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 การแขงขันทางธุรกิจธนาคารในปจจุบันมีความรุนแรงขึ้นอยางตอเน่ือง ซึ่งมีการแยงชิง
ลูกคาโดยการนําเทคโนโลยีเขามาใหบริการดานการเงินในรูปแบบตางๆ ดังนั้นเพ่ือใหธุรกิจดํารงอยู
อยางม่ันคงและเพิ่มความสามารถในการแขงขัน จึงจําเปนตองสรางลูกคาใหเกิดความจงรักภักดี ซึ่ง
มีปจจัยที่สําคัญหลายปจจัยในการศึกษาการใชบริการ E- Banking อันไดแก ปจจัยที่นํามาซึ่งความ
พึงพอใจ ความไววางใจ และอุปนิสัย เพ่ือนํามากําหนดเปนกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ โดยการวิจัย
ครั้งนี้ มีความมุงหมายที่จะศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ในดานตางๆ คือ ศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจ ความไววางใจ อุปนิสัยและ
ประชากรศาสตรที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
และศึกษาปจจัยดานความไววางใจ และประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking และนําผลการศึกษาที่ไดมาพัฒนาระบบการบริการ E-
Banking เพ่ือสงเสริมใหเกิดความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ   
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูที่ใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย(Simple Random 
Sampling) ใชโควตา (Quota sampling) และ ใชวิธีการสุมกลุมแบบวิจารณญาณ (Judgement 
Sampling) ตามลําดับ โดยแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง สถิติที่
ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที (t-
test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในกรณีที่พบความแตกตางอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติจะใชการทดสอบรายคูโดยวิธี Least Significant Difference (LSD) และการ
วิเคราะหความสัมพันธโดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) สําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรม SPSS For Window 
Version 11.5 
  ผลการวิจัยพบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking สวนใหญเปนเพศหญิง 
อายุระหวาง 25 - 34 ป มีอาชีพพนักงานบริษัท รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท 
และ 20,001 - 30,000 บาท ระดับการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด เปนลูกคาประจําของ
ธนาคารในกลุมที่ต่ํากวา 5 ป และเคยใชบริการเครื่องเบิกเงินสด ATM เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก และ
เครื่องรับฝากเงินสด โดยมีการนํามาหาความสัมพันธพบวา ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตาง
กัน ไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ทั้งโดยรวมและรายดาน สวน
ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน ซึ่งไดแก อายุ อาชีพ รายได สถานภาพ ระยะเวลาการ
เปนลูกคาประจํา และประสบการณการใชบริการ E-Banking มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอ



การใชบริการ E-Banking ทั้งโดยรวมและรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 และพบวา
ความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ และอุปนิสัยมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E- Banking โดยรวมและรายดานสวนใหญอยูในระดับปานกลาง 
และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 หากลูกคาธนาคารกรุงเทพมีความ
พึงพอใจ ความไววางใจ และอุปนิสัยตอการใชบริการ E-Banking ที่ดี จะสงผลตอความจงรักภักดีตอ
การใชบริการ E-Banking ที่ดีเชนกัน 
 จากผลการวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับการพัฒนาระบบการใหบริการ E-Banking ดังน้ี ควร
เพ่ิมความสะดวกในการใหบริการอยางทั่วถึงทั้งในกรุงเทพฯ และตางจังหวัด เพ่ือรองรับความ
ตองการที่เพ่ิมมากขึ้น กอปรกับการมีบริการในรูปแบบใหมๆ ที่ทันสมัย รวดเร็ว และแตกตางจาก
ธนาคารอื่น เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการเพิ่มมากขึ้น และควรมีการประชาสัมพันธ ให
ลูกคาไดรับรูวิธีการใช และระบบความปลอดภัยจากการใช E-Banking โดยจัดใหมีพนักงานของ
ธนาคารมาใหคําแนะนํา และยังเปนการสรางความสัมพันธที่ดีตอลูกคาอีกดวย ซึ่งเปนการสงเสริมให
เกิดความไววางใจจากการใชบริการที่เพ่ิมขึ้น และควรมีกิจกรรมสงเสริมการตลาด เชนการจัดทํา
โปรแกรมสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัลตามความถี่ในการใชบริการ เพ่ือสรางเสริมอุปนิสัยในการ
ใชบริการ จนเกิดความเคยชิน อันจะสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่เพ่ิมขึ้น 
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 Now banking business competition has increased continuingly. Various new 
technologies for financing have been introduced to attract and compete for customers. In 
order to sustain businesses firmly and increase competitive ability, building up customers’ 
loyalty is needed. In terms of E-Banking service, there are many important factors involved 
such as satisfaction, trust, habits, etc., which determine business strategies. The objective 
of this research is to investigate factors affecting Bangkok Bank customers’ loyalty towards 
their E-Banking service. Various factors studied involve: the factors about satisfaction, trust, 
habits, and population characteristics that affect Bangkok Bank customers’ loyalty towards 
their E-Banking service; and also trust and population characteristics that affect Bangkok 
Bank customers’ satisfaction towards their E-Banking service.   
 The sample group used in this research was 400 customers that used the 
Bangkok Bank E-Banking service in Bangkok. The Simple Random Sampling method was 
employed in this study, using Quota Sampling and Judgment Sampling respectively. The 
questionnaires were given to the sample group and these individuals filled out the answers 
by themselves. The data was analyzed by using SPSS for Windows Version 11.5 Program. 
The statistical analyses used included percentages, means, standard deviations, t-test, and 
One Way ANOVA. Least Significant Differences (LSD) and Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient were conducted when there were statistical significant differences.   
 The results show that the majority of Bangkok Bank customers that used E-
Banking service are female, aged 25-34 years, single, holding Bachelor’s degrees, working 
in private enterprise, with an average monthly income of between 10,001-20,000 and 
20,001-30,000 baht. They have been regular customers of Bangkok Bank for less than 5 
years, and have been using ATM, passbook update, and cash deposit machines. 
Correlation studies reveal that customers with differences in population characteristics have 
no effect on customers’ satisfaction towards E-Banking services both as a whole and for 
individuals, whereas differences in population characteristics i.e. age, occupation, income, 
status, length of being regular customers, and experience in using the E-Banking service 
have significant effects (0.05) on customers’ loyalty in using E-Banking service both as a 
whole and for individuals. There are correlations between customers’ loyalty of Bangkok 
Bank towards E-Banking service both as a whole and for individuals at the moderate levels 



and these correlations follow the same trends significantly (0.05). If customers of Bangkok 
Bank obtain satisfaction, trust, and are accustomed to using E-Banking service, they will 
have loyalty towards the E-Banking service. 
 The suggestions from this research for developing an E-Banking service system 
are as follows: the convenience of this service should be expanded both in Bangkok and in 
other places around Thailand in order to serve the higher demand for this service; new 
forms of this service that are up-to-date, fast, and different from other banks should be 
provided which will lead to increasing customers’ satisfaction; customer awareness in terms 
of using methods and the security system of E-Banking service should be promoted by 
using bank personnel to advise individual customers, which will help to build up good 
relationships with customers as well as to extend customers’ trust, thus increasing the use 
of this service; marketing promotion activities should be conducted such as accumulating 
points rewards the program based on frequency of using this service. This will lead to 
building up customers’ habits in using this service which will then increase loyalty of these 
customers. 
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 สารนิพนธฉบบัน้ีจัดทําขึ้นเนื่องจากผูวิจัยไดเขารับการศึกษาหลักสตูรปริญญาบรหิารธุรกิจ
มหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร ซึ่งเปนประโยชน
สําหรับผูวิจัยเปนอยางยิ่ง การที่ผลงานวจัิยฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไปไดดวยดีตามหลกัสูตรการศึกษานั้น 
เพราะไดรับความอนุเคราะห ความชวยเหลือ คําแนะนํา ตลอดจนขอคิดเห็นตาง ๆ ที่เปนประโยชน
อยางยิ่งตอผูวิจัย จากอาจารย ดร.ศิริอร ใชภูพิรัตน อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 
 ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน และรองศาสตราจารยสุพาดา 
สิริกุตตา ที่กรณุาเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 ขอกราบขอบพระคุณอาจารยภาควิชาบริหารธุรกิจทุกทาน ที่กรุณาใหคําแนะนํา สั่งสอน 
และใหความรู ตลอดจนใหความชวยเหลอืในการทําวิจัย รวมทั้งลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ 
E-Banking กรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 สุดทายนี้ ผูวจัิยขอนอมรําลึกถึงพระคุณบิดา มารดา และพระคุณของอาจารยทุกทานที่ได
สั่งสอนอบรมผูวิจัยจากอดีตถึงปจจุบัน และขอขอบคณุเพ่ือน  พ่ี ๆ นอง ๆ ที่คอยชวยเหลือและเปน
กําลังใจใหตลอดระยะเวลาที่ศึกษาในสถานศึกษาแหงน้ี หากผลการวิจัยฉบบัน้ีมีขอผิดพลาดประการ
ใดตองขออภัย ณ ที่นี้ดวย 
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     บทที่ 1 
บทนํา 

      
ภูมิหลัง 
 ความจงรักภักดีเปนกลยุทธที่จําเปนตอโลกธุรกิจในศตวรรษที่ 21 เปนอยางยิ่ง จากการที่
บริษัทแขงกันผุดขึ้นราวดอกเห็ด ไดรุมย้ือแยงลูกคา ดวยกลยทุธทีแ่ยบคาย และเฉียบคมขึ้นทุกวัน   
ดังนั้นธุรกิจจึงตองปรับตวัเพ่ือที่จะตอบสนองตอสภาวะนี้ บริษัทตางจึงตองหันมาสนใจลูกคาที่
จงรักภักดี เพ่ือกําไรของบริษัทที่ยั่งยืน ทั้งบริษัทจะไมเสี่ยงกับการสูญเสียลูกคาจากการไมสนใจ
ลูกคาที่ไมพอใจ คอตเลอร (Kotler.  2003: 97-98) อธิบายวา ลูกคาที่จงรักภักดีจะสรางใหเกิดความ
ม่ันคง การเติบโตของสวนแบงตลาด และสงผลตอความแข็งแกรงทางการเงินของบริษัท การตลาดที่
ดีจะตองดึงดูดลูกคาที่ถูกตองเขามา ซึ่งการใหความสนใจในเรื่องความจงรักภักดีของลูกคาเปน
สิ่งจําเปนในการมีชีวิตรอดในธุรกิจ จาคอบบี้ และ คายเนอร (Jacoby; & Kyner.  1973: 1-9) กลาว
วา ลูกคาที่มีความจงรักภักดีจะบอกถึงตราสินคาวา เขาจะเลือกซื้อสินคาในตราสินคาที่ชื่นชอบโดย
ไมคํานึงถึงราคาสินคา จะเห็นลูกคาทีมี่ความจงรักภักดีนั้นจะติดตอกับบรษิัทเราโดยไมสนใจคูแขง
รายอ่ืนไมวาคูแขงจะมีสินคาหรือบริการที่ดีกวาหรือไมก็ตาม การที่ลกูคายังคงมีสัมพันธที่ดีกับบริษัท
นั้นเพราะลูกคาเชื่อม่ันวาบรษิัทสามารถเสนอสิ่งตางๆ ใหเขาอยางรูใจโดยไมตองรอใหเขาเอย 
บางครั้งลกูคาที่ดีของบริษัทรูจักสินคาดีกวาพนักงานขายของบริษัทเองเสียอีก แถมยังกลายเปน
ผูสนับสนุนงานของบริษัทโดยออมดวยการแนะนําปากตอปากไปยังบุคคลอื่น (Word of Mouth)  ซึ่ง
เปนสิ่งที่นักการตลาดตองการสรางใหเกิดขึ้นในสินคาของตน เพราะถือไดวาเปนความไดเปรียบของ
ผลิตภัณฑ เน่ืองจากผูบริโภคจะใหความเชื่อถือศรัทธาตอตราสินคานั้นสูงมากกวาการที่บริษัทเปนผู
บอกกลาวเอง 

 ปจจัยสําคัญทีส่งผลตอความภักดีของลูกคานั้นประกอบดวย  “ความพึงพอใจของลูกคา” 
(Customer Satisfaction) ดังที่ นีล (Neal.  1999) ไดกลาวถึงความพึงพอใจวาสามารถนําไปสูความ
ภักดีของผูบริโภค โดยยิ่งผูบริโภคมีความพึงพอใจตอสินคามากเทาใด ระดับความภักดีตอตราสินคา
ก็จะยิ่งเพ่ิมมากขึ้นเชนกัน และจะซื้อสินคาในครั้งตอไปในปริมาณที่เพ่ิมมากขึ้น ความถี่ในการซื้อ
สูงขึ้น โดยจะอาศัยการหาขอมูลที่นอยลง อีกทั้งไมสนใจในการสงเสริมการขายที่เกิดขึ้นจากตรา
สินคาอ่ืนอีกดวย  กุลติแนน Guiltinan (Bloemer; et al.  1999; citing Guiltinan.  1989) ระบุวา 
จากการที่ลูกคามักรูสึกมีความเสี่ยงสูงในการซื้อบริการตางๆ อาทิ ตองเสี่ยงกบัการประเมินสิ่งที่จับ
ตองมองเห็นไมได ทําใหสําหรับธุรกิจบริการ “การสรางความนาเชื่อถือไววางใจ” (Trust) นั้นมี
บทบาทสําคญัอยางยิ่งที่จะทําใหลูกคาภักดีกับองคกร  ดิค และ บาซู (Sheth; & Mittal.  2004; 
citing Dick; & Basu.  1994) ซึ่งกวาทีลู่กคาจะประเมินการบริการจนวางใจในองคกรสักแหงหนึ่งได
ก็ไมใชเรื่องงาย ดังนั้น เม่ือลูกคาวางใจจนกระทั่งภักดีในองคกรบริการใดแลว ลูกคาก็มักไมตองการ
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เพ่ิมความเสี่ยงจากการเปลี่ยนไปเปนลูกคาขององคกรอ่ืนอีก กลาวคือ ลูกคามักอาศัยความภกัดีตอ
องคกรธุรกิจบริการแหงใดแหงหน่ึงเปนปจจัยสําคัญที่ชวยลดความเสีย่งในการซื้อบริการตางๆ ลง 
ซินเดอร (Bloemer; et al.  1999; citing Snyder.  1986) จึงระบุวา ความภักดีเปนที่ยอมรับ
แพรหลายวาสําคัญสําหรับบริบทของธุรกิจบริการเปนอยางมาก และอาจจะมากยิ่งกวาในบรบิทของ
ธุรกิจสินคาอีกดวย สวนปจจัยที่สําคัญอีกตัวหน่ึงที่สงผลตอความภักดีของลูกคาคือ “นิสัย”   (Habit) 
ปกติลูกคามีแนวโนมของธรรมชาติที่จะลดทางเลือกอยูแลว คนมักรูสึกมีความสุขกับความคลายคลึง
ในเรื่องของตราสินคา และสถานการณทีเ่ปนที่รูจักกันดี ซึ่งไดรับจากในอดีต ปจจุบัน และอนาคต 
สวนของความภักดีของลูกคา อยางเชนการไมเปลี่ยนยี่หอ คือพ้ืนฐานของการสะสมประสบการณ
ตลอดเวลา ดวยการกระทําซ้ําๆ กับตราสินคา รานคา และบริษทั ในการชวยพัฒนานิสัยซึ่งเปนผลที่
เกิดอยางตอเน่ือง เชนการไปซุปเปอรมารเก็ตเดิมๆ บอยครั้ง การทําอะไรที่เปลี่ยนแปลงแปลกใหม
นั้นยอมนํามาซ่ึงตนทุนและความเสี่ยง โดยเฉพาะความเสี่ยงอันเกิดจากการซื้อสินคาที่ไมคุนเคย 
ลูกคามักจะคดิวาตราสินคาใหมไมดีเทาตราเดิมๆ ที่เคยใชมากอน  

 จากเรื่องราวของปจจัยที่มีผลตอความภักดีของลูกคาทีก่ลาวมาขางตนนั้น จึงเปนที่มาของ
การศึกษางานวิจัยชิ้นน้ีซึ่งหยิบยกเอากรณีศึกษาของธุรกิจบริการของธนาคารกรุงเทพ ซึ่งถือเปน
ธนาคารพาณิชยที่ใหญที่สดุในประเทศไทย และเปนหนึ่งในธนาคารชั้นนาํของภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉยีงใต โดยครองสวนแบงทางการตลาดประมาณรอยละ 22 และมีสาขากวา 650 แหงทั่ว
ประเทศ รวมทั้งมีสาขาไมโครมากที่สุดในประเทศไทยอีกดวย 

 จากการพัฒนาทางเทคโนโลยีที่มีการเปลีย่นแปลงอยูตลอดเวลา ประกอบกับธุรกิจ
ธนาคารในประเทศไดมีการเปดเสรี ทําใหธนาคารไทยตองเผชิญหนากับคูแขงระดับโลก ดังนั้น
ธนาคารกรุงเทพไดมีการปรับปรุงโครงสรางองคกร ระบบงานดานการใหบริการตลอดจนพัฒนา
ระบบเทคโนโลยีอยางตอเน่ืองมาโดยตลอด เพ่ือเสริมสรางความแข็งแกรงและขดีความสามารถใน
การแขงขัน ซึ่งจะชวยใหธนาคารมีความพรอมที่จะเผชิญความทาทายและใชจุดแข็งของธนาคารให
เกิดประโยชนอยางเต็มที ่ ในขณะเดียวกนั ธนาคารมีบุคคลากรที่มีคุณภาพ ซึ่งเปนกลไกสําคญัอีก
ประการหนึ่งในการรักษาฐานลูกคาเดิมและเพ่ิมฐานลูกคาใหม ดวยเครือขายสาขาที่กวางขวางที่สุด
ในประเทศ ความเชื่อถือไววางใจที่ลูกคามอบให สายสัมพันธกับลูกคาที่สืบเนื่องมาชานาน ตลอดจน
ชองทางบริการลูกคาที่หลากหลายและความสามารถในการปรับตวัใหสอดคลองกับสถานการณที่
เปลี่ยนแปลงไป ธนาคารกรงุเทพจึงอยูในสถานะที่พรอมจะตอบสนองความตองการตางๆ ของลูกคา
ดวยปรัชญาทีว่า  “ลูกคาคอืบุคคลที่สําคญัที่สุด” ดังนั้น จึงเปนที่มาที่ธนาคารกรงุเทพไดมีแนวคิด
พัฒนาเทคโนโลยีการใหบรกิารแกลูกคา และจากการพัฒนาทางเทคโนโลยี โดยเฉพาะการเขามา
ของอินเตอรเน็ต ไดเพ่ิมความสามารถอยางมหาศาลใหกับบริษทัตางๆ รวมทั้ง ธนาคารกรุงเทพ ใน
การสงผลใหการดําเนินธุรกิจรวดเร็วและมีความแนนอนยิ่งขึ้นในชวงเวลาและพื้นที่ที่กวางออกไป 
โดยใชตนทุนที่นอยลงและดวยความสามารถที่จัดทําตามคําสั่งและเจาะจงตัวลูกคาได ระบบ
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อินเตอรเน็ตถกูสรางขึ้นเพื่ออํานวยความสะดวกในการติดตอสื่อสารซึ่งกันและกันระหวางธนาคารกับ
ลูกคา มีบริการแจงขาวสารและสงเสริมสินคาและบรกิาร เพ่ืออํานวยความสะดวกในการแลกเปลี่ยน
ขอมูลขาวสาร การสั่งสินคา การทําธุรกรรมทางการเงินการธนาคาร เชน การใชบริการจากเครื่อง 
ATM ที่ปจจุบันไดมีการใชอยางแพรหลาย และไดรับความนิยมและความเชื่อม่ันจากลูกคา ซึ่งสงผล
ใหคนไทยเริ่มคุนเคยกับการบริการตนเอง (Self Service) และการใชเครื่องอิเล็กทรอนิกส  และจาก
ความพรอมของผูใชบริการทําใหธนาคารกรุงเทพไดนําเครื่องอัตโนมัติ (Bualuang Self Services) 
มาใหบริการโดยจัดตั้งขึ้นภายในสาขาตางๆ ของธนาคาร เพ่ือเปนทางเลือกใหกบัลูกคา โดยไดทํา
การประชาสัมพันธการใชสือ่บริการอิเล็กทรอนิกสที่เรียกกันวา ”ธนาคารอิเล็กทรอนิกส” หรือ E-
Banking สําหรับการทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ เพ่ือใชบริการพื้นฐานของธนาคารในการ ฝาก 
ถอน โอนเงิน และสอบถามยอดเปนประจํา จะเห็นวาบริการเหลานี้จะชวยใหลูกคาไดรับความ
สะดวกรวดเรว็ในการติดตอกับธนาคารมากยิ่งขึ้น โดยที่ลูกคาไมตองเดินทางมายังที่ทําการของ
ธนาคาร หรือไมตองรอคิวเพ่ือรับบริการจากพนังงานของธนาคาร ทําใหนโยบายภายใตแนวคิด      
”ใชบริการธนาคารไดสะดวกทุกเวลาและทุกสถานที”่ ประสบความสําเร็จอยางงดงาม แตก็สงผลให
ความสัมพันธจากการสื่อสารระหวางพนักงานของธนาคารกับลูกคาผูมาใชบริการลดนอยลงไปดวย 
และอาจสงผลกระทบโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร 

 เฟรด เซลเนส และ ฮาวารด แฮนเซน (Fred Selnes; & Havard Hansen.  2001: 
Abstract) ไดกลาววาการเกิดเทคโนโลยีในดานการใหบริการดานการเงินรูปแบบใหมๆ ในธุรกิจ
ธนาคาร สงผลใหในปจจุบนัการติดตอกบัธนาคารมีความคลองตวัและสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น โดย
มีการบริการในรูปแบบ E-Banking ซึ่งเพ่ิมความสะดวกในการทําธุรกรรมกับธนาคารใหกับลูกคา
มากขึ้น แตในขณะเดียวกันก็เปลี่ยนรูปแบบการติดตอสื่อสารจากเดิมซ่ึงเปนแบบซ่ึงหนา 
(Interpersonal / Face-to-Face Relationship) ระหวางเจาหนาที่บริการกับลูกคา มาเปนการติดตอ
โดยมีสื่อทางอิเล็กทรอนิกสเขามาเปนตวักลาง จึงเปนสิ่งที่ทาทายสําหรับธนาคารกรุงเทพวาจะใชกล
ยุทธในการสรางความจงรักภักดีแบบเดิมๆ หรือวาธนาคารควรจะมกีารปรับกระบวนยุทธอยางไรใน
การจัดการบริหารลูกคาเพื่อใหเกิดความจงรักภักดีในโลกของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตอไป 
 และจากความทาทายดังกลาวขางตน ที่ธนาคารพยายามนําเทคโนโลยีมาใชบริการลูกคา
แทนดวยเหตผุลทางการแขงขันกันในธุรกิจ ในขณะทีก่ารศึกษาทางการตลาด นักวิชาการพยายาม
มุงเนนความสมัพันธระหวางพนักงาน ลูกคา และการใหบริการ เพราะเรื่องของการมีปฏิสัมพันธกัน
ในดานการสื่อสารเปนเรื่องละเอียดออน จึงทําใหผูวิจัยมีความนาสนใจอยางยิ่งในการศึกษาปจจัยที่
สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking เน่ืองจากเปนธุรกิจ
ที่มีการนําเทคโนโลยีมาชวยในการใหบริการอยางเต็มรูปแบบมาเปนระยะเวลาหลายป ซึ่งสามารถ
นําขอมูลและผลวิจัยมาใชประยุกตกบัแนวทางการดําเนินธุรกิจที่ใกลเคียงกัน และนําไปสูการ
วางแผนกลยทุธทางการตลาดเพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอตราสินคาที่เหมาะสมแตละธุรกิจ
ตอไป  
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ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking 
 2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานความไววางใจที่มีผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 3. เพ่ือศึกษาปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 
 4. เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ    
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 5. เพ่ือนําผลการวิจัยขางตนมาพัฒนาระบบการบริการ E-Banking   เพ่ือสงเสริมใหเกิด   
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 
 
ความสําคญัของการวิจัย 
 1. เพ่ือเปนขอมูลในการนําเทคโนโลยีมาใชอยางเหมาะสม ทั้งในธุรกจิสถาบันการเงินการ
ธนาคาร  และองคกรอ่ืนๆ  เพ่ือนําไปสูการแกไขปญหา เสนอแนะ  และปรับปรุงคุณภาพของการ
ใหบริการดวยเทคโนโลยี เม่ือเปรียบเทียบกับการบริการจากพนักงาน 
 2. เพ่ือใชเปนแนวทางในการวางแผน ปรับกลยุทธ ในการสรางความจงรักภักดีของลูกคา
ที่มาใชบริการของธนาคาร เพ่ือรักษาความเปนผูนําในธุรกิจธนาคารอยางยั่งยืน 
 3. เพ่ือลูกคาจะไดรับประโยชนจากการใชบริการที่ไดปรับปรุงคุณภาพ ที่ตอบสนองตรง
ตามความตองการ และสรางพึงพอใจใหลูกคาไดมากยิ่งขึ้น 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตของการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยมุงจะศกึษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
 พื้นที่ในการวิจัย 
  พ้ืนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีพ้ืนที่ 1,568,737 ตารางกิโลเมตร มีประชากรจาก
ทะเบียนราษฎรในป 2547 รวม 5,634,132 คน เปนชาย 2,698,051 คน  หญิง 2,936,081 คน (ที่มา
กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ) 

 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้น้ีคือ ผูใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไป 
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 กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
           เน่ืองจากจาํนวนประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ ผูวจัิยไมสามารถทราบจํานวนที่แนนอน
ของผูทีใ่ชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จึงกําหนดกลุมตวัอยางโดยการคํานวณขนาดของ
กลุมตัวอยาง  โดยกําหนดความเชื่อม่ัน 95 % ความผิดพลาดไมเกนิ 5 % (กัลยา วาณชิยบญัชา. 
2544: 74) 
 ดังนั้นขนาดตัวอยางที่คํานวณไดเทากับ 385 ตัวอยาง และสํารองไว 15 คน รวมเปน
ขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 ตวัอยาง และใชเกณฑในการเลือกกลุมตัวอยางที่กาํหนดไว คือ ใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้น โดยมีชวงเวลาของการเก็บขอมูลคือ ชวงเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 
2549  
 
 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ไดแก 
 1. ตัวแปรอิสระ  ไดแก 
  1.1 ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรงุเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
  1.2 ความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
  1.3 อุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพทีม่าใชบริการ E-Banking 
  1.4 ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก  
   1.4.1 เพศ 
   1.4.2 อายุ 
   1.4.3 อาชีพ 
   1.4.4 รายได 
   1.4.5 การศึกษา 
   1.4.6 สถานภาพสมรส  
   1.4.7 ระยะเวลาของการเปนลูกคาธนาคารกรุงเทพ  
   1.4.8 บริการ E-Banking ทีเ่คยใชบริการ 
 2. ตัวแปรตาม ไดแก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ            
E-Banking 

 
นิยามศัพทเฉพาะ  
 ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หมายถึง การที่ลูกคามีความรูสึกผูกพัน 
ผูกติด และเชื่อม่ันกับการใหบริการ หรือผลิตภัณฑอยางเหนียวแนนอันเนื่องมาจากความเชื่อม่ันใน
ชื่อเสียงขององคกร หรือตราผลติภัณฑนั้นๆ ทําใหไมคิดจะหันเหไปลองใชบริการหรือผลิตภัณฑ
อ่ืนๆ เพราะมีความพอใจ ประทับใจตอบางสิ่งบางอยาง เชน ความสะดวกสบาย การไดรับความเอา
ใจใสดูแลที่ดี ซึ่งอาจหมายถึง การใหบริการอยางประสิทธิภาพ หรือราคาที่นาพอใจ แมบางครั้ง
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ลูกคาอาจจะเกิดความรูสึกผิดหวังตอการใหบริการ หรือผลิตภัณฑนั้นๆ ไปบางแตก็ยังยึดม่ันที่จะใช
บริการตอไป 
         ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลประโยชนของหนาที่ของสินคา หรือการทํางานของสินคากับความคาดหวังของลกูคา  
 ความไววางใจ (Trust) หมายถึง ปจจัยทีแ่สดงถึงความสัมพันธระหวางกนัและกนั ที่บุคคล
แสดงออกถึงความมัน่ใจ ซึ่งเปนความรูสึกที่จะชวยลดความไมแนนอน ความเสี่ยงและความระมดัระวัง
ของกระบวนการความคิดในการตอบสนองอยางทนัทีทนัใดที่มีตอตราสินคาได 
 อุปนิสัย (Habit) หมายถึง แบบของการปฎิบัตติอบที่เปนประจําสม่ําเสมอของแตละคน ที่
กระทําตอสิ่งตางๆที่อยูรอบตัว ซึ่งในเวลาเดียวกันกโ็ดยอาศัยพื้นฐานของสิ่งที่เปนลักษณะภายใน
ของเขา เปนเกณฑการตัดสินที่สําคัญสําหรับการปฎิบตัิของเขา 
 เทคโนโลยี (Technology) หมายถึง กรรมวิธีอยางใดอยางกนึ่งในกระบวนการผลิตสินคา
หรือการอํานวยบริการ โดยกรรมวิธีนั้นอาจอาศัยความรู ความเขาใจในเรื่องกลศาสตร ฟสิกส เคมี 
หรืออิเล็กทรอนิกส เปนปจจัยการผลิตหรือการอํานวยบริการมีประสทิธิภาพ นําไปสูการผลิตสนิคาที่
มีคุณภาพสูง หรือการใหบริการที่เที่ยงตรงแมนยํา ทําใหผูซื้อสินคาหรือผูใชบริการเกิดความพอใจ 
 E-Banking (Electronic Banking) หมายถึงการใหบริการของธนาคารแกลูกคาดวย
เครื่องมือทางอิเล็กทรอนิกสตางๆ ซึ่งตองอาศัยเครื่องคอมพิวเตอร Software อุปกรณตอเชื่อมและ
เครือขายการสื่อสาร (Networking) เปนสวนประกอบที่สําคัญ บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสมี
วัตถุประสงคสําคัญอยูที่การชวยใหลูกคาทําธุรกรรมตางๆ ดวยตนเองกับธนาคารโดยอาจไมตอง
เดินทางมาติดตอกับธนาคาร ลูกคาสามารถใชคอมพวิเตอรหรือเครื่องโทรศัพทของตน ทําธรุกรรม
ตามขอบเขตที่ไดตกลงกันไวแลวไดทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง ไมมีวันหยุด ไมมีขอจํากัดเรื่องเวลา 
และระยะทาง ซึ่งอาจเรียกไดหลายรูปแบบ เชน การใหบริการธนาคารอัตโนมัต ิ การบริการตนเอง 
(Self-Service) ดวย E-Banking การใชเครื่องอัตโนมัติ การใชเครือ่งถอนเงิน การใชเครื่องฝากเงิน 
หรือการใชเครื่องโอนเงิน  
 บัวหลวงไอแบงกก้ิง (Bualuang  I - Banking) หมายถึงบริการของธนาคารกรุงเทพที่
ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตนเองผานเครือขายอินเทอรเน็ตไดตลอด 24 ชั่วโมง ทุก
วัน โดยมีบริการตางๆ ดังนี้ (ขอมูลจากเอกสารเผยแพรสหกรณของธนาคารกรุงเทพ) 
 1. เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ (CASH DEPOSIT MACHINE) 
 2. เครื่องฝากเชค็อัตโนมัติ (EXPRESS DEPOSIT BOX) 
 3. เครื่องตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชี (PASSBOOK UPDATE) 
 4. การบริการทางโทรศัพท (TELEPHONE BANKING) 
 5. การบริการทางอินเตอรเน็ต (ONLINE BANKING) 
 
 
 



 7 

กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 
 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ”ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารตอการใชบริการ    
E-Banking”  มีกรอบแนวคดิ ดังน้ี 
 
             ตัวแปรอิสระ              ตัวแปรตาม 
   
 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 

 

ความไววางใจ 

 

อุปนิสัย 
 

 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
1.1 เพศ 
1.2 อายุ 
1.3 อาชีพ 
1.4 รายได 
1.5 การศึกษา 
1.6 สถานภาพสมรส 
1.7 ระยะเวลาการเปนลูกคาธนาคาร 
1.8 ประสบการณในการใชบริการ 
 

 
 
 
 

 
ความจงรักภักดี

ของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพ 
ตอการใชบรกิาร  

E-Banking 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  แสดงกรอบแนวคิด (Conceptual Framework) 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking  
 2. ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 
 3. ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 
 4. อุปนิสัย มีความสัมพันธกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking 
 5. ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกนั มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking แตกตางกัน 
 6. ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking แตกตางกัน  
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารตอการใชบริการ      
E-Banking”  ไดอาศัยแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ ดังนี้           
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรกัภักดีของลูกคา      
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไววางใจ 
            4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับอุปนิสัย 
            5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเทคโนโลย ี
  6. Review of the Related Literature  
  7. ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
  8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 
 แกมเบิล สโตน และ วูดคอค (Gamble; Stone; & Woodcock.  1999: 168) กลาววา       
“ความจงรักภักดีของลูกคา” เปรียบไดกับ ภาพพจนของสัญญาใจที่ไมมีคําถาม (Image of 
Unquestioning Commitment) ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดขึ้นจากพฤติกรรมซื่อสัตย ความภักดีที่
พอดีกับทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลผสมผสานกับการรับรู (Cognition) อ่ืน ๆ 
 ความจงรักภักดีของลูกคาไมจําเปนตองเกิดจากพฤติกรรมเปนตัวขบัดัน แตอาจเกิดจาก
ความไมจงรักภักดี (Disloyal) กอนก็เปนไปไดเชน ลกูคาอาจอยูในระหวางการตดัสินใจซื้อสินคาใน
ขณะเดียวกันก็อาจถามถึงขอมูลของคูแขงจากบริษัทที่ลูกคาซื้ออยูกอนแลว เพ่ือใหไดขอมูลมา
เปรียบเทียบและชั่งใจเปนตวัชวยในการตดัสินใจซื้อ จนในที่สุดลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอบริษัท
คูแขงแทน เปนตน 
 การทําการตลาดไมไดมีจุดมุงหมายใหลูกคาทุกคนตองมีความจงรักภักดีกันไปหมด แต
เปนการปรับปรงุใหลูกคามีการแสดงออกสะทอนกลับมายังองคกรหรือบริษัท เพ่ือความเขาใจลูกคา
มากยิ่งขึ้น 
 ความจงรักภักดีแบงออกไดเปน 2 ประเภทดังน้ี 
  1. ความจงรักภักดีดานอารมณ (Emotional Loyalty) 
 2. ความจงรักภักดีที่เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) 
 
 1. ความจงรักภักดีดานอารมณ (Emotional Loyalty) 
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 สภาวะของจิตใจ การมีทัศนคติ ความเชื่อและความปรารถนาของลูกคาที่มีตอองคกร 
สินคาหรือบริการ โดยบริษัทไดประโยชนจากความจงรักภักดีของลูกคาจากทศันคติและความเชื่อ
ของลูกคาเอง เม่ือเจาะจงไปที่ผลของความจงรักภักดีนั้น ขึ้นอยูกับการธํารงคงไวซึ่งความรูสึกพิเศษ
ที่อยูในจิตใจของลูกคา โดยบริษทัควรแสดงใหลูกคาเห็นวา ความจงรักภักดีของลูกคานั้นตองได
รางวัลดวยความสัมพันธที่ดีอยางเต็มเม็ดเต็มหนวยที่รบัรูไดจากการไดรับบริการ 
 ความจงรักภักดีที่ขึ้นอยูกับสภาวะอารมณของลูกคาทีเ่กิดขึ้นไดจากความสัมพันธ ถึงแมวา
การซื้อขายหรือการบริการที่เกิดขึ้นจะไมตรงกับความตองการของลูกคาไปหมดทุกสิ่ง โดยพื้นฐาน
ของตลาดมุงเนนความสัมพันธ การบริหารการจัดการกับความจงรักภักดีประเภทนี้ ขึ้นอยูกับ
ใจความสําคญั (Theme) ของบริษัทในการเขาถึงการจัดการทางการตลาดกับลกูคา 
  
 2. ความจงรักภักดีที่เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) 
 ความจงรักประเภทนี้เกิดจากการกระทําทีมี่ใจชอบ เต็มใจ หรือนิยมชมชอบการไดรับ
บริการ ซึ่งเปนการกีดกัน ปองกันไมใหลูกคาเกิดการไปจงรักภักดีบริษัทอ่ืน อยางไรก็ตาม ลกูคา 1 
คน อาจมีความจงรักภักดีไดมากกวา 1 บริษทัหรือสินคาและบริการ ขึ้นอยูกับบางความรูสึกของ
ลูกคา แลวแตบางโอกาส หรือบางเหตุการณ 
 การบริหารการจัดการลูกคาประเภทนี้ บริษัทตองอาศัยแผนโครงสราง (Schemes) หรือ
ระบบที่ประสานงานกันเพื่อกระตุนความจงรักภักดีใหเกิดขึ้น 
 จากงานวิจัยของ จาเนส อารโนลด และ เรยโนลด (Ganesh; Arnold; & Reynolds.  2000 
: 65-87) เรื่อง ”การทําความเขาใจเรื่องพ้ืนฐานการบรกิารลูกคา : การทดสอบความแตกตางระหวาง
ลูกคาที่เปลี่ยนใจไปใชบริการหรือซ้ือสินคาจากองคกร/บริษัทอ่ืน และลูกคาผูมีความจงรักภักดีตอ
องคกร/บริษัทเดิม” พบวาการสรางเสริมและดํารงไวใหไดซึ่งความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอสินคา
และ/หรือองคกร ยังคงเปนกลยุทธทางการตลาดที่อมตะจนถึงปจจุบัน ในเนื้อหางานวิจัย ระบุไววา
ลูกคามีคุณคาที่แตกตางกันไปสําหรับแตละบรษิัท ดังนั้นการจะรักษาและสรางเสริมความจงรักภักดี
ของลูกคาจึงไมควรพุงเปาหมายใชกลยทุธเดียวกันไปยังลูกคาทั้งหมดขององคกร แตองคกรจะตอง
เรียนรูและเพิม่ความสําคัญในเรื่องละเอียดออนที่จะทําความเขาใจขอมูลพ้ืนฐานของลกูคาที่มีความ
แตกตางกันไปใหลึกซึ้ง บทสรุปอีกประเด็นหนึ่งของงานวิจัยพบวาความจงรักภักดีของลูกคามีสวน
เกี่ยวของเกิดจากความพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาดวย (Satisfaction / Dissatisfaction) 
 ทฤษฎีความสมัพันธใกลชิด เปนเรื่องพ้ืนฐานสําหรับพนักงานทีจ่ะครองใจลูกคาในการ
ใหบริการ แตปจจุบันธนาคารนําเอาเทคโนโลยีตางๆ ที่ทดแทนพนักงานมาใชอยางมาก ซึ่ง
เทคโนโลยีเหลานี้แมจะไดรับการยอมรับในการตัดสินใจใช แตก็มีขอจํากัดหลายประการดังตัวอยาง
ดังเชน เครื่อง ATM ซึ่งมีงานวิจัยของ  พรทิพย ดีสมโชค (2529: บทคัดยอ) กลาวไว รวมทัง้ยังมี
ขอจํากัดดานการสรางความสัมพันธระหวางลูกคากบัธนาคาร เทคโนโลยีไมมีความนาอบอุน หรือ
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ความนาไววางใจใหซึ่งอาจเกิดจากบริบทโดยรอบดวยเชน สถาปตยกรรมของสถานที่ตั้ง การตดิตั้ง
โทรทัศนวงจรปดเพื่อสังเกตความปลอดภยัของธนาคาร เปนตน 
 โดยปกติเม่ือลูกคาเดินเขามาในอาคาร พนักงานที่ดีก็จะสรางบรรยากาศแบบเปนกันเอง
บริการลูกคาดวยความเอาใจใส ยิ้มแยมแจมใส พรอมที่จะใหบริการเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ ทํารายการ
ที่ลูกคาตองการดวยความถกูตอง และอาจจะพูดคุย ทักทาย ถามสารทุกขสุกดบิดวยความคุนเคย
กัน ซึ่งก็เหมือนกับในอดีต คําวา “ธนาคาร” ภาษาอังกฤษคือ คําวา “Bank”  สงวน อ้ันคง (2529:  
133) กลาวถงึประวัตขิองคาํวา “Bank” วา เม่ือคริสตศตวรรษที่ 14 ชางทองและพวกคาขายในการ
กูยืมเงิน (Goldsmith และ Money Lender) ชาวลอมบารด (Lombard) แหงเมืองลอมบารดี ประเทศ 
อิตาลี ไดอพยพเขามาทําการธนาคารในองักฤษ แตหาไดมีตึกรามใหญโตอยางธนาคารในปจจุบนัไม 
มีเพียงโตะยาว หรือมานั่งยาวๆ มาตั้งคนละตัว แลวก็ทําการแลกเปลี่ยนเงินและทําการงานตาง ๆ 
โตะยาว ๆ หรือมายาว ๆ เหลานี้ ภาษาอังกฤษเรียก Bench ภาษาอิตาเลียนเรียกวา บังโก (Banco) 
คําวาบังโกนี้เอง ที่แผลงมาเปน Bank ก็คงพอจะทําใหนึกถึงบรรยากาศในตึกทาํการธนาคารออกวา
พนักงานและลูกคา อีกทั้งลกูคาและลกูคาดวยกันเอง ก็คงจะพูดคุยโอภาปราศัยกันดี เน่ืองจากมานั่ง
ยาวๆ คงจะบงัคับใหคนที่นัง่เรียงรายกันอยูอยางใกลชดิ อดไมไดที่จะตองสื่อสารพูดคุยกัน 

