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Abstract

This research aimed to study the following objectives: 1) the loyalty of commercial banks’ clients 

classified by personal factors 2) the influence of service quality on clients loyalty to commercial banks. 

The samples of this study were 400 clients of one commercial bank located in four shopping malls in  

Bangkhen area. Convenience sampling method used to select the sample of this study and questionnaire  

was a tool to collect data. Statistics for data analysis were frequency, percentage, mean, standard  

deviation, t-test, F-test and multiple regression analysis. The results indicated that the clients with  

different occupations and incomes showed different levels of loyalty in bank services with a statistical  

significance level of 0.05. On the other hand, clients with different genders, ages and education levels  

do not have different levels of loyalty in bank services. Perception of service quality aspect, including  

tangible assurance and empathy, have effects on loyalty of bank services with a statistically significant  

level of 0.01. These and those three aspects together can explain clients loyalty for 42.6 percent whereas 

the other aspects of service quality: reliability and responsiveness have no effect on clients loyalty.  

The results of this study can be applied to other service organizations and can be used as a guideline 

to increase customer loyalty.
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บทคัดย่อ

การศกึษานีม้วีตัถปุระสงค์ดงันี ้1) ศกึษาความจงรกัภกัดขีองลกูค้าทีม่าใช้บรกิารธนาคารพาณชิย์แห่งหนึง่จ�าแนก

ตามปัจจยัส่วนบคุคล 2) ศกึษาอทิธพิลของการรบัรูค้ณุภาพบรกิารทีม่ต่ีอความจงรกัภักดขีองลกูค้าธนาคารพาณชิย์แห่งหนึง่  

โดยเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างของลูกค้าจ�านวน 400 ราย ที่มาใช้บริการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งที่ตั้งอยู่ในห้างสรรพสินค้า 

4 แห่ง ในเขตบางเขน โดยใช้วธิสุ่ีมตวัอย่างแบบบงัเอิญและใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเก็บข้อมลู สถติทิีใ่ช้ในการ 

วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการทดสอบแบบ t และ F รวมทั้งการ

วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ที่มีอาชีพ รายได้ แตกต่างกัน มีความจงรักภักดี 

ในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วนเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน 

มีความจงรักภักดีในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไม่แตกต่างกัน การรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม  

การสร้างความมัน่ใจ และการดแูลเอาใจใส่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บริการทีร่ะดับนยัส�าคญัทางสถติ ิ0.01 โดย 

สามารถร่วมกนัอธบิายความจงรักภกัดขีองลกูค้าได้ร้อยละ 42.6 ในขณะทีปั่จจยัอืน่ๆ ได้แก่ ความน่าเช่ือถอืไว้วางใจได้ และ 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ผลการศึกษาครั้งนี้เป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุง 

การให้บริการของธนาคาร รวมทั้งสามารถน�าไปประยุกต์ใช้กับองค์การภาคบริการอื่นๆ

ค�าส�าคัญ: การรับรู้; คุณภาพการบริการ; ความจงรักภักดี

การรบัรูค้ณุภาพบรกิารท่ีมผีลต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้า
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1. บทน�า (Introduction)

ความส�าคัญและที่มาของปัญหา (Statement of Problem)

ปัจจบุนัลกูค้ามีความต้องการทีห่ลากหลายมากข้ึน การพัฒนาองค์กรจงึมุง่เน้นลกูค้าเป็นส�าคญั โดยส่วนใหญ่ได้ให้

ความส�าคัญกบัการสร้างความโดดเด่นด้านคณุภาพการบรกิาร เนือ่งจากงานบรกิารคอืหวัใจส�าคญัในการสร้างความแตกต่าง 

ของธรุกจิเพือ่ครองใจลกูค้า การปรบัปรงุคณุภาพบรกิารถอืเป็นส่วนส�าคญัทีท่�าให้ธุรกิจด�าเนนิได้อย่างมปีระสทิธิภาพ และ

ประสบความส�าเร็จตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ มาตรฐานการบริการที่ดีถูกก�าหนดด้วยคุณภาพ แต่เดิมคุณภาพถูกก�าหนดโดย 

ผู้ให้บริการ แต่ปัจจุบันผู้รับบริการเป็นผู้ก�าหนดมาตรฐานการบริการ ซึ่งคุณภาพจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อได้สัมผัสหรือใช้บริการ

นั้นๆ ท�าให้องค์กรต่างๆ ให้ความสนใจกับการรับรู้คุณภาพบริการในมุมมองของลูกค้า

ธนาคารเป็นธุรกิจที่มีความส�าคัญต่อระบบเศรษฐกิจ การด�าเนินธุรกิจของธนาคารพาณิชย์ได้เปลี่ยนแปลงไปมาก  

เนื่องจากการเปิดเสรีทางการเงิน ท�าให้การแข่งขันของธุรกิจมีการแข่งขันมาก โดยกิจกรรมหลักของธุรกิจธนาคารคือ  

การให้บรกิารแก่ลกูค้าทางด้านการเงนิ ได้แก่ ฝากเงนิ การให้สนิเชือ่ การให้บรกิารทางด้านการค้า และการช�าระเงินระหว่าง

