่น่าสนใจกว่า ท่านจะแนะน าบุคคลที่รูจ้ักมาใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
กบัธนาคาร หากท่านมีความตอ้งการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย ท่านจะเลือกใชบ้ริการกับธนาคารใน
ครัง้ต่อไป และท่านเชื่อมั่นว่าธนาคารกรุงไทยใหบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยที่ดีที่สุดส าหรบัท่าน 
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ผูต้อบแบบสอบถามมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12  4.07 3.98 3.98 และ 3.90 ตามล าดับ 

 
ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐานที่  1 ลูกคา้ที่มีลักษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยักับธนาคาร แตกต่างกันมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 1.1 ลกูคา้ที่มีเพศแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

H0 : ลูกคา้ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ลูกคา้ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหท์ดสอบสมมติฐาน จะใชเ้ปรียบเทียบความ
แตกต่าง โดยใช้ กลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มเป็นอิสระกัน ( Independent t-test) ใช้ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเมื่อ 2-taited Prob. (p) มีค่านอ้ยกว่า 0.05  
ส  าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างความ
แปรปรวนของกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบว่า ค่า
ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่แตกต่างกนั (ค่า p-value มีค่ามากกว่าหรือเท่ากบั 0.05) จะใชค่้า 
t-test กรณี Equal Variances Assumed หากผลการทดสอบพบว่าค่า ความแปรปรวนของทัง้ 2 
กลุ่มแตกต่างกัน (ค่า p-value มีค่าน้อยกว่า 0.05) ก็จะใชค่้า t-test กรณี Equal Variances not 
Assumed 

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใชส้ถิติ Levene’s test 
ตัง้สมมติฐานได ้ ดงันี ้

H0 :ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

H1 :ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
 

 



  84 

ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนลกูคา้ที่มีเพศแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนัจ าแนกตามเพศ โดย
ใช ้Levene’s test 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p-value 
ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั )มหาชน(  

0.541 0.463 

 
จากตาราง 16 ผลการทดสอบ Levene’s test จ าแนกตามเพศ พบว่า ความภกัดีในการใช้

บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีค่า p-value เท่ากบั 0.463 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ค่าความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน จึงใช้  t-test กรณี  Equal Variances 
assumed ในการทดสอบ  

 
ตาราง 17 แสดงการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบเพศที่มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
t-test 

เพศ 
 

S.D . t df p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั 

ชาย 
หญิง 

3.90 
4.08 

0.571 
0.572 

-
3.082 

398 0.002* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติทดสอบค่าที 
(Independent t-test) พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.002 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า ลูกคา้ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความ
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ภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 สมมติฐานที่ 1.2 ลกูคา้ที่มีอายุแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

H0 : ลูกคา้ที่มีอายุแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ลูกคา้ที่มีอายุแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ใหท้ดสอบ
ด้วยสถิติ One-way analysis of variance และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากันให้
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ p-
value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ถา้สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ยหนึ่งคู่จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) 
โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหา
ว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั  
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 

 
ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s test 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

12.045 3 396 <0.001* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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จากตาราง 18 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุ โดยใช ้Levene’s test  มีค่า p-value 
นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) หมายความว่ามีค่าความแปรปรวนแตกต่างกนั จึงใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ 

 
ตาราง 19 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Brown-Forsythe 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา Statistic df1 df2 p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั )มหาชน(  

18.342 3 336.253 <0.001* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 

จากตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอายุ โดยใช ้Brown-Forsythe 
ในการทดสอบ พบว่ามีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ลกูคา้ที่มีอายแุตกต่างกนั มีความภกัดีในการ
ใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05  จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 
เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ ดงัตาราง 20 
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ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายเุป็นรายคู่ดว้ย Dunnett’s T3 
 

 
อายุ 

 20  - 29 ปี 30  - 39 ปี 40  - 49 ปี 50 ปีขึน้ไป 

 4.21 3.80 4.09 4.22 

 20  - 29 ปี 4.21 - 0.41 0.12 -0.01 
   (<0.001*) (0.446) (1.00) 
30  - 39 ปี  3.80 - - -0.29 -0.42 
    (0.001*) (<0.001*) 
40  - 49 ปี 4.09 - - - -0.13 
     (0.567) 
50 ปีขึน้ไป 4.22 - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 
จากตาราง 20  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีในการใช้บริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ดว้ย Dunnett’s 
T3 ในการทดสอบพบว่า  

ลูกคา้ที่มีอายุ 20 - 29 ปี กับลูกคา้ที่มีอายุ 30 - 39 ปี มีค่า p-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกคา้ที่มีอายุ 20 - 29 ปี กับลูกคา้ที่มีอายุ 30 - 39 ปี มีความภักดี
ในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพบว่าลูกคา้ที่มีอายุ 20 - 29 ปี มีความภักดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  มากกว่าลูกคา้มีอายุ 30 - 39 ปี  โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.41  

ลกูคา้ที่มีอายุ 30 - 39 ปี กบัลกูคา้ที่มีอาย ุ40 - 49 ปี มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งนอ้ย
กว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มีอาย ุ30 - 39 ปี กบัลกูคา้ที่มีอายุ 40 - 49 ปี มคีวามภกัดีในการ
ใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบว่า ลกูคา้ที่มีอาย ุ30 - 39 ปี มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
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อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่าลูกค้าที่มีอายุ 40 - 49 ปี โดยมีผลต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.29 

ลูกค้าที่มีอายุ 30 - 39 ปี กับลูกค้ามีอายุ 50 ปีขึน้ไป มีค่า p-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มีอายุ 30 - 39 ปี กบัลกูคา้ที่มีอายุ 50  ปีขึน้ไป มีความภักดี
ในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพบว่าลูกคา้ที่มีอายุ 30 - 39 ปีมีความภักดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่าลูกคา้มีอายุ 50 ปีขึน้ไป โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.42 

ส าหรบัรายคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
สมมติฐานที่ 1.3 ลกูคา้ที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความภักดีในการใชบ้ริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
H0 : ลูกค้าที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อ

เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ลูกค้าที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อ

เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหท์ดสอบสมมติฐาน จะใชเ้ปรียบเทียบความ

แตกต่าง โดยใช้ กลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มเป็นอิสระกัน ( Independent t-test) ใช้ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเมื่อ 2-taited Prob. (p) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
ส  าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์นั้น ในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างความ
แปรปรวนของกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบว่า ค่า
ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่แตกต่างกนั (ค่า p-value มีค่ามากกว่าหรือเท่ากบั 0.05) จะใชค่้า 
t-test กรณี Equal Variances Assumed หากผลการทดสอบพบว่าค่า ความแปรปรวนของทัง้ 2 
กลุ่มแตกต่างกัน (ค่า p-value มีค่าน้อยกว่า 0.05) ก็จะใชค่้า t-test กรณี Equal Variances not 
Assumed 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพ โดยใช ้Levene’s test 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p-value 
ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั )มหาชน(  

4.086 0.044* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตาราง 21 ผลการทดสอบ Levene’s test จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า ความภกัดีใน

การใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  มีค่า p-value เท่ากบั 0.044 
ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่ นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของสถานภาพทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกนั จึงใช ้ t-test กรณี Equal 
Variances not assumed ในการทดสอบ  

 
ตาราง 22 แสดงการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบสถานภาพที่มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
t-test 

สถาน 
ภาพ  

S.D . t df p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั 

โสด/อ่ืน
สมรส 

3.97 
4.05 

0.564 
0.593 

-1.481 368.812 0.139 

  
จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีในการใชบ้ริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถิติทดสอบ
ค่าที (Independent t-test) พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.139 ซึ่งมากกว่า  0.05 นั่นคือ ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลกูคา้ที่มีสถานภาพแตกต่าง
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กนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.4 ลูกคา้ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

H0 : ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ใหท้ดสอบ
ด้วยสถิติ One-way analysis of variance และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากันให้
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ p-
value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ถา้สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ยหนึ่งคู่จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) 
โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหา
ว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 

 
ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระดบัการศกึษา  โดยใช ้Levene’s test 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา Levene Statistic df1 df2 p-value 

ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

2.898 2 397 0.056 
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จากตาราง 23 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช ้Levene’s test  มี
ค่า p-value เท่ากบั 0.056 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่ามีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกนั จึงใชส้ถิติ One-way analysis of 
variance ในการทดสอบ 

 
ตาราง 24 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช ้One-way analysis of 
variance 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

df SS MS F   p-value 

ความภกัดีในการใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่

อาศยั 

ระหว่างกลุม่ 2 4.299 2.149 6.617 0.001* 

ภายในกลุม่ 397 128.967 0.325 
  

รวม 399 133.266 
   

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 24  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช้ One-way 
analysis of variance ในการทดสอบ พบว่า มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า  ลูกค้าที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ 
ดงัตาราง 25 

 
 

 



  92 

ตาราง 25 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามระดับการศึกษา เป็นรายคู่ด้วย Least 
Significant Difference (LSD) 
 

 
ระดับการศึกษา 

 ต ่ากว่าปรญิญาตรี ปรญิญาตรี สงูกว่าปรญิญาตรี 

 4.15 4.04 3.82 

ต ่ากว่าปรญิญาตร ี 4.15 - 0.11 0.33 
   (0.282) (0.003*) 
ปรญิญาตร ี 4.04 - - 0.22 
    (0.001*) 
สงูกว่าปรญิญาตร ี 3.82 - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 
จากตาราง 25  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีในการใช้บริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระดบัการศึกษา เป็นรายคู่ดว้ย 
Least Significant Difference (LSD) ในการทดสอบพบว่า  

ลกูคา้ที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีกบัลูกคา้ที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญา
ตรี มีค่า p-value เท่ากบั 0.003 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรีกับลูกคา้ที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยพบว่าลูกคา้ที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกว่าลกูคา้ที่มีระดบัการศึกษาสงูกว่าปรญิญา
ตร ีโดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.33 

ลกูคา้ที่มีระดบัการศึกษาปรญิญาตรีกบัลกูคา้ที่มีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี มีค่า 
p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีกับ
ลูกค้ามีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพบว่า
ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่ อที่อยู่อาศัย



  93 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มากกว่าลูกค้าที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.22 

ส าหรบัรายคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
สมมติฐานที่ 1.5 ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
H0 : ลกูคา้ที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่

อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ลกูคา้ที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่

อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ใหท้ดสอบ

ด้วยสถิติ One-way analysis of variance และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากันให้
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ p-
value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ถา้สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ยหนึ่งคู่จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) 
โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหา
ว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 

 
ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ  โดยใช ้Levene’s test 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

3.927 2 397 0.020* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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จากตาราง 26 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test  มีค่า          
p-value เท่ากบั 0.020 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความว่ามีค่าความแปรปรวนแตกต่างกันจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการ
ทดสอบ 

 
ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ  โดยใช ้Brown-Forsythe 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา Statistic df1 df2 p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั )มหาชน(  

16.526 2 345.840 <0.001* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 

จากตาราง 27 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ  โดยใช้ Brown-
Forsythe ในการทดสอบพบว่ามีค่า p-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ลกูคา้ที่มีอาชีพแตกต่างกนั มี
ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ ดงัตาราง 28 

 
 
 
 
 
 



  95 

ตาราง 28 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ย Dunnett’s T3 
 

 
 

อาชีพ 
 

 ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รฐัวิสาหกิจ 

พนกังาน
บรษิัทเอกชน / 

รบัจา้ง 

ธุรกิจ
สว่นตวั /
อาชีพอิสระ 

อ่ืนๆ 

 4.19 4.02 3.76 - 

ข้าราชการ / พนักงาน
รฐัวิสาหกิจ 

4.19 - 0.17 0.43 - 
  (0.034*) (<0.001*)  

พนักงานบริษัทเอกชน / 
รบัจา้ง 

4.02 - - 0.26 - 
   (<0.001*)  

ธุรกิจสว่นตวั /อาชีพอิสระ 3.76 - - - - 
อ่ืนๆ - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 