 แตเม่ือนําเทคโนโลยีมาใช พนักงานตอนรับไดรับนโยบายขององคกรให “ตอน” ลูกคาเดิน
เขามาใชบริการกับเทคโนโลยี ทั้ง ๆ ที่ตามหลักความเปนจริง ลูกคายอมตองการใหพนักงานและ
องคกรปฏิบัตติอลูกคา เสมือนลูกคามีความสําคัญมาก ดังที่ชอบมีคาํกลาววา “ลูกคาถูกเสมอ หรือ
ลูกคาคือพระราชา” (Customer is always Right, Customer is the King) ซึ่งอาจจะเปนคําพูดตก
ยุคสําหรับยุค IT แลวก็เปนได 

            ระดับของความภักดีถึง 6 ข้ันตอนดังน้ี 

 1. กลุมบุคคลที่มีความเปนไปไดวาจะเปนลูกคา (Suspect) ลูกคากลุมน้ีเปนกลุมบุคคล
โดยทั่วไป ที่องคกรสงสัยวานาจะเปนบุคคลที่ซื้อและใชสินคา 

 2. ผูที่คาดวาจะซ้ือและใชสนิคา (Prospect) เปนกลุมลกูคาที่ถูกคัดสรร และกลั่นกรองจาก
กลุมแรกวา เปนผูที่มีศักยภาพที่นาจะซ้ือสินคา และใชบริการของธรุกิจ 

 3. กลุมลูกคาที่ตัดสินใจซื้อและใชบริการในครั้งแรก (First Time Customer) เปนลูกคาที่
ไดพิจารณาเลือกซื้อ และใชสินคาขององคกรแลวน่ันเอง 

 4. กลุมลูกคาที่ซื้อสินคาหรือใชบริการซ้ํา (Repeat Customer) เปนกลุมลูกคาทีพึ่งพอใจ
ในตวัสินคา หรือเกิดความประทับใจในการใชบริการของธุรกิจก็ได 

 5. กลุมลูกคาประจํา (Client) กลุมน้ีมักมีพฤติกรรมในการซื้อและใชสินคาอยางปกต ิ
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 6. กลุมลูกคาผูภักดี (Advocate) เปนกลุมลูกคาที่สนับสนุนธุรกิจอยางตอเน่ือง และพรอม
ที่จะแกตางใหหากมีบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เขาใจ และมีทศันคตทิี่ผิดๆ 

 ความซื่อสัตยของผูบริโภคกับกลยุทธการตลาด (Customer Loyalty and 
Marketing Strategy) 
 ในการทํากิจกรรมทางการตลาดนั้น เริ่มจากกิจกรรมที่จะจูงใจลูกคาใหมใหเขามาในรานคา 
และลําดับตอมาก็จะทําใหลกูคาที่มีอยูในขณะนั้น มีประสบการณที่ดีกบัรานคาเพิ่มมากขึ้นกวาที่
ภาพพจนและชื่อเสียงที่พึงมี ความซื่อสัตยมีอยูหลายชนิด ดังนี้ 
 - Monopoly Loyalty เปนความซื่อสัตยที่เกิดขึ้นเพราะไมมีทางเลอืก เชน ลูกคาที่อยูใน
แดนไกล 
 -  Inertia Loyalty เปนความซื่อสัตยที่เกดิขึ้น เพราะผูบริโภคไมไดเสาะแสวงหาทางเลือก 
 - Price Loyalty เปนความซื่อสัตยที่เกิดขึ้นเพราะผูบริโภคทําการประเมินทางเลือกโดยใช
ราคาเปนเกณฑอยางเดียว หรือเพราะรานคามีการลดราคาให 
 - Incentivized Loyalty เปนความซื่อสัตยที่เกิดเพราะผูบริโภคไดรับคะแนนหรอืโบนัส
เพ่ิม จะไปแลกเปนของขวญัได เชน โครงการสะสมแตมเม่ือแลกของขวัญเม่ือใชเครดิตการด วีซา
ไทยพาณิชย 
 - Emotional Loyalty เปนพวกที่รานคาปลีกยากที่จะเปลีย่นใหเปนผูซื่อสัตยไดยาก 
บุคคลพวกนี้ผกูติดที่มองไมเห็นอยูกับตราสินคาที่รานคาปลีกจําหนายอยู 
 มันชี่ (Muncy.  1983: 84) ไดศึกษาพบวามีการวิจัยในเรื่องแนวคิดเกี่ยวกับความ
จงรักภักดีนอยมากตั้งแตป 1978 แตความจงรักภักดีเปนสิ่งที่นิยมมาเปนเวลานานที่บรรยายถงึการ
ใหคําม่ันสัญญาอยางหนักแนนตอประเทศ ครอบครัวหรือเพ่ือน คอตเลอร (Kotler.  2003: 97-98)  
อธิบายวาความจงรักภักดี เปนการสรางความสัมพันธทางการตลาด การตลาดเพื่อการซื้อซํ้า 
การตลาดแบบหนึ่งตอหน่ึงและการตลาดแบบลูกคาเปนศูนยกลาง ซึ่งความหมายเหลานี้เหมือน
ความจงรักภักดีเน่ืองจากวัตถุประสงคหลักเปนการทําใหการรักษาลกูคาดีขึ้นและเปนการทําใหสวน
แบงตลาดสูงสุด ซึ่งปจจุบันมีการแขงขันดานราคาอยางรุนแรงในโลกเครือขายไรสาย บริษัทตอง
พยายามสรางความจงรักภักดีใหเกิดขึ้นกับลูกคา เพ่ือใหเกิดการใชสินคาอยางตอเน่ือง   
 สตีเวน (Stephen.  2545: 180) อธิบายวาลูกคาที่จงรักภักดีคือ ลูกคาที่มีสัดสวนของความ
เติบโตในยอดขายและผลการทํากําไรที่สูงกวาปกติ ในบางองคกร ความจงรักภักดีวัดไดจากการที่
ลูกคายังคงอยูกับบริษทัหรือไมและยาวนานอยางไร แตหลายๆ บริษัทจะพบวาลกูคาที่จงรักภักดี
หมายถึง ลูกคาที่มียอดซื้อขายสูงสุด 20 เปอรเซนตแรก (จากลูกคาทั้งหมด) ลูกคากลุมน้ีนอกจากจะ
ใหผลกําไรอยางดีแลว ยังจะชวยแกไขผลขาดทุนอันเกิดจากการขายใหแกลูกคาที่ไมคอยจะ
จงรักภักดีดวย 
 นอกจากนี้ในเรื่องการจัดกลุมลูกคาของบริษัท คอตเลอร (Kotler.  2003: 99) ไดศึกษา
พบวา การวัดความจงรกัภักดีสามารถวัดไดจากอัตราการซื้อซํ้า บริษัทโดยทั่วไปเสียลูกคาไป
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ครึ่งหนึ่งในระยะเวลาไมเกนิ 5 ป แตบริษัทที่ลูกคามีความจงรักภักดีสูงจะเสียลูกคาไมเกิน 20% 
ภายใน 5 ป โดยบริษัทควรแยกลูกคาออกจากกัน ไมใชการแบงโดยภูมิประเทศ เพศ อายุ แตแบง
จากลูกคาที่สรางกําไรกับลกูคาที่ไมสรางกําไร บริษัทตองใหความสนใจลูกคาที่ทํากําไรมากกวา 
สอดคลองกับการศึกษาของ ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุลและคณะ (2546: บทคัดยอ) พบวา ลูกคาแตละ
รายมีความสําคัญไมเทากัน โดยลูกคาประมาณ 20% จะมียอดรวมกันประมาณ 80% ของยอดขาย
ทั้งหมด ขึ้นกับประเภทธุรกจิเชน บตัรเครดิตจะมีลูกคาที่จงรักภักดี 20% คิดเปนยอดรายได 76% 
สายการบินลกูคาที่จงรักภักดี 9% จะทําใหรายได 90% หรือ ลูกคาที่จงรักภักดีของไดเอ็ตโคก 
33.33% ทํายอดขายได 84% 
 ในรายงานการวิจัยที่สํารวจลูกคา 2,900 คนและพนักงาน 3,000 คนใน 43 องคกรใน
ประเทศอังกฤษพบวา 75% ของผูบริหารระดบัสูงของบริษัทเชื่อวาลูกคามีความจงรักภักดีลดลง 
80% พูดวาความพึงพอใจของลูกคา และความจงรักภักดีเปนกลยุทธที่จําเปนตอธุรกิจ บริษัทควร
สนใจลูกคาทีจ่งรักภักดี เพ่ือกําไรของบริษัทที่ยั่งยืนทั้งบริษทัจะไมเสี่ยงกับการสูญเสียลูกคาจากการ
ไมสนใจลูกคาที่ไมพอใจ ลกูคาที่จงรักภักดีจะสรางใหเกิดความมั่นคง การเตบิโตของสวนแบงตลาด 
และกระทบกบัความแข็งแกรงทางการเงินของบริษัท การตลาดที่ดีจะตองดึงดูดลูกคาที่ถูกตองเขามา 
ซึ่งการใหความสนใจในเรื่องความจงรักภักดีของลูกคาเปนสิ่งจําเปนในการมีชีวิตรอดในธุรกิจ 
ตัวอยางการสรางรายไดจากลูกคาพึงพอใจและจงรักภักดีคือ ธุรกิจแฟรนไชส Domino’s Pizza ใน
บัลติมอรคํานวณคุณคาในชวงชวีิตของผูซื้อที่มีความจงรักภักดีทําใหเกิดรายได $4,000 เฮสเกตต
และคณะ (Heskett, et al.  1997: 119)  
 
 ความไดเปรยีบของความจงรักภักดีของลูกคามีดังน้ี 
 1. การเพิ่มกําไร  
 ลูกคาที่จงรักภักดีจะเพ่ิมกําไรเนื่องจาก ลูกคาจะซ้ือสินคาของบริษัท และซ้ือเปนระยะ 
เวลานาน ลกูคาที่จงรักภักดีมีแนวโนมที่จะซ้ือมากขึ้นตามวันเวลาที่ผานไป เพราะไดเรียนรูมากขึ้น
เกี่ยวกับสินคาอ่ืนๆ ในสายผลิตภัณฑ หรือแบงงบประมาณมาซื้อมากขึ้น ริชเฮล และ แซสเซอร
(Reichheld & Sasser.  1990: 89) ศึกษาพบวา รานคาที่มีสัดสวนในการซื้อสินคาของลูกคาที่
จงรักภักดีสูงจะทํากําไรเพิม่ขึ้นเนื่องจากจะดึงดูดการใชจายของลูกคาไดเพ่ิมขึ้น หากอัตราการได
ลูกคาใหมคงที่ แตรักษาลกูคาเกาไดมากขึ้น ผลลัพธก็คือจํานวนลกูคาเพิ่มมากขึ้น กําไรที่เพ่ิมขึ้นนี้
เปนไปตามความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีและ กําไรตอหัว คือตนทุนในการดึงดูดลูกคาใหม
สูงกวา 5 เทาของในการรักษาลูกคาที่พึงพอใจ   
 2. ลดการสงเสริมการตลาดและทําใหคูแขงเขาตลาดยาก   
 คอตเลอร (Kotler.  2003: 3) ไดอธิบายวา ความจงรักภักดีที่มากขึ้น จะทําใหสามารถลด
คาใชจายในการโฆษณาได ลูกคาสวนใหญจะกลับมาอีกโดยไมตองโฆษณา ลูกคาที่มีความพึงพอใจ
สูงและจงรักภักดีจะทําหนาที่ในการโฆษณาแทน 
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 3. ลดตนทุนการขาย การตลาดและตนทุนที่จายเพื่อหาลูกคาใหมลดลง  
 ลูกคาที่ซื้อซํ้าจะมีตนทุนในการบริการลดลง ลูกคาที่จงรักภักดีนั้นบริการไดงายกวา ตนทุน
ต่ํากวา เน่ืองจากพวกเขาคุนเคยกับสินคาและบริการอยูแลว จึงไมคอยมีคําถามมากมาย บริษัทยอม
มีโอกาสผิดพลาดนอยลง พวกเขายังสามารถปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของตนใหเขากนัไดกับผูขาย  
 4. ปองกันคูแขงขันหรือทําใหคูแขงขันออนแอ  
 ความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีของลูกคากับคุณภาพการบริการในธุรกิจ
โทรคมนาคม ในการเปลีย่นแปลงของอุตสาหกรรม บริษัทตองตัดสินใจในการสงสิ่งที่ดีที่สดุใหแก
ลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคาเปนสินคาที่ดีเยี่ยมเบือ้งตน และความจงรักภักดีของลูกคาจะเปนสิ่ง
ตอตานคูแขงขันที่ดีที่สุด ทาํใหบริษทัไดผลประโยชนเพ่ิมมากขึ้น 
 5. เพ่ิมพลังในการเจรจาตอรองกับผูจัดจําหนายและรานคาปลีก  
 บริษัทสามารถบอกกับผูจัดจําหนายถึงฐานลูกคาที่มีอยู และการเพิ่มขึ้นของยอดขายอยาง
ตอเน่ือง ทําใหสามารถเจรจาตอรองได 
 6. ทําใหออกสินคาใหมไดงายข้ึน  
  การมีกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะทําใหบรษิัทม่ันใจไดวาลูกคาจะซ้ือสนิคาใหมที่จําหนาย 
เน่ืองจากสินคามีความนาเชือ่ถือสูง 
 7. ลูกคาที่พงึพอใจจะมีการอางอิงตอ  
 ผูซื้อที่จงรักภักดีจะมีแนวโนม ที่จะบอกตอไปยังคนอ่ืน ๆ ที่อาจกลายเปนลูกคาที่ดีมากตอ
ในอนาคตอีกดวย สิ่งน้ีชวยลดตนทุนในการหาลูกคาใหม บริษัทหลายแหงสาํเร็จเกิดจากการบอก
ปากตอปาก 
 8. ลูกคาที่พึงพอใจมีความสมัครใจทีจ่ะจายเงินเพิม่ข้ึน 
  ลูกคาที่จงรักภักดีมีแนวโนมที่ลดความสนใจในเรื่องราคาลงไป เพราะลูกคายินดีจายแพง
กวา หากสมัพันธภาพแข็งแกรงขึ้นตามวันเวลา พวกเขายอมไมคอยหวั่นไหวไปกับการจูงใจจาก
คูแขง และเนือ่งจากวาพวกเขารูซึ้งถึงคุณคาที่ไดรับ จึงยอมจายแพงกวา 
 9. โอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จ
ก็มีมากขึ้น (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ.  2546: 13-14) 
 การมีกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะทําให ลูกคาซื้อสินคาประเภทอื่นในตราสินคาเดิมเพราะ  มี
ความมั่นใจถึงคุณภาพของสินคา  
 จากการศึกษาความหมายของความจงรักภักดีของลูกคาจะสามารถสรุปไดวา ความ
จงรักภักดีของลูกคา เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมในเรื่องการซื้อซํ้าจากผูใหบริการรายเดิม การ
มีความสัมพันธระยะยาว ความตานทานตอการเปลี่ยนแปลงราคา และแสดงออกในดานทัศนคตทิี่ดี
ตอบริษทั จะนํามาซึ่งประโยชนตาง ๆ แกบริษัท 
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2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 ความหมายของความพึงใจมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของความพึงพอใจไว
ดังตอไปน้ี 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน (2525: 577) ใหความหมายของคําวา พอใจ วา
หมายถึงสมใจ ชอบ เหมาะ  ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา แชป
ลิน (สมพร ตั้งสะสม.  2537: 18; อางอิงจาก Chaplin.  1968) ไดใหความหมายไววา  ความพึง
พอใจเปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไป
ติดตอขอรับบริการจากสถานบริการ  วอลแมน (กมลศรี เตชะจําเริญสุข.  2536: 16; อางอิงจาก 
Wolman.  1973) กลาวไววา  ความพึงพอใจหมายถึง  ความรูสึกมีความสุขทีค่นเราไดรับผลสําเร็จ
ตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ   (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) ในทํานองเดียวกัน 
เดวิส (สมพร ตั้งสะสม.  2537: 18; อางอิงจาก Davis.  1967) ไดใหความหมายไววา  พฤติกรรมที่
เกี่ยวกับความพึงพอใจนั้นคือความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด หรือภาวะกระวนกระวาย  หรือ
ความไมสมดุลในรางกาย เม่ือสามารถขจัดสิ่งตางๆไดแลว ยอมไดรับความพึงพอใจ 
           นอกจากแนวความคิดดังกลาวขางตนแลว ยังมีทฤษฎเีกี่ยวกับความพึงพอใจที่นากลาวถึง
อีกไดแกทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมอสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) ทฤษฎีนี้ไดรับ
ความสนใจและเปนที่รูจักอยางแพรหลายในการนํามาศึกษา   สุรางค โควตระกูล (ขวัญรัก สุข
สมหมาย.  2540: 12; อางอิงจาก สุรางค โควตระกลู.  2537: 115-117) ไดสรุปแนวความคิดของ
มอสโลว  ซึ่งไดคิดทฤษฎีที่ไดรวบรวมความคิดของนักจิตวิทยา  และนักจิตวิเคราะหที่เรียกวา 
Holistic Dynamic Theory อันเปนทฤษฎีที่ผสมผสานทฤษฎีเชิงพฤติกรรม ทฤษฎีจิตวิเคราะหของฟ
รอยดและทฤษฎีมนุษยนิยมเขาดวยกัน โดยเนนประเด็นความตองการของมนุษย ซึ่งอธิบายความ
ตองการไวดังนี้ 
           ความตองการ (Needs) มาจากการขาดสมดุลทั้งภายในรางกายและสิ่งแวดลอมภายนอก
รางกายทําใหเกิดแรงขับ (Drive) ขึ้น และจากการไมสมดุลน้ีทําใหเกิดการตอบโต (พฤติกรรม) ขึ้น 
           แรงขับ (Drive) เปนสิ่งเราที่เกิดมาจากความตองการ เม่ือเกิดความตองการแลว จะทําให
เกิดความกระวนกระวายที่จะหาชองทางบําบัดความตองการ  
           สรุปไดวาธรรมชาติของมนุษย มีความตองการทางดานตางๆ หลายดาน เพ่ือสนองตอบ
ความตองการทางรางกายและจิตใจ โดยความตองการทางรางกายจะมีความตองการไดรับการ
ตอบสนองเปนลําดับขั้น และเม่ือความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองแลวจนเกิดความ
พึงพอใจ  ความตองการทางดานจิตใจจึงเริ่มเปนความตองการที่ตามมา และเม่ือมนุษยไดรับการ
ตอบสนองทางดานรางกายและจิตใจแลว ก็ยอมทําใหบุคคลมีการแสวงหาวิธกีารตอบสนองความ
ตองการตอไป 

 คอตเลอร (Kotler.  1997: 40) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไวดังนี้ ความพึงพอใจ 
คือระดับความรูสึกของบุคคล อันเปนผลมาจากการเปรียบเทยีบระหวางผลงานที่รับรูจากสินคาหรือ
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บริการกับความคาดหวังของบุคคลนั้นๆ ดังนั้นระดับความพอใจจะสัมพันธกับความแตกตางระหวาง
ผลงานที่รับรูกับความคาดหวัง ซึ่งลูกคาสามารถรูสึกถงึระดับความพึงพอใจใน 3 ระดับดังน้ี 
 1. ถาผลงานที่รับรูต่ํากวาความคาดหวงั ลูกคาจะเกดิความรูสึกไมพอใจ 
 2. ถาผลงานที่รับรูเทากบัความคาดหวงั ลูกคาจะเกดิความรูสึกพอใจ 
 3. ถาผลงานที่รับรูสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกยินดีหรือพอใจมาก 
 อเดย และ แอนเดอรเซน. (มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช.  2542: 350-351 ; อางอิง
จาก Aday; & Andersen.) ไดศึกษาโดยการสอบถามผูรับบริการวา สิ่งที่ผูรับบริการตองการและ
หากไดสิ่งน้ันจะทําใหเกิดความพึงพอใจมีอะไรบาง จากคําตอบที่ไดนํามาจัดกลุมได 6 กลุม ดังนี้ 
 กลุมที่ 1 ความสะดวกที่ไดรับการบริการ (Convenience) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 
  1.1 ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรอรับบริการไมนาน 
  1.2 ความเปนระเบียบของหนวยบริการ 
  1.3 ลักษณะสถานที่ของหนวยบริการ 
 กลุมที่ 2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 
  2.1 การไดรับบริการทั้งหมดตามความตองการ 
  2.2 การสนใจของผูปฏิบัติงานตอผูรับบริการ 
 กลุมที่ 3 อัธยาศัยและความสนใจตอผูรับบริการ (Courtesy) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 

3.1 คําพูดเชิงบวก 
3.2 บุคลิกภาพนาเลื่อมใส 
3.3 มีมนุษยสัมพันธที่ดี 
3.4 ความเอาใจใสตอเวลา 

 กลุมที่ 4 ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Information) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 
  4.1 ขอมูลทั่วไป ไดแกวิธีการรับบริการ กฎระเบียบตางๆ เกี่ยวกับการรับบริการ 

 4.2 ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ เชน คําแนะนาํเกี่ยวกับการใช หรือกรณี 
       ธุรกิจธนาคาร ไดแก แผนพับแสดงรายละเอียดของผลิตภัณฑ 

 กลุมที่ 5 คุณภาพของบริการ (Quality of Service) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 
  5.1 ความสามารถของผูปฏิบัติงาน 
  5.2 คุณภาพของผลิตภัณฑ หากเปนธุรกิจการบริการ เชนธุรกิจภัตตาคาร อาหารตอง    
            อรอย เปนตน 

 กลุมที่ 6 ราคาคาใชจาย (Cost) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 
  6.1 ราคายุติธรรม 
  6.2 สมเหตุสมผล ไมเอาเปรียบผูรับบรกิาร 

 มณีวรรณ ตั้นไทย (2533: 66) ใหความหมายความพึงพอใจหลังการไดรับบริการวา เปน
ระดับความ พึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการในดานตางๆ ดังนี้ 
 1. ดานความสะดวกที่ไดรบั 
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 2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบรกิาร 
 3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
 4. ดานระยะเวลาของการดาํเนินการ 
 5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 คอรมิก (Cormick.  1947: 298) ไดใหความหมายของความพงึพอใจตอการใหบริการ
เอาไววาเปนสภาพความตองการตางๆของบุคคลที่ไดรับการตอบสนองจากการไปใชบริการ ทอม ไร
ลี (Tom Reilly.  1996: 31) ไดใหความหมายของความพงึพอใจของลูกคา (Customers’ 
Satisfaction) วาเม่ือลูกคากลับมาเปนเพือ่นกลับเรา และเม่ือลูกคาขอบคุณในการรับบริการ หรือเม่ือ
ลูกคาตองการสั่งสินคาเพิ่ม จากคําตอบเหลานี้ สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความสมัพันธ
ระหวางรูปแบบและคาดหวงัของลูกคา ถาผลลัพธออกมาเกินความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึง
พอใจแตถาไมไดเปนไปตามความคาดหวัง ลูกคาจะไมเกิดความพึงพอใจ 

 
 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการ 
 มิลเลต (Millet.  1954: 4) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory 
Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจาก
องคประกอบ 5 ดานดังน้ีคือ 
 1. ความสามารถในการจัดบริการใหเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ (Ample 
Service)  
 2. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรม โดยลกัษณะการจัดใหนั้นจะตองเปนไป
อยางเทาเทียมกันและเสมอภาคกัน (Equitable Service) 
 3. ความสามารถในการจัดบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) โดยไมมีการ
หยุดชะงักหรือติดขัดในการบริการนั้น 
 4. ความสามารถในการจัดบริการไดอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) ตาม
ลักษณะของความจําเปนเรงดวนในการบรกิาร และความตองการของลูกคาในการบริการนั้น 
 5. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหทั้งในดานปรมิาณและคุณภาพใหมีความ
เจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของบริการนั้นๆ เรื่อยไป 
 จากที่กลาวมาตามความเหน็ของผูศึกษา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก  หรือ
ทัศนคติเชิงบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง  ซึ่งจะเกิดขึ้นไดตอเม่ือความตองการของบุคคลไดรับ
การตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมาย แตความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน 
ขึ้นอยูกับประสบการณ ทัศนคติ และคานยิมที่ไดรับของแตละบุคคล 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไววางใจ (Trust) 
 สเติรน (Stern.  1997: 7-17) เสนอวาพื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารใน
การใหบริการแกลูกคา องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครอง
ใจลูกคาซึ่งประกอบดวย 5 C ไดแก การสื่อสาร (Communication) ความใสใจ และการให (Caring 
and Giving) การใหสัญญาใจ (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลกูคา การใหความสะดวกสบาย 
(Comfort) หรือความสอดคลอง (Compatibility) การแกไขสถานการณความขัดแยง (Conflict 
Resolution) และการใหความไววางไว (Trust) 
 1. การสื่อสาร (Communication): Self-disclosure and Sympathetic Listening 
 พนักงานควรจะสื่อสารกับลกูคาในลักษณะที่ทําใหลูกคาอบอุนใจ พนักงานควรแสดงความ
เปดเผย จริงใจ และพรอมใหความชวยเหลือลกูคาเพื่อใหทั้งสองฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและ
ความคิดรวมกัน หรืออีกนัยหนึ่งก็คือ สรางความรูสึกใหลูกคาอยากใชบริการกับธนาคารดวยการ
แสดงความเตม็ใจในการใหบริการ 
 2. ความใสใจ และการให (Caring and Giving) 
 ความใสใจ และการพรอมจะให เปนคุณสมบัติของความสัมพันธใกลชิดที่ประกอบไปดวย 
ความเอื้ออาทร ความอบอุน และความรูสกึปกปอง ซึ่งจะทําใหลูกคารูสึกดี นั่นหมายถึงวาองคกร
อาจจะแสดงความรูสึกเหลานี้จากสิ่งเล็กๆ นอยๆ ที่เปนที่สังเกตไดแก ลูกคา ดังที่ โอเดน (Oden.    
1974: 3) ยกตัวอยาง สารที่ Chase Manhattan Bank พิมพลงไปบนใบเสร็จเครื่อง ATM ทํานองวา 
นอกจากคุณสามารถกด ATM จากเราแลว  “เรา (Chase) ยังมีความยินดีที่จะใหคุณติดตอกับเราได
ดวยอีก 6 วิธขีองการใหบรกิาร ดังนี้…(พรอมเบอรโทรศัพทสายตรง)” เปนตน 
 3. การใหสัญญาใจ (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคา 
 องคกรควรจะยอมเสียผลประโยชนเพ่ือคงความสัมพันธที่ดีกับลูกคาไว เชนดังที ่ เทรซี่ 
และ เวสมา (Treacy; & Wiersema.  1993: 88) ยกตัวอยางวา บริษัทที่ขายสนิคาบริษทัหนึ่งบอก
แกลูกคาวา “ถาคุณไมพอใจในสินคาเต็ม 100% ตามที่คุณสั่งจากเรา ไมวาจะเม่ือไร ดวยเหตผุลใด 
โปรดคืนสินคาแกเราเพื่อแลกเปลีย่น หรือเพ่ือขอเงินคืนในราคาเทากับที่คุณซื้อไป” นั่นคือ แสดงให
ลูกคารูสึกถึงความปลอดภยัดวยการยอมสูญเสียเพียงสวนนอย แตไดรับความไววางใจเนิ่นนาน 
 4. การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรือ ความสอดคลอง (Compatibility) 
 ความเอาใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถึงความสะดวกสบาย ยังผลใหลูกคารูสึกดี อบอุน 
ม่ันใจ ม่ันคงที่ไดรับการบรกิาร ลูกคามักจะประเมินความสะดวกสบายจากการบริการดีๆ ของบริษัท 
เชน ถาคําขวัญขององคกรคือ “ใกล…ไกลแคไหนเราอยูใกลรับใชคุณ” แลวบริษัทสามารถทําให
ลูกคาไดรับความรูสึกนี้จริงๆ บริษัทก็สัมฤทธิผ์ลในขอน้ี 
 5. การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) และ การใหความไววางใจ (Trust) 
 ถาองคกรสามารถทําใหลูกคารูสึก ”ทําตัวตามสบายเสมอืนอยูบาน” ได ก็คงจะดีกวาการที่
องคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับลูกคา นัน่คือ องคกรควรจะแสดงความรับผิดชอบดวย
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การ “ออกตัว” ไวกอนวาถาลูกคาพบสิ่งใดที่สงสัยหรือไมชอบใจในสนิคาและบริการที่ลูกคาคิดวาตน
จะเสียเปรียบ ก็ขอใหลูกคารีบถามเพื่อที่พนักงานจะไดรีบชี้แจงโดยเร็ว กอนทีลู่กคาจะโกรธหรือไม
พอใจในสินคาและบริการ  
 พ้ืนฐานของความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารระหวางองคกรกับลูกคาจะกอใหเกิดวงจร
การพัฒนาของความสัมพันธ ซึ่งมีแบบจําลองที่สรางโดย ลีวินเจอร และ สโนก (Levinger; & Snoek.  
1972: 155) เรียกวา แบบจําลอง ขั้นตอน ABCDE คือ 
 1. ขั้นความรูสึก / คุนเคย (Acquaintance) ลูกคาจะพึงใจองคกรหรือบริการหรือไมก็ดวย
ความประทบัใจครั้งแรกที่ลกูคาไดรับ 
 2. ขั้นการสราง กอตัวของความสัมพันธ (Buildup) ถาลกูคาไดทดลองใชสินคาหรือบริการ 
ลูกคาจะพึงพอใจหรือไมก็อยูที่วธิีการสรางความประทบัใจขององคกร ไมวาจะเปนจากโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ หรือสินคาทดลองใช (Sample) ก็ตาม 
 3. การเรียนรูความคุนเคย ทําความรูจักใหมากขึ้นอยางตอเน่ือง (Continuation) ถาลูกคา
พึงพอใจก็จะใชสินคาหรือบริการตอไป 
 4. ขั้นเลิกใชบริการ (Dissolution Deterioration and Endings) ถาลูกคาไมพึงพอใจใน
สินคา บริการ หรือแมกระทั่งโฆษณาทีล่กูคารูสึกวาไมเขาทาเหมือนเปนการดูถูกผูใชสินคา ลกูคาก็
อาจจะเลิกใชบริการทันท ี
 ลักษณะวงจรดังกลาวก็เหมือนกบัวงจรชวีิตของผลิตภัณฑ (Product Life Cycle) ในเรื่อง
การตลาดโดยลูกคาจะมีปฏกิิริยาตอบกลบั (Consumer Responses) 4 ประเภทคอื 
 1. Exit (Brand Switch) เลิกใชบริการหรือเลิกซื้อสินคากับบรษิัทหนึ่งเพ่ือไปหาอีกบริษัท
หน่ึง 
 2. Voice (Complain) พรํ่าบนกับบริการหรือสินคาที่ทาํใหไมพึงพอใจ แตก็อาจทนใชอยู 
 3. Negative WOM (Negative Word of Mouth) บอกตอกับคนอ่ืนวาสินคาหรือบริการ
บริษัทนี้ไมดีเพราะตนเองมีประสบการณมาแลว 
 4. Loyalty (Hang-in) พึงพอใจในสินคาหรือบริการและเปนลูกคาที่จงรักภักดีตลอดไป 
 จากปฏิกิริยาเหลานี้ งานวิจัยชิ้นน้ีจึงสนใจวาการใชเทคโนโลยีมาชวยในการทําธุรกรรมนั้น
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคารหรือไม 
 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับอุปนิสัย (Habit) 
 นิสัย หมายถึง พฤติกรรมการทํากิจกรรมซ้ําจนเปนผลทําใหเกิด “จํากัด” หรือ “ยกเวน” ที่
จะ (1) การเสาะแสวงหาขาวสารและ (2) ประเมินการเลือกทางเลือกตางๆ การเรียนรูนําไปสู
พฤติกรรมการซื้อซํ้า ถาผูบริโภคมีความพอใจกับตรายี่หอเม่ือเวลาผานไป การที่ผูบริโภคยกเวน
หรือไมไดทํากิจกรรมตามที่คิด อาจอธิบายไดวาเปนการตัดสนิใจที่เปนกิจวตัร (Routinized 
Decision Making) ซึ่งก็แตกตางจากการดําเนินกรรมวิธีเกี่ยวกับขาวสารอยางเต็มรูปแบบซึง่เปน
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การตัดสินใจที่สลับซบัซอนมากกวา ผูบริโภคเกิดความเคยชินกับกับตรายี่หอที่เขาซื้อใชอยูเปน
ประจํา เชน นายอดุลยซื้อเปปซี่แมกซมาดื่มเปนประจําเพราะมีประสบการณที่ดีในอดีตและ
กลายเปนผูซือ้ที่ซื่อสัตยเขาถูกปลุกเราใหความตองการตื่นตวขึ้นมาไดโดยงายเพราะเปปซี่แมกซใน
บานหมด หรืออาจเปนเพราะตัวกระตุนธรรมดา เชน ความกระหาย การดําเนินกรรมวิธีเกี่ยวกับ
ขาวสารที่นายอดุลยกระทําอยูในขอบเขตจํากัดหรือไมมีการจัดการกับขาวสารเลย นั่นก็คือการ
ตระหนักถึงความตองการ (การเล็งเห็นปญหา) มักนําไปสูการมีความตั้งใจซื้อโดยตรง การที่เปปซี่
แมกซหมด ก็เปนเหตุผลเพียงพอที่จะเพ่ิมเปปซี่แมกซเขาไปในรายการซื้อสินคาของ (Shopping 
List) เขาหรือบางทีอาจเปนเพราะผูบริโภคถูกเตือนใจโดยเขาไปเห็นเปปซี่แมกซบนชั้นวางของใน
รานคา ผูบริโภคประเมินตรายี่หอหลังการซื้อและคาดวาจะไดรับความพอใจอยางเดียวกัน จากตรา
ยี่หอที่ตนเคยมีประสบการณมากอน ประกอบกับโดยทั่วไปสินคาไดถูกบรรจุหีบหอที่มีมาตรฐาน
เดียวกัน (Standardization) และบริษทัก็ผลติโดยรับประกันการมีมาตรฐานดังกลาวดวย ความพึง
พอใจที่มีติดตอกันเรื่อยๆ จะกอใหเกิดความนาจะเปนไปไดสูงกวาผูบริโภคจะซื้อตรายี่หอน้ีซ้ําอีก ซึ่ง
นําไปสูภาวะของการกอความซื่อสัตยตอตรายี่หอในทีสุ่ด 
 อยางไรก็ตามความนาจะเปนไปไดอาจหมายรวมถึงผลิตภัณฑไมสอดคลองกับความ
คาดหมายของผูบริโภคก็ได ซึ่งกรณี นี้อาจสงผลใหเกิดการลมืหรือการเลือนหายไปของตัวเชื่อม
ระหวางการใชตรากับรางวลัในทางบวก เชน ผูบริโภคอาจพบวาอาหารกระปองของเขาที่ซื้อมาพอ
เปดออกก็พบวามีเพียงครึ่งกระปองหรือรสชาติอาจไมเปนที่พอใจ ผลก็คือผูบริโภคพิจารณาตราที่
เปนทางเลือกดวย ซึ่งก็เปนการเริ่มตนกระบวนการตัดสินใจใหมอีกครั้ง 
 ปจจัยอ่ืนๆ นอกเหนือจากความไมพอใจก็อาจเปนสาเหตุใหเกิดการเลือนหายไปและ
เปลี่ยนนิสัยไปสูการตัดสินใจอยางสลับซับซอนก็ได เชน มีสินคาใหมเขาสูตลาด ผูบริโภครูและ
พิจารณาวาจะซ้ือ ผลก็คือมีการเสาะแสวงหาขาวสารและประเมินคาตรายี่หอ ในอีกกรณีหน่ึงขาวสาร
เพ่ิมเติมอาจเปนสาเหตุใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในความตองการและอาจเปนผลใหเกิดการตัดสินใจ 
ขาวสารในทางลบเกี่ยวกับการสูบบุหรี่อาจเปนเหตุใหนักสูบบุหรี่ประเมินตราของบุหร่ีที่ตนชอบเสีย
ใหมก็ได นอกจากนั้น ความเบื่อหนายในตรายี่หอ อาจกระตุนใหผูบริโภคมองหาบางสิ่งบางอยาง
ใหมๆ นักวิชาการกลาววาหลายๆ ครั้งผูบริโภคอาจเบื่อที่จะซ้ืออยางที่เปนนิสัย ผูซื้อหลังจากที่ผาน
กระบวนการตัดสินใจแบบเปนกิจวัตร (นิสัย) อาจเปลี่ยนเปนหาสถานการณที่งายๆ มาก เน่ืองจาก
อาจจะรูสึกเบื่อกับการตัดสนิใจซ้ําแลวซํ้าอีก เขาอาจรูสึกตองการใหสถานการณซื้อของเขาเกิดความ
ซับซอนยิ่งขึ้น สุดทายการเลือนหายไปอาจเกิดจากขอจํากัดตางๆ ในการซื้อตราเดิม เชน สินคาตรา
นั้นๆ ขาดตลาด ผูบริโภคก็จะพิจารณาตราอื่นและก็จะพบทางเลือกที่ตนชอบ ราคาอาจเปลี่ยนแปลง
ถาสินคาตราที่ผูบริโภคชอบนอยกวาเกดิลดราคาลงหรือราคาของตราปกติเกิดเพิม่ขึ้น ผูบริโภคอาจ
พิจารณาทางเลือกอ่ืน 
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 นิสัยกับการแสวงหาขาวสาร 
 การประเมินการซื้อที่เปนนิสัยตามขาวสารที่ผูบริโภคแสวงหาและจําแนกการซื้อออกเปน 
(1) นิสัย (2) เกือบเปนนิสยั และ (3) ใชกระบวนการตัดสินใจครบสูตร เขาใชแผนนี้วิเคราะหการซื้อ
เครื่องมือ เราอาจตั้งสมมติฐานวาสําหรบัเครื่องมือแลวการซื้อจนเปนนิสัยมีต่ํามากเพราะเปนการซื้อ
ไมบอยนักและความเสี่ยงทางดานการเงินสูง แตจากการศึกษา เขาพบวา 15 % ซื้อโดยนิสัย 12 % 
ซื้อโดยเกือบเปนนิสัย ดังนั้นมากกวาหนึ่งในสี่ของการซื้อเครื่องมือเปนการซื้อโดยกิจวัตรโดยไม
คํานึงถึงความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น 
  
