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 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชย
ในเขตกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ 
และความจงรักภักดี เปรียบเทียบระหวางธนาคารท่ีใชบริการเปนประจํา และธนาคารท่ีรูสึกประทับใจ 
โดยใชสถิติพรรณนา และการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: 
SEM) การศึกษาครั้งนี้ใชการสํารวจตัวอยาง ซ่ึงสุมจากผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 270 คน แบบแบงช้ัน 3 ขั้น 
 ผลการศึกษา พบวา คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคา
การบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารท่ีใชบริการ 
เปนประจํา มีคานอยกวาธนาคารท่ีรูสึกประทับใจในทุกดาน และแบบจําลองเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพล
ตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีปรับเปน “แบบจําลอง
ทางเลือก” มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับดี ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอความ
จงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ ความพึงพอใจในการบริการเพียงตัวแปรเดยีว สวนตัวแปรท่ีมี 
อิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ และการรับรูคุณคาการบริการ ซ่ึงสะทอนใหเห็นวา ผูประกอบการธนาคารพาณิชยควร
ใหความสําคัญกับการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ  
ซ่ึงจะสงผลตอการรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีตราบเทาท่ี 
ความพึงพอใจนั้นยังคงอยู  
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 In this thesis, the researcher investigates the level of opinions of commercial bank 
customers in Bangkok Metropolis concerning service quality, service value perception, 
service satisfaction, and loyalty. In carrying out this investigation, the researcher 
compared opinions towards banks the customers under examination regularly used and 
banks which impressed them by using descriptive statistics and structural equation 
modeling (SEM) technique. A sample of 270 commercial bank customers in Bangkok  
Metropolis is conducted by using three-stage stratified sampling method. 
 Findings are as follows: 
 The means of the levels of opinions regarding service quality, service value perception,  
service satisfaction, and loyalty concerning the commercial bank customers in respect 
to the banks regularly used were lower than those which impressed them in all aspects. 
The causal model extrapolated to the question of the influence of the loyalty of these 
commercial bank customers required adjustment and so in effect became “an alternative model.” 
This alternate model was found to be congruent with the empirical data at a good level.  



  
(5) 

 The variable directly influencing customer loyalty significantly was service 
satisfaction. The variables indirectly influencing customer loyalty significantly were the 
opinions regarding service quality and service value perception. This shows that 
commercial bank entrepreneurs should pay close heed to making improvements in 
service quality such that the commercial banks will be more responsive to the needs of 
customers. If so, affected will be service value perception, service satisfaction, and  
loyalty as long as customers remain satisfied.   
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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ธนาคารพาณิชย เปนสถาบันการเงินท่ีมีความม่ันคง มีบทบาทในการเกื้อหนุนใหเศรษฐกิจ
ขยายตัวไดอยางยั่งยืนและมีเสถียรภาพ และไดรับความไววางใจจากประชาชนใหเปนตัวกลางทาง
การเงินในการระดมเงินฝากจากผูท่ีมีเงินออม และจัดสรรไปสูผูท่ีตองการเงินทุนสําหรับการใชจาย
และการลงทุน  
 จากภาวะทางเศรษฐกิจท่ีกําลังฟนตัวขึ้นตามลําดับ ทําใหความตองการทางดานสินเช่ือของ
ภาคธุรกิจและภาคประชาชนมีแนวโนมสูงขึ้น (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2554ก) ประกอบกับการบังคับใช
แผนพัฒนาระบบสถาบันทางการเงินระยะท่ี 2 ในป 2553 ซ่ึงอนุญาตใหธนาคารตางประเทศ เปดสาขา
เพ่ิมไดอีกแหงละ 2 สาขา ดวยเหตุผลเพ่ือลดบทบาทธนาคารพาณิชยของภาครัฐ และขยายขอบเขต
การใหบริการของธนาคารเฉพาะกิจ จึงสงผลใหธนาคารภายในประเทศมีจํานวนเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่อง 
ในขณะเดียวกันการบังคบัใชแผนพัฒนาตลาดทุนไทยก็มีสวนผลักดันทําใหการแขงขันของธนาคาร
สูงขึ้น ท้ังมาตรการการเปดเสรีและเพ่ิมประสิทธิภาพของสถาบันตัวกลาง การปรับปรุงภาษีสําหรับ
การพัฒนาตลาดทุน และพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินเพ่ือดึงดูดนักลงทุน (ธนาคารกรุงไทย, 2552: 39) 
จึงทําใหธนาคารพาณชิยสวนใหญผันตัวมาเปนธนาคารเพ่ือผูบริโภค (Consumer Banking) โดยปกติ
แลวธนาคารพาณิชยตางมีกลยุทธในการดําเนินงานท่ีคลายคลึงกันแทบท้ังส้ิน ขึ้นอยูกับเครือขาย หรือ
ความสัมพันธท่ีมีตอธนาคารนั้น ๆ จึงทําใหลูกคาทําธุรกรรมทางการเงินมากกวา 1 แหง สงผลใหเกิด
นโยบายในการขยายธุรกิจลูกคารายยอย เพ่ือสนับสนุนใหสาขาสามารถขยายชองทางในการใหบริการ 
เพ่ือใหลูกคาสามารถใชบริการไดอยางคลองตัว ซ่ึงเปนการบริการท่ีมีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรง 
พรอมท้ังเรงเพ่ิมฐานลูกคาใหมใหมากขึ้น (กองบรรณาธิการผูจัดการ, 2540: 190-192) จึงมีแนวโนม 
ในภาพรวมท่ีสงผลตอการกําหนดกลยุทธเพ่ือรองรับการแขงขัน คือ การเนนลูกคาเปนสําคัญ (Customer 
Centric) โดยธนาคารในแตละแหงตางตองการสรางนวัตกรรมท่ีสามารถตอบสนองตอลูกคาในแต
ละกลุมไดอยางประทับใจ สงผลใหลูกคากลับมาใชบริการซํ้า เกิดความจงรักภักดีตอการใชบริการ 
พรอมท้ังยินดท่ีีจะใชบริการประเภทอ่ืนตามท่ีธนาคารเสนอแนะ และจัดเตรียมไว โดยเปาหมายสูงสุด คือ
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การใหลูกคาบอกตอหรือชักชวนบุคคลท่ีตนรูจักใหมาใชบริการของธนาคาร ประเด็นท่ีสําคัญคือ 
ธนาคารตองสามารถใหความรู คําปรึกษา และชวยแกปญหาใหกับลูกคาได ดวยการพัฒนาบุคลากรให 
มีประสิทธิภาพ มีจิตวิญญาณในการใหบริการท่ีเปนเลิศ เนนการอบรมพนักงานผูใหบริการแกลูกคา
ในทุกระดับ เพ่ือสรางพนักงานใหเปนนักขายมืออาชีพ และสุดทาย คือ การพัฒนาเทคโนโลยี โดย
ธนาคารแหงประเทศไทยและธนาคารพาณิชยมีเปาหมายรวมกันท่ีจะพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เกี่ยวกับการทําธุรกรรมทางการเงินใหมีความสะดวกสบาย ประหยัด และปลอดภัยยิ่งขึ้นเพ่ือรองรับกับ
สังคมเมืองในปจจุบัน โดยเฉพาะการโอนเงินและการชําระเงิน (ธนาคารกรุงไทย, 2552: 39)  
 กรุงเทพมหานคร มีฐานะเปนเมืองหลวง เปนศูนยกลางทางเศรษฐกิจของประเทศท่ีมีประชาชน 
ยายถ่ินฐานเขามาประกอบสัมมาอาชีพและพักอาศัยเปนจํานวนมาก เปนแหลงชุมชนท่ีมีความหลากหลาย 
มีความแตกตางท้ังทางดานวัฒนธรรมและการดํารงชีวิต จึงทําใหธนาคารพาณิชยมีแนวโนม ในการ
ขยายตัวขึ้นอยางรวดเร็ว เพ่ือรองรับกับการเพ่ิมขึ้นของประชากรเมือง จากขอมูล พบวา กรุงเทพมหานคร 
มีธนาคารพาณิชยเปดใหบริการจํานวนท้ังส้ิน 2,026 สาขา รองลงมา คือ ภาคกลางจํานวน 1,888 สาขา 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือจํานวน 717 สาขา ภาคใตจํานวน 707 สาขา และภาคเหนือจํานวน 698 สาขา
ตามลําดับ รวมจํานวนธนาคารพาณิชยท่ีเปดใหบริการในประเทศไทยท้ังส้ิน 6,036 สาขา จากขอมูล
แสดงใหเห็นวากรุงเทพมหานครเปนจังหวัดท่ีมีธนาคารพาณิชยเปดใหบริการจํานวนมากท่ีสุด คิดเปน 
รอยละ 33.57 ของประเทศ (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2554ข)  
 จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาท่ีกลาวไวขางตน ช้ีใหเห็นวา สถานการณของ
ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยมีแนวโนมในการแขงขันเพ่ิมมากขึ้น ซ่ึงเกิดจากการขยายตัวของ
ธนาคารเฉพาะกิจ และการเปดสาขาเพ่ิมของธนาคารตางประเทศ จึงปฏิเสธไมไดวาการเพ่ิมขึ้นของ
จํานวนธนาคารพาณิชยในปจจุบันนั้น สืบเนื่องมาจากจํานวนผูใชบริการหรือความถ่ีในการเขาใช
บริการท่ีเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่อง นํามาสูประเด็นสําคัญท่ีผูเขียนสนใจท่ีจะศึกษา คือ “ธนาคารพาณิชยท่ีใช 
บริการในปจจุบันเปนธนาคารท่ีลูกคารูสึกประทับใจหรือไม และปจจัยใดเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคาเกิด
ความจงรักภักด”ี ผูเขียนจึงเห็นวา การประเมินคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีสงมอบใหแก
ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ จะเปนการศึกษาท่ีสะทอนใหเห็นถึงสภาพในการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชยในปจจุบัน ตามแนวคิดของผูบริโภคโดยตรง ทําใหผูประกอบการธนาคารพาณิชย
ไดตระหนักถึงเง่ือนไขสําคัญ ท่ีจะเปนแรงผลักดันใหเกิดแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
ใหเหมาะสมกับความตองการของผูบริโภค และสถานการณทางการแขงขันในปจจุบัน 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
 
 1. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพ 
มหานครเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความ 
จงรักภักดีของผูใชบริการ ระหวางธนาคารท่ีใชประจําและธนาคารท่ีประทับใจ 

2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการและ 
ความพึงพอใจในการบริการ ท่ีมีตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 
 เพ่ือใหขอบเขตของการศึกษาในครั้งนี้ คลอบคลุมวัตถุประสงคของการศึกษา ผูเขียนจึงไดกําหนด 
ขอบเขตของการศึกษาไว ดังนี้ 
 

1.3.1 ขอบเขตดานประชากรในการศึกษา 
ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น 
 
1.3.2 ขอบเขตดานเนื้อหาในการศึกษา 
เนื้อหาท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวย (1) คุณภาพการบริการ (2) การรับรูคุณคาการบริการ 

(3) ความพึงพอใจในการบริการ และ (4) ความจงรักภักดีของผูใชบริการ ซ่ึงเปนการศึกษาในเชิงอัตวิสัย 
โดยประเด็นหลักท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ การศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพล 
โดยรวมของปจจัยตาง ๆ  ท่ีมีตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 1.3.3 ขอบเขตดานระยะเวลาในการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้ ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลระหวางเดือน มกราคม ถึง กุมภาพันธ 2554 
 
1.4 นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบริการของธนาคารท่ีสงมอบใหแกลูกคา โดยคุณภาพ
การบริการนั้น จะตองเทียบเทาหรือมากกวาส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังไว 
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 การรับรูคุณคาการบริการ หมายถึง การรับรูในคุณคาการบริการท่ีธนาคารสงมอบแกลูกคา โดย
การรับรูนั้น เกิดจากการประเมินคุณภาพการบริการท่ีไดรับกับส่ิงท่ีลูกคาตองเสียไป เชน ตนทุนในรูป
ของตัวเงิน การรอคอย ความเหนื่อยลาจากการเดินทางเขาใชบริการ และความรูสึก เปนตน 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาหลังจากท่ีไดรับการตอบสนอง
ตามความตองการเกินกวาส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังไว 

ความจงรักภักดีของผูใชบริการ หมายถึง ความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคารท่ีใหบริการ 
โดยความจงรักภักดีนั้น เกิดจากความประทับใจในการใหบริการของธนาคาร ซ่ึงทําใหลูกคาตองการ 
กลับมาใชบริการของธนาคารนั้นอีก 

 
1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 
 
 1.5.1 ประโยชนในเชิงวิชาการ 
 การศึกษาครั้งนี้ ทําใหทราบถึงรูปแบบความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักด ี
ของผูใชบริการ ซ่ึงเกิดจากการประยุกตใชแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการ การรับรูคุณคา
การบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดขีองผูใชบริการมาใชในบริบทของธนาคาร
พาณิชย โดยผลของการศึกษาจะเปนแนวทางใหผูท่ีศึกษาเกีย่วกับธนาคารพาณิชย หรืออุตสาหกรรม
การบริการประเภทอ่ืน ๆ ไดศึกษาคนควา เพ่ือเติมเต็มองคความรูในแนวคิดและทฤษฎีท่ีกลาวไวใน
ขางตนตอไป 
 
 1.5.2 ประโยชนตอผูประกอบการธนาคารพาณิชย 
 ผลของการศึกษาครั้งนี้ จะเปนแนวทางใหผูประกอบการธนาคาร สามารถประเมินความสามารถ 
ของตนเอง ภายใตการแขงขันของตลาดการใหบริการทางการเงิน ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ 
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาขีดความสามารถในอนาคต 
นอกจากนี้ อุตสาหกรรมการบริการในภาคสวนอ่ืน ท่ีอยูในบริบทของการใหบริการท่ีคลายคลึงกัน
ก็สามารถนําผลท่ีไดจากการศึกษาไปประยุกตใชไดเชนกัน  



บทท่ี 2 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
 การศึกษาเรื่อง การพัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
ธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้  
 2.1 ความรูท่ัวไปเกี่ยวกับธนาคารในประเทศไทย  
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีสนับสนุนการศึกษา  
 2.3 ผลงานวิจัยท่ีสนับสนุนแบบจําลองท่ีใชในการศึกษา 
   
2.1 ความรูทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารในประเทศไทย 
  
 ธนาคารพาณิชยเกิดขึ้นครั้งแรกในประเทศไทยในสมัยรัชการท่ี 4 แหงกรุงรัตนโกสินทร โดย 
ชาวอังกฤษไดเขามาเปดสาขาของธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮ เม่ือวันท่ี 2 ธันวาคม พุทธศักราช 2431 
เนนการใหบริการในดานการคาระหวางประเทศ จนกระท่ังพระเจานองยาเธอกรมหม่ืนมหิศราราชหฤทัย 
เสนาบดีกระทรวงพระคลังมหาสมบัติในขณะนั้น ไดทรงดําริใหจัดตั้งธนาคารพาณิชยแหงแรกของ
ประเทศไทยขึ้น คือ บริษัทแบงคสยามกัมมาจลทุน จํากัด เม่ือวันท่ี 1 เมษายน พุทธศักราช 2449 และได
เปล่ียนช่ือมาเปน ธนาคารไทยพาณิชย เม่ือวันท่ี 27 มกราคม พุทธศักราช 2482 เปนตนมา จนถึงปจจุบัน 
(ธนาคารพาณิชย, 2553) 
 ธนาคารพาณิชยโดยท่ัวไปตามขอบขายของการดําเนินงาน สามารถแบงได 3 ประเภท คือ 
(1) ธนาคารพาณิชยในระบบธนาคารอิสระหรือระบบธนาคารเดี่ยว (Independent or Unit Banking 
System) หมายถึง ธนาคารพาณิชยท่ีมีระบบสํานักงานเพียงแหงเดียว ดําเนินการโดยเอกเทศ ไมอยู
ภายใตการควบคุมของธนาคารอ่ืนใด ในขณะเดียวกันก็ไมมีธนาคารใดอยูภายใตการควบคุมเชนกัน 
ธนาคารในลักษณะนี้แพรหลายในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยสวนใหญเปนธนาคารท่ีจัดตั้งขึ้นใน
ทองถ่ินเพ่ือตอบสนองตอความตองการทางการเงินของบุคคลในชุมชนเทานั้น (2) ธนาคารพาณิชย
ในระบบธนาคารสาขา (Branch Banking System) หมายถึง ธนาคารพาณิชยท่ีมีระบบการบริหารจัดการ 
สาขาหลายแหง กระจายตัวอยูท่ัวท้ังประเทศหรือในตางประเทศ เพ่ือความสะดวกในการใหบริการ ในดาน 
ธุรกรรมทางการเงิน และการโยกยายถายเทเงินทุนระหวางประเทศ โดยสาขาของธนาคารในแตละแหง
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จะใหบริการในทองถ่ินท่ีสาขาตั้งอยู แตนโยบายในการดําเนินงานยังคงอยูท่ีสํานักงานใหญ ซ่ึงการ
บริหารจัดการของธนาคารพาณิชยในประเทศไทยนั้น จัดวาอยูในระบบธนาคารประเภทนี้ (สุวัชชัย 
มนัสการวิทยา, 2553) และ (3) ธนาคารแบบลูกโซและกลุมธนาคาร (Chain and Group Banking 
System) ระบบธนาคารประเภทนี้เกิดขึ้นในบางประเทศท่ีมีกฎหมาย หามไมใหมีระบบธนาคารสาขา 
การบริหารหรือการส่ังการจะมีการประสานงานกันระหวางกลุมสมาชิกเทานั้น เพ่ือใหเกิดประโยชน 
รวมกัน และไมขัดตอกฎหมาย (ชนินทร พิทยาวิวิธ, 2551: 11)   
 ในขณะท่ีระบบธนาคารในประเทศไทยมี 3 ประเภทตามวัตถุประสงคของการจัดตั้ง 
ประกอบดวย ธนาคารแหงประเทศไทย ธนาคารพาณิชย และธนาคารเฉพาะกิจ (พรนพ พุกกะพันธุ 
และประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ, 2544: 1-11) สําหรับการศึกษาครั้งนี้ มีขอบเขตของการศึกษา
เฉพาะธนาคารพาณิชยเทานั้น โดยมีรายละเอียดสําคัญพอสรุปได ดังนี ้

ตามหลักคํ าจํากัดความในพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย  ธนาคารพาณิชย  คือ 
ผูประกอบการท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย ประเภทรับฝากเงินท่ีตองจายคืนเม่ือ
ทวงถามหรือเม่ือถึงระยะเวลาตามท่ีกําหนด และใชประโยชนจากเงินนั้นในทางหนึ่งหรือทางปลาย 
โดยมีกฎเกณฑตามท่ีกฎหมายระบุไว (ธนาคารพาณิชย, 2553) ธนาคารพาณิชย จึงเปนแหลงระดม
เงินออม และใหกูยืมท่ีสําคัญท่ีสุดในตลาดทางการเงิน มีหนาท่ีโดยท่ัวไป (สํานักงานสงเสริม
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยจังหวัดลําพูน, 2553) ดังตอไปนี ้

1) การรับฝากเงินจากประชาชนท่ัวไป โดยใหผลตอบแทนในรูปของดอกเบ้ีย สามารถแบง
ตามลักษณะของระยะเวลาในการฝากได 3 ประเภท ดังนี้ 

    (1) เงินฝากประเภทกระแสรายวัน เปนเงินฝากประเภทจายคืนเม่ือทวงถาม ผูฝากจะ
ไดรับดอกเบ้ียในอัตราท่ีต่ํา แตจะไดรับความสะดวกในการใชเช็คแทนเงินสดซ่ึงมีความปลอดภัยใน
การใชจายมากกวา 

    (2) เงินฝากประเภทประจํา เปนเงินฝากท่ีผูฝากจะถอนคนืไดเม่ือครบกําหนดเวลาตามขอตกลง 
โดยผูฝากจะไดรับดอกเบ้ียในอัตราท่ีสูงกวาเงินฝากประเภทอ่ืน ในกรณีผูฝากตองการถอนเงินกอน
ครบกําหนดเวลานั้นสามารถทําได แตธนาคารจะหักดอกเบ้ียลงจากท่ีตกลงไวเดิม 

    (3) เงินฝากประเภทออมทรัพย หรือเงินสะสมทรัพยเปนเงินฝากท่ีผูฝากสามารถฝากเงิน
หรือถอนเงินไดโดยไมมีกําหนดระยะเวลา ผูฝากจะไดรับดอกเบ้ียในอัตราท่ีต่ํากวาเงินฝากประเภทประจํา         

2) การใหกูยืมหรือการใหสินเช่ือแบงเปน 3 ประเภทคือ 
    (1) ใหกูโดยการเบิกเงินเกินบัญชี ธนาคารจะใหกูประเภทเงินเบิกเกินบัญชีเฉพาะลูกคาท่ีมีเงิน

ฝาก ในบัญชีของธนาคารเทานั้น โดยธนาคารจะคิดดอกเบ้ียจากจํานวนท่ีเบิกเกินสูงกวาเงินฝาก
ตามท่ีกฎหมายกําหนด 
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     (2) ใหกูโดยมีหลักทรัพยค้ําประกัน ผูกูประเภทนีไ้มจําเปนตองมีเงินฝากในบัญชีของธนาคาร 
แตผูกูจะตองนําหลักทรัพยมาค้ําประกันในการกูแทน 

    (3) ใหกูโดยการซ้ือตั๋วแลกเงิน โดยธนาคารจะรับซ้ือตั๋วเงินซ้ือลดตาง ๆ ท่ียังไมครบ
กําหนดเวลาท่ีมาขายใหกับธนาคาร 
 นอกจากธุรกิจเงินฝากและการใหกูยมืซ่ึงเปนธุรกิจหลักของธนาคารแลว ธนาคารพาณิชย
ยังมีบริการประเภทอ่ืนใหแกลูกคาอีกหลายรายการ โดยเฉพาะการบริการท่ีเกี่ยวของกับการเงินและ
การจัดการทางการเงิน ท้ังท่ีเปนบุคคลธรรมดา นักธุรกิจ หรือบริษัทหางราน โดยการบริการประเภทนี ้
จะตองอยูภายใตขอกําหนดของกฎหมาย มีรายละเอียดดังตอไปนี ้(สุวัชชัย มนัสการวิทยา, 2553) 
 3) การรับรองและการค้ําประกัน การทําธุรกิจบางประเภทจําเปนจะตองอาศัยธนาคารให
เปนส่ือกลางทําหนาท่ีในการรับรองหรือค้ําประกันการจายเงินตามตั๋วเงินท่ีลูกคาเปนผูจายหรือการ 
ปฏิบัติตามสัญญาท่ีลูกคาตองปฏิบัติตอคูกรณี หากลูกคาไมสามารถจายเงินหรือไมปฏิบัติตามสัญญา 
ธนาคารจึงมีภาระตองชดใชเงินหรอืชําระคาเสียหายแทนลูกคา การรับรองและการค้ําประกันแทน
ลูกคาเปนธุรกิจท่ีธนาคารใชช่ือเสียงของตนในการรับรองหรือค้ําประกัน โดยไดรับผลตอบแทน
จากการเรียกเก็บคาธรรมเนียมจากลูกคา กอนท่ีจะรับรองตั๋วเงินหรือออกหนังสือค้ําประกันให 
 4) การโอนเงิน เปนการอํานวยความสะดวกแกลูกคา ในการสงเงินจากท่ีแหงหนึ่งไปอีก
แหงหนึ่งภายในประเทศหรือตางประเทศ ผานสาขาของธนาคารเดียวกันหรือตางธนาคาร โดยธนาคาร  
จะไดรับคาธรรมเนียมจากลูกคาในการโอนเงินในแตละครั้ง 
 5) การซ้ือและขายเงินตราตางประเทศ ผูสงออกหรือผูท่ีเดินทางเขามาทองเท่ียวในประเทศ
จะมีเงินตราตางประเทศท่ีตองการแลกเปล่ียนเปนเงินบาท ในขณะเดียวกันผูท่ีนําเขาสินคาหรือผูท่ีเดินทาง 
ไปตางประเทศจะตองการเงินตราตางประเทศในการชําระเงินกับตางประเทศ ธนาคารจึงเปดใหมี
การรับซ้ือและขายเงินตราตางประเทศ โดยไดรับกําไรจากสวนตางของราคาท่ีซ้ือและราคาขาย 

6) การเรียกเก็บเงินตามตราสารเพ่ือลูกคา เปนบริการท่ีธนาคารมีใหแกลูกคาท่ีมีเงินฝากกับ 
ธนาคาร ดวยการเก็บเงินตามเช็ค ดราฟต ตั๋วแลกเงิน และตราสารทางการเงินอ่ืน ๆ ท้ังภายในประเทศ 
และตางประเทศใหแกลูกคา เม่ือเรียกเก็บไดธนาคารจะนําเงินเขาบัญชีและเรียกเก็บคาธรรมเนียม
จากลูกคา 

7) การบริการประเภทอ่ืน ๆ การบริการประเภทนี้จะเปนการบริการเพ่ือประโยชนของ
ลูกคาเปนหลัก อาจมีคาธรรมเนียมสําหรับการบริการบางประเภท เชน 

    (1) บริการรับฝากของมีคาโดยการใหเชาตูนิรภัย 
    (2) บริการชําระคาไฟฟา คาน้ําประปา คาโทรศัพท คาภาษี และคาธรรมเนียมใหแกสวน

ราชการและองคการตาง ๆ ผานธนาคารพาณิชย 
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    (3) บริการออกเช็คของขวัญเพ่ืองานมงคลตาง  ๆ
    (4) บริการออกบัตรเครดิตเพ่ือบริการลูกคาในการใชจายแทนเงินสด 
    (5) บริการรับฝากและจายเงินโดยเครื่องบริการการเงินอัตโนมัต ิ
    (6) บริการการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบออนไลน เปนตน 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่สนับสนุนการศึกษา 
 

2.2.1 ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
การบริการ (Service) เปนการปฏิบัติท่ีเกี่ยวของกับการกระทําหรือติดตอกับผูใชบริการ ทําให 

ไดรับประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ดวยวิธีการท่ีหลากหลาย จึงทําใหการบริการโดยท่ัวไปมีหลักการ   
ท่ีควรคํานึงถึง (สมิต สัชฌุกร, 2550: 11-12) ดังนี้ (1) การบริการตองมีความสอดคลองตรงกับความ
ตองการของผูใชบริการ กลาวคือ การใหบริการนั้นตองคํานึงถึงความตองการของผูใชบริการเปน
สําคัญ ถึงแมวาผูใหบริการจะใหบริการท่ีเหมาะสมและดีท่ีสุด หากผูใชบริการไมสามารถรับรูถึง
การบริการนั้น การใหบริการท่ีดแีละเหมาะสมก็ดูเหมือนจะไรคาในสายตาของผูใชบริการ (2) การให 
บริการท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจนั้น ถือเปนหลักการเบ้ืองตนในการประเมินผล โดยการ
ใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้นสามารถวัดไดจากระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ (3) ปฏิบัติโดยถูกตอง 
ครบถวนสมบูรณ หากการบริการท่ีไดรับเกิดขอผิดพลาดหรือขาดตกบกพรอง ถึงแมจะกลาวคําวา 
“ขออภัย” ก็เปนการยากท่ีจะทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจ (4) การใหบริการตองมีความ
เหมาะสมแกสถานการณ ควรพิจารณาจากความเหมาะสมทางดานเวลาของผูใชบริการประกอบ 
เพ่ือการตอบสนองท่ีรวดเร็วทันกําหนด หากการใหบริการนั้นลาชา จะทําใหการบริการนั้นไม
สอดคลองกับสถานการณท่ีผูใชบริการตองการ และ (5) ไมกอใหเกิดผลเสียแกบุคคลอ่ืน การใหบริการ 
นั้นไมวาจะเปนการใหบริการในลักษณะใดก็ตาม ควรพิจารณาอยางรอบคอบ การพิจารณาถึงประโยชน
ท่ีจะเกิดขึ้นกับผูใชบริการเพียงอยางเดียวนั้นไมเพียงพอ แตควรคํานึงถึงผูท่ีเกี่ยวของหลายฝาย เชน 
ปญหาทางดานสังคมและส่ิงแวดลอม ซ่ึงอาจสงผลกระทบและทําความเสียหายใหกับบุคคลอ่ืน เปนตน  
  การบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางจากสินคาท่ัวไป คือ การบริการจะใชแรงงานจากมนุษย 
เปนหลัก แมวาปจจุบันจะมีเครื่องจักรกลเขามาทดแทนแรงงานจากมนุษย ทําใหสามารถเขาถึงการ
บริการไดมากขึ้น อยางไรก็ตาม การใหบริการจากแรงงานมนุษยก็ยังคงเปนท่ีนิยม เพราะใหความรูสึก  
ไดทันทีวาไดรับการบริการท่ีปลอดภัยและอุนใจกวา แตหากเกิดขอบกพรองจะเปนส่ิงท่ีไวตอการรับรู 
และไมสามารถชดเชยไดดวยการบริการประเภทอ่ืนท่ีจะทําใหความรูสึกไมพึงพอใจนั้นลดลง มนุษย    
จึงเปนตัวแปรสําคัญในการสรางและทําลายคุณภาพการบริการ ในขณะเดียวกันผูใชบริการก็มีสวน
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ในการสรางแนวทางในการใหบริการเปนอยางมาก กลาวคือ การบริการในแตละครั้งจะกระทําเพ่ือ
ตอบสนองตอผูใชบริการเปนรายไป เปนการยากท่ีผูใชบริการจะมีความรูสึกพึงพอใจเหมือนกัน 
โดยการบริการนั้นมีความแตกตางจากสินคาโดยท่ัวไป ดังนี้  (1) เปนนามธรรม (Intangibility)      
ไมสามารถจับตองได (2) การผลิตและการบริโภคไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability of 
Production and Consumption) มีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน โดยผูใชบริการจะเปนสวนหนึ่ง 
ของกระบวนการบริการนั้นดวย (3) มีคุณภาพไมคงท่ี (Variability) มีความแตกตางระหวางพฤติกรรม 
ของผูใหบริการในแตละคน เวลา และสถานท่ีท่ีใหบริการ และสุดทาย (4) การบริการเปนส่ิงท่ี      
ไมสามารถเก็บรักษาได (Perishability) ไมเหมือนสินคาโดยท่ัวไปท่ีสามารถจัดเก็บไวในรูปของสินคา  
คงคลัง ดังนั้น การใหบริการท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและอยูในความทรงจํานั้นจะตอง
มีคุณภาพท่ีดี ซ่ึงจะสงผลตอประสบการณในการเขาใชบริการในครั้งตอไป (จิตตินันท นันทไพบูลย, 
2551: 14-16)  
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การใหบริการท่ีดีเทียบเทาหรือสูงกวาส่ิงท่ี
ลูกคาคาดหวังไวในการบริการนั้น ๆ (Zeithml, Parasuraman and  Berry, 1990: 18) ซ่ึงการตัดสินวา
การบริการมีคุณภาพสูงหรือต่ํานั้น เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของผูใชบรกิารกับ
การบริการท่ีไดรับรูจริง เพราะฉะนั้นถึงแมการบริการนั้นจะมีคุณภาพมากเพียงใดหากไมตรงกับ
ความคาดหวังของผูใชบริการ การรับรูในบริการนั้นก็จะมีคุณภาพต่ําซ่ึงไมกอใหเกิดความพึงพอใจ
ในการใชบริการ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548: 178)  

การรับรูในการบริการ (Perceived Service) หมายถึง การรับรูท่ีผูใชบริการในแตละบุคคล
เลือกสรร จัดระเบียบและตีความเกี่ยวกับส่ิงกระตุนท่ีเกิดจากการบริการตาง ๆ โดยอาศัยประสาท
สัมผัสและสรางภาพท่ีมีออกมาในลักษณะของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ โดยแนวคิดและ
ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการท่ีผูเขียนสนใจท่ีจะศึกษา คือ แบบจําลองคุณภาพการบริการ 
(Service Quality Model) ของ Parasuraman, Zeithml และ Berry ซ่ึงเนนการสงมอบคุณภาพการให
ตรงกับส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังไว โดยมีชองวาง หรือ Gap 5 ประการท่ีเปนเหตุทําใหการบริการ 
ไมประสบความสําเร็จ (Parasuraman, Zeithml and Berry, 1985: 44-48) มีรายละเอียดดังตอไปนี ้
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ภาพที่ 2.1 แบบจําลองคุณภาพการบริการ (Service Quality Model) 
แหลงที่มา: Parasuraman, Zeithml and Berry, 1985: 44. 
 
 ชองวางท่ี 1 เปนชองวางระหวางการบริการท่ีคาดหวังไว (Expected Service) และการรับรูถึงการ
จัดการในเรื่อง ความคาดหวังของผูใชบริการ (Management Perception of Customers Expectation)    
ชองวางนีผู้ประกอบการอาจไมเขาใจถึงความตองการท่ีแทจริงของผูใชบริการ ท้ังนี้อาจเปนเพราะ
ผูประกอบการยังมีขอมูลท่ีไมถูกตองหรือไมเพียงพอ สงผลใหการตีความของขอมูลท่ีไดรับเกิดความ 
ผิดพลาด เชน ผูประกอบการอาจเขาใจถึงความคาดหวังของผูใชบริการวา สถานท่ีเปนส่ิงท่ีผูใชบริการ   
ใหความสําคัญมากท่ีสุด จึงใชงบประมาณเปนจํานวนมากในการสรางอาคารและสถานท่ีใหสวยหรู 
แทจริงแลวผูใชบริการอาจตองการเพียงความสะดวกสบายและการบริการท่ีรวดเร็วเทานั้น แสดงให
เห็นวาผูประกอบการไมเขาใจถึงความคาดหวังท่ีแทจริงของผูใชบริการ ซ่ึงชองวางท่ี 1 นี้จะสงผลกระทบ 
ระหวางชองวางท่ี 2 ถึงชองวางท่ี 4  
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 ชองวางท่ี 2 เปนชองวางระหวางการรับรูถึงการจัดการของผูประกอบการในเรื่องความคาดหวัง 
ของผูใชบริการ (Management Perception of Customers Expectation) และการกําหนดคุณลักษณะ
ของคุณภาพการบริการ (Service Quality Specification) ชองวางนี้ผูประกอบการอาจเขาใจไดอยาง
ถูกตองถึงความคาดหวังของผูใชบริการแลว แตไมมีการกําหนดมาตรฐานหรือหลักเกณฑในการ
ใหบริการท่ีชัดเจน รวมท้ังผูประกอบการไมไดใหการสนับสนุนอยางเพียงพอทางดานการวางแผน
เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการ ซ่ึงจะสงผลตอการกําหนดคุณลักษณะของคุณภาพการบริการใน   
การสงมอบ 

ชองวางท่ี 3 เปนชองวางระหวางการกําหนดคุณลักษณะของคุณภาพการบริการ (Service 
Quality Specification) และการสงมอบบริการ (Service Delivery) ชองวางนี้ผูประกอบการไดกําหนด 
ลักษณะของคุณภาพการบริการไวชัดเจนแลว แตยังมีปจจัยอ่ืนท่ีสงผลใหการบริการท่ีจัดใหไมเปน 
ไปตามขอกําหนด สงผลใหการบริการนั้นไมมีคุณภาพ เชน บุคลากรขาดทักษะในการใหบริการ    
มีงบประมาณไมเพียงพอ อุปกรณท่ีลาสมัย ขาดความพรอมและความรวมมือภายในองคกร ซ่ึงสงผล 
กระทบตอการสงมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ ไมเปนไปตามขอกําหนด 

ชองวางท่ี 4 เปนชองวางระหวางการสงมอบบริการ (Service Delivery) และการส่ือสารให
ผูใชบริการทราบ (External Communication to Customer) ชองวางนี้เปนการส่ือสารภายนอกหรือ
การประชาสัมพันธใหผูมาใชบริการไดรับรูหรือรับทราบถึงการบริการนั้น มีผลทําใหการบริการ    
ท่ีจะไดรับอาจแตกตางจากความคาดหวัง เชน การประชาสัมพันธท่ีใหขอมูลเกินความเปนจริงมีผล    
ทําใหความคาดหวังของผูมาใชบริการนั้นสูงและคลาดเคล่ือนจากการบริการท่ีไดรับจริง สงผลให
ผูใชบริการเกิดความรูสึกผิดหวังและประเมินวาการบริการท่ีไดรับนั้นมีคุณภาพต่ํากวาการประชาสัมพันธ 
ท่ีใหไว 

ชองวางท่ี 5 เปนชองวางระหวางการรับรูในการบริการ (Perceived Service) และการบริการ
ท่ีคาดหวัง (Expected Service) ชองวางนี้จะปรากฏตอเม่ือผูใชบริการไดรับการบริการท่ีแตกตางจาก
การบริการท่ีไดคาดหวังไว การจัดการบริการตาง ๆ จะอยูในชองวางท่ี 1 ถึงชองวางท่ี 4 หากการบริการ 
ท่ีจัดใหนั้น ผูใชบริการไดรับเกินกวาหรือเทียบเทากับท่ีคาดหวังไว การบริการนั้นจะจัดวามีคุณภาพ 
ในขณะเดียวกันหากการบริการท่ีไดรับนั้น ต่ํากวาท่ีคาดหวังไว ผูใชบริการจะประเมินวาการบริการ
นั้นดอยกวาคุณภาพท่ีสมควรจะไดรับ 
 การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการนั้น มีมิติท่ีสงเสริมใหการบริการมีคุณภาพ โดยผูใชบริการ 
สามารถประเมินคุณภาพการบริการ จากมิต ิ(Parasuraman, Zeithml and Berry, 1985: 47-48) ดังตอไปนี้ 

1) ความเช่ือถือไดในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความพรอมในการใหบริการอยางถูกตอง 
สมบูรณ และตอเนื่อง ตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว 
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2) การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจ และความพรอมท่ีจะ 
ใหบริการไดในทันทีทันใด 

3) สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีทักษะ ความรู ความสามารถในการ 
ใหบริการจนสามารถแสดงใหผูใชบริการรับรู 

4) การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกและความคลองตัวท่ีผูใชบริการไดรับ 
ในการติดตอ มีขั้นตอนในการใหบริการท่ีไมซับซอน ใชเวลาในการติดตอนอยไมตองรอนาน 

5) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ การรูจักการใหเกียรติ การคํานึงถึง 
ความรูสึกของผูใชบริการ การรูจักสรางมิตรภาพและมนุษยสัมพันธใหเกิดขึ้น 

6) การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลในขั้นตอนตาง ๆ ท่ีผูใชบริการ 
สามารถเขาใจไดงายไมสับสน  

7) ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง คุณคา ความนาเช่ือถือ ความซ่ือสัตย ซ่ึงตองอาศัย
ช่ือเสียงขององคกร และบุคลิกภาพสวนตัวของผูใหบริการเปนสําคัญ 

8) ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความเส่ียง ความโปรงใสในการใหบริการ การเก็บ 
รักษาความลับของผูใชบริการ และความปลอดภัยในทรัพยสินเงินทอง 

9) การรูจักเขาใจในผูใชบริการ (Understanding/Knowing the Customer) หมายถึง การทํา
ความเขาใจ และการรับรูถึงความตองการของผูใชบริการ 

10) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวยความ 
สะดวกทางกายภาพ เครื่องมือ ระบบสารสนเทศ และอุปกรณท่ีใชในการใหบริการตาง ๆ 

เม่ือพิจารณาจากมิติของคุณภาพการบริการท้ัง 10 ดานแลวนั้น จึงเกิดเครื่องมือท่ีรูจักและเปนท่ี 
ยอมรับกันวาเปนแบบจําลองของการประเมินคุณภาพการบริการ ท่ีเรียกวา SERVQUAL ซ่ึงรายละเอียด 
ในมิติตาง ๆ ไดนํามาพัฒนาเปนเครื่องมือในการประเมิน โดยมิติคุณภาพท้ัง 10 ดานสามารถใชวัด
ชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับการรับรูจริงท่ีมีตอการใชบริการ และเม่ือนํามาจัดทํา 
เปนแบบจําลองท่ีแสดงความเกี่ยวเนื่องของปจจัยท่ีมีตอมิติคุณภาพการบริการ การบริการท่ีคาดหวัง 
การรับรูในการบริการ จนถึงการรับรูในคุณภาพการบริการ ดังรายละเอียดท่ีแสดงไวในภาพท่ี 2.2 
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 ภาพที่ 2.2 แบบจําลองการรับรูคุณภาพการบริการ 
 แหลงที่มา: Parasuraman, Zeithml and Berry, 1985: 44. 
 

จากมิติท่ีผูใชบริการใชประเมินคุณภาพการบริการดังกลาวขางตน นําไปสูการวิเคราะหทาง
สถิตโิดยการหาคาสหสัมพันธระหวางมิติท้ัง 10 ดานจนคนพบวาสามารถสรุปรวมมิติสําคัญ ท่ีบงช้ี
ถึงคุณภาพการบริการ 5 ดานหลัก โดยมีมิติท่ีใชในการประเมิน (Parasuraman, Zeithml and Berry, 
1988: 22-24) ดังนี้  
 1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซ่ึงไดแก เครื่องมือ อุปกรณ บุคลากร สถานท่ี ส่ือตาง ๆ ท่ีใชใน 
การติดตอส่ือสาร ตลอดจนการบริการท่ีเปนรูปธรรมในดานอ่ืน ๆ ท่ีทําใหผูใชบริการสามารถรับรูได 
 2) ดานความเช่ือถือไดในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ท่ีตรงกับมาตรฐานท่ีใหไวกับผูใชบริการ โดยการใหบริการในแตละครั้งจะตองมีความถูกตอง 
เหมาะสม มีความสมํ่าเสมอในทุกครั้งท่ีใหบริการ จนทําใหผูใชบริการรูสึกไดวาการบริการนั้น      
มีความเช่ือถือได และสามารถไววางใจได 
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 3) ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจ 
ในการใหบริการ โดยสามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางทันทวงที ผูใชบริการ 
สามารถเขาถึงการบริการไดโดยสะดวก โดยกระจายการใหบริการอยางท่ัวถึง รวดเร็ว ไมตองคอยนาน 
 4) ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู 
ความสามารถในการใหบริการ สามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการดวยความสุภาพ 
มีกิริยามารยาทในการใหบริการท่ีดี จนสามารถทําใหผูใชบริการเกิดความไววางใจ และม่ันใจวาจะไดรับ 
การบริการท่ีดีท่ีสุด 
 5) ดานความเอาใจใสในผูใชบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอ้ือ
อาทร เอาใจใสผูใชบริการตามความตองการท่ีมีความแตกตางกันในแตละบุคคล 
 

2.2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูคุณคาการบริการ 
การรับรูคุณคา (Perceived Value) เปนการรับรูในคุณภาพการบริการท่ีสงมอบแกผูใชบริการ 

โดยการรับรูนั้นเกิดจากการประเมินอรรถประโยชนของการบริการกับตนทุนท่ีผูใชบริการตองเสียไป 
ท้ังท่ีอยูในรูปของตัวเงินและไมไดอยูในรูปของตัวเงิน (ธนวรรณ แสงสุวรรณ, อดิลลา พงศยี่หลา, 
อุไรวรรณ แยมนิยม, ยุทธนา ธรรมเจริญ และยงยุทธ ฟูพงศศิริพันธ, 2546: 84) หรือความแตกตาง
ระหวางคุณคาท่ีผูใชบริการไดรับ เม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนท้ังหมดท่ีเกี่ยวของในการใชบริการ 
โดยพิจารณาจากคุณคาของการบริการและเงินท่ีตองจายไป เม่ือใดท่ีคุณคาของการบริการนั้นสูงกวา
ตนทุนหรือเงินท่ีเขาตองจาย ผูใชบริการก็จะรูสึกวาไดรับประโยชนหรือกําไรจากการบริการนั้น 
(คุณคา = คุณคาท่ีไดรับ-ตนทุนท้ังหมดท่ีตองสูญเสียไป) โดยตนทุนดังกลาว ประกอบดวย (1) ตนทุน
ในรูปของตัวเงิน (Monetary Cost) ตัวเงินท่ีตองจายไปในการใชบริการ ถือวาเปนตนทุนท่ีผูใช 
บริการคํานึงถึงเปนอันดับแรก เม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนในรูปแบบอ่ืน ๆ หลังจากใชบริการ (2) ตนทุน 
ดานเวลา (Time Cost) เปนเวลาท่ีเกี่ยวของกับการเขาถึงสถานบริการ การเดินทาง การติดตอกอนเขา
ใชบริการ ระยะเวลาในการใหบริการวาคุมคากับการบริการท่ีไดรับหรือไม (3) ตนทุนดานพลังงาน 
(Energy Cost) เปนตนทุนท่ีผูใชบริการคํานึงถึงจากการสูญเสียพลังงานทางกาย หรือพลังงานท่ีเกี่ยวของ 
กับการเดินทาง การตัดสินใจเลือกใชบริการ และ (4) ตนทุนทางดานจิตวิทยา (Psychic Cost) เปน
ความรูสึกทางดานจิตใจ เชน ความประทับใจ ความวิติกังวลท่ีเกิดจากกระบวนการในการใหบริการ
ของสถานประกอบการในเรื่องความนาเช่ือถือของผลิตภัณฑท่ีใช หรือความคาดหวังท่ีเกิดจากระดับ 
มาตรฐานของสถานประกอบการท่ีผูใชบริการรูสึกวาคุมคากับการเขาใชบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 
2550: 162) 
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กลาวโดยสรุป การวัดองคประกอบของการรับรูคุณคาการบริการ คือ การประเมินคุณประโยชน 
ของการบริการท่ีไดรับกับส่ิงท่ีผูใชบริการตองสูญเสียไป และเช่ือวาการตัดสินใจนั้นเปนการตัดสินใจ 
ท่ีดีท่ีสุด โดยการรับรูดังกลาวจะเกิดขึ้นหลังจากผูใชบริการไดใชบริการนั้นแลว  

 
2.2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Customer Satisfaction) หมายถึง อารมณแหงความสุขและ 

ความรูสึกคุมคาท่ีไดรับจากการใชบริการ ความรูสึกนั้นนํามาซ่ึงความตองการในการใชบริการ    
จนในท่ีสุดเกิดความตองการใชบริการซํ้าตราบเทาท่ีความพึงพอใจนั้นยังคงอยู หรืออีกความหมาย
หนึ่ง คือ ความจงรักภักดีของผูใชบริการ (Customer Loyalty) ไดเกิดขึ้นแลว (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 
2547: 141) ความพึงพอใจสําหรับการบริการนั้น สรางไดยากกวาสินคาหรือผลิตภัณฑ เนื่องจาก
คุณภาพของสินคาหรือผลิตภัณฑเปนส่ิงท่ีพัฒนาแลวจะคงอยูไมเปล่ียนแปลง ในขณะท่ีการบริการ
จําเปนตองอาศัยองคประกอบหลายองคประกอบจึงจะกอใหเกิดความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจของผูใชบริการนั้นเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรูท่ีไดรับจากการบริการ 
ประกอบกับความคาดหวังซ่ึงเกิดจากประสบการณในอดีตของผูใชบริการ หากการรับรูจากการใช
บริการต่ํากวาความคาดหวังจะสงผลใหไมเกิดความพึงพอใจ ขณะเดียวกันหากการรับรูเปนไปตาม
ความคาดหวังหรือเกินความคาดหวัง ผูใชบริการก็จะเกิดความพึงพอใจขึ้นตามลําดับ (ธนวรรณ 
แสงสุวรรณ และคณะ, 2546: 82) ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ 
ผูประกอบการจึงมีความจําเปนท่ีจะตองสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยพยายามสรางคุณคาเพ่ิม 
(Value Added) ท้ังคุณคาท่ีเพ่ิมจากการผลิต และคุณคาท่ีเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน ซ่ึงคุณคา 
ท่ีมอบใหจะตองมากกวาตนทุนของผูใชบริการในเรื่องคุณคารวมสําหรับผูใชบริการท่ีไดรับ (Total 
Consumer Value) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตาง 
ทางการแขงขันซ่ึงประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานการบริการ ความแตกตาง 
ดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ซ่ึงความแตกตางดังกลาวกอใหเกิดคุณคา 4 ดาน 
เชนกัน ประกอบดวย คุณคาดานผลิตภัณฑ คุณคาดานบริการ คุณคาดานบุคลากร และคุณคาดาน
ภาพลักษณ ซ่ึงรวมเรียกวา คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายของผูใชบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ   
ลักษิตานนท, ศุภกร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวานิช, 2546: 91) 

เม่ือพิจารณาจากความแตกตางในดานทางธุรกิจแลว  ผูเขียนจึงไดนําแนวคิดดังกลาวมาประยุกตใช
ในการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารพาณิชย ประกอบดวย 7 ดาน (Mohana, 2007: 
62-65) ดังนี้  
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1) ความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑหรือการบริการ (Product) อาจเกิดจากตราสินคาหรือบริการ
ท่ีผานการรับรองคุณภาพจากองคกรท่ีเช่ือถือได โดยผลิตภัณฑหรือการบริการจะตองมีความแตกตางจาก 
ผูประกอบรายอ่ืนในดานผลิตภัณฑหรือการบริการประเภทเดียวกัน สวนใหญผูใชบริการจะนําขอมูล 
ดังกลาวไปประกอบการพิจารณาเพ่ือใชในการตัดสินใจ ดังนี้ (1) ความแตกตางในดานผลิตภัณฑ       
(2) ความแตกตางในดานการใหบริการ (3) ความแตกตางในดานบุคลากร (4) ความแตกตางในดาน
ภาพลักษณของตัวผลิตภัณฑหรือการบริการ และ (5) ประโยชนจากผลิตภัณฑหรือการบริการท่ีสามารถ 
ตอบสนองตอความตองการของตนไดสูงสุด 

2) ความพึงพอใจในดานราคา (Price) ตองมีความเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการกลาวคือ 
การตั้งราคาหรือคาธรรมเนียมท่ีมีความเหมาะสมกับการบริการ จะสามารถดึงดูดใหผูใชบริการสามารถ 
ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการไดดีขึ้น โดยท่ัวไปการตั้งราคาหรือคาธรรมเนียมในการใหบริการสามารถ 
พิจารณาจากขอมูล ดังนี้ (1) ตั้งราคาหรือคาธรรมเนียมจากตนทุนบวกกําไรท่ีตองการ (2) ตั้งราคาหรือ 
คาธรรมเนียมจากความตองการหรือความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอการบริการนั้น ๆ และ (3) ตั้งราคา
หรือคาธรรมเนียมโดยมุงความไดเปรียบทางการแขงขันโดยลดราคาหรือคาธรรมเนียมใหต่ํากวาคูแขง 

3) ความพึงพอใจในดานชองทางในการใหบริการ (Place) ผูประกอบการควรพิจารณาทําเล
ท่ีตั้งสําหรับการเปดใหบริการท่ีเอ้ืออํานวยตอการคมนาคม ตลอดจนชองทางในการใหบริการตาง  ๆ
ท่ีมีจํานวนมากเพียงพอ 

4) ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการจําหนาย (Promotion) โดยมีวิธีจูงใจใหผูบริโภคเปาหมาย 
มาซ้ือสินคาและบริการ ดังนี้ (1) การใหสวนลด (2) การเสนอของแถม (3) การชิงโชค (4) การแขงขัน 
ชิงรางวัล (5) การเสนอสินคาหรือบริการตัวอยางใหทดลองใช และ (6) การทําการตลาดโฆษณา 
ประชาสัมพันธ แถลงขาว จัดนทิรรศการ หรือการแสดงสินคา เปนตน 

5) ความพึงพอใจในดานพนักงาน (People) การใหบริการแกผูใชบริการนั้นมีรูปแบบท่ี 
หลากหลาย และมีความเฉพาะเจาะจงเปนรายบุคคล พนักงานจึงมีสวนสําคัญในการสงมอบการบริการ  
ท่ีมีความผันแปรไปตามความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงมีความแตกตางไปจากรูปธรรมของการบริการ 
ประเภทอ่ืน ๆ 

6) ความพึงพอใจในดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนองคประกอบท่ีมีสวน 
สงเสริมใหผูใชบริการรูสึกวาการบริการนั้นมีคุณภาพ จากประสาทสัมผัสของการมองเห็น องคประกอบ 
ในท่ีนี้ ไดแก อาคารสถานท่ีท่ีใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณท่ีใชในการบริการ การแตงกายของ
พนักงานท่ีมีความเหมาะสม เครื่องหมายการคา ส่ิงพิมพตาง ๆ ตลอดจนจํานวนผูเขาใชบริการท่ีผูใช 
บริการสังเกตเห็น ซ่ึงมีสวนกระตุนใหเกิดความตองการใชบริการและเช่ือวาเปนสถานประกอบการ
ท่ีไดรับความความนิยม เปนตน 
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7) ความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการ (Process) เปนประเด็นสําคัญของกระบวนการใน
การออกแบบการสงมอบบริการใหแกผูใชบริการ ถาการออกแบบในแตละขั้นตอนในการใหบริการมี
ความเหมาะสม จะสงผลใหการสงมอบการบริการนั่นมีประสิทธิภาพ ถูกตอง ตรงตามเวลาท่ีกําหนด มี
คุณภาพสมํ่าเสมอ ไมซับซอนเขาใจงาย  
 จากท่ีกลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจมีผลตอความสําเร็จขององคกรหรือธุรกิจ 
หากสามารถสรางคุณคาในสายตาของผูบริโภคหรือสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการเกินกวาท่ี 
คาดหวังไว จะกอใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้าหรือความจงรักภักดีของผูใชบริการ และสามารถรักษา
ผูใชบริการรายเดิมไวได 

 
2.2.4 แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดทีี่มีตอการบริการ 
ความจงรักภัคดีของผูใชบริการ (Customer Loyalty) เปนระดับความสัมพันธระหวางผูใชบริการ 

และสถานประกอบการท่ีใหบริการ โดยผูใชบริการท่ีจงรักภักดีจะใหบริการสถานประกอบแหงใด
แหงหนึ่งเพียงแหงเดียว โดยไมคํานึงถึงสถานประกอบการรายอ่ืน (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2550: 160) 
ซ่ึงความจงรักภัคดีของผูใชบริการนั้นสามารถแบงได 4 ระดับ (Kotler, 2002: 151) ดังนี้ (1) Hard-
core Loyals คือ ผูใชบริการท่ีมีความจงรักภักดีตอสถานบริการเพียงแหงเดียวเทานั้น (2) Split Loyals 
คือ ผูใชบริการท่ีมีความจงรักภักดีตอสถานบริการท่ีใช 2 ถึง 3 แหง (3) Shifting Loyals คือ ผูใชบริการ 
ท่ีเปล่ียนจากสถานบริการแหงหนึ่งไปอีกแหงหนึ่ง และ (4) Switchers คือ ผูใชบริการท่ีไมมีความ
จงรักภักดีตอสถานบริการใดเลย 
 ความจงรักภักดีของผูใชบริการนั้น เปนผลมาจากผูใชบริการท่ีมีความพึงพอใจจากการใชบริการ 
หลาย ๆ ครัง้ และส่ังสมจนกลายเปนความจงรักภักดี การท่ีจะทําใหผูใชบริการจงรักภักดีนั้นตองเริ่มตน 
จากการสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นอยางตอเนื่อง ผูประกอบการไมสามารถสรางความจงรักภักดี
ของผูใชบริการใหเกิดขึ้นได หากผูใชบริการไมรูสึกพึงพอใจ  

ความจงรักภักดี และความพึงพอใจของผูใชบริการนั้นมีความตางกัน คือ ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการมีลักษณะเชิงพลวัตมากกวา คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความเปล่ียนแปลง 
อยูเสมอ อาจเพ่ิมขึ้นหรือลดลงไดตลอดเวลา ในขณะท่ีความจงรักภักดีของผูใชบริการจะมีความเสถียร 
มากกวา หากมีการเปล่ียนแปลงตองอาศัยระยะเวลา เนื่องจากความจงรักภักดีของผูใชบริการเปน
ความรูสึกท่ีประทับใจในการบริการหรือตราสินคา ตลอดจนความสัมพันธอันดีระหวางสถานบริการ 
กับผูใชบริการ หรือผูใหบริการกับผูใชบริการ ซ่ึงมักเปล่ียนแปลงชากวาความพึงพอใจ (สมิต สัชณุกร, 
2550: 29) 
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 ส่ิงท่ีเห็นไดอยางชัดเจนจากความจงรักภักดีของผูใชบริการ คือ อัตราการกลับมาใชบริการ
ซํ้าและกอใหเกิดผลกําไรท่ีเพ่ิมขึ้น เนื่องจากตนทุนของการรักษาผูใชบริการเดิมไว มีมูลคาต่ํากวา
การหาผูใชบริการรายใหมเปนอยางมาก ท้ังนี้การลดลงของผูใชบริการ ทําใหสถานบริการตองเสีย
คาใชจายในการดําเนินการสงเสริมทางการตลาด เพ่ือดึงดูดใหผูใชบริการรายใหมเขามาใชบริการ   
ซ่ึงสงผลตออัตราการเติบโตหรือถดถอยของสถานประกอบการอยางหลีกเล่ียงไมได (รณชัย         
คงสกนธ, 2549: 244) 
 ความจงรักภักดีของผูใชบริการนั้น มีแนวคิดหรือวิธีการวัดแบงได 3 ดาน คือ การวัดดาน
พฤติกรรม การวัดดานเจตคติ และการวัดแบบผสม (Bowen and Chen, 2001: 213; ศิริวรรณ เสรีรัตน, 
2550: 161-162; สมิต สัชฌุกร, 2550: 29-30) โดยมีรายละเอียด ดังนี ้
 1) การวัดดานพฤติกรรม (Behavioral Measurement) สังเกตจากพฤติกรรมการซ้ือซํ้าอยาง
ตอเนื่อง อยางไรก็ตามพฤติกรรมการซ้ือซํ้าอาจเกิดขึ้นจากหลายปจจัย และมิไดเกิดจากความจงรักภักด ี
แตเพียงอยางเดียวเทานั้น เชน การใชบริการธนาคารในหมูบานท่ีตนอาศัยอยูเปนประจํา ท้ังท่ีไมได
เกิดจากความรูสึกประทับใจ แตเหตุผลเปนเพราะธนาคารอยูใกลและมีอยูเพียงแหงเดียว และหากมี
ธนาคารใหมเปดอยูใกลกัน ผูใชบริการก็อาจจะเปล่ียนไปใชธนาคารท่ีเปดใหมก็อาจเปนได 
 2) การวัดดานเจตคติ (Attitudinal Measurement) เปนการวัดอารมณ ความรูสึกของผูใชบริการ 
วามีความผูกพัน หรือมีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของการบริการ พรอมท่ีจะรวมกิจกรรมท่ีจัดเตรียมไว 
แมวาจะวัดไดยาก แตก็สามารถสังเกตไดจากพฤติกรรมบางอยางท่ีผูใชบริการแสดงออกมา เชน 
การแนะนําธนาคารท่ีตนใชบริการใหกับบุคคลท่ีตนรูจัก การกลาวชมเชยใหผูอ่ืนฟง หรือการกลาว
ปกปองเม่ือผูอ่ืนติเตียนธนาคารท่ีตนจงรักภักดี 
 3) การวัดแบบผสม (Composite Measurements) โดยรวมเอาแนวคิดการวัดท้ังสองแบบขางตน 
มาใชรวมกัน เชน ผูใชบริการมีแนวโนมจะเปล่ียนไปใชธนาคารอ่ืน หรือความถ่ีในการใชบริการ 
เปนตน โดยคําถามท่ีนักการตลาดนิยมนํามาใชวัดระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการ สวนใหญ
ประกอบดวย 3 คําถาม คือ (1) ทานมีแนวโนมการใชบริการนีซํ้้าหรือไมในอนาคต (2) ทานจะแนะนํา 
ใหบุคคลท่ีตนรูจักใชบริการของเราหรือไมในอนาคต และ (3) ในภาพรวมทานมีความพึงพอใจใน
การบริการของเรามากนอยเพียงใด 
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2.3 ผลงานวิจัยที่สนับสนุนแบบจําลองที่ใชในการศึกษา 
 
 การศึกษาผลงานวิจัยท่ีผานมาของอุตสาหกรรมการบริการท่ีเกี่ยวของกับความสัมพันธระหวาง 
คุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใช 
บริการ มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
 2.3.1 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับระดับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจ 
ในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
 การศึกษาเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการจากงานวิจัยท่ีผานมา โดยใชแบบจําลองการประเมิน 
คุณภาพการบริการ SERVQUAL พบวา ผูใชบริการสวนหนึ่งมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ
อยูในระดับคอนขางสูง (ทองใบ กาญจนาภรณ, 2553: 139) แตมีผูใชบริการอีกสวนหนึ่งมีระดับการ
รับรูในคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก (ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ, 2551: 158; เกศนภา ไลซานดรา 
ยะเสน, 2553: 156) ในขณะท่ีเม่ือทําการเปรียบเทียบระหวาง ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการท่ี
ไดรับจริง และความคาดหวังในระดับคุณภาพการบริการ พบวา ระดับคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง 
มีคานอยกวาระดับคุณภาพการบริการท่ีไดคาดหวังไวในทุกดาน มีผลทําใหเกิดชองวางในคุณภาพการ 
บริการ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาการสงมอบการบริการ ยังมีคุณภาพไมเปนไปตามท่ีผูใชบริการคาดหวังไว 
(ปยะพล พุมเพ็ชร, 2552: 55, 60; ทองใบ กาญจนาภรณ, 2553: 139) 
 สวนการศึกษาในระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการ จากงานวิจัยท่ีผานมา พบวา 
ผูใชบริการสวนหนึ่งมีระดับการรับรูคุณคาการบริการอยูในระดับคอนขางสูง (ทองใบ กาญจนาภรณ, 
2553: 143) และมีผูใชบริการอีกสวนหนึ่งมีระดับการรับรูคุณคาการบริการอยูในระดับมาก (ธีรพงษ 
เท่ียงสมพงษ, 2551: 159)  
 ในขณะท่ีการศึกษาเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการจากงานวิจัยท่ีผานมา พบวา 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการบริการของธนาคารสวนใหญอยูในระดับมาก (ทิพยวิมล ถุงสุวรรณ, 
2548: 148; บุญฤทธ์ิ จีระธวัชชัย, 2548: 67; จารุณีย ศรีสถาพร, 2549: 86) 
 และการศึกษาเกี่ยวกับระดบัความจงรักภักดีของผูใชบริการจากงานวิจัยท่ีผานมา พบวา ผูใชบริการ 
มีความจงรักภักดีตอการใชบริการโดยสวนใหญอยูในระดับมาก เชนกัน (เกศนภา ไลซานดรา ยะเสน, 
2553: 155; ธัญภา บํารุงพืช, 2553: 70) 
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 2.3.2 ความสัมพันธระหวางตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 การศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูคุณคาการบริการท่ีผานมา พบวา คุณภาพการบริการ 
มีความสัมพันธเชิงบวกตอการรับรูคุณคาการบริการ โดยเกณฑท่ีผูใชบริการใชในการพิจารณาวาการ
บริการนั้นมีคุณภาพหรือไม เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางการบริการท่ีไดรับรูจริงกับส่ิงท่ีผูใชบริการ 
คาดหวังไว และนําคุณภาพการบริการนั้นมาพิจารณาเปรียบเทียบกับ คาใชจาย เวลา และโอกาสท่ีเสียไป 
ท่ีเกิดจากการแสวงหาขอมูลประกอบการตัดสินใจในการเขาใชบริการ (ทองใบ กาญจนาภรณ, 2553: 
197) ในขณะท่ีงานวิจัยบางช้ิน พิจารณาจากการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับตนทุนในรูปของ
ตัวเงิน (Monetary Cost) โดยเปรียบเทียบการบริการท่ีไดรับกับคาใชจาย เชนกัน สวนตนทุนท่ีไมเกี่ยว 
กับตัวเงิน (Non-monetary Cost) ในดานเวลานั้นพิจารณาจากระยะทางหรือความสะดวกสบายจากการ 
เดินทางเขาใชบริการ สวนในดานพลังงานจะพิจารณาจากพลังกายท่ีเกิดจากความเหนื่อยลาในการ
เดินทาง หรือพลังงานเช้ือเพลิงท่ีเสียไป ในขณะท่ีดานจิตวิทยาหรือความรูสึกพิจาณาจากการรอคอย 
หรือขั้นตอนตาง ๆ ในการใชบริการท่ีไมมีความซับซอน (ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ, 2551: 91) 

การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ พบวา ความพึงพอใจเกิดจากการ
เปรียบเทียบการบริการท่ีไดรับจริงกับการบริการท่ีผูใชบริการคาดหวังไว ซ่ึงเกิดจากประสบการณ
ในอดีต หากการรับรูในคุณภาพการบริการต่ํากวาส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังไว จะสงผลทําใหผูใชบริการ 
เกิดความไมพึงพอใจ งานวิจัยท่ีผานมาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ 
ของผูใชบริการ ในเรื่องนี ้ทิพยวิมล ถุงสุวรรณ (2548: 146, 148) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา การใหบริการ
ของธนาคารสามารถตอบสนองตอระดับความคาดหวังของผูใชบริการไดในระดับคอนขางมากใน
ทุกดาน สงผลใหผูใชบริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 
กันยา ดีโสภา (2549: 67) ท่ีพบวา เม่ือพนักงานยินดีใหบริการดวยทาทีท่ีสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และ
เอาใจใสในการสงมอบคุณภาพการบริการ จะสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการ
ใหบริการท่ีดีมีคุณภาพจะสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ เปนการสรางความสัมพันธอันดี
ระหวางธนาคารกับผูใชบริการ ซ่ึงจะสงผลตอการรักษาฐานลูกคาเดิมและขยายฐานลูกคาใหม (เศาวริน 
รัตนโชติ, 2548: 64) 
 ในขณะท่ีการรับรูคุณคาการบริการเกิดจากการสํารวจและไตรตรองมาเปนอยางดีกับการบริการ 
ท่ีผูใชบริการไดรับกับส่ิงท่ีผูใชบริการตองเสียไป และรับรูไดวาการบริการนั้นเปนส่ิงท่ีมีคุณคาหรือ
เกิดประโยชน ซ่ึงสงผลตอความรูสึกพึงพอใจ หรืออาจกลาวไดวาผูใชบริการท่ีสามารถรับรูไดวาการ 
บริการนั้นมีคุณคา จะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีไมรูวาการบริการนัน้มีคุณคา จากการศึกษา 
ท่ีผานมา พบวา การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
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การคนพบนี้สามารถตีความไดวา เม่ือผูใชบริการไดเปรียบเทียบ ราคา เวลา และคาเสียโอกาสท่ีตอง
เสียไปในการเขาใชการบริการ กับการบริการท่ีไดรับวา มีความเหมาะสม จะสงผลทําใหผูใชบริการ
เกิดความพึงพอใจ (ทองใบ กาญจนาภรณ, 2553: 202) และยังพบอีกวา หากลูกคาสามารถรับรูถึงคุณคา 
การบริการมากขึ้นเพียงใด ก็จะสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจมากขึ้นไปดวย ท้ังนี้อาจ
เกิดจากผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการนั้นอยูแลว และกลับมาประเมินถึงความคุมคา
ของส่ิงท่ีตองเสียไป จึงทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจมากขึ้น (ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ, 2551: 
164) โดยเฉพาะการลดปญหาในดานการรอคอย โดยการใชระบบบัตรคิวในการใหบริการ ซ่ึงเปน
ผลมาจากขอจํากัดในดานสถานท่ีของธนาคาร มีวัตถุประสงคเพ่ือลดปญหาความแออัดและความตงึ
เครียดของผูใชบริการ ซ่ึงอาจเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ และหวนกลับมา
ใชบริการอีก ดวยเหตุผลเกี่ยวกับความรวดเร็วของการใหบริการท่ีทันตอความตองการของผูใชบริการ 
(โสรัตน พุมซอน, 2549: 86-86) 
 การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการ ในเรื่องนี้ ศรีสันต ศรีอินทร 
(2552: 67) พบวา การรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการมีผลตอพฤติกรรมความถ่ีในการใช
บริการในอนาคต โดยการรับรูในคุณภาพการบริการจะเกิดขึ้นเม่ือความคาดหวังของผูใชบริการตรง
กับการรับรูจริงท่ีไดรับ เชนเดียวกับ ชาญณรงค โชคบํารุงสุข (2552: 64-65, 69) ซ่ึงไดศึกษาเกี่ยวกับ 
ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพการบริการและความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอการ
บริการของธุรกิจรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา คุณภาพการบริการท่ีผูใชบริการไดรับรู 
มีความสัมพันธเชิงบวกตอความจงรักภักดีของผูใชบริการโดยรวม เม่ือจําแนกเปนรายมิติ พบวา 
การเขาใจรูจักและรับรูถึงความตองการของผูใชบริการมีคาสหสัมพันธมากท่ีสุด รองลงมาคือ การ
ตอบสนองตอความตองการ การใหความเช่ือม่ันแกผูใชบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
และสุดทายความนาเช่ือถือไววางใจได โดยสามารถทํานายความจงรักภักดีของผูใชบริการไดรอยละ 
52.6 สวน แกวตา ฮอดใหม (2553: 154) ไดศึกษาเกี่ยวกับการรับรูในคุณภาพการบริการและแนวโนม 
พฤติกรรมการใชบริการซํ้าของผูใชบริการเงินฝากของธนาคารเกียรตินาคิน พบวา การรับรูในคุณภาพ 
การบริการโดยรวม มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ กลาวคือ 
ผูใชบริการมีพฤติกรรมการฝากเงินซํ้า พรอมแนะนําบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการ และมีความตั้งใจท่ี
จะกลับมาใชบริการของธนาคารอีก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ทองใบ กาญจนาภรณ (2553: 
200-201) ท่ีพบวา คุณภาพการบริการไมสงผลทางตรงเชิงบวกตอพฤติกรรมความจงรักภักดีของผูใช 
บริการ แตจะสงผลทางออมเชิงบวกตอพฤติกรรมความจงรักภักดีโดยผานความพึงพอใจ ช้ีใหเห็นวา 
คุณภาพการบริการไมสามารถสงผลตอความจงรักภักดีไดโดยตรง แตจะตองเกิดความพึงพอใจขึ้น
กอนจึงจะทําใหผูใชบริการเกิดความจงรักภักดี 
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 ความจงรักภักดี คือแนวโนมความตั้งใจของผูใชบริการท่ีจะกลับมาใชบริการอีก พรอมท้ัง
แนะนําและใหการสนับสนุนดวยการใชบริการอยางสมํ่าเสมอในอนาคต ในเรื่องนี้ ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ 
(2551: 165) พบวา หากผูใชบริการมีการรับรูคุณคาการบริการสูงขึ้นเพียงใด ก็ยิ่งจะทําใหผูใชบริการ 
มีความจงรักภักดีเชิงผลสูงขึ้นดวย ซ่ึงการรับรูในคุณคาการบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีนั้น 
อาจเนื่องมาจากการบริการท่ีไดรับมีความคุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนท้ังหมดท่ีตองเสียไป และ
เช่ือวาเปนทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดสําหรับตน สงผลทําใหเกิดการใชบริการซํ้า และกลาวปกปอง
สถานบริการท่ีตนใชบริการอยูเปนประจํา ซ่ึงสอดคลองกับ ทองใบ กาญจนาภรณ (2553: 203) ท่ีพบวา 
คุณคาบริการสงผลทางตรงและทางออมเชิงบวกตอพฤติกรรมความจงรักภักดีของผูใชบริการ ขอคนพบ 
ในประเด็นนี้สามารถตีความไดวา เม่ือผูใชบริการไดทําการเปรียบเทียบ และพบความสมดุลกันระหวาง 
ราคาและคุณภาพการบริการ จะสงผลตอพฤติกรรมนยิมชมชอบ แนะนําใหผูอ่ืนไดทราบ และกลับมา 
ใชบริการอยางตอเนื่องในอนาคต  
 ถึงแมวา ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการจะเปนปจจัยสําคัญท่ีผูใชบริการ
นํามาพิจารณาประกอบการตัดสินใจเลือกใชสินคาหรือบริการ แตความสามารถในการตอบสนองตอ
ความตองการเพียงอยางเดียวยังไมเพียงพอท่ีจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการนั้นได เนื่องจาก
ผูใชบริการมักจะนําประสบการณจากการใชสินคาหรือบริการในครั้งกอน หรือจากการสอบถาม  
รับฟงจากผูอ่ืนมาเปนปจจัยในการพิจารณาดวย ทําใหสินคาหรือบริการท่ีไมสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหผูใชบรกิาร มีแนวโนมท่ีจะสูญเสียผูใชบริการไปใหสินคาหรือบริการอ่ืนท่ีผูใชบริการพึงพอใจ
มากกวา (พานิช เหลาศิริรัตน และวีรุณา นากสวาสดิ,์ 2544: 25) 
 ในขณะท่ี มะลิวรรณ ชองาม (2553: 54) ไดศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ 
กับความจงรักภักดีของผูใชบริการโรงแรมในจังหวัดปทุมธานี โดยพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
ดานตาง ๆ ประกอบดวย ดานพนักงานผูใหบริการ ดานผลิตภัณฑบริการ ดานราคาคาบริการ และ
ดานสถานท่ีท่ีใหบริการนั้น มีความสัมพันธตอความจงรักภักดี ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากผูใชบริการได
พิจารณาในทุก ๆ  ดาน ท้ังในดานการใหบริการของพนักงาน ราคา ความสะดวกสบาย และความรวดเร็ว ซ่ึง 
ส่ิงตาง ๆ เหลานี้สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ สถานบริการจึงควรปรับปรุงคุณภาพการ
บริการอยางตอเนื่อง เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและกลับมาใชบริการซํ้า จนอาจกลาวไดวา 
ผูใชบริการท่ีมีความจงรักภักดีจะไมเปล่ียนไปใชบริการในสถานท่ีอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับ ทองใบ 
กาญจนาภรณ (2553: 186) ท่ีพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอพฤติกรรม
ความจงรักภักด ีสวน เกศนภา ไลซานดรา ยะเสน (2553: 159) พบวา ระดับความพึงพอใจในดานราคา มี
ความสัมพันธ ตอระดับความจงรักภักดีในดานความหนักแนนในส่ิงท่ีชอบ ช้ีใหเห็นวาราคาท่ีผันแปร 
จะสงผลตอความหนักแนนในสินคาหรือบริการท่ีตนเลือกใชบริการอยู 



บทท่ี 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การศึกษาเรื่อง การพัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตท่ีุมีอิทธิพลตอความจงรักภักดขีองผูใชบริการ 
ธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ ใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ในการศึกษา 
สําหรับวิธีดําเนินการวิจัยนั้น สามารถจําแนกรายละเอียดได ดังนี ้
 3.1 การกําหนดตัวแปรและกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา                   
 3.2 สมมติฐานท่ีใชในการศึกษา  
 3.3 นิยามปฏิบัติการ  
 3.4 ประชากรและตัวอยางในการศึกษา          
 3.5 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา  
 3.6 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือท่ีใชในการศึกษา                       
 3.7 การเก็บรวบรวมขอมูล  
 3.8 การวิเคราะหขอมูล   
 3.9 เกณฑแปลผลการวิเคราะหขอมูล 
 
3.1 การกําหนดตัวแปรและกรอบความคิดที่ใชในการศึกษา 
 

การศึกษาครั้งนี้ ผูเขียนไดกําหนดตวัแปรท่ีใชในการกําหนดกรอบแนวคิด โดยมีรูปแบบตาม 
แบบจําลองสมมติฐานท่ีผูเขียนไดสังเคราะหขึ้น ดังภาพท่ี 3.1 โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 
3.1.1 ตัวแปรแฝงภายนอก (Exogenous Latent Variables) 
  Quality     =   ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 
3.1.2 ตัวแปรสังเกตได (ตัวชี้วัดตัวแปรแฝงภายนอก) 
  Tangible     =   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
  Reliability     =   ความเช่ือถือไดในการบริการ 
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  Responsiveness          =   การตอบสนองตอผูใชบริการ 
  Assurance    =   ความเช่ือม่ันท่ีมีตอการบริการ 
  Empathy     =   ความเอาใจใสตอผูใชบริการ 
 
3.1.3 ตัวแปรแฝงภายใน (Endogenous Latent Variables) 
  Value     =   การรับรูคุณคาการบริการ 
  Satisfaction     =   ความพึงพอใจในการบริการ 
  Loyalty    =   ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักด ี
 
3.1.4 ตัวแปรสังเกตได (ตัวชี้วัดตัวแปรแฝงภายใน) 
   Money    =   การรับรูคุณคาดานราคา 
   Time     =   การรับรูคุณคาดานเวลา 
   Energy    =   การรับรูคุณคาดานพลังงาน 
   Psychic    =   การรับรูคุณคาดานจิตวิทยา 
   Product    =   ความพึงพอใจในดานสินคาหรือบริการ 
   Price     =   ความพึงพอใจในดานราคา 
   Place     =   ความพึงพอใจในดานชองทางในการใหบริการ 
   Promotion    =   ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการขาย 
   People    =   ความพึงพอใจในดานพนักงาน 
   Physical    =   ความพึงพอใจในดานลักษณะทางกายภาพ 
   Process    =   ความพึงพอใจในดานกระบวนการในการใหบริการ 
   Behavior    =   ความจงรักภักดีในดานพฤติกรรม 
   Attitude    =   ความจงรักภักดีในดานเจตคต ิ
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ภาพที่ 3.1 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา (Conceptual Framework) ในรูปแบบจําลอง 
                 สมการโครงสราง 

 
3.2 สมมติฐานที่ใชในการศึกษา 
 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอการรับรู 
คุณคาการบริการ 
 สมมติฐานขอท่ี 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสงผลทางตรงและทางออมเชิงบวก 
(โดยผานการรับรูคุณคาการบริการ) ตอความพึงพอใจในการบริการ 
 สมมติฐานขอท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสงผลทางตรงและทางออมเชิงบวก 
(โดยผานการรับรูคุณคาการบริการและความพึงพอใจในการบริการ) ตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
จงรักภักดี 
 สมมติฐานขอท่ี 4 การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจในการบริการ 
 สมมติฐานขอท่ี 5 การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงและทางออมเชิงบวก (โดยผาน
ความพึงพอใจในการบริการ) ตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
 สมมติฐานขอท่ี 6 ความพึงพอใจในการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความจงรักภักดี 
 



  
26 

3.3 นิยามปฏิบัติการ 
  
 ผูใชบริการ หมายถึง ผูใชบริการของธนาคารพาณิชยท่ีเปดใหบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยไมคํานึงถึงวา ผูใชบริการนั้นจะเปนประชากรท่ีมีภูมิลําเนาอยูในเขตกรุงเทพมหานครหรือไม 
 ธนาคารท่ีใชบริการประจํา หมายถึง ธนาคารพาณิชยท่ีเปดใหบริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
ผูใชบริการ ใชบริการเปนประจํามากท่ีสุด 
 ธนาคารท่ีประทับใจ หมายถึง ธนาคารพาณิชยท่ีเปดใหบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีผูใชบริการ 
ใชบริการแลวเกิดความรูสึกประทับใจสูงสุด 
 หางสรรพสินคา หมายถึง รานคาปลีกขนาดใหญซ่ึงมีความชํานาญในการจัดจําหนายสินคา
ท่ีหลากหลาย อาทิ เครื่องใชในครัวเรอืน และสินคาบริโภคสวนตัว เปนตน โดยหางสรรพสินคาท่ีกําหนด 
เปนสถานท่ีท่ีใชในการสุม ประกอบดวย หางสรรพสินคาเซ็นทรัล หางสรรพสินโรบินสัน หางสรรพสินคา 
เดอะมอลล และหางสรรพสินคาตั้งฮั่วเส็ง 
 หางซูเปอรสโตร (ไฮเปอรสโตร) หมายถึง รานคาปลีกขนาดใหญซ่ึงจัดจําหนายสินคาหลาย
ประเภทรวมถึงอาหารแหงและสินคาท่ัวไป โดยผูบริโภคสามารถจับจายสินคาท่ีตองการไดครบ       
ในท่ีแหงเดียว โดยหางซูเปอรสโตรท่ีกําหนดเปนสถานท่ีท่ีใชในการสุม ประกอบดวย หางเทสโก โลตัส 
หางบ๊ิกซี และหางคารฟูร ซ่ึงไดควบรวมกิจการกับหางสรรพสินคาบ๊ิกซีแลว 
 
3.4 ประชากรและตัวอยางในการศึกษา 
  
 3.4.1 ประชากร  
 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

3.4.2 ตัวอยางในการศึกษา 
 ประชากรท่ีกลาวขางตนสามารถกําหนดขนาดตัวอยางของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต 
กรุงเทพมหานคร ดวยวิธีการคํานวณขนาดตัวอยางจากสัดสวนของจํานวนตัวแปรสังเกตได กลาวคือ  
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติวิเคราะหหลายตัวแปร (Multivariate Analysis) การกําหนดขนาดตัวอยาง 
ยอมมีผลตอความนาเช่ือถือของการศึกษา ดังนั้น หากตองการเพ่ิมอํานาจในการทดสอบทางสถิติ
และความนาเช่ือถือของผลการศึกษา จึงควรกําหนดขนาดตัวอยางใหมีขนาดเพียงพอ คือ 15-20 เทา
ของจํานวนตัวแปร (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2550ก: 156) สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ใชขนาดตัวอยาง 
15 เทาของจํานวนตัวแปรสังเกตได โดยกําหนดตัวแปรสังเกตไดจํานวน 18 ตัวแปร จึงประมาณคา
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และคํานวณขนาดตัวอยางของผูใชบรกิารธนาคารพาณิชยไดเทากับ 270 คน (18  15) = 270 จากขอมูล 
สามารถดําเนินการสุมตัวอยางได ดังนี ้
 การสุมตัวอยาง ใชแผนการสุมแบบแบงช้ัน 3 ขั้น (Three-Stage Stratified Random Sampling)  
มีรายละเอียด ดังนี ้
 ขั้นท่ี 1 แบงกรุงเทพมหานครออกเปน 3 กลุมเขต ตามเขตพ้ืนท่ีการปกครอง ซ่ึงมีหางสรรพสินคา 
หรือหางซูเปอรสโตรท่ีมีคุณสมบัติตามตองการตั้งอยู ดังตารางท่ี 3.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 3.1 เขตพ้ืนท่ีการปกครองท่ีมีหางสรรพสินคาหรือหางซูเปอรสโตรตามท่ีตองการตั้งอยู 

 
ในแตละกลุมเขตสุมเขตมา 1 เขต โดยในแตละเขตมีความนาจะเปนท่ีจะถูกสุมเทา ๆ กันดวยวิธีการสุม 
อยางงาย (ดูตารางท่ี 3.2) 
 ขั้นท่ี 2 ในแตละเขตพ้ืนท่ีการปกครองตัวอยางท่ีสุมไดในขั้นท่ี 1 สุม หางสรรพสินคา หรือหาง 
ซูเปอรสโตรท่ีมีคุณสมบัติตามตองการมาเขตละ 1 แหง ดังตารางท่ี 3.2 
 
ตารางที่ 3.2 หางสรรพสินคา หรือหางซูเปอรสโตรตัวอยาง 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นท่ี 3 ในแตละหางสรรพสินคา หรือหางซูเปอรสโตร สุมผูใชบริการโดยใชชวงอายุระหวาง 
20-39 ป และอายุ 40 ป ขึ้นไป เปนเกณฑกําหนดโควตาใหใกลเคียงกัน  

พื้นที่การปกครอง จํานวน รายช่ือเขต 
เขตเมืองช้ันใน 13 พระนคร ปทุมวัน บางรัก ยานนาวา บางซื่อ พญาไทย คลองเตย  

จตุจักร ธนบุรี คลองสาน บางกอกนอย ดินแดง วัฒนา 
เขตเมืองช้ันกลาง 14 ประเวศ บางเขน บางกะป ลาดพราว บึงกุม บางพลัด ภาษีเจริญ  

ราษฎรบูรณะ บางนา ทุงครุ บางแค วังทองหลาง คันนายาว สายไหม 
เขตเมืองช้ันนอก 7 มีนบุรี หนองจอก หนองแขม บางขุนเทียน หลักสี่ คลองสามวา  

บางบอน 
รวม 34  

รายช่ือเขต จํานวน รายช่ือหางสรรพสินคาหรือหางซูเปอรสโตรตัวอยาง 
       เขตเมืองช้ันใน: เขตดินแดง 1            หางสรรพสินคาโรบินสัน สาขารัชดาภิเษก 
       เขตเมืองช้ันกลาง: เขตคันนายาว 1            หางสรรพสินคาโรบินสัน สาขารามอินทรา 
       เขตเมืองช้ันนอก: เขตหลักสี่ 1            หางบ๊ิกซี สาขาแจงวัฒนะ 

รวม 3  
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สําหรับการสุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ พบวา ตัวอยางเปนผูใชบริการธนาคาร จํานวน 
270 คน มีชวงอายุระหวาง 20-39 ป จํานวน 138 คน (รอยละ 51.10) และอายุ 40 ป ขึ้นไป จํานวน 132 คน 
(รอยละ 48.90) 
   
3.5 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 
 
 3.5.1 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

การศึกษาครั้งนี้ ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
โดยโครงสรางของแบบสอบถามแบงออกเปน 5 สวน (ดูภาคผนวก ข) ดังนี้ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 10 ขอ 
สวนท่ี 2 แบบสอบถามของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย

จํานวน 25 ขอ  
สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูคุณคาการบริการของธนาคารพาณิชย จํานวน 4 ขอ 
สวนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการของธนาคารพาณิชย จํานวน 9 ขอ  
สวนท่ี 5 แบบสอบถามของความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 

จํานวน 8 ขอ 
 

 3.5.2 หลักเกณฑที่ใชในการใหคะแนนของแบบสอบถาม 
หลักเกณฑท่ีใชในการใหคะแนนของแบบสอบถามท่ีจัดอยูในมาตรวัดแบบอันตรภาคหรือ

แบบชวง (Interval Scale) มีรายละเอียดดังตารางท่ี 3.3 
 
ตารางที่ 3.3 เกณฑการใหคะแนนของแบบสอบถาม 
 

                ระดับความคิดเห็น ระดับคะแนน 
                มากท่ีสุด 5 

                มาก 4 
                ปานกลาง 3 

                นอย 2 
                นอยท่ีสุด 1 
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3.6 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 
 

การศึกษาครั้งนี้ ผูเขียนใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงสํารวจ โดยไดทําการ
ทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามกอนการนําไปใชเก็บรวบรวมขอมูล ดังนี้ 

 
3.6.1 ทดสอบความตรง (Validity) ของแบบสอบถาม 

 การศึกษาครั้งนี้ ตรวจสอบความตรงของแบบสอบถามดวยดัชนีความตรงเชิงเนื้อหา (Content 
Validity Index - CVI) โดยผูเช่ียวชาญ จํานวน 4 ทาน (ดูภาคผนวก ก) ไดพิจารณาใหระดับคะแนน
ความเหมาะสมของขอถาม ดังนี้ 
 ระดับ 1 หมายถึง คําถามไมสอดคลองกับกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 ระดับ 2 หมายถึง คําถามคอนขางไมสอดคลองกับกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
จําเปนตองปรับปรุงอยางมาก 
 ระดับ 3 หมายถึง คําถามคอนขางสอดคลองกับกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
ควรปรับปรุงเล็กนอย 
 ระดับ 4 หมายถึง คําถามสอดคลองกับกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 
 หลังจากไดรับแบบสอบถามท่ีผูเช่ียวชาญไดประเมินเปนท่ีเรียบรอยแลว ผูเขียนจึงนําคะแนน
ดังกลาวมาคํานวณหาคาดัชนีความตรงเชิงเนื้อหา เกณฑท่ีใชในการตัดสินคุณภาพของแบบสอบถามนั้น 
ควรมีคา CVI ตั้งแต 0.08 ขึ้นไป และมีสูตรท่ีใชในการคํานวณ (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2550ข: 161-
163) ดังนี้ 
 
 CVI      =      จํานวนขอถามท่ีผูเช่ียวชาญทุกทานใหความเห็นในระดับ 3 และ 4 
                                                                   จํานวนขอถามท้ังหมด   
 การทดสอบความตรงของแบบสอบถามในครั้งนี้ พบวา คา CVI เทากับ 0.981 หลังจากนั้นจึงนํา 
แบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ และดําเนินการทดสอบความเท่ียงของ
แบบสอบถามตอไป 
 

3.6.2 ทดสอบความเที่ยง (Reliability) ของแบบสอบถาม 
 ผูเขียนทําการทดลองความเท่ียงของแบบสอบถาม ดวยวิธีการวัดความสอดคลองภายใน (Measure 
of Internal Consistency) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือพิจารณาวาขอถามท้ังหมดนั้น สามารถวัดในเรื่อง
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เดียวกันไดหรือไม (สุวิมล ติรกานันท, 2550: 173-175) การทดสอบความเท่ียงของแบบสอบถาม
ครั้งนี้ ทดสอบดวยการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Coefficient-) โดยผูเขียนไดนําแบบสอบถามไป
ทดสอบกับผูใชบริการธนาคารพาณิชยท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับตัวอยางจริง แตไมใชตัวอยางท่ีใชใน
การศึกษา จํานวน 30 คน  
 การทดสอบ พบวา แบบสอบถามตลอดท้ังชุดมีคาความเท่ียง เทากับ 0.964 และสามารถจําแนก 
ตามองคประกอบยอยไดดังตารางท่ี 3.4 
 
ตารางที่ 3.4 คาความเท่ียงองคประกอบยอยของตัวแปรมาตรวัดแบบอันตรภาคหรือแบบชวง 

 
 หลังจากนั้นผูเขียนจึงนําแบบสอบถามไปปรับปรุงภายใตคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ 
กอนนําแบบสอบถามไปใชกับตัวอยางจริง 
 

3.7 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอมูลของการวิจัยเชิงสํารวจในครั้งนี้ เปนการเก็บขอมูลปฐมภูมิ (Primary 
Data) เก็บขอมูลจากผูใชบริการธนาคารพาณิชยเปาหมาย ตามวิธีการสุมท่ีกําหนดไว โดยใหผูตอบ
แบบสอบถามเปนผูอานขอถามและตอบเอง (Self Administered) สวนการดําเนินการเก็บรวบรวม
ขอมูลนั้นเก็บขอมูลระหวางเดือน มกราคม ถึง กุมภาพันธ 2554 
 

3.8 การวิเคราะหขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูลนั้นผูเขียนใชโปรแกรม SPSS for Windows Version 16.0 และโปรแกรม 
LISREL Version 8.52 ในการประมวลผลขอมูล โดยมีสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้

 
3.8.1 ทดสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม ดวยการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของ 

แอลฟา (Coefficient-) 

องคประกอบยอยของตัวแปรมาตรวัดแบบอันตรภาคหรือแบบชวง คาความเท่ียง 
  ขอคําถามของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย 0.954 
  ขอคําถามเกี่ยวกับการรับรูคุณคาท่ีมีตอการบริการของธนาคารพาณิชย 0.887 
  ขอคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย 0.922 
  ขอคําถามของความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 0.883 
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3.8.2 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการหาคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 
(Percent) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะหขอมูล
เบ้ืองตน 
 
 3.8.3 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) โดยมีรายละเอียด ดังนี ้         
 3.8.3.1 การทดสอบคาทีแบบจับคู (Paired t-test) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของ
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการและ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรกัภักดีของผูใชบริการ ระหวางธนาคารท่ีใชประจํา และธนาคารท่ีประทับใจ 
 3.8.3.2 การทดสอบแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM)
เพ่ือศึกษาปจจัยเชิงสาเหต ุดวยวิธีการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis)  
 
3.9 เกณฑแปลผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เกณฑระดับคะแนนคาเฉล่ียท่ีใชในการแปลผล มีสูตรท่ีใชในการคํานวณ ดังนี ้
 
 ความกวางของอันตรภาคช้ัน     =      (คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด)                                                 
 
 

                                                                                        จํานวนช้ัน 
 ดังนั้น จากการแทนคาในสูตร (5 - 1)/5 ไดผลลัพธระยะหางของช้ัน เทากับ 0.8 เปนผลให
เกณฑการแปลผลคะแนนเฉล่ียของตัวแปรมาตรวัดแบบอันตรภาคหรือแบบชวง (Interval Scale)  
ในแตละตัวแปรมีเกณฑดังตารางท่ี 3.5 
 
ตารางที่ 3.5 เกณฑแปลผลการวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถาม 
  

ระดับการแปลผล ระดับคะแนนคาเฉลี่ย 
คุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ 

4.21 – 5.00      เห็นดวยระดับมากท่ีสุด      รับรูคุณคาระดับมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20      เห็นดวยระดับมาก      รับรูคุณคาระดับมาก 
2.61 – 3.40      เห็นดวยระดับปานกลาง      รับรูคุณคาระดับปานกลาง 
1.81 – 2.60      เห็นดวยระดับนอย      รับรูคุณคาระดับนอย 
1.00 – 1.80      เห็นดวยระดับนอยท่ีสุด      รับรูคุณคาระดับนอยท่ีสุด 
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ตารางที่ 3.5 (ตอ) 
 

ระดับการแปลผล ระดับคะแนนคาเฉลี่ย 
  ความพึงพอใจในการบริการ ความจงรักภักด ี

4.21 – 5.00      พึงพอใจระดับมากท่ีสุด      จงรักภักดีระดับมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20      พึงพอใจระดับมาก      จงรักภักดีระดับมาก 
2.61 – 3.40      พึงพอใจระดับปานกลาง      จงรักภักดีระดับปานกลาง 
1.81 – 2.60      พึงพอใจระดับนอย      จงรักภักดีระดับนอย 
1.00 – 1.80      พึงพอใจระดับนอยท่ีสุด      จงรักภักดีระดับนอยท่ีสุด 

 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การนําเสนอในบทนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล โดยหลังจากเก็บ
รวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว ผูเขียนไดดําเนินการตรวจสอบความครบถวนของขอมูล จัดทําคูมือรหัส
ขอมูล และบันทึกขอมูล โดยสามารถวิเคราะหใหไดขอสรุปดังตอไปนี ้
 1. ลักษณะท่ัวไป และขอมูลการใชบริการธนาคารพาณิชยของตัวอยางในครั้งนี้ ใชสถิติใน
การวิเคราะหขอมูลประกอบดวย การหาคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percent) คาเฉล่ีย (Mean) 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการทดสอบคาทีแบบจับคู (Paired T-test) โดยนําเสนอ 
ขอมูลในรูปแบบของตารางประกอบการพรรณนา 
 2. การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) ระหวางตัวแปร ประกอบการศึกษา
อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวมของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง 
(Structural Equation Modeling: SEM) และนําเสนอขอมูลในรูปแบบของตารางประกอบการพรรณนา 
 
4.1 ขอมูลเบ้ืองตนของตัวอยาง 
 
 4.1.1 ลักษณะทั่วไปของตัวอยาง 
 การนําเสนอขอมูลเบ้ืองตนในสวนนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ืออธิบายคุณลักษณะและภาพรวม
ของตัวอยางท่ีนํามาศึกษา โดยวิธีพรรณนาประกอบการนําเสนอตารางผลการวิเคราะห ดังรายละเอียด 
ผลการศึกษาท่ีจะกลาวดังตอไปนี ้
 การสํารวจตัวอยางผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ พบวา มีจํานวน 
เพศชายและเพศหญิงใกลเคียงกัน โดยเปนเพศชายรอยละ 44.10 และเพศหญิงรอยละ 55.90 ตัวอยาง
มีอายุระหวาง 40-49 ป มากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 40.00 และมีสถานภาพเปนโสด (รอยละ 68.90)      
มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา (รอยละ 58.90) ในดานการประกอบอาชีพสวนใหญเปน
พนักงานเอกชน รอยละ 53.30 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนซ่ึงไมสูงมากนักโดย 3 ลําดับแรก คือ รายไดต่ํากวา 
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15,000 บาท รอยละ 34.40 รองลงมา คือ รายไดระหวาง 15,000-25,000 บาท รอยละ 32.60 และรายได 
ระหวาง 25,001-35,000 บาท รอยละ 14.40 ตามลําดับ และใชบริการธนาคารพาณิชย 2-3 แหง มากถึง 
รอยละ 68.52 ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.1  
 
ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละของตัวอยางผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
                    จําแนกตามขอมูลท่ัวไป 
 

ขอมูลทั่วไป            จํานวน         รอยละ  
      เพศ     
            ชาย 119  44.10  
            หญิง 151  55.90  
            รวม 270  100.00  
      อาย ุ     
            20-29 ป 73    27.00  
            30-39 ป 65    24.10  
            40-49 ป 108    40.00  
            50 ป ขึ้นไป 24      8.90  
            รวม 270  100.00  
      สถานภาพสมรส     
           โสด 186  68.90  
            สมรส (นิตินัย/พฤตินัย) 74  27.40  
            หมาย/หยา/แยกกันอยู 10  3.70  
            รวม 270  100.00  
      ระดับการศึกษา     
            ต่ํากวาปริญญาตร ี 22  8.10  
            ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 159  58.90  
            ปริญญาโทหรือสูงกวา 89  33.00  
            รวม 270  100.00  
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป            จํานวน         รอยละ  
      อาชีพ     
            ขาราชการ/เจาหนาท่ีของรัฐ 55  20.40  
            พนักงานรัฐวิสาหกิจ 32  11.90  
            พนักงานบริษัทเอกชน 144  53.30  
            ธุรกิจสวนตัว/งานอิสระ 39  14.40  
            รวม 270  100.00  
      รายไดเฉลี่ยตอเดือน     
            ต่ํากวา 15,000 บาท 93  34.40  
            15,000-25,000 บาท 88  32.60  
            25,001-35,000 บาท 39  14.40  
            35,001-45,000 บาท 25  9.30  
            45,001-55,000 บาท 8  3.00  
            มากกวา 55,000 บาท 17  6.30  
            รวม 270  100.00  
      จํานวนธนาคารที่ใชบริการในปจจุบัน     
            แหงเดียว 19  7.04  
            2-3 แหง 185  68.52  
            มากกวา 3 แหง 66  24.44  
            รวม 270  100.00  
 
 4.1.2 ขอมูลการใชบริการธนาคารพาณิชย: ธนาคารพาณิชยที่ใชประจํา 
 การสํารวจครั้งนี้ พบวา ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 5 ลําดับแรก คือ ธนาคารไทยพาณิชย 
(รอยละ 32.96) รองลงมา คือ ธนาคารกรุงไทย (รอยละ 19.63) ธนาคารทหารไทย (รอยละ 13.70) 
ธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 11.11) และธนาคารกสิกรไทย (รอยละ 8.15) ตามลําดับ สวนประเภทบริการ 
ท่ีใชประจํา 5 ลําดับแรก คือ บริการฝาก-ถอน ซ่ึงผูใชบริการธนาคารทุกคนใชบริการนี้ รองลงมา บริการ- 
โอนเงิน (รอยละ 50.74) บริการชําระคาบริการตาง ๆ (รอยละ 24.81) บริการบัตรเดบิต/บัตรเครดิต 
(รอยละ 20.37) และบริการสินเช่ือ/กู (รอยละ 10.00) ตามลําดับ ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.2 



  
36 

ตารางที่ 4.2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามบริการท่ีใชประจํา 
 

ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการ            จํานวน         รอยละ 
     ธนาคารพาณิชยที่ใชประจํา      
            ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   89  32.96  
            ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)   53  19.63  
            ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)   37  13.70  
            ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   30  11.11  
            ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)    22  8.15  
            ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  16  5.93  
            ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  13  4.81  
            ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)   5  1.85  
            ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)   3  1.11  
            ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จํากัด (มหาชน)  2  0.74  
            รวม 270  100.00  
     ประเภทบริการของธนาคารพาณิชยที่ใชประจํา   
            ฝาก-ถอน 270  100.00  
            โอนเงิน 137  50.74  
            ชําระคาบริการตาง  ๆ 67  24.81  
            บัตรเดบิต/บัตรเครดิต 55  20.37  
            สินเช่ือ/กู 27  10.00  
            ประกันชีวิต/ประกันภัย 11  4.07  
            ลงทุน LTF/RMF 8  2.96  
            แลกเปล่ียนเงินตรา 4  1.48  
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การเปรียบเทียบประเภทการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา เม่ือจําแนกในแตละ 
ธนาคาร 5 ลําดับแรก มีรายละเอียดดังตารางท่ี 4.3 ดังนี้ 
 การเปรียบเทียบประเภทของการบริการจําแนกในแตละธนาคารพาณิชยท่ีใชประจํา พบวา 
ผูใชบริการมีอัตราสวนการใชบริการ 3 ลําดับแรกในทุกธนาคาร คือ บริการฝาก-ถอน ซ่ึงเปนบริการ  
ขั้นพ้ืนฐานท่ีผูใชบริการตองใชบริการทุกคน รองลงมา คือ บริการโอนเงิน และบริการชําระคาบริการตาง ๆ  
ตามลําดับ ยกเวน ธนาคารทหารไทย ท่ีลําดับแรก คือ บริการฝาก-ถอน รองลงมา คือ บริการโอนเงิน 
และบริการบัตรเดบิต/ เครดิต ตามลําดับ 
 นอกจากบริการดานการฝาก-ถอนท่ีผูใชบริการทุกคนใชบริการแลว ดานบริการโอนเงิน พบวา 
ธนาคารกสิกรไทย (รอยละ 59.10) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย  
(รอยละ 56.20) สวนธนาคารกรุงไทย (รอยละ 49.10) และธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 50.00) มีอัตราสวน 
ผูใชบริการท่ีใกลเคียงกัน ตามลําดับ ในขณะท่ีดานการชําระคาบริการตาง ๆ พบวา ธนาคารกสิกรไทย 
(รอยละ 31.81) และธนาคารกรุงไทย (รอยละ 32.10) มีอัตราสวนผูใชบริการท่ีใกลเคียงกัน ดานบริการ
บัตรเดบิต/เครดิต พบวา ธนาคารทหารไทย (รอยละ 27.00) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด และสุดทาย 
ดานสินเช่ือ/กู พบวา ธนาคารกรุงไทย (รอยละ 18.90) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด  
 
 
 
 
 



 
38 

ตารางที ่4.3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการประเภทตาง ๆ ของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําสูงสุด 5 ลําดับแรก 
 

ประเภทบริการของธนาคารพาณิชย 
ธนาคารพาณิชยที่ใชประจํา 

ฝาก-ถอน โอนเงิน 
ชําระ

คาบริการ 
เดบิต/เครดิต 

ประกันชีวิต/
ประกันภัย 

สินเช่ือ/กู ลงทุน 
LTF/RMF 

แลกเปลี่ยน
เงินตรา 

รวม 

จํานวน 89 50 20 17 7 5 3 2 89       ธนาคารไทยพาณิชย 
รอยละ 100.00 56.20 22.50 19.10 7.90 5.60 3.40 2.20 32.96 
จํานวน 53 26 17 11 1 10 1 - 53       ธนาคารกรุงไทย 
รอยละ 100.00 49.10 32.10 20.80 1.90 18.90 1.90 - 19.63 
จํานวน 37 15 5 10 - 2 1 - 37       ธนาคารทหารไทย 
รอยละ 100.00 40.50 13.50 27.00 - 5.40 2.70 - 13.70 
จํานวน 30 15 7 5 - 3 1 - 30       ธนาคารกรุงเทพ 
รอยละ 100.00 50.00 23.30 16.70 - 10.00 3.30 - 11.11 
จํานวน 22 13 7 3 1 3 1 1 22       ธนาคารกสิกรไทย 
รอยละ 100.00 59.10 31.80 13.60 4.50 13.60 4.50 4.50 8.15 
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ผูใชบริการธนาคารพาณิชยมีเหตุผลหลัก 3 ลําดับแรกท่ีเลือกใชบริการประจํา คือ การเดินทาง 
สะดวก ใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน (คะแนนเฉล่ีย เทากับ 2.25 จากคะแนนเต็ม 3 คะแนน) รองลงมา คือ          
การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ (คะแนนเฉล่ีย เทากับ 1.11) และลําดับท่ี 3 มีความจําเปนตองใชบริการ 
ของธนาคาร เชน รับเงินเดือน ชําระคาบริการตามท่ีระบุไว (คะแนนเฉล่ีย เทากับ 0.89) ตามลําดับ 
ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.4 
 
ตารางที่ 4.4 จํานวนผูใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามลําดับของเหตุผลหลักท่ีเลือกใชบริการ 
                    ของธนาคารพาณิชยท่ีใชประจํา  
 

ลําดับที่ (i)1 
ขอ ( j)                 เหตุผลหลักที่เลือกใชบริการของ 

                    ธนาคารพาณิชยที่ใชประจํา 1 2 3 

คะแนน
เฉล่ีย2 
(mj) 

1.    การเดินทางสะดวก เชน ใกลท่ีพักอาศัย 158 56 21 2.25 
    หรือท่ีทํางาน เปนตน     

2.    การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ 21 94 50 1.11 
3.    มีความจําเปนตองใชบริการธนาคารแหงนี้ 52 27 31 0.89 
    เชน รับเงินเดือน ชําระคาบริการตามท่ีระบุไว     

4.    ความคุนเคย 14 28 58 0.58 
5.    ภาพลักษณของธนาคาร 10 13 39 0.35 
6.    ความปลอดภัยในการใชบริการ 5 17 38 0.32 
7.    ท่ีจอดรถสะดวกสบาย 2 25 14 0.26 
8.    อัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก 5 9 15 0.18 
9.    โปรโมช่ัน เชน การแจกของแถม 3 1 4 0.06 

 

1 ลําดับท่ี 1 = 3 คะแนน, ลําดับท่ี 2 = 2 คะแนน และลําดับท่ี 3 = 1 คะแนน 
2 ให  mj  แทนคะแนนเฉลี่ยของเหตุผลหลัก ลําดับท่ี  i  ท่ีใชบริการธนาคารพาณิชยท่ีใชประจํา  
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       โดยท่ี  xij คือ จํานวนผูใชบริการท่ีเลือกเหตุผลขอ j ในลําดับท่ี i  
             i = 1, 2, 3 และ j = 1, 2, 3, …, 9 



  
40 

4.1.3 ขอมูลการใชบริการธนาคารพาณิชย: ธนาคารพาณิชยที่ประทับใจ 
 ธนาคารพาณิชยท่ีผูใชบริการประทับใจ 5 ลําดับแรก คือ ธนาคารไทยพาณิชย (รอยละ 42.96) 
รองลงมา ธนาคารกสิกรไทย  (รอยละ 17.78) ธนาคารกรุงไทย (รอยละ 13.33) ธนาคารธนชาต (รอยละ 7.41) 
และธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 6.67) ตามลําดับ สวนประเภทของการบริการ ท่ีรูสึกประทับใจ 5 ลําดับแรก 
คือ บริการฝาก-ถอน (รอยละ 100.00) รองลงมา บริการโอนเงิน (รอยละ 34.81) บริการชําระคาบริการตาง  ๆ
(รอยละ 18.89) บริการบัตรเดบิต/เครดิต (รอยละ 15.56) และบริการสินเช่ือ/กู (รอยละ 8.25) ตามลําดับ 
ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 4.5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามบริการท่ีประทับใจ 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการ            จํานวน         รอยละ 
     ธนาคารพาณิชยทีป่ระทับใจ    
            ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   116  42.96  
            ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)    48  17.78  
            ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)   36  13.33  
            ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  20  7.41  
            ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   18  6.67  
            ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  15  5.56  
            ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)   12  4.44  
            ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)   3  1.11  
            ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จํากัด (มหาชน)  2  0.74  
            รวม 270  100.00  
     ประเภทบริการของธนาคารพาณิชยทีป่ระทับใจ   
            ฝาก-ถอน 270  100.00  
            โอนเงิน 94  34.81  
            ชําระคาบริการตาง  ๆ 51  18.89  
            บัตรเดบิต/เครดิต 42  15.56  
            สินเช่ือ/กู 23  8.52  
            ลงทุน LTF/RMF 13  4.81  
            แลกเปล่ียนเงินตรา 10  3.70  
            ประกันภัย/ประกันชีวิต 9  3.33  
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ตารางที่ 4.6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการประเภทตาง ๆ ของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจสูงสุด 5 ลําดับแรก 
 

ประเภทบริการของธนาคารพาณิชย 
ธนาคารพาณิชยที่ประทับใจ 

ฝาก-ถอน โอนเงิน 
ชําระ

คาบริการ 
เดบิต/เครดิต สินเช่ือ/กู ลงทุน 

LTF/RMF 
ประกันชีวิต/
ประกันภัย 

แลกเปลี่ยน
เงินตรา 

รวม 

จํานวน 116 42 19 18 6 6 6 5 116       ธนาคารไทยพาณิชย 
รอยละ 100.00 36.20 16.40 15.50 5.20 5.20 5.20 4.30 42.96 
จํานวน 48 17 6 4 2 3 - 1 48       ธนาคารกสิกรไทย 
รอยละ 100.00 35.40 12.50 8.30 4.20 6.20 - 2.10 17.78 
จํานวน 36 10 8 6 6 - 1 - 36       ธนาคารกรุงไทย 
รอยละ 100.00 27.80 22.20 16.70 16.70 - 2.80 - 13.33 
จํานวน 20 5 3 3 3 - 1 2 20       ธนาคารธนชาต 

 รอยละ 100.00 25.00 15.00 15.00 15.00 - 5.00 10.00 7.41 
จํานวน 18 11 6 4 3 2 0 - 18       ธนาคารกรุงเทพ 
รอยละ 100.00 61.10 33.30 22.20 16.70 11.10 0.00 - 6.67 
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เม่ือเปรียบเทียบประเภทการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีผูใชบริการประทับใจ 3 ลําดับแรก 
(ดูตารางท่ี 4.6) ในแตละธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ พบวา บริการฝาก-ถอนเปนบริการขั้นพ้ืนฐาน
ท่ีทุกคนตองใชบริการ รองลงมา คือ บริการโอนเงิน และบริการชําระคาบริการ ตามลําดับ ซ่ึงสอดคลอง 
กับการใชบริการของธนาคารท่ีใชบริการประจํา 
 นอกจากบริการดานการฝาก-ถอนท่ีผูใชบริการทุกคนใชบริการแลว ดานการโอนเงิน พบวา 
ธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 61.10) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย 
(รอยละ 36.20) และธนาคารกสิกรไทย (รอยละ 35.40) ตามลําดับ ในขณะท่ีดานการชําระคาบริการตาง  ๆ
พบวา ธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 33.30) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด ดานบัตรเดบิต/เครดิต พบวา 
ธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 22.20) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด เชนกัน และสุดทาย ดานสินเช่ือ/กู 
พบวา ธนาคารกรุงไทย (รอยละ 16.70) ธนาคารธนชาต (รอยละ 15.00) และธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 
16.70) มีอัตราสวนผูใชบริการท่ีใกลเคียงกัน  
 ผูใชบริการธนาคารพาณิชยมีเหตุผลหลัก 3 ลําดับแรกท่ีเลือกใชบริการท่ีประทับใจ คือ การบริการ 
ท่ีดี สุภาพ และจริงใจ (คะแนนเฉล่ีย เทากับ 1.86 จากคะแนนเต็ม 3) รองลงมา คือ การเดินทางสะดวก 
ใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน (คะแนนเฉล่ีย เทากับ 1.66) และลําดับท่ี 3 ภาพลักษณของธนาคาร 
(คะแนนเฉล่ีย เทากับ 0.63) ตามลําดับ ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.7 
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ตารางที่ 4.7 จํานวนผูใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามลําดับของเหตุผลหลักท่ีเลือกใชบริการ 
                   ของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
 

ลําดับที่ (i)1 
ขอ ( j)                 เหตุผลหลักที่เลือกใชบริการของ 

                   ธนาคารพาณิชยที่ประทับใจ 1 2 3 

คะแนน 
เฉล่ีย2 
(mj) 

1.    การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ 109 71 34 1.86 
2.    การเดินทางสะดวก เชน ใกลท่ีพักอาศัย 93 64 41 1.66 
     หรือท่ีทํางาน เปนตน     

3.    ภาพลักษณของธนาคาร 18 35 45 0.63 
4.    ความคุนเคย 11 19 59 0.48 
5.    มีความจําเปนตองใชบริการธนาคารแหงนี้ 12 20 17 0.34 
     เชน รับเงินเดือน ชําระคาบริการตามท่ีระบุไว     

6.    ความปลอดภัยในการใชบริการ 5 25 25 0.33 
7.    อัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก 14 11 17 0.30 
8.    ท่ีจอดรถสะดวกสบาย 4 15 18 0.22 
9.    โปรโมช่ัน เชน การแจกของแถม 4 10 14 0.17 

 

1 ลําดับท่ี 1 = 3 คะแนน, ลําดับท่ี 2 = 2 คะแนน และลําดับท่ี 3 = 1 คะแนน 
2 ให  mj  แทนคะแนนเฉลี่ยของเหตุผลหลัก ลําดับท่ี  i  ท่ีใชบริการธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ  
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         โดยท่ี xij คือ จํานวนผูใชบริการท่ีเลือกเหตุผลขอ j ในลําดับท่ี i  
           i = 1, 2, 3 และ j = 1, 2, 3, …, 9 
 
 เม่ือจําแนกในแตละธนาคารพาณิชย พบวา ธนาคารพาณิชยท่ีผูใชบริการเลือกใหเปนธนาคารท่ี 
ใชเปนประจําและเปนธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจดวย ลําดับแรก คอื ธนาคารกสิกรไทย (รอยละ 68.18) 
รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย (รอยละ 67.42) ธนาคารกรุงไทย (รอยละ 50.94) ธนาคารอ่ืน ๆ
(รอยละ 40.79) และธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 23.33) ตามลําดับ ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.8 
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ขอสังเกตบางประการ พบวา ธนาคารกรุงเทพท่ีผูใชบรกิารเลือกใหเปนธนาคารท่ีใชประจํามี 
อัตราสวนท่ีเลือกใหเปนธนาคารท่ีประทับใจดวยคอนขางต่ํา (รอยละ 23.33) ในขณะท่ีธนาคารไทยพาณิชย 
เปนธนาคารท่ีผูใชบริการรูสึกประทับใจมากกวา (รอยละ 43.33) 
 ขอมูลดังกลาวขางตน แสดงใหเห็นวา ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการอยูประจําในปจจุบันยังมี
อัตราสวนท่ีไมสูงมากนักท่ีเปนธนาคารท่ีประทับใจ ท้ังนี้อาจเปนเพราะ (ดูตารางท่ี 4.4) ธนาคารท่ีใช 
บริการประจํามีสถานท่ีตั้งอยูใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน หรือมีความจําเปนตองใชบริการของธนาคารนัน้ 
เชน รับเงินเดือน หรือชําระคาบริการตามท่ีระบุธนาคารไว เปนตน  
  
 

ตารางที่ 4.8 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามธนาคารพาณิชย 
                   ท่ีใชบริการประจําและธนาคารพาณิชยท่ีรูสึกประทับใจ 
 

                                                ธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ           ธนาคารพาณิชยท่ีใชประจํา 
 SCB KBANK BBL KTB ธนาคารอื่น ๆ รวม 

จํานวน 60 13 4 3 9 89        ธนาคารไทยพาณิชย (SCB) 
 รอยละ 67.42 14.61 4.49 3.37 10.11 100.00 

จํานวน 3 15 1 - 3 22        ธนาคารกสิกรไทย (KBANK)   
 รอยละ 13.64 68.18 4.54 - 13.64 100.00 

จํานวน 13 4 7 2 4 30        ธนาคารกรุงเทพ (BBL) 
 รอยละ 43.33 13.33 23.33 6.67 13.34 100.00 

จํานวน 14 4 3 27 5 53        ธนาคารกรุงไทย (KTB) 
 รอยละ 26.42 7.55 5.66 50.94 9.43 100.00 

จํานวน 26 12 3 4 31 76        ธนาคารอื่น ๆ 
 รอยละ 34.21 15.79 3.95 5.26 40.79 100.00 
 

4.2 ผลการศึกษาเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
      การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความคิดเห็น 
      เกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 4.2.1 การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการ ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใช 
บริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ (ดูตารางท่ี 4.9) พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.001 เกือบทุกดาน ระดับคาเฉล่ียคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใช 
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บริการประจํา พบวา มีคานอยกวาระดับคาเฉล่ียคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ
ในทุกดาน มีผลทําใหเกิดชองวางระหวางคุณภาพการบริการท่ีคะแนนติดลบ (-0.20) แสดงใหเห็นวา 
การบริการโดยรวมของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํามีคุณภาพการบริการอยูในเกณฑท่ียังไม
สูงพอท่ีจะทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกประทับใจเทาท่ีควร 
 นอกจากนี้แลว เม่ือพิจารณาระดับคุณภาพการบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 
และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจจําแนกเปนรายดานใน 5 ดาน พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.001 และเกิดชองวางระหวางคุณภาพการบริการท่ีคะแนนติดลบ ดังนี้ คุณภาพการ 
บริการดานความเอาใจใส (-0.27) รองลงมา คือ คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 
(-0.25) คุณภาพการบริการดานความม่ันใจ (-0.19) คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการ 
บริการ (-0.15) และคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือไดในการบริการ (-0.14) ตามลําดับ  
 ในขณะท่ีการพิจารณาจากชองวางระหวางคุณภาพการบริการ พบวา คุณภาพการบริการดาน 
ความเอาใจใส เกิดชองวางระหวางคุณภาพการบริการท่ีคะแนนติดลบมากท่ีสุด (-0.27) สามารถจําแนก 
รายละเอียดได ดังนี ้
 คุณภาพการบริการดานความเอาใจใสของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับมาก 
เทากับ 3.96 เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก เชนกัน เทากับ 3.81-4.13 ไดแก (1) ดาน
ความสามารถของพนักงานในการส่ือสารกับลูกคา (2) ดานความเอาใจใส เต็มใจใหบริการของพนักงาน 
และการรับฟงปญหาของลูกคา (3) ดานการรับรูในส่ิงท่ีลูกคาตองการ (4) ดานมารยาท ความสุภาพ 
และทาทียิ้มแยมแจมใสของพนักงานเม่ือใหบริการ และ (5) ดานความเหมาะสม และความสะอาด
เรียบรอยในการแตงกายของพนักงาน ตามลําดับ 
 คุณภาพการบริการดานความเอาใจใสของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยูในระดับมากท่ีสุด 

เทากับ 4.23 เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากท่ีสุด เทากับ 4.22-4.31 ไดแก (1) ดาน
ความเอาใจใส เต็มใจใหบริการของพนักงาน และการรับฟงปญหาของลูกคา (2) ดานการรับรูในส่ิงท่ี 
ลูกคาตองการ (3) ดานมารยาท ความสุภาพ และทาทียิ้มแยมแจมใสของพนักงานเม่ือใหบริการ และ 
(4) ดานความเหมาะสม และความสะอาดเรียบรอยในการแตงกายของพนักงาน ตามลําดับ มีเพียงดาน 

เดียวท่ีอยูในระดับมาก คือ ดานความสามารถของพนักงานในการส่ือสารกับผูใชบริการ เทากับ 4.08 
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ตารางที่ 4.9 การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําและ 
                    ธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 

 
 
 
 
 
 
 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible)           
ความเหมาะสมและสะดวกสบายของทําเลที่ต้ังของธนาคาร 4.20 0.774 มาก 4.21 0.754 มาก -0.01 -0.290   0.772 
ความกวางขวาง เพียงพอ และความปลอดภัยของสถานที่จอดรถ 3.38 1.041 ปานกลาง 3.54 1.026 มาก -0.16 -3.625   0.000*** 
สภาพภายในและภายนอกอาคารมีการจัดแบงพ้ืนที่ ที่มีความกวางขวาง  3.63 0.843 มาก 3.82 0.823 มาก -0.19 -4.312   0.000*** 
สะอาด และสวยงาม          
ปายแสดงชองทางการใหบริการประเภทตาง ๆ มีความเหมาะสม และชัดเจน 3.68 0.810 มาก 3.88 0.744 มาก -0.20 -5.498   0.000*** 
เคานเตอรใหบริการมีจํานวนมากเพียงพอ 3.54 0.856 มาก 3.77 0.870 มาก -0.23 -5.518   0.000*** 
แบบฟอรมตาง ๆ สําหรับกรอกขอมูลมีความชัดเจน งายตอการใชงาน  3.76 0.849 มาก 3.85 0.842 มาก -0.09 -2.463   0.014*  
และมีจํานวนมากเพียงพอ          
ระบบสารสนเทศและอุปกรณในการใหบริการมีความทันสมัย 3.86 0.835 มาก 3.97 0.785 มาก -0.11 -3.309   0.001** 
เคร่ืองบริการการเงินอัตโนมัติ งายตอการใชงาน และมีจํานวนเพียงพอ 3.88 0.914 มาก 4.06 0.880 มาก -0.18 -4.000   0.000*** 
           คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการโดยรวม 3.74 0.553 มาก 3.89 0.551 มาก -0.15 -6.737   0.000** 
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ตารางที่ 4.9 (ตอ) 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

ดานความเช่ือถือไดในการบริการ (Reliability)          
ช่ือเสียง ความมั่นคง และภาพลักษณของธนาคาร 4.11 0.789 มาก 4.21 0.730 มากที่สุด -0.10 -2.457   0.015* 
ความถูