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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “การประยุกตใชกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหเพื่อวัดระดับ
ความสําคัญของมิติเชิงคุณภาพการใหบริการ กรณีศึกษา ธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพและ
จังหวัดสมุทรปราการ” ผูวิจัยไดทบทวนทฤษฎี แนวคิด และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชเปนกรอบ
แนวคิดในการศึกษา ซึ่งสามารถแบงหัวขอไดดังตอไปนี้ 

2.1 พื้นฐานแนวคิดคุณภาพการบริการ 
2.1.1 แบบจําลอง SERVQUAL 
2.1.2 ต ัวบงชีร้ะดับคุณภาพการบริการของธนาคารตามแบบจําลอง 
         SERVQUAL 
2.1.3 สรุปลักษณะเดนของแบบจําลอง SERVQUAL 
2.1.4 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวเนือ่งกับแบบจําลอง SERVQUAL 

2.2 กระบวนการลําดับชั้นเชงิวิเคราะห (Analytical Hierarchy Process) 
2.2.1 หลักการสําคัญของกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห 
2.2.2 ข้ันตอนของกระบวนการลําดับชั้นเชงิวิเคราะห 
2.2.3 การวเิคราะหลําดับความสําคัญ 

  2.2.3.1 ประเภทของลําดับความสาํคัญ 
2.2.3.2 ข้ันตอนการวิเคราะหลําดับความสําคัญ 

 2.2.4 การวเิคราะหอัตราสวนความไมสอดคลองของการตัดสินใจ 
 2.2.5 สรุปลักษณะเดนของกระบวนการลาํดับชั้นเชงิวเิคราะห 
 2.2.6 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวเนือ่งกับกระบวนการลําดับชัน้เชิงวิเคราะห 
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2.1 พื้นฐานแนวคิดคุณภาพการบริการ 
 

 Taylor และ Baker กลาววาคุณภาพการบริการของธนาคาร คือ ส่ิงแรกที่ธนาคาร 
ตองทํากอนเพื่อรักษาความพึงพอใจของลูกคา (Taylor & Baker, 1994) ผูจัดการธนาคารมีหนาที่
ที่จะตองเฝาสังเกตและดําเนินการ เพื่อคงรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนตองแสดง
ใหลูกคาเห็นวาการบริการที่ดีเปนอยางไร นอกจากนี้พนักงานระดับปฏิบัติการก็เปนบุคคลสําคัญ
ลําดับตน เพราะการบริการถูกถายทอดมาจากบุคคลนั้นเปนลําดับแรก (Molhotra, Ulgado, 
Agarwal, & Wu, 2005) จะเห็นไดวาแนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการตั้งอยูบนประเด็นสําคัญ 2 
ประการประกอบไปดวยแนวคิดของเรื่องความพึงพอใจของลูกคาและแนวคิดเรื่องการใหบริการที่ดี
ของธนาคาร แตอยางไรก็ดีเมื่อกลาวถึงคุณภาพการบริการอาจจะดูเปนนามธรรมจับตองยาก 
ดังนั้นเพื่อใหเปนรูปธรรมสามารถวัดผลของคุณภาพการบริการของธนาคารไดอยางชัดเจนจะตอง
มีเครื่องมือสําหรับการวัดเพื่อใหสามารถรับรูความสามารถดานการบริการได การกําหนดวา
คุณภาพการบริการนั้นดีหรือไมหนทางหนึ่งที่สามารถจํากัดความดังกลาวไดนั้นก็คือการ
เปรียบเทียบระหวางความคาดหวังในงานบริการของลูกคาและการรับรูของลูกคาตองานบริการที่ดี
รับ (Gronroos, 1984; Parasuraman Berry, & Zeithaml, 1985; 1988; 1991)  
 Gronroos ไดเสนอแบบจําลอง Technical and Functional Quality Model 
ประกอบไปดวยคุณภาพ 2 ดาน ไดแก คุณภาพดานเทคนิค (Technical Quality) และ คุณภาพ
จําแนกตามหนาที่ (Functional Quality) คุณภาพดานเทคนิคหมายถึงคุณภาพที่มิไดเกิดจากการ
กระทําของผูใชบริการ ไดแก อาคาร สถานที่ เครื่องใชในการบริการ เปนตน คุณภาพจําแนกตาม
หนาที่ เปนคุณภาพที่เกิดจากการใชบริการของมนุษยโดยตรง ไดแก พนักงานที่ใหบริการ ณ จุดนัน้ 
ๆ ผลของคุณภาพดานเทคนิคและคุณภาพจําแนกตามหนาที่จะกอใหเกิดภาพลักษณขององคกรผู
ใหบริการ และภาพลักษณนี้จะเปนตัวชี้วัดระดับคุณภาพการบริการขององคกรผูใหบริการวามี
คุณภาพการบริการเปนอยางไร (Gronroos, 1984) นอกจากแนวคิดการวัดความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอการบริการเพื่อวัดคุณภาพการบริการ ก็ยังมีผูเสนอ
แบบจําลองคุณภาพการบริการอื่น อาทิเชน แบบจําลอง Attribute Service Quality ที่เสนอโดย 
Haywood-Farmer แบบจําลองดังกลาวไดเสนอแนวคิดองคกรการบริการที่ดีโดยจําแนกประเด็น
ตาง ๆ ออกเปน 3 หมวดเพื่อการบริหารการบริการที่ดีข้ึน ไดแก การตัดสินใจอยางมืออาชีพ 
(Professional Judgment) ส่ิงอํานวยความสะดวกและการดําเนินการ (Physical Facilities and 
Processes) และ พัฒนาการดานการบริการ (Behavioral Aspects) แตขอจํากัดของแบบจําลองนี้
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ก็คือมิไดมีการวัดระดับคุณภาพการบริการและมิไดเสนอแนวทางปฏิบัติเพื่อใหมีการบริการที่ดีข้ึน
เพียงแคบงบอกวาคุณภาพการบริการที่ดีควรประกอบไปดวยอะไรบาง (Haywood-Farmer, 
1988; Seth, Deshmukh, & Vrat, 2005) จากการทบทวนแบบจําลองคุณภาพการบริการที่ไดถูก
เสนอระหวางป 2526 ถึง 2546 จํานวน 19 แบบจําลองพบวาจํานวนครึ่งหนึ่งของแบบจําลอง
คุณภาพการบริการเปนการวัดบนพื้นฐานระหวางความคาดหวังตองานบริการของลูกคาและการ
บริการที่ลูกคาไดรับนั้นก็คือ Gap Analysis จะเห็นไดวานักวิจัยตางพยายามวัดคุณภาพการ
บริการโดยอาศัยแนวคิดเรื่องการวัดชองวาง  โดยจุดเริ่มตนของแนวคิดดังกลาวนั้นก็คือ 
แบบจําลอง SERVQUAL ตอจากนั้นนักวิจัยทานอื่นไดนําแนวคิดดังกลาวไปพัฒนาเปน
แบบจําลองอื่น ไดแก แบบจําลอง Performance Only (Conin & Taylor, 1992) แบบจําลอง 
Retail Service Quality (Sweeney, Soutar, & Johnson, 1997) แบบจําลอง Internal Service 
Quality (Frost & Kumar, 2000) และ แบบจําลอง IT-based (Zhu, Wymer, & Chen, 2002) เปน
ตน ซึ่งลวนอาศัยแนวคิดและมิติคุณภาพการบริการตามแบบจําลอง SERVQUAL (Seth, 
Deshmukh, & Vrat, 2005) ดังนั้นแบบจําลอง SERVQUAL จึงถือไดวาเปนแบบจําลองที่ไดรับ
ความนิยมเปนอยางมากสําหรับการวัดคุณภาพการบริการ เพราะถูกนําไปใชเพื่อวัดใน
อุตสาหกรรมการบริการมากกวา 30 อุตสาหกรรมการบริการตลอดระยะเวลากวา 20 ปหลังจากที่
ถูกเสนอครั้งแรก (Caruana, 2002; Ladhari, 2008; Lassar, Manolis, & Winsor, 2000)  
 แบบจําลอง SERVQUAL ถูกเสนอขึ้นครั้งแรกเมื่อป ค.ศ. 1985 แบบจําลองดังกลาว
เปนแบบจําลองที่ใหความสําคัญเรื่องคุณภาพการบริการทั้งในสวนของผูใหบริการและผูรับบริการ 
แนวคิดของแบบจําลอง SERVQUAL จะทําการวัดความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความ
พอใจในการบริการที่ไดรับ (Gap Analysis) ชองวางที่ไดจากความแตกตางระหวางความคาดหวัง
กับความพอใจจะเปนผลลัพธใหผูใหบริการทราบถึงความตองการของลูกคาและความสามารถใน
การบริการของตนเอง เพื่อใชในการปรับปรุงคุณภาพการบริการตอไป การวัดคุณภาพการบริการ
จะครอบคลุมคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ ประกอบไปดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) ความนาเชื่อถือ 
(Reliability) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และ ความเชื่อมั่น (Assurance) และในแบบจําลอง
ดังกลาวยังไดกําหนดตัวอยางตัวบงชึ้เอาไวทั้งสิ้น 22 ตัวบงชี้ ตัวบงชี้แตละตัวจะถูกนําไปใชวัด
ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการบริการที่ไดรับ หากคามากก็แสดงวาลูกคาคาดหวังสูง
แตคุณภาพงานบริการที่ออกมามีคาต่ํา ตัวอยางเชน ในตัวบงชี้เร่ืองจํานวนเครื่อง ATM ที่ใหบริการ
ของธนาคาร A ถาการวัดชองวางมีคาเปนบวกแสดงวาลูกคาคิดวาจํานวนเครื่อง ATM ที่ใหมี
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จํานวนนอยไป ถาการวัดชองวางมีคาเทากับศูนยแสดงวาลูกคาคิดวาจํานวนเครื่อง ATM มีพอดี
กับความตองการของลูกคา  ถาคาเปนลบแสดงวาลูกคามีความพอใจในตัวบงชี้นี้มาก 
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1985, 1988, 1991; Seth, Deshmukh, & Vrateth, 2005) 
แบบจําลอง SERVQUAL ถูกนําไปใชในการวัดคุณภาพการบริการของธนาคารหลายงานวิจัย 
ตัวอยางเชน งานวิจัยการวัดความคาดหวังและความพอใจในธนาคารในประเทศกรีซ พบวา มิติ
ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีชองวางต่ําสุด (Arasli, Mehtap-Smadi, & 
Katircioglu, 2005) การวัดในประเทศสหรัฐอเมริกาพบวาภาพรวมทั้ง 5 มิติของแบบจําลอง 
SERVQUAL ลูกคามีความพอใจ (Lassar, Manolis, & Winsor, 2000) นอกจากนี้ยังมีการ
เปรียบเทียบระหวางธนาคารในประเทศสหรัฐอเมริกาโดยใชแบบจําลอง SERVQUAL ในการ
เปรียบเทียบพบวาผลลัพธคุณภาพการบริการของ 2 ธนาคารแตกตางกัน (Najjar & Bishu, 2006) 
อยางไรก็ดีจากการทบทวนวรรณกรรมพบวาตัวบงชี้ระดับคุณภาพการบริการของธนาคารที่ใช
สําหรับวัดตามวิธีของแบบจําลองคุณภาพ SERVQUAL มีลักษณะและจํานวนตัวบงชี้ที่แตกตาง
กันออกไปมีที่เหมือนกันและที่แตกตางกันออกไปในแตละพื้นที่ ซึ่งสามารถเกิดไดจากวัฒนธรรม
การบริการที่แตกตางกันในแตละพื้นที่ ประเทศ และจากปจจัยอื่น ๆ ที่ทําใหคุณลักษณะตัวบงชี้
แตกตางกันออกไป (Ladhari, 2008) ตลอดระยะเวลามากกวา 20 ป แบบจําลองนี้ก็ยังคงถูกใช
เพื่อวัดระดับคุณภาพการบริการและถูกกลาวถึงเมื่อพิจารณาเรื่องคุณภาพการบริการ อีกทั้งยังเปน
แมแบบในการพัฒนาแบบจําลองคุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมการบริการตาง ๆ นอกจากนี้
ยังคงมีรายงานการวิจัยที่ไดนําแบบจําลองดังกลาวไปวัดความคาดหวังในงานบริการกับความ
พอใจในงานบริการที่ไดรับสําหรับอุตสาหกรรมการบริการของธนาคารโดยตรงจนถึงปจจุบัน 
(Najjar & Bishu, 2006; Cui, Lewis, & Park, 2003; Arasli, Mehtap-Smadi, & Katircioglu, 
2005) 
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2.1.1 แบบจาํลอง SERVQUAL 
 