 หนาที่ของนิสัย 
 การซื้อโดยนิสัยใหคุณประโยชนที่สําคัญ 2 ประการแกผูบริโภค คอื (1) ลดความเสี่ยง (2) 
อํานวยความสะดวกใหกับการตัดสินใจ เม่ือผูบริโภคทุมเทความพยายามสูงกับผลิตภัณฑ นสิัยก็เปน
หนทางที่จะลดความเสี่ยงในการซื้อได การซ้ือตราเดิมซํ้าแลวซํ้าอีกจะลดความเสี่ยงตอความ
ลมเหลวและการสูญเสียทางการเงินในการซื้อผลติภัณฑครั้งสําคัญ บอยครัง้ที่ผูบริโภคซือ้ตราที่      
“โดงดัง” ที่สดุ เพ่ือใหการเลือกซื้อปลอดภัยที่สุด เม่ือมีขาวสารจํากัดนักวิชาการหลายทานพบวา
ความซื่อสัตยตอตรายี่หอเปนหนทางที่จะลดความเสี่ยงลงได 
 นิสัยก็สามารถอํานวยความสะดวกใหกบัการตัดสินใจโดยลดความพยายามในการเสาะ
แสวงหาขาวสารใหนอยลง ผลก็คือเกดิการตัดสินใจแบบเปนกิจวตัร เม่ือผูบริโภคไมทุมเทความ
พยายามกับผลิตภัณฑ เขาจะพยายามลดการเสาะแสวงหาขาวสารใหนอยลงเพราะไมคุมเวลาที่ตอง
เสียไป หลายคนใชใบรายการจายของ (Shopping List) ชวยลดเวลาในการซื้อลงโดยตัดเวลาในการ
หาสิ่งที่ไมสําคัญทิ้งไป นกัวิชาการบางทานพบวาผูบริโภค ไมใชแตจะลดจํานวนขาวสารลงเทานั้น 
แตประเภทของขาวสารก็เปลี่ยนแปลงไปดวย เชน การซื้อโดยนิสัยกอใหเกิด 
 1. การเปลี่ยนประเภทของขาวสารจากขาวสารทั่วไปเกีย่วกับสินคามาเปนขาวสารเกีย่วกับ
ตราใดตราหนึง่โดยเฉพาะ 
 2. การเพิ่มความเชื่อถือขาวสารเกี่ยวกบัราคาหรือการมีจําหนาย พรอมกบัมีความเชื่อถือ
ในเรื่องขาวสารเกี่ยวกบัสินคาโดยเฉพาะ เชน ความสดและการมีไวตามินผสมอยู 
 ถึงแมผูบริโภคเรียนรูที่จะเปนผูซื้อที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยการเลือกตรายี่หอที่ตน
ชอบ แตอยางไรก็ดีเขาก็คอยตามดูการลดราคาของตราของคูแขงหรือการที่ตราใหมๆ ออกจําหนาย 
  
 การใชวิธีการเชิงกลยุทธของการตัดสนิใจแบบเปนนิสัยกับแบบซับซอน 
 เปนเรื่องสําคญัที่ฝายบริหารการตลาดที่จะระบตุําแหนงของตรายี่หอจากทางขวามอื คือ 
นิสัย ไปทางดานซายสุด คือ การตัดสินใจที่สลบัซับซอน การใชวิธีการในเชิงกลยุทธของตําแหนงน้ี
กับทุกๆ แงของกลยุทธการตลาดมีการสรุปไวในตอนทายของรูปขางบนนี้ 
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 1. การจัดจําหนาย (Distribution) ตราตางๆ ที่ผูบริโภคซื้อจนเปนนิสัยมักเปนสนิคาที่
กําไรตอหนวยต่ําและยอดขายหมุนเวียนสูง (High-turnover Items) ควรมีการจัดจําหนายอยาง
กวางขวาง เพราะการเห็นสินคาจะเปนการ “เตือนความจํา” ผูบริโภคใหทําการซื้อ 
 2. ผลิตภัณฑ (Products) ผลิตภัณฑที่ผูบริโภคซื้อโดยวิธีสลบัซับซอนโดยมากมักเปน
เครื่องมือเครื่องใชและสินคาคงทนถาวรและมีความซบัซอนทางเทคนิคสูง จึงจําเปนสําหรับสินคา
เหลานี้ที่ตองใชพนักงานขายและกต็องการใหมีบริการใหลูกคาดวย สวนผลติภัณฑที่ผูบริโภคซือ้โดย
นิสัยมักเปนสนิคามีหีบหอและกลองและไมตองการบริการมากนักและไมตองการการขายตรง 
 3. การโฆษณาและการสงเสริมตลาดในรานคา สภาพของการโฆษณาและสงเสริม
ตลาดตางกันตามตําแหนงของสินคาและลักษณะของการตัดสินใจ สนิคาที่ผูบริโภคซ้ือโดยนิสัยมักใช
การโฆษณาเปนตัวเตือนความจํา การโฆษณาซ้ําเปนสิ่งสําคัญ การสงเสริมภายในรานคามีผลตอ
สินคาที่ทุมเทความพยายามต่ํา เน่ืองจากผูบริโภคมักตัดสินใจซื้อทนัทีที่เขาเขาไปในรานคา ตรงกัน
ขามสินคาที่ผูบริโภคซื้อโดยตัดสินใจแบบสลับซับซอนมักใชโฆษณาเพื่อสงขาวสารพิเศษเฉพาะผูรับ
บางประเภท 
 4. การตั้งราคา (Pricing) นโยบายราคาตางกัน เม่ือผูบริโภคซื้อตราโดยนิสัย คูแขงทําได
อยางเดียวคือลดราคาหรือขายเปนพิเศษหรือแจกตัวอยางฟรีใหผูบริโภคทดลองเพื่อเบี่ยงเบนความ
สนใจผูบริโภค ซึ่งวิธีนี้ใชไมไดผลกับการตัดสินใจที่สลับซับซอนเพราะความเสี่ยงในการซื้อสูงมาก 
 
 การชักจูงใหผูบริโภคเปลีย่นจากนิสัยไปสูการตัดสนิใจ 
 โดยทั่วไปผูบริโภคมักซื้อสินคาจากบริษทัที่เปนผูนําตลาดโดยวิธีแบบนิสัย ทัง้น้ีก็เพื่อ
หลีกเลี่ยงความเสี่ยงและหลกีเลี่ยงความตองการที่จะเสาะแสวงหาขาวสาร การซื้อจากผูนําตลาดเปน
วิธีทีป่ลอดภัยสําหรับพฤติกรรมการซื้อแบบกิจวตัร 
 นกัการตลาดที่ตองการ “ทาชิง” ตําแหนงจากผูนํา จะตองชักจูงใหผูบริโภคเปลี่ยนจากการ
ซื้อที่เปนนิสัยไปเปนการตัดสินใจซื้อโดยพิจารณายี่หออ่ืนๆ ดวย ซึ่งกลยุทธหลายอยางที่สามารถชัก
จูงผูบริโภคผูซื้อโดยนิสัยใหพิจารณาตรายี่หออ่ืนๆ 
 - สรางความรูตวัในเรื่องทางเลือกอ่ืนที่สามารถทดแทนตราผูนําได 
 - โฆษณาลักษณะใหมๆ ของตราที่จําหนายอยูแลวในตลาด 
 - พยายามใหผูบริโภคเปลี่ยนการจัดลําดับความสําคญั โดยการแนะนําลักษณะเดนของ
สินคาที่ผูบริโภคไมเคยไดพิจารณามากอนเลย 
 - สงเสริมใหผูบริโภคใชสินคาจําพวกอื่นเพื่อทดแทนจําพวกที่เขาใชอยู 
 - ใชตวัอยางสินคาแจกฟรี คูปองหรือลดราคาเพื่อใหผูบริโภคเปลี่ยนจากตราที่เขานิยม
ชมชอบ 
 - แนะนําสินคาที่ขยายออกมาจากตราเดิมและเสนอคุณประโยชนใหมๆ  
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 ในทํานองกลบักัน สินคาหรือบริการที่เปนผูนําตลาดเฉกเชน การบริการ E-Banking ของ
ธนาคารกรุงเทพ ตองพยายาม “ตรึง” คนที่มาใชบริการโดยนิสัยไว โดยทําการประชาสัมพันธซ้ําเพื่อ
เสริมแรงความพอใจและพยายามทําใหกระบวนการเลือกใชบริการงายขึ้น 
  
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับเทคโนโลย ี
 มนุษยมีมุมสองสรรพสิ่งในโลกนี้แตกตางกันไป เชนเดียวกับทศันะที่มีตอเทคโนโลยี 
เทคโนโลยีมีผลกระทบตอสงัคม นําความเปลี่ยนแปลงซึ่งกระทบตอคานิยมและความเชื่อ สรางทั้ง
ปญหาและโอกาสในการจัดองคกรดานการเมืองและเศรษฐกิจ แมคออมเบอร (McOmber.  1999:  
140-144) นักนิเทศศาสตรผูมีความสนใจในวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีอธิบายวา เพ่ือความเขาใจใน
เทคโนโลยี จึงไดแบงเทคโนโลยีเปน 3 กลุม (Definitions) คือ 
  เทคโนโลยีในฐานะเปนเครือ่งมือเครื่องใช (Technology as Instrumentality) 
   ถาเทคโนโลยมีีความเกี่ยวของกับวัฒนธรรม มนุษยก็จะมีมุมมองตอเทคโนโลยีทั้งในดานดี
และราย แตในฐานะเปนเครื่องมือ เทคโนโลยีก็เปนเครื่องมือเครื่องใชที่อํานวยความสะดวกใหแก
ชีวติประจําวัน โดยในแตละยุคแตละสมัยก็จะมีการพัฒนาเทคโนโลยีใหเจริญกาวหนาเหมาะสมกับ
ยุคสมัยนั้นๆ เชน เมสธีน (Mesthene.  1969: 11) มีทัศนะตอเทคโนโลยีวา เทคโนโลยีเปนองค
ความรูเพ่ือทําในวตัถุประสงคในทางปฏิบตัิสัมฤทธิ์ผล 
 เทคโนโลยีในฐานะทําใหเปนอุตสาหกรรม (Technology as Industrialization) 
 มนุษยมีมุมมองตอเทคโนโลยีในแงราย ถาเทคโนโลยีอยูในฐานะการมองในเรื่อง
อุตสาหกรรม เพราะเทคโนโลยีเปนเคร่ืองมือของระบบทุนนิยม เทคโนโลยีแยงชิงการงาน ความเปน
สวนตวั และศักดิ์ศรีของมนุษยไป เทคโนโลยีเปนสิง่ที่เปนไปโดยอัตโนมัติ ไมสามารถควบคุมได 
กอใหเกิดและสนับสนุนคานยิมแบบนิยมวตัถุ นักวิชาการหลายสาขา ไมวานักเศรษฐศาสตร นัก
รัฐศาสตร นักสังคมวิทยา นักมานุษยวิทยา และนักนิเทศศาสตร ผูมีแนวคิดพื้นฐานในเรื่อง
การศึกษาและสนับสนุนแนวคิด Marxist ของ Karl Marx.  (ค.ศ.1818-1883) นักปรัชญาสังคมผูมี
ความรูทางดานเศรษฐศาสตรเปนอยางมาก ไดตอตานระบบทุนนิยมทีต่องพ่ึงพาเทคโนโลยี 
ประกอบกับการตกผลึกทางความคิดแนวใหมของการแกปญหาสังคมที่ไมใหความสําคัญกับวตัถุ 
มักจะมองเทคโนโลยีเชิงลบ 
 เทคโนโลยีในฐานะเปนสิ่งแปลกใหม (Technology as Novelty) 
 เทคโนโลยีจะมีการพัฒนารูปแบบใหม ๆ เพ่ือแทนที่เทคโนโลยีตวัเดิมๆ ที่ลาสมัย จากองค
ความรูเรื่องเก่ียวกับการแพรกระจายนวัตกรรม (Diffusion of Innovation Theory) นวัตกรรมจําเปน
จะตองถูกใหมีสิ่งแปลกใหมออกมาอยางสม่ําเสมอเพื่อรักษาอัตราการยอมรับนวัตกรรมใหสนิคานั้น
ติดตลาด อาทิ กลยุทธทางการตลาดของรถยนตโตโยตาโซลูนามักมีรุน “ไมเนอรเชนจ” ออกมาทุกๆ 
ปเพ่ือการแขงขันกับคูแขง สําหรับเรื่อง Ergonomics หรือการออกแบบของใชใหรับกับกายภาพของ
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ผูใช เชน สินคาประเภทเครื่องใชไฟฟามักจะไดรับการออกแบบเพื่อเพ่ิมความสะดวกในการหยิบจับ
หรือใชสอยใหดีขึ้นเรื่อยๆ 
 ในยุคของขอมูลขาวสาร คอมพิวเตอรคอืตัวแกปญหาใหแกมนุษยชาติแยกเทคโนโลยีออก
จากพื้นฐานวฒันธรรม คือไมนําเรื่องของวัฒนธรรมเขามาเกี่ยวของแมแตนอย Negroponte ให
ความสําคัญมุงเนนเฉพาะประสิทธิภาพ และประสทิธิผลของเทคโนโลยีดาน Hardware และ 
Software เครื่องมือ Hi-tech วาจะมีการพัฒนาไปอยางไรบาง เชน Computer Software เร่ิมจาก 
DOS ที่ผูใชตองจํารหัสคําสั่งมากมาย เพ่ือใชคอมพิวเตอร ตอเม่ือมีระบบการทํางานในลักษณะ
รูปภาพของ Apples (MacIntoch) ออกมาทําใหคนรูสึกวาใชงานไดงายขึ้น มีการพัฒนาระบบการ
ทํางาน Windows 3.1, Windows 95, Windows NT, Windows 98, Windows ME ฯลฯ ซึ่งแสดงผล
ดวยแนวคิด Wysiwyg (What You See is What You Get) อันเปนแนวคิดแบบเดียวกับเครื่อง 
Maclntoch เกิดขึ้น ผูคนสามารถใชงานคอมพิวเตอรไดงายขึ้น จึงทําใหมีผูใชมากขึ้นและราคาของ
คอมพิวเตอรก็ลดลงอยางมากเมื่อเทียบกบัในอดีต 
 อยางไรก็ตาม ในงานเขียนเร่ือง “Being Digital” Negroponte บอกวาเม่ือเราอยูหนาจอ 
computer ที่ไมวาจะ Hi-tech มีประสิทธิภาพสูงแคไหน Computer จะไมสามารถรูไดวาคณุกําลัง
รูสึกอยางไร อยูในอารมณไหน ในขณะที่สัตวเลีย้งของคุณ เชน สุนัขที่นอนหมอบอยูขางๆ ดูจะรู
เกี่ยวกับตวัคณุมากกวาวาคุณกําลังโกรธ หรือหงุดหงิดอยูหรือไม 
 เม่ือพิจารณาทัศนะขอ 1 และ 3 มุมมองที่มองเทคโนโลยี มองเห็นเทคโนโลยีในเชิงเปน
นวัตกรรม การวิจัยทางนเิทศศาตรจึงนิยมใชทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรมมาเปนตวัวัด แต
สําหรับขอ 2 กรอบของงานวิจัยอาจเปนลักษณะของการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชทฤษฎีวิพากษเปน
ตัวกําหนดขอบเขตของงานวิจัย ซึ่งผูวิจัยเชื่อวา เทคโนโลยีเปนตวัทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงสังคม 
โดยพิจารณาตามหลักการของ แมคเควล (McQuail.  1994: 124) ซึ่งเห็นวาทฤษฎีการแพรกระจาย
นวัตกรรมกับทฤษฎีวิพากษนั้นอยูตรงขามกัน กลาวคอื ทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรมมุงเนน
การเห็นพองหรือฉันทามติ (Concensus) และความเปนภาววิสยัคือ สามารถวัดได จับตองได 
ยกตัวอยางเชน ชาวนายอมรับนวัตกรรมการปลูกขาวดวยควายเหล็กแทนการใชควายไถนา
เน่ืองจาก นวัตกรรมควายเหล็กนั้นมีคุณลักษณะที่ใหผลดีกวาเดิม (Relative Advantages) คือ ชวย
ทุนแรงไดมาก และทําใหงานสําเร็จลุลวงไดรวดเรว็ขึ้น หลักสําคัญของทฤษฎีการแพรกระจายของ
นวัตกรรมตองการเพียงแควัดผลวานวตักรรมนั้นๆ เปนที่ยอมรับหรือไม 
 ในขณะทีท่ฤษฎีวิพากษเชือ่วา การเปลี่ยนแปลงทางสังคมนั้นตองมีความขัดแยงรวมดวย
เสมอ คือ ถานวัตกรรมเปนตัวกําหนดสงัคม นวัตกรรมก็เปลี่ยนแปลงสังคมชาวนาในเรื่องวัฒนธรรม 
คานิยมและความเชื่อ เพราะเมื่อนําเทคโนโลยีมาใช สิ่งที่ขาดหายไปก็คือ กิจกรรมที่เปนบอเกิดแหง
ความสามัคค ี คือ พิธีกรรมตางๆ เชนการรองรําทําเพลงในชวงชวยกันเก็บเกี่ยว พิธีลงแขกหายไป 
เทคโนโลยีทําใหสังคมชาวนามีลักษณะแบบตวัใครตวัมัน (Individualistic) ตางคนตางก็เก็บเกี่ยว
ผลผลติของตนเองโดยพึ่งพาเทคโนโลย ี
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 ลักษณะอีกอยางหนึ่งของทฤษฎวีิพากษคือ มีลักษณะการมองโลกดวยความเปนอัตวิสัย 
(Subjectivity) ซึ่งบางครั้งไมสามารถคิดเปนมูลคาหรือวัดได ยกตัวอยางเชน Internet เปนนวัตกรรม
การสื่อสารผานคอมพิวเตอรที่ชวยติดตอยอโลก เพราะคุณลักษณะของความเปนเครือขายใยแมงมุม 
แตสําหรับคนใช Internet เชน วุฒิชัย กฤษณะประกรกิจ (2543: 4) เจาของคอลัมน Cyber Being 
ของหนังสือพิมพผูจัดการรายวัน มีความเห็นวาการใชงานเทคโนโลยี ยังไมสําคญัเทากับการใชชีวติ
อยูรวมกับเทคโนโลยี 
 จากประสบการณที่วุฒิชัยใช internet มาประมาณปกวาๆ โดยหาความรูไดจาก Web 
ตางๆ ไดเพ่ือนที่ไมเคยเหน็หนาคาตาทัง้ๆ ที่อาจเคยเดินเฉียดกนัมาแลว ลองแกลงเปนผูหญิงใน
หอง Chat วุฒิชัยก็ไดพบทั้งทุกขและสขุกับ Internet เพราะถาไดพบเพ่ือนใน Net ก็จะทําใหรูสึก
อบอุนใจ (และอาจจะเคลือบแคลงใจ เพราะไมไดพบเห็นตัวตนแทจริง) แตบางครัง้ในโลก Internet ก็
มีความเปลี่ยวเหงาไมแตกตางไปจากโลกแหงความจริง และดูเหมือนจะโหดรายยิ่งกวาเสียดวยซํ้า 
  
 ธนาคารพาณิชยไทยกับระบบทุนนิยมและเทคโนโลย ี
 ในสมัยรัชกาลที่ 5 นอกจากจะทรงนําประเทศใหรอดพนจากการเปนอาณานิคมของ
ตะวันตกไดเปนผลสําเร็จแลว ยังทรงสนบัสนุนการกอตั้งธนาคารไทยเพื่อสนับสนนุกิจการคา และ
เศรษฐกิจของไทยใหรุดหนาเทียมนานาประเทศ ในสมัยนั้นธนาคารตางประเทศมีสาขาอยูใน
ประเทศไทย 3 ธนาคารคือ ธนาคารฮองกงและเซี่ยงไฮ ธนาคารชารเตอรแหงอินเดีย ออสเตรเลีย 
จีน และธนาคารแหงอินโดจีน ยังไมมีการกอตั้งธนาคารไทย และเนื่องจากกิจการธนาคารเปนสิ่งใหม
ของคนไทย ทรงเกรงวาจะไมเปนที่นิยมของประชาชน จึงทดลองกิจการภายในประเทศภายใตชื่อ 
“บุคคลัภย” (Book Club) ขึ้นในวันที่ 4 ตุลาคม ร.ศ.123 (พ.ศ.2447) (ศรีนวล ศริิมิลินท.  2519: 90-
91) อางใน ภารดี มหาขันธ.  2527: 102) เม่ือไดรับความเชื่อถอืจากประชาชนจึงเปลี่ยนสภาพมา
เปน    ”แบงค” (Bank) ใชชื่อวา ”แบงคสยามกัมมาจล” (Siam Commercial Co.) ในป พ.ศ. 2448 
และคือ  ”ธนาคารไทยพาณชิย จํากัด” ในปจจุบัน 
 อยางไรก็ตามการรวมมือทางธุรกิจสําหรับระบบทุนนิยม อาณาจักรธุรกิจประเภทสถาบัน
การเงินการธนาคาร มักจะมีความสัมพันธเชิงนวัตกรรม กลาวคอืคนไทยและคนจีนยึดถือ
ความสัมพันธเชิงเครือญาตแิละเพื่อนฝูง (Kinship) คอนขางจะเหนียวแนน ดังนั้นกลุมทุนไทยซึ่ง
สวนใหญมีเชือ้สายจีน จึงมักจะเติบโตและขยายตวัออกไปในวงศเครือญาติและเพ่ือนฝูงที่ใกลชิด 
เปนอาณาจักรธุรกิจและเครือญาติ (Family Conglomerate) แมวายุคตอมาจะมีการนํา
บุคคลภายนอกที่มีความสามารถทางธุรกจิเขามาควบคมุและบริหารกิจการมากขึ้นก็ตาม แตแกน
สําคัญของอาณาจักรธุรกิจก็ยังคงอยูในมือของบุคคลตระกูลใดตระกลูหนึ่งเสมอ เชน อาณาจักรธุรกิจ
ของกลุมโสภณพณิช (ธนาคารกรุงเทพ) ล่ําซํา (ธนาคารกสิกรไทย) เตชะไพบลูย (ธนาคารศรีนคร) 
และรัตนรักษ (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา) เปนตน (กําชัย ลายสมิต.  2533: 41) 
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 การดําเนินธุรกิจมีปจจัยหลายอยางที่ตองการครองใจลูกคา สําหรับกระแสการแขงขันยุค
เอาชนะ โลกนายทุนไดใหความสําคัญแกเทคโนโลยีเปนอันมาก ดังจะเห็นไดจากการยอมลงทุนดวย
เงินจํานวนมหาศาลตอเทคโนโลยีเพ่ือสรางความพึงพอใจแกลูกคาในดานของการใหบริการ  
 
6. Review of the Related Literature  
 ซินฮุยหลิน และ ยีซุนหวัง (Hsin-Hui Lin; & Yi-Shun Wang.  2005 : Abstract) ไดศึกษา
เร่ือง “การทดสอบปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาในธุรกิจพาณิชยอิเล็คทรอนิกสไรสาร” 
(An Examination of The Determinants of Customer Loyalty in Mobile Commerce Contexts) 
ซ่ึงผูเขียนสนใจศึกษาพัฒนา Customer Loyalty Model ใน Mobile Commerce (M-Commerce) 
โดยมีพ้ืนฐานที่เปนการศึกษาเฉพาะบุคคลและศึกษาจากบทความตางๆทางการตลาด มีการ
ตั้งสมมติฐานและใชวธิีเพ่ือทดสอบสมมตฐิานนั้นๆโดยใชแบบสอบถามประชากรทีท่ําการศึกษา 
จํานวน 255 คน ซ่ึงเปนผูใชบริการ M-Commerce ในประเทศใตหวนั ซ่ึงมีกรอบแนวคิดดังน้ี 
 

 
  

ภาพประกอบ 2  The Research Model 
 

        ที่มา: Hsin-Hui Lin; & Yi-Shun Wang.  (2005). งานวิจัยเรื่อง An Examination of The 
Determinants of Customer Loyalty in Mobile Commerce Contexts. Abstract 
 
 ผลจากการศกึษาพบวาความภักดีของผูบริโภคขึ้นกับคุณคาในการรับรูผลติภัณฑ ความ
ไววางใจ ลักษณะนิสัย และความพึงพอใจของตัวผูบริโภคเอง 
 1. Customer Loyalty: ความจงรักภักดีของผูบริโภค 
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 คือ การจงรักภักดีในตราสินคาของผูบริโภคในมิติของทัศนคติที่ดีตอตราสนิคาและ
พฤติกรรมการซื้อซํ้า  จากการศึกษาในอดีตที่ผานมาพบวา ความจงรักภักดีของผูบริโภคซึ่งจะสงผล
โดยตรงถึงพฤติกรรมการซื้อซํ้าขึ้นกับทศันคติดานความพึงพอใจตอ M-Commerce Website ของ
ผูบริโภค 
 2. Perceived Value: การรับรูในมูลคา 
 จากการศึกษากอนหนานี้ของ Anderson & Srinivasan แนะวาถาหากผูบริโภคมีการรับรู
ในมูลคาต่ําก็จะมีโอกาสสูงที่ผูบริโภคจะเปลี่ยนแบรนด ดังนั้นการเพิ่มการรับรูในมูลคาก็จะเพ่ิมความ
ภักดีดวย 
 3. Customer Satisfaction: ความพึงพอใจของผูบริโภค 
 คือ การประเมินความพึงพอใจทั้งหมดที่ไดรับจากทัง้ตัวสินคาและบริการหลังจากที่มีการ
ซื้อแลว และเปนตัวทํานายที่สําคัญในการซื้อครั้งตอไป การบอกตอ รวมทั้งความจงรักภักดี  
 4. Trust: ความไววางใจ 
 จากการศึกษาของ Mc Knight และคณะ ในเรื่อง Theory of Reasoned Action ชี้ใหเห็น
วาความเชื่อนําไปสูทัศนคต ิ ซึ่งจะสงผลกลับมาในรูปของพฤติกรรมความตั้งใจในการซื้อ เม่ือนํามา
ประยุกตกบัพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เราพบวาความไววางใจคือการรับรูโดยตรงทีมี่ภาพพจนตอผูขาย 
จะนําไปสูทัศนคติวาลูกคามีความพึงพอใจหรือไม ซึ่งสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมการบริโภคซ้ํา 
 5. Habit: อุปนิสัย 
 จากการศึกษาที่ผานมาสรุปไดวาบุคคลที่มีพฤติกรรมใดที่กระทําบอยๆ ก็มักจะมีอุปนิสัย
เชนนั้น จากการศึกษาของ Beatty และ Smith พบวา 40 – 60% ของผูบริโภคจะซื้อของจากรานที่
เคยซื้อเปนประจํา ผูบริโภคจะมาเขาชม Website จากความคุนเคยที่ประพฤติเปนประจํา มากกวาที่
จะคิดถึงผลประโยชนจากสินคาหรือขอเสนอที่ดีดานราคา 
  
 เฟรด เซลเนส และ ฮาวารด แฮนเซน (Fred Selnes; & Havard Hansen.  2001: 
Abstract) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง The Potential Hazard of Self-Service in Developing Customer 
Loyalty  จากการศึกษาในอดีตที่ผานมาทั้งในยุโรป อเมริกาเหนือ และเอเชียพบวาการนํา
เทคโนโลยีใหมๆ เขามาชวยในการบริการตนเองของลกูคา สามารถลดตนทุนคาใชจายในการบริการ
ดวยพนักงานลงไปได นอกจากนั้นการนําเทคโนโลยีเขามาใชในการบริการตนเองยังเพ่ิมความ
คลองตัวในการเขามาใชบรกิารของลูกคาไดมากขึ้นอีกดวย ถึงจะมีขอดีมากมายแตนโยบายการนํา
เทคโนโลยีมาใชรวมกบัการบริการตนเองของลูกคาก็ยังเปนที่ถกเถียง ลังเล เน่ืองจากการบริการ
ตนเองโดยปราศจากพนักงานขององคกรใหบริการเลย ก็จะทําใหเกิดระยะหางระหวางลูกคาและ
บริษัทขึ้นมา และแนนอนยอมสงผลถึงความจงรักภักดีของลูกคาตอบริษทัหรือผลิตภัณฑ จึงมี
คําถามที่สําคญัเกิดขึ้นวาระบบบริการตนเองแบบไหนที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดและสรางความจงรักภักดีตอบริษัทดวย มีทฤษฎีมากมายที่กลาวถึงการบริการที่สรางความ
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จงรักภักดีใหลูกคามีตอองคกร จากทัศนะของผูทําการวิจัยพบวาถาหากบริษัทตองการลดตนทุนโดย
ใหการบริการผสมระหวางการบริการโดยพนักงานบางสวนและการบริการตนเองในอีกบางสวน 
อาจจะเปนสวนผสมที่เหมาะสมและสามารถพัฒนาความสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคาไปสูการ
สรางความจงรักภักดีได จึงเปนที่มาของการศึกษาวาสวนผสมที่เหมาะสมคืออะไรจึงเปนที่มาของ
กรอบแนวความคิด Replacement Model 
 

  
 

ภาพประกอบ 3  Replacement Model 
 

        ที่มา: Fred Selnes; & Havard Hansen.  (2001: 79-90) งานวิจัยเรื่อง The Potential 
Hazard of Self-Service in Developing Customer Loyalty. Abstract 
  
 จากกรอบความคิด Replacement Model พบวา พันธะความสัมพันธทางสังคมถาหากมี
การแทนที่การบริการดวยพนักงานมาเปนการบริการตนเอง ประเด็นที่สําคัญกค็ือการเปลี่ยนมาเปน
บริการตนเองในสัดสวนมากนอยเพียงใดที่สงผลกระทบตอความสัมพันธทางสังคมนี้ ระดับการ
ใหบริการดวยพนักงานในระดับปานกลางและการบริการตนเองมีผลตอพันธะทางสงัคมเทาเทียมกัน 
และสงผลกระทบโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา 
  
 ทฤษฎีพันธะทางสังคม(Social Bonds) 
 ไพรซ และ อารโนลด (Price; & Arnould.  1999: Abstract) พบวา ทั้งลูกคาและบริษัทมี
การรับรูหรือคาดหวังตอความสัมพันธซ่ึงกันและกันเหมือนเชนการรับรูของบุคคลตอบุคคล 
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ภาพประกอบ 4  Hybrid Model 
 

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

 
 

ภาพประกอบ 5  The Two Processes Operating in the Hybrid Model 
 

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

 Hybrid Model อยูบนพ้ืนฐานที่ขนานกัน คือ การเปลี่ยนแปลงจากการบริการดวย
พนักงานในปริมาณมากเปนการบริการตนเองในปริมาณมาก จากรูปกรอบแนวความคิด Hybrid 
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Model พบวาการบริการตนเองสงผลในเชิงลบตอพันธะทางสังคมในสวนพันธะทางสังคมทาง 
Replacement Route  แตการบริการตนเองก็สงผลในเชิงบวกตอพันธะทางสังคมตอความจงรักภักดี
ของลูกคา การบริการสามารถแบงเปน 2 ประเภท คือสวนของการดําเนินงาน และสวนของการให
คําปรึกษา  กลาวคือการใหบริการดานการดําเนินงาน อาจทดแทนดวยการบริการตนเองได        
ในขณะทีถ่าเปนงานบริการในสวนของการใหคําปรึกษาพบวาเหมาะกับการให 
บริการดวยพนักงานที่มีความชํานาญมากกวา 
 เบนดาพูดิ และ เบอรรี่ (Bendapudi; & Berry.  1997: 67) เราสามารถทํานายพฤติกรรม
ของลูกคาในอนาคตไดจากความจงรักภักดีของลูกคาในปจจุบัน และความพึงพอใจของลูกคาก็คือ
ปจจัยสําคัญทีส่งผลตอความจงรักภักดี และเม่ือลูกคาพัฒนาความสัมพันธทีมี่ตอองคกรก็จะเปน
แรงจูงใจในการรักษาความ สัมพันธทีดี่กับองคกรนั้นไว และคงรักษาคําม่ันสญัญาที่จะจงรักภักดี
ตอไป     อยางไรก็ตามทั้งในทฤษฎีทางสังคมและทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรก็มีแนวคิดเดียวกันวา
ความ สัมพันธระหวางบคุคล (พันธะทางสังคม) คือระหวางลูกคาและพนักงานสงผลโดยตรงตอ
ความจงรักภักดี 
 วู กอน คิม จางลี และ สตีเฟน เจ. เฮมสตรา (Woo Gon Kim; Chang Lee; & Stephen J. 
Hiemstra.  2003: Abstract) ไดทําการศึกษาในเรื่อง “ผลกระทบของความจงรักภักดีของลูกคาใน
การเลือกซื้อตัว๋ทองเที่ยวผาน Online” (Effects of an Online Virtual Community on Customer 
Loyalty and Travel Product Purchases)  พบวาบริษัททัวรใช Internet เพ่ือชวยดึงดูดลูกคาที่มี
ศักยภาพเพื่อใหเกิดความจงรักภักดีกับบริษัท แมวา E-Commerce จะยังเพ่ิมเร่ิมตน แตการซื้อ
สินคาผาน Internet ก็เปนชองทางหนึ่งที่เติบโตอยางรวดเร็ว ดังน้ัน การสรางสมาชิกผานทาง 
Online เปนเรื่องที่คาดหวังวาจะเปนสวนที่สําคญัในการเพิ่มความจงรักภักดีของลูกคา ซึ่งใน
การศึกษาครั้งน้ีมี 4 ปจจัย คือ ความเปนสมาชิก อิทธิพลและความสัมพันธ ความตองการ และ
อารมณ ที่สงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการซือ้ตั๋วทองเที่ยว Online ของลูกคา 
         การศึกษาถงึ ความจงรักภักดีของลูกคา พบวาทฤษฎีที่แสดงใหเห็นถึงเหตุผล ความพึง
พอใจ มีความสําคัญทีท่าํใหเกิดความจงรักภักดี และยังแสดงใหเห็นถึงความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ในการมคีวามสัมพันธทางบวก  
 
7. ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 ประวตัิความเปนมาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด  (มหาชน) 
 ธนาคารกรุงเทพเปนธนาคารพาณิชยที่ใหญที่สุดในประเทศไทย และเปนหนึ่งในธนาคาร
ชั้นนําของภูมิภาคเอเชียตะวันออกฉียงใต ธนาคารมีมูลคาสินทรัพยรวมถึง 1.4 ลานลานบาท หรือ 
ประมาณ 36,000 ลานดอลลารสหรฐั และมีฐานลูกคาขนาดใหญคดิเปนจํานวนกวา 13 ลานบัญชี 
โดยครองสวนแบงทางการตลาดประมาณรอยละ 22 และมีสาขากวา 650 แหงทั่วประเทศ รวมทั้งมี
สาขาไมโครมากที่สุดในประเทศไทยอีกดวย 
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 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด เริ่มเปดดําเนินการ เม่ือวันที่ 1 ธันวาคม 2487 ดวยทุนจดทะเบียน 
4 ลานบาท สถานที่ทําการเปนอาคารพาณิชย 2 ชั้น 2 คูหา เลขที ่ 235-237 ถนนราชวงศ เขตสัม
พันธวงศ กรุงเทพมหานคร มีพนักงานรุนแรก 23 คน หลวงรอบรูกิจ หน่ึงในคณะกรรมการผูกอตั้ง 
ไดรับความเหน็ชอบจากคณะกรรมการธนาคารใหดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญทานแรกและ
ทานเปนผูริเร่ิมสรางฐานลูกคาของธนาคารดวยการใหบริการตามความตองการของลกูคาแตละราย 
ธนาคารกรุงเทพในยุคตน มีบทบาทอยางมากในการสนับสนุนการผลิตและการคาของคนไทยเพื่อ
ฟนฟูประเทศภายหลังสงครามอยางเต็มความสามารถ และเม่ือวันที ่ 12 พฤษภาคม 2493 ไดขยาย
ธุรกิจสาขาออกสูตางจังหวดัแหงแรกที่จังหวัดอุบลราชธานี ดวยจุดมุงหมายที่จะระดมเงินออกจาก
แหลงเงินทุนในชนบท สงเสริมการอํานวยบริการของธนาคารใหเปนที่รูจักอยางแพรหลายออกไป นี้
คือจุดเริ่มตนของธนาคารกรุงเทพ ที่ประสบความสําเร็จอยางงดงามในการแผขยายกิจการธนาคาร
พาณิชยไทยออกสูภูมิภาค เพ่ือเสริมสรางกําลังทางเศรษฐกิจใหกบัประเทศไทยอยางสมบูรณแบบ 
 วันที่ 21 พฤษภาคม 2495 คณะกรรมการไดเห็นชอบใหนายชิน โสภณพนิช เขารับ
ตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญคนที่สอง รับผิดชอบบริหารกิจการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด นาย
ชิน เปนผูวางทิศทางใหธนาคารขยายเครือขายสาขาไปสูทองที่หางไกลทัว่ประเทศ ซึ่งมีผลิตผลทาง
การเกษตรและทรัพยากรธรรมชาติอยูอยางสมบูรณ ธนาคารกรุงเทพ เปนผูมีบทบาทสําคญัในการ
รวมสนับสนุนอุตสาหกรรมการสงออก ซึ่งเจริญรุงเรอืงขึ้นอยางรวดเร็วในยุคหลงัสงครามโลกครั้งที่ 
2 ในชวงนี้เอง ธนาคารกรุงเทพ ไดกาวขึ้นเปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของไทยที่ใหบริการดาน
การเงินครบวงจร รวมทั้งการออก ”เลตเตอรออฟเครดิต” แกธุรกิจสงออกและนําเขา ดังนั้นเม่ือวันที ่
17 สิงหาคม 2495 นายชิน โสภณพานิช ไดเพ่ิมทุนจดทะเบียนจาก 4 ลานบาทเปน 20 ลานบาท ใน
ปตอมา เพ่ิมทุนจดทะเบียนคร้ังที่ 2 เปน 50 ลานบาท พรอมกับเปดสํานักงานใหญของธนาคาร ณ 
เลขที่ 9 ถนนเสือปา พลับพลาไชย กรุงเทพมหานคร เม่ือสรางรากฐานในประเทศไทยอยางม่ันคงดี
แลว ธนาคารกรุงเทพ จึงใหความสําคญัตอการสรางรากฐานในภาคพื้นเอเชียแปซิฟก จากการที่
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด เปนธนาคารพาณิชยไทยแหงแรกที่บุกเบกิออกไปประกอบธุรกิจยัง
ตางประเทศ วันที่ 24 มิถุนายน 2497 ธนาคารกรุงเทพ สาขาตางประเทศ แหงแรกจึงเปดขึ้นที่
ฮองกง ตามติดดวยเปดสาขาโตเกียวในปถัดมา หลังจากนั้นไมนานก็ไดเปดสาขาที่สิงคโปร ทําให
ธนาคารสามารถใหบริการทางธุรกิจอยางครบวงจร เน่ืองจากประเทศไทยทําธุรกจิการคากับประเทศ
ทั้งสามนี้อยูเปนจํานวนมากและสามารถขยายงานดานนี้ ไดอยางกวางขวางในเวลาตอมานั้น 
ผลประโยชนตาง ๆ ที่เกิดขึ้น ไมเพียงแตธนาคารเทานั้นที่ไดรับ ประเทศชาติก็มีสวนไมยิ่งหยอนไป
กวากัน ทั้งน้ีเพราะสาขาตางประเทศสามารถขยายตลาดสงออกไปไดอยางกวางขวาง ขณะเดียวกัน
ธนาคารยังไดมีสวนในการชักจูงลูกคาชาวตางประเทศ ใหตัดสินใจเขามาลงทนุในประเทศไทยดวย
การทําหนาที่ใหคําปรึกษาแนะนํา ใหขอมูลทางเศรษฐกจิ การเมืองและสังคมดวย 
 นายบุญชู โรจนเสถียร ไดกาวขึ้นเปนกรรมการผูจัดการใหญทานทีส่ามเมื่อ พ.ศ. 2520 
และไดลาออกเพื่อเขาสูงานการเมืองในตําแหนงรองนายกรัฐมนตรใีน พ.ศ. 2523 ในชวงเวลา
ดังกลาว แมวาเศรษฐกิจของประเทศกําลังชะลอตัวจากปญหาเศรษฐกิจโลก แตก็แทบจะไมมีผลตอ
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การเติบโตกาวหนาของธนาคาร นายบญุชู ไดดําเนินการเปลี่ยนแปลงและปฏิรปูการทํางานครั้งใหญ 
เพ่ือใหธนาคารมีความทันสมัยมีมาตรฐานทัดเทียมกับตางประเทศ รวมทั้งนโยบายที่มุงเนนการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคลและพนักงานของธนาคารอยางตอเน่ือง 
 นายชาตรี โสภณพนิช เขารับหนาที่เปนกรรมการผูจัดการใหญธนาคารกรุงเทพทานตอมา
ตั้งแต พ.ศ. 2523 ถึง 2535 และไดนําธนาคารกาวเขาสู ”ยุคทอง” อยางแทจริง โดยในระหวาง
ชวงเวลา 12 ป ที่ทานนําการบริหารธนาคารอยูนั้น ผลประกอบการของธนาคารมีกําไรสุทธิเพ่ิมขึ้น 
12 เทา และนับเปนครั้งแรกที่ธนาคารพาณิชยไทยสามารถทํากําไรสุทธติอปไดมากกวา 10,000 
ลานบาท ธนาคารกรุงเทพกลายเปนบริษัททีใ่หญทีสุ่ดในประเทศไทยในขณะนัน้ และคิดอันดับ
ธนาคารชั้นนํา 200 แหงของโลก 
 ดร.วิชติ สุรพงษชัย ไดกาวขึ้นดํารงตาํแหนงกรรมการผูจัดการใหญของธนาคารกรุงเทพ
ใน พ.ศ. 2535 ในฐานะผูบริหารที่มีผลงานเปนที่ยอมรับในความรูความสามารถที่สูงเดนเปนดาวจรัส
แสงดวงใหมของวงการธนาคารพาณิชยไทยถึง 5 ธนาคารในเวลาใกลเคียงกัน ดร.วิชติ มีผลงาน
สําคัญที่เปนประโยชนตอธนาคารกรุงเทพหลายประการโดยเฉพาะผลงานทางดานกิจการธนาคาร
ตางประเทศ ดร.วิชติ ลาออกจากธนาคารในป พ.ศ. 2537 
 นายชาติศริิ โสภณพนิช ผูบริหารหนุมบุตรชายคนโตของนายชาตร ีโสภณพณิช คือบุคคล
ที่ไดรับเลือกสรรใหเปนผูนําในการสืบทอดเจตนารมยของธนาคารสูทศวรรษใหมของการ
ประกอบการในป 2537 ในชั่วเวลาเพยีง 3 ป หลังจากที่ นายชาติสิร ิกาวขึ้นดํารงตําแหนงกรรมการ
ผูจัดการใหญ ความเติบโตของเศรษฐกิจไทยที่เจริญรุงเรืองติดตอกันมาอยางยาวนานถึง 30 ป ก็ได
อวสานลง ดวยวิกฤติการณทางการเงินที่เกิดขึ้นทั่วทวปีเอเชียในป พ.ศ. 2540 ซึ่งเริ่มตนจากคาเงิน
บาทตกต่ําลงอยางมาก หลังจากที่ประเทศไทยในระบบอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศแบบ
ลอยตวั สถาบันการเงินทั่วเอเชียประสบปญหาอันหนักหนวง จนประสบภาวะลมละลายไปหลายแหง 
สถาบันการเงนิที่ยังเหลืออยูก็ตองเผชิญกับปญหาหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได เพราะลูกคาสําคญั
จํานวนกวาครึง่คอนธนาคาร พากันประสบปญหาทางการเงิน ยุคแหงการขยายตัวและการเตบิโต
กลายเปนยุคแหงความยากลําบากในการทําธุรกิจ และเศรษฐกิจถดถอย ทามกลางภาวะแหง
อุปสรรคอันหนักหนวงเชนน้ี นายชาติศริิ กลับมุงม่ันเปลี่ยนวิกฤตเปนโอกาส ริเร่ิมสิ่งใหม ๆ ขึ้น
หลายประการเพื่อเสริมสรางรากฐานทางการเงินของธนาคารใหแข็งแกรงขึ้นอีกครั้งและเพื่อให
ธนาคารธํารงรักษาความเปนผูนําในการใหบริการและการสรางสรรคนวัตกรรมทางการเงินใหมๆ ไว 
(Bangkokbank.com : องคกรแหงนวัตกรรม) 
 ธนาคารกรุงเทพ ไดเร่ิมปรับการจัดสรรงานในสาขาเดิม โดยการจัดตั้งสํานักธุรกิจ (BC) 
สํานักธุรกิจยอย (BD) สาขา (CB) และศนูยปฏิบตัิการตาง ๆ เพ่ือรองรับการทํางานรูปแบบใหม 
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 สํานักธุรกิจ 
 สํานักธุรกิจ (Business Center) คือศูนยบริการใหมที่ธนาคารกําลงัจัดตั้งขึ้นในยานตางๆ 
ทั่วกรุงเทพมหานครและจังหวัดใกลเคียงเพ่ือใหบริการลูกคาธุรกิจทีเ่ปนเจาของกิจการขนาดกลาง
และขนาดยอมโดยเฉพาะ 
 สํานักธุรกิจสามารถใหบริการแกลูกคาธุรกจิไดอยางครบถวนในจุดเดียว นอกเหนือจาก
การบริการดานสินเชื่อแลว สํานักธุรกิจยังมีบริการอ่ืน ๆ เชน การลงทุน การบรหิารเงินสด เปนตน 
การจัดระบบการบริการในรูปแบบน้ีเปนไปตามหลักการที่วา ”หากธนาคารสามารถตอบสนองความ
ตองการทุกอยางของลูกคาไดอยางครบถวน ณ จุดเดียว ความสัมพันธระหวางธนาคารกับลูกคาก็จะ
แนนแฟนยิ่งขึ้นและลูกคาจะไดรับบริการทีดี่ขึ้น” เพ่ือบรรลุวตัถุประสงคดังกลาว ธนาคารจึงจัดให
สํานักธุรกิจมีเจาหนาที่ประจํา (ผูจัดการและเจาหนาที่ธุรกิจสัมพันธ) ที่มีความเชี่ยวชาญในการ
บริหารความสัมพันธกับลูกคาธุรกิจ เขาใจความตองการและสามารถอํานวยบริการทุกประเภทตามที่
ลูกคาตองการได ผูจัดการและเจาหนาที่ธุรกิจสัมพันธจะมีหนาที่แสวงหาโอกาสทางธุรกิจใหมๆ 
ใหกับธนาคาร และทํางานนอกสถานที่เปนสวนใหญเพ่ือใหบริการลูกคาเดิมและสรางพัฒนา
สัมพันธภาพกับลูกคาใหมๆ 
 สํานักธุรกิจแตละแหงตั้งอยูในอาคารเดียวกับสาขา ซึ่งทําใหลูกคาสามารถใชบริการได       
”ครบถวน ณ จุดเดียว” อยางแทจริง ตัวอยางเชน ลูกคาที่เปนผูสงออกสามารถใชบริการสินเชื่อ เพ่ือ
การสงออกและนําเขาไดที่สาํนักธุรกิจและใชบริการโอนเงินระหวางประเทศที่สาขาซึ่งอยูในอาคาร
เดียวกัน อยางไรก็ตามสํานักธุรกิจไมมีบริการพื้นฐานสําหรับลูกคาบุคคลทัว่ไป ลูกคายังคงทํา 
ธุรกรรมประจําวัน เชน ฝาก ถอนเงินสดหรือเช็ค และชําระคาสินคาและบริการไดที่สาขา โดยเลขที่
บัญชีลูกคายังคงเดิมทุกประการ 
 สํานักธุรกิจแตละแหงของธนาคารจะแวดลอมดวยสาขาประมาณ 3-5 สาขา การเลือกวา
สาขาใดจะเปนที่ตั้งของสํานักธุรกิจน้ันขึน้อยูกับปจจัยหลายประการ เชน อยูใกลแหลงธุรกจิ มี
สถานที่จอดรถไดสะดวก และปจจัยอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการบริหารพื้นที่ 
          นักธุรกิจและสาขาจะตองทาํงานรวมกันอยางใกลชิด หากมีลูกคาเขามาขอใชบริการ ลูกคา
จะไดรับการดูแลเปนอยางดี โดยสาขาจะดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งในสามวิธตีอไปน้ีตามความ
เหมาะสมและความประสงคของลูกคา คือ แนะนําใหลูกคาไปใชบริการที่สํานกัธุรกิจพรอมกับนัด
หมายใหดวย หรือแจงใหผูจัดการธุรกิจสัมพันธไปพบที่สํานักงานลูกคา หรือแจงใหผูจัดการธุรกิจ
สัมพันธมาพบลูกคาที่สาขา ขณะนี้ธนาคารไดจัดตั้งสํานักธุรกิจครอบคลุมทัว่กรุงเทพมหานคร และ
กําลังดําเนินการจัดตั้งสํานักธุรกิจในเขตตางจังหวัดตอไป 
            ธนาคารกรุงเทพใหบริการธุรกรรมทางการเงินครบวงจร อีกทั้งยังมีบริการเฉพาะดานอีก
หลากหลาย เชน สินเชื่อเพ่ือการสงออกและนําเขา สินเชื่อโครงการ บริการรับฝากหลักทรัพย จัด
จําหนายตราสารหนี้ บริการใหคําปรึกษาทางธุรกิจ บริหารการใหสินเชื่อรวม และบริการแลกเปลี่ยน
เงินตราตางประเทศ เปนตน นอกจากนั้น ธนาคารกรงุเทพยังมีบรกิารใหคําปรึกษาอื่นๆ เชน ชวย
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แนะนําในการหาพันธมิตรผูรวมทุนในภูมิภาคเอเชียอาคเนย ตลอดจนชี้แนะเกี่ยวกับกฎขอบังคับ
ทางธุรกิจในประเทศไทย  
           จุดแข็งที่สําคัญของธนาคารกรุงเทพคือเครือขายบริการที่กวางขวาง ซึ่งเกื้อหนุนใหธนาคาร
สามารถดําเนินกิจการใหบรรลุเปาหมายทางธุรกิจไดในทุกๆ ดาน รวมทั้งการนําเสนอผลิตภัณฑ
และบริการตอลูกคา การขยายตลาด การเพิ่มรายไดจากคาธรรมเนียม การปรับปรุงระบบการ
ทํางานใหเกิดประสิทฺธผิลสงูขึ้นและมีผลประกอบการที่ดียิ่งขึ้น ตลอดจนเพ่ิมยอดขายใหสูงขึ้น 
ธนาคารมีเครอืขายสาขาไมโครมากที่สุดในประเทศดวยจํานวนสาขากวา 120 แหง สาขาเหลานี้มี
เวลาทําการนานกวาสาขาปกติ อีกทั้งยังตั้งอยูในทาํเลที่สะดวก เชน ในหางสรรพสินคา 
มหาวิทยาลัย อาคารสํานักงาน เปนตน โดยมีเครือขายเอทีเอ็มที่กวางขวางที่สุดในประเทศไทยกวา 
2,100เครื่องทัว่ประเทศ  
           นอกจากฐานลูกคาที่แข็งแกรงภายในประเทศแลว ธนาคารกรุงเทพยังดําเนินธุรกิจใน
ตางประเทศดวย ธนาคารมสีาขาตางประเทศ 18 แหง ซึ่งรวมทั้งสํานักงานตัวแทน 2 แหง กระจาย
อยูในประเทศตางๆ ทั่วโลก เชน สหรัฐอเมริกา อังกฤษ ญี่ปุน ฮองกง จีน ไตหวัน สิงคโปร 
มาเลเซีย อินโดนีเซีย ลาว เวียดนาม พมา และ ฟลิปปนส  ธนาคารกรุงเทพยังคงดําเนินการ
โครงการพัฒนาเทคโนโลยทีี่มีความสําคญัตอธุรกิจของธนาคารอยางตอเน่ือง อาทิ บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส ระบบการบริหารขอมูล ระบบสาํนักงานอิเล็กทรอนิกส บริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต และระบบงานหลักดานการธนาคารหรือ Core Banking 
 
 บริการบัวหลวงไอแบงกก้ิง (Bualuang  I - Banking) 
 หลักเกณฑและเง่ือนไขของการใชบริการไดที่เว็บไซต www.bangkokbank.com/ibanking
 ประเภทบริการ : บริการอิเล็กทรอนิคส และบริการ Self Service เปดใหบริการกับกลุม
ลูกคาทัว่ไป เม่ือวันที่ 16 พฤษภาคม 2548 
 ลักษณะบริการ : เปนบริการที่ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตนเองผานเครือ 
ขายอินเทอรเน็ตไดตลอด 24 ชั่วโมง ทุกวัน โดยมีบริการตางๆ ดังนี้ 
 1. บริการรายการบัญชี (สรปุรายการบัญชี / รายการเคลื่อนไหวทางบัญช)ี ซึ่ง
ประกอบดวย 
  - บัญชีเงินฝากสะสมทรัพย 
  - บัญชีเงินฝากประจํา 
  - บัญชีบตัรเครดิต 
  - บัญชีเงินฝากกระแสรายวัน 
  - บัญชีสินเชื่อ 

  2. บริการโอนเงิน (โอนเงินระหวางบัญชตีนเอง / โอนเงินไปยังบัญชบีคุคลอื่น) ในรปูแบบ
ตางๆ คือ 
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      - โอนเงินแบบทันที แบบลวงหนาหรือโอนเงินเปนประจําระหวางบญัชีสะสมทรัพย 
บัญชีกระแสรายวัน  

  - โอนเงินระหวางบัญชีตนเองโดยไมจํากัดยอดเงินไดตลอด 24 ชั่วโมง 
  - โอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืนไดสูงสุดไมเกิน 500,000 บาท/วัน 
  - แสดงขอมูลรายการโอนเงิน (เก็บขอมูลสูงสุด 4 เดือน) 
  - แสดงรายการโอนเงินที่รอดําเนินการ 
 3. บริการชําระเงนิ (ชําระคาสนิคาและบริการ / ชําระคาบัตรเครดติ)  
  - ชําระคาสินคาและบริการ / ชําระคาบตัรเครดิต แบบทนัทีหรือชําระลวงหนา 
     - สามารถชําระคาไฟฟาของการไฟฟานครหลวง (MEA) และชําระภาษีเงินได

บุคคลธรรมดา (ภงด.90 และ 91) 
      - แสดงขอมูลรายการชําระเงนิ (เก็บขอมูลสูงสุด 4 เดือน) 
      - สามารถกําหนดรายชื่อบริษัทผูรับชําระเงินตนเอง จากรายชื่อบริษัทผูรับชําระ

เงินของธนาคารกวา 200 บริษัท 
 4. รายการพิเศษ 
  - สอบถามเช็คคืน - เช็คนําฝาก / เช็คคืน - เช็คสั่งจาย 
  - อายัดเช็ค 1 ฉบับหรือหลายฉบับ  
  - อายัดสมุดเงินฝาก 
  - ขอใบแสดงรายการบัญชีกระแสรายวัน 
  - ขอใบแสดงรายการบัญชีบตัรเครดิต 
  - ตรวจสอบยอดเงินที่ผิดปกติ / ตรวจสอบรายการที่ผิดปกต ิ
 5. บริการเสริม 
  - สรุปชื่อยอบัญชี 
  - เปลี่ยนรหัสลบัสวนตัว  
  - เรียกดูสถานที่ติดตอของทาน 
  - กําหนดรูปแบบการใชงานเปนภาษาไทย / อังกฤษ  ซอนเลขทีบ่ัญชีสวนตัวและ

บญัชีบคุคลทีส่าม กําหนดวงเงินการโอนไปยังบุคคลอื่น กําหนดวงเงินการชําระ
เงิน 

 6. บริการแบงกเมล 
 เปนบริการอิเล็กทรอนิคสทีมี่ความปลอดภัยสูงใชสําหรบัติดตอระหวางลูกคากับธนาคาร
เทานั้น หากมีคําถามหรือตองการความชวยเหลือดานบริการ โปรดใชแบงกเมลเพ่ือตดิตอกับ
ธนาคาร 
 7. สรุปการทํารายการ 
 เปนการแสดงรายการทําธุรกรรมทั้งหมดที่ทําในรอบการเขาสูบริการนั้นๆ รวมถงึวันที่เขา
สูบริการและระยะเวลาทีใ่ชบริการ 



 36 

 ขอบเขตการใชบริการ 
 1. ผูใชบริการสามารถใชบริการบัวหลวงไอแบงกกิ้ง เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงินผาน
เครือขายอินเทอรเน็ตไดตลอด 24 ชั่วโมง โดยไมมีวันหยุด ยกเวน ในกรณีทีร่ะบบคอมพิวเตอร 
อุปกรณระบบ สื่อสาร เน็ตเวิรก ที่เกี่ยวของกับบริการบัวหลวงไอแบงกกิ้งไดรับความเสียหาย หรือ
กําลังซอมแซม หรืออยูระหวางดูแลระบบ หรือเหตุสุดวสิัยอ่ืนๆ 
 2. การใชบริการบัวหลวงไอแบงกกิ้ง ทําไดตามกําหนดเวลาของระบบงานธนาคาร โดย
ผูใชบริการสามารถใชบริการบัวหลวงไอแบงกกิ้งทําธุรกรรมดวยตนเอง ทั้งน้ี ขอบเขตของการใช
บริการใหเปนไปตามเอกสารการตลาดทีธ่นาคารไดกําหนดใหผูใชบรกิาร 
 3. วงเงินของการโอนเงินเขาบัญชีของบุคคลอ่ืนผานบรกิารบัวหลวงไอแบงกกิ้ง ผูใชบริการ
สามารถกําหนดวงเงินของการโอนเงินเขาบัญชีผูอ่ืนไดดวยตนเอง  ทั้งนี้วงเงินดังกลาวจะตองไมเกิน
วงเงินสูงสุดทีธ่นาคารกําหนด 
 4. กรณีการทําธรุกรรมโอนเงินระหวางบญัชีของผูใชบรกิาร โอนเงินเขาบัญชผีูอ่ืนและการ
ชําระคาสินคาหรือบริการ คาสาธารณูปโภค และคาบัตรเครดิต ผานบริการบวัหลวงไอแบงกกิ้ง 
ผูใชบริการจะทําธุรกรรมดังกลาวไดตามระบบงานและเวลาทีธ่นาคารกําหนด 
 5. การชําระคาสนิคาและบริการ คาสาธารณูปโภค และคาบตัรเครดิต ผูใชบรกิารจะ
รับผิดชอบในการระบุขอมูลเกี่ยวกับบรษิทัหรือองคกรผูรับชําระเงินเอง หากเกิดขอผดิพลาดประการ
ใด ผูใชบริการอาจจะไมเรียกรองใหธนาคารตองรับผิดชอบในความเสียหายใดๆทีเ่กิดขึ้น 

6. บริการอายัดเช็ค ธนาคารจะรับคําสั่งเพ่ือดําเนินการใหโดยเร็ว โดยใหมีผลหลังจาก
ธนาคารไดรับคําสั่งแลวเปนเวลาไมนอยกวา 5 นาที 
 7. บริการอายัดสมุดบัญชีเงินฝากเปนการขออายัดสมุดบัญชีเงินฝากได เฉพาะกรณีที่สมุด
บัญชีเงินฝากสูญหายเทานัน้ 

 
 ระบบรักษาขอมูล เพื่อความปลอดภัย มาตรฐานระดับโลก 
 ดวยการทํางานอยางพิถีพิถัน คํานึงถึงลกูคาเปนสําคญั บริการบัวหลวงไอแบงกกิ้งจึงใช
มาตรฐานความปลอดภัย ซึ่งผานการตรวจสอบและการยอมรับมาตรฐานระดับโลก 
 SSL 128 Bit Encryption เวอรชั่นลาสุด เปนระบบรักษาความปลอดภัยที่ธนาคารชั้นนํา
ถือเปนมาตรฐานและนิยมใชอยาแพรหลาย 
 Firewall ปองกันผูบุกรุกเขาสูระบบหลายระดับ 
 Instrusion Detection Software ทําหนาที่ตรวจสอบและแจงเตือนทันที่ที่มีความผิดปกติ
ขึ้นในระบบ Automation Sing-off หากไมไดใชเครื่องคอมพิวเตอรระบบจะทําการ Sign-off แทนคุณ
อัตโนมัติเพ่ือปองกันมิใหผูอ่ืนเขามาทําธรุกรรมโดยไมไดรับอนุญาต 
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 เม่ือสมัครใชบริการ คุณจะไดรับรหัสแรกเขา (Pin) ซึ่งคุณจะตองเปลี่ยนเปนรหัสสวนตวั 
(Password) เม่ือเขาสูรหัสลับสวนตวัผิด 3 ครั้ง ธนาคารจะระงับการใชงานทันท ี เพ่ือปองกันไมให
บุคคลอื่นเขาไปยังบัญชีของคุณ 
 ธนาคารไดรับ Verisign Certificate เครื่องหมายการรับรองความปลอดภัยที่สามารถ
ยืนยันไดวา คณุกําลังทําธุรกรรมกับบัวหลวงไอแบงกกิง้ 
 
8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
          มีผูทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยดานผลิตภัณฑและบรกิารที่มีอิทธิพลตอการสรางความ
จงรักภักดีไวหลายทานดวยกันดังจะกลาวตอไปน้ี 
 
 ณัชชาอร วันธงไชย (2546: บทคัดยอ) ไดศึกษา ความพึงพอใจ แนวโนมพฤติกรรมของ
ผูบริโภคที่มีตอความจงรักภักดีในการใชบริการ Express Mail Box ราน Window Point ถนน
รามคําแหง เขตสะพานสูง กรุงเทพฯ เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมผูบริโภคในปจจุบัน 
ความพึงพอใจของผูบริโภคกับความจงรักภักดีในการใชบริการ และเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง
ความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวมในการใชบริการกบัแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการโดยรวมใน
อนาคต ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคมักใชบริการ 1-3 ครั้งตอเดือน ในชวงเวลา 10.01-13.00 น. มี
คาใชจายระหวาง 51-100 บาทตอครั้ง และสวนใหญใชบริการรับชําระคาไฟฟา คาโทรศัพท และคา
น้ํามากที่สุด สวนการวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวมอยูในระดบัพอใจ 
เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานทําเลที่ตัง้และสถานทีอ่ยูในระดับพอใจอยางมาก ดานการใหบริการ
ของพนักงาน ดานอุปกรณ และแบบฟอรมโดยรวม อยูในระดับพอใจ  สําหรับความจงรักภักดีที่มีตอ
การใชบริการ Express Mail Box ราน Window Point อยูในระดับเพ่ิมขึ้น และสวนใหญบอกตอให
บุคคลอื่นมาใชบริการ 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดนํารูปแบบแนวทางการศึกษา วธิีการศึกษา แนวทางการ
ออกแบบสอบถามมาปรับใชใหเหมาะสมกับงานวิจัยชิน้นี้ 
  
 ธีรวทิย ฉายภมร (2544: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความ
ภักดีของผูบริโภคที่มีตอรานคาปลีกสมัยใหม โดยมีวัตถุประสงค (1) เพ่ือศึกษาความสมัพันธ
ระหวางภาพลกัษณของรานคาปลีกสมัยใหม และความพึงพอใจของผูบริโภค (2) เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธระหวางภาพลกัษณของรานคาปลีกสมัยใหม และความภักดีของผูบริโภค (3) เพ่ือ
ศึกษาความสมัพันธระหวางความพึงพอใจของผูบริโภคตอรานคาปลีกสมัยใหม และความภักดีของ
ผูบริโภค การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยมีขอบเขตการวจัิยกลุมตัวอยาง 403 คน อายุ
ระหวาง 20-45 ป ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย 
ใชวธิีสุมตวัอยางแบบหลายขั้นตอน ซึ่งตราสินคาทีใ่ชในการวิจัยแบงออกเปน (1) รานดิสเคานต
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สโตร (Discount Store) ไดแก เทสโกโลตัส และบิ๊กซี  (2) รานสะดวกซื้อ (Convenience Store) 
ไดแก เซเวนอีเลฟเวน (7-eleven) และแฟมิลี่มารท (Family Mart)  ผลการวิจัยพบวาภาพลักษณ
ของรานคาปลกีสมัยใหม มีความสัมพันธทางบวกกบัความภักดีของผูบริโภค และความพึงพอใจชอง
ผูบริโภคมีความสัมพันธกับความภักดีของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญ 0.05 ทั้งน้ียังพบวาในรานดิส
เคานตสโตรมีความสัมพันธเชิงบวกในปจจัยดังกลาวคอนขางตนสูงกวาในรานสะดวกซี้อ 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดนําเรื่องปจจัยดานความพึงพอใจ และความจงรักภักดีตอตรา
สินคาที่สงผลตอแนวโนมการบริโภคซ้ํา มาศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภค เพ่ือกําหนดแนวทางการ
ออกแบบสอบถาม 
                 
           ไกรฤกษ พัฒนพงษไพบูลย (2547: บทคดัยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยดานผลิตภัณฑทีมี่อิทธิพล
ตอการสรางความจงรักภักดีและแนวโนมพฤติกรรมการซื้อรถยนตนั่งสวนบุคคลยี่หอโตโยตาของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพฯ   กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือผูบริโภคที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพฯโดย
จะทําการศึกษาผูบริโภค ในศูนยบรกิารตามเขตตางๆทําการสุมขึน้มาจํานวน 400  ตวัอยาง ผล
การศึกษาพบวา ผูบริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีอิทธิพลตอการสรางความ
จงรักภักดีของรถยนตนั่งสวนบุคคลยี่หอโตโยตาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
หากพิจารณาปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยดูประโยชนของรถยนต  ความภาคภูมิใจในภาพลักษณของ
รถยนตโตโยตา  ความเหนือกวารถยนตยี่หออ่ืนของรถยนตโตโยตา  ดานศักยภาพของรถยนต  
ดานการบริการ และ ดานความคาดหวังของรถยนตนัง่สวนบุคคลยีห่อโตโยตา  มีความสัมพันธกับ
การสรางความจงรักภักดี และพฤติกรรมการซื้อรถยนตนัง่ในอดีตก็มีความสัมพันธกบัความ
จงรักภักดีของรถยนตนั่งสวนบุคคลยี่หอโตโยตาเชนเดียวกัน 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดแนวคดิเรื่องลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมี
อิทธิพลตอการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภค เพ่ือมาเปนแนวทางกําหนดสมมติฐานและสราง
แบบสอบถาม 
 
 พนิดา โควเจริญ (2546: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการสื่อสารการตลาดแบบ
ผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในธุรกิจบริการ ซึ่งมีวัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาเกี่ยวกบั 
ความสัมพันธระหวางการทีลู่กคาเปดรับสือ่สารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกบั
ลูกคากับความภักดีของลูกคาที่มีตอองคกรธุรกิจบริการ  และความสัมพันธระหวางทัศนคติของ
ลูกคาตอการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา กบัความภักดีทีลู่กคา
มีตอองคการธุรกิจบริการ การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาวิธีการและประสิทธิผลของการสื่อสารการตลาด
แบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในธุรกิจบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ และธนาคาร 
ดวยการสืบคนขอมูลทุติยภูมิ และทําการวิจัยเชิงสาํรวจดวยแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่อยูในวัยทํางานอายุระหวาง 25-64 ป ซึ่งเปนลูกคาของผูใหบริการระบบ
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โทรศัพทเคลือ่นที่ และธนาคาร จํานวนทั้งสิ้น 400 คน ผลการวิจัยพบวา การเปดรับสื่อสาร
การตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธในทางบวกอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติกบัความภักดีของลูกคาที่มีตอองคกรธุรกิจบริการ  และทัศนคติของลูกคาตอการ
สื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธในทางบวกอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติกบัความภักดีที่ลูกคามีตอองคการธุรกิจบริการ 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดนําแนวทางการเปดรับสื่อสารการตลาดของธุรกิจธนาคารที่มี
ความสัมพันธตอการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภค มาเปนแนวทางในการศึกษากลยุทธของ
ธนาคารในการสรางความจงรักภักดีของลูกคา 
 
 วิลาสินี พิมพไพบูลย (2544: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธพิลตอ
ความภักดีตอตราสินคา  การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถปุระสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความภกัดีตอ
ตราสินคา กับปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเกิดความภักดีตอตราสินคา โดยใชวิธีการวิจัย
กับกลุมผูบริโภคทั้งเพศชายและหญิง อายุระหวาง 20-45 ป ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ทําการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน สําหรับผลติภัณฑที่ใชในการ
วิจัยคือ โทรศัพทเคลื่อนที ่ และฟลมถายรูป ผลการวิจัยพบวา ปจจัยทางดานคุณภาพของสินคา 
(Product quality) ความจาํเปนของสินคาตอผูบริโภค (Product necessity) การรับประกันสินคา 
(Product warranty) การยอมรับในราคาสินคา (Price acceptability) ความสะดวกของทําเลที่ตั้ง
รานคา (Convenience of the store’s location) การบริการภายในราน (In-store service) 
ภาพลักษณของรานคา (Store image) และการสื่อสารทางการตลาด (Marketing communications) 
นอกจากนั้น ความภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธในเชิงบวกกับปจจัยทางการตลาดตางๆ ที่
นํามาใชวัด ทัง้ในสินคาประเภทโทรศัพทเคลื่อนที่และในสนิคาประเภทฟลมถายรปู และพบวา ความ
ภักดี เปนความโนมเอียงทั้งในแงความรูสึก และพฤติกรรมที่แสดงออกซึ่งความชอบในสินคาอยาง
หน่ึงอยางใดมากกวาตวัเลือกอ่ืนๆ คือ ทั้งชอบ ตั้งใจซื้อ และมีพฤติกรรมการซื้อ (The bias 
behavioral response) ดังนั้น ลักษณะที่ผูบริโภคเพยีงระบุวาชอบตราสินคา X และตั้งใจจะซือ้ตรา
สินคา X แตในความเปนจรงิกลับไปซื้อตราสินคาอ่ืนที่ไมเคยระบเุลยวาชอบ จึงไมถือวาเปนลกัษณะ
ที่มีความภักดีตอตราสินคา 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาปจจัยเรื่องการบริการภายในราน ซึ่งมีความสัมพันธตอ
การสรางความจงรักภักดีของผูบริโภค มาเปนแนวทางสรางแบบสอบถาม 
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สรุปทายบท 
 นวัตกรรมการสื่อสารถูกนํามาใชในสังคมไทยอยางแพรหลาย มีผลกระทบตอการ
เปลี่ยนแปลงทางสังคมและวัฒนธรรม โดยเฉพาะ เทคโนโลยีแหงการบริการตนเอง (Self-Service 
Technologies) มีบทบาทมากยิ่งขึ้นในชีวติประจําวนั ซึ่งกรณีศึกษาสําหรับการวิจัยครั้งน้ีคอื E-
Banking มีผลตอการสือ่สารระหวางบุคคลใหลดนอยลงไป ในการศึกษาเรือ่งการตลาดมุงเนน
ความสัมพันธกลาวถึงประเด็นวา ในการดําเนินธุรกิจน้ันมีการนํานวัตกรรมมาใช แตไมไดมุงเนนใน
เรื่องเทคโนโลยีเพียงอยางเดียว องคกรควรใหความใสใจในเรื่องนวัตกรรม คุณภาพ และ
ความสัมพันธระหวางองคกร/บริษัท/พนักงาน และลูกคา ซึ่งเปนสวนผสมสําคัญในการตลาดแบบ
มุงเนนความสมัพันธวาทําอยางไรจึงจะทําใหสวนผสมนั้นลงตัวจนในที่สุดมีผลคงความจงรักภักดี
ของลูกคาใหอยูกับองคกรยาวนาน 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

 
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ความจงรักภักดีของลูกคาการใชบริการ E-
Banking  ของธนาคารกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร จากความคิดเห็นของผูที่ใชบริการบวัหลวง
ไอแบงกกิ้ง โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการศึกษาคนควาตางๆ ดังนี ้
 1. การกําหนดประชากรและกลุมตวัอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การประมวลขอมูล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาวจัิยครั้งน้ี  ไดแก ผูที่ใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพ 
  
 ขนาดกลุมตวัอยาง 
 เน่ืองจากจาํนวนประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผูวจัิยไมสามารถทราบจํานวนที่แนนอน
ของผูบริโภคที่ใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จึงกําหนดกลุมตวัอยางโดยการคาํนวณ
ขนาดของกลุมตวัอยาง  โดยกําหนดความเชื่อม่ัน 95 % ความผิดพลาดไมเกนิ 5 % (กลัยา วาณิชย
บัญชา. 2544 : 74) 
  
   n      = Z2 pq
        E2  

 
 เม่ือ  n แทน ขนาดของกลุมตวัอยาง 
   E แทน ระดับความคลาดเคลื่อน 
   Z แทน Z Score ขึ้นอยูกับระดับความเชื่อม่ัน 
   p แทน ความนาจําเปนของจํานวนประชากร 
   q แทน 1- p 
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 สําหรับการวิจัยครั้งนี้ ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้น Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกลุ; และ 
ชูศักดิ์ อุดมศรี.  2542: 102) 
 กรณีไมทราบคา q แตเน่ืองจาก pq จะมีคาสูงสุด เม่ือ p = 0.5 (กัลยา วาณิชยบญัชา.  2544: 77)  
จากสูตรที่ระดบัความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้น Z = 1.96 และกําหนดให E = 0.05 
 
 
 ดังนั้น    n    =       (1.96)2(0.5)(1-0.5)
           (0.05)2

        =      385 
 
 ดังนั้นขนาดตัวอยางที่คํานวณไดเทากับ 385   ตัวอยาง และสํารองไว 4% หรือเทากับ 15 
คน  รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง และใชเกณฑในการเลือกกลุมตวัอยางที่กําหนดไว 
คือ ใชวธิีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน โดยมีขอมูลประกอบดังนี้ 
  
 ธนาคารกรุงเทพมีผังการบริหารงานในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบงเปนภาคนครหลวง 
ซึ่งแบงเปน 6 ภาค ไดแก ภาคนครหลวง 1,2,3,4,5 และ 6 ซึ่งแตละภาคนครหลวงมีจํานวนรายชื่อ
สํานักธุรกิจและสาขาที่อยูในแตละภาค ดังนี้ (ธนาคารกรุงเทพ. 2548: ออนไลน; เวบไซต. 
Available: www.bangkokbank.com) 
 
 1. ภาคนครหลวง 1 มีจํานวน 5 สํานักธุรกิจ ไดแก 
  1.1 B.C หัวลาํโพ สาขาสะพานเหลือง สาขาหัวลําโพง และสาขาตลาดนอย 
  1.2 B.C สํานกังานใหญสีลม สาขาสํานักงานใหญสีลม สาขาลุมพินี สาขาสาธร สาขา                    

สุรวงศ และสาขาสวนพลู 
1.3 B.C สีลม สาขาจิวเวอรี่เทรดเซ็นเตอร สาขาสีลม สาขายอยโอเรียลเตล็ และ   

สาขาบางรัก 
  1.4 B.C ตรอกจันทร สาขายานนาวา สาขาตรอกจันทร สาขาถนนจนัทร  
  1.5 B.C สาธปุระดิษฐ สาขาแฉลมนิมิต สาขาสาธุประดิษฐ และสาขาถนนรัชดา-สี ่

  แยกสาธุประดิษฐ 
 

 2. ภาคนครหลวง  2  มีจํานวน 5 สํานักธุรกิจ  ไดแก 
2.1 B.C สาขาตากสิน สาขาธนบุรี สาขาเจริญพาศน สาขาทาพระ สาขาคลองสาน 

และสาขาถนนตากสิน   
  2.2 B.C สะพานพระปนเกลา สาขาบางกอกนอย สาขาบางยี่ขนั สาขาสามแยกไฟ                    

ฉาย  สาขาสะพานพระปนเกลา สาขาบางพลัด สาขาบางขุนนท และสาขาตลิ่งชัน 
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2.3 B.C บางแค สาขาบางแค สาขาบางบอน สาขาหนองแขม สาขาเดอะมอลล บาง
แค และสาขายอยภาษีเจริญ 

2.4 B.C บุคคโล สาขาบุคคโล สาขาตลาดพูล สาขาสขุสวัสดิ์ สาขาบางขุนเทียน  
สาขาถนนพระราม 2 กม.7 และสาขายอยรัชดา-ทาพระ 

2.5 B.C ราษฏรบูรณะ สาขาพระประแดง สาขาราษฏรบูรณะ สาขาบางครุพระ  
ประแดง  สาขาเขื่อนขันธพระประแดง และสาขาประชาอุทิศราษฏรบูรณะ 

 
 3. ภาคนครหลวง 3 มีจํานวน 5 สํานักธุรกิจ ไดแก 

3.1 B.C ตลาดสี่มุมเมืองรังสิต สาขายอยถนนสรงประภาดอนเมือง สาขาถนนลําลูกกา
คลอง 2 สาขารังสิต สาขาคลองหลวงปทุมธานี สาขาทาอากาศยาน  กรุงเทพ  
และสาขาตลาดสี่มุมเมืองตลาดรังสิต 

3.2 B.C รามอินทรา สาขาสะพานใหมดอนเมือง สาขารามอินทรา สาขาหลักสี่ และ
สาขาหลักสี่พลาซา 

3.3 B.C ถนนรตันธิเบศร สาขารัตนาธเิบศร สาขายอยถนนสามัคคปีระชานิเวศน  
สาขานนทบุร ี สาขาแคลาย สาขาหาแยกปากเกร็ด สาขาบางใหญนนทบุรี และ  
สาขาถนนแจงวัฒนะ 

3.4 B.C วงศสวาง สาขาบางซื่อ สาขาบางโพ สาขาถนนประชาชื่น สาขาวงศสวาง  
และ สาขาบางกรวย 

3.5 B.C สวนสยาม ถนนสุขาภิบาล 1 รามอินทรา กม. 8  สาขายอยถนนรามอินทรา 
กม. 10  สาขามีนบุรี สาขาสวนสยาม สาขาอินทรารกัษ  และสาขาหนองจอก 

 
 4. ภาคนครหลวง 4 มีจํานวน 6 สํานักธุรกิจ  ไดแก  
  4.1 B.C สยามสแควร สาขาประตูน้ํา สาขาเจริญผล สาขาสยามสแควร สาขานานา  

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

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

ปากคลองตลาด 
4.6 B.C บางลําพู สาขาศรียาน สาขาบางลําพู สาขาราชวิถี สาขาวิสุทธิ์กษตัรยิ   

สาขาสะพานผานฟา และสาขาสํานักงาน ก.พ. 
 
 5. ภาคนครหลวง 5 มีจํานวน 6 สํานักธุรกิจ ไดแก  
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5.1 B.C ถนนรัชดาลาดพราว สาขาถนนรชัดาหวยขวาง สาขาอินทมระ สาขาหวย      
ขวาง  สาขาถนนรัชดาลาดพราว สาขาถนนลาดพราว 44 และสาขาโชคชัย 4       
ลาดพราว 

5.2 B.C ลาดพราว สาขายอยลาดปลาเคา สาขาลาดพราว สาขาบางเขน สาขา      
ถนนวิภาวดีรงัสิต และสาขาเสนานิคม 

5.3 B.C ถนนลาดพราวซอย 99 ถนนสุขาภิบาล 3 บึง่กุม สาขาคลองจั่น สาขา      
ถนนลาดพราว ซอย 99 และสาขายอยเดอะมอลลบางกะป 

5.4 B.C ซอยอารีย สาขาประดิพัทธิ์ สาขาซอยอารยี สาขาราชวตัร สาขาสวน     
จตุจักร 

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

5.6 B.C ราชเทวี สาขาราชเทวี สาขาถนนดินแดง สาขาอุรุพงษ และสาขา      
อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 

 
 6. ภาคนครหลวง 6 มีจํานวน 5 สํานักธุรกิจ ไดแก 

6.1 B.C คลองตนั สาขาคลองตัน สาขาหัวหมาก สาขาถนนพัฒนาการ และสาขา      
ยอย ถนนรามคําแหง ซอย 28 

6.2 B.C เอกมัย สาขาเอกมัย สาขากลวยน้ําไท สาขาพระโขนง สาขาบางจาก       
สาขาถนนทองหลอ และสาขายอยออนนุช ซอย 16 

6.3 B.C บางนา สาขาบางนา สาขาลาดกระบัง สาขาบางพล ี สาขาถนนศรี      
นครินทรสําโรงเหนือ สมุทรปราการ สาขาซีคอนสแควร สาขาสี่แยกบางนา       
และสาขายอยถนนกิ่งแกว  

  6.4 B.C สําโรง สาขาสําโรง สาขาสมุทรปราการ สาขาถนนปูเจาสมิงพราย สาขา        
ถนนเทพารักษ สมุทรปราการ และสาขาสายลวด สมทุรปราการ 

6.5 B.C บางกะป สาขาบางกะป สาขาสุขุมวทิ 43 และสาขาสุนทรโกษา 
 

 วิธีการสุมตวัอยาง มีลําดับขั้นดังนี้ 
 
 1. วิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) จากการแบงกลุมตัวอยาง 
ซึ่งไดมาจากการแบงเปนภาคนครหลวง ผูวิจัยจึงใชวธิีการจับฉลากเลอืกสาขาในภาคนครหลวงทัง้ 6 
ภาค มาภาคละ 1 สาขา ดังตารางแสดงการเลือกตวัอยาง  ดังนี้ 
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 ตารางแสดงการเลือกตัวอยาง 
       กลุมตัวอยางที่สุมได 
  1.   ภาคนครหลวง   1   สาขาสํานักงานใหญ สีลม 
  2.   ภาคนครหลวง   2   สาขาบางแค 
  3.   ภาคนครหลวง   3   สาขาบางซื่อ 
  4.   ภาคนครหลวง   4   สาขาสยามสแควร 
  5.   ภาคนครหลวง   5   สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม 
  6.   ภาคนครหลวง   6   สาขาบางนา 
 
 2. ใชวธีีสุมกลุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางในแตละสํานักธุรกิจ ใหมีจํานวนเทากัน ดังนี้ 
  
 ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสํานัก = ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด
           จํานวนสาขาที่ถูกเลือก 
      = 400 
         6 
      = 66.66 
 
 ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละภาคนครหลวงที่ถูกเลือก คือ 

  1.  จํานวนตัวอยางในสาขา สํานักงานใหญสีลม = 67 คน 
  2.  จํานวนตัวอยางในสาขา บางแค   = 67 คน 
  3.  จํานวนตวัอยางในสาขา สาขาบางซื่อ  = 67 คน 
  4.  จํานวนตัวอยางในสาขา สยามสแควร  = 67 คน 
  5.  จํานวนตวัอยางในสาขา ถนนเพชรบุรตีัดใหม = 66 คน 
  6.  จํานวนตวัอยางในสาขา บางนา   = 66 คน 
      รวม  =         400 คน 
 
 3. ใชวธีีการเลือกสุมกลุมแบบวิจารณญาณ (Judgement Sampling) เพ่ือเลือก
กลุมเปาหมาย โดยกลุมเปาหมายนั้นจะถูกเลือกโดยสอบถามวาไดใชบริการบวัหลวง ไอแบงกกิ้ง
หรือไม โดยผูวิจัยรวบรวมกลุมตัวอยาง 66-67 คนในแตละสาขา 
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2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 ในการศึกษาวจัิยครั้งน้ี ผูวิจัยสรางเครือ่งมือขึ้นใชในลักษณะแบบสอบถาม โดยจําแนก
เปน 4 สวน คอื 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ
และรายได  รวมทั้งระยะเวลาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ และบริการ E-Banking ที่เลือกใชบริการ  
 ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
 ขอที่ 2 อายุ ระดับการวดัขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  ซึ่งกําหนดชวงอายุ
คํานวณ ดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2544: 110) 
  
 ความกวางของอันตรภาคชัน้  =  ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด
                       จํานวนชั้น 
  
 จากขอมูลสํารวจของงานสํานักงานสถิติแหงชาติ พ.ศ. 2544 ไดใชเกณฑการสาํรวจผูมี
งานทําอายุตั้งแต 15-65 ป ดังนั้น การวิจัยครั้งน้ีจึงใชชวงอายุดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวง
อายุที่ใชในแบบสอบถาม ดังนี้ 
  1.  15 – 24  ป 

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

 ขอที่ 3 อาชีพ ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale)  
ขอที่ 4 รายไดตอเดือน ระดับการวัดขอมูลประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal Scale) 

ขอที่ 5 การศกึษาสูงสุด ระดับการวัดขอมูลประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal Scale) 

ขอที่ 6 สถานภาพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอที่ 7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ ระดับการวัดขอมูลประเภท
เรียงลําดับ (Ordinal Scale) เปนแบบสอบถามปลายเปด 
 ขอที่ 8 ประสบการณในการใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ เปนระดับการวัด
ขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) เปนคําถามใหผูตอบเลอืกตอบไดมากกวา 1 คําตอบ  
 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ E-Banking 
ลักษณะเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale 
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Method: Likert Scale Questions) (ศิรวิรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2540: 153) จํานวน 5 ขอ มี 5 
ระดับคือ 
  
 ระดับ 5  หมายถึง  ลูกคามีความพอใจอยางมาก 
 ระดับ 4  หมายถึง  ลูกคามีความพอใจ 
 ระดับ 3  หมายถึง  ลูกคารูสึกเฉยๆ 
 ระดับ 2  หมายถึง  ลูกคาไมพอใจ 
 ระดับ 1  หมายถึง  ลูกคาไมพอใจอยางมาก 

 
 เกณฑการประเมินคะแนนที่ไดจากการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ผูวิจัยใชสตูรคาํนวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 29) 

 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสดุ 

                      จํานวนชั้น  
 
 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยทีไ่ด ดังนี้ 
  4.21 - 5.00   หมายถึง  พอใจตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 3.41 - 4.20   หมายถึง  พอใจตอการใชบริการ E-Banking  
 2.61 - 3.40   หมายถึง  เฉยๆ ตอการใชบริการ E-Banking  
 1.81 - 2.60   หมายถึง  ไมพอใจตอการใชบริการ E-Banking  
 1.00 - 1.80    หมายถึง   ไมพอใจตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 

 
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความไววางใจ ของลูกคาที่มาใชบริการ E- Banking 
ลักษณะเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด  โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale 
Method : Likert Scale Questions) (ศิรวิรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2540: 153) จํานวน 5 ขอ มี 5 
ระดับคือ  
 ระดับ 5  หมายถึง  ลูกคามีความเหน็ดวยอยางยิ่ง 
 ระดับ 4  หมายถึง  ลูกคามีความเหน็ดวย 
 ระดับ 3  หมายถึง  ลูกคามีความเหน็เฉยๆ 
 ระดับ 2  หมายถึง  ลูกคามีความไมเห็นดวย 
 ระดับ 1  หมายถึง  ลูกคามีความไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
  



 48 

 เกณฑการประเมินคะแนนที่ไดจากการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ผูวิจัยใชสตูรคาํนวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 29) 

 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสดุ 

              จํานวนชั้น  
 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยทีไ่ด ดังนี้ 
 4.21 - 5.00   หมายถึง  ไววางใจตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 3.41 - 4.20   หมายถึง  ไววางใจตอการใชบริการ E-Banking  
 2.61 - 3.40   หมายถึง  เฉยๆ ตอการใชบริการ E-Banking  
 1.81 - 2.60   หมายถึง  ไมไววางใจตอการใชบริการ E-Banking  
 1.00 - 1.80    หมายถึง  ไมไววางใจตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับอุปนิสัยของลูกคาที่มาใชบริการ E-Banking ลักษณะ
เปนแบบสอบถามปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale Method : Likert 
Scale Questions) (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2540: 153) จํานวน 4 ขอ มีระดับ 5 ระดับคือ 
 
 ระดับ 5  หมายถึง  ลูกคามีความเห็นดวยอยางยิ่ง 
 ระดับ 4  หมายถึง  ลูกคามีความเห็นดวย 
 ระดับ 3  หมายถึง  ลูกคามีความเห็นเฉยๆ 
 ระดับ 2  หมายถึง  ลูกคามีความไมเห็นดวย 
 ระดับ 1  หมายถึง  ลูกคามีความไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 
 เกณฑการประเมินคะแนนที่ไดจากการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ผูวิจัยใชสตูรคาํนวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 29) 

 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสดุ 

                    จํานวนชั้น  
 
 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยทีไ่ด ดังนี้ 
 4.21 - 5.00         หมายถึง  อุปนิสัยสนันสนุนตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 3.41 - 4.20         หมายถึง  อุปนิสัยสนันสนุนตอการใชบริการ E-Banking  
 2.61 - 3.40         หมายถึง  เฉยๆ ตอการใชบริการ E-Banking  
 1.81 - 2.60         หมายถึง  อุปนิสัยไมสนันสนุนตอการใชบริการ E-Banking  
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 1.00 - 1.80         หมายถึง  อุปนิสัยไมสนันสนุนตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 
 สวนที่ 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัความจงรักภักดีของลูกคา  ลักษณะแบบสอบถาม
ปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale Method : Likert Scale Questions)        
(ศิริวรรณ เสรรีัตน; และคณะ.  2540: 153) จํานวน 6 ขอ มี 5 ระดับคือ  
 ระดับ 5  หมายถึง    ลูกคามีความเหน็ดวยอยางยิ่ง 
 ระดับ 4  หมายถึง    ลูกคามีความเหน็ดวย 
 ระดับ 3  หมายถึง    ลูกคามีความเหน็เฉยๆ 
 ระดับ 2  หมายถึง    ลูกคามีความไมเห็นดวย 
 ระดับ 1  หมายถึง    ลูกคามีความไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
 เกณฑการประเมินคะแนนที่ไดจากการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ผูวิจัยใชสตูรคาํนวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 29) 

 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสดุ 
                      จํานวนชั้น  
 
 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยทีไ่ด ดังนี้ 

 4.21 - 5.00   หมายถึง    จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 3.41 - 4.20   หมายถึง    จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking  
 2.61 - 3.40   หมายถึง    เฉยๆ ตอการใชบริการ E-Banking  
 1.81 - 2.60   หมายถึง    ไมจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking  
 1.00 - 1.80    หมายถึง    ไมจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 
 สวนที่ 6  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ลักษณะ
เปนแบบสอบถามชนิดปลายเปด จํานวน 2 ขอ ไดแก บริการที่ทานตองการเพิ่มเติมจากการใช
บริการ E-Banking และขอดีขอเสียจากการใชบริการ E-Banking 

 
 ข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม มีดังน้ี 
 1. ศึกษาจากตํารา เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความจงรักภักดีของลูกคา เพ่ือเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม ใหครอบคลุมตามความมุงหมายของงานวิจัย 

2.  แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นประยุกตมาจากแบบสอบถามมาตรฐานเพื่อใหสอดคลอง
กับเรื่องที่ทําการศึกษา 
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3.  สรางแบบสอบถามจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยสรางแบบสอบถามทั้งหมด 6 สวน 
4.  นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวเสนอตอผูทรงคุณวฒิุที่เปนที่ปรึกษาของงานวิจัยเพ่ือ

ตรวจสอบใหครอบคลุมวัตถุประสงค ตลอดจนแกไขการใชสํานวนภาษาไทยใหชัดเจนถูกตองยิ่งขึ้น 
และครอบคลมุเน้ือหาที่ตองการถาม 

5.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลว  ไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตวัอยาง 
จํานวน 30 ชุด  (ศิรวิรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2541: 215) เพ่ือนําผลไปหาคาความเชื่อม่ัน 
(Reliability) โดยใชสูตรหาคาสัมประสิทธิอัลฟา (α-Coefficient) ของ ครอนบัค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2546) ผลลัพธคาแอลฟาทีไ่ดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของ
แบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง    0 < α < 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง ซึ่ง
ความเชื่อม่ันในการทดสอบครั้งน้ีมีคาเทากับ 0.904 
 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลว มาใช
เก็บขอมูลจริง 400 ชุด โดยผูวิจัยและผูชวยวิจัยดําเนินการทําการสัมภาษณดวยตนเอง ณ เขตพื้นที่
ดังตอไปน้ี สาขาสํานักงานใหญ สีลม สาขาบางแค สาขาบางซื่อ สาขาสยามสแควร สาขาถนน
เพชรบุรตีัดใหม และสาขาบางนา 

   
4. การวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมา
ดําเนินการดังนี้ 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม
แยกแบบสอบถามที่ไมสมบรูณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกาํหนด
รหัสไวลวงหนา 
 3. การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ลงรหัสแลวไดนํามาบันทึกโดยใชเครือ่งไมโครคอมพิว 
เตอร เพ่ือการประมวลผลขอมูลซ่ึงใชโปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic 
Package for Social Sciences หรือ SPSS) 
 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. การวิเคราะหเชงิพรรณา (Descriptive Analysis) โดยใชสถิติพ้ืนฐาน ไดแก 
  1.1 คาสถิติรอยละ (Percentage) ใชวเิคราะหขอมูลทัว่ไปของกลุมตัวอยาง  
  1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) ใชสูตร ดังนี้ (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 36) 
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x  = 
n

x∑   

       
  เม่ือ     x  แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

                 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด ∑ x

              แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง n

 
  1.3 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสตูรดังน้ี (กัลยา วานิชยบัญชา.  
2544: 49) 
 

   S.D. = ( )
( )1

22

−

− ∑∑
nn

xxn  

    
   เม่ือ  S.D.      แทน    คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตวัอยาง 

           ∑    แทน    ผลรวมของคะแนนแตละตวัอยางยกกําลังสอง 2x

            แทน     ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลังสอง ( 2∑ x)
                แทน     ขนาดของกลุมตัวอยาง n
 

1.4 สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  
ใชวธิีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (α-Coefficient) ของ ครอนบัค (Cronbach) โดยจะมีคาระหวาง 0 < 
α < 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง มีสูตรในการคาํนวณดังน้ี (ลวน; และ อังคณา 
สายยศ.  2538: 200) 
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  เม่ือ α แทน  คาสัมประสิทธิข์องความเชื่อม่ัน 
        n แทน  จํานวนขอของเครื่องมือวัด 
        แทน  คะแนนของความแปรปรวนเปนรายขอ ∑ 2

is

                      ∑  แทน  คะแนนความแปรแปรวนของเครื่องมือวัดทั้งฉบับ 2
ts
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 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic)  ที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก 
2.1 คา t-test  ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม ที่

ระดับนัยสําคญั .05 (ชูศรี วงศรัตนะ.  2541: 164-165) 
 

   = t

2

2
2

1

2
1

21

n
s

n
s

xx

−

−  

 
เม่ือ  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution t

     1x  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่  1 
     2x  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่  2 
      แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่  1 2

1s

      แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่  2 2
2s

       แทน ขนาดกลุมตวัอยางที่ 1 1n

       แทน ขนาดกลุมตวัอยางที่ 2 2n

      แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ df

 
  2.2 คา F-test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) การ
ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของตัวแปรมากกวา 2 กลุมขึ้นไป ในเรื่องของอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 175) 
   
    F = MSb

      MSw

 
เม่ือ F แทน คาการแจกแจงที่ใชพิจารณาใน F–distribution 

    MSb แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม  
 MSw แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 
 df แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก 

  ระหวางกลุม (k – 1) 
  ภายในกลุม  (n – k) 

   กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการตรวจสอบความแตกตาง 
เปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 หรือระดับความเชือ่ม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี LSD (Least 
Significant Difference) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยประชากร (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2545: 161) 
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 LSD = 
in

MSEknt 2;
21 −−
α  

   
  เม่ือ  LSD    แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากรกลุมที่ i  และ   j

   แทน คา Mean Square Error  จากตารางการวิเคราะหความแปรปรวน MSE
   k        แทน จําแนกกลุมทั้งหมดที่ใชทดสอบ 
   n        แทน จํานวนของขอมูลตวัอยางทั้งหมด 
   α       แทน คาความเชื่อม่ัน 
  
  2.3 สถิติสหสมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธ
ระหวางขอมูล 2 ชุด ที่ระดับนัยสําคัญ .05 (ชูศรี วงศรัตนะ.  2544: 316)  
  

xyr  = ( )( )
( )[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑

∑ ∑∑
−−

−
2222 yynxxn

yxxyn  

 
 เม่ือ  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution xyr

 ∑ x  แทน ผลรวมของคะแนน  x

 ∑ y  แทน ผลรวมของคะแนน y  
 ∑ 2x  แทน ผลรวมของคะแนนชุด แตละตัวยกกําลังสอง x

 ∑ 2y  แทน ผลรวมของคะแนนชุด แตละตัวยกกําลังสอง y

 ∑ xy  แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง และ ทุกคู x y

  แทน จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง n
  
 การแปลความหมายคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ.  2544: 316)  
 1. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเขาใกล 1 (ประมาณ 0.70 – 0.90) ถือวามีความสมัพันธกัน
อยูในระดับสูง (ถาสูงกวา 0.90 ถือวาอยูในระดบัสูงมาก) 
 2. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเขาใกล 0.05 (ประมาณ 0.30 – 0.70) ถือวามีความสัมพันธ
กันอยูในระดบัปานกลาง 
 3. ถาคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธเขาใกล 0.00 (ประมาณ 0.30 และต่ํากวา) ถือวามี
ความสัมพันธกันอยูในระดบัต่ํา 
 4. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเปน 0.00 แสดงวาไมมีความสมัพันธกนัเชิงเสนตรง 
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ลักษณะที่สําคญัของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ.  2544: 310-311) 
 5. คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง -1.00 ถึง 1.00  คา -1.00 และ +1.00 แสดงวา
ความสัมพันธระหวางตวัแปรสูงที่สุดแตสมัพันธกันในทศิทางทีต่างกนั สวนคา 0.00 แสดงวาไมมี
ความสัมพันธกัน 
 6. ขอมูลมีความสัมพันธกนัทางบวก หรือขอมูลมีความสัมพันธกัน หมายความวา เหตุการณ
ใดกต็ามทีไ่ดคะแนนสูงในตวัแปรหนึ่ง แลวไดคะแนนสูงในอีกตวัแปรหน่ึงดวย หรือกลาวในทางกลบักัน
วา เหตกุารณใดกต็ามทีไ่ดคะแนนต่ําในตวัแปรหนึ่ง แลวไดคะแนนต่ําในอีกตวัแปรหน่ึงดวย 
 7. ขอมูลมีความสมัพันธกนัทางลบ หรือขอมูลมีความสัมพันธตรงขามกัน หมายความวา 
เหตกุารณใดกต็ามที่ไดคะแนนต่าํในตวัแปรหนึ่ง แลวไดคะแนนสูงในอีกตวัแปรหน่ึง หรือกลาวในทาง
กลบักันวา เหตุการณใดกต็ามที่ไดคะแนนสูงในตวัแปรหนึ่ง แลวไดคะแนนต่ําในอีกตวัแปรหนึ่ง 
ชูศรี วงศรตันะ.  (2544) เทคนิคการใชสถิติเพ่ือการวจัิย. พิมพครั้งที่ 8. กรุงเทพ : เทพเนรมิตการ
พิมพ 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารตอการใช
บริการ E-Banking” โดยใชสัญลักษณยอดังตอไปน้ี 
 
สัญญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
 n  แทน จํานวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนกลุมตัวอยาง 
          X   แทน คาเฉลี่ย 
 S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 M.S.  แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 SS  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Sum of Squares) 
 df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 t  แทน คาที่ใชพิจารณา t - Distribution 
 F-prob.  แทน คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ
    (ในตาราง F - test) 

 p  แทน คาความนาจะเปน (Probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทาง 
    สถิต ิ  

 r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 *  แทน คาความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้ง
น้ี ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ 7 ตอน ดังน้ี 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพทีม่าใชบริการ  

   E-Banking 
 ตอนที่ 6 การวิเคราะหความคิดเห็นลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตาราง 1 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
1.เพศ 
         ชาย 
         หญิง 

 
155 
245 

 
38.8 
61.2 

รวม 400 100.0 
2.อายุ 

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

          55 ป ขึ้นไป   

 
47 
180 
128 
28 
17 

 
11.8 
45.0 
32.0 
 7.0 
 4.2 

รวม 400 100.0 
3.อาชีพ 
         นิสิต/นักศึกษา 
         พนักงานบริษัท  
           ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ       
         กิจการสวนตวั/คาขาย 
         อ่ืนๆ เชน พอบาน แมบาน รับจางทั่วไป 

 
31 
286 
27 
49 
7 

 
 7.8 
71.5 
 6.8 
12.3 
 1.6 

รวม 400 100.0 
4.รายได 
         ไมเกิน 10,000 บาท 
 10,001 - 20,000 บาท  
 20,001 - 30,000 บาท  
 30,001 - 40,000 บาท 
          40,001 - 50,000 บาท  
          50,001 บาทขึ้นไป 

 
60 
99 
99 
48 
29 
65 

 
15.0 
24.8 
24.8 
12.0 
 7.3 
16.1 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
5.การศึกษาสงูสุด 
           มัธยมปลาย หรือต่ํากวา                 
           ปวส.หรืออนุปริญญา 
           ปริญญาตรี   
  
           สูงกวาปริญญาตรี 

 
37 
29 
279 
55 

 
  9.3 
  7.3 
69.6 
13.8 

รวม 400 100.0 
6.สถานภาพสมรส 

โสด  
สมรส  

          หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 
266 
125 
9 

 
66.4 
31.3 
  2.3 

รวม 400 100.0 
7.ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา 
          ต่ํากวา 5 ป 
          5 – 9 ป 
          10 – 14 ป 
          15 – 19 ป 
          20 ปขึ้นไป   

 
178 
112 
67 
27 
16 

 
44.0 
28.0 
17.0 
  6.9 
  4.1 

รวม 400 100.0 
8.ประสบการณการใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
          เครื่องเบิกเงินสด ATM 
          เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคาและ  
               บริการ               

เครื่องรับฝากเงินสด 
เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก   
การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทาง 
     โทรศัพท 

          การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต 

 
380 
167 

 
264 
291 
56 
 

35 

 
95.0 
41.8 

 
66.0 
72.8 
14.0 

 
  8.8 

รวม 400 100.0 
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 ตาราง 1 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนลูกคา 
ธนาคารกรุงเทพที่มาใชบรกิาร E-Banking จํานวน 400 คน มีรายละเอียดดังน้ี 
 
 เพศ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
หญิง จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 61.2 และเพศชาย จํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 38.8 
 
 อายุ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุ
ระหวาง 25 - 34 ป จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.0 รองลงมามีอายุระหวาง 35 – 44 ป จํานวน 
128 ป คิดเปนรอยละ 32.0 อายุระหวาง 15 – 24 ป จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.8 อายุ
ระหวาง 45 – 54 ป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 อายุ 55 ปขึ้นไป จํานวน 17 คน คิดเปนรอย
ละ 4.2 ตามลําดับ  

 
 อาชีพ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอาชีพ
พนักงานบริษัท จํานวน 286 คน คิดเปนรอยละ 71.5 รองลงมามีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขายจํานวน 
49 คน คิดเปนรอยละ 12.3 อาชีพนิสิต/นักศึกษา จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.8 อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานวิสาหกิจ จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 และอาชีพอ่ืนๆ เชน พอบาน 
แมบาน รับจางทั่วไปจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.6 ตามลําดับ 

 
 รายได 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท และ 20,001 - 30,000 บาท ซึ่งมีจํานวนเทากันคือ 99 
คน คิดเปนรอยละ 24.8 รองลงมารายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 50,001 บาทขึ้นไปจํานวน 65 คน 
คิดเปนรอยละ 16.1 รายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.0 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 และรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.3 ตามลําดับ 
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 การศึกษาสูงสุด 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 279 คน คิดเปนรอยละ 69.6 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 ระดับการศึกษามัธยมปลาย หรือต่ํากวา จํานวน 37 
คน คิดเปนรอยละ 9.3 และระดับการศึกษา ปวส. หรืออนุปริญญา จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 
7.3 ตามลําดับ 

 
 สถานภาพสมรส 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปน
สถานภาพโสด จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 66.4 รองลงมาสถานภาพสมรส จํานวน 125 คน คิด
เปนรอยละ 31.3 และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 
ตามลําดับ 
 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา 
 เน่ืองจากมีบางอันตรภาคชัน้ของระยะเวลาการเปนลูกคาประจํามีความถี่นอย ดังนั้นผูวิจัย
ไดทําการรวมชั้นใหม เพ่ือใชในการทดสอบสมมติฐาน โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนลูกคา
ประจําในกลุมที่ต่ํากวา 5 ป จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 44.0 รองลงมาเปนลูกคาประจําในกลุม
ระหวาง 5 – 9 ป จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28.0 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 10 – 14 ป 
จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 17.0 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 15- 19 ป จํานวน 27 คน คิด
เปนรอยละ 6.9 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 20 ปขึ้นไป จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.1 
ตามลําดับ 

 
 ประสบการณการใชบรกิาร 
 เน่ืองจากลูกคาธนาคารกรุงเทพที่เคยใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม  
มีประสบการณการใชบริการมากกวา 1 ขอ จึงทําใหมีขอมูลที่กระจายมาก โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 สวนใหญเคยใชบริการเครื่องเบิกเงินสด ATM จํานวน 380 คน คิดเปนรอยละ 95.0 
รองลงมาเคยใชบริการเครื่องบันทึกสมุดคูฝาก จํานวน 291 คน คิดเปนรอยละ 72.8 เคยใชบริการ
เครื่องรับฝากเงินสด จํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 66.0 เคยใชบริการเครื่องรับฝากเช็คและรับ
ชําระคาสินคาและบริการ จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 41.8 เคยใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.0 และเคยใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 

ตาราง 2 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มา 
     ใชบริการ E-Banking 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ  
การใชบริการ E-Banking 

X  S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใช
บริการ E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกบัการใช
บริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใช
บริการ E-Banking 
4. การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

3.97 
 

4.02 
 

4.01 
 

3.96 
 

3.97 

0.596 
 

0.621 
 

0.621 
 

0.707 
 

0.673 

พอใจ 
 

พอใจ 
 

พอใจ 
 

พอใจ 
 

พอใจ 

ความพึงพอใจโดยรวม 3.98 0.532 พอใจ 
 
 ตาราง 2 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับพอใจ โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการ E-Banking อยูในระดับพอใจ คือ ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.02 รองลงมาคือ ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.01 ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking และการใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได มีคาเฉลี่ยเทากันคือ 3.97 และการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ  
               E-Banking 
 
ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มา 
     ใชบริการ E-Banking  
 

ปจจัยดานความไววางใจที่มีผลตอ  
การใชบริการ E-Banking 

X  S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปน
ประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-Banking 
กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการ 

3.85 
 

3.97 
 

3.83 
 

3.91 
 

3.62 

0.695 
 

0.758 
 

0.670 
 

0.697 
 

0.752 

ไววางใจ 
 

ไววางใจ 
 

ไววางใจ 
 

ไววางใจ 
 

ไววางใจ 
 

ความไววางใจโดยรวม 3.83 0.545 ไววางใจ 
 
 ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความไววางใจของลูกคาธนาคารกรงุเทพ
ที่มาใชบริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ มีความไววางใจตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับไววางใจ 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความไววางใจตอ
การใชบริการ E-Banking อยูในระดับไววางใจ คือ ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผาน
พนักงานของธนาคาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 รองลงมาคือ การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคต มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 ความมั่นใจตอการทํา
ธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมา
และเปนประโยชน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 และจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการ
ไดรับความเอาใจใสในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 
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ตอนที่ 4 การวิเคราะหอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 
ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มา 
     ใชบริการ E-Banking 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ  
การใชบริการ E-Banking 

X  S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใช
บริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
ตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึง
การทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

3.72 
 

3.85 
 

3.70 
 

3.66 

0.820 
 

0.715 
 

0.761 
 

0.815 
 

สนับสนุน 
 

สนับสนุน 
 

สนับสนุน 
 

สนับสนุน 

อุปนิสัยโดยรวม 3.73 0.690 สนับสนุน 
 
 ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มา
ใชบริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ มีอุปนิสัยตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับอุปนิสัยสนับสนุน โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.73 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีอุปนิสัยตอการใช
บริการ E-Banking อยูในระดับอุปนิสัยสนับสนุน คือ บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
ตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 รองลงมาคือ เม่ือตองการทํา
ธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 เม่ือตองการทําธุรกรรม
ทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 และมักใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 5 การวิเคราะหความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ  
   E-Banking 
 
ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ  
     ที่มาใชบริการ E-Banking 
 

ความจงรักภักดีตอธนาคาร 
จากการใชบริการ   E-Banking 

X  S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. หากใชบริการธนาคาร จะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก 
2. หากตองการใชบริการธนาคารอีกครั้ง  
จะเลือกใชธนาคารกรุงเทพ 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง 
4. สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับ
ธนาคารอื่นๆ 
5. หากไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการ
ใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป 
6. ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

3.60 
 

3.63 
 

3.73 
 

3.54 
 

3.51 
 
 

3.56 

0.788 
 

0.768 
 

0.825 
 

0.928 
 

0.844 
 
 

0.827 
 

จงรักภักดี 
 

จงรักภักดี 
 

จงรักภักดี 
 

จงรักภักดี 
 

จงรักภักดี 
 
 

จงรักภักดี 

ความจงรักภักดีโดยรวม 3.59 0.729 จงรักภักดี 
 
 ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับ
จงรักภักดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความจงรักภักดี
ตอการใชบริการ E-Banking อยูในระดับจงรักภักดี คือ ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 รองลงมาคือ หากตองการใชบริการธนาคารอีกครั้ง จะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 หากใชบริการธนาคาร จะเลือกใชธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.56 สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และ
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หากไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 6 : ความคิดเห็นลูกคาธนาคารกรุงเทพทีม่าใชบริการ E-Banking 
 
ตาราง 6 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม ในเรื่องความตองการเพิ่มเติม 
      ของลูกคาที่มีตอการใชบริการ E-Banking 
 

ความตองการเพิ่มเติมของลูกคา 
ที่มีตอการใชบริการ E-Banking 

จํานวน (คน) รอยละ 

1. ตองการใหมีพนักงานของธนาคารมาใหคําแนะนํา
ดานการใชบรกิาร E-Banking และสรางมนุษย
สัมพันธที่ดีตอลูกคา 
2. ตองการใหธนาคาร เพ่ิมประสิทธิภาพดานการ
ใหบริการ E-Banking ใหดีขึ้นกวาเดิมบนมาตรฐาน
เดียวกัน 
3. ตองการใหธนาคารขยายบริการ E-Banking ให
ทั่วถึงทุกสาขา ทั่วประเทศ เพ่ือรองรับความตองการ
ที่เพ่ิมมากขึ้นของลูกคา 
4. ตองการใหธนาคารเพิ่มระบบรักษาความปลอดภัย
ใหมากขึ้น ขณะใชบริการ E-Banking 

160 
 
 

121 
 
 

108 
 
 

76 

67.2 
 
 

50.8 
 
 

45.4 
 
 

31.9 

รวม 238 100 
 
 ตาราง 6 เน่ืองจากความตองการเพิ่มเติมของลูกคาที่มีตอการใชบริการ E-Banking มี
ขอมูลที่กระจายมาก ซึ่งผูวิจัยไดนํามาจัดกลุม (Grouping) โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 สวนใหญตองการใหมีพนักงานของธนาคารมาใหคําแนะนําดานการใชบริการ E-Banking 
และสรางมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคา จํานวน 160 คน คิดเปนรอยละ 67.2 รองลงมาคือ ตองการให
ธนาคาร เพ่ิมประสิทธิภาพดานการใหบริการ E-Banking ใหดีขึ้นกวาเดิมบนมาตรฐานเดียวกัน 
จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 50.8 ตองการใหธนาคารขยายบริการ E-Banking ใหทั่วถึงทุกสาขา 
ทั่วประเทศ เพ่ือรองรับความตองการที่เพ่ิมมากขึ้นของลูกคา จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 45.4 
และตองการใหธนาคารเพิ่มระบบรักษาความปลอดภัยใหมากขึ้น ขณะใชบริการ E-Banking จํานวน 
76 คน คิดเปนรอยละ 31.9 ตามลําดับ 
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ตาราง 7 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม ในเรื่องขอดี และขอเสีย 
      จากการใชบริการ E-Banking 
 

ขอดี และขอเสีย 
จากการใชบริการ E-Banking 

จํานวน (คน) รอยละ 

ขอดี 
1. มีความสะดวกสบาย รวดเร็วและประหยัดเวลา  
2. มีความทันสมัย และเทาทันเทคโนโลยดีี  
ขอเสีย    
1. ขั้นตอนมีมากเกินไป ยังคงรูสึกไมเขาใจ และไม
กลาที่จะซักถามพนักงานของธนาคาร 
2. ระบบขัดของบอย ทําใหการใชงานหยุดชะงัก 

 
167 
140 

 
149 

 
127 

 
70.2 
58.8 

 
62.6 

 
53.4 

รวม 238 100 
 
 ตาราง 7 เน่ืองจากในเรื่องขอดี และขอเสียจากการใชบริการ E-Banking มีขอมูลที่กระจาย
มาก ซึ่งผูวิจัยไดนํามาจัดกลุม (Grouping) โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 ขอดีจากการใชบริการ  E-Banking สวนใหญ  มีความสะดวกสบาย  รวดเร็วและ
ประหยัดเวลา  
จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 70.2 รองลงมาคือ มีความทันสมัย และเทาทันเทคโนโลยีดี จํานวน 
140 คน คิดเปนรอยละ 58.8 ตามลําดับ 
 ขอเสียจากการใชบริการ E-Banking สวนใหญขั้นตอนมีมากเกินไป ยังคงรูสึกไมเขาใจ 
และไมกลาที่จะซักถามพนักงานของธนาคาร จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 62.6 รองลงมาคือ 
ระบบขัดของบอย ทําใหการใชงานหยุดชะงัก จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 53.4 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking  
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 1.1 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก โดย
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
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 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
 
ตาราง 8 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
     จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ 
     ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 

 
 

ปจจัยดานความพงึพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
เปนอันดับแรก 

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

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกบั
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4. การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 8 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.407 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.350 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.357 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
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กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.331 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.311 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวังไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
  1.2 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดย
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 9 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ  
     จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการ 
     เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 

 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานความตองการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 

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

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4. การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 9 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha)  
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
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เทากับ 0.414 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.364 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.356 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(r) มีคาเทากับ 0.291 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจ
ธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความ
ตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แต
สัมพันธกันในระดับต่ํา 
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 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.301 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวังไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 1.3 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง  
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 10 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรัก 
     ภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคาร 
     กรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 

 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

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

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพงึพอใจดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4.การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 10 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.386 
น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
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ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.316 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.355 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(r) มีคาเทากับ 0.256 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจ
ธนาคาร มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แตสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
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กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(r) มีคาเทากับ 0.291 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
คาดหวังไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แตสัมพันธ
กันในระดับต่ํา 
 
 1.4 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ 
 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ 
  
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 11 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรัก 
     ภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ 
     ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ 
 

 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

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

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกบั
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4.การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 11 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยาง
งายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 005 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
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สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.347 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มี
คามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.308 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มี
คามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.352 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มี
คามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.277 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน แตสัมพันธกันในระดับต่ํา 
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 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.325 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 
 1.5 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง
สถิตไิดดังน้ี 
 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 12 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรัก 
     ภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก 
     เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 

 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิท 
ในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการ

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

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพงึพอใจดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4.การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 12 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยใชการ
ทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
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บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.357 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสอง
ขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดาน
ความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.325 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสอง
ขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดาน
ความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.5 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.301 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสอง
ขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดาน
ความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.274 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึง
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พอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน แตสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.312 นั่นคือ 
ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
พึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดมีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก 
ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 1.6 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 13 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรัก 
     ภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร 
     กรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 