ประเทศ เป็นต้น ธนาคารจึงให้ความส�าคัญกับคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นส่วนส�าคัญในการท�าให้ธนาคารอยู่รอดโดยการ

พัฒนาและปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง จากการแข่งขันของธุรกิจธนาคารท�าให้ประชาชนสามารถตัดสินใจเลือกใช ้

บริการธนาคารโดยพิจารณาจากหลายองค์ประกอบ รวมทั้งคุณภาพการให้บริการของพนักงาน น�ามาซ่ึงการแข่งขันของ

ธนาคารพาณชิย์เพ่ือดึงดดูให้ลูกค้ามาใช้บริการมากทีสุ่ด ธนาคารพาณชิย์ใช้กลยทุธ์สร้างภาพลกัษณ์ทีด่ ีการปรบัปรงุคณุภาพ

การให้บรกิารทางด้านการเงนิให้มคีวามหลากหลาย พร้อมทัง้อ�านวยความสะดวก รวดเรว็ทนัต่อเหตกุารณ์ เพือ่ให้ลกูค้าเกดิ 

ความจงรักภักดีในการใช้บริการของธนาคารอันน�าไปสู่การรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการ คุณภาพการให้บริการจึงเป็นเรื่อง 

ส�าคัญในการแข่งขันส�าหรับธุรกิจธนาคารพาณิชย์เพื่อจูงใจลูกค้าใหม่และรักษาลูกค้าเดิมไว้ รวมทั้งกระตุ้นให้ลูกค้ากลับมา

ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง

การวิจัยครั้งนี้ศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคาร โดยเลือกศึกษาธนาคาร

พาณชิย์แห่งหนึง่ในประเทศไทย โดยได้รบัการยกย่องจากวารสารทางการเงนิให้เป็น Bank of the year ซึง่ผลการวิจยัใน 

คร้ังนี้ สามารถเป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง การบริการของธนาคารให้มีประสิทธิภาพและมีความเป็นเลิศในการ

แข่งขันระยะยาว รวมทั้งเป็นแนวทางส�าหรับผู้สนใจศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคาร

วัตถุประสงค์การวิจัย (Research Objectives)

1. เพื่อศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารพาณิชย์ โดยจ�าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

2. เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์

ขอบเขตการวิจัย (Scope of Study)

การวิจัยนี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการที่มีต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารพาณชิย์แห่งหนึง่ในห้างสรรพสนิค้า เขตบางเขน จ�านวน 400 ราย โดยเกบ็ข้อมลูทีห้่างสรรพสนิค้าเซน็ทรลัรามอนิทรา  

ห้างสรรพสนิค้าบิก๊ซี เอ๊กซ์ตร้า รามอินทรา ห้างสรรพสนิค้าบิก๊ซ ีสาขาสะพานใหม่ และห้างสรรพสนิค้าเทสโก้ โลตสั สาขา

หลักสี่ โดยสุ่มจ�านวนห้างละเท่าๆ กันคือ ห้างละ 100 ราย ด้วยการสุ่มแบบบังเอิญจากผู้ที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้า

ดังกล่าว
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ (Research Contribution)

1. เพือ่เป็นข้อมูลเบือ้งต้นในการพัฒนา ปรบัปรุง และวางแผนการให้บรกิารของธนาคาร

2. เพือ่ใช้เป็นข้อมูลประกอบในการก�าหนดกลยทุธ์และวางแผนการด�าเนนิการธรุกจิธนาคาร

2. การทบทวนวรรณกรรม (Literature Review)

คณุภาพการบรกิาร (Service Quality)

คุณภาพการบริการเกิดจากประสบการณ์โดยตรงของลูกค้า การประเมินคุณภาพการบริการขึ้นอยู่กับเหตุผล  

ความเช่ือม่ัน และทศันคตขิองผู้ประเมนิ ซ่ึงการตดัสินใจของลกูค้าจากการรบัรูใ้นการบรกิาร เป็นผลของกระบวนการประเมนิ 

ของลกูค้า ซึง่จะเปรียบเทยีบการรับรู้ในบริการกบัทีค่าดหวงัไว้ หากผูร้บับรกิารได้รบับรกิารเป็นไปตามทีค่าดหวงั กล่าวได้ว่า  

การบรกิารมคีณุภาพ ในขณะที ่ Ross, Goetsch และ Davis (1997:11-13) มองว่า คณุภาพการบริการเป็นการควบคมุ 

เพือ่ให้เกดิคณุภาพการบริการ ซึง่มีความแตกต่างจากคณุภาพในการผลติสนิค้าหรอืผลติภณัฑ์ เพราะวธิกีารควบคมุคณุภาพ

การให้บริการเป็นเรื่องที่ยาก ระดับคุณภาพที่ได้จากการบริการมักไม่สามารถท�านายได้ ในอดีตมีผู้ศึกษาคุณภาพบริการ 

หลายท่าน โดยทีไ่ด้รับการยอมรับมากคอื Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1985:41-50) ได้ศกึษาเกีย่วกบัคณุภาพ

การบรกิาร ต่อมาได้พัฒนาเป็นเคร่ืองมือบ่งชีค้ณุภาพเรยีกว่า SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มติ ิดงันี ้ความเป็นรปูธรรมของ