 
 

ภาพที ่2.1 แสดงองคประกอบของแบบจําลอง SERVQUAL 
ที่มา: Parasuraman Berry, & Zeithaml, 1988 

 
แบบจําลอง SERVQUAL (ภาพที่ 2.1) (Parasuraman Berry, & Zeithaml, 1988) 

คือแบบจําลองคุณภาพการบริการ ที่มีกรอบแนวคิดบนพื้นฐานความแตกตาง (Gap) ระหวาง
ความคาดหวังและความพอใจที่ไดรับในดานคุณภาพการบริการของลูกคาหรืออีกนัยหนึ่งก็คือการ
ประเมินคุณภาพการบริการโดยใชความแตกตางระหวางสิ่งที่ลูกคาพึงปรารถนาจากผูใชบริการซึ่ง
มีพื้นฐานมาจากปจจัยดังตอไปนี้ คําบอกเลาปากตอปาก (Word-of-Mouth Communication) 
ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ประสบการณในอดีตที่ผานมา (Past Experience) 
และการสื่อสารภายนอกกับลูกคา (External Communication to Customers)  สงผลใหเกิดความ

Personal Needs Past Experiences 

Expected Service 

Perceived Service 

External 
Communications 

to Customers Gap 3 

Gap 4 

Gap 5 

Customer 
 
Provider 

Service Quality 
Specifications 

Management Perceptions 
of Customer Expectations 

Gap 2 

Gap 1 

Word-of–Mouth 
Communication 

Service Delivery 
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คาดหวังกับคุณภาพการบริการที่ปรากฏขึ้นกับลูกคาผูรับบริการ (Perceived Service) ความ
แตกตางของแตละกิจกรรมที่สัมพันธกันจะนําไปสูผลลัพธของกิจกรรมการบริการ 

แบบจําลอง SERVQUAL Model เปนการวัดใน 2 มุมมอง มุมมองแรกพิจารณา
ความแตกตางภายในของผูใหบริการเอง ในที่นี้คือความแตกตาง (ชองวาง) จะประกอบไปดวย 
ชองวางที่ 1 ถึง ชองวางที่ 4  ในชองวางที่ 1 ไดแก ความสามารถของผูบริหารในการเขาใจสิ่งที่
ลูกคาคาดหวัง (Management Perceptions of Customer Expectations) ซึ่งหมายถึง ความ
เขาใจของผูบริหารขององคกรในเรื่องความคาดหวังของลูกคาและฝายบริหารจะตองให
ความสําคัญถึงความตองการของลูกคาเพื่อที่จะนําไปกําหนดแผนงานและยุทธศาสตร ในกิจกรรม
การบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา  ตลอดจนใหความสําคัญและมีการจัดสรร
งบประมาณในการศึกษาความตองการและความคาดหวังของลูกคาอยางเพียงพอ ชองวางที่ 2 
ไดแก ความสามารถของผูใหบริการในการนําเสนอสิ่งที่ลูกคาคาดหวังเปลี่ยนเปนขอกําหนด
สําหรับกิจกรรมการบริการ  (Service Quality Specifications) หมายถึง ความสามารถในการ
เปลี่ยนความเขาใจใหเปนไปตามขอกําหนดของกิจกรรมการบริการ เชน การประเมินวาขอกําหนด
ของกิจกรรมการบริการในปจจุบันมีความสอดคลองกับความตองการของลูกคามากนอยเพียงใด 
มีการกําหนดแผนการดําเนินงาน เพื่อใหไดขอกําหนดของกิจกรรมการบริการที่มีความสอดคลอง
กับการศึกษานั้น  ชองวางที่ 3 ไดแก ความสามารถในการใหการบริการตามขอกําหนดกิจกรรม
การบริการตาง ๆ แกลูกคา  (Service Delivery) หมายถึง การวัดระดับความสามารถในการสง
มอบบริการใหกับลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ มีการเลือกสรรบุคลากร เทคโนโลยีในการใหบริการที่
มีคุณภาพ การจัดการอบรมพัฒนากระบวนการการสงมอบบริการใหมีประสิทธิภาพ การทํางาน
รวมกันภายในองคกร เจาหนาที่ผูใหบริการมีความเขาใจในบทบาทและหนาที่ของตนเองมากนอย
เพียงใด  ชองวางที่ 4 ไดแก ความสามารถในการสื่อหรือนําเสนอขอกําหนดกิจกรรมการบริการ
ตางๆ เพื่อใหลูกคามีความเขาใจ (External Communications to Customers) หมายถึง ขีด
ความสามารถในการโฆษณา ประชาสัมพันธของผูใหบริการวามีความสามารถในการเขาถึงลูกคา
ไดมากนอยเพียงใด มีการตรวจสอบวาขอมูลความสามารถในการบริการที่นําเสนอไปนั้นมีความ
สอดคลองกับความสามารถในการบริการเพียงใด ในมุมมองที่สอง พิจารณาความแตกตาง
ระหวางพฤติกรรมการบริการที่เกิดขึ้นกับผูใหบริการและลูกคาผูมารับบริการ สามารถทําการวัด
โดยอาศัยความแตกตางของผลลัทธจากกิจกรรมการบริการที่ลูกคาไดรับซึ่ง หมายถึง การวัด
ความสามารถของการสงมอบการบริการใหกับลูกคาเพื่อตรวจสอบวาลูกคาไดรับการบริการที่
สอดคลองกับความคาดหวังระดับใด 
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สําหรับชองวางที่ 5 จะเปนสวนที่มีความสําคัญมากที่สุดของแบบจําลองเนื่องจาก
เปนสวนที่จะใชประเมินวา ความสามารถในการบริการในปจจุบัน ตองมีการปรับปรุงคุณภาพใน
การบริการมากนอยเพียงใด เนื่องจากเปนการรับรูที่เกิดขึ้นโดยตรงของลูกคา ในการวดัผลลพัธของ
กิจกรรมการบริการตามแบบจําลอง SERVQUAL ไดเสนอการวัดผลลัพธออกเปน 5 มิติ ไดแก 
ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความนาเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองความ
ตองการของลูกคา (Responsiveness) ความเชื่อมั่น (Assurance) และความเห็นอกเห็นใจใส 
(Empathy) ซึ่งสามารถอธิบายความหมายไดดังตอไปนี้ 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง คุณลักษณะทาง
กายภาพ ของกิจกรรมการบริการที่ปรากฏใหเห็น ไมวาจะเปนลักษณะของ
อุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ สถานที่ที่พรอมสําหรับการบริการ ตลอดจน
พนักงานและบุคลากรซึ่งในสวนนี้ลูกคาสามารถมองเห็น และสามารถทําการ
ประเมินไดในทันที 

2. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองของบุคลากรภายในองคกร เชน ผูใหบริการมี
ความยินดีที่จะใหบริการแกลูกคาโดยแสดงออกมาเปนการกระทําที่สามารถ
สังเกตได ลูกคาสามารถประเมินผลการดําเนินการโดยใชความรูสึกสวนตัวของ
ลูกคา 

3. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความนาเชื่อถือที่มีตอผลลัพธที่เกิดจาก
องคกรหรือกิจกรรมในการบริการที่มั่นใจวาลูกคาจะสามารถ ไดรับการบริการใน
ระดับเดียวกันทุกครั้ง ผูใหบริการสามารถใหการบริการไดตามที่มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธไว 

4. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ความเขาใจหรือเอาใจใสของบุคคลากร
ที่มีตอลูกคา ซึ่งจะสามารถประเมินผลของการใหบริการวา ลูกคามีความรูสึกที่ดี
ในภายหลังการรับบริการหรือไม 

5. ความเชื่อมั่น (Assurance) หมายถึง ความไววางใจของลูกคาที่มีตอผลลัพธอัน
เกิดจากกิจกรรมการบริการ ความมั่นใจในขีดความสามารถของผลลัพธที่เกิดจาก
การใชบริการ 
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2.1.2 ต ัวบงชีร้ะดับคุณภาพการบริการของธนาคารตามแบบจําลอง SERVQUAL 
 

ในทุกมิติของชองวางที่ 5 ตามแบบจําลอง SERVQUAL จะมีตัวบงชี้คุณภาพการ
บริการอยูภายใน แตในงานบริการของแตละอุตสาหกรรมตัวบงชี้ก็มีความแตกตางกันในแตละ
ประเภทของธุรกิจบริการ เชน โรงพยาบาล โรงแรม มหาวิทยาลัย ทองเที่ยว รวมถึงธนาคาร แมแต
งานบริการของธนาคารเองก็ยังมีความหลากหลายของตัวบงชี้อันเนื่องมาจากมีการวัดทั้งในสวน
ของการบริการของธนาคารโดยตรงและธนาคารที่มีการใชเทคโนโลยีเขามาเกี่ยวของ เชน การทํา
ธุรกรรมผานทางโทรศัพทหรืออินเตอรเน็ต เปนตน ดังนั้นจึงเปนเหตุผลทําใหรายละเอียดที่ปรากฏ
เปนตัวบงชี้ถึงระดับคุณภาพการบริการของธนาคารทั้ง 5 มิติตามแบบจําลอง SERVQUAL จาก
การทบทวนจากนักวิจัยหลายทานจึงมีทําใหมีตัวบงชี้ที่เหมือนกันและมีตัวบงชี้บางสวนที่แตกตาง
กันออกไป นักวิจัยหลายทานไดทําการวิจัยและไดกําหนดตัวบงชี้เฉพาะของคุณภาพการบริการ
ของธนาคารในมิติตาง ๆ ตามแบบจําลอง SERVQUAL ไวซึ่งสามารถสรุปไดดังตารางที่ 2.1 
 
ตารางที่ 2.1 แสดงตัวบงชี้ลักษณะคุณภาพการบริการของธนาคารในมิติตาง ๆ 
มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)              คณะนกัวิจัย * 
มีการใชเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัในการบริการ     1, 3, 4, 5 
มีปริมาณเครื่องถอนเงนิอัตโนมัติ (ATM) ที่มากพอ    1, 2, 4 
ธนาคารมีส่ิงอาํนวยความสะดวกกับลูกคาที่มารอรับบริการ   2, 3, 6 
มีการจัดการลําดับการบริการลูกคาอยางรวดเร็วโดยใชเทคโนโลยีชวย  1, 4 
สถานที่ต้ังอยูในลําเลที่เหมาะสม       2 
 
 
มิติการตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness)            คณะนกัวิจัย * 
มีหลายชองทางทําใหสะดวกในการทําธุรกรรม     2, 3, 6
พนักงานมีความพรอมในการบริการ      3, 5, 6 
พนักงานเต็มใจที่จะแกไขปญหาอยางทันทีทนัใดเมื่อลูกคารองขอ   2, 3, 5 
พนักงานทราบความตองการของลูกคาเปนอยางด ี     2, 3 
สามารถอธิบายงานบริการของธนาคารไดอยางชัดเจน    2 
ธนาคารมีชองทางรับขอเสนอแนะและขอรองเรียนของลกูคา   7 
 



 

 

13

ตารางที่ 2.1(ตอ) แสดงตัวบงชี้ลักษณะคุณภาพคุณภาพการบริการของธนาคารในมิติตางๆ 
มิติความนาเชือ่ถือ (Reliability)                คณะนักวิจัย * 
รักษาความลบัของลูกคา        1, 3, 4, 6 
มีระบบการจัดการขอมูลทางธุรกรรมที่ถูกตองแมนยาํตามเงื่อนไขที่กําหนด  1, 2, 3, 4 
มีการบริการรวดเร็วปราศจากขอผิดพลาดตั้งแตคร้ังแรกที่ลูกคามารบับริการ  2, 3, 7 
พนักงานสามารถใหขอมูลทีถู่กตองแกลูกคาเสมอ     1, 4 
ธนาคารมีความนาเชื่อถือและมชีื่อเสียง      2 
 
 
มิติความเห็นอกเหน็ใจ (Empathy)               คณะนกัวิจัย * 
พนักงานมีความเปนกนัเอง เต็มใจดูแลเอาใจใส     2, 3, 5, 6 
พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาอยางสม่ําเสมอ     3, 5 
พนักงานสามารถจดจําขอมลูพื้นฐานลกูคาเปนอยางดี    2, 7 
พนักงานกลาวคําทกัทายกบัลูกคาเมื่อลูกคามาถึงธนาคาร    2 
  
 
มิติความเชื่อมัน่ (Assurance)                คณะนกัวิจัย * 
การบริการของธนาคารทําใหรูสึกปลอดภัยเมื่อไดทําธุรกรรมกับธนาคาร  1, 2, 4, 5 
การบริการเปนไปตามเกณฑที่ไดประกาศไวใหลูกคาทราบ    1, 4 
ธนาคารมีการติดตอไปยังลูกคาทกุครั้งเมือ่เห็นวาเรื่องดังกลาวเปนประโยชนกับลูกคา 4 
 