จากตาราง 28  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่ อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ด้วย 
Dunnett’s T3ในการทดสอบพบว่า  

ลกูคา้ที่มีอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ กบัลกูคา้ที่มีอาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน 
/ รบัจา้ง มีค่า p-value เท่ากบั 0.034 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มีอาชีพขา้ราชการ / 
พนักงานรฐัวิสาหกิจกับลูกค้าที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / รบัจ้าง มีความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบว่าลกูคา้ที่มีอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจมีความภกัดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  มากกว่าลูกคา้ที่มีอาชีพพนักงาน
บรษิัทเอกชน / รบัจา้ง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.17  

ลกูคา้ที่มีอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ กบัลกูคา้ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / อาชีพ
อิสระ  มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มีอาชีพขา้ราชการ / 
พนักงานรฐัวิสาหกิจกับลูกคา้ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว / อาชีพอิสระ  มีความภักดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.05 โดยพบว่าลูกค้าที่มีอาชีพข้าราชการ / พนักงานรฐัวิสาหกิจมีความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  มากกว่าลูกค้าที่มีอาชีพธุรกิจ
สว่นตวั / อาชีพอิสระ  โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั  0.43 

ลูกคา้ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / รบัจา้ง กับลูกคา้ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว / อาชีพ
อิสระ มีค่า p-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกคา้ที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน / รบัจา้งกับลกูคา้ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว / อาชีพอิสระ มีความภกัดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 โดยพบว่าลกูคา้ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / รบัจา้งมีความภกัดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มากกว่าลูกคา้ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว / 
อาชีพอิสระ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.26 

ส าหรบัรายคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
สมมติฐานที่ 1.6 ลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความภกัดีในการ

ใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
H0 : ลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความภักดีในการใชบ้ริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความภักดีในการใชบ้ริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกัน 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ใหท้ดสอบ

ด้วยสถิติ One-way analysis of variance และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากันให้
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ p-
value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ถา้สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ยหนึ่งคู่จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) 
โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหา
ว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใช ้Levene’s test 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

2.312 4 395 0.057 

 
จากตาราง 29 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่

อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใช ้Levene’s test  
มีค่า p-value เท่ากับ 0.057 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่ามีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกันจึงใช้สถิติ One-way 
analysis of variance ในการทดสอบ 

 
ตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใช ้One-way 
analysis of variance 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

ความภกัดีในการใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศยั 

ระหว่างกลุม่ 4 21.324 5.331 18.811 <0.001* 

ภายในกลุม่ 395 111.942 0.283   

รวม 399 133.266 
   

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 30 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  โดยใช ้
One-way analysis of variance ในการทดสอบพบว่ามีค่า p-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 
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0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ลกูคา้ที่มี
รายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยรายคู่ ดงัตาราง 31 

 
ตาราง 31 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วย Least 
Significant Difference (LSD) 
 

 
 

รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 

 

 ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 

20,000 บาท 

20,001  – 
40,000 
บาท 

40,001 – 
60,000 
บาท 

60,001 – 
80,000 
บาท 

80,001   
บาทขึน้ไป 

 4.25 4.09 4.14 3.72 3.50 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั  4.25 - 0.16 0.11 0.53 0.75 
20,000 บาท   (0.113) (0.260) (<0.001*) (<0.001*) 
20,001  – 40,000 
บาท 

4.09 - - -0.05 
(0.525) 

0.37 
(<0.001*) 

0.59 
(<0.001*) 

 

40,001 – 60,000 
บาท 

4.14 - - - 0.42 
(<0.001*) 

0.64 
(<0.001*) 

60,001 – 80,000 
บาท 

3.72 - - - - 0.22 
(0.058) 

80,001 บาท 
ขึน้ไป 

3.50 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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จากตาราง 31  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เป็นรายคู่
ดว้ย Least Significant Difference (LSD) ในการทดสอบพบว่า  

ลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท กบัลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 60,001-80,000 บาท มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้
ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท กบัลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 60,001-
80,000 บาท มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบว่าลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า
หรือเท่ากบั 20,000 บาท มคีวามภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) มากกว่าลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 60,001-80,000 บาท  โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.53  

ลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท กบัลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 80,001-บาทชึน้ไป มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท กับลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 80,001
บาทขึน้ไปมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบว่าลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า
หรือเท่ากบั 20,000 บาท มคีวามภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน)  มากกว่าลูกคา้ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 80,001บาทขึน้ไป โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.75 

ลูกค้าที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 40,000 บาทกับลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
60,001 – 80,000 บาท มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกคา้ที่มี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 40,000 บาทกับลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 60,001 – 80,000 
บาทมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 โดยพบว่าลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 
40,000 บาท มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
มากกว่าลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 60,001 – 80,000 บาท โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.37 

ลูกค้าที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 40,000 บาทกับลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
80,001 บาทขึน้ไป มีค่า p-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกค้าที่มี
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รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 40,000 บาทกับลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 80,001 บาทขึน้ไป 
มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  แตกต่างกัน
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบว่าลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  20,001 – 40,000 
บาท มีความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  มากกว่า
ลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 80,001 บาทขึน้ไปโดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.59 

ลูกค้าที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001 – 60,000 บาทกับลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
60,001 – 80,000 บาท มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลูกคา้ที่มี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001 – 60,000 บาท กบัลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 60,001 – 80,000 
บาทมีความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 โดยพบว่าลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001 – 
60,000 บาท มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
มากกว่าลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 60,001 – 80,000 บาท โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.42  

ลูกค้าที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001 – 60,000 บาทกับลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
80,001 บาทขึน้ไปมีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 40,001 – 60,000 บาทกบัลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 80,001 บาทขึน้ไป มคีวาม
ภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบว่าลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001 – 60,000 บาท มี
ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  มากกว่าลกูคา้
ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 80,001 บาทขึน้ไป โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.64 

ส าหรบัรายคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
สมมติฐานที ่1.7 ลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใช้

บรกิารสนิเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
H0 : ลูกคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศัยแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ลูกคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศัยแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ใหท้ดสอบ

ด้วยสถิติ One-way analysis of variance และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากันให้
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ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ p-
value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ถา้สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ยหนึ่งคู่จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) 
โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหา
ว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
 

ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามประเภทที่อยู่อาศยั  โดยใช ้Levene’s test 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา Levene Statistic df1 df2 p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

8.506 3 396 <0.001* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 

จากตาราง 32 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามประเภทที่อยู่อาศัย โดยใช ้Levene’s test  
มีค่า p-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่ามีค่าความแปรปรวนแตกต่างกันจึงใชส้ถิติ Brown-Forsythe 
ในการทดสอบ 
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ตาราง 33 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามประเภทที่อยู่อาศัย  โดยใช ้Brown-
Forsythe 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา Statistic df1 df2 p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั )มหาชน(  

17.905 3 94.503 <0.001* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 

จากตาราง 33 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามประเภทที่อยู่อาศัย โดยใช ้
Brown-Forsythe ในการทดสอบพบว่า มีค่า p-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่
อาศัยแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ ดงัตาราง 34 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  103 

ตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามประเภทที่อยู่อาศยั เป็นรายคู่ดว้ย Dunnett’s T3 
 

 
 

ประเภทที่อยู่อาศัย 
 

 บา้นเด่ียว / บา้นแฝด 
/ ที่ดินเปลา่เพื่อปลกู
สรา้งบา้นในอนาคต 

ทาวนเ์ฮา้ส ์ /  
ทาวนโ์ฮม 

อาคาร
พาณิชย ์/ 
ตกึแถว 

คอนโด 
มิเนียม 

 4.02 4.18 3.28 4.04 

บา้นเด่ียว / บา้นแฝด / 4.02 - -0.16 0.74 -0.02 
ที่ดินเปล่าเพื่อปลกู
สรา้งบา้นในอนาคต 

  (0.052) (<0.001*) (0.999) 

ทาวนเ์ฮา้ส ์/   
ทาวนโ์ฮม 

4.18 - - 0.90 
(<0.001*) 

0.14 
(0.123) 

อาคารพาณิชย ์/ 3.28 - - - -0.76 
ตกึแถว     (<0.001*) 
คอนโดมิเนียม 4.04 - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 
จากตาราง 34 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีในการใช้บริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามประเภทที่อยู่อาศัยเป็นรายคู่
ดว้ย Dunnett’s T3 ในการทดสอบพบว่า  
 ลูกคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศัยเป็นบา้นเด่ียว / บา้นแฝด / ที่ดินเปล่าเพื่อปลูกสรา้งบา้นใน

อนาคตกบัลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัเป็นอาคารพาณิชย ์/ ตึกแถว มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001

ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัเป็นบา้นเดี่ยว / บา้นแฝด / ที่ดินเปล่า

เพื่อปลกูสรา้งบา้นในอนาคตกบัลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัอาคารพาณิชย ์/ ตึกแถว มีความภกัดี

ในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด  (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบว่าลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัเป็นบา้นเดี่ยว / บา้นแฝด / 

ที่ ดินเปล่าเพื่อปลูกสร้างบ้านในอนาคตมีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
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ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มากกว่าลูกคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศัยอาคารพาณิชย ์/ ตึกแถว 

โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.74 

 ลูกคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศัยทาวนเ์ฮา้ส์ / ทาวนโ์ฮมกับลูกคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศัยเป็น

อาคารพาณิชย ์/ ตึกแถว มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มี

ประเภทที่อยู่อาศยัทาวนเ์ฮา้ส ์/ ทาวนโ์ฮมกบัลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัอาคารพาณิชย ์/ ตกึแถว 

มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  แตกต่างกัน

อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบว่าลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัทาวนเ์ฮา้ส์ / ทาวน์

โฮมมีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  มากกว่า

ลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัอาคารพาณิชย ์/ ตกึแถว โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.90   

 ลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศัยอาคารพาณิชย์ / ตึกแถวกับลูกคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศัยเป็น

คอนโดมิเนียม มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที่มีประเภทที่

อยู่อาศยัอาคารพาณิชย ์/ ตึกแถวกบัลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัคอนโดมิเนียมมีความภกัดีในการ

ใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 โดยพบว่าลูกคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศัยอาคารพาณิชย์ / ตึกแถวมีความภักดีใน

การใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  นอ้ยกว่าลกูคา้ที่มีประเภทที่

อยู่อาศยัคอนโดมิเนียม โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.76  

ส าหรบัรายคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
สมมติฐานที่ 1.8 ลกูคา้ที่มีระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร 

แตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
แตกต่างกนั 

H0 : ลกูคา้ที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร แตกต่าง
กนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่าง
กนั 

H1 : ลกูคา้ที่มีระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร  แตกต่าง
กนั มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่าง
กนั 

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากัน ใหท้ดสอบ
ด้วยสถิติ One-way analysis of variance และถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากันให้
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ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ p-
value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ถา้สมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ยหนึ่งคู่จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) 
โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหา
ว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 

 
ตาราง 35 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร  
โดยใช ้Levene’s test 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา Levene Statistic df1 df2 p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

9.398 3 396 <0.001* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 

จากตาราง 35 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย
กบัธนาคาร โดยใช ้Levene’s test  มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่ามีค่าความแปรปรวนแตกต่าง
กนัจึงใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ 
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ตาราง 36 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระหว่างความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อที่อยู่
อาศยักบัธนาคาร  โดยใช ้Brown-Forsythe 
 

ตัวแปรทีศ่ึกษา Statistic df1 df2 p-value 

ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั )มหาชน(  

0.144 3 311.852 0.933 

 
จากตาราง 36 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีในการใช้บริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อ
ที่อยู่อาศัยกับธนาคาร โดยใช ้Brown-Forsythe ในการทดสอบพบว่ามีค่า p-value เท่ากบั 0.933 
ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ลกูคา้ที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร แตกต่างกนั มีความภกัดีในการ
ใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานที่ 2 ภาพลกัษณ์องคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ์และบริการ ดา้น

องคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0: ภาพลักษณ์องคก์ร ไม่มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ภาพลกัษณอ์งคก์ร มีผลต่อความภักดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานคือการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
(MultipleRegression Analysis) โดยวิธี Enter โดยใชร้ะดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนัน้จะปฏิเสธ
สมมติุฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อ p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05  
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ตาราง 37 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ภาพลกัษณ์องคก์ร มีผลต่อความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression วิธี Enter 
 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS Df MS F p-value 

Regression 80.479 3 26.826 201.251 <0.001* 
Residual 52.786 396 0.133   
Total 133.266 399    

*มีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 37 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ภาพลักษณ์องคก์ร มีผลต่อความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร มี
ความสมัพันธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหคุณู สามารถค านวณค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูไดด้งันี ้
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ตาราง 38 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ภาพลกัษณอ์งคก์ร มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ิธีการ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) แบบ Enter 
 

ตัวแปรพยากรณ ์

ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพ่ือทีอ่ยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร 

B SEb β T p-value 

ค่าคงที่ 0.049 0.187  0.263 0.793 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ (X1) 0.699 0.048 0.619 14.511 <0.001* 

ดา้นองคก์ร (X2) 0.137 0.051 0.109 2.692 0.007* 

ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม (X3) 0.157 0.047 0.135 3.339 0.001* 

r                                      =                       0.777     

𝑅2                                  = 0.604     

Adjusted 𝑅2                   = 0.601     

SE                                  = 0.36510     

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 38 ก่อนท าการการวิเคราะหพ์หุคณู ไดท้ าการทดสอบความไม่สมัพนัธข์องตัว
แปรอิสระ (Multicollinearity) ที่ใชใ้นการวิเคราะหแ์ลว้ พบว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) 
ทุกตัวมีค่านอ้ยกว่า 10 และค่า Tolerance ทุกตวัมีค่ามากกว่า 0.1 แสดงใหเ้ห็นว่าตวัแปรอิสระที่
ไดท้ าการวิเคราะห ์ไม่มีความสมัพันธ์กัน ซึ่งไม่ก่อใหเ้กิดปัญหา Multicollinearity ขอ้มูลดังกล่าว
จึงเหมาะกบัการวิเคราะหพ์หคุณู 

ผลการวิเคราะห ์พบว่า มีตัวแปรที่สามารถพยากรณ์ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเรียงล าดับ
มากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ (X1) มีค่าสมัประสิทธิ์การพยากรณ ์ 0.619 ดา้น
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (X3) มีค่าสมัประสิทธิ์การพยากรณ ์ 0.135  และดา้นองคก์ร (X2) มีค่า
สมัประสิทธิ์การพยากรณ ์ 0.109 ตามล าดบั มีอิทธิพลในการพยากรณค์วามภกัดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ย
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ละ 60.10 (Adjust R2 = 0.601) โดยมีค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านายเท่ากับ 
0.36510 

สามารถเขียนเป็นสมการที่ท านายความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร  ไดด้งันี ้

สมการในรูปคะแนนดิบ 
Y^   =   0.049  + 0.699 X1 + 0.157 X3+ 0.137 X2 

สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน 
𝑍𝑦^  = 0.619 ZX1 + 0.135 ZX3+- 0.109 ZX2 

ผลการสรุปการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
ค่าสมัประสิทธิ์ถดถอย (B) ในปัจจัยภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการ 

พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ เพิ่มขึน้ 1 หน่วยโดยไม่มี
อิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวข้อง ผู้ตอบแบบสอบถามจะมีระดับความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมเพิ่มขึน้ 0.699 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) ในปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร ด้านความรบัผิดชอบต่อ
สงัคม พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนักบัความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีปัจจยัภาพลกัษณ ์ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพล
ของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดับความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมเพิ่มขึน้ 0.157 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) ในปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร ด้านองค์กร พบว่า มี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับ ความภักดีในการใช้บริการสิน เชื่ อ เพื่ อที่ อยู่ อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีปัจจัยภาพลกัษณ์ ดา้นองคก์ร เพิ่มขึน้ 1 หน่วยโดยไม่มีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมา
เก่ียวข้อง ผู้ตอบแบบสอบถามจะมีระดับความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมเพิ่มขึน้ 0.137 หน่วย 
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สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กั
และเขา้ใจลูกคา้ มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0: ปัจจัยคุณภาพบริการไม่มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจัยคุณภาพบริการ มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานคือการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
(MultipleRegression Analysis) โดยวิธี Enter โดยใชร้ะดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนัน้จะปฏิเสธ
สมมติุฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อ p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05  

 
ตาราง 39 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู ปัจจยัคณุภาพบรกิาร มีผลต่อความภกัดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression วิธี Enter 
 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS Df MS F p-value 

Regression 88.345 5 17.669 154.975 <0.001* 
Residual 44.921 394 0.114   
Total 133.266 399    

*มีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 39 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ปัจจยัคุณภาพบริการ มีผลต่อความภกัดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร มี
ความสมัพันธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหคุณู สามารถค านวณค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูไดด้งันี ้
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ตาราง 40 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ปัจจยัคณุภาพบรกิาร มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ิธีการ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) แบบ Enter 
 

ตัวแปรพยากรณ ์

ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพ่ือทีอ่ยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

B SEb β T p-value 
ค่าคงที่ 0.482 0.161  2.990 0.003 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X4) -0.036 0.051 -0.029 -0.699 0.485 
ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร (X5) -0.103 0.065 -0.091 -1.568 0.118 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X6) 0.316 0.070 0.311 4.505 <0.001* 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (X7) 0.386 0.062 0.353 6.207 <0.001* 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (X8) 0.315 0.057 0.306 5.497 <0.001* 
r                                      =                       0.814     
𝑅2                                  = 0.663     
Adjusted 𝑅2                   = 0.659     
SE                                  = 0.33766     

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตาราง 40 ก่อนท าการการวิเคราะหพ์หุคณู ไดท้ าการทดสอบความไม่สมัพนัธข์องตัว

แปรอิสระ (Multicollinearity) ที่ใชใ้นการวิเคราะหแ์ลว้ พบว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) 
ทุกตวัมีค่านอ้ยกว่า 10 และค่า Tolerance ทุกตวัมีค่ามากกว่า 0.1 แสดงใหเ้ห็นว่าตัวแปรอิสระที่
ไดท้ าการวิเคราะห ์ไม่มีความสมัพันธ์กัน ซึ่งไม่ก่อใหเ้กิดปัญหา Multicollinearity ขอ้มูลดังกล่าว
จึงเหมาะกบัการวิเคราะหพ์หคุณู 

ผลการวิเคราะห ์พบว่า มีตัวแปรที่สามารถพยากรณ์ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเรียงล าดับ
มากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (X7) มีค่าสมัประสิทธิ์การพยากรณ ์0.353 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (X6) มีค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ 0.311 และด้านการรูจ้ักและ
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เขา้ใจลูกคา้ (X8) มีค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ 0.306  ตามล าดับ มีอิทธิพลในการพยากรณ์
ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ 65.90  (Adjust R2 = 0.659) โดยมีค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน
ในการท านายเท่ากบั 0.33766 

สามารถเขียนเป็นสมการที่ท านายความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร  ไดด้งันี ้

สมการในรูปคะแนนดิบ 
Y^   =  0.482 + 0.386 X7 + 0.316 X6 + 0.315 X8 

สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน 
𝑍𝑦^  = 0.353 ZX7+ 0.311 ZX6 + + 0.306 ZX8  

ผลการสรุปการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) ในปัจจัยคุณภาพบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ

ลกูคา้ พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนักบัความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซีงสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีปัจจัยคณุภาพบริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วยโดยไม่มี
อิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวข้อง ผู้ตอบแบบสอบถามจะมีระดับความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมเพิ่มขึน้ 0.386 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) ในปัจจัยคุณภาพบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซีงสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีปัจจัยคุณภาพบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วยโดยไม่มี
อิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวข้อง ผู้ตอบแบบสอบถามจะมีระดับความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมเพิ่มขึน้ 0.316 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย (B) ในปัจจัยคุณภาพบริการ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกค้า 
พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซีงสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีปัจจัยคุณภาพบริการ ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มี
อิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเก่ียวข้อง ผู้ตอบแบบสอบถามจะมีระดับความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมเพิ่มขึน้ 0.315 หน่วย 
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ส่วนตัวแปรที่ไม่มีความสมัพันธ์กับความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ณ ระดบันัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 มี 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (X4) และดา้นความเชื่อถือในการ
ใหบ้รกิาร (X5) 

 
ตาราง 41 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ลกูคา้ที่มีลกัษณะส่วนบคุคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร 
แตกต่างกันมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั  

สมมติ ฐานที่  1.1 ลูกค้าที่ มี เพศ
แตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

t-test ยอมรบัสมมติฐาน 

สมมติฐานที่  1.2  ลูกค้าที่ มี อายุ
แตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

Brown-Forsythe ยอมรบัสมมติฐาน 

ส ม ม ติ ฐ า น ที่  1 .3  ลู ก ค้ า ที่ มี
สถานภาพแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

t-test ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตาราง 41 (ต่อ) 

 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่  1.4 ลูกค้าที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

One-way analysis of 
variance 

ยอมรบัสมมติฐาน 

สมมติฐานที่  1.5 ลูกค้าที่มีอาชีพ
แตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

Brown-Forsythe ยอมรบัสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.6 ลูกค้าที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความภักดีในการ
ใ ช้ บ ริ ก า ร สิ น เ ชื่ อ เ พื่ อ ที่ อ ยู่ อ า ศั ย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

One-way analysis of 
variance 

ยอมรบัสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.7 ลกูคา้ที่มีประเภทที่
อยู่อาศัยแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

Brown-Forsythe ยอมรบัสมมติฐาน 

ส ม ม ติ ฐ า น ที่  1 .8  ลู ก ค้ า ที่ มี
ระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับ
ธนาคาร  แตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

Brown-Forsythe ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตาราง 41 (ต่อ) 

 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐาน 2 ภาพลกัษณอ์งคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นองคก์ร และดา้น
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร Multiple Regression ยอมรบัสมมติฐาน 
ดา้นองคก์ร Multiple Regression ยอมรบัสมมติฐาน 
ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม Multiple Regression ยอมรบัสมมติฐาน 

สมมติฐาน 3 ปัจจยัคณุภาพบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ
ในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ และการรูจ้ักและเขา้ใจ
ลกูคา้ มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร Multiple Regression ปฏิเสธสมมติฐาน 
ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร Multiple Regression ปฏิเสธสมมติฐาน 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ Multiple Regression ยอมรบัสมมติฐาน 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ Multiple Regression ยอมรบัสมมติฐาน 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ Multiple Regression ยอมรบัสมมติฐาน 

 
จากตาราง 41 พบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และประเภท

ที่อยู่อาศัยแตกต่างกนั มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
ยอมรบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้สถานภาพ ระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร
แตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  ซึ่งปฏิเสธ
สมมตฐิานที่ตัง้ไว ้  

ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร 
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ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม และ ดา้นองคก์ร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งยอมรบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

ปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น
ต่อลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า ซึ่งสอดคล้อง กับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการและดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ
ไม่มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของ
ลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งปฏิเสธสมมติฐานที่ตัง้ไว้



 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่อง ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลของการวิจยัจะสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการน า
ขอ้มลูไปใชก้ารวางแผน ปรบักลยุทธ ์พฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารใหเ้ป็นที่พึงพอใจของลกูคา้เพื่อ
สรา้งการไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง อีกทัง้เพื่อตอ้งการรกัษาฐานลกูคา้เดิมใหค้งอยู่ รวมถึงเพิ่มโอกาสใน
การขยายฐานสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัใหเ้พิ่มมากขึน้ต่อไป 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย  
1. เพื่อศึกษาความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล ซึ่ ง
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ประเภทที่อยู่อาศัย และ
ระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร  