การบรกิาร ความน่าเชือ่ถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร การสร้างความมัน่ใจ และการดแูลเอาใจใส่ (Zeithaml, 

Berry และ Parasuraman, 1990:28) โดยการศกึษาครัง้นีจ้ะใช้เครือ่งมอืการวดัการรบัรูค้ณุภาพ SERVQUAL

ความจงรกัภกัด ี(Royalty)

ความจงรักภักดขีองลูกค้าเป็นทศันคตขิองลกูค้าทีม่ต่ีอสนิค้าและบรกิาร ซึง่จะท�าให้ธุรกิจสามารถเลอืกใช้กลยทุธ์

ทางการตลาดที่เหมาะสมในการพัฒนาธุรกิจ เป็นความสมัครใจของลูกค้าท่ียังใช้บริการจากผู้ใช้รายเดิมเป็นประจ�า และ 

ตัดสินใจเลือกซื้อบริการเดิมที่เป็นตัวเลือกแรก แม้ว่าจะมีโอกาสเลือกทางเลือกอื่นก็ตาม งานวิจัยหลายชิ้นระบุว่า การวัด

ความจงรกัภกัดีของลูกค้าด้านบริการ เป็นการวดัด้านความสมัพนัธ์ระหว่างลกูค้ากับผูใ้ห้บรกิารทีม่ปีฏสิมัพนัธ์แบบตวัต่อตวั 

และไม่สามารถจบัต้องได้ (Macintosh และ Lockshin, 1998 อ้างถงึใน ศริมิาภรณ์ สทิธชิยั และสญิาธร ขนุอ่อน, 2558:66) 

โดยความจงรักภักดีไม่ใช่เพียงพฤติกรรมการซื้อซ�้าและไม่ใช่การวัดผลในระยะสั้น แต่ความจงรักภักดียังวัดในมิติอื่นอีก  

และต้องวดัในระยะยาว (Jacoby & Robert, 1978:17) ความจงรกัภกัดีสามารถแบ่งออกเป็น 2 มติ ิ คอื ด้านพฤตกิรรม  

และด้านทศันคต ิซึง่ความจงรักภักดเีป็นผลจากทศันคตแิละพฤตกิรรมเชงิบวกต่อผูใ้ห้บรกิาร จงึท�าให้ลกูค้ามคีวามซือ่สตัย์ต่อ 

บรกิารนัน้ และท�าให้เกดิการรักษาความสัมพันธ์ทีดี่ของลกูค้าไม่ให้เปลีย่นไปใช้รายอืน่ (Gramler และ Brown, 1966; Pong  

และ Yee, 2001 อ้างถึงใน ศริิมาภรณ์ สิทธชิยั และสญิาธร ขนุอ่อน, 2558:66) ซึง่ในการศกึษาครัง้นีว้ดัความจงรกัภกัดขีอง

ลกูค้าทัง้ทางด้านทศันคตแิละด้านพฤตกิรรม

งานวจิยัของ Norizan and Nizar (2007) พบว่า การรบัรูค้ณุภาพบรกิารมคีวามสมัพนัธ์ทางอ้อมกบัความจงรกัภักดี

ของลกูค้าโดยผ่านความพงึพอใจ นอกจากนีย้งัพบว่าภาพลักษณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อคณุภาพการบริการ ซึง่จะส่งผลไปยงั 

ความจงรกัภกัดีของธนาคาร ในขณะทีง่านวจัิยของ Kozlkowasi (2012) พบว่า การบอกต่อได้รบัอทิธพิลจากคณุภาพการ 

ให้บรกิาร การรบัรู้ ความไว้เนือ้เชือ่ใจ และการรับรู้มอีทิธพิลทางบวกต่อความจงรกัภกัด ีในขณะทีง่านวจิยัของ Choudhury 

(2013) พบว่า การรบัรูค้ณุภาพมผีลต่อปัจจยั 4 ปัจจยั เรยีงตามล�าดบัดงันีคื้อ ความตัง้ใจซือ้บรกิาร พฤติกรรมพนกังาน 
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ลักษณะทางกายภาพ และความสะดวกสบาย รวมทัง้งานวจิยัของ Kheng L.L. et.al. (2010) พบว่า การปรบัปรงุคณุภาพ

บริการสามารถเพิ่มความภักดีของลูกค้าธนาคาร

3. ระเบียบวิธีวิจัย (Research Methodology)

กรอบแนวคิดและสมมติฐานในการวิจัย (Conceptual Framework and Hypotheses)

จากการวิเคราะห์และสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เก่ียวข้องท�าให้ผู้วิจัยได้ก�าหนดกรอบแนวคิด

ดังภาพที่ 1

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

โดยสมมติฐานในการศึกษาครั้งนี้คือ

H1 : ลูกค้าที่มีเพศต่างกันมีความจงรักภักดีต่อธนาคารพาณิชย์ที่แตกต่างกัน

H2 : ลูกค้าที่มีอายุต่างกันมีความจงรักภักดีต่อธนาคารพาณิชย์ที่แตกต่างกัน

H3 : ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความจงรักภักดีต่อธนาคารพาณิชย์ที่แตกต่างกัน