คณะนักวจิัย * 

หมายเลข 1 – 4 เปนงานวิจัยที่ใชขอบเขตตัวบงชี้รายมิติของ SERVQUAL วัดระดับ
คุณภาพการบริการของธนาคารโดยตรง สวนหมายเลข 5 – 7 เปนงานวิจัยที่วัดระดับคุณภาพการ
บริการของธนาคารทางโทรศัพทและอิเล็คทรอนิกสทําใหตองมีการปรับปรุงจากแบบสอบถาม
เพื่อใหสอดคลองกับขอบเขตตัวบงชี้ของธนาคารพาณิชยโดยตรง หมายเลข 1 ไดแก Petridou, 
Spathis, Glaveli, & Liassides, 2007 หมายเลข 2 ไดแก Najjar & Bishu, 2006 หมายเลข 3 
ไดแก Arasli, Mehtap-Smadi, & Katircioglu, 2005 หมายเลข 4 ไดแก Spathis, Petridou, & 
Glaveli, 2004 หมายเลข 5 ไดแก Kueh & Voon, 2007 หมายเลข 6 ไดแก Ibrahim, Joseph, & 
Ibeh, 2006 หมายเลข 7 ไดแก Joseph, McClure, & Joseph, 1999 
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จากตารางที่ 2.1 เปนตารางสรุปที่แสดงถึงตัวบงชี้ลักษณะคุณภาพการบริการของ
ธนาคารจําแนกรายมิติทั้ง 5 มิติตามแบบจําลอง SERVQUAL จากตารางพบวานักวิจัยสวนใหญ
ไดกําหนดตัวบงชี้คุณภาพการบริการของธนาคารที่มีความสอดคลองกัน ตัวบงชี้หลายตัวถูก
กําหนดไวในงานวิจัยเหมือนกัน มีตัวบงชี้บางตัวที่คณะนักวิจัยไดมองแตกตางออกไป แตใน
มุมมองที่มีความแตกตางก็ยังคงอยูในขอบเขตของคุณภาพการบริการในมิตินั้น 
 
2.1.3 สรุปลกัษณะเดนของแบบจําลอง SERVQUAL 

 
แบบจําลอง SERVQUAL เปนแบบจําลองที่ถูกใชอยางแพรหลายทั้งทวีปเอเชีย ยุโรป 

และแอฟริกา ในหลายอุตสาหกรรมการบริการ อาทิเชน คุณภาพการบริการทางการศึกษา การ
บริการของทาเรือ โรงแรม หรือแมแตการบริการของตํารวจโดยมีวัตถุประสงคเพื่อประเมิน
ความสามารถในการใหบริการ โดยกําหนดตัวบงชี้ที่เกี่ยวของกับงานบริการนั้น ๆ ก็จะสามารถทํา
การประเมินความสามารถในการบริการนั้นได ผลลัพธที่ไดสงผลทําใหมีการปรับปรุงการบริการใน
จุดที่มีขอบกพรองหรือจุดที่มีความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพอใจกันอยางมาก
จะตองถูกพิจารณาปรับปรุงคุณภาพการบริการกอน นอกจากนี้ยังชวยกําหนดยุทธศาสตรงาน
บริการใหกับหนวยงานที่ไดใชแบบจําลอง SERVQUAL เปนเครื่องมือ เนื่องจากสามารถวัด
คุณภาพการบริการที่เปนนามธรรมใหออกมาในรูปแบบของตัวเลขได 
 
2.1.4 ผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวเนื่องกับแบบจําลอง SERVQUAL 
 

แบบจําลอง SERVQUAL ถูกนําไปใชอยางแพรหลายในหลายอุตสาหกรรมการ
บริการทั้งทวีปเอเชีย ยุโรป และแอฟริกา เพื่อวัดความคาดหวังและความพอใจในภาคการบริการ
ตาง ๆ  ตัวอยางเชน ในภาคการศึกษาของประเทศไทยไดมีการทําวิจัยเรื่องผลสํารวจความตองการ 
- ความคาดหวังของนักศึกษาทีมีตอหลักสูตรและการบริการการศึกษาโดยอาศัยแบบจําลอง 
Service Quality (SERVQUAL) โดยทําการศึกษาในมหาวิทยาลัยแหงหนึ่ง ไดรับผลดังนี้นักศึกษา
มีระดับความพอใจในการบริการตาง ๆ ของสถานศึกษาดี มิติที่พึงพอใจสูงสุดคือความไววางใจ 
(Assurance) สวนมิติที่พึงพอใจนอยที่สุดคือความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) 
(ตรีทศ เหลาศิริหงษทอง และคนอื่นๆ, 2547) สําหรับในตางประเทศเชนประเทศไนจีเรีย 
แบบจําลอง SERVQUAL ถูกนําไปใชเพื่อวัดคุณภาพการบริการใน 2 ทาเรือภายในประเทศ ไดแก 
ทาเรือ Harcourt และทาเรือ Lagos ผลการศึกษาพบวาโดยรวมทาเรือ Harcourt มีคุณภาพการ
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บริการที่ดีกวา สงผลทําใหทาเรือ Lagos ตองทําการปรับปรุงการบริการ ประเด็นที่ตองปรับปรุง
ไดแกเร่ืองความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) ซึ่งมีความแตกตางระหวางความ
คาดหวังและความพอใจสูงสุด (Ugboma, Ibe, & Ogwude, 2004) ในธุรกิจประเภทโรงแรมซึ่ง
เปนงานใหบริการมีคณะนักวิจัยไดทําการวิจัยเพื่อหาชองวางระหวางความคาดหวังกับความพอใจ
ของลูกคาโดยทําการเปรียบเทียบโรงแรมในที่มีความหรูหราตางกัน จากการศึกษาพบวาโรงแรมที่
มีความหรูหราระดับหาดาวมีความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความพอใจนอยกวาโรงแรม
ที่มีความหรูหราระดับส่ีดาว (Lau, Akbar, & Fie, 2005) งานบริการสาธารณะประเภทการบริการ
ของตํารวจในประเทศสก็อตแลนดไดมีการวิจัยโดยใชแบบจําลอง SERVQUAL เพื่อประเมินความ
แตกตาง ในมุมมองของผูรับบริการมีความคาดหวังในเรื่องความนาเชื่อถือ (Reliability) มากที่สุด 
สวนเรื่อง ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ผูรับบริการมีความคาดหวังนอยที่สุด 
(Donnelly, Kerr, Rimmer, & Shiu, 2006) 

สําหรับในอุตสาหกรรมธนาคารแบบจําลอง SERVQUAL ถูกนําไปใชเพื่อวัดความ
แตกตางระหวางการบริการที่คาดหวังและความพอใจในการบริการของธนาคารที่ไดรับ งานวิจัย
เพื่อวัดความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความพอใจในงานบริการของธนาคารโดยใช
แบบจําลอง SERVQUAL ในประเทศกรีซ โดยทําการสงแบบสอบถามไปยังลูกคาจํานวน 260 ทาน
พบวา ลูกคามีความคาดหวังในมิติความนาเชื่อถือ (Reliability) สูงสุด สําหรับการวัดความ
แตกตางพบวา มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีชองวางความแตกตางต่ําสุด 
สวนชองวางที่มีความแตกตางมากผไดแก  มิติการตอบสนองความตองการของลูกคา 
(Responsiveness) และมิติความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) (Arasli, Mehtap-Smadi, & 
Katircioglu, 2005) งานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการ กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ไดนํา
แบบจําลอง SERVQUAL ไปวัดคุณภาพการบริการธนาคารจํานวน 2 ธนาคาร ธนาคาร A จํานวน 
3 สาขา ธนาคาร B จํานวน 2 สาขา ในรัฐเนบราสกา (Nebraska) ประเทศสหรัฐอเมริกา การวัด
ครอบคลุม 5 มิติ 15 ตัวบงชี้ แบบสอบถามถูกสงไปยังลูกคาสาขาละ 160 คน รวม 800 คน แตมี
ลูกคาตอบแบบสอบถามกลับมาคิดเปน 59 เปอรเซ็นต ผลลัพธจากงานวิจัยพบวาธนาคาร A มี
คุณภาพการบริการที่ดีกวาธนาคาร B โดยภาพรวมของทั้ง 2 ธนาคาร มิติที่มีระดับความคาดหวัง
สามารถเรียงลําดับมากไปหานอยไดดังตอไปนี้ การตอบสนองความตองการของลูกคา ความ
นาเชื่อถือ ความเชื่อมั่น ความเปนรูปธรรมของการบริการ และความเห็นอกเห็นใจ (Najjar & 
Bishu, 2006) 
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งานวิจัยในอุตสาหกรรมการบริการของธนาคารที่ผานมามีหลายงานวิจัยที่ไดนํา