 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
ในอนาคต 

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

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพงึพอใจดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4.การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 13 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคต โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียร
สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกนัใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
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เทากับ 0.365 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกนัใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.301 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคตจะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกนัใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.331 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซ่ึงเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.313 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
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สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.371 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวังไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 
 สมมติฐานขอที่ 2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 2.1 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 14 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
    ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
    เปนอันดับแรก 
 

 
ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 

การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
เปนอันดับแรก 

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

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 14 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกัน
ในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.443 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.245 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคามาก 
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แตมีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.5 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.419 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.429 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
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ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.528 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับ
การไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน  
 
 2.2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 15 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ 
     ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานความตองการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 

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

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 15 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ     
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มี
คาเทากับ 0.421 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธ
กันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.279 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงาน
ของธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แตมี
ความสัมพันธในระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.5 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.381 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความไววางใจดานความมั่นใจตอการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีก
ครั้ง มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.370 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
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ตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก 
ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีก
ครั้ง มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.517 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 2.3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง  
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 16 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง 
     ตอเน่ือง 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

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

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ 
E-Banking กับการไดรับความเอาใจใส
ในการใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 16 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ือง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันใน
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ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.396 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.213 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคา
มาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แตมีความสัมพันธอยูใน
ระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.414 นั่นคือ 
ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานความมั่นใจตอการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.340 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน 
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐาน 
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ  กับความจงรักภักดี 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง 
ตอเน่ือง   มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา 
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r)  มีคาเทากับ  0.429  นั่นคือ  ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธใน 
ทิศทางเดียวกัน  กลาวคือ  จากผลการวิจัย  หากปจจัยความไววางใจดานประสบการณการใช 
บริการ  E-Banking  กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก  ความจงรักภักดีของ 
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ  E-Banking  ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง 
ตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 2.4 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ โดยสามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 17 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร 
     กรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ  
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

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

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 17 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.351 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(r) มีคาเทากับ 0.137 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงาน
ของธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน แตมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.355 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก 
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.398 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
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ตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็
จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.458 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 2.5 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ 
ฐานรอง (Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดัง
แสดงตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 18 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิท 
     ในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิท 
ในการใชบริการธนาคารอื่น 

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

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 
 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 18 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิท 
ในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยใชการทดสอบคา
ทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา 
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 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.400 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก 
ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.247 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสอง
ขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดาน
ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการ
ใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน แตมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.453 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการไดรับ
บริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.387 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.515 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสในการ
ใหบริการมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
  
 2.6 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต  
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
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มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
 
ตาราง 19 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  
     ตลอดไปในอนาคต 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
ในอนาคต  

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

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 19 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปใน
อนาคต โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคต มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.417 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคต มีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.243  นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย 
หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทํา 
ธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน แตมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคต มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.428 นั่นคือ 
ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคตก็
จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.403 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.508 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับ
การไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน  
 
 สมมติฐานขอที่ 3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร 
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking  
 
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช 
บริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking โดยสามารถเขียนเปน 
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking  
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking  
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 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
 
ตาราง 20 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ  
     E-Banking  
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 

   ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking  
   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 20 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.606 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคามาก 
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใช
บริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.336 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคา
มาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการ
ใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.383 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
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ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.369 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.433 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับ
การไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 
 3.2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช 
บริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking โดยสามารถเขียนเปน 
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 21 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ  
     E-Banking 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 

ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking 
   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 21 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-
Banking โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
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ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.446 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคามาก 
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใช
บริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.331 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคา
มาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.350 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.369 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน  
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 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.441 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับ
การไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน  
 
 3.3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช 
บริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking โดยสามารถเขียนเปน 
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ 
ใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 22 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ  
     E-Banking 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 

ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking 
   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

  ตาราง 22 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-
Banking โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
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ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.460 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคามาก 
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกบัการใช
บริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี 
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.346 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของมีคามาก ความ
พึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ 
E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการไดรับบริการทีต่รงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Bankingดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.369 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสมัพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการไดรับบริการทีต่รงไปตรงมาและเปนประโยชนมี
คามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  

  ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคาSig (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.419 นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความพงึพอใจของลูกคาธนาคารกรงุเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน 
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 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคาSig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.479 นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับ
การไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทาง
เดียวกัน 
 
 3.4 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช 
บริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเรจ็ในธุรกิจธนาคาร โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกจิธนาคาร 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเรจ็ในธุรกิจธนาคาร 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถติสิัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 23 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบ 
     ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 

ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จ 
ในธุรกิจธนาคาร 

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

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 ตาราง 23 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคารดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking โดยใชการทดสอบคา
ทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา  
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 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเรจ็ในธุรกิจธนาคารมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ ์ 
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.401 นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานบริการ E-Banking มีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทาง
เดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.339 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานพนักงานของธนาคารมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.377 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก 
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ  E-
Banking ประสบความสําเร็จก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จใน
ธุรกิจธนาคาร มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
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สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.416 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ  E-Banking ประสบความสําเร็จก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จใน
ธุรกิจธนาคาร มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.457 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ  E-Banking ประสบความสําเร็จก็จะมีคา
มาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 3.5 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช 
บริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได โดย 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ 
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 24 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถ 
     ตอบสนองความคาดหวังได 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 

ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง 
ความคาดหวงัได 

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

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

  ตาราง 24 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียร
สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา  

  ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.413 นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานบริการ E-Banking มีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวงัได มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.356 นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทํา 
ธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการไดรับบริการทีต่รงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.388 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก 
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking 
สามารถตอบสนองความคาดหวังไดก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงัได มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.412 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking 
สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
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กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
คาดหวังไดก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงัได มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.441 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ 
E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
คาดหวังไดก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  
 
 สมมติฐานขอที่ 4 อุปนิสัยมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพ 
ตอการใชบริการ E- Banking 
 
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 4.1 อุปนิสยั มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรงุเทพเปนอันดับแรก 
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถติสิัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 25 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
     เปนอันดับแรก 
 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
เปนอันดับแรก 

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

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความตองการในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 25 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกัน
ในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
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เทากับ 0.468 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา
มาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาในเรื่องบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทํา 
ธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.421 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยดานอุปนิสัยของลูกคาในเรื่องบริการ E-
Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินไดมีคามาก ความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.421 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยดานอุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึก
ถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกัน
ในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.520 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยดานอุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ืองมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 4.2 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง
สถิติไดดังน้ี 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง  
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
ตาราง 26 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคาร 
     กรุงเทพอีกครั้ง 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

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

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความตองการในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 26 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.408 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา
มาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการ
เลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการ
ทําธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.389 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการบริการ E-
Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินมีคามาก ความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพ
อีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.347 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึง
การทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน  
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 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.457 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง
มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการ
เลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 4.3 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง
สถิติไดดังน้ี 
 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 27 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง 
     ตอเน่ือง 
 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
อยางตอเน่ือง 

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

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความตองการในการทําธุรกรรมทางการ
เงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 27 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
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เทากับ 0.362 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา
มาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาในเรื่องบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.350 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาในเรื่องบริการ E-Banking 
สามารถตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินไดมีคามาก ความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง
ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.363 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึง
การทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.052 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง
มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 4.4 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ  
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ  
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
ตาราง 28 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร 
     กรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
กับธนาคารอืน่ๆ 

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

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความตองการทําธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 
 

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

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 28 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.375 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาดานการบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทํา 
ธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.373 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาดานการ
บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินไดมีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับ
ธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.339 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน 
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆก็จะมีคา
มาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.501 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ืองมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 4.5 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้
 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 29 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิท 
     ในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจาก

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

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความตองการในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 29 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยใชการ
ทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.444 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัย
เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการ
ทําธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.412 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.422 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.508 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัย
ของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองมีคามาก ความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการ
ใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
 
 4.6 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิตไิดดังน้ี 
 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 30 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
     ตลอดไปในอนาคต 
 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป   
ในอนาคต 

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

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความตองการในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 30 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคต โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียร
สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
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สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.433 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการ
ทําธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.391 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการ
บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินได มีคามาก 
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปใน
อนาคต มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.403 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน 
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคา
มาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.480 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ืองมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
การเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
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 สมมติฐานขอที่ 5 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของ 
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังน้ี 
 5.1 เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 Ho : เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไม
แตกตางกัน 
 Ha : เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking   
แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 31 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามเพศ 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

ชาย 
 

X           S.D. 

หญิง 
 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 
1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 
4. การใหบริการ E-Banking 
ประสบความสําเร็จในธุรกจิ 
5. การใชบริการ E-Banking 
สามารถตอบสนองความ
คาดหวังได 

4.01      0.650 
 
 
4.03      0.592 
 
 
4.03      0.634 
 
 
3.92      0.752 
 
 
3.97      0.697 

3.95      0.559 
 
 
4.01      0.640 
 
 
3.99      0.614 
 
 
3.98      0.677 
 
 
3.97     0.658 

0.973 
 
 

0.276 
 
 

0.532 
 
 

-0.822 
 
 

0.006 
 

0.331 
 
 

0.782 
 
 

0.595 
 
 

0.412 
 
 

0.995 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E- 
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะห
ขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.331 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ  
0.782 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.595 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 การใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig (2-tailed) เทากับ  
0.412 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ใน
เรื่องการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคารไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 
 การใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.995 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ใน
เรื่องการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 
 
 5.2 อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
ไมแตกตางกัน 
 Ha : อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 32 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอายุ 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

0.256 
141.384 

0.064 
0.358 

0.179 0.949 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

1.278 
152.632 

0.320 
0.386 

0.827 0.509 

 รวม 399 153.910    
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

1.031 
152.959 

0.258 
0.387 

0.666 0.616 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความสําเร็จในธุรกจิ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

1.577 
197.783 

0.394 
0.501 

0.787 0.534 

 รวม 399 199.360    
5. ความพึงพอใจดานใช
บริการE-Banking ตอบ 
สนองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

0.225 
180.352 

0.056 
0.457 

 

0.123 0.974 

 รวม 399 180.578    
 * มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 32 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอายุ โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.949 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.509 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความรวดเรว็กับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.616 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
พอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.534 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking พอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคารไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.974 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดไมแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 5.3 อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : อาชีพ ที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking              
ไมแตกตางกนั 
 Ha : อาชีพ ที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 

 
ตาราง 33 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของธนาคาร   
     กรุงเทพ จําแนกตามอาชีพ 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

0.817 
140.823 

0.204 
0.357 

0.573 0.683 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

1.219 
152.691 

0.305 
0.387 

0.789 0.533 

 รวม 399 153.910    
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

1.984 
152.006 

0.496 
0.385 

1.289 0.274 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความสําเร็จในธุรกจิ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

0.887 
198.473 

0.222 
0.502 

0.441 0.779 

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

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

0.354 
180.223 

0.089 
0.456 

0.194 0.941 

 รวม 399 180.577    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 33 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอาชีพ โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.683 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.533 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.274 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
พอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.779 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking พอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคารไมแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.941 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดไมแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 
 5.4 รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : รายได ที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
ไมแตกตางกนั 
 Ha : รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 34 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามรายได 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

0.960 
140.680 

0.192 
0.357 

 

0.538 0.748 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

2.592 
151.318 

0.518 
0.384 

1.350 0.243 

 รวม 399 153.910    
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

1.214 
152.776 

0.243 
0.388 

0.626 0.680 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความ สําเร็จในธุรกจิ
ธนาคาร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

1.529 
197.831 

0.306 
0.502 

0.609 0.693 

 รวม 399 199.360    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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ตาราง 34 (ตอ) 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

0.393 
180.184 

 

0.079 
0.457 

0.172 0.973 

 รวม 399 180.577    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 34 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามรายได โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.748 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.243 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.680 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.693 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคารไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.973 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
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บริการ E-Banking พอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 5.5 การศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 35 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามการศึกษา 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

0.920 
140.720 

0.307 
0.355 

0.863 0.460 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

0.446 
153.464 

0.149 
0.388 

0.383 0.765 

 รวม 399 153.910    
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ตาราง 35 (ตอ) 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

0.258 
153.732 

0.086 
0.388 

0.221 0.882 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความ สําเร็จในธุรกจิ
ธนาคาร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

0.115 
199.245 

0.038 
0.503 

0.076 0.973 

 รวม 399 199.360    
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

0.585 
179.992 

0.195 
0.455 

0.429 0.732 

 รวม 399 180.578    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 35 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามการศึกษา โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.460 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.765 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.882 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
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หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.973 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร ไมแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.732 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 5.6 สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 H0 : สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 H1 : สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 แสดงดังน้ี 
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ตาราง 36 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามสถานภาพสมรส  
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

0.949 
140.691 

0.475 
0.354 

1.339 0.263 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

1.006 
152.904 

0.503 
0.385 

1.306 0.272 

 รวม 399 153.910    
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

0.884 
153.106 

0.442 
0.386 

1.147 0.319 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความ สําเร็จในธุรกจิ
ธนาคาร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

0.992 
198.368 

0.496 
0.500 

0.992 0.372 

 รวม 399 199.360    
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

0.996 
179.582 

0.498 
0.452 

1.100 0.334 

 รวม 399 180.578    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 36 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
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 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.263 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig(2-tailed) เทากับ 
0.272 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking คา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.319 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร คา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.372 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได คา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.334 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  
 5.7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 37 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา  
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

1.186 
140.454 

0.297 
0.356 

0.834 0.504 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

1.022 
152.888 

0.256 
0.387 

0.660 0.620 

 รวม 399 153.910    
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

0.579 
153.411 

0.145 
0.388 

0.373 0.828 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความ สําเร็จในธุรกจิ
ธนาคาร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

0.868 
198.492 

0.217 
0.503 

0.432 0.786 

 รวม 399 199.360    
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ตาราง 37 (ตอ) 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

0.330 
180.248 

0.082 
0.456 

0.181 0.948 

 รวม 399 180.578    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 37 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา โดยการทดสอบดวยการวิเคราะห
คาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.504 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.620 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.828 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคาSig 
(2-tailed) เทากับ 0.786 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจ
ธนาคาร ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.948 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึง
พอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
คาดหวังได ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 5.8 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร 
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 38 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องเบกิเงินสด ATM) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

ATM  
(เคยใช) 

X           S.D. 

ATM  
(ไมเคยใช) 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 
1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 

3.97      0.607 
 
 
4.02      0.627 

3.90      0.308 
 
 
3.95      0.510 

-0.539 
 
 

-0.480 
 

0.590 
 
 

0.632 
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ตาราง 38 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

ATM  
(เคยใช) 

X           S.D. 

ATM  
(ไมเคยใช) 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.01     0.631 
 
 
3.95     0.714 
 
 
3.96      0.678 

3.95     0.394 
 
 
4.10     0.553 
 
 
4.10      0.553 

-0.406 
 
 

0.909 
 
 

0.903 

0.685 
 
 

0.364 
 
 

0.367 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 38 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิก
เงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถติิทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.590 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.632 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.685 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
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กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.364 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) 
ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใหบริการ E-Banking ประสบความสําเรจ็ในธุรกิจธนาคาร ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.367 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงนิสด 
ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ
0.05 
 
 5.9 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคา
สินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
  
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคา
สินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
 
 
 



 150 

ตาราง 39 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคาและบริการ)  
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 

(เคยใช) 
X           S.D. 

 เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 
(ไมเคยใช) 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.11      0.531 
 
 
4.13      0.566 
 
 
4.14      0.537 
 
 
4.13      0.645 
 
 
4.15      0.617 

3.87      0.619 
 
 
3.93     0.646 
 
 
3.91     0.660 
 
 
3.84     0.725 
 
 
3.84      0.682 

-3.820* 
 
 

-2.574* 
 
 

-2.164* 
 
 

-3.961* 
 
 

-3.595* 

0.000 
 
 

0.010 
 
 

0.031 
 
 

0.000 
 
 

0.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 39 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครือ่งรับ
ฝากเช็คและรบัชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถติิทดสอบคาที (t-test) จาก
การวิเคราะหขอมูลพบวา 
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 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคย
ใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความถูกตองมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและ
รับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 
0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความรวดเรว็กับการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคย
ใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความรวดเรว็มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็ค
และรับชําระคาสินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.031 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคย
ใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความสะดวกมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และ
รับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และ
รับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร แตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคา
และบริการ) มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรบัชําระ
คาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
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 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็ค
และรับชําระคาสินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได แตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรบัชําระคา
สินคาและบรกิาร) มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking 
สามารถตอบสนองความคาดหวังไดมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และ
รับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
 
 5.10 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 40 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพจําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
     (เครื่องรับฝากเงินสด)  
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก
เงินสด 
(เคยใช) 

X           S.D. 

เครื่องรับฝาก
เงินสด 

(ไมเคยใช) 
X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 

4.05      0.563 3.81      0.627 -1.502 
 

0.134 

 



 153 

ตาราง 40 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก
เงินสด 
(เคยใช) 

X           S.D. 

เครื่องรับฝาก
เงินสด 

(ไมเคยใช) 
X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.07      0.584 
 
 
4.05      0.614 
 
 
4.06      0.678 
 
 
4.05      0.656 

3.90      0.676 
 
 
3.91      0.626 
 
 
3.76      0.722 
 
 
3.80      0.676 

-1.850 
 
 

-1.951 
 
 

-1.353 
 
 

-1.089 

0.065 
 
 

0.052 
 
 

0.177 
 
 

0.277 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 40 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (เครื่องรับ
ฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.134 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.065 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.052 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.177 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) 
ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.277 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงิน
สด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการใช
บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 
 5.11 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร 
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของ
ธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของ
ธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
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ตาราง 41 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  
      (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก)   
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องบันทึก
สมุดคูฝาก 

(เคยใช) 
X           S.D. 

เครื่องบันทึก
สมุดคูฝาก 
 (ไมเคยใช) 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.00      0.545 
 
 
4.00      0.624 
 
 
4.02     0.626 
 
 
4.0       0.700 
 
 
4.01      0.667 

3.89      0.712 
 
 
4.05     0.614 
 
 
3.94     0.606 
 
 
3.85     0.718 
 
 
3.85      0.678 
 
 

-1.463 
 
 

0.608 
 
 

-1.184 
 
 

-1.855 
 
 

-2.088* 

0.146 
 
 

0.544 
 
 

0.237 
 
 

0.064 
 
 

0.037 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 41 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking E-Banking 
(เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิตทิดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะห
ขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.146 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
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กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

  ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 
0.544 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

  ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.237 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

  ความพึงพอใจดานการให บริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.064 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุด
คูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking การให 
บริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ
0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.037 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุด
คูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  E-Banking ดานการ
ใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทกึสมุดคูฝาก) มีความพึงพอใจตอการใชบริการ 
E-Banking ดานความรวดเร็วมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) 
ของธนาคารกรุงเทพ 
 
 5.12 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมตฐิานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
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 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 42 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท)   
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานศูนย

ธนาคารทาง
โทรศัพท 
(เคยใช) 

X           S.D. 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานศูนย

ธนาคารทาง
โทรศัพท 

(ไมเคยใช) 
X           S.D. 

 
 

T 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 

4.00      0.572 
 
 
4.07     0.745 
 

3.97      0.600 
 
 
4.00      0.599 

-0.406 
 
 

-0.965 
 
 
 

0.685 
 
 

0.335 
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ตาราง 42 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานศูนย

ธนาคารทาง
โทรศัพท 
(เคยใช) 

X           S.D. 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานศูนย

ธนาคารทาง
โทรศัพท 

(ไมเคยใช) 
X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.00      0.786 
 
 
4.06     0.783 
 
 
4.05      0.749 

4.01      0.591 
 
 
3.95     0.693 
 
 
3.95      0.660 

0.065 
 
 

-1.273 
 
 

-1.033 

0.948 
 
 

0.204 
 
 

0.302 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 42 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใช
บริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-
test) การวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 
0.685 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ
0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.335 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
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ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความรวดเรว็กับการใชบรกิาร E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ
0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.948 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานการให บริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.204 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทาง
การเงินผานศนูยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการให บริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร ไม
แตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.302 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทาง
การเงินผานศนูยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไม
แตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 
 5.13 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไม
แตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 43 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  
     (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต)  
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ 
ทางการเงิน 
ผานทาง 

อินเตอรเน็ต 
(เคยใช) 

X            S.D. 

การใชบริการ 
ทางการเงิน 
ผานทาง 

อินเตอรเน็ต 
(ไมเคยใช) 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.11      0.471 
 
 
4.20     0.531 
 
 
4.20     0.584 
 
 
4.11     0.583 
 
 
4.09      0.562 
 
 

3.96     0.605 
 
 
4.00      0.627 
 
 
3.99      0.622 
 
 
3.95      0.717 
 
 
3.96      0.682 
 

-4.275* 
 
 

-3.220* 
 
 

-3.674* 
 
 

-4.199* 
 
 

-4.706* 
 

0.000 
 
 

0.001 
 
 

0.000 
 
 

0.000 
 
 

0.000 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 43 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใช
บริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิตทิดสอบคาที (t-test) การ
วิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  E-Banking 
ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความถูกตองกบัการใชบริการ E-Banking มากกวาผูทีไ่มเคยใชบริการ E-
Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 
0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  E-Banking 
ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความรวดเรว็กบัการใชบริการ E-Banking มากกวาผูทีไ่มเคยใชบริการ E-
Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  E-Banking 
ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความสะดวกกบัการใชบริการ E-Banking มากกวาผูทีไ่มเคยใชบริการ E-
Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทาง
การเงินผานทางอินเตอรเนต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  
E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร แตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
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อินเตอรเน็ต) มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงิน
ผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการ
ทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ  E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได แตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได มากกวาผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงิน
ผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ 
 
 สมมติฐานขอที่ 6 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความจงรักภักดี 
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 6.1 เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
ไมแตกตางกนั 
 Ha : เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมเปน 
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั  
(Ho) ก็ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
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ตาราง 44 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามเพศ 
 

ความจงรักภักดีของลูกคาตอ
การ 

ใชบริการ E-Banking 

ชาย 
X           S.D. 

หญิง 
X           S.D. 

 
t 

Sig 
(2-tailed) 

1. หากทานใชบริการธนาคาร
ทานจะเลือกใชธนาคารกรุงเทพ
เปนอันดับแรก 
2. หากทานตองการใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ 
3. ในปจจุบันทานมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. สัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 
5. หากทานไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ทานก็ยังคงเลือกใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพ
ตอไป 
6. ในอนาคต ทานจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

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

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

0.130 
 
 

1.436 
 
 

1.400 
 

0.961 
 
 

-0.371 
 
 
 

0.149 

0.897 
 
 

0.152 
 
 

0.162 
 

0.337 
 
 

0.711 
 
 
 

0.882 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 44 ผลการวเิคราะหความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามเพศ โดยใชสถติิทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะห
ขอมูลพบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.897 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ทีแ่ตกตางกันมีผลตอ
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ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพ
เปนอันดับแรก ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.152 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ทีแ่ตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อีกครั้ง ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking  ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.162 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ทีแ่ตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบนัมีการใชบริการธนาคารกรงุเทพ
อยางตอเน่ืองไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking  ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.337 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผล
ตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.711 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.882 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 
 6.2 อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking             
ไมแตกตางกนั 
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 Ha : อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 45 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอายุ 
 
ความจงรักภักดีของลูกคาตอ

การใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการธนาคาร
ทานจะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 
 

7.533 
240.467 

1.883 
0.609 

3.094* 0.016 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

5.629 
229.868 

1.407 
0.582 

2.418* 0.048 

 รวม 399 235.497    
3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

8.405 
262.892 

2.101 
0.666 

3.157* 0.014 

 รวม 399 271.297    
4. สัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 
 

8.960 
334.477 

2.240 
0.847 

2.645* 0.033 

 รวม 399 343.438    
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ตาราง 45 (ตอ) 
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

5. หากทานไดรับการแนะนํา
จากเพื่อนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ทานก็
ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 
 

3.790 
280.170 

0.948 
0.709 

1.336 0.256 

 รวม 399 283.960    
6. ในอนาคต ทานจะใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

6.829 
265.731 

1.707 
0.637 

2.538* 0.040 

 รวม 399 272.560    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 45 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอายุ โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.048 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอีกครั้ง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั  
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking  ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking  ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.033 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน  

 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.256 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นก็ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป ไมแตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป  มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.040 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน 
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ตาราง 46 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีดานการ 
     เลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก  
 

อายุ  
X  

15-24 ป 
3.55     

25-34 ป 
3.51     

35–44 ป 
3.63 

45–54 ป 
3.82 

55 ปขึ้นไป 
4.12 

15-24 ป    3.55     - 0.042 
(0.742) 

-0.072 
(0.590) 

-0.268 
(0.186) 

-0.564* 
(0.011) 

25-34 ป 3.51     -0.042 
(0.742) 

- -0.114 
(0.208) 

-0.310 
(0.051) 

-0.607* 
(0.002) 

    35–44 ป 3.63 0.072 
(0.590) 

0.114 
(0.208) 

- -0.196 
(0.228) 

-0.493* 
(0.015) 

45–54 ป 3.82 0.268 
(0.151) 

0.310 
(0.051) 

0.196 
(0.228) 

- -0.296 
(0.218) 

55 ป 
ขึ้นไป 

4.12 0.564* 
(0.011) 

0.607* 
(0.002) 

0.493* 
(0.015) 

0.296 
(0.218) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 46 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป
พบวา คา Sig. เทากับ 0.011 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคาอายุ 15 -24 ป มีความจงรักภักดีดานการเลือกใชบริการ
ของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.564 
 ลูกคาอายุ 25 - 34 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา  
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 25 – 34 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอย
กวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.607  
 ลูกคาอายุ 35 -44 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.015 ซ่ึงนอยกวา  
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 35 – 44 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอย
กวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.493 
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ตาราง 47 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีดานความ
ตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 

 
อายุ  

X  
15-24 ป 

3.60     
25-34 ป 

3.56 
35–44 ป 

3.63 
45–54 ป 

3.79 
55 ปขึ้นไป 

4.12 
15-24 ป 3.60     - 0.035 

(0.782) 
-0.037 
(0.776) 

-0.190 
(0.298) 

-0.522* 
(0.016) 

25-34 ป 3.56 -0.035 
(0.782) 

- -0.072 
(0.417) 

-0.225 
(0.148) 

-0.557* 
(0.004) 

35–44 ป 3.63 0.037 
(0.776) 

0.072 
(0.417) 

- -0.153 
(0.337) 

-0.485* 
(0.014) 

45–54 ป 
 

3.79 0.190 
(0.298) 

0.225 
(0.148) 

0.153 
(0.337) 

- -0.332 
(0.158) 

55 ป 
ขึ้นไป 

4.12 0.522* 
(0.016) 

0.557* 
(0.004) 

0.485* 
(0.014) 

0.332 
(0.158) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 47 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป กับลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไป 
พบวา คา Sig. เทากับ 0.016 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลกูคาอายุ 15 -24 ป มีความจงรักภักดีดานความตองการใช
บริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งนอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.522 
 ลูกคาอายุ 25 - 34 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 25 – 34 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีดานความตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง นอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.557 
 ลูกคาอายุ 35 -44 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.014 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 35 – 44 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีดานความตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง นอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.485 
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ตาราง 48 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุที่แตกตางกันกับความจงรกัภักดีใน 
     ปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง  
 

อายุ  
X  

15-24 ป 
3.72 

25-34 ป 
3.62 

35–44 ป 
3.77 

45–54 ป 
3.89 

55 ปขึ้นไป 
4.29 

15-24 ป    3.72 - 0.101 
(0.449) 

-0.042 
(0.762) 

-0.169 
(0.385) 

-0.571* 
(0.014) 

25-34 ป 3.62 -0.101 
(0.449) 

- -0.143 
(0.129) 

-0.271 
(0.103) 

-0.672* 
(0.001) 

35–44 ป 3.77 0.042 
(0.762) 

0.143 
(0.129) 

- -0.127 
(0.455) 

-0.528* 
(0.012) 

45–54 ป 
 

3.89 0.169 
(0.385) 

0.271 
(0.103) 

0.127 
(0.455) 

- -0.401 
(0.110) 

55 ป 
ขึ้นไป 

4.29 0.571* 
(0.014) 

0.672* 
(0.001) 

0.528* 
(0.012) 

0.401 
(0.110) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 48 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป กับลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไป
พบวา คา Sig. เทากับ 0.014 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคาอายุ 15 -24 ป มีความจงรักภักดีในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.571 
 ลูกคาอายุ 25 - 34 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 25 – 34 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีในปจจุบนัมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.672 
 ลูกคาอายุ 35 -44 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.012 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 35 – 44 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.528 
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ตาราง 49 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีดาน 
    สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ 
 

อายุ  
X  

15-24 ป 
3.53 

25-34 ป 
3.42 

35–44 ป 
3.62 

45–54 ป 
3.57 

55 ปขึ้นไป 
4.12 

15-24 ป    3.53 - 0.110 
(0.467) 

-0.085 
(0.587) 

-0.040 
(0.857) 

-0.586* 
(0.025) 

25-34 ป 3.42 -0.110 
(0.467) 

- -0.195 
(0.068) 

-0.149 
(0.425) 

-0.695* 
(0.003) 

35–44 ป 3.62 0.085 
(0.587) 

0.195 
(0.068) 

- 0.046 
(0.812) 

-0.500* 
(0.036) 

45–54 ป 
 

3.57 0.040 
(0.857) 

0.149 
(0.425) 

-0.046 
(0.812) 

- -0.546 
(0.054) 

55 ป 
ขึ้นไป 

4.12 0.586* 
(0.025) 

0.695* 
(0.003) 

 

0.500* 
(0.036) 

 

0.546 
(0.054) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 49 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป กับลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไป
พบวา คา Sig. เทากับ 0.025 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคาอายุ 15 -24 ป มีความจงรักภักดีดานสัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่นอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.586 
 ลูกคาอายุ 25 - 34 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 25 – 34 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรงุเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ นอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.695 
 ลูกคาอายุ 35 -44 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.036 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 35 – 44 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรกัภักดีดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่น
นอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.500 
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ตาราง 50 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีในอนาคต 
      ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
 

อายุ  
X  

15-24 ป 
3.55 

25-34 ป 
3.52 

35–44 ป 
3.53 

45–54 ป 
3.57 

55 ปขึ้นไป 
4.18 

15-24 ป 3.55 - 0.031 
(0.818) 

0.022 
(0.875) 

-0.018 
(0.926) 

-0.623* 
(0.008) 

25-34 ป 3.52 -0.031 
(0.818) 

- -0.009 
(0.924) 

-0.049 
(0.768) 

-0.654* 
(0.002) 

35–44 ป 3.53 -0.022 
(0.875) 

0.009 
(0.924) 

- -0.040 
(0.814) 

-0.645* 
(0.002) 

45–54 ป 3.57 0.018 
(0.926) 

0.049 
(0.768) 

0.040 
(0.814) 

- -0.605* 
(0.017) 

55 ป 
ขึ้นไป 

4.18 0.623* 
(0.008) 

0.654* 
(0.002) 

0.645* 
(0.002) 

0.605* 
(0.017) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 50 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป กับลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไป
พบวา คา Sig. เทากับ 0.008 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลกูคาอายุ 15 -24 ป มีความจงรักภักดีในอนาคตดานการใช
บริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.623 
 ลูกคาอายุ 25 - 34 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 25 – 34 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีในอนาคตดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวา
ลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.654 
 ลูกคาอายุ 35 -44 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 35 – 44 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีในอนาคตดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.645 
 ลูกคาอายุ 45 -54 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.017 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 45 – 54 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา



 173 

อายุ 45 – 54 ป มีความจงรักภักดีในอนาคตดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.605 
  
 6.3 อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : อาชีพ ที่แตกตางกนัมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking              
ไมแตกตางกนั 
 Ha : อาชีพ ที่แตกตางกนัมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking              
แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 51 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอาชีพ 
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการ
ธนาคารทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับ
แรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

6.531 
241.469 

1.633 
0.611 

2.671* 
 
 
 

0.032 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใช
บริการธนาคารอีกครั้งทาน
จะเลือกใชธนาคารกรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

5.848 
229.649 

1.462 
0.581 

2.515* 0.041 

 รวม 399 235.498    
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ตาราง 51 (ตอ)  
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

10.330 
260.967 

2.583 
0.661 

3.909* 0.004 

 รวม 399 271.298    
4. สัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

9.727 
333.711 

2.432 
0.845 

2.878* 0.023 

 รวม 399 343.438    
5. หากทานไดรับการ
แนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น 
ทานก็ยังคงเลอืกใช
บริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

4.457 
279.503 

1.114 
0.708 

1.575 0.180 

 รวม      
6. ในอนาคต ทานจะใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

7.850 
264.710 

1.962 
0.670 

2.928*  0.021 

 รวม 399 272.560    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 51 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอาชีพ โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.032 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร
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กรุงเทพเปนอันดับแรก แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบ
แบบLeast Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.041 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง 
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบแบบLeast Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.023 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมี
ผลตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.180 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.021 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีตอ
ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป แตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบ แบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
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ตาราง 52 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีดาน 
    การเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.42 

พนักงาน
บริษัท  

 
 

3.61  

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.26 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.80 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.86 

นิสิต/
นักศึกษา 

3.42 - -0.193 
(0.194) 

0.106 
(0.437) 

-0.377* 
(0.036) 

-0.438 
(0.182) 

พนักงาน
บริษัท 

3.61 0.193 
(0.194) 

- 0.353* 
(0.026) 

-0.184 
(0.129) 

-0.245 
(0.413) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.26 -0.106 
(0.437) 

-0.353* 
(0.026) 

- -0.537* 
(0.004) 

-0.598 
(0.072) 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

3.80 0.377* 
(0.036) 

0.184 
(0.129) 

0.537* 
(0.004) 

- -0.061 
(0.846) 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 

3.86 0.438 
(0.182) 

0.245 
(0.413) 

0.598 
(0.072) 

0.061 
(0.846) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 52 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพนิสิต/นักศกึษากับลกูคาที่มีอาชีพ
กิจการสวนตวั/คาขาย พบวา คา Sig. เทากับ 0.036 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มี
อาชีพนิสิต/นักศึกษา แตกตางเปนรายคูกับลูกคาทีมี่อาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย โดยลูกคาที่มี
อาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความจงรักภักดีดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกนอย
กวาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากบั 0.377 
 ลูกคาที่มีอาชพีพนักงานบริษัทกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา 
คา Sig. เทากบั 0.026 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทแตกตางเปน
รายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ โดยลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีความ
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จงรักภักดีดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกมากกวาลูกคาทีมี่อาชีพขาราชการ/
พนักงานรัฐวสิาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.353 
ลูกคาที่มีอาชพีขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตวั/คาขายพบวา คา 
Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชพีขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย โดยลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกนอยกวาลกูคาที่
มีอาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -
0.537 
 
ตาราง 53 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพที่แตกตางกันกับความจงรักภักดี 
    ดานความตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.52 

พนักงาน
บริษัท 

 
 

3.64 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.26 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.80 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.86 

นิสิต/
นักศึกษา 

3.52 - -0.124 
(0.391) 

0.257 
(0.201) 

-0.280 
(0.111) 

-0.341 
(0.286) 

พนักงาน
บริษัท 

3.64 0.124 
(0.391) 

- 0.381* 
(0.014) 

-0.156 
(0.186) 

-0.217 
(0.457) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.26 -0.257 
(0.201) 

-0.381* 
(0.014) 

- -0.537* 
(0.004) 

-0.598 
(0.065) 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

3.80 0.280 
(0.111) 

0.156 
(0.186) 

0.537* 
(0.004) 

- -0.061 
(0.843) 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 

3.86 0.341 
(0.286) 

0.217 
(0.457) 

0.598 
(0.065) 

0.061 
(0.843) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 53 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทกับลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา คา Sig. เทากับ 0.014 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา
ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
โดยลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีความจงรักภักดีดานความตองการใชบริการอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.381 
 ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย
พบวา คา Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจแตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย โดยลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีดานความตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพอีก
ครั้งนอยกวาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.537 
 
ตาราง 54 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพที่แตกตางกันกับความจงรักภักดี 
    ในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.68 

พนักงาน
บริษัท 

 
 

3.75 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.19 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.94 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.71 

นิสิต/นักศึกษา 3.68 - -0.071 
(0.645) 

0.492* 
(0.022) 

-0.261 
(0.162) 

-0.037 
(0.914) 

พนักงานบริษทั 3.75 0.071 
(0.645) 

- 0.563* 
(0.001) 

-0.191 
(0.130) 

0.034 
(0.913) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.19 -0.492* 
(0.022) 

-0.563* 
(0.001) 

- -0.754* 
(0.000) 

-0.529 
(0.126) 

กิจการสวนตวั/
คาขาย 

3.94 0.261 
(0.162) 

0.191 
(0.130) 

0.754* 
(0.000) 

- 0.224 
(0.495) 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 

แมบาน รับจาง 

3.71 0.037 
(0.914) 

-0.034 
(0.913) 

0.529 
(0.126) 

-0.224 
(0.495) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 54 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษากับลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา คา Sig. เทากับ 0.022 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา
ลูกคาที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
โดยลูกคาที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความจงรักภักดีในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง มากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.492 
 ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา
คา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทแตกตางเปน
รายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีความ
จงรักภักดีในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองมากกวาลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.563 
 ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย
พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย โดยลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.754 
 
ตาราง 55 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพที่แตกตางกันกับความจงรักภักดี 
     ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ 
 

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.42 

พนักงาน
บริษัท 

 
 

3.57 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.00 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.67 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.71 

นิสิต/
นักศึกษา 

3.42 - -0.154 
(0.376) 

0.419 
(0.084) 

-0.254 
(0.229) 

-0.295 
(0.444) 

พนักงาน
บริษัท 

3.57 0.154 
(0.376) 

- 0.573* 
(0.002) 

-0.100 
(0.482) 

-0.141 
(0.689) 
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ตาราง 55 (ตอ) 
  

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.42 

พนักงาน
บริษัท 

 
 

3.57 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.00 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.67 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.71 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.00 -0.419 
(0.084) 

-0.573* 
(0.002) 

- -0.673* 
(0.002) 

-0.714 
(0.068) 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

3.67 0.254 
(0.229) 

0.100 
(0.482) 

0.673* 
(0.002) 

- -0.041 
(0.913) 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 

3.71 0.295 
(0.444) 

0.141 
(0.689) 

0.714 
(0.068) 

0.041 
(0.913) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

  จากตาราง 55 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทกับลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา
ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
โดยลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทมีความจงรักภักดีดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับ
ธนาคารอื่นๆ มากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.573 
 ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย
พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย โดยลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.673 
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ตาราง 56 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพที่แตกตางกันกับความจงรักภักดี 
     ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
 

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.45 

พนักงาน
บริษัท 

 
 

3.57 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.15 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.80 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.71 