2. เพื่อศึกษาภาพลกัษณอ์งคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นองคก์ร และ
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ที่มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและ
เขา้ใจลูกค้า ที่มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานการวิจัย 
1. ลูกค้าที่มีลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร 
แตกต่างกันมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

2. ภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านองค์กร และด้าน
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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3. ปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือใน
การใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 
มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของ
ลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ ลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ลูกคา้ที่ใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แต่เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่
แน่นอน ผูว้ิจยัจึงใชก้ารก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชส้ตูรการหาขนาดกลุ่มตวัอย่างในกรณีที่
ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (กัลยา วานิชยบ์ัญชา , 2550) ก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 
95% ยอมใหค้วามคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% ค านวณไดจ้ากสตูรไม่ทราบจ านวนประชากร ไดข้นาด
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 ตัวอย่าง และได้เพิ่มตัวอย่างอีกประมาณ 4% เท่ากับจ านวน 15 
ตวัอย่าง รวมขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมดเป็นจ านวน 400 ตวัอย่าง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง  
ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่าง โดยวิธีการสุ่มตัวอย่าง ตามขัน้ตอน

ดงันี ้
ขั้นตอนที่ 1  ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 

โดยเลือกสถานที่เก็บขอ้มลู ประกอบดว้ย  
ส่วนที่ 1 สาขาของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ านวน 5 สาขา โดยเลือกจากสาขาที่มียอดสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยมากที่สุด สูงที่สุด 5 อันดับแรก 
ประกอบไปดว้ย สาขาสาขานานาเหนือ สาขาถนนขา้วสาร สาขาสขุุมวิท 47 สาขาประดิพัทธ ์13 
และสาขาศนูยก์ารประชมุแห่งชาติสิรกิิติ ์ขอ้มลู ณ เดือนธันวาคม 2561  

ส่วนที่  2 โครงการเอลลิโอ เดลเรย์ คอนโด ของบริษัท อนันดา ดีเวลลอป
เม้นท์ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากเป็นโครงการ Project Finance ของธนาคารกรุงไทย และเป็น
บรษิัทที่มีชื่อเสียงจดทะเบียนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย  
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ขั้นตอนที่  2  ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) เพื่อให้ได้
ขนาดตัวอย่างในแต่ละที่จ  านวนเท่า ๆ กัน โดยแบ่งสดัส่วนตามขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 
ตัวอย่าง ไดจ้ านวนตัวอย่างต่อหนึ่งที่ 66-67 ตัวอย่าง จากจ านวน 5 สาขา และ 1 โครงการ รวม
เท่ากบั 400 ตวัอย่าง 

ขั้นตอนที่  3  ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามที่ไดจ้ัดเตรียมไวน้ าไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่าง ซึ่ง
เป็นลกูคา้ที่มาใชบ้รกิาร ณ สาขาธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
5 สาขา และเป็นลกูบา้นที่อาศยัอยู่ที่เอลลิโอ เดลเรย ์คอนโด ตามที่ก าหนดในแบบโควตา (Quota 
Sampling) จ านวน 400 ตวัอย่าง 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดส้รา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัเป็นลกัษณะขอ้ค าถาม

ในแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อศึกษาความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 เป็นค าถามเก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) รวมทัง้หมดมี 8 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร 

ตอนที่  2 เป็นค าถามเก่ียวกับภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวดัระดบัความคิดเห็นของลกูคา้ที่ตอบแบบสอบถามที่มี
ต่อภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) การให้คะแนนเป็นแบบ Likert 
(Summated Rating Method : The Likert Scale) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ ซึ่ง
ใหต้อบระดับความคิดเห็น 5 ระดบั  โดยรวมทัง้หมดแลว้ แบ่งออกเป็น 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นองคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม ดา้นละ 5 ขอ้ รวม 15 ขอ้ 

ตอนที่  3 เป็นค าถามเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวัดระดับความคิดเห็นของลูกค้าที่ตอบ
แบบสอบถามที่ มี ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด  (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) การให้
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คะแนนเป็นแบบ Likert (Summated Rating Method : The Likert Scale) ใชร้ะดับการวัดขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชัน้ ซึ่งใหต้อบระดับความคิดเห็น 5 ระดับ โดยรวมทัง้หมดแลว้ แบ่งออกเป็น 5 
ดา้น ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนอง
ต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ดา้นละ 4 ขอ้ รวม 20 ขอ้  

ตอนที่ 4 เป็นค าถามเก่ียวกับความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวัดระดับความคิดเห็นของ
ลูกค้าที่ ตอบแบบสอบถามที่มี ต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่ อเพื่ อที่ อยู่อาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-
ended Response Question) การใหค้ะแนนเป็นแบบ Likert (Summated Rating Method : The 
Likert Scale) ใชร้ะดับการวดัขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ ซึ่งใหต้อบระดับความคิดเห็น 5 ระดับ 
รวม 5 ขอ้ 

การจัดท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
การจัดท าข้อมูล 

เมื่อได้เก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามตามจ านวนที่ครบก าหนดแลว้ ผู้วิจัยได้จัดท า
ขอ้มลูโดยด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้ 

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก  

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามที่ถกูตอ้งเรียบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามที่
ได ้ก าหนดรหสัไวล้ว่งหนา้  

3. การประมวลผลขอ้มลู (Processing) โดยน าขอ้มลูที่ลงรหสัแลว้มาบนัทึกและ
ประมวลผลโดยใช ้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสงัคมศาสตร ์(Statistic Package for 
Social Sciences หรือ SPSS) เพื่อวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา และทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะหข์้อมูล  
การศึกษาคน้ควา้ในวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัท าการวิเคราะหข์อ้มลูโดยด าเนินการตามล าดบั 

ดงันี ้
1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ อ

อธิบายลกัษณะของกลุม่ตวัอย่าง ดงันี ้
ตอนที่ 1 คือ ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อ
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เพื่ อที่ อยู่ อาศัยกับธนาคาร วิ เคราะห์ข้อมูลด้วยค่าความ ถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) 

ตอนที่  2 คือ ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้าน
องคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม ที่มีต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหข์อ้มูลดว้ยค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตอนที่ 3 คือ ปัจจยัคณุภาพบรกิาร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและ
เข้าใจลูกค้า ที่มีต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตอนที่  4 คื อ  ค วามภั ก ดี ใน ก ารใช้บ ริก า รสิ น เชื่ อ เพื่ อ ที่ อ ยู่ อ าศั ย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหข์อ้มูลดว้ยค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อทดสอบ
สมมติฐาน ดงันี ้

สมมติฐานข้อที่  1 ลูกค้าที่มีลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร แตกต่างกันมีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน จะทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติ t-test (Independent Sample t-test) เพื่ อทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม และใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way 
Analysis of Variance : ANOVA เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่
มากกว่า 2 กลุม่ 

สมมติฐานข้อที่ 2 ภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย  ด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ ดา้นองคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารวิเคราะห์
การถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
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สมมติฐานขอ้ที่ 3 ปัจจยัคณุภาพบรกิาร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และ
การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ใชว้ิธี Enter เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

สรุปผลการวิเคราะหข์้อมูล 
สว่นที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ตอน ดงันี ้
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลา
การใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร 

เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 231 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
57.7 และเพศชาย จ านวน 169 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.3  

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายอุยู่ระหว่าง  30 - 39 ปี  จ านวน 172 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 43.0 รองลงมา คือ 40-49 ปี จ านวน 91 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.8 20-29 ปี จ านวน 
78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.5 และ 50 ปีขึน้ไป จ านวน 59 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.7 ตามล าดบั 

สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพ โสด / หมา้ย / หย่ารา้ง / 
แยกกันอยู่ จ านวน 223 คน คิดเป็นรอ้ยละ 55.8  และสมรส / อยู่ดว้ยกัน จ านวน 177 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 44.2  

ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 272 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.0 รองลงมา คือ สงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 90 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 22.5 และต ่ากว่าปรญิญาตรี  จ านวน 38 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.5 ตามล าดบั 

อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / รบัจ้าง  
จ านวน 180 คน คิดเป็นรอ้ยละ 45.0 รองลงมา คือ ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 119 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.7 และธุรกิจส่วนตัว / อาชีพอิสระ จ านวน 101 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.3 
ตามล าดบั 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
20,001-40,000 บาท จ านวน 169 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.2 รองลงมาคือ 40 ,001-60,000 บาท 
จ านวน 108 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.0 80 ,001 บาทขึน้ไป จ านวน 50 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.5  
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60,001-80,000 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.0 และต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ,000 บาท 
จ านวน 33 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.3 ตามล าดบั 

ประเภทที่อยู่อาศยั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่คอนโดมิเนียม จ านวน 154 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.4 รองลงมา คือ บา้นเด่ียว / บ้านแฝด / ที่ดินเปล่าเพื่อปลูกสรา้งบ้านใน
อนาคต  จ านวน 125 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.3 ทาวนเ์ฮา้ส ์/ ทาวนโ์ฮม จ านวน 89 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 22.3 และอาคารพาณิชย ์/ ตกึแถว จ านวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 ตามล าดบั 

ระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีระยะเวลา คือ 1-3 ปี จ านวน 140 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.0 รองลงมา คือ มากกว่า 6 ปี 
จ านวน 110 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.5 4-6 ปี จ านวน 98 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.5 และนอ้ยกว่า 1 ปี 
จ านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.0 ตามล าดบั 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นองคก์ร และดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดบัดี 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า ผลิตภัณฑส์ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของ
ธนาคารมีอตัราดอกเบีย้ที่เหมาะสม ระยะเวลาในการผ่อนช าระหนีส้งูสุด 30 ปี มีความเหมาะสม 
สดัส่วนวงเงินสินเชื่อต่อมูลค่าหลกัประกันของธนาคารมีความเหมาะสม การจัดรายการส่งเสริม
การขายของธนาคารสามารถแข่งขันกับสถาบันการเงินอ่ืนได ้และค่าธรรมเนียมของธนาคารมี
ความเหมาะสม เช่น ค่าประเมินราคา ค่าตรวจผลงานก่อสรา้ง ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่
ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 3.98 3.92 3.90 และ 3.83 ตามล าดบั 

ด้านองค์กร โดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดีมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.37 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า ธนาคารเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่
ที่มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรบั ธนาคารมีความมั่นคง และเป็นที่น่าเชื่อถือ ธนาคารมีผลประกอบการที่ดี 
สามารถท าก าไรไดอ้ย่างต่อเนื่อง และธนาคารมีศกัยภาพที่สามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนได ้
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.58 4.46 4.31 และ 4.29  
ตามล าดับ และธนาคารมีการบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพโปร่งใสและเป็นธรรม ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 

ดา้นความรบัผิดชอบต่อสังคม โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ใน
ระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.83 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า ธนาคารมีกลยุทธช์ดัเจนในการ
ด าเนินธุรกิจอย่างมีความรบัผิดชอบต่อสังคม ธนาคารมีมาตรการเพื่อช่วยเหลือลูกค้าที่ได้รับ
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ผลกระทบจากภยัพิบติั หรือภาวะเศรษฐกิจ เช่น โครงการพกัช าระหนีแ้ละปลอดดอกเบีย้ ธนาคาร
มีการสนบัสนุนดา้นการศึกษา เช่น จดัอบรมใหค้วามรูแ้ก่นกัเรียน นกัศึกษาอย่างต่อเนื่อง บริจาค
เงินช่วยเหลือด้านการศึกษาแก่เด็กผู้ยากไร ้ธนาคารมีการสนับสนุนในด้านศิลปกรรม และ
วัฒนธรรมของของประเทศ และธนาคารให้ความส าคัญในด้านสิ่งแวดล้อม และการอนุรักษ์
พลังงาน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 3.94  3.83 
3.76 และ 3.66 ตามล าดบั 

ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน)  ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การ
ตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวม  ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่
ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
พนักงานด้านสินเชื่อ แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และมีบุคลิกภาพที่ ดี  พูดจาสุภาพ ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 รองลงมา ธนาคารมีการ
แบ่งพื ้นที่การให้บริการตามประเภทธุรกรรมและติดตั้งป้ายแนะน าการใช้บริการอย่างชัดเจน 
ภายในสาขาของธนาคาร มีการจดัอาคารสถานที่ที่สะอาด สวยงามทนัสมยั และสะดวกต่อการมา
ใชบ้ริการ เช่น มีที่นั่ งเพียงพอและสะดวกต่อการท าธุรกรรม มีที่จอดรถ และ ธนาคารมีอุปกรณ์
เครื่องมือที่ทันสมัย และอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ส าหรับให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั  4.10 4.09 และ 4.08  ตามล าดบั 

ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่
ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
พนกังานดา้นสินเชื่อมีความรบัผิดชอบ และใหบ้ริการอย่างซื่อสตัย ์เช่น ไม่ปลอมแปลงเอกสาร ไม่
ท าเอกสารสูญหาย ไม่บังคับท าประกันชีวิตและผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ อย่างไม่เป็ นธรรม ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 รองลงมา พนักงานดา้น
สินเชื่อ มีความละเอียดรอบคอบ และใหบ้ริการไดค้รบถว้นถูกตอ้ง และตรงตามความตอ้งการของ
ท่าน พนักงานด้านสินเชื่อ สามารถตอบข้อซักถาม หรือข้อสงสัย กับท่านได้เป็นอย่างดี และ 
พนักงานมีความรู ้ความช านาญงาน ในด้านการน าเสนอผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 4.10 และ 4.09 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า โดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ใน
ระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า พนักงานด้านสินเชื่อ มีการ
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น าเสนอขอ้มูลผลิตภัณฑ์อย่างคล่องแคล่วครบถ้วนถูกต้อง การให้บริการสามารถแก้ไขปัญหา
ใหก้บัลกูคา้ได ้พนกังานดา้นสินเชื่อมีความรวดเรว็ในการบริการ สามารถติดต่อประสานงาน และ
แจ้งผลอนุมัติในระยะเวลาที่ เหมาะสม และพนักงานด้านสินเชื่อมีจ านวนเพียงพอ ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นอยู่ ในระดับดี โดยมี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10  3.96 3.95 และ 3.84 
ตามล าดบั 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ใน
ระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า พนกังานดา้นสินเชื่อใหบ้ริการ
ลกูคา้ทุกรายอย่างเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั พนกังานดา้นสินเชื่อมีแสดงการใหเ้กียรติ และเป็น
มิตรกับท่าน พนักงานดา้นสินเชื่อมีความจริงใจในการใหบ้ริการ และค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ลกูคา้เป็นส าคญั และ พนกังานดา้นสินเชื่อมีความช านาญ และมีความรูค้วามเขา้ใจในผลิตภณัฑ ์
สามารถสื่อสารใหท้่านรบัรูโ้ดยง่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.14  4.12 4.09 และ 4.06  ตามล าดบั 

ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกค้า โดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ใน
ระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า พนักงานดา้นสินเชื่อมีความ
เขา้ใจในความตอ้งการของท่าน และสามารถใหบ้ริการเป็นอย่างดี พนักงานดา้นสินเชื่อแสดงถึง
ความเต็มใจให้บริการ มีความเอาใจใส่ดูแลท่านเป็นอย่างดี พนักงานด้านสินเชื่อให้บริการที่
สามารถท าใหท้่านเกิดความประทบัใจ และ พนกังานดา้นสินเชื่อสามารถจดจ าขอ้มลูการใชบ้รกิาร
ของท่านได ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ ยเท่ากับ 4.11 4.02 3.98 
และ 3.95  ตามล าดบั 

ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ผูต้อบแบบสอบถามมีความภกัดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 
เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายขอ้ พบว่า ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคารต่อไป 
โดยจะไม่ Refinance ไปธนาคารอ่ืน ท่านจะยงัคงใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคารต่อไป 
ถึงแมว้่าธนาคารอ่ืนจะมีโปรโมชั่นใหม่ ๆ ที่น่าสนใจกว่า ท่านจะแนะน าบุคคลที่รูจ้ักมาใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร หากท่านมีความตอ้งการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย ท่านจะเลือกใช้
บรกิารกบัธนาคารในครัง้ต่อไป และท่านเชื่อมั่นว่าธนาคารกรุงไทยใหบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ที่ดีที่สุดส าหรบัท่าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
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ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12  4.07 3.98 3.98 
และ 3.90 ตามล าดบั 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่  1 ลูกคา้ที่มีลักษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศยั และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักับ
ธนาคาร แตกต่างกันมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 1.1 ลกูคา้ที่มีเพศแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

ลูกค้าที่มี เพศแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.2 ลกูคา้ที่มีอายุแตกต่างกนั มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

ลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ  0.05  ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.3 ลกูคา้ที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

ลูกคา้ที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.4 ลกูคา้ที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

ลูกคา้ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ร ะดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.5 ลูกคา้ที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
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ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ  0.05  ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.6 ลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

ลูกคา้ที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.7 ลูกค้าที่มีประเภทที่อยู่อาศัยแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้
บรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

ลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่  1.8 ลูกค้าที่มีระยะเวลาการใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคาร 
แตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
แตกต่างกนั 

ลกูคา้ที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อที่อยู่อาศยักับธนาคาร แตกต่างกัน มีความ
ภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 2 ภาพลกัษณ์องคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการ ดา้นองคก์ร 
และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการ มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นองคก์ร มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ภาพลักษณ์องคก์ร ด้านความรบัผิดชอบต่อสังคม มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและ
เข้าใจลูกค้า มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่มีผลต่อความภักดีใน
การใช้บริการสินเชื่ อเพื่ อที่ อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ปัจจยัคณุภาพบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือในการใหบ้รกิาร ไม่มีผลต่อความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ปัจจัยคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ปัจจัยคุณภาพบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า มีผลต่อความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ปัจจัยคุณภาพบริการ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

อภปิรายผลการวิจัย 
ผลจากการวิจัยเรื่อง ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นที่สามารถอธิบายไดด้งันี ้
สมมติฐานที่  1 ลูกคา้ที่มีลักษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทที่อยู่อาศัย และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศยักับธนาคาร แตกต่างกันมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
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พบว่า ลูกคา้ที่มีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ และประเภทที่อยู่อาศัย แตกต่างกันมีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

1.1  ลกูคา้ที่มีเพศแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่ อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของเพศหญิงมีมากกว่าเพศชาย น่าจะมีสาเหตมุาจากลกัษณะนิสยัของเพศหญิงมกัจะมี
ความอ่อนไหวและละเอียดมากกว่าเพศชาย เมื่อผลิตภณัฑแ์ละการไดร้บัการบรกิารเป็นที่พงึพอใจ
แลว้ พนักงานสินเชื่อสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการได้ ท าให้เกิดความรูส้ึกที่อยากจะใช้
บริการต่อไปอีก สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ หทญา คงปรีพันธุ์ (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าเปรียบเที ยบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) กับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี พบว่า เพศ 
แตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความจงรกัภักดีที่ลูกคา้มีต่อทัง้ธนาคารกรุงไทยและธนาคาร
กรุงเทพแตกต่างกนั 

1.2  ลกูคา้ที่มีอายแุตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ด้วยอายุ 20  - 29 ปี  มีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มากกว่าอายุ  30-39 ปี อายุ 30  - 39 ปี มีความภักดีในการใช ้ 
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) นอ้ยกว่าอายุ 40 ปีขึน้ไป และอาย ุ
40-49 ปี มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) นอ้ย
กว่า 50 ปีขึน้ไป โดยลูกคา้วัยกลางคนอายุ 50 ปีขึน้ไปมีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด ซึ่งแต่ละช่วงอายุหรือวัยมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการ เนื่องจากกรณีเป็นวัยผูใ้หญ่ มกัจะมีการพิจารณาถึงความมั่นคงและชื่อเสียงของ
ธนาคาร และมีการใชบ้ริการสินเชื่อมาเป็นระยะเวลานาน ประกอบกบัธนาคารมีการใหร้ะยะเวลา
ผ่อนที่นาน และมีการให้บริการลูกค้าเป็นอย่างดี จึงเกิดความภักดีในการใช้บริการต่อไป 
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของจันทรเ์พ็ญ กรวิทยาคุณ (2559) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องคก์ร และ
คณุภาพการใหบ้รกิารที่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่พบว่า ลูกคา้ที่มีอายุแตกต่างกันพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ลกูคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
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1.3  ลูกคา้ที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้การที่ลูกคา้จะอยู่สถานภาพโสด สมรส หมา้ย แยกกันอยู่ 
หย่ารา้ง จะไม่สมัพนัธก์ารที่ใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ต่อไป
เนื่องจากผลิตภณัฑส์ินเชื่อของธนาคารไม่ไดม้ีลกัษณะเฉพาะเจาะจงตามสถานภาพ ซึ่งสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของพรทิพย ์พงศเ์วธัสชยั (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่มีความสมัพันธ์
กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของรัฐแห่งหนึ่ งของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีสภาพภาพแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นระยะเวลาที่
เป็นลกูคา้กบัธนาคารทหารไทย ไม่แตกต่างกนั  

1.4  ลูกคา้ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ลูกคา้ที่มีการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีถึงปริญญาตรีมี
ความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกว่าลกูคา้ที่
มีการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี เนื่องดว้ยธนาคารกรุงไทยใหบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักับลกูคา้
ทกุระดบั พนกังานสินเชื่อมีการเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ ท าใหล้กูคา้ที่มีระดบัการศกึษาไม่สงู
มากสามารถเขา้ใจและเขา้ถึงบรกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัได ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพรทิพย ์วร
กิจโภคาทร (2529) พบว่า การศึกษามีผลต่อการใชบ้ริการ โดยบุคคลที่มีการศึกษาสูงจะสนใจใน
ข่าวสารโดยไม่ค่อยเชื่ออะไรง่ายๆ และบุคคลที่มีการศึกษาไม่สงูนกั ไม่ชอบความเสี่ยง และมีความ
มั่นใจและผกูพนักบัการบรกิาร 

1.5  ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ และพนกังานบริษัทเอกชน/รบัจา้ง
มีความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากกว่าธุรกิจ
สว่นตวั/อาชีพอิสระ และขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มากกว่าพนักงานบริษัทเอกชน/รบัจา้ง เนื่องจากลกูคา้
ส่วนใหญ่ของธนาคารกรุงไทยจะเป็นขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ เพราะธนาคารกรุงไทยเป็น
ธนาคารของรฐั และหลาย ๆ หน่วยงานของภาครฐัมีการท าบนัทกึขอ้ตกลงรว่มกบัธนาคาร (MOU) 
บุคลากรมีบญัชีเงินเดือนผ่านกบัธนาคาร ธนาคารจึงมอบสิทธิพิเศษ ทัง้ในเรื่องของดอกเบีย้ และ
ค่าธรรมเนียมให้แก่กลุ่มลูกค้าดังกล่าวด้วย ท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีและเลือกใช้บริการกับ
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ธนาคาร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศศอร อินทวงศ ์(2554) ศึกษาเรื่อง ภาพลกัษณแ์ละการบรหิาร
ความสัมพันธ์ลูกค้าที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า อาชีพที่แตกต่างกัน มีความความภักดีต่อธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

1.6  ลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ลูกคา้รายไดไ้ม่เกิน 60 ,000 บาท มีความภักดีใน
การใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มากกว่าลูกค้าที่มีรายได ้
60,001 บาทขึน้ไป เนื่องจากธนาคารไม่มีการก าหนดรายไดข้ั้นต ่าในการยื่นขอสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัย และมีรายการส่งเสริมการขายสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยตามระดับรายได ้ท าใหลู้กคา้ที่มีระดับ
รายไดน้อ้ยสามารถเขา้ถึงการขอสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคารได ้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศ
ศอร อินทวงศ ์(2554) ศึกษาเรื่อง ภาพลกัษณแ์ละการบริหารความสมัพันธล์ูกคา้ที่มีผลต่อความ
ภกัดีของลกูคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า รายไดแ้ตกต่าง
กนั มีความภกัดีของลกูคา้ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