H4 : ลูกค้าที่มีอาชีพต่างกันมีความจงรักภักดีต่อธนาคารพาณิชย์ที่แตกต่างกัน

H5 : ลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกันมีความจงรักภักดีต่อธนาคารพาณิชย์ที่แตกต่างกัน

H6 : การรับรู้คุณภาพการบริการมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการที่ธนาคารพาณิชย์

ความจงรักภักดีของลูกค้า 

ที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์

• ด้านทัศนคติ

• ด้านพฤติกรรม

ปัจจัยส่วนบุคคล

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

อาชีพ

ระดับการศึกษา

H1

H2

H3

H4

H5

การรับรู้คุณภาพการบริการ

• ความเป็นรูปธรรมของการบริการ

• ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้

• การตอบสนองต่อผู้รับบริการ

• การสร้างความมั่นใจต่อผู้รับบริการ

• การดูแลเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ

H6
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง (Population and Sample of Study)

ประชากรในงานวิจัยน้ีคือ ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งสาขาบางเขน ซึ่งได้ก�าหนดขนาดของ 

กลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการค�านวณกลุ่มตัวอย่างของคอแครน (Cochran) ในกรณีที่ไม่ทราบสัดส่วนของประชากรที่ระดับ 

ความเชือ่มัน่ทางสถติ ิ95% หรือมสัีดส่วนความคลาดเคลือ่นไม่เกินร้อยละ 5 ได้ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 385 ผูวิ้จัยเก็บตัวอย่าง

จ�านวน 400 ราย เพื่อป้องกันความผิดพลาด

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย (Research Instrument)

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถามเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้

ส่วนท่ี 1 การรับรู้คณุภาพบริการ ลักษณะค�าถามเป็นแบบมาตรประเมนิค่าตามแบบลเิคิร์ท (LiKert Rating Scale)  

เรียงล�าดับจากเห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วย ไม่มีความคิดเห็นเป็นอย่างใดอย่างหนึ่ง ไม่เห็นด้วย และไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง  

โดยใช้เกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ คือ ถ้าตอบว่าเห็นด้วยอย่างยิ่ง ให้ระดับคะแนน 5 ถ้าตอบว่าเห็นด้วย ให้ระดับคะแนน 4  

ถ้าตอบว่าไม่มีความคิดเห็นเป็นอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้ระดับคะแนน 3 ถ้าตอบว่าไม่เห็นด้วย ให้ระดับคะแนน 2 และ 

ถ้าตอบว่าไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ให้ระดับคะแนน 1

ส่วนที่ 2 ความจงรกัภกัดใีนการใช้บริการ ลกัษณะค�าถามเป็นแบบมาตรประเมินค่าตามแบบลเิคร์ิท จ�าแนกเกณฑ์

การให้คะแนนเช่นเดียวกับส่วนที่ 1

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่นๆ ในการให้บริการเป็นค�าถามปลายเปิด

ส่วนที่ 4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 

Scale) ลกัษณะค�าถามเป็นปลายปิด 2 ตวัเลอืก (Two-Way Question) ส�าหรับค�าถามเก่ียวกบัอาย ุระดับการศึกษา อาชพี 

และรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ใช้ระดบัการวัดข้อมลูประเภทเรยีงล�าดบั (Ordinal Scale) ลกัษณะค�าถามเป็นปลายปิดแบบหลาย

ตัวเลือก (Multiple Choice Question)

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ (Examination of Research Tools)

แบบสอบถามของงานวิจัย ซ่ึงได้พัฒนาขึ้นจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยก่อน 

แจกแบบสอบถามผู้วิจยัได้ไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างจ�านวน 30 ชดุ เพือ่ตรวจสอบว่าค�าถามสามารถสือ่ความหมายตรงตาม 

ความต้องการและมีความเหมาะสมหรือไม่ จากนั้นจึงน�ามาทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟาของครอนบาค ผลการวิเคราะห์พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการอยู่ระหว่าง 0.810-0.901 และความภักดีของลูกค้า

อยู่ระหว่าง 0.859-0.874 ซึ่งมากกว่า 0.70 แสดงว่ามีความน่าเชื่อถือค่อนข้างสูง (Cronbach, 1990:204)

การวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analysis)

ผูว้จัิยด�าเนนิตามขัน้ตอนต่างๆ ดังนี ้คอื ตรวจสอบความถูกต้องของข้อค�าถามแต่ละข้อ โดยคดัเลอืกแบบสอบถาม 

ทีม่คีวามสมบรูณ์มาใช้ในการวเิคราะห์ และการวิเคราะห์ข้อมลูใช้โปรแกรมส�าเรจ็รปูทางสถติ ิSPSS เพือ่ค�านวณหาค่าทาง 

สถติ ิได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ โดยใช้การทดสอบ

แบบ t-test และ F-test และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ โดยก�าหนดระดับนัยส�าคัญทางสถิติที่ 0.05
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4. ผลการวิจัย (Result)

1) ข้อมูลท่ัวไปของกลุม่ตัวอย่างจ�านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายรุะหว่าง 31-40 ปี ระดบัการศึกษา

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ท�างานบริษัทเอกชน รายได้ต�่ากว่า 15,000 บาทต่อเดือน

2) กลุม่ตวัอย่างรับรู้คณุภาพการบริการของธนาคารพาณชิย์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เรยีงล�าดบัจากมากไปน้อย

ได้ดังนี้ คือ การสร้างความมั่นใจต่อผู้รับบริการ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การดูแลเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ความเป็น 

รูปธรรมของการบริการ และความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ตามล�าดับ ส�าหรับความจงรักภักดีของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคาร

พาณิชย์ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความจงรักภักดีด้านทัศนคติและด้านพฤติกรรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ และความจงรักภักดี

ตัวแปร X SD. การแปลผล

การรับรู้คุณภาพการบริการ

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.048 0.535 การรับรู้คุณภาพการบริการมาก

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 3.986 0.588 การรับรู้คุณภาพการบริการมาก

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.090 0.624 การรับรู้คุณภาพการบริการมาก

การสร้างความมั่นใจต่อผู้รับบริการ 4.101 0.569 การรับรู้คุณภาพการบริการมาก

การดูแลเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ 4.066 0.604 การรับรู้คุณภาพการบริการมาก

ความจงรักภักดี

ความจงรักภักดีด้านทัศนคติ 3.840 0.705 ความจงรักภักดีมาก

ความจงรักภักดีด้านพฤติกรรม 3.846 0.743 ความจงรักภักดีมาก

3) ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1-5 พบว่ากลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์มีเพศ อายุ และระดับ 

การศึกษา ต่างกัน มีความจงรักภักดีในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไม่แตกต่างกัน ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพ รายได้  

แตกต่างกัน มีความจงรักภักดีต่อการมาใช้บริการธนาคารพาณิชย์ที่แตกต่างกัน ดังแสดงในตารางที่ 2 ส�าหรับตารางที่ 3 

แสดงให้เห็นว่า (1) อาชีพข้าราชการ มีความจงรักภักดีมากกว่าพนักงานรัฐวิสาหกิจและแม่บ้าน (2) อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ 

ประกอบอาชพีอสิระ มคีวามจงรกัภกัดมีากกว่าพนกังานบริษัทเอกชนและพนกังานรัฐวิสาหกิจ (3) อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 

และธุรกิจส่วนตัว/ประกอบอาชีพอิสระ มีความจงรักภักดีมากกว่าแม่บ้านอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ 0.05 และตารางที่ 4  

แสดงให้เห็นว่า (1) ผู้ที่มีรายได้ต�่ากว่า 15,000 บาทต่อเดือน มีความจงรักภักดีมากกว่าผู้มีรายได้ 15,000-30,000 บาท  

และผู้มีรายได้มากกว่า 60,000 บาทต่อเดือน (2) ผู้มีรายได้ 31,000-45,000 บาท มีความจงรักภักดีมากกว่าผู้มีรายได้ 

15,000-30,000 บาท 45,000-60,000 บาท และรายได้มากกว่า 60,000 บาทต่อเดือน (3) ผู้มีรายได้ 30,001-45,000  

บาท มีความจงรักภักดีมากกว่าผู้มีรายได้มากกว่า 60,000 บาทต่อเดือน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ 0.05
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ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1-5 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับความจงรักภักดีของผู้ใช้

บริการธนาคารพาณิชย์

* มีระดับนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, ** มีระดับนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

ปัจจัยส่วนบุคคล จ�านวน X SD. ค่าสถิติ P-value

เพศ

ชาย 199 3.865 0.737 t = 0.625 0.533

หญิง 201 3.822 0.652

อายุ

ต�่ากว่า 20 ปี 7 3.643 1.074 F = 1.095 0.362

20-25 ปี 109 3.813 0.733

26-30 ปี 36 3.670 0.895

31-40 ปี 173 3.918 0.630

41-45 ปี 35 3.768 0.575

45 ปีขึ้นไป 40 3.856 0.672

ระดับการศึกษา

ต�่ากว่าปริญญาตรี 159 3.907 0.664 F = 1.284 0.279

ปริญญาตรี/เทียบเท่า 174 3.787 0.743

ปริญญาโท 44 3.764 0.714

สูงกว่าปริญญาโท 23 3.973 0.404

อาชีพ

นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต 39 3.824 0.787 F = 2.450 0.033*

ข้าราชการ 26 4.014 0.490

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 33 3.580 0.687

พนักงานบริษัทเอกชน 272 3.868 0.682

ธุรกิจส่วนตัว/ประกอบอาชีพอิสระ 17 4.044 0.937

แม่บ้าน 13 3.462 0.425

รายได้

ต�่ากว่า 15,000 บาท 208 3.982 0.663 F = 12.140 0.000**

15,000-30,000 บาท 92 3.451 0.699

30,001-45,000 บาท 44 4.074 0.488

45,001-60,000 บาท 20 3.900 0.520

มากกว่า 60,000 บาท 36 3.726 0.768
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ตารางที่ 3 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความจงรักภักดี จ�าแนกตามอาชีพ

* มีระดับนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตารางที่ 4 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความจงรักภักดี จ�าแนกตามรายได้

อาชีพ X
(1) (2) (3) (4) (5) (6)

3.824 4.014 3.580 3.868 4.044 3.462

(1) นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต 3.824 - 0.275 0.135 0.713 0.271 0.101

(2) ข้าราชการ 4.014 - 0.160* 0.298 0.890 0.019*

(3) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.580 - 0.024* 0.024* 0.601

(4) พนักงานบริษัทเอกชน 3.868 - 0.305 0.039*

(5) ธุรกิจส่วนตัว/ประกอบอาชีพอิสระ 4.044 - 0.022*

(6) แม่บ้าน 3.462 -

รายได้ X
(1) (2) (3) (4) (5)

3.982 3.451 4.074 3.900 3.726

(1) ต�่ากว่า 15,000 บาท 3.982 - 0.000* 0.404 0.593 0.031*

(2) 15,000-30,000 บาท 3.451 - 0.000* 0.006* 0.035*

(3) 31,000-45,000 บาท 4.074 - 0.329 0.019*

(4) 45,001-60,000 บาท 3.900 - 0.343

(5) มากกว่า 60,000 บาท 3.726 -

* มีระดับนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

4) การทดสอบสมมติฐานที่ 6 ผู้วิจัยได้ทดสอบข้อตกลงเบื้องต้นของการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ โดยทดสอบ

ปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) ซึ่งพิจารณาจากค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ พบว่า 

มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.302-0.751 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.80 (Devore and Peck, 1993:129) แสดงว่า

มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาค่า Tolerance อยู่ในช่วง 0.393-0.618 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair et al,  

1995:127) และมีค่า VIF (Variance Inflation Factor) อยู่ในช่วง 1.619-2.544 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 10 (Belsley, 1991  

อ้างถงึใน สรรค์ชยั กติยิานนัท์, 2552:132) ดงันัน้ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระไม่สงูมาก สามารถวเิคราะห์ด้วยสมการ

ถดถอยพหคุณูได้ การวเิคราะห์สมการถดถอยพหคุณูใช้วิธีคดัเลือกแบบล�าดบัขัน้ (Stepwise) ผลการศกึษาพบว่า การรับรู้ 

คุณภาพด้านความเป็นรูปธรรม การสร้างความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ สามารถร่วมกันพยากรณ์ความจงรักภักดีของ 

ผูม้าใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์ได้อย่างมรีะดบันยัส�าคญัทางสถติทิี ่0.01 และสามารถอธิบายได้ร้อยละ 42.6 (Adjust R2 =  
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0.426) ส่วนที่เหลือเป็นอิทธิพลจากปัจจัยอื่นๆ ท่ีไม่ใช่ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ และการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดย 

การดูแลเอาใจใส่มีอิทธิพลมากที่สุด (β = 0.418) รองลงมาคือ ความเป็นรูปธรรม (β = 0.275) และการสร้างความมั่นใจ 

(β = 0.208) แสดงในตารางที่ 5 และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังนี้

ความจงรกัภกัดขีองลกูค้าทีใ่ช้บรกิารธนาคารพาณชิย์ = 0.177 + 0.275 (ความเป็นรูปธรรมของการบริการ) + 0.208  

(การสร้างความมั่นใจต่อผู้รับบริการ) + 0.418 (การดูแลเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ)

ตารางที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 6 โดยการวิเคราะห์สมการถดถอย

ตัวแปร β t P-value Tolerance VIF

ค่าคงที่ 0.177 0.792 0.429

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.275 4.389** 0.000 0.618 1.619

การสร้างความมั่นใจต่อผู้รับบริการ 0.208 2.895** 0.004 0.416 2.407

การดูแลเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ 0.418 6.010** 0.000 0.393 2.544

หมายเหตุ: R Square = 0.656, Adjust R2 = 0.426, F = 99.838, Sig of F = 0.000
** มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

5. สรุปและอภิปรายผล (Conclusion and Discussion)

การศกึษาวจิยันี ้ ผู้วจิยัศกึษาการรับรู้คณุภาพการบรกิารทีม่ต่ีอความจงรกัภักดขีองผูม้าใช้บรกิารธนาคารพาณชิย์

แห่งหนึง่ทีต่ัง้อยูใ่นสาขาบางเขน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลุม่ตวัอย่างซึง่เป็นผูใ้ช้บรกิารธนาคารพาณชิย์ทีมี่อาชพี 

รายได้ แตกต่างกัน มีความจงรักภักดีในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ที่แตกต่างกัน ส่วนเพศ อายุ และระดับการศึกษา 

ที่ต่างกัน มีความจงรักภักดีในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไม่แตกต่างกัน นอกจากนี้ ผลการศึกษายังแสดงให้เห็นว่า  

การรับรู้คุณภาพของการบริการด้านความเป็นรูปธรรม การสร้างความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่มีผลต่อความจงรักภักดี

ของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารพาณิชย์ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Siddiqi (2011) ซึ่งพบว่า คุณภาพการบริการมีความ

สัมพันธ์ทางบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจธนาคารในบังคลาเทศ และสอดคล้องกับ Anna S. Mattila (2001) 