แบบจําลอง SERVQUAL ไปวัดระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความพอใจของ
ลูกคา (Petridou et al., 2007; Najjar & Bishu, 2006; Arasli et al., 2005; Spathis et al., 2004) 
ผลลัพธที่ไดจากงานวิจัยมีทั้งเหมือนและแตกตางกันออกไป งานวิจัยที่ผานมานั้นเปนการวัดใน
มุมมองของลูกคาผูมารับการบริการของธนาคาร แตจากการทบทวนวรรณกรรมยังไมปรากฎการ
วัดในมุมมองของธนาคารซึ่งเปนผูใหบริการ ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงมีความนาสนใจเนื่องจากยังไมมี
การวัดระดับความสําคัญของมิติเชิงคุณภาพตามกรอบแบบจําลอง SERVQUAL อยางไรก็ตาม
การวัดคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติตามกรอบแบบจําลอง SERVQUAL ไมไดถูกออกแบบมาเพื่อ
วัดในมุมมองของธนาคารดังนั้นจะตองพิจารณาเครื่องมือเพื่อมาใชในการศึกษานี้ 
 เมื่อพิจารณาตามโครงรางของงานวิจัยที่จะทําการศึกษาพบวา โครงรางดังกลาวเขา
ขายกระบวนการการตัดสินใจแบบหลายเกณฑ (Multi-Criteria Decision Analysis) ซึ่งเปน
กระบวนการที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจเพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุดบนพื้นฐานและขอจาํกดัของการ
บริการของธนาคารแตละราย ข้ันตอนสําคัญของกระบวนการการตัดสินใจแบบหลายเกณฑอยูที่
กฎเกณฑการตัดสินใจ (Decision rules) ซึ่งเปนกระบวนการวิเคราะหเพื่อรวมหลักเกณฑเขา
ดวยกัน เพื่อใหไดผลลัพธที่สามารถเรียงลําดับความสําคัญ ทําใหสามารถคัดทางเลือกที่เหมาะสม
ที่สุด อยางไรก็ดีเมื่อพิจารณาตามกระบวนการการตัดสินใจแบบหลายเกณฑพบวามีเครื่องมือ
สําหรับกระบวนการการตัดสินใจหลายเครื่องมือ หนึ่งในเครื่องมือที่ถูกใชอยางแพรหลายเพื่อการ
หาคาน้ําหนักความสําคัญไดแก กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห  
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2.2 กระบวนการลําดับชัน้เชิงวิเคราะห (Analytical Hierarchy Process) 
 
 กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหถูกพัฒนาขึ้นโดย ศาตราจารย Thomas Saaty 
โดยที่มีตนกําเนิดมาจากการเลียนแบบวิธีการตัดสินใจของมนุษยบนพื้นฐานความรูที่มีของคนนัน้ๆ 
โดยแบงองคประกอบของปญหาออกมาเปนสวนๆ แลวจัดแจงใหมใหอยูในรูปแบบแผนภูมิเชิง
ลําดับชั้น ตอจากนั้นก็กําหนดตัวเลขที่เกิดจากการวินิจฉัยเปรียบเทียบหาความสําคัญของแตละ
ปจจัยและสังเคราะหตัวเลขของการวินิจฉัยนั้น เพื่อที่จะคํานวณดูวาปจจัยหรือทางเลือกอะไรที่มี
คาลําดับความสําคัญสูงที่สุด โดยมีหลักการทางสถิติคอยกํากับเพื่อปองกันไมใหเกิดความลําเอียง 
ซึ่งจะทําใหการตัดสินใจภายใตกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหมีความเชื่อมั่นวาเปนการ
ตัดสินใจที่ถูกตองและมีประสิทธิภาพ กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหสามารถใชไดอยางมี
ประสิทธิภาพกับปญหาดังตอไปนี้ การจัดลําดับความสําคัญ  การเลือกนโยบาย การตัดสินใจการ
ใชทรัพยากร การประเมินความเสี่ยง การวัดผลและการประเมินผล การวางแผน การตัดสนิใจเลอืก
กฏเกณฑตางๆ  และการลดความขัดแยง เปนตน (Saaty, 1980; วิฑูรย ตันศิริคงคล, 2542) 
 
2.2.1 หลักการสาํคัญของกระบวนการลําดับชัน้เชิงวิเคราะห 
 
 หลักการสําคัญของกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหถูกกําหนดไว 3 หลักการ
ดังตอไปนี้ 

1. หลักการสรางรูปแบบของปญหา  จะตองสรางรูปแบบของปญหาใหเปน
โครงสรางลําดับชั้นที่มีความเชื่อมโยงกันระหวางลําดับชั้น โดยแตละปจจัยที่อยู
ในลําดับชั้นเดียวกันจะเปนอิสระตอกัน ซึ่งองคประกอบหลักของโครงสรางลําดับ
ชั้นประกอบดวย ลําดับชั้นของวัตถุประสงค ลําดับชั้นของปจจัยที่ใชเปนเกณฑ
การตัดสินใจ และลําดับชั้นของทางเลือกตาง ๆ ของปญหา ตามลําดับ 

2. หลักการใชดุลยพินิจเชิงเปรียบเทียบ เปนการเปรียบเทียบความสําคัญของปจจัย
ตาง ๆ ในกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห ผูตัดสินใจจะตองเปรยีบเทยีบปจจยั
ที่มีอยูในลําดับชั้นเดียวกันเปนคู ๆ โดยคํานึงถึงความสําคัญที่มีตอลําดับชั้นที่สูง
กวาเปนคู ๆ จนครบทุกปจจัย 

3. หลักการความสอดคลองของเหตุผล ซึ่งความสอดคลองของเหตุผลมีความหมาย
สองประการ ไดแก ประการที่หนึ่ง หลักการตัดสินใจภายใตวัตถุประสงคเดียวกัน 
ประการที่สอง การวิเคราะหความสอดคลอง 



 

 

18

 
2.2.2 ขั้นตอนของกระบวนการลําดับชัน้เชิงวเิคราะห 
 
 กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหประกอบดวยหลักการสามประการ ไดแก หลักการ
สรางรูปแบบของปญหา หลักการใชดุลยพินิจเปรียบเทียบ และหลักการความสอดคลองของ
เหตุผลที่ไดกลาวไวขางตน ซึ่งจะประกอบดวยขั้นตอนยอยแปดขั้นตอนสําหรับการประยุกตใช
กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหดังนี้ 
 ข้ันตอนที่ 1 การวางกรอบของปญหา กอนอื่นจะตองมั่นใจวากระบวนการลําดับชั้น
เชิงวิเคราะหสามารถตอบคําถามที่ ต้ังไวได แลวจึงวางกรอบของปญหา กําหนดเปาหมาย 
วัตถุประสงคยอย และกําหนดทางเลือกใหมีความชัดเจน เพื่อไมใหเกิดความสับสนหรือเกิดความ
ลําเอียงในการตัดสินใจ รวมถึงการกําหนดคุณสมบัติของบุคคล และหลักเกณฑตางๆ ในการ
ตัดสินใจ 
 
 ข้ันตอนที่ 2 การสรางแผนภูมิของกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห โดยการนํา
เปาหมาย วัตถุประสงคยอย ทางเลือกที่ไดจากขั้นตอนที่ 1 มาเขียนเปนโครงสรางลําดับชั้นเชิง
วิเคราะหโดยเริ่มจากลําดับชั้นสูงสุดลงมา ลําดับชั้นบนสุดคือเปาหมาย ลําดับชั้นตอมาเปน
วัตถุประสงคยอย และทางเลือก ตามลําดับ จํานวนลําดับชั้นขึ้นอยูกับความซับซอนของปญหาที่
ทําการศึกษา 
 

 
 

ภาพที ่2.2 รูปแบบทั่วไปของโครงสรางลาํดับชั้นเชงิวิเคราะห 
ที่มา: Saaty, 1980 

เปาหมาย 

วัตถุประสงค 1 วัตถุประสงค 2 วัตถุประสงค n 

ปจจัย 2 ปจจัย 1 ปจจัย n 

ลําดับที่ 1: เปาหมาย,       
                 วัตถุประสงค 
ลําดับที่ 2: เกณฑ, 
            วัตถุประสงคยอย 

ลําดับที่ 3: ทางเลือก, 
        ปจจัย 
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 ข้ันตอนที่ 3 การสรางตารางเมตริกซเพื่อวินิจฉัยเปรียบเทียบปจจัยตางๆ เปนคูๆ 
กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหกําหนดตัวเลข 1-9 ตามตารางที่ 2.2 แทนระดับความสําคัญของ
การเปรียบเทียบปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอปจจัยในระดับชั้นที่สูงกวา ตารางเมตริกซมีชองใหใสผลการ
วินิจฉัยในพื้นที่เหนือเสนทะแยงมุม สวนพื้นที่ที่อยูใตเสนทะแยงมุมุเปนคาตางตอบแทนหรือ
เศษสวน ดังนั้นถาปจจัย A มีความสําคัญมากกวาปจจัย B ในระดับ 5 คาตัวเลขที่ไดใหเขียนลงบน
พื้นที่เหนือเสนทะแยงมุมของเมตริกซ 
 
     เกณฑตัดสินใจ  ปจจัย A   ปจจัย B   ปจจัย C 
     ปจจัย A       1      5  
     ปจจัย B      1/5      1 
     ปจจัย C             1 
 
แตในทางตรงกันขามถาปจจัย A มีความสําคัญนอยกวาปจจยั B ที่ระดับ 5 คาที่ไดก็จะเปน
เศษสวนเหนือเสนทะแยงมุม คาที่เปนเศษสวนแสดงวา A มีระดับความสําคัญนอยกวา B 
 
     เกณฑตัดสินใจ  ปจจัย A   ปจจัย B   ปจจัย C 
     ปจจัย A       1     1/5  
     ปจจัย B       5      1 
     ปจจัย C             1 
 
สวนคาที่อยูดานลางเสนทะแยงมุมจะเทากับคาตางตอบแทนของคาที่อยูเหนือเสนทะแยงมุมเสมอ 
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ตารางที่ 2.2 
แสดงมาตราสวนในการวินิจฉัยเปรียบเทยีบเปนคู ๆ 

 
ระดับ 

ความสาํคัญ 
ความหมาย คําอธิบาย 

1 สําคัญเทากัน 
(Equally important) 

ทั้งสองปจจัยมีความสาํคัญตอ 
วัตถุประสงคเทากนั 

3 สําคัญกวาปานกลาง 
(Moderately more important) 

ปจจัยทีก่ําลงัพิจารณามีความสําคัญ
มากกวาอกีปจจัยหนึ่งปานกลาง 

5 สําคัญกวาอยางเห็นไดชัด 
(Strongly more important) 

ปจจัยทีก่ําลงัพิจารณามีความสําคัญ
มากกวาอกีปจจัยอยางเดนชัด 

7 สําคัญกวาอยางชัดเจนมาก 
(Very strongly more important) 

ปจจัยทีก่ําลงัพิจารณามีความสําคัญ
มากกวาอกีปจจัยอยางเดนชัดมาก 

9 สําคัญกวาที่สุด 
(Extremely more important) 

คาความสาํคญัสูงสุดที่จะเปนไปไดใน 
การพิจารณาเปรียบเทียบ 

2, 4, 6, 8 ความสาํคัญทีอ่ยูระหวางแตละระดับ 
(Intermediate judgment value) 

ความสาํคัญทีก่้ํากึง่ระหวางความสาํคัญ 
แตละระดับตามลําดับตัวเลข 

ที่มา: Saaty, 1980 
 
 ข้ันตอนที่ 4 หาผลการวินิจฉัยเปรียบเทียบเปนคู ๆ ทั้งหมดทีละคูแลวใสขอมูลตัวเลข
ของการวินิจฉัยเปรียบเทียบลงในตารางเมตริกซตามขั้นตอนที่ 3 จนครบทุกเกณฑการตัดสินใจ 
 ข้ันตอนที่ 5 หลังจากใสขอมูลของการวินิจฉัยเปรียบเทียบทั้งหมดลงในตาราง
เมตริกซแลว จึงคํานวณหาลําดับความสําคัญและวิเคราะหความสอดคลองของการตัดสินใจในแต
ละลําดับ 
 ข้ันตอนที่ 6 ดําเนินการตามขั้นตอนที่ 3 ถึง ข้ันตอนที่ 5 สําหรับปจจัยแตละลําดับชั้น 
แตละชุดตามโครงสรางของแผนภูมิลําดับชั้น 
 ข้ันตอนที ่7 สังเคราะหองคประกอบทัง้หมดของแผนภูมิโดยนาํเอาลาํดับความสาํคัญ
ของปจจัยในระดับลางมาถวงน้าํหนักกับลําดับความสาํคัญของปจจัยที่อยูระดับถัดขึ้นไป และนาํ
คาผลรวมที่ไดมาหาคาลาํดับความสาํคัญทั่วทั้งแผนภูมิ ทําเชนนี้จนถึงลําดับชั้นลางสุด 
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 ข้ันตอนที่ 8 คํานวณหาคาความสอดคลองของการตัดสินใจทั่วทั้งแผนภูมิเพื่อทดสอบ
วาการวินิจฉัยทั่วทั้งแผนภูมิสมเหตุสมผลหรือไม โดยมีขอกําหนดของคาอัตราสวนความไม
สอดคลอง (Inconsistency Ratio, IR) ดังตอไปนี้ 
 IR ≤ 0.05 สําหรับการเปรียบเทียบ 3 ปจจัย 
 IR ≤ 0.09 สําหรับการเปรียบเทียบ 4 ปจจัย 
 IR ≤ 0.10 สําหรับการเปรียบเทียบ 5 ปจจัยขึ้นไป 
 
2.2.3 การวิเคราะหลาํดับความสาํคัญ 
 
 2.2.3.1 ประเภทของลําดับความสาํคัญ 
 
 ลําดับความสาํคัญของกระบวนการลําดบัชั้นเชงิวิเคราะห แบงออกเปน 3 ประเภท 
ดังตอไปนี้ 

1. ลําดับความสําคัญเฉพาะแหง คือลําดับความสําคัญของแตละปจจัยในลาํดบั
ชั้นเดียวกันภายใตปจจัยที่อยูลําดับชั้นสูงกวาถัดขึ้นไป 

2. ลําดับความสําคัญทั่วทั้งแผนภูมิ คือลําดับความสําคัญของแตละปจจัยใน
แผนภูมิ เมื่อเทียบกับคะแนนของปจจัยที่เปนปญหาหรือเปาหมาย ซึ่งอยู
ลําดับชั้นสูงสุดและตองมีคาเทากับ 1 เสมอ 

3. ลําดับความสําคัญรวม คือลําดับความสําคัญของปจจัยที่เปนทางเลือกที่ใช
ในการตัดสินใจ ซึ่งไดมาจากผลรวมของลําดับความสําคัญทั่วทั้งแผนภูมิของ
เกณฑตางๆ ในแตละทางเลือก 

 
 2.2.3.2 ข้ันตอนการวิเคราะหลําดับความสําคัญ 
 
 ลําดับความสําคัญเกิดขึ้นจากการนําเอาผลการวินิจฉัยเปรียบเทียบเปนคู ๆ ของทุก
ปจจัยในตารางเมตริกซมาสังเคราะห ตัวอยางเชน การเลือกซื้อรถยนต 3 ยี่หอที่อยูในระดับ
เดียวกันคือ A1, A2 และ A3 โดยใชเกณฑความสะดวกสบายเพียงเกณฑเดียว เร่ิมตนโดยการ
สรางตารางเมตริกซ แลวใสชื่อรถทั้งในแนวนอนและแนวตั้ง ตอจากนั้นใสเลขหนึ่งลงตามเสน
ทะแยงมุมของงตารางเมตริกซ แลวทําการเปรียบเทียบโดยทําการใสตัวเลขในการเปรียบเทียบใน
สวนที่อยูเหนือเสนทะแยงมุม สวนพื้นที่ที่อยูใตเสนทะแยงมุมเปนเพียงคาตางตอบแทนซึ่งจะเปน
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เศษสวนของคาที่อยูเหนือเสนทะแยงมุม โดยยึดปจจัยในแนวตั้งเปนหลักแลวนําปจจัยในแนวนอน
มาเปรียบเทียบ ในกรณีที่ปจจัยในแนวตั้งมีความสําคัญมากกวาปจจัยในแนวนอนจะไดตัวเลข
แสดงความสําคัญเปน 1 ถึง 9 ในกรณีที่ปจจัยในแนวตั้งมีความสําคัญนอยกวาปจจัยในแนวนอน
จะไดตัวเลขแสดงความสําคัญเปนเศษสวน ดังตัวอยางตอไปนี้เปนการตัดสินใจเลือกรถยนตสาม
ยี่หอภายใตเกณฑความสะดวกสบายเพียงอยางเดียว 
 
 เมตริกซแสดงผลการเปรียบเทียบเปนคู ๆ 
 

     ความสะดวกสบาย  ยี่หอ A1  ยี่หอ A2  ยี่หอ A3 
      ยีห่อ A1      1    1/2    1/4 
      ยี่หอ A2      2     1    1/2 
      ยี่หอ A3      4     2     1 
 
  
 รถยี่หอ A1 เมื่อเปรียบเทียบกับรถยี่หอ A2 แลวพบวารถยี่หอ A1 มีความ
สะดวกสบายนอยกวารถยี่หอ A2 เล็กนอย ซึ่งจะไดคาความสําคัญเปนเศษสวนเหนือเสนทะแยง
มุม สวนใตเสนทะแยงมุมจะเปนเศษสวนของคาเหนือเสนทะแยงมุม จึงทําใหไดคาความสําคัญ
เปนจํานวนเต็ม เมื่อเปรียบเทียบยี่หอ A2 กับยี่หอ A1 ในการทําการวินิจฉัยเปรียบเทียบจะทํา
เฉพาะสวนที่เหนือเสนทะแยงมุมเทานั้น สวนพื้นที่ใตเสนทะแยงมุมเปนคาตางตอบแทนของพื้นที่
เหนือเสนทะแยงมุม สูตรที่ใชสําหรับการคํานวณหาจํานวนครั้งในการวินิจฉัยคือ 
 
  (n2-n) / 2 โดยที่ n คือจํานวนปจจัยที่ถกูนํามาเปรียบเทียบ            (2.1) 
 
 หลังจากทําการวินิจฉัยปจจัยแถวที่ 1 แลว ปจจัยที่ เหลือก็สามารถหาไดจาก
ความสัมพันธของตัวเลขที่เกิดขึ้นแลว เชน A = 2B และ B = 2C ก็จะสามารถสรุปไดวา A = 4C 
หรือผูทําการวินิจฉัยสามารถใสคาการวินิจฉัยของคูที่มีความชัดเจนที่สุดกอน สวนคูที่เหลือก็
สามารถหาไดจากความสัมพันธที่เกิดขึ้นได เมื่อทําการวินิจฉัยเสร็จแลวลําดับตอไปก็คือการ
คํานวณหาลําดับความสําคัญโดยมีข้ันตอนดังตอไปนี้ 
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1. หาผลรวมของตัวเลขในแตละหลักของตารางเมตริกซ 
 

     ความสะดวกสบาย  ยี่หอ A1  ยี่หอ A2  ยี่หอ A3 
      ยีห่อ A1      1    1/2    1/4 
      ยี่หอ A2      2     1    1/2 
      ยี่หอ A3      4     2     1 
  ผลรวม      7    3.5    1.75 
 

2. หารตัวเลขในแตละหลักดวยคาผลรวมของหลักนัน้ 
 

     ความสะดวกสบาย  ยี่หอ A1  ยี่หอ A2  ยี่หอ A3 
      ยีห่อ A1     1/7    1/7    1/7 
      ยี่หอ A2     2/7    2/7    2/7 
      ยี่หอ A3     4/7    4/7    4/7   
 

3. หาคาเฉลี่ยของแตละแนวนอน 
 

     ความสะดวกสบาย ยี่หอ A1  ยี่หอ A2  ยี่หอ A3  คาเฉลี่ย 
      ยีห่อ A1    1/7    1/7    1/7    0.14 
      ยี่หอ A2    2/7    2/7    2/7    0.29  
      ยี่หอ A3    4/7    4/7    4/7    0.57 
 
 คาเฉลี่ยของแตละแถวนอนที่ได 0.14, 0.29 และ 0.57 ตามลําดับ คือคาลําดับ
ความสําคัญของการเปรียบเทียบโดยรวม ซึ่งสามารถสรุปผลจากการสังเคราะหตัวเลขที่ไดจากการ
วินิจฉัยวาภายใตเงื่อนไขความสะดวกสบายของรถทั้ง 3 ยี่หอ พบวารถยี่หอ A3 มีความ
สะดวกสบายมากเปนลําดับที่ 1 ที่คะแนน 0.57 หรือ 57% รถยี่หอ A2 มีคะแนนเปนอันดับที่ 2 ที่
คะแนน 0.29 หรือ 29% สวนรถยี่หอ A1 มีความสะดวกสบายเปนอันดับสุดทายที่คะแนน 0.14 
หรือ 14% 
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2.2.4 การวิเคราะหอัตราสวนความไมสอดคลองของการตัดสนิใจ 
 
 โดยปกติแลวการใชประสบการณ ความรูสึกในการวินิจฉัยปญหาที่มีความสลบัซบัซอ
นั้นยากที่จะทําใหมีความสอดคลองสมบูรณ 100% แตความไมสอดคลองนั้นจะตองอยูในระดับที่
ยอมรับได ตัวอยางตอไปนี้จะแสดงการวิเคราะหความสอดคลองของการตัดสินใจเลือกรถยนต 3 
ยี่หอโดยใชเกณฑความสะดวกสบายเพียงอยางเดียว ซึ่งมีข้ันตอนการวิเคราะหอัตราสวนความไม
สอดคลองดังตอไปนี้ 
 

1. เมตริกซสรุปผลการเปรียบเทียบรถทั้งสามยี่หอภายใตเกณฑความสะดวกสบาย 
 

     ความสะดวกสบาย  ยี่หอ A1  ยี่หอ A2  ยี่หอ A3 
      ยีห่อ A1      1    1/2    1/4 
      ยี่หอ A2      2     1    1/4 
      ยี่หอ A3      4     4     1 
  ผลรวม      7    5.5    1.5 

2. หาผลรวมแนวนอนและหาคาเฉลี่ยตามแนวนอนจะไดคาความสาํคัญ 
 
ความสะดวกสบาย     ยี่หอ A1          ยี่หอ A2          ยีห่อ A3          ผลรวม         คาความสาํคญั 
    ยีห่อ A1          1/7       1/11     1/6   0.40        0.40/3 = 0.13 
    ยี่หอ A2          2/7       2/11     1/6                 0.63           0.63/3 = 0.21 
    ยี่หอ A3          4/7       8/11     4/6                 1.97           1.97/3 = 0.66 
 

3. การหาผลคูณของคาที่ไดจากการเปรียบเทียบกับคาความสําคัญ 
 
ความสะดวกสบาย ยี่หอ A1   ยี่หอ A2   ยี่หอ A3 
    (0.13)    (0.21)    (0.66) 
    ยีห่อ A1            1 × 0.13                       0.5 × 0.21                     0.25 × 0.66 
    ยี่หอ A2            2 × 0.13                       1.0 × 0.21                     0.25 × 0.66    
    ยี่หอ A3            4 × 0.13                       4.0 × 0.21                     1.00 × 0.66   
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4. การหาผลรวมในแนวนอนของผลคูณที่ไดจากขั้นตอนที ่3 
 
ความสะดวกสบาย ยี่หอ A1  ยี่หอ A2  ยี่หอ A3  ผลรวม 
    ยีห่อ A1               0.13               0.11                  0.17    0.41 
    ยี่หอ A2           0.26               0.21                  0.17       0.64  
    ยี่หอ A3                0.52                  0.84                  0.66      2.02 
 
 เมื่อไดผลรวมในแนวนอนแตละแถวแลว ก็นําผลรวมนัน้ตั้งหารดวยลาํดับ
ความสาํคัญโดยรวม 
  
 0.41  0.13   3.15 
 0.64 ÷ 0.21          =  3.05 
 2.02  0.66   3.06  
 
นําผลลพัธที่ไดมาบวกกันและหารดวยจํานวนปจจัยในตัวอยางนี้จาํนวนปจจยัเทากบั 3 
 
 (3.15+3.05+3.06)/3 = 9.26/3 = 3.09 =  λmax 
 
เมื่อทราบ  λmax จะตองหาคาดัชนีความสอดคลอง หรือ CI ซึ่งเทากบั ( λmax – n ) / ( n-1 ) 
 
 CI จากการคํานวณ = (3.09 – 3) / 2 = 0.045 เมื่อ n = จํานวนปจจยั 
 
 เพื่อหาอัตราสวนความไมสอดคลอง ตองนาํผลลัพธ CI ที่ไดมาเปรียบเทียบคา CI ที่
ไดมาจากการส ุ มตัวอยางตารางเมตริกซจาํนวนมากดังนี ้
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ตารางที่ 2.3 
คา CI ที่ไดจากการสุมตัวอยาง 

 
ขนาดของตารางเมตริกซ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
คา CI ที่ไดจากการสุมตัวอยาง 0.00 0.00 0.52 0.89 1.11 1.25 1.40 1.45 1.49 
ที่มา: Saaty, 1980 
 
 IR = (CI จากการคํานวณ / CI จากการสุมตัวอยาง) = 0.045/0.52 = 0.09 หรือ 9% 
 
 สรุปอัตราสวนความไมสอดคลองเทากับ 0.09 หรือ 9% ซึ่งสงูกวาคาที่ยอมรับไดคือ 
5% สําหรับการเปรียบเทียบ 3 ปจจัย แสดงวาไมมีคาความสอดคลองของการตัดสินใจ ทาํใหไม
สามารถยอมรบัการตัดสินใจได สามารถแกไขไดโดยทําการเปรียบเทยีบใหมอีกครัง้หนึง่ 

 
2.2.5 สรุปลกัษณะเดนของกระบวนการลาํดับชั้นเชิงวิเคราะห 

 
 กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห (Analytic Hierarchy Process) เปนเครื่องมือ

ชวยในการตัดสินใจที่ไดรับการยอมรับวาสามารถใชกับปญหาที่มีความสลับซับซอน ทั้งที่เปน
นามธรรมและเปนรูปธรรมไดอยางมีประสิทธิภาพ และเปนเครื่องมือที่เหมาะสมสําหรับศึกษา
ความลําคัญของตัวบงชี้คุณภาพการบริการของธนาคาร ตามแบบจําลอง SERVQUAL ดวย
เหตุผลดังตอไปนี้ 

1. แบงองคประกอบของปญหาออกเปนลําดับชั้นโดยมีความเชื่อมโยงกันระหวาง
ลําดับชั้น ทําใหปญหาที่มีความซับซอนมีความชัดเจนทําใหสามารถตัดสินใจได
งายขึ้น โดยโครงสรางพื้นฐานจะประกอบดวยลําดับชั้นเปาหมาย ลําดับชั้น
เกณฑของเปาหมาย และลําดับชั้นของทางเลือกหรือปจจัยที่เกี่ยวของ 

2. เปนวธิีการที่ใชดุลยพินจิในการเปรียบเทยีบปจจัยในลาํดับชั้นเดียวกนัเปนคูๆ ที่
ละคูโดยคํานงึถึงความสําคญัตอเกณฑทีอ่ยูในลําดับชัน้ที่สูงกวาทีละเกณฑจน
ครบซึ่งจะทาํใหตัดสินใจไดงายขึ้น 
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3. เปนวธิีการที่ใชตัวเลข 1 – 9 เปนมาตรวัดสามารถแบงระดับความสําคัญได
หลายระดับ ทาํใหผลของการตัดสินใจมีความสอดคลองกัน 

4. เปนวิธีการที่หลักการทางสถิติคอยกํากับเพื่อตรวจสอบความสอดคลองของการ
ตัดสินใจ 

5. เปนวิธีการที่สามารถตอบคําถามของการเปรียบเทียบปจจัยตาง ๆ ไดทุกลําดับ
ชั้น คือลําดับความสําคัญเฉพาะแหง ลําดับความสําคัญทั่วทั้งแผนภูมิ และ
ลําดับความสําคัญรวม 

 
2.2.6 ผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวเนื่องกับกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห 
 
 กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหถูกนําไปประยุกตใชเพื่อหาทางเลือกที่ดีที่สุดใน
การตัดสินใจในหลายกรณี งานวิจัยเรื่องการเปรียบเทียบสมถรรณะ (benchmarking) คูแขงขันใน
เร่ืองคุณภาพคลินิคโดยใชกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห กรณีศึกษา คลินิกรักษาโรคมะเร็งใน
ประเทศเกาหลี ลําดับชั้นการวิเคราะหถูกแบงออกเปน 5 ชั้น ลําดับชั้นที่ 1 เปนเปาหมายไดแก 
สมถรรณะคูแขงขันของคลินิกรักษาโรคมะเร็งในประเทศเกาหลี ลําดับชั้นที่ 2 แบงออกเปน 2 
ปจจัย คือคุณภาพทางเทคนิคและคุณภาพของงานตามหนาที่ ลําดับชั้นที่ 3 เปนปจจัยยอย ไดแก 
การจัดการคลินิคของปจจัยคุณภาพทางเทคนิค และความพรอมของเครื่องไมเครื่องมือทาง
การแพทยกับความพึงพอใจของผูปวย ซึ่งเปนของปจจัยคุณภาพของงานตามหนาที่ ลําดับชั้นที่ 4 
แสดงคุณลักษณะเฉพาะตัว และลําดับชั้นที่ 5 เปนทางเลือกของคลินิคที่ใหบริการในประเทศ
เกาหลี (Min, Mitra, & Oswald, 1997) กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหยังไดไปเปนสวนหนึ่ง
โดยทําหนาที่ เปนเครื่องมือในการวิจัยเรื่องการเลือกทําเลที่ต้ังสําหรับจัดสรางศูนยประชุมเพื่อ
รองรับอุตสาหกรรมทองเที่ยวที่มีการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว กระบวนการดังกลาวชวยจัดลําดับ
ความสําคัญ 5 มิติหลัก 17 คุณลักษณะยอยพบวาสิ่งที่สําคัญที่สุดคือ คุณลักษณะยอยเรื่องความ
เหมาะสมในมิติของการประชุมกลุมยอยและการจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวก แตส่ิงที่นาสังเกตก็
คือ ส่ิงที่สําคัญที่สุดไมไดอยูในมิติที่สําคัญที่สุด โดยมิติที่สําคัญที่สุดคือ สภาพแวดลอมของ
โครงการ (Chen, 2006) งานวิจัยเพื่อหาลําดับความสําคัญของความสามารถทางการแขงขันของ
บริษัทในภาคอุตสาหกรรมของประเทศไทย โดยทําการศึกษาจากบริษัทชั้นนําที่เปนสมาชิกของ
สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย งานวิจัยไดใชกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหเพื่อลําดับ
ความสําคัญ แบงลําดับชั้นออกเปน 3 ลําดับ ในลําดับชั้นที่ 2 แบงปจจัยออกเปน 6 ปจจัย ผลลัพธ
ที่ไดในลําดับชั้นนี้คือปจจัยดานคุณภาพของผลผลิตมีความสําคัญที่สุด ปจจัยดานราคามี
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ความสําคัญนอยที่สุด ในลําดับชั้นที่ 3 มีทางเลือกทั้งหมด 31 ทางเลือก ทางเลือกที่มีความสําคัญ
ที่สุดในลําดับชั้นนี้คือการมีปริมาณผลผลิตที่ไมไดคุณภาพใหนอยที่สุดซึ่งทางเลือกดังกลาวก็อยูใน
ปจจัยดานคุณภาพของผลผลิต (Phusavat & Kanchana, 2007) 
 ในภาคธุรกิจธนาคารไดมีการทําวิจัย เพื่อทราบถึงปจจัยในการเลือกใชธนาคารใน
ประเทศสิงคโปรโดยใชกระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะห จากปจจัยทางเลือกทั้งหมด 9 ปจจัย 
เรียงตามลําดับความสําดัญดังนี้ อัตราดอกเบี้ยที่สูง ทําเลที่ต้ัง คุณภาพการบริการ สามารถทํา
ธุรกรรมไดดวยตัวเองผานอุปกรณ คาธรรมเนียมต่ํา อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่า ชั่วโมงเปดทําการนาน
กวาปกติ มีสิทธิพิเศษสําหรับนักศึกษาระดับปริญญาตรี และสามารถใหคําแนะนําได ธนาคารที่
สามารถทําคะแนนเฉลี่ยไดสูงสุดจากการเปรียบเทียบในทุกปจจัยก็คือ ธนาคาร Post Office 
Saving และ ธนาคารที่ไดรับคะแนนเฉลี่ยไดตํ่าสุดคือ ธนาคาร Overseas Union จะเห็นไดวา
คุณภาพการบริการเปนปจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญในงานบริการของธนาคาร (Ta & Har, 2000) 
 
 
 