1.7  ลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ลูกคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศัยบ้านเด่ียว/บ้านแฝด/ที่ดิ น
เปล่าเพื่อปลกูสรา้งบา้นในอนาคตและทาวนเ์ฮา้ส/์ทาวนโ์ฮม มีความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มากกว่าลูกค้าที่มีประเภทที่อยู่อาศัยอาคาร
พาณิชย/์ตึกแถว ลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัอาคารพาณิชย/์ตึกแถว มีความภกัดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่าลูกค้าที่มีประเภทที่อยู่อาศัย
คอนโดมิเนียม โดยลกูคา้ที่มีประเภทที่อยู่อาศยัทาวนเ์ฮา้ส/์ทาวนโ์ฮม มีความภกัดีในการใชบ้รกิาร
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากที่สดุ เนื่องจากราคาที่อยู่อาศยัประเภท
ทาวนเ์ฮา้ส/์ทาวนโ์ฮม มักจะมีราคาต ่ากว่าบา้นเด่ียว หรือคอนโดมิเนียม ซึ่งลูกคา้ส่วนใหญ่ของ
ธนาคารเป็นกลุ่มที่มีรายไดร้ะดับปานกลาง ธนาคารมีการบริการใหส้ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัส าหรบั
ลูกคา้ทุกกลุ่ม มีการจัดโปรโมชั่นร่วมกับโครงการอสังหาริมทรพัยต่์าง ๆ และใหพ้นักงานสินเชื่อ
คอยแนะน าและใหบ้ริการลูกคา้อย่างเป็นธรรม อีกทัง้ยังมีการช่วยเหลือลูกคา้ผูป้ระสบภัยต่าง ๆ 
จึงท าใหล้กูคา้เกิดความประทับใจ เกิดเป็นความภักดีเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารต่อไป สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของทศันีย ์ทองสว่าง (2537) ที่พบว่า ดา้นที่อยู่อาศยัมีความส าคญัต่อการด าเนินชีวิต
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มาก ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตชนบทและเขตเมือง ต่างมีการด าเนินชีวิตที่แตกต่างกนั ทัง้นีข้ึน้อยู่
กบัความอดุมสมบรูณข์องทรพัยากร และพืน้ที่ที่อยู่อาศยัว่ามีความเหมาะสมในการประกอบอาชีพ
มากน้อยเพียงใด ส่วนใหญ่แลว้ประชากรมักอยู่กันหนาแน่นเป็นกลุ่มในเขตที่มีทรพัยากรอุดม
สมบรูณ ์ 

1.8  ลกูคา้ที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร  แตกต่างกัน 
มีความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ลกูคา้จะมีระยะเวลา
ในการใชบ้ริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารไม่ว่ากีปีก็ตาม ไม่สัมพันธ์กับความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ดังนัน้ ความภักดีในการใชบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยจะไม่ตัดสินใจจากการใชร้ะยะเวลาในการใชบ้ริการสินเชื่ อ ซึ่งลูกค้าอาจ
ตัดสินใจเนื่องจากเหตุผลอ่ืน เช่น อัตราดอกเบีย้เงินกู ้อัตราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ความมีชื่อเสียง
ของธนาคาร ภาพลกัษณ ์หรือคณุภาพการใหบ้ริการ เป็นตน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปัณณ
วิชญ์ พงศพ์ิชชานนท ์(2555) ศึกษาเรื่อง ภาพลกัษณ์องคก์รที่มีผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ
ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร พบว่า ระยะเวลาที่ เป็นลูกค้าของธนาคารไม่มี
ความสมัพนัธก์บัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการมาท าธุรกรรม ดา้นการตดัสินใจซือ้
ผลิตภณัฑใ์นอตัราส่วนที่เพิ่มขึน้  และดา้นการแนะน าหรือบอกต่อคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารของธนาคาร
ธนชาต 

สมมติฐานที่ 2 ภาพลกัษณอ์งคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นองคก์ร 
และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ปัจจยัภาพลกัษณอ์งคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นองคก์ร และ
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่ อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า 

ดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการ มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากลูกคา้จะพิจารณาถึงผลิตภัณฑ์สินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัยที่มีอัตราดอกเบีย้ที่ความเหมาะสม มีรายการส่งเสริมการขายที่เปรียบเทียบกับ
สถาบันการเงินอ่ืนแลว้สามารถแข่งขันได้ มีการให้ระยะเวลาผ่อนช าระได้นานสูงสุด มีสัดส่วน



  133 

วงเงินกูท้ี่สูง และมีค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการที่เหมาะสม ก็จะท าใหม้ีผลใหเ้กิดความภักดีใน
การใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ปิยนันท ์สักกุณา  (2559) ศึกษา
เรื่อง ภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคารกสิกร
ไทย จ ากัด (มหาชน) ดา้นสินคา้และบริการ มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้ลูกคา้ธนาคาร อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 และดา้นสินคา้และบริการ มีความสมัพันธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นความถ่ีในการใชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

ดา้นองคก์ร มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากลูกคา้จะพิจารณาจากที่ธนาคารเป็นธนาคารพาณิชย์
ขนาดใหญ่ที่มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรบั มีความมั่นคงน่าเชื่อถือ มีผลประกอบการที่ดี และมีศกัยภาพ
ในการแข่งขันได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยนันท์ สักกุณา (2559) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์
องคก์รและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ดา้นความมั่นคง และดา้นชื่อเสียงองคก์ร มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านระยะเวลาการเป็นลูกค้าลูกค้าธนาคาร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

ดา้นความรบัผิดชอบต่อสังคม มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลกูคา้จะพิจารณาจากการที่ธนาคาร
มีกลยุทธ์ชัดเจนในการด าเนินธุรกิจอย่างมีความรบัผิดชอบต่อสังคม มีมาตรการเพื่อช่วยเหลือ
ลูกคา้ที่ไดร้บัผลกระทบจากภัยพิบัติ หรือภาวะเศรษฐกิจ เช่น โครงการพักช าระหนีแ้ละปลอด
ดอกเบีย้ มีการสนบัสนุนดา้นการศึกษา มีการสนบัสนุนในดา้นศิลปกรรม และวฒันธรรมของของ
ประเทศ และใหค้วามส าคญัในดา้นสิ่งแวดลอ้ม และการอนุรกัษ์พลงังาน เมื่อลกูคา้เกิดการรบัรูว้่า
ธนาคารมีการช่วยเหลือลูกคา้และสงัคม ก็จะส่งผลใหลู้กคา้มีความภักดีต่อการใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจนัทรเ์พ็ญ กรวิทยากุล 
(2559) ศึกษาเรื่อง ภาพลกัษณ์องคก์ร และคณุภาพการใหบ้ริการที่มีความสมัพันธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการของลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
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ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นการด าเนินการเพื่อสงัคม มีความสมัพันธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ลกูคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ดา้นความถ่ีในการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคาร (ครัง้ /เดือน) 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และดา้นแนวโนม้การใชบ้ริการในอนาคต อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
น่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและ
เข้าใจลูกค้า มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ปัจจยัคณุภาพบรกิาร ประกอบดว้ย การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อ
ลูกค้า และการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลกูคา้รบัรูไ้ดว้่า พนกังานดา้นสินเชื่อ มีการ
น าเสนอขอ้มลูผลิตภณัฑอ์ย่างคล่องแคล่วครบถว้นถูกตอ้ง สามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ได ้มี
ความรวดเร็วในการบริการ และมีจ านวนพนักงานที่เพียงพอในการรองรบัลูกคา้ได ้จึงส่งผล ให้
ลูกค้ามีความภักดีต่อการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของกีรติ บนัดาลสิน (2558) ศึกษาเรื่อง การรบัรูคุ้ณภาพบริการที่ส่งผลต่อ
ความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการของลกูคา้ธนาคารออมสินสาขาส านักราชด าเนิน พบว่า การรับรู ้
คณุภาพบรกิารดา้นการตอบสนองลกูคา้ สง่ผลต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิาร ดา้นพฤติกรรม 
ดา้นทัศนคติ และความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการโดยรวมในทิศทางบวก ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
และงานวิจัยของหทญา คงปรีพันธุ์ (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความ
จงรกัภักดีของลูกคา้เปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรกัภักดีที่ลูกคา้มีต่อทั้งธนาคารกรุงไทย
และธนาคารกรุงเทพ 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทาง
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สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากลูกค้ารบัรูไ้ด้ว่าพนักงานสิน เชื่อ
ใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั มีการแสดงการใหเ้กียรติและเป็นมิตรกบัลกูคา้ มี
การจริงใจในการใหบ้ริการ ค านึงถึงผลประโยชนข์องลูกคา้ และมีความช านาญ มีความรูค้วาม
เขา้ใจในผลิตภัณฑส์ามารถสื่อสารใหลู้กคา้รบัรูโ้ดยง่าย จึงส่งผลใหลู้กคา้มีความภักดีต่อการใช้
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ หทญา 
คงปรีพันธุ์ (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
เปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ธนาคารกรุงไทย มีความสมัพนัธใ์น
เชิงบวกกบัความจงรกัภักดีของลกูคา้ ในดา้นการเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค และดา้นความง่ายใน
การเขา้ถึง 

ดา้นการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลกูคา้รบัรูไ้ดว้่า พนกังานดา้นสินเชื่อ
มีความเขา้ใจในความตอ้งการ และสามารถใหบ้รกิารเป็นอย่างดี  แสดงถึงความเต็มใจใหบ้รกิาร มี
ความเอาใจใส่ดแูลเป็นอย่างดี สามารถท าใหเ้กิดความประทบัใจ และสามารถจดจ าขอ้มลูการใช้
บริการของลูกค้าได้ ส่งผลให้ลูกค้ามีความภักดี ต่อการใช้บริการสินเชื่อเพื่ อที่ อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นนัทมน ไชยโคตร (2557) ศกึษาเรื่อง 
ภาพลกัษณอ์งคก์รและคณุภาพการใหบ้รกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ธนาคารออมสิน
ในเขตบางแค พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน ดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดีของลูกค้าต่อธนาคารออมสินโดยรวม โดยมี
ความสมัพนัธเ์ชิงบวกในระดับปานกลางกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้ต่อธนาคารออมสิน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวิจัย 
จากผลการศึกษา เรื่อง ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้
1. ด้านข้อมูลส่วนบุคคล  

จากผลการวิจัยพบว่า ลูกคา้ที่ใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย
ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุ 30-39 ปี สถานภาพ โสด / หม้าย / หย่ารา้ง / แยกกันอยู่ ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานเอกชน / รบัจา้ง รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001-40,000 บาท 
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ประเภทที่อยู่อาศัยคอนโดมิเนียม และระยะเวลาการใชบ้ริการสินเชื่อกับธนาคาร 1-3 ปี ดังนั้น
ผูว้ิจยัจึงเสนอว่า ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ควรจดัท ารายการส่งเสรมิการขายสินเชื่อเพื่อที่
อยู่อาศัยพิเศษเฉพาะกลุ่มลูกคา้อาชีพพนักงานเอกชน ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001-40,000 
บาท ที่ตอ้งการซือ้ที่อยู่อาศยัประเภทคอนโดมิเนียม เนื่องจากเป็นกลุ่มลูกคา้ที่เพิ่งเริ่มท างานและ
ก าลังสรา้งตัว ที่ตอ้งการมีที่อยู่อาศัยเป็นของตนเอง อาทิ จัดท ารายการส่งเสริมการขายสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศยัส าหรบัพนกังานบริษัทเอกชน ใหอ้ตัราดอกเบีย้พิเศษ และมีโปรโมชั่นผ่อนต ่าในช่วง
ปีแรก และร่วมกับโครงการอสงัหาริมทรพัยใ์นการจัดท ารายการส่งเสริมการขายสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยส าหรับลูกค้าที่ซื ้อคอนโดมิ เนียมใหม่  โดยยกเว้นค่าธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลกัทรพัย ์และค่าธรรมเนียมการจดจ านอง มีการท าประชาสมัพันธ์ไปที่หน่วยงานเอกชนต่าง ๆ 
ในการจัดท าบันทึกขอ้ตกลงร่วมกับธนาคาร (MOU) เพื่อมอบสิทธิพิเศษใหก้ับพนักงานในบริษัท 
เพื่อเป็นการท าการตลาดกับกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย ขยายฐานลกูคา้ใหม่ ๆ และเพื่อเพิ่มยอดสินเชื่อ
ใหก้บัธนาคาร 

2. ภาพลักษณอ์งคก์ร  
จากผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์องค์กร ดา้นผลิตภัณฑ์และบริการมีผลต่อ

ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อเป็นการ
พฒันาภาพลกัษณอ์งคก์รในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบรกิารของธนาคารใหดี้ยิ่งขึน้ ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงเสนอ
ว่าธนาคารควรมีการปรบักลยุทธเ์พื่อมุ่งเนน้ในการพฒันาผลิตภณัฑส์ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั ใหต้อบ
โจทยก์ับความต้องการของลูกค้า อาทิ มีทางเลือกของอัตราดอกเบีย้ที่หลากหลาย มีโปรโมชั่น
ยกเวน้ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ออกแบบผลิตภัณฑท์ี่ไม่มีเงื่อนไขที่ซบัซอ้นท าใหล้กูคา้เขา้ใจง่าย และ
เขา้ถึงสินเชื่อได ้สามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนได ้อีกทัง้ควรท าการประชาสมัพนัธโ์ปรโมชั่น
ใหม่ ๆ โดยเนน้ผ่านช่องทางออนไลนเ์พื่อการเขา้ถึงลกูคา้ไดเ้ป็นจ านวนมากและตรงกลุ่ม สามารถ
รบัรูห้รือคน้หาขอ้มลูไดส้ะดวก ง่าย และรวดเรว็ 

จากผลการวิจัยพบว่า ภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นองคก์รมีผลต่อความภักดีในการ
ใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อเป็นการพัฒนาภาพลกัษณ์
องคก์รในดา้นองคก์รของธนาคารใหดี้ยิ่งขึน้ ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงเสนอว่า ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบั
การรกัษาภาพลกัษณอ์งคก์รในดา้นนี ้โดยการสรา้งชื่อเสียง สรา้งความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ 
ยกระดับการใหบ้ริการให้เป็นผูน้  าในตลาด สามารถแข่งขันไดใ้นทุก ๆ ดา้น โดยมุ่งเนน้ลูกคา้เป็น
ส าคัญ รักษาผลประกอบการให้อยู่ในระดับที่ดี ท าก าไรได้อย่างต่อเนื่อง ด าเนินกิจการอย่าง
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โปร่งใสและเป็นธรรมกับลูกคา้ มีนโยบายควบคุมดา้นความเสี่ยงเพื่อลดขอ้รอ้งเรียนต่าง ๆ ที่จะ
เกิดขึน้กบัธนาคาร เพื่อเป็นการสรา้งความเชื่อมั่นใหแ้ก่ลกูคา้ในการเลือกใชบ้รกิารกบัธนาคาร  

จากผลการวิจยัพบว่า ภาพลกัษณอ์งคก์ร ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคมมีผลต่อ
ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อเป็นการ
พฒันาภาพลกัษณอ์งคก์รในดา้นความรับผิดชอบต่อสงัคมของธนาคารใหดี้ยิ่งขึน้ ดงันัน้ผูว้ิจัยจึง
เสนอว่า ธนาคารควรมุ่งเนน้การสรา้งการรบัรูท้ี่เพิ่มมากขึน้ มีการสื่อสารประชาสมัพันธ์โครงการ
ต่าง ๆ ที่ธนาคารไดจ้ดัท าเพื่อใหล้กูคา้ไดร้บัทราบและเขา้มามีส่วนรว่มกบัโครงการของธนาคารได้
อย่างทั่วถึง อาทิ มาตรการเพื่อช่วยเหลือลกูคา้ที่ไดร้บัผลกระทบจากภยัพิบติั ภาวะเศรษฐกิจ หรือ
โรคระบาด จัดใหม้ีช่องทางออนไลน์ที่ให้ลูกค้าสามารถเขา้มาลงทะเบียนรบัความช่วยเหลือได้
อย่างสะดวก ลดขัน้ตอนและเวลาในการท าธุรกรรม โครงการที่สนบัสนนุการด าเนินงานของภาครฐั
ในการช่วยเหลือประชาชน โครงการสนับสนุนดา้นการศึกษา สนับสนุนศิลปะและวัฒนธรรมของ
ของประเทศ และโครงการดา้นสิ่งแวดลอ้ม การสื่อสารจะช่วยสรา้งการรบัรู ้จดจ า เห็นคุณค่าให้
เกิดความภกัดี และเป็นประโยชนใ์นการเพิ่มฐานลกูคา้ของธนาคารต่อไปได ้

3. ปัจจัยคุณภาพบริการ  
จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคณุภาพบรกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ มีผลต่อ

ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อเป็นการ
พัฒนาปัจจัยคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ของธนาคารใหดี้ยิ่งขึน้ ดังนัน้ผูว้ิจัยจึง
เสนอว่า ธนาคารควรจัดให้มีการอบรมให้ความรู ้พัฒนาทักษะพนักงานสินเชื่อเก่ียวกับการ
น าเสนอผลิตภัณฑใ์หถู้กตอ้งและครบถว้นภายในระยะเวลาที่จ  ากดั รวมถึงสาธิตวิธีการใหบ้ริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัและสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างเหมาะสม จดัใหม้ี
พนกังานสินเชื่อใหเ้พียงพอต่อจ านวนลกูคา้ที่มาใชบ้ริการในทกุ ๆ  ช่องทาง และพฒันาช่องทางใน
การรบัค าชมเชย ขอ้เสนอแนะ รวมถึงขอ้รอ้งเรียน เพื่อน ามาพฒันาปรบัปรุงคณุภาพการบรกิารให้
ดียิ่งขึน้ โดยใหล้กูคา้สามารถเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวก ใหส้ามารถตอบสนองและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 
ของลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็  

จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพบริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้มี
ผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อเป็น
การพัฒนาปัจจัยคุณภาพบริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ของธนาคารใหดี้ยิ่งขึน้ ดังนั้น
ผูว้ิจยัจึงเสนอว่า ธนาคารควรมีการจดัการฝึกอบรม และสื่อสารกบัพนกังานดา้นสินเชื่อใหต้ระหนกั
ถึงการบริการเพื่อสรา้งความประทับใจใหก้ับลูกคา้ โดยใหบ้ริการลกูคา้ทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน 
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ไม่เลือกปฏิบัติ มีการแสดงการให้เกียรติและเป็นมิตรกับลูกค้า มีความจริงใจในการให้บริการ 
ค านึงถึงประโยชข์องลูกค้าเป็นส าคัญ รวมถึงต้องมีความช านาญ มีความรูส้ามารถสื่อสารกับ
ลกูคา้ไดอ้ย่างเขา้ใจ 

จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้มีผล
ต่อความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อเป็นการ
พฒันาปัจจยัคุณภาพบริการ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ของธนาคารใหดี้ยิ่งขึน้ ดังนัน้ผูว้ิจยัจึง
เสนอว่า ธนาคารควรมีการสื่อสารใหพ้นักงานตระหนักว่าลูกคา้คือคนส าคัญ ก าหนดเป้าหมาย
แบ่งพอรต์ลูกคา้ใหพ้นักงานแต่ละรายดูแลลูกคา้อย่างใกลช้ิดและทั่วถึง มีความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลกูคา้ ใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ สรา้งความประทบัใจในการใหบ้ริการ และสามารถ
จดจ าขอ้มูลการใชบ้ริการของลกูคา้ได ้เพื่อใหล้กูคา้มีความรูส้ึกที่ดีต่อธนาคารและเลือกใชบ้ริการ
กบัธนาคารต่อไป 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
จากผลการศึกษา เรื่อง ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป ดงันี ้
1. ควรศึกษาเพิ่มเติมในปัจจัยดา้นอ่ืนที่อาจจะมีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เช่น ความตัง้ใจ ความคาดหวงัและการรบัรู ้
ความไวว้างใจ เพื่อน าขอ้มูลจากการวิจัยไปเปรียบเทียบ และปรบัปรุงพัฒนาในดา้นต่าง ๆ และ
สามารถน าเสนอกลยุทธ์ในการปรบัปรุงภาพลักษณ์องคก์ร คุณภาพการบริการ รวมถึงแผนการ
ตลาดในอนาคตใหดี้มากยิ่งขึน้ 

2. ควรศึกษาประชากรด้านอ่ืน ๆ เช่น บริษัทพัฒนาอสังหาริมทรพัย ์(ผูข้าย) และ
ประเภทที่อยู่อาศยัที่ลกูคา้ใหค้วามสนใจซือ้ เพื่อศกึษาความตอ้งการของลกูคา้ที่ซือ้ที่อยู่อาศยัว่ามี
ลักษณะหรือมีความต้องการแบบใดในการซือ้ที่อยู่อาศัย เพื่อจัดรายการส่งเสริมการขายให้
เหมาะสม และเขา้ถึงลกูคา้ไดต้รงตามความตอ้งการ 

3. ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบภาพลกัษณอ์งคก์ร และคณุภาพบริการ ที่มีผลต่อ
ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย กับธนาคารที่มีผลการด าเนินงานอยู่ในระดับที่
เหนือกว่า หรือเป็นธนาคารคู่แข่งของธนาคาร เพื่อทราบขอ้มูลเชิงลึก ท าใหส้ามารถปรบัปรุงกล
ยทุธไ์ดต้รงจดุ ในการรกัษาฐานลกูคา้เดิมและเพิ่มฐานลกูคา้ใหม่ใหก้บัธนาคารต่อไป 
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4.  ควรศึกษาดว้ยเครื่องมืออ่ืน ๆ เช่น แบบสมัภาษณ์ แบบสังเกต เป็นตน้ เพื่อเก็บ
ขอ้มลูมากขึน้จากการสอบถามเชิงลกึ และสามารถสงัเกตลกัษณะทางกายภาพอื่น ๆ 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
 

เร่ือง ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพ่ือทีอ่ยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 

  แบบสอบถามชุดนี ้จัดท าขึน้เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษา ในหลักสูตรบริหารธุรกิจ 
มหาบณัฑิตคณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม สาขาการตลาด มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประจ าปี
การศึกษา 2562 โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความภักดีในการใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยจึงใคร่ของความ
อนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง เนื่องจากค าตอบของท่านมี
ความส าคญัและเป็นประโยชนเ์ป็นอย่างยิ่ง ที่จะช่วยใหง้านวิจยัฉบบันีไ้ดผ้ลครบถว้นสมบูรณแ์ละ
ส าเรจ็ตามวตัถปุระสงคข์องงานวิจยั โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

 ตอนที่ 1   ขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ภาพลกัษณอ์งคก์รของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ตอนที่ 3  ปัจจยัคณุภาพบรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ตอนที่ 4  ความภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) 

 การตอบแบบสอบถามฉบบันีใ้ชส้  าหรบังานวิจยัในครัง้นีเ้ท่านัน้ ทุกค าตอบของท่านจะเก็บ
รวบรวมขอ้มลูไวเ้ป็นความลบั โดยน าขอ้มลูมาวิเคราะหใ์นภาพรวมเท่านัน้ ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่ง
ว่าจะไดร้บัความรว่มมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบพระคณุท่านเป็นอย่างสงู ที่
สละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครัง้นี ้
 

นิสิตปรญิญาโท สาขาการตลาด 

คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 

 

 



  146 

แบบสอบถาม  

เร่ือง ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพ่ือทีอ่ยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที ่1 : ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง  โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงใน  ที่ตรงกบัขอ้มลูสว่นตวัของท่านมากที่สดุ เพียงขอ้ละ
หนึ่งค าตอบ 
 

1. เพศ 

 1. ชาย       2. หญิง 

2. อายุ 

 1. 20 - 29 ปี      2. 30 - 39 ปี   

 3. 40 - 49 ปี      4. 50 - 59 ปี 

 5. 60 ปีขึน้ไป 

3. สถานภาพ 

 1. โสด      2. สมรส / อยู่ดว้ยกนั 

 3. หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ 

4. ระดบัการศึกษา 

 1. ต ่ากว่าปรญิญาตรี     2. ปรญิญาตรี  

 3. สงูกว่าปริญญาตรี  

5. อาชีพ 

 1. ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ   2. พนกังานบริษัทเอกชน / รบัจา้ง 

 3. ธุรกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ   4. อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ……………… 

6. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

 1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท   2. 20,001 – 40,000 บาท 

 3. 40,001 – 60,000 บาท    4. 60,001 – 80,000 บาท 
 5. 80,001 – 100,000 บาท    6. 100,001 บาทขึน้ไป 
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7. ประเภทที่อยู่อาศยั 

 1. บา้นเด่ียว / บา้นแฝด    2. ทาวนเ์ฮา้ส ์/ ทาวนโ์ฮม 
     3. อาคารพาณิชย ์/ ตึกแถว    4. คอนโดมิเนียม 

 5. ที่ดินเปลา่เพื่อปลกูสรา้งบา้นในอนาคต 

8.  ระยะเวลาการใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคาร 
  1. นอ้ยกว่า 1 ปี     2. 1 – 3 ปี 
  3. 4 – 6 ปี      4. มากกว่า 6 ปี 
 
ตอนที ่2 : แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณอ์งคก์ร ทีม่ีผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
สินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงใน  ที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุในแต่ละขอ้ 
เพียงขอ้ละหนึ่งค าตอบ (ระดบั 5 = เห็นดว้ยมากที่สดุ, 4 = เห็นดว้ยมาก, 3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 
2 = เห็นดว้ยนอ้ย, 1 = เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ)  
 

 
ภาพลักษณอ์งคก์รของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความคิดเหน็ 
เหน็
ด้วย
มาก 

ทีสุ่ด 

เหน็
ด้วย
มาก 

เหน็
ด้วย
ปาน
กลาง 

เหน็
ด้วย
น้อย 

เหน็
ด้วย
น้อย 

ทีสุ่ด 
5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑแ์ละบริการ 
1. ผลิตภณัฑส์ินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัของธนาคารมีอตัราดอกเบีย้ที่

เหมาะสม 

     

2. การจดัรายการสง่เสรมิการขายของธนาคารสามารถแข่งขนักบัสถาบนั
การเงินอื่นได ้

     

3. ค่าธรรมเนียมของธนาคาร มีความเหมาะสม เช่น ค่าประเมินราคา ค่า
ตรวจผลงานก่อสรา้ง 

     

4. สดัสว่นวงเงินสินเชื่อต่อมลูค่าหลกัประกนั ของธนาคารมีความ
เหมาะสม  

     

5. ระยะเวลาในการผ่อนช าระหนีส้งูสดุ 30 ปี มีความเหมาะสม      
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ภาพลักษณอ์งคก์รของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความคิดเหน็ 
เหน็
ด้วย
มาก 

ทีสุ่ด 

เหน็
ด้วย
มาก 

เหน็
ด้วย
ปาน
กลาง 

เหน็
ด้วย
น้อย 

เหน็
ด้วย
น้อย 

ทีสุ่ด 
5 4 3 2 1 

ด้านองคก์ร 
6. ธนาคารเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ที่มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรบั      

7. ธนาคารมีความมั่นคง และเป็นที่น่าเชื่อถือ      

8. ธนาคารมีผลประกอบการที่ดี สามารถท าก าไรไดอ้ย่างต่อเนื่อง      

9. ธนาคารมีศกัยภาพที่สามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนได ้      

10. ธนาคารมีการบรหิารงานอย่างมีประสิทธิภาพโปรง่ใสและเป็นธรรม      

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
11. ธนาคารมีกลยทุธช์ดัเจนในการด าเนินธุรกิจอย่างมีความรบัผิดชอบ

ต่อสงัคม 

     

12. ธนาคารมีมาตรการเพื่อช่วยเหลือลกูคา้ที่ไดร้บัผลกระทบจากภยัพิบติั 
หรือภาวะเศรษฐกิจ เช่น โครงการพกัช าระหนีแ้ละปลอดดอกเบีย้ 

     

13. ธนาคารมีการสนบัสนนุในดา้นศิลปกรรม และวฒันธรรมของของ
ประเทศ 

     

14. ธนาคารมีการสนบัสนนุดา้นการศึกษา เช่น จดัอบรมใหค้วามรูแ้ก่
นกัเรียน นกัศกึษาอย่างต่อเนื่อง บรจิาคเงินช่วยเหลือดา้นการศกึษา
แก่เด็กผูย้ากไร ้

     

15. ธนาคารใหค้วามส าคญัในดา้นสิ่งแวดลอ้ม และการอนุรกัษพ์ลงังาน       
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ตอนที่ 3 : แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพบริการ ที่มีผลต่อความภักดีในการใช้
บริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย  ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงใน  ที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุในแต่ละขอ้ 
เพียงขอ้ละหนึ่งค าตอบ (ระดบั 5 = เห็นดว้ยมากที่สดุ, 4 = เห็นดว้ยมาก, 3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 
2 = เห็นดว้ยนอ้ย,          1 = เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ) 

 
ปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความคิดเหน็ 
เหน็
ด้วย
มาก 

ทีสุ่ด 

เหน็
ด้วย
มาก 

เหน็
ด้วย
ปาน
กลาง 

เหน็
ด้วย
น้อย 

เหน็
ด้วย
น้อย 

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
1. ภายในสาขาของธนาคาร มีการจดัอาคารสถานที่ที่สะอาด สวยงาม

ทนัสมยั และสะดวกต่อการมาใชบ้รกิาร เช่น มีที่นั่งเพียงพอและ
สะดวกต่อการท าธุรกรรม มีที่จอดรถ 

     

2. ธนาคารมีอปุกรณเ์ครื่องมือที่ทนัสมยั และอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
ส าหรบัใหบ้รกิาร 

     

3. พนกังานดา้นสินเชื่อ แต่งกายสภุาพเรียบรอ้ย และมีบุคลิกภาพที่ดี 
พดูจาสภุาพ 

     

4. ธนาคารมีการแบ่งพืน้ที่การใหบ้รกิารตามประเภทธุรกรรมและติดตัง้
ปา้ยแนะน าการใชบ้รกิารอย่างชดัเจน 

     

ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
5. พนกังานดา้นสินเชื่อ มีความละเอียดรอบคอบ และใหบ้ริการได้

ครบถว้นถูกตอ้ง และตรงตามความตอ้งการของท่าน 

     

6. พนกังานดา้นสินเชื่อ สามารถตอบขอ้ซกัถาม หรือขอ้สงสยั กบัท่านได้
เป็นอย่างดี 

     

7. พนกังานดา้นสินเชื่อมีความรบัผิดชอบ และใหบ้ริการอย่างซื่อสตัย ์
เช่น ไม่ปลอมแปลงเอกสาร ไม่ท าเอกสารสญูหาย ไม่บงัคบัท าประกนั
ชีวิตและผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ อย่างไม่เป็นธรรม 
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ปัจจัยคุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความคิดเหน็ 
เหน็
ด้วย
มาก 

ทีสุ่ด 

เหน็
ด้วย
มาก 

เหน็
ด้วย
ปาน
กลาง 

เหน็
ด้วย
น้อย 

เหน็
ด้วย
น้อย 

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
8. พนกังานมีความรู ้ความช านาญงาน ในดา้นการน าเสนอผลิตภณัฑ ์      

การตอบสนองต่อลูกค้า 
9. พนกังานดา้นสินเชื่อ มีการน าเสนอขอ้มลูผลิตภณัฑอ์ย่างคลอ่งแคลว่

ครบถว้นถูกตอ้ง 

     

10. พนกังานดา้นสินเชื่อมีความรวดเร็วในการบริการ สามารถติดต่อ
ประสานงาน และแจง้ผลอนมุติัในระยะเวลาที่เหมาะสม 

     

11. พนกังานดา้นสินเชื่อมีจ านวนเพียงพอ       

12. การใหบ้รกิารสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ได ้      

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
13. พนกังานดา้นสินเชื่อมีความจรงิใจในการใหบ้รกิาร และค านึงถึง

ผลประโยชนข์องลกูคา้เป็นส าคญั 

     

14. พนกังานดา้นสินเชื่อมีแสดงการใหเ้กียรติ และเป็นมิตรกบัท่าน      

15. พนกังานดา้นสินเชื่อมีความช านาญ และมีความรูค้วามเขา้ใจใน
ผลิตภณัฑ ์สามารถสื่อสารใหท้่านรบัรูโ้ดยง่าย 

     

16. พนกังานดา้นสินเชื่อใหบ้รกิารลกูคา้ทกุรายอย่างเท่าเทียมกนั ไม่เลือก
ปฏิบติั 

     

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
17. พนกังานดา้นสินเชื่อมีความเขา้ใจในความตอ้งการของท่าน และ

สามารถใหบ้รกิารเป็นอย่างดี 

     

18. พนกังานดา้นสินเชื่อแสดงถึงความเต็มใจใหบ้ริการ มีความเอาใจใส่
ดแูลท่านเป็นอย่างดี 

     

19. พนกังานดา้นสินเชื่อสามารถจดจ าขอ้มลูการใชบ้รกิารของท่านได ้      

20. พนกังานดา้นสินเชื่อใหบ้รกิารที่สามารถท าใหท้่านเกิดความประทบัใจ      
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ตอนที ่4 : แบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพ่ือทีอ่ยู่อาศัย
ธนาคารกรุงไทย   จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงใน  ที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุในแต่ละขอ้ 
เพียงขอ้ละหนึ่งค าตอบ (ระดบั 5 = เห็นดว้ยมากที่สดุ, 4 = เห็นดว้ยมาก, 3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 
2 = เห็นดว้ยนอ้ย,         1 = เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ) 

ความภักดีในการใช้บริการสินเชื่อเพ่ือทีอ่ยู่อาศัยธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคิดเหน็ 
เหน็
ด้วย
มาก 

ทีสุ่ด 

เหน็
ด้วย
มาก 

เหน็
ด้วย
ปาน
กลาง 

เหน็
ด้วย
น้อย 

เหน็
ด้วย
น้อย 

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
1. ท่านจะยงัคงใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคารต่อไป โดยจะ

ไม่ Refinance ไปธนาคารอ่ืน 

     

2. ท่านจะยงัคงใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบัธนาคารต่อไป 
ถึงแมว้่าธนาคารอ่ืนจะมีโปรโมชั่นใหม่ ๆ ที่น่าสนใจกว่า 

     

3. หากท่านมีความตอ้งการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั ท่านจะเลือกใชบ้รกิาร
กบัธนาคารในครัง้ต่อไป  

     

4. ท่านจะแนะน าบคุคลที่รูจ้กัมาใชบ้รกิารสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักบั
ธนาคาร 

     

5. ท่านเชื่อมั่นว่าธนาคารกรุงไทยใหบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยัที่ดี
ที่สดุส าหรบัท่าน 

     

 
 

 
*** ขอขอบพระคุณทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี ้*** 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล จนัทกานต ์ตนัเจรญิ 
วัน เดือน ปี เกิด 19 พฤษภาคม 2532 
สถานทีเ่กิด พิษณโุลก 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2555  

วิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีสิ่งทอ  
จาก มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์  
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