และ Kun-Hsi Liao (2012) ทีก่ล่าวว่า การรบัรูด้้านคณุภาพเป็นส่ิงส�าคัญทีน่�าไปสู่ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ นอกจากนี้  

ผลการศึกษาพบว่า การดูแลเอาใจใส่มีอิทธิพลมากที่สุด ส่วนความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้และการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  

ไม่มีอิทธิพลอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติต่อความจงรักภักดี เมื่อพิจารณาจากข้อค�าถามพบว่า คุณภาพการบริการด้านความ 

น่าเชือ่ถอืไว้วางใจได้นัน้  ผู้ใช้บริการให้คะแนนต�า่สุดกบัข้อค�าถามเก่ียวกับการแก้ไขปัญหาของธนาคาร (X = 3.8925) ส�าหรบั 

ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ผูใ้ช้บรกิารให้คะแนนต�า่สดุของค�าถามในเรือ่งของการให้บรกิารอย่างรวดเรว็ของพนกังาน  

(X = 4.0225) อาจจะเนือ่งมาจากการให้บรกิารทีผ่่านมา ธนาคารไม่สามารถให้บรกิารได้ตรงตามสญัญาทีใ่ห้ไว้ เมือ่มีปัญหา 

ธนาคารไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ รวมทัง้การรกัษาข้อมูลลกูค้า ท�าให้ลกูค้าไม่มคีวามน่าเช่ือถอื การตอบสนองไม่เป็นไปตาม 

ความต้องการของลูกค้า เช่น การกระตอืรือร้นในการตอบค�าถาม การให้ความช่วยเหลอื รวมทัง้การให้การบรกิารทีล่่าช้าของ 

พนักงาน ซึ่งประเด็นดังกล่าวจะส่งผลกระทบต่อความจงรักภักดี ท�าให้องค์ประกอบบางประเด็นไม่มีนัยส�าคัญ
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ข้อเสนอแนะ

จากผลการวิจัยพบว่า ลูกค้ามีการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือในการแก้ไขปัญหาของธนาคาร

น้อยกว่าปัจจัยอื่นๆ ดังนั้นธนาคารควรให้ความส�าคัญในเรื่องการแก้ไขปัญหาของธนาคาร โดยให้ความใส่ใจ ตรวจสอบ 

ความถูกต้องหลังจากการให้บริการทุกครั้งไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดที่ท�าให้ลูกค้าต้องเสียเวลาหรือเสียประโยชน์ และอธิบาย 

วิธีการในการแก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจและมาใช้บริการที่ธนาคารอีก นอกจากนี้ยังพบว่า  

ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ลกูค้ามีการรบัรู้คณุภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการให้บริการน้อยกว่าปัจจยัอ่ืนๆ  

ดงันัน้ธนาคารควรจดัการอบรมพัฒนาพนกังานให้มคีวามช�านาญในทุกๆ ด้าน และสามารถท�างานแทนกนัได้ หรอืปรบัปรงุ 

เครื่องมือให้มีความทันสมัย เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการท�างานและลดระยะเวลาในการให้บริการ ส�าหรับข้อเสนอแนะ 

ในการศึกษาครั้งต่อไปนั้น ควรศึกษาหลายธนาคารในสาขาต่างๆ เปรียบเทียบความแตกต่าง หาจุดแข็ง จุดอ่อนของแต่ละ 

ธนาคาร แต่ละสาขา เพื่อที่จะน�าข้อมูลการให้บริการมาปรับปรุงแก้ไขของแต่ละสาขา โดยอาจจะมีการแบ่งปันข้อมูล 

ระหว่างสาขาเพื่อปรับปรุงการให้บริการ และควรศึกษาปัจจัยอื่นๆ เพิ่มเติมที่อาจจะส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า  

อาทิ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ เป็นต้น ซึ่งการศึกษาหลายๆ ปัจจัยจะส่งผลให้ธนาคารสามารถน�าไปเป็นแนวทางใน 

การพัฒนากลยุทธ์เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน
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ภาคผนวก
แบบสอบถาม

แบบสอบถาม

การรับรู้คุณภาพบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์

ส่วนที่ 1 การรับรู้คุณภาพบริการ

ค�าชี้แจง โปรดท�าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านคิดว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียงค�าตอบเดียว

การรับรู้คุณภาพบริการ

ระดับความคิดเห็น

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง

เห็นด้วย

ไม่ม ี
ความคิดเห็น
เป็นอย่างใด
อย่างหนึ่ง

ไม ่
เห็นด้วย

ไม ่
เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง

1.1 ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการให้บริการ

1.2 ธนาคารมีสถานที่บริการสะดวก สบาย เช่น มีที่จอดรถ มีที่นั่งรอ 
เพียงพอกับลูกค้า

1.3 พนักงานของธนาคารแต่งกายด้วยชุดเครื่องแบบสะอาดเรียบร้อย

1.4 เอกสารประชาสัมพันธ์ของธนาคารมีรายละเอียดเข้าใจง่าย

1.5 ธนาคารสามารถให้บริการได้ตรงสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า

1.6 ท่านมีความน่าเชื่อถือในการแก้ไขปัญหาของธนาคาร

1.7 การให้บริการของธนาคารมีความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้

1.8 ธนาคารสามารถให้บริการท่านตามเวลาที่ก�าหนด

1.9 ธนาคารเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็นอย่างดี

1.10 พนักงานธนาคารมีความเต็มใจในการให้บริการ

1.11 พนักงานธนาคารให้การบริการแก่ท่านอย่างรวดเร็ว

1.12 พนักงานธนาคารมีความกระตือรือร้นในการตอบค�าถามและ 
ช่วยเหลือลูกค้า

1.13 พนักงานธนาคารยินดีให้บริการท่านทันทีเมื่อท่านต้องการ 
ความช่วยเหลือโดยไม่ปฏิเสธค�าขอของท่าน

1.14 พนักงานธนาคารมีการให้บริการที่มีความเป็นมืออาชีพ

1.15 ท่านรู้สึกปลอดภัยเมื่อท�าธุรกรรมกับธนาคาร

1.16 พนักงานธนาคารมีความสุภาพและมีมารยาทที่ด ี
ในการให้บริการ
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ระดับความคิดเห็น

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง

เห็นด้วย

ไม่มี 
ความคิดเห็น
เป็นอย่างใด
อย่างหนึ่ง

ไม่ 
เห็นด้วย

ไม่ 
เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง

1.17 พนักงานธนาคารมีความรู้เกี่ยวกับงานที่ท�าได้เป็นอย่างดี 
สามารถให้ค�าแนะน�าและตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง

1.18 พนักงานธนาคารให้ความสนใจและเอาใจใส่ท่านทุกครั้ง 
ที่มาใช้บริการ

1.19 พนักงานของธนาคารทราบความต้องการของท่านและเข้าใจ 
ความต้องการของลูกค้าแต่ละคน

1.20 ธนาคารมีความเอาใจใส่แก่ท่านเป็นอย่างดี

1.21 ธนาคารมีการให้บริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละคน 
เช่น การให้ค�าแนะน�าแก่ลูกค้าด้วยภาษาที่ลูกค้าเข้าใจง่าย

1.22 ธนาคารมีช่วงเวลาในการให้บริการที่เหมาะสมตรงกับ 
ความต้องการของท่าน

ส่วนที่ 2 ความจงรักภักดีในการใช้บริการ

ค�าชี้แจง โปรดท�าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียงค�าตอบเดียว

ความจงรักภักดีในการใช้บริการ

ระดับความคิดเห็น

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง

เห็นด้วย

ไม่มี 
ความคิดเห็น
เป็นอย่างใด
อย่างหนึ่ง

ไม่ 
เห็นด้วย

ไม่ 
เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง

2.1 เมื่อนึกถึงธนาคาร ท่านจะนึกถึงธนาคารไทยพาณิชย์ 
เป็นอันดับแรก

2.2 ท่านมีความเชื่อมั่นในการเข้าใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์

2.3 ท่านยังคงจะเข้าใช้บริการถึงแม้ว่าอนาคตธนาคารอาจจะมีการ 
ปรับเปลี่ยนค่าธรรมเนียมเพิ่ม

2.4 ท่านรู้สึกพอใจที่ได้มาใช้บริการที่ธนาคารไทยพาณิชย์

2.5 ท่านจะแนะน�าให้คนอื่นๆ เข้าใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์

2.6 ท่านมักพูดถึงธนาคารไทยพาณิชย์ในแง่บวกเสมอ

2.7 ท่านจะมาใช้บริการที่ธนาคารไทยพาณิชย์อย่างต่อเนื่อง

2.8 เมื่อท่านได้รับทราบข้อมูลข่าวสารใหม่ๆ จากธนาคารไทยพาณิชย์ 
ท่านมักจะบอกต่อไปยังบุคคลอื่น
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เล่มที่ 27 พฤศจิกายน 2563

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่นๆ ในการให้บริการ

ค�าชี้แจง โปรดให้ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะอื่นๆ เพื่อเป็นประโยชน์ส�าหรับธนาคารในการให้บริการที่สอดคล้องกับความ

ต้องการของลูกค้าต่อไป

................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................

ส่วนที่ 4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ค�าชี้แจง โปรดท�าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  เพียงค�าตอบเดียว ตามความเป็นจริงมากที่สุด

4.1 เพศ

 ชาย  หญิง

4.2 อายุ

 ต�่ากว่า 20 ปี  21-25 ปี  26-30 ปี

 31-40 ปี  41-45 ปี  45 ปีขึ้นไป

4.3 ระดับการศึกษา

 ต�่ากว่าปริญญาตรี  ปริญญาตรี/เทียบเท่า

 ปริญญาโท  สูงกว่าปริญญาโท

4.4 อาชีพ

 นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต  ข้าราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ

 พนักงานบริษัทเอกชน  ธุรกิจส่วนตัว/ประกอบอาชีพอิสระ

 อื่นๆ (โปรดระบุ)………………………………………………………………..…..............

4.5 รายได้

 ต�่ากว่า 15,000 บาท  15,000-30,000 บาท  30,001-45,000 บาท

 45,001-60,000 บาท  มากกว่า 60,000 บาท

 ขอขอบพระคุณที่ท่านกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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