นิสิต/
นักศึกษา 

3.45 - -0.115 
(0.459) 

0.303 
(0.160) 

-0.344 
(0.068) 

-0.263 
(0.444) 

พนักงาน
บริษัท 

3.57 0.115 
(0.459) 

- 0.418* 
(0.012) 

-0.229 
(0.071) 

-0.148 
(0.637) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.15 -0.303 
(0.160) 

-0.418* 
(0.012) 

- -0.648* 
(0.001) 

-0.566 
(0.104) 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

3.80 0.344 
(0.068) 

0.229 
(0.071) 

0.648* 
(0.001) 

- 0.082 
(0.805) 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 

3.71 0.263 
(0.444) 

0.148 
(0.637) 

0.566 
(0.104) 

-0.082 
(0.805) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 56 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทกับลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา คา Sig. เทากับ 0.012 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา
ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
โดยลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทมีความจงรักภักดีในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไปมากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.418 
 ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย
พบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจแตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย โดยลูกคาที่มีอาชีพ
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ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
นอยกวาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 0.648 
 
 6.4 รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 Ho : รายได ที่แตกตางกนัมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking              
ไมแตกตางกนั 
 Ha : รายได ที่แตกตางกนัมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 57 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามรายได 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการ
ธนาคารทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

3.789 
244.211 

0.758 
0.620 

1.222 0.298 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใช
บริการธนาคารอีกครั้ง
ทานจะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

8.413 
227.084 

1.683 
0.576 

2.919* 0.013 

 รวม 399 235.497    
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ตาราง 57 (ตอ)  
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

15.704 
255.593 

3.141 
0.649 

4.842* 0.000 

 รวม 399 271.298    
4. สัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

14.392 
329.045 

2.878 
0.835 

3.447* 0.005 

 รวม 399 343.438    
5. หากทานไดรับการ
แนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น 
ทานก็ยังคงเลอืกใช
บริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

10.572 
273.388 

2.114 
0.694 

3.047* 0.010 

 รวม 399 283.960    
6. ในอนาคต ทานจะใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

10.108 
262.452 

2.022 
0.666 

3.035* 0.011 

 รวม 399 272.560    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 57 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามรายได โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.298 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา รายได ทีแ่ตกตางกันมีผลตอ
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ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพ
เปนอันดับแรกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบรกิารธนาคารอีกครั้ง
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ทีแ่ตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบนัมีการใชบริการธนาคารกรงุเทพ
อยางตอเน่ืองแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวธิี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 นัน่คือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อน
สนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวธิีทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
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ตาราง 58 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีตอ 
    ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง  
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.51 

10,001 – 
20,000 
บาท 
3.65 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.47 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.63 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.55 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.92 

ไมเกิน 
10,000 
บาท 

3.51 - -0.080 
(0.521) 

0.092 
(0.460) 

-0.058 
(0.692) 

0.015 
(0.931) 

-0.356* 
(0.009) 

10,001 – 
20,000 
บาท 

3.65 0.080 
(0.521) 

- 0.172 
(0.112) 

0.021 
(0.872) 

0.095 
(0.555) 

-0.277* 
(0.023) 

20,001 – 
30,000 
บาท 

3.47 -0.092 
(0.460) 

-0.172 
(0.112) 

- -0.150 
(0.261) 

-0.077 
(0.631) 

-0.448* 
(0.000)   

30,001 -  
40,000 
บาท 

3.63 0.058 
(0.692) 

-0.021 
(0.872) 

0.150 
(0.261) 

- 0.073 
(0.682) 

-0.298* 
(0.040) 

40,001 - 
50,000 
บาท 

3.55 -0.015 
(0.931) 

-0.095 
(0.555) 

0.077 
(0.631) 

-0.073 
(0.682) 

- -0.371* 
(0.029) 

50,001 
บาทขึ้นไป 

3.92 0.356* 
(0.009) 

0.277* 
(0.023) 

0.448* 
(0.000)   

0.298* 
(0.040) 

0.371* 
(0.029) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 58 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท กับลูกคาที่มี
รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป โดยลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-
Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 
บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.356 
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 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.023 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 
– 20,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
ความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึน้ไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.277 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 
– 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
ความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึน้ไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.448 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.040 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 
30,001 -  40,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาทีมี่รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่
มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.298 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 40,001 - 50,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.029 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 40,001 
- 50,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาทีมี่รายได
ระหวาง 40,001 - 50,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
ความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึน้ไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.371 
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ตาราง 59 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีตอ         
    ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง  
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.72 

10,001 – 
20,000 
บาท 

   3.68 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.52 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.73 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.72 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
4.14 

ไมเกิน 
10,000 
บาท 

3.72 - 0.040 
(0.762) 

0.202 
(0.127) 

 

-0.012 
(0.936) 

-0.007 
(0.967) 

-0.422* 
(0.004) 

10,001 – 
20,000 
บาท 

3.68 -0.040 
(0.762) 

- 0.162 
(0.159) 

-0.052 
(0.712) 

-0.047 
(0.781) 

-0.462* 
(0.000) 

20,001 – 
30,000 
บาท 

3.52 -0.202 
(0.127) 

 

-0.162 
(0.159) 

- -0.214 
(0.132) 

-0.209 
(0.220) 

-0.623* 
(0.000) 

30,001 -  
40,000 
บาท 

3.73 0.012 
(0.936) 

0.052 
(0.712) 

0.214 
(0.132) 

- 0.005 
(0.979) 

-0.409* 
(0.008) 

40,001 - 
50,000 
บาท 

3.72 0.007 
(0.967) 

0.047 
(0.781) 

0.209 
(0.220) 

-0.005 
(0.979) 

- -0.414* 
(0.022) 

50,001 
บาทขึ้นไป 

4.14 0.422* 
(0.004) 

0.462* 
(0.000) 

0.623* 
(0.000) 

0.409* 
(0.008) 

0.414* 
(0.022) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 59 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท กับลูกคาที่มี
รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาทีมี่รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป โดยลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-
Banking ในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 
50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.422 
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 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 
– 20,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.462 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 
– 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.623 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.008 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 30,001 
-  40,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 30,001 -  40,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.409 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 40,001 - 50,000 บาท กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.022 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 40,001 
- 50,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาทีมี่รายได
ระหวาง 40,001 - 50,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.414 
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ตาราง 60 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีตอ 
    ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา 
    ธนาคารอื่นๆ 
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.57 

10,001 – 
20,000 
บาท 
3.49 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.27 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.60 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.76 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.83 

ไมเกิน 
10,000 
บาท 

3.57 - 0.072 
(0.632) 

0.294 
(0.050) 

-0.037 
(0.832) 

-0.192 
(0.354) 

-0.264 
(0.107) 

10,001 – 
20,000 
บาท 

3.49 -0.072 
(0.632) 

- 0.222 
(0.088) 

-0.109 
(0.497) 

-0.264 
(0.173) 

-0.336* 
(0.022) 

20,001 – 
30,000 
บาท 

3.27 -0.294 
(0.050) 

-0.222 
(0.088) 

- -0.331* 
(0.040) 

-0.486* 
(0.012) 

-0.558* 
(0.000) 

30,001 -  
40,000 
บาท 

3.60 0.037 
(0.832) 

0.109 
(0.497) 

0.331* 
(0.040) 

- -0.154 
(0.473) 

-0.227 
(0.193) 

40,001 - 
50,000 
บาท 

3.76 0.192 
(0.354) 

0.264 
(0.173) 

0.486* 
(0.012) 

0.154 
(0.473) 

- -0.072 
(0.724) 

50,001 
บาทขึ้นไป 

3.83 0.264 
(0.107) 

0.336* 
(0.022) 

0.558* 
(0.000) 

0.227 
(0.193) 

0.072 
(0.724) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 60 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท 
กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.022 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มี
รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความ
จงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
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มากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.336 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายได 30,001 -  40,000 
บาท พบวา คา Sig. เทากับ 0.040 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 
20,001 – 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายได 30,001 -  40,000 บาท โดยลูกคาที่
มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีรายได 30,001 
-  40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.331 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายได 40,001 - 50,000 
บาท พบวา คา Sig. เทากับ 0.012 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 
20,001 – 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายได 40,001 - 50,000 บาท โดยลูกคาที่มี
รายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีรายได 40,001 
- 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.486 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 
– 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 
50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.558 
 
ตาราง 61 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีตอ 
    ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับคําแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใช 
    บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.48 

10,001 – 
20,000 
บาท 
3.53 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.31 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.44 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.62 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.82 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

3.48 - -0.042 
(0.759) 

0.170 
(0.212) 

0.046 
(0.776) 

-0.137 
(0.466) 

-0.332* 
(0.027) 

10,001 – 
20,000 บาท 

3.53 0.042 
(0.759) 

- 0.212 
(0.074) 

0.088 
(0.550) 

-0.095 
(0.588) 

-0.290* 
(0.030) 
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ตาราง 61 (ตอ) 
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 

10,001 – 
20,000 
บาท 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.31 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.44 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.62 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.82 

20,001 – 
30,000 บาท 

3.31 -0.170 
(0.212) 

-0.212 
(0.074) 

- -0.124 
(0.396) 

-0.308 
(0.081) 

-0.502* 
(0.000) 

30,001 -  
40,000 บาท 

3.44 -0.046 
(0.776) 

-0.088 
(0.550) 

0.124 
(0.396) 

- -0.183 
(0.350) 

-0.378* 
(0.018) 

40,001 - 
50,000 บาท 

3.62 0.137 
(0.466) 

0.095 
(0.588) 

0.308 
(0.081) 

0.183 
(0.350) 

- -0.195 
(0.296) 

50,001 บาท
ขึ้นไป 

3.82 0.332* 
(0.027) 

0.290* 
(0.030) 

0.502* 
(0.000) 

0.378* 
(0.018) 

0.195 
(0.296) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 61 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท กับลูกคาที่มี
รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.027 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป โดยลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-
Banking ดานการไดรับคําแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพตอไปนอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.332 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.030 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 
– 20,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การไดรับคําแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.290 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 
– 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
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ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การไดรับคําแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.502 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.018 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 
30,001 -  40,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่
มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานการไดรับคําแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.378 
 
ตาราง 62 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีตอ 
    ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.53 

10,001 – 
20,000 
บาท 
3.59 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.39 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.44 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.59 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.88 

ไมเกิน 
10,000 
บาท 

3.53 - -0.053 
(0.694) 

0.139 
(0.297) 

0.096 
(0.545) 

-0.053 
(0.775) 

-0.344* 
(0.019) 

10,001 – 
20,000 
บาท 

3.59 0.053 
(0.694) 

- 0.192 
(0.099) 

0.148 
(0.302) 

0.000 
(0.998) 

-0.291* 
(0.026) 

20,001 – 
30,000 
บาท 

3.39 -0.139 
(0.297) 

-0.192 
(0.099) 

- -0.044 
(0.762) 

-0.192 
(0.265) 

-0.483* 
(0.000) 

30,001 -  
40,000 
บาท 

3.44 -0.096 
(0.545) 

-0.148 
(0.302) 

0.044 
(0.762) 

- -0.149 
(0.439) 

-0.439* 
(0.005) 
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ตาราง 62 (ตอ) 
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.53 

10,001 – 
20,000 
บาท 
3.59 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.39 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.44 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.59 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.88 

40,001 - 
50,000 
บาท 

3.59 0.053 
(0.775) 

0.000 
(0.998) 

0.192 
(0.265) 

0.149 
(0.439) 

- -0.291 
(0.111) 

50,001 
บาทขึ้นไป 

3.88 0.344* 
(0.019) 

0.291* 
(0.026) 

0.483* 
(0.000) 

0.439* 
(0.005) 

0.291 
0.111 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 62 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท กับลูกคาที่มี
รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.019 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป โดยลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-
Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 
บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.344 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.026 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง10,001 – 
20,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาทีมี่รายได
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
อนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.291 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 
– 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
อนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.483 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 
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30,001 -  40,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่
มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.439 
 
 6.5 การศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking
แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 Ho : การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 63 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามการศึกษา 
  
ความจงรักภักดีของลูกคาตอ

การใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการธนาคาร
ทานจะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

3.590 
244.410 

1.197 
0.617 

1.939 0.123 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

3.174 
232.324 

1.058 
0.587 

1.803 0.146 

 รวม 399 235.498    
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ตาราง 63 (ตอ) 
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

3.636 
267.661 

1.212 
0.676 

1.793 0.148 

 รวม 399    271.298 
4. สัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

2.512 
340.925 

0.837 
0.861 

0.973 0.406 

 รวม 399 343.438    
5.หากทานไดรับการแนะนํา
จากเพื่อนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ทานก็
ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

2.314 
281.646 

0.771 
0.711 

1.085 0.355 

 รวม 399 283.960    
6. ในอนาคต ทานจะใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

2.561 
269.999 

0.854 
0.682 

1.252 0.291 

 รวม 399 272.560    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 63 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามการศกึษา โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.123 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกนัมีผล
ตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.146 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกนัมีผล
ตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.148 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ 
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกนัมีผล
ตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ืองไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.406 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับ  
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกนัมีผล
ตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.355 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตาง
กันมีผลตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.291 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป
ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 
 6.6 สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธทีดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันทีร่ะดับนัยสําคญั
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 64 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามสถานภาพสมรส  
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการ
ธนาคารทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

5.644 
242.356 

2.822 
0.610 

4.622* 0.010 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใช
บริการธนาคารอีกครั้ง
ทานจะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

3.688 
231.810 

1.844 
0.584 

3.158* 0.044 

 รวม 399 235.498    
3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

3.276 
268.022 

1.638 
0.675 

2.426 0.090 

 รวม 399 271.297    
4. สัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

5.841 
337.596 

2.921 
0.850 

3.434* 0.033 

 รวม 399 343.437    
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ตาราง 64 (ตอ) 
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

5.หากทานไดรับการ
แนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น 
ทานก็ยังคงเลอืกใช
บริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

1.453 
282.507 

0.726 
0.712 

1.021 0.361 

 รวม 399 283.960    
6. ในอนาคต ทานจะใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

1.006 
271.554 

0.503 
0.684 

0.736 0.480 

 รวม 399 272.560    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 64 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตาง
กันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.044 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีก
ครั้งแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวธิีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.090 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกัน
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ืองไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.033 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่
แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น
ผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตาง
กัน 

 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.361 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่
แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนํา
จากเพื่อนสนิทในการใชบรกิารธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.480 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05  
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ตาราง 65 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของสถานภาพสมรสที่แตกตางกันกบัความจงรักภักดี 
     ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 

สถานภาพสมรส  
 

X  

โสด 
 

3.52 

สมรส 
 

3.78 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.56 
โสด 3.52 - -0.257* 

(0.003) 
-0.037 
(0.890) 

สมรส 
 

3.78 0.257* 
(0.003) 

- 0.220 
(0.414) 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.56 
 

0.037 
(0.890) 

-0.220 
(0.414) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 65 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด กับลูกคาที่มีสถานภาพ
สมรส พบวา คา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีสถานภาพสมรส โดยลูกคาที่มีสถานภาพโสด มีความจงรักภักดีตอ
ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร  กรุงเทพเปนอันดับแรก 
นอยกวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.257 
 
ตาราง 66 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของสถานภาพสมรสที่แตกตางกันกบัความจงรักภักดี  
      ตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง  

สถานภาพสมรส  
 

X  

โสด 
 

3.56 

สมรส 
 

3.77 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.67 
โสด 3.56 - -0.208* 

(0.013) 
-0.107 
(0.681) 

สมรส 
 

3.77 0.208* 
(0.013) 

- 0.101 
(0.701) 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.67 0.107 
(0.681) 

-0.101 
(0.701) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 66 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด กับลูกคาที่มีสถานภาพ
สมรส พบวา คา Sig. เทากับ 0.013 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีสถานภาพสมรส โดยลูกคาที่มีสถานภาพโสด มีความจงรักภักดีตอ
ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวา
ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.208 
 
ตาราง 67 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของสถานภาพสมรสที่แตกตางกันกับความ  
    จงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร 
    กรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ 
 

สถานภาพสมรส  
 

X  

โสด 
 

3.47 

สมรส 
 

3.65 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

4.11 
โสด 3.47 - -0.182 

(0.070) 
-0.645* 
(0.040) 

สมรส 
 

3.65 0.182 
(0.070) 

- -0.463 
(0.146) 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

4.11 0.645* 
(0.040) 

0.463 
(0.146) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 67 ผลการวเิคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด กับลูกคาที่มีสถานภาพ
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู พบวา คา Sig. เทากับ 0.040 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มี
สถานภาพโสด แตกตางเปนรายคูกับลกูคาที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู โดยลูกคาที่มี
สถานภาพโสด มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ นอยกวาลูกคาที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกัน
อยู อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.645 
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 6.7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ระยะเวลาการเปนลกูคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอ
การใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ระยะเวลาการเปนลกูคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอ
การใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
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ตาราง 68 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา  
 
ความจงรักภักดีของลูกคาตอ

การใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการธนาคาร
ทานจะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

11.595 
236.405 

2.899 
0.598 

4.844* 0.001 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

7.940 
227.558 

1.985 
0.576 

3.445* 0.009 

 รวม 399 235.498    
3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

16.455 
254.843 

4.114 
0.645 

6.376* 0.000 

 รวม 399 271.298    
4. สัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

16.114 
327.323 

4.029 
0.829 

4.861* 0.001 

 รวม 399 343.438    
5.หากทานไดรับการแนะนํา
จากเพื่อนสนิทในการใชบรกิาร
ธนาคารอื่น ทานก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

11.092 
272.868 

2.773 
0.691 

4.014* 0.003 

 รวม 399 283.960    
6. ในอนาคต ทานจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

9.214 
263.946 

2.303 
0.667 

3.455* 0.009 

 รวม 399 272.560    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตาราง 68 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามระยะเวลาการเปนลกูคาประจํา โดยการทดสอบดวยการวิเคราะห
คาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา
ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ
ของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.009 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตาง
กันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD)เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา
ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใช
วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําทีแ่ตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)เพ่ือหาวาคาเฉลี่ย
คูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําทีแ่ตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
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0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคู
ใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกันมี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรงุเทพ
ตลอดไป แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวธิีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD)เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 
ตาราง 69 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
    กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ 
    ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.47 

5 – 9 ป 
 

3.58 

10 – 14 ป 
 

3.70 

15 – 19 ป 
 

3.89 

   20 ป 
   ขึ้นไป 

4.17 
ต่ํากวา 5 ป 

 
3.47 - -0.192 

(0.099) 
-0.221* 
(0.040) 

-0.445* 
(0.005) 

-0.644* 
(0.001) 

5 – 9 ป 
 

3.58 0.192 
(0.099) 

- -0.029 
(0.838) 

-0.253 
(0.164) 

-0.452* 
(0.040) 

10 – 14 ป 
 

3.70 0.221* 
(0.040) 

0.029 
(0.838) 

- -0.224 
(0.204) 

-0.424* 
(0.050) 

15 – 19 ป 
 

3.89 0.445* 
(0.005) 

0.253 
(0.164) 

0.224 
(0.204) 

- -0.199 
(0.415) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.17 0.644* 
(0.001) 

0.452* 
(0.040) 

0.424* 
(0.050) 

0.199 
(0.415) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 69 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig.
เทากับ 0.040 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป 
โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการ
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ใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอยกวาการเปน
ลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.221 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป พบวา คา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคาร
กรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  
0.445 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคาร
กรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  
0.644 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.040 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป แตกตางเปนรายคู
กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคาร
กรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  
0.452 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพ 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.050 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมาย 
ความวาระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพ 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกมากกวาระยะเวลาการเปนลูกคาธนาคาร
กรุงเทพ 20 ปขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.424 
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ตาราง 70 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
     กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช 
     บริการธนาคารอีกครั้ง 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.51 

5 – 9 ป 
 

3.62 

10 – 14 ป 
 

3.80 

15 – 19 ป 
 

3.78 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.06 

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.51 - -0.172 
(0.132) 

-0.272* 
(0.010) 

-0.296 
(0.056) 

-0.481* 
(0.015) 

5 – 9 ป 
 

3.62 0.172 
(0.132) 

- -0.100 
(0.469) 

-0.124 
(0.488) 

-0.309 
(0.152) 

10 – 14 ป 
 

3.80 0.272* 
(0.010) 

0.100 
(0.469) 

- -0.024 
(0.891) 

-0.209 
(0.323) 

15 – 19 ป 
 

3.78 0.296 
(0.056) 

0.124 
(0.488) 

0.024 
(0.891) 

- -0.185 
(0.440) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.06 0.481* 
(0.015) 

0.309 
(0.152) 

0.209 
(0.323) 

0.185 
(0.440) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 70 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. 
เทากับ 0.010 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป 
โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการ
ใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้งนอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.272 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.015 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
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ความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้งนอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 
20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.481 
 
ตาราง 71 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
     กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ 
     ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.53 

5 – 9 ป 
 

3.76 

10 – 14 ป 
 

3.94 

15 – 19 ป 
 

4.04 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.22 

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.53 - -0.266* 
(0.028) 

-0.370* 
(0.001) 

-0.467* 
(0.004) 

-0.680* 
(0.001) 

5 – 9 ป 
 

3.76 0.266* 
(0.028) 

- -0.104 
(0.477) 

-0.201 
(0.288) 

-0.414 
(0.071) 

10 – 14 ป 
 

3.94 0.370* 
(0.001) 

0.104 
(0.477) 

- -0.097 
(0.598) 

-0.310 
(0.167) 

15 – 19 ป 
 

4.04 0.467* 
(0.004) 

0.201 
(0.288) 

0.097 
(0.598) 

- -0.213 
(0.401) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.22 0.680* 
(0.001) 

0.414 
(0.071) 

0.310 
(0.167) 

0.213 
(0.401) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 71 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป พบวา คา Sig. เทากับ 
0.028 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป 
แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลกูคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9  ป โดย
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใช
บริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากบั 0.266 
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 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพ
ระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.370 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป พบวา คา Sig. นอยกวา 0.004 ซึ่งเทากันกับ 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวากับการเปนลูกคาประจําธนาคาร
กรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.467 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึน้ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวาระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพ
ระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.680 
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ตาราง 72 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
     กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ 
     ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ  
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.36 

5 – 9 ป 
 

3.53 

10 – 14 ป 
 

3.77 

15 – 19 ป 
 

3.78 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.17 

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.36 - -0.150 
(0.273) 

-0.395* 
(0.002) 

-0.382* 
(0.040) 

-0.729* 
(0.002) 

5 – 9 ป 
 

3.53 0.150 
(0.273) 

- -0.246 
(0.139) 

-0.232 
(0.278) 

-0.580* 
(0.026) 

10 – 14 ป 
 

3.77 0.395* 
(0.002) 

0.246 
(0.139) 

- 0.013 
(0.949) 

-0.334 
(0.188) 

15 – 19 ป 
 

3.78 0.382* 
(0.040) 

0.232 
(0.278) 

-0.013 
(0.949) 

- -0.347 
(0.227) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.17 0.729* 
(0.002) 

0.580* 
(0.026) 

0.334 
(0.188) 

0.347 
(0.227) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 72 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. 
เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป 
โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการ
ใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวา
การเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.395 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป พบวา คา Sig. นอยกวา 0.040 ซ่ึงเทากันกับ 0.05 
หมายความวาระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวากับการเปนลูกคาประจํา
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ธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.382 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึน้ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคาร
กรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.729 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพตั้งแต 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.026 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป แตกตางเปนรายคู
กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพตั้งแต 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพตั้งแต 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.580 
 
ตาราง 73 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
     กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก 
     เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.43 

5 – 9 ป 
 

3.39 

10 – 14 ป 
 

3.72 

15 – 19 ป 
 

3.70 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.06 

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.43 - 0.066 
(0.595) 

-0.287* 
(0.013) 

-0.237 
(0.162) 

-0.633* 
(0.003) 

5 – 9 ป 
 

3.39 -0.066 
(0.595) 

- -0.353* 
(0.020) 

-0.303 
(0.122) 

-0.699* 
(0.003) 

10 – 14 ป 
 

3.72 0.287* 
(0.013) 

0.353* 
(0.020) 

- 0.050 
(0.793) 

 

-0.346 
(0.135) 
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ตาราง 73 (ตอ) 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.43 

5 – 9 ป 
 

3.39 

10 – 14 ป 
 

3.72 

15 – 19 ป 
 

3.70 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.06 

15 – 19 ป 
 

3.70 0.237 
(0.162) 

0.303 
(0.122) 

-0.050 
(0.793) 

 

- -0.396 
(0.132) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.06 0.633* 
(0.003) 

0.699* 
(0.003) 

0.346 
(0.135) 

0.396 
(0.132) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 73 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. 
เทากับ 0.013 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป 
โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรงุเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการ
ใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆนอยกวา
การเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.287 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา  
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึน้ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆนอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.633 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. เทากับ 0.020 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป แตกตางเปนรายคู
กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
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ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆนอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.353 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคา  ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป แตกตางเปนรายคู
กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆนอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.699 
 
ตาราง 74 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
     กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร 
     กรุงเทพตลอดไป 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.44 

5 – 9 ป 
 

3.52 

10 – 14 ป 
 

3.78 

15 – 19 ป 
 

3.67 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.06 

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.44 - -0.068 
(0.580) 

-0.317* 
(0.005) 

-0.244 
(0.142) 

-0.540* 
(0.011) 

5 – 9 ป 
 

3.52 0.068 
(0.580) 

- -0.249 
(0.095) 

-0.176 
(0.358) 

-0.473* 
(0.042) 

10 – 14 ป 
 

3.78 0.317* 
(0.005) 

0.249 
(0.095) 

- 0.072 
(0.697) 

-0.224 
(0.325) 

15 – 19 ป 
 

3.67 0.244 
(0.142) 

0.176 
(0.358) 

-0.072 
(0.697) 

- -0.296 
(0.251) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.06 0.540* 
(0.011) 

0.473* 
(0.042) 

0.224 
(0.325) 

0.296 
(0.251) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 74 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. 
เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป 
โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการ
ใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.317 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา  
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
อนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 
20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.540 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคา  ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.042 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป แตกตางเปนรายคู
กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพ
ระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.473 
 
 6.8 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้
 Ho : ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
รุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
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ตาราง 75 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องเบกิเงินสด ATM) 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

ATM  
(เคยใช) 
          S.D. 

ATM  
(ไมเคยใช) 

XX           S.D. 

 
 

T 

Sig 
 

(2-tailed) 
1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 

5. ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

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

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

-0.873 
 

-0.462 
 

-0.988 
 

-1.775 
 
 

-0.054 
 
 

-0.333 

0.383 
 

0.644 
 

0.324 
 

0.091 
 
 

0.957 
 
 

0.740 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 75 ผลการวิเคราะหความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่อง
เบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถติทิดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูล
พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.383 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกไมแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.644 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมุติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง ไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.324 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ไมแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.091 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.957 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.740 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องเบิกเงนิสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ในอนาคตจะใชบรกิารธนาคารกรุงเทพตลอดไป ไมแตกตางกัน ที่ระดับ นัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
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 6.9 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังน้ี 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคา
สินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคา
สินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Bankingแตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 76 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องรับฝากเช็คและรบัชําระคาสินคาและบริการ)  
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 

(เคยใช) 
          S.D. 

 เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 

3.67     0.810 
 
3.68     0.766 
 
3.86     0.763 
 
3.63     0.894 
 

3.55     0.770 
 
3.57     0.768 
 
3.64     0.856 
 
3.47      0.947 

-1.520 
 

-1.481 
 

-2.716* 
 

-1.779 

0.129 
 

0.139 
 

0.007 
 

0.076 
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ตาราง 76 (ตอ) 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 

(เคยใช) 
          S.D. 

 เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

5. ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

3.59     0.785 
 
 
3.66      0.757 

3.45      0.880 
 
 
3.48      0.867 

-1.666 
 
 

-2.154* 

0.097 
 
 

0.032 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 76 ผลการวเิคราะหความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเช็คและรับชาํระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-
test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.129 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผล
ตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.139 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสนิคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีก
ครั้งไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.007 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผล
ตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ืองแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเช็คและรับชาํระคาสินคาและบริการ) มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ 
E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.076 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชาํระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความจงรักภักดีตอ
ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.097 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.032 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเช็คและรับชาํระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรบัชําระคา
สินคาและบรกิาร) มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
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 6.10 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั  
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 77 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องรับฝากเงินสด)  

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก 
เงินสด 
(เคยใช) 
          S.D. 

 เครื่องรับฝาก 
เงินสด 

(ไมเคยใช) 
X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคาร
อ่ืนๆ 
5. ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

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

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

-2.781* 
 

-2.537* 
 

-3.363* 
 

-4.313* 
 

-2.951* 
 
 

-3.651* 

0.006 
 

0.012 
 

0.001 
 

0.000 
 

0.003 
 
 

0.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 77 ผลการวเิคราะหความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถติิทดสอบคาท ี(t-test) จากการวิเคราะหขอมูล
พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.006 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) มีความ
จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก
มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการ 
ธนาคารอีกครัง้ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.012 ซึง่นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้งแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-
Banking ดานความตองการเลือกใชบรกิารธนาคารอีกครั้งมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) มีความ
จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบนัมีการใชบริการธนาคารกรงุเทพอยางตอเน่ือง
มากกวาผูที่ไมเคยใชบรกิาร E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ



 222 

แตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) 
มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับ
ธนาคารอื่นๆมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคาร
อ่ืนๆแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝาก
เงินสด) มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่นๆ มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking(เครื่องรับฝากเงินสด) ของ
ธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ
0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-
Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการE-Banking 
(เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ 
 
 6.11 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
รุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
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ตาราง 78 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก)  
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องบันทึก
สมุดคูฝาก 

(เคยใช) 
          S.D. 

 เครื่องบันทกึ
สมุดคูฝาก 
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 
5. ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

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

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

-0.769 
 

-0.642 
 

-2.648* 
 

-2.015* 
 
 

-1.411 
 
 

-1.502 

0.442 
 

0.521 
 

0.008 
 

0.045 
 
 

0.159 
 
 

0.134 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 78 ผลการวิเคราะหความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่อง
บันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิติทดสอบคาท ี (t-test) จากการวิเคราะหขอมูล
พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.442 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและ ผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของ
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ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกไม
แตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.521 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครัง้ไมแตกตางกนั ที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.008 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking มีความจงรักภักดีตอการใช
บริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองมากกวาผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ 

 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.045 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทกึสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking มีความ
จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ มากกวาผูที่ไมเคยใชบรกิาร E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ 

 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.159 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทกึสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้งไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคญัทาง
สถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.134 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
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(Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05  
 
 6.12 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 79 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท)  

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ
ทางการเงินผาน
ศูนยธนาคาร
ทางโทรศพัท 

(เคยใช) 
          S.D. 

การใชบริการ
ทางการเงินผาน
ศูนยธนาคาร
ทางโทรศพัท 
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
(2-

tailed) 

1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 

3.62     0.843 
 
3.60     0.930 
 
3.73      0.963 

3.60      0.780 
 
3.63     0.740 
 
3.73      0.801 

-0.256 
 

0.340 
 

-0.045 

0.798 
 

0.735 
 

0.964 
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ตาราง 79 (ตอ) 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ
ทางการเงินผาน
ศูนยธนาคาร
ทางโทรศพัท 

(เคยใช) 
          S.D. 

การใชบริการ
ทางการเงินผาน
ศูนยธนาคาร
ทางโทรศพัท 
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-
tailed) 

4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 
5. ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

3.59     1.058 
 
 
3.55     0.951 
 
 
3.50      0.934 

3.53      0.906 
 
 
3.50     0.826 
 
 
3.57      0.809 

-0.450 
 
 

-0.587 
 
 

0.585 
 

0.653 
 
 

0.557 
 
 

0.559 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 79 ผลการวิเคราะหความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking E-Banking 
(การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถติิทดสอบ
คาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.798 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใช และผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ 
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.735 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ
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มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.964 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและ ผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ 
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ืองไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.653 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและ ผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคาร
กรุงเทพมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.557 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนํา
จากเพื่อนสนิทในการใชบรกิารธนาคารอื่นๆไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.559 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพมีผลตอ 
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 
 6.13 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ไมแตกตางกนั 
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 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 80 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต)  
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานทาง

อินเตอรเน็ต  
(เคยใช) 
          S.D. 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานทาง

อินเตอรเน็ต  
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 
5. ดานการไดรับคําแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 
6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
 

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

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

-0.448 
 

-0.930 
 

-1.838 
 

-1.181 
 
 
-1.926 
 
 
-0.942 

0.654 
 

0.353 
 

0.067 
 

0.238 
 
 

0.055 
 
 

0.347 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 80 ผลการวิเคราะหความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking E-Banking 
(การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-
test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.654 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใช และผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพ
เปนอันดับแรกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.353 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช 
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีก
ครั้งไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.067 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.238 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.055 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือน
สนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.347 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 
ตาราง 81 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 
สมมติฐานที ่ สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบ 

1 
 
 
 
 
2 
 
 
 
3 
 
 
 
4 

ความพึงพอใจของลูกคา มี
ความสัมพันธกับความจงรกัภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking  
 
ความไววางใจ มีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 
ความไววางใจ มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking  
 
อุปนิสัยมีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E- Banking 

- ยอมรบัสมมติฐาน  
 มีความสัมพันธโดยรวมอยูใน   
 ระดับปานกลาง 

 
 

- ยอมรับสมมติฐาน  
 มีความสัมพันธโดยรวมอยูใน   
 ระดับปานกลาง 

 
- ยอมรับสมมติฐาน  
 มีความสัมพันธโดยรวมอยูใน   
 ระดับปานกลาง 

 
- ยอมรับสมมติฐาน  
 มีความสัมพันธโดยรวมอยูใน   
 ระดับปานกลาง 
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ตาราง (ตอ) 
 
สมมติฐานที ่ สมมติฐานการวิจัย       ผลการทดสอบ 

5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6 

ลักษณะดานประชากรศาสตรที่
แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ลักษณะดานประชากรศาสตรที่
แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 

- ปฏิเสธสมมติฐานในดานเพศ   
อายุ อาชีพ รายได การศึกษา
สูงสุด สถานภาพสมรส 
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา 

 
- ยอมรับสมมติฐานในดานการ
เคยใชบริการ E-Banking  
โดยผูที่เคยใชบริการ E-
Banking มีความพึงพอใจ
มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking 
 
- ปฏิเสธสมมตฐิานในดานเพศ 
และการศึกษาสูงสุด 
 
- ยอมรับสมมติฐานในดานอายุ 
อาชีพ รายได สถานภาพสมรส 
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา 

 
- ยอมรับสมมติฐานในดานการ
เคยใชบริการ E-Banking  
โดยผูที่เคยใชบริการ E-
Banking มีความจงรักภักดี
มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking 
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บทที่5 
สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐานและวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 ปจจุบันโลกแหงการแขงขันทางดานธุรกิจมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ดังน้ันองคกรจึง
จําเปนตองปรับตัวเพ่ือที่จะตอบสนองตอสภาวะดังกลาว ซึ่งกลยุทธหน่ึงที่สามารถสรางตลาดได
อยางยั่งยืน ก็คือ การเรงสรางความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) โดยปจจัยสําคัญที่สงผลตอ
ความภักดีของลูกคานั้นประกอบดวย  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) การสราง
ความนาเชื่อถือไววางใจ (Trust) และอุปนิสัยของลูกคา ( habit)  
 จากเรื่องราวของปจจัยที่มีผลตอความภักดีของลูกคาที่กลาวมาขางตนนั้น จึงเปนที่มาของ
การศึกษางานวิจัยชิ้นนี้ซึ่งหยิบยกเอากรณีศึกษาของธุรกิจบริการของธนาคารกรุงเทพ ซึ่งถือเปน
ธนาคารพาณิชยที่ใหญที่สุดในประเทศไทย และเปนหน่ึงในธนาคารชั้นนําของภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต โดยมุงศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking เน่ืองจากเปนธุรกิจที่มีการนําเทคโนโลยีมาชวยในการใหบริการอยางเต็มรูปแบบ
มาเปนระยะเวลาหลายป ซึ่งสามารถนําขอมูลและผลวิจัยมาใชประยุกตกับแนวทางการดําเนินธุรกิจ
ที่ใกลเคียงกัน และนําไปสูการวางแผนและนําไปปฏิบัติใหเกิดผลในเชิงรูปธรรมไดตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอความจงรักภักดี ของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 3. เพ่ือศึกษาปจจัยดานความไววางใจที่มีผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดี ของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 4. เพ่ือศึกษาปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอความจงรักภักดี ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking 
 5. เพ่ือศึกษาพัฒนาระบบการบริการ E-Banking   เพ่ือใชในการสงเสริมใหเกิดความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ   
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ความพงึพอใจของลูกคา มีความสัมพนัธกับความจงรักภักดีของลกูคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking 
 2. ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 
 3. ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 
 4. อุปนิสัยมีความสัมพันธกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E- Banking 
 5. ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking 
 6. ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking 
 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 ในการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking มีขอบเขตของการวิจัยดังตอไปน้ี 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาวจัิยครั้งน้ี  ไดแก ผูที่ใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพ 
 กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
  เน่ืองจากจาํนวนประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไมสามารถทราบจํานวนที่
แนนอนของผูบริโภคทีใ่ชบรกิาร E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จึงกําหนดกลุมตวัอยางโดยการ
คํานวณขนาดของกลุมตวัอยาง  โดยกาํหนดความเชื่อม่ัน 95 % ความผิดพลาดไมเกนิ 5 % (กัลยา 
วาณชิยบญัชา.  2544 : 74) 
  

 n      =  Z2 pq
           E2  

 
  เม่ือ n แทน ขนาดของกลุมตวัอยาง 
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   E แทน ระดับความคลาดเคลื่อน 
   Z แทน Z Score ขึ้นอยูกับระดับความเชื่อม่ัน 
   p แทน ความนาจําเปนของจํานวนประชากร 
   q แทน 1- p 
 
  สําหรับการวิจัยครั้งนี้ ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้น Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกลุ 
และชศูักดิ์ อุดมศรี. 2542 : 102) 
  กรณีไมทราบคา q แตเน่ืองจาก pq จะมีคาสูงสุด เม่ือ p = 0.5 (กัลยา วาณิชยบญัชา. 2544 : 
77) จากสตูรทีร่ะดับความเชือ่ม่ัน 95 % ดังนั้น Z = 1.96 และกําหนดให E = 0.05 
 
   ดังนั้น  n    =       (1.96)2(0.5)(1-0.5)
                (0.05)2

         =      385 
 
  ดังน้ันขนาดตัวอยางที่คํานวณไดเทากับ 385   ตัวอยาง และสํารองไว 4% หรือเทากับ 
15 คน  รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง และใชเกณฑในการเลือกกลุมตัวอยางที่
กําหนดไว คือ ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน 
 
เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 ผูวิจัยทําการสรางเครื่องมือที่ใชในการวจัิยขึ้นในลักษณะแบบสอบถาม โดยจําแนกเปน 4 
สวน คือ 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ
และรายได รวมทั้งระยะเวลาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ และบริการ E-Banking ที่เลือกใชบริการ  
  ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
  ขอที่ 2 อายุ ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
  ขอที่ 3 อาชีพ ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale)  
  ขอที่ 4 รายไดตอเดือน ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  Scale) 

  ขอที่ 5 การศึกษาสูงสุด ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
  ขอที่ 6 สถานภาพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
  ขอที่ 7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ ระดับการวัดขอมูลประเภท
เรียงลําดับ (Ordinal Scale) เปนแบบสอบถามปลายเปด 
  ขอที่ 8 ประสบการณในการใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ เปนระดับการ
วัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) เปนคําถามใหผูตอบเลือกตอบไดมากกวา 1 คําตอบ  
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 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ E-Banking 
ลักษณะเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale 
Method : Likert Scale Questions)  
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความไววางใจ ของลูกคาที่มาใชบริการ E- Banking 
ลักษณะเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด  โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale 
Method : Likert Scale Questions)   
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับอุปนสิัยของลูกคาที่มาใชบริการ E-Banking ลักษณะ
เปนแบบสอบถามปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale Method : Likert 
Scale Questions) 
 สวนที่ 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา  ลักษณะแบบสอบถาม
ปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale Method : Likert Scale Questions)  
 สวนที่ 6  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ลักษณะ
เปนแบบสอบถามชนิดปลายเปด จํานวน 2 ขอ ไดแก บริการที่ทานตองการเพิ่มเติมจากการใช
บริการ E-Banking และขอดีขอเสียจากการใชบริการ E-Banking 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลว มาใช
เก็บขอมูลจริง 400 ชุด โดยผูวิจัยและผูชวยวิจัยดําเนินการทําการสัมภาษณดวยตนเอง ณ เขตพื้นที่
ดังตอไปน้ี สาขาสํานักงานใหญ สีลม สาขาบางแค สาขาบางซื่อ สาขาสยามสแควร สาขาถนน
เพชรบุรตีัดใหม และสาขาบางนา 
   
การวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามคนืแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมา
ดําเนินการดังน้ี 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถามแยกแบบสอบถามที่ไมสมบรูณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ได
กําหนดรหัสไวลวงหนา 
 3. การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ลงรหัสแลวไดนํามาบันทึกโดยใชเครื่อง
ไมโครคอมพิวเตอรเพ่ือการประมวลผลขอมูลซ่ึงใชโปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง
สังคมศาสตร (Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) 
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สรุปผลการศึกษาคนควา 
 

 ผลจาการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารตอการใชบริการ E-
Bankingสรุปผลวิจัยไดดังนี้ 
 

 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนลูกคาธนาคารกรุงเทพ
มาใชบริการ E-Banking จํานวน 400 คน มีรายละเอียดดังน้ี 
 
 เพศ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
หญิง จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 61.3 และเพศชาย จํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 38.8 
 
 อายุ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุ
ระหวาง 25 - 34 ป จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.0 รองลงมามีอายุระหวาง 35 – 44 ป จํานวน 
128 ป คิดเปนรอยละ 32.0 อายุระหวาง 15 – 24 ป จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.8 อายุ
ระหวาง 45 – 54 ป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 อายุ 55 ปขึ้นไป จํานวน 17 คน คิดเปนรอย
ละ 4.3 ตามลําดับ  
 
 อาชีพ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอาชีพ
พนักงานบริษัท จํานวน 286 คน คิดเปนรอยละ 71.5 รองลงมามีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขายจํานวน 
49 คน คิดเปนรอยละ 12.3 อาชีพนิสิต/นักศึกษา จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.8 อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานวิสาหกิจ จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 และอาชีพอ่ืนๆ เชน พอบาน 
แมบาน รับจางทั่วไปจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8 ตามลําดบั 
  
 รายได 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท และ 20,001 - 30,000 บาท ซึ่งมีจํานวนเทากันคือ 99 
คน คิดเปนรอยละ 24.8 รองลงมารายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 50,001 บาทขึ้นไปจํานวน 65 คน 
คิดเปนรอยละ 16.3 รายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.0 
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รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 และรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.3 ตามลําดับ 
 
 การศึกษาสูงสุด 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 279 คน คิดเปนรอยละ 69.8 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 ระดับการศึกษามัธยมปลาย หรือต่ํากวา จํานวน 37 
คน คิดเปนรอยละ 9.3 และระดับการศึกษา ปวส. หรืออนุปริญญา จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 
7.3 ตามลําดับ 
 
 สถานภาพสมรส 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปน
สถานภาพโสด จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 66.5 รองลงมาสถานภาพสมรส จํานวน 125 คน คิด
เปนรอยละ 31.3 และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 
ตามลําดับ 
 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนลูกคา
ประจําในกลุมที่ต่ํากวา 5 ป จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 44.6 รองลงมาเปนลูกคาประจําในกลุม
ระหวาง 5 – 9 ป จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28.1 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 10 – 14 ป 
จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 17.0 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 15- 19 ป จํานวน 27 คน คิด
เปนรอยละ 6.9 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 20 ปขึ้นไป จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.1 
ตามลําดับ 
 
 ประสบการณการใชบรกิาร 
 เน่ืองจากลูกคาธนาคารกรุงเทพที่เคยใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มี
ประสบการณการใชบริการมากกวา 1 ขอ จึงทําใหมีขอมูลที่กระจายมาก โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 สวนใหญเคยใชบริการเครื่องเบิกเงินสด ATM จํานวน 380 คน คิดเปนรอยละ 31.9 
รองลงมาเคยใชบริการเครื่องบันทึกสมุดคูฝาก จํานวน 291 คน คิดเปนรอยละ 24.39 เคยใชบริการ
เครื่องรับฝากเงินสด จํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 22.12 เคยใชบริการเครื่องรับฝากเช็คและรับ
ชําระคาสินคาและบริการ จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 13.99 เคยใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 24.39 และเคยใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 2.93 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 2 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-
Banking 
 
 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใช
บริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับพอใจ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.98 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการ E-Banking อยูในระดับพอใจ คือ ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.02 รองลงมาคือ ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.01 ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking และการใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได มีคาเฉลี่ยเทากันคือ 3.97 และการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ 
E-Banking 
 
 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใช
บริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ มีความไววางใจตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับไววางใจ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.83 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความไววางใจตอ
การใชบริการ E-Banking อยูในระดับไววางใจ คือ ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผาน
พนักงานของธนาคาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 รองลงมาคือ การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคต มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 ความมั่นใจตอการทํา
ธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมา
และเปนประโยชน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 และจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการ
ไดรับความเอาใจใสในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 
 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 
 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ 
E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มี
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อุปนิสัยตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับอุปนิสัยสนับสนุน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.73 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีอุปนิสัยตอการใช
บริการ E-Banking อยูในระดับอุปนิสัยสนับสนุน คือ บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
ตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 รองลงมาคือ เม่ือตองการทํา
ธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 เม่ือตองการทําธุรกรรม
ทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 และมักใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ 
E-Banking 
 
 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใช
บริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับจงรักภักดี โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.59 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความจงรักภักดี
ตอการใชบริการ E-Banking อยูในระดับจงรักภักดี คือ ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 รองลงมาคือ หากตองการใชบริการธนาคารอีกครั้ง จะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 หากใชบริการธนาคาร จะเลือกใชธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.56 สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และ
หากไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 6 : ความคิดเห็นลูกคาธนาคารกรุงเทพทีม่าใชบริการ E-Banking 
 
 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในเรื่องความตองการเพิ่มเติม
ของลูกคาที่มีตอการใชบริการ E-Banking สวนใหญตองการใหมีพนักงานของธนาคารมาให
คําแนะนําดานการใชบริการ E-Banking และสรางมนุษยสัมพันธทีดี่ตอลูกคา จํานวน 160 คน คิด
เปนรอยละ 67.2 รองลงมาคือ ตองการใหธนาคาร เพ่ิมประสิทธิภาพดานการใหบริการ E-Banking 
ใหดีขึ้นกวาเดมิบนมาตรฐานเดียวกัน จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 50.8 ตองการใหธนาคาร
ขยายบริการ E-Banking ใหทั่วถึงทุกสาขา ทั่วประเทศ เพ่ือรองรับความตองการที่เพ่ิมมากขึ้นของ
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ลูกคา จํานวน 108 คน คดิเปนรอยละ 45.4 และตองการใหธนาคารเพิ่มระบบรักษาความปลอดภัย
ใหมากขึ้น ขณะใชบริการ E-Banking จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 31.9 ตามลาํดับ 
 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ในเรื่องขอดี และขอเสียจาก
การใชบริการ E-Banking ขอดีจากการใชบริการ E-Banking สวนใหญ มีความสะดวกสบาย รวดเร็ว
และประหยัดเวลา จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 70.2 รองลงมาคือ มีความทันสมัย และเทาทัน
เทคโนโลยีดี จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 58.8 ตามลําดับ ขอเสียจากการใชบริการ E-Banking 
สวนใหญขั้นตอนมีมากเกินไป ยังคงรูสึกไมเขาใจ และไมกลาที่จะซักถามพนักงานของธนาคาร 
จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 62.6 รองลงมาคือ ระบบขัดของบอย ทําใหการใชงานหยุดชะงกั 
จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 53.4 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
 
 สมมติฐานขอที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking โดยทดสอบสมมติฐานในเรื่องตอไปน้ี 
 1.1 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 1.2 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment 
Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 
 
 1.3 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองจากผลการ
ทดสอบคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Poduct Moment Correlation 
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Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 1.4 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ จากผลการทดสอบคาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 1.5 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 1.6 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment 
Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป
ในอนาคต มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking โดยทดสอบสมมตฐิานในเรื่องตอไปน้ี 
 2.1 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ     E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
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 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 2.2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ    E-Banking ดานความตองการเลือกใชบรกิารธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง จากผลการทดสอบ
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation 
Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 2.3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองจากผลการทดสอบคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation Coefficient) 
สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 
 2.4 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ จากผลการ
ทดสอบคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Poduct Moment Correlation 
Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ มีความสัมพันธกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 2.5 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
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เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 2.6 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ    E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต จากผลการทดสอบคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation Coefficient) 
สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกนัอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking โดยทดสอบสมมตฐิานในเรื่องตอไปน้ี 
 3.1 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา 
ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 3.2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการE-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา 
ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 3.3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการE-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา 
ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ มีความสัมพันธกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
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 3.4 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการE-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร จากผลการ
ทดสอบคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Poduct Moment Correlation 
Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจ
ธนาคาร มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว  
 
 3.5 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการE-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได จากผล
การทดสอบคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment 
Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงัได มีความสัมพันธกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 4 อุปนิสัยมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพ
ตอการใชบริการ E- Banking โดยทดสอบสมมติฐานในเรื่องตอไปน้ี 
 4.1 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ          
E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 
 
 4.2 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ          
E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรงุเทพอีกครั้ง 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีก
ครั้ง มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
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 4.3 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ            
E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรงุเทพอยางตอเน่ือง 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 4.4 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ          
E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 4.5 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ            
E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการ
ใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 
 4.6 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ               
E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป
ในอนาคต มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 5 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของ 
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ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking โดยทดสอบสมมติฐานในเรื่องตอไปน้ี 
 5.1 เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางเพศกบัความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 5.2 อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางอายุกับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 5.3 อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
  จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางอาชีพ
กับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 5.4 รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางรายได
กับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 5.5 การศึกษาที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวาง
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การศึกษากบัความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 5.6 สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวาง
สถานภาพสมรสกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 5.7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวาง
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํากับความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 
 5.8 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 5.9 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพกับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคา
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สินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking มากกวาผูที่ไม
เคยใชบริการ 
 
 5.10 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครือ่งรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพกบัความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 
 
 5.11 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 5.12 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพกบัความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 5.13 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
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Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพกับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking มากกวาผูที่ไมเคย
ใชบริการ 
 
 สมมติฐานขอที่ 6 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking โดยทดสอบสมมติฐานในเรื่องตอไปน้ี 
 6.1 เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางเพศกับความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิีร่ะดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 6.2 อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางอายุกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกบัสมมติฐานที่ตั้งไว และเม่ือพิจารณาความแตกตางเปนรายคูโดยใชวธิี
ทดสอบแบบ Least Sinificant Difference (LSD) พบวา ลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไปมีความจงรักภักดีตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก ดานความตองการ
เลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง และดานสัดสวนใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มากกวาลูกคาอายุ 15-24 ป  25-34 ป และ 35-
44 ป และพบวาลูกคาอายุ 55 ปขึน้ไปมีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตมากกวาลูกคาอาย ุ 15-24 ป  25-34 ป 35-44 ป 
และ 45-54 ป  
  
 6.3 อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางอาชีพ
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กับความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว และเม่ือพิจารณาความแตกตางเปนรายคูโดย
ใชวธิีทดสอบแบบ Least Sinificant Difference (LSD) พบวา ลกูคาอาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความ
จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอย
วาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย และพบวาลกูคาอาชีพพนักงานบริษัท มีความจงรักภักดีตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก ดานความตองการ
เลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ดานสัดสวนในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไปในอนาคต มากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพบวาลูกคาที่มี
อาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการใช
บริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มากกวาลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพบวา ลูกคาอาชพีนิสิต/นักศึกษา มีความจงรักภักดีตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มากวาลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 
 6.4 รายได ทีแ่ตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางรายได
กับความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว และเม่ือพิจารณาความแตกตางเปนรายคูโดย
ใชวธิีทดสอบแบบ Least Sinificant Difference (LSD) พบวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 50,001 บาท
ขึ้นไป มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง
และดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มากกวาลูกคาที่มีรายไดนอยกวา 50,001 บาท 
และ พบวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 50,001 บาทขึ้นไป มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-
Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพตอไป และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มากกวา
ลูกคาที่มีรายไดนอยกวา 40,001 บาท และพบวา ลกูคาที่มีรายไดระหวาง 50,001 บาทขึ้นไป มี
ความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ มากกวาลูกคาที่มีรายไดนอยกวา 10,001-20,000 บาท และ พบวา ลูกคาทีมี่รายได
ระหวาง 30,001 บาทขึ้นไปมีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใช
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บริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ มากกวาลูกคาที่มีรายไดนอยกวา 20,001-30,000 
บาท 
 
 6.5 การศึกษาที่แตกตางกนัมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางศึกษา
กับความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 6.6 สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวาง
สถานภาพสมรสกับความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว และเม่ือพิจารณาความแตกตาง
เปนรายคูโดยใชวธิีทดสอบแบบ Least Sinificant Difference (LSD) พบวา ลูกคาที่สถานภาพโสด 
มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับ
แรก และการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มากกวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรส และ พบวา
ลูกคาที่สถานภาพโสด มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มากกวาลูกคาที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู  
 
 6.7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวาง
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํากับความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และเม่ือ
พิจารณาความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Sinificant Difference (LSD) พบวา 
ลูกคาที่เปนลกูคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 10-14 ป และ 20 ปขึ้นไป  มีความจงรักภักดีตอการใช
บริการ E-Banking ในทุกดาน มากกวาลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ ต่ํากวา 5 ป 
และพบวา ลกูคาที่เปนลกูคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 15-19 ป  มีความจงรักภักดีตอการใช
บริการ E-Banking ดาน การเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก ดานการใชบริการ
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ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง และดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ มากกวาลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ ต่ํากวา 5 ป  และพบวา ลูกคาที่เปน
ลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 20 ปขึ้นไป มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดาน 
การเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป และดานการเลือกใชบรกิารธนาคารกรุงเทพตลอดไปใน
อนาคต มากกวาลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 5-9 ป และพบวา ลูกคาที่เปนลูกคา
ประจําของธนาคารกรุงเทพ 20 ปขึ้นไป มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มากกวาลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 
10-14 ป และพบวา ลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 5-9 ป มีความจงรักภักดีตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรงุเทพอยางตอเน่ือง มากกวาลูกคาที่เปนลูกคา
ประจําของธนาคารกรุงเทพ ต่ํากวา 5 ป และพบวา ลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 
10-14 ป มีความจงรักภักดีตอการใชบรกิาร E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรงุเทพตอไป มากกวาลูกคาที่เปน
ลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 5-9 ป 
 
 6.8 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพกับความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 6.9 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพกับความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ือง และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking 
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(เครื่องรับฝากเช็คและรับชาํระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีความจงรักภักดีตอการ
ใชบริการ E-Banking มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ 
 
 6.10 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรปุไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพกับความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรบัฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีความ
จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ 
 
 6.11 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพกบัความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบรกิารธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง และดานสัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) 
ของธนาคารกรุงเทพ มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ 
 
 6.12 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพกบัความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 6.13 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรงุเทพกับความจงรกัภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ตอการใช
บริการ E-Banking มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ซึ่งเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณา
พบวา 
 ความพึงพอใจของลูกคาดานความถูกตอง ดานความรวดเร็ว ดานความสะดวก ดานการ
ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร และดานความสามารถตอบสนองความคาดหวังได มี
ความสัมพันธในภาพรวมอยูในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ไมวาจะเปนดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคาร
อ่ืนๆ ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต แสดงวาหาก
ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking มีความพึงพอใจมากขึ้น ความจงรักภักดีของลูกคา
ที่มีตอธนาคารกรุงเทพก็จะมีมากขึ้น ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน สอดคลองกับการศึกษาของ เบน
ดาพูดิ และ เบอรรี่ (Bendapudi; & Berry.  1997: 67) ที่กลาววา เราสามารถทํานายพฤติกรรมของ
ลูกคาในอนาคตไดจากความจงรักภักดีของลูกคาในปจจุบัน และความพึงพอใจของลูกคาก็คือปจจัย
สําคัญที่สงผลตอความจงรักภักดี และเม่ือลูกคาพัฒนาความสัมพันธที่มีตอองคกรก็จะเปนแรงจูงใจ
ในการรักษาความสัมพันธที่ดีกับองคกรนั้นไว และคงรักษาคําม่ันสัญญาที่จะจงรักภักดีตอไป   
 
  สมมติฐานที่ 2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ซึ่งเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาพบวา 
 ความไววางใจของลูกคา ดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผาน E-Banking
ดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร ดานความตรงไปตรงมาและเปนประโยชน ดานการ
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ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการในอนาคต และดานการเอาใจใสในการใหบริการ มีความสัมพันธ
ในภาพรวมอยูในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ไมวาจะเปนดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ ดาน
การไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต แสดงวาหากลูกคา
ธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking มีความไววางใจมากขึ้น ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ
ธนาคารกรุงเทพก็จะมีมากขึ้น ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน สอดคลองกับการศึกษาของ สเติรน 
(Stern.  1997 : 7-17) เสนอวาพื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารในการใหบริการแก
ลูกคา องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคาซึ่ง
ประกอบดวย 5 C ไดแก การสื่อสาร (Communication) ความใสใจ และการให (Caring and 
Giving) การใหสัญญาใจ (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคา การใหความสะดวกสบาย (Comfort) 
หรือความสอดคลอง (Compatibility) การแกไขสถานการณความขัดแยง (Conflict Resolution) และ
การใหความไววางไว (Trust) 
 
 สมมติฐานที่ 3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ซึ่งเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาพบวา 
 ความไววางใจของลูกคา ดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผาน E-Banking
ดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร ดานความตรงไปตรงมาและเปนประโยชน ดานการ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการในอนาคต และดานการเอาใจใสในการใหบริการ มีความสัมพันธ
ในภาพรวมอยูในระดับปานกลางกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ไมวาจะเปนดานความถูกตอง ดานความรวดเร็ว ดานความสะดวก ดานการประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร และดานความสามารถตอบสนองความคาดหวังได แสดงวาหากลูกคา
ธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking มีความไววางใจมากขึ้น ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
ธนาคารกรุงเทพก็จะมีมากขึ้น ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน สอดคลองกับการศึกษาของ แมคไนท
(Mc Knight.  2002: 334-359) ในเรื่อง Theory of Reasoned Action ชี้ใหเห็นวา ความเชื่อนําไปสู
ทัศนคติ ซึ่งจะสงผลกลับมาในรูปของพฤติกรรม เม่ือนํามาประยุกตกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส พบวา
ความไววางใจคือการรับรูโดยตรงที่มีภาพพจนตอผูขาย จะนําไปสูทัศนคติวาลูกคามีความพึงพอใจ
หรือไม ซึ่งสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมการบริโภคซ้ํา 
 
 สมมติฐานที่ 4 อุปนิสัยมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E- Banking ซึ่งเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาพบวา 
 อุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธในภาพรวมอยูในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ไมวาจะเปนดานความตองการเลือกใชบริการ
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ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ดานสัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป และดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคต แสดงวาหากลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking มีอุปนิสัย
ในการใชบริการ E-Banking มากขึ้น ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงเทพก็จะมีมากขึ้น 
ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน เปนที่นาสังเกตวา บุคคลที่มีพฤติกรรมใดที่กระทําบอยๆ ก็มักจะมี
อุปนิสัยเชนน้ัน จากการศึกษาของ Beatty และ Smith พบวา 40 – 60% ของผูบริโภคจะซื้อของจาก
รานที่เคยซื้อเปนประจํา ผูบริโภคจะมาเขาชม Website จากความคุนเคยที่ประพฤติเปนประจํา 
มากกวาที่จะคิดถึงผลประโยชนจากสินคาหรือขอเสนอที่ดีดานราคา สอดคลองกับการบริการของ
ธนาคารกรุงเทพที่ตองพยายามตรึงคนที่มาใชบริการ E-Banking โดยนิสัยไว โดยทําการ
ประชาสัมพันธซ้ําเพื่อเสริมสรางความจงรักภักดีใหมีมากขึ้น 

 

 สมมติฐานที่ 5 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking เม่ือพิจารณาพบวา 

  ลักษณะประชากรศาสตรดานเพศ อายุ อาชีพ รายได การศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส  
และระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ไมเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ลูกคาธนาคาร
กรุงเทพที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได การศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส และระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําที่แตกตางกัน ไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 ลักษณะประชากรศาสตรดานการเคยใชบริการ E-Banking เปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้ง
ไว กลาวคือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่เคยใชและไมเคยใชบริการ E-Banking มีผลตอความพึงพอใจ
แตกตางกัน โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking มีความพึงพอใจมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking สอดคลองกับเทคโนโลยีตามแนวคิดของ แมคออมเบอร (McOmber.  1999: 140-144)  
มองเทคโนโลยีเปน 3 แนวคิด คือ เทคโนโลยีในฐานะเปนเครื่องมือเครื่องใช ในฐานะสิ่งแปลกใหม 
และในฐานะทําใหเปนอุตสาหกรรม ซึ่งระบบบริการ  E-Banking ชวยทําใหลูกคาสะดวกสบาย 
รวดเร็ว ประหยัดเวลา ชวยลดการทํางานแกพนักงาน เปนตน กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการของธนาคาร 
 
 สมมติฐานที่ 6 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking เม่ือพิจารณาพบวา 
 ลักษณะประชากรศาสตรดานเพศ และการศึกษาสูงสุด ไมเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว 
กลาวคือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มีเพศ และการศึกษาสูงสุดที่แตกตางกัน ไมมีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 ลักษณะประชากรศาสตรดานอายุ อาชีพ รายได สถานภาพสมรส และระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจํา เปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มีอายุ อาชีพ รายได 
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สถานภาพสมรส และระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking 
 เปนที่นาสังเกตวา อายุของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่ใชบริการ E-Banking ยิ่งมีมากเทาใด 
ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงเทพยอมมีมากขึ้นเทานั้น โดยลูกคาที่มีอาชีพนิสิต/
นักศึกษา มีความจงรักภักดีนอยกวาลูกคาที่มีอาชีพอ่ืนๆ เน่ืองจากนิสิต/นักศึกษา เปนกลุมที่มี
แนวโนมเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามกระแสนิยมสงผลใหมีความจงรักภักดีตอธนาคารกรุงเทพ
นอยกวากลุมอ่ืนๆ สวนรายไดของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่ใชบริการ E-Banking ยิ่งมีมากเทาใด 
ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงเทพยอมมีมากขึ้นเทานั้น สถานภาพสมรส และ
ระยะเวลาการเปนลูกคา โดยลูกคาที่มีสถานภาพโสด มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ 
E-Banking นอยกวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรส และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกัน เน่ืองจากผูที่มี
สถานภาพโสดมีโอกาสที่จะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการใชบริการสูง อาจเปนไปไดวามีการตัดสินใจที่
ไมยึดติดกับการใชบริการธนาคารเดิม ในขณะที่มีทางเลือกจากธนาคารอื่นที่ตรงใจและเหมาะกับ
ตนเองมากกวา ซึ่งผูที่เปนลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาประจํานานเทาใด ความ
จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงเทพยอมมีมากขึ้นเทานั้น ทั้งนี้เน่ืองจากมีความผูกพันและ
คุนเคยกับธนาคารที่ตนเองเคยใชบริการจากอดีตจวบจบปจจุบันและอนาคต ยังผลใหมีความ
จงรักภักดีอยางสม่ําเสมอและตอเน่ือง 
 ลักษณะประชากรศาสตรดานการเคยใชบริการ E-Banking เปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้ง
ไว กลาวคือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่เคยใชและไมเคยใชบริการ E-Banking มีผลตอความจงรักภักดี
แตกตางกัน โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking มีความจงรักภักดีมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking สอดคลองกับแนวคิดทางการตลาดที่มุมเนนทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด (Intimacy theory) 
ของ สเติรน (Stern.  1997: 7-17) กลาวไววา ลูกคาจะมีปฏิกิริยาตอบกลับหากลูกคาพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจในการใชบริการ (Consumer responses) ถาลูกคาไมพอใจ ก็มีความเปนไปไดวา 
ลูกคาอาจจะเลิกใชบริการกับธนาคารกรุงเทพเพื่อไปใชบริการกับธนาคารอื่นที่มีบริการ E-Banking 
ที่ดีกวา อยางไรก็ตาม แมจะมีเครื่อง E-Banking ใหลูกคาใช ถาลูกคาใช E-Banking แลวไมพึง
พอใจ ลูกคาบางคนก็อาจทนใชอยู แตบางคนอาจขอทําแบบสอบถามเพื่อแสดงความคิดเห็น 
(complain) หรือบอกตอกับคนอื่นๆ วาไมแนะนําใหใช เพราะตนเองใชแลวไมดีอยางไรบาง โดยอาจ
ยุยงใหไปใชบริการกับที่อ่ืน (Negative word of mouth) ในขณะที่ลูกคาพึงพอใจในการใชบริการ E-
Banking ก็จะเปนลูกคาที่มีความจงรักภักดีตลอดไป (Loyalty) 
 
 
 
ขอเสนอแนะ 
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 1. ผูบริหารธนาคารกรุงเทพ ควรมีการวางแผนกลยุทธทางการตลาดเพิ่มมากขึ้น ไมวาจะ 
เปนรูปแบบการใหบริการที่ทันสมัย รวดเร็ว และสรางมาตรฐานการบริการอยางทั่วถึงทั้งใน
กรุงเทพฯ และตางจังหวัด เพ่ือรองรับความตองการที่เพ่ิมมากขึ้น  
 2. ธนาคารกรุงเทพควรนํากลยุทธทางการตลาดมาชวยผลักดันใหกลุมลูกคาใหมที่มีอายุ
การเปนลูกคาธนาคารต่ํากวา 5 ปหันมาใชบริการ E-Banking ใหมากขึ้น เน่ืองจากเปนลูกคากลุมที่
มีศักยภาพ โดยอาจมีการจัดทําโปรแกรมสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัลตามความถี่ในการใช
บริการ เพ่ือสรางเสริมอุปนิสัยในการใชบริการ E-Banking จนเกิดความเคยชิน อันจะสงผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาที่เพ่ิมขึ้น ซึ่งถือเปนการขยายฐานลูกคาธนาคารในระยะยาว  
 3. การรวบรวมและศึกษาหาแนวทางพัฒนาเทคโนโลยี E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ
ในรูปแบบตางๆ  เพ่ือสรางความแตกตางใหกับผูบริการรายอื่นๆ โดยพิจารณาวาจะทําอยางไรที่จะ
ทําใหองคกรไดใชเทคโนโลยีใหไดประโยชนสูงสุดใหคุมกับการลงทุนในการนําเทคโนโลยีบริการ
ตนเองมาใช 
 4. ธนาคารกรุงเทพควรมีการจัดทําระบบขอมูลของลูกคาเกี่ยวกับการเขามาใชบริการ E- 
Banking ของธนาคาร ทั้งน้ีเพ่ือใชเปนฐานขอมูลในการวางแผนและพัฒนาการปรับปรุงดานบริการ
ใหสอดคลองและสนองตอบความตองการของลูกคาอยางเหมาะสมและลงตัว 
 5. ธนาคารกรุงเทพควรจัดใหมีพนักงานของธนาคารมาใหคําแนะนําดานการใชบริการ E-
Banking เพ่ืออํานวยความสะดวกและเชิญชวนใหลูกคาที่ไมเคยใชบริการ E-Banking ไดหันมา
ทดลองใช และยังเปนการสรางความสัมพันธที่ดีตอลูกคาอีกดวย 
 6. มีการพัฒนาบุคลากรขององคกรใหมีความรูความสามารถ รวมทั้งสรางความเขาใจใน
เร่ืองตางๆ เชน องคความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีที่ธนาคารนําเขามาใช กลยุทธทางการตลาด เชน 
การนําความรูสวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขามาใช การสรางปฏิภาณไหวพริบ การ
แกปญหาเฉพาะหนา การสรางมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคา รวมทั้งสรางทัศนคติและจิตสํานึกการรัก
องคกร ทั้งน้ีเพ่ือเสริมสรางประสิทธิภาพในการทํางานของบุคลากรใหดีขึ้น รวมทั้งเพื่อเปนการ
แลกเปลี่ยนขอมูลและความรู โดยนําสถานการณจริงเขามาเปนกรณีศึกษา (Case Study) แลวนํามา
เปนประเด็นในการวิเคราะหตอไป ไมวาจะเปนในรูปแบบการจัดอบรม การจัดสัมมนา การจัดประชุม
กลุมยอย (Small Group) ฯลฯ อยางสม่ําเสมอทั้งในกรุงเทพและตางจังหวัด       
 7. ธนาคารกรุงเทพศึกษาสถานการณของคูแขงทางธุรกิจ ทั้งน้ีเพ่ือประเมินและวิเคราะห 
สถานการณ อันจะนํามาซึ่งกลยุทธและวิธีการที่เทาทันและเหมาะสมตอไป 
 8. ธนาคารกรุงเทพควรมีการสงบุคลากรเขาเยี่ยมลูกคาบอยๆ ทําใหทราบถึงความ
ตองการและเกิดการรักษาฐานลูกคาเดิม ตลอดจนขยายผลเพื่อสรางโอกาสหาลูกคาใหมอยาง
ตอเน่ือง รวมทั้งอาจมีการการจัดงานเพื่อพบปะสังสรรคและขอบคุณระหวางธนาคารและลูกคา 
ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
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 1. ขยายขอบเขตการศึกษาครั้งน้ีไปยังลูกคาที่ใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ 
ที่อยูในเขตจังหวัดอ่ืนๆ ซึ่งจะไดขอมูลที่มีความหลากหลายและชดัเจนมากยิ่งขึ้น เพ่ือใชในการ
วางแผนและพัฒนาการปรับปรุงดานบรกิาร 
 2. ทําการศึกษาโดยเพิ่มตัวแปรอ่ืนๆ ที่คาดวาจะเปนปจจัยสงผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพ เชน แรงจูงใจ สังคมและวัฒนธรรม 
 3. ทําการสัมภาษณเชิงลึกกบัผูบริหารธนาคารกรุงเทพ เกี่ยวกบัรูปแบบการใหบริการ
ของธนาคาร รวมทั้งการพัฒนาในการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ และกลยทุธตางๆ ที่จะ
นํามาใชเพ่ือสรางความแตกตางใหกับผูบริการรายอื่นๆ 
 4. อาจทําการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา โดยรวบรวมเทคโนโลยีบริการ
ตนเองหลายๆรูปแบบ เพ่ือใชเปนแนวทางใหแกองคกร ไดเล็งเห็นวาจะทําอยางไรที่จะทําใหองคกร
ไดใชเทคโนโลยีใหไดประโยชนสูงสุดใหคุมกับการลงทุนในการนําเทคโนโลยีบริการตนเองมาใช 
 5. อาจทําการศึกษาถึงการตลาดที่มุงเนนในหลายๆดานทีเ่กี่ยวของ ไมวาจะเปน
ความสัมพันธ เทคโนโลยี และความจงรักภักดีของลูกคาตอธุรกิจ โดยอาจศึกษาในแงมุมที่สงผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคา และธนาคารควรจะใหบริการเกี่ยวกับ E-Banking อยางไร จึงจะคงความ
จงรักภักดีของลูกคาได 
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       แบบสอบถาม   ชุดที่  
 ปจจัยที่มีผลตอความจงรกัภักดีของลูกคาธนาคารตอการใชบรกิาร E-Banking 
ตอนที่ 1 :  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  :  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลงใน    หนาขอความทีต่รงกับสถานภาพของทาน 
                   
1.1  เพศ 

      ชาย       หญิง                             
1.2  อายุ         

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

1.3  อาชีพ                                                                                                               
             นิสิต/นักศึกษา     พนักงานบริษัท  
             ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ      กิจการสวนตวั/คาขาย 
             อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................................... 
1.4  รายได                
    ไมเกิน 10,000 บาท   10,001 – 20,000 บาท  
    20,001 – 30,000 บาท     30,001 -  40,000 บาท 
             40,001 - 50,000 บาท    50,001 บาทขึ้นไป 
1.5  การศึกษาสูงสุด             
            มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือต่ํากวา    ปวส.หรืออนุปริญญา               
            ปริญญาตรี      สูงกวาปริญญาตรี 
1.6  สถานภาพสมรส 

  โสด   สมรส  
            หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
1.7 ทานเปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ เปนเวลา_______ป 
1.8 บริการ E-Banking ที่ทานเคยใชบริการของธนาคารกรุงเทพ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
            เครื่องเบิกเงินสด ATM 
            เครื่องรับฝากเช็คและรบัชําระคาสินคาและบริการ               

 เครื่องรับฝากเงินสด 
 เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก   
 การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท 
 การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต 
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ตอนที่ 2 :  ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
คําชี้แจง ใหทานพิจารณาวาทานใชเกณฑขอใดเพื่อการใชบริการ E-Banking โดยใหทําเครื่องหมาย    

 ลงใน ระดับการความสําคญัของปจจัยตางๆ 
 ระดับความพึงพอใจ 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอการใช
บริการ E-Banking 

พอใจ
อยาง
มาก 

พอใจ เฉยๆ ไมพอใจ ไมพอใจ
อยาง
มาก 

2.1 ทานมีความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 

     

2.2 ทานมีความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking 

     

2.3 ทานมีความพึงพอใจดานความสะดวกกับการ
ใชบริการ E-Banking  

     

2.4 ทานคิดวาการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 

     

2.5 การใชบรกิาร E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงัได 

     

ตอนที่ 3 :  ความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 ระดับความคิดเห็น 

ปจจัยดานไววางใจที่มีผลตอการใชบรกิาร 
 E-Banking 

เห็นดวย
อยางย่ิง 

เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางย่ิง 
3.1 ทานมีความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking  

     

3.2 ทานมีความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 

     

3.3 ทานไดรับบริการทีต่รงไปตรงมาและเปน
ประโยชน 

     

3.4 ทานคิดวาการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการของทานไดใน
อนาคต 

     

3.5 จากประสบการณการใชบริการ E-Banking 
ทานไดรับความเอาใจใสในการใหบริการ 
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ตอนที่ 4 :  อุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรงุเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 

 ระดับความคิดเห็น 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอการใชบรกิาร  
E-Banking 

เห็นดวย
อยางย่ิง 

เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางย่ิง 
4.1 เม่ือทานตองการทําธุรกรรมดานการเงินทาน
มักใชบริการ E-Banking  

     

4.2 บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
ตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินของทานได 

     

4.3 เม่ือทานตองการทําธุรกรรมทางการเงิน ทาน
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking 

     

4.4 ทานมักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

     

 
ตอนที่ 5 : ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 
 ระดับความคิดเห็น 
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ 

 E-Banking 
เห็นดวย
อยางย่ิง 

เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางย่ิง 
5.1 หากทานใชบริการธนาคารทานจะเลอืกใช
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

     

5.2 หากทานตองการใชบรกิารธนาคารอีกครั้ง
ทานจะเลือกใชธนาคารกรุงเทพ 

     

5.3 ในปจจุบันทานมีการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

     

5.4 สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

     

5.5 หากทานไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น ทานก็ยังคงเลือกใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 

     

5.6 ในอนาคต ทานจะใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 
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ตอนที่ 6 : ความคิดเห็นลูกคาธนาคารกรงุเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 
6. ความคิดเห็นอ่ืนๆ ของทานตอการใชบริการ E-Banking 
 6.1 ทานตองการสิ่งใดเพิ่มเติม จากการใชบริการ E-Banking 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................... 
  
 6.2 จากการใชบริการ E-Banking ทานคิดวามีสวนดี และสวนเสีย อยางไร 
 สวนดี 
..................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
  
 สวนเสีย   
..................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
 

 
 

สุดทายนี้ ขอขอบคุณทานที่สละเวลาอันมีคา กรอกแบบสอบถามชุดนี้ 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

รายชื่อ    ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
1. รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน   ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต 

         ภาควิชาบรหิารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
     มหาวิทยาลัยศรีนครทิรวิโรฒ 

 
2. รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา    รองประธานกรรมการบริหารหลักสูตรบรหิารธุรกิจ 

มหาบัณฑิต อาจารยประจําภาควิชาบรหิารธุรกิจ          
คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครทิรวิโรฒ 
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ภาคผนวก ค 
ขอความอนุเคราะหเพื่อพัฒนาเคร่ืองมือวิจัย 
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ภาคผนวก ง 
ขอความอนุเคราะหเพื่อการวิจัย 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ ชื่อสกุล   นางสาววรารตัน  สันติวงษ 
วันเดือนปเกิด   4  เมษายน  พ.ศ.2512 
สถานที่เกิด   อําเภอเขายอย จังหวัดเพชรบุรี 
สถานที่อยูปจจุบัน   79/1  หมู 2 ตําบลบางเค็ม ถนนเพชรเกษม อําเภอเขายอย 

 จังหวัดเพชรบุรี 76140 
ตําแหนงงานปจจุบัน  ผูจัดการประสานงานขาย 2  กิจการ CPAC กรุงเทพ       
สถานที่ทํางานปจจุบัน   บริษัท ผลิตภัณฑและวตัถกุอสราง จํากัด 
ประวตัิการศึกษา 
 พ.ศ. 2530  มัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนอัสสัมชัญคอนแวนต  
 พ.ศ. 2534  วท.บ. คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ (การตลาด)  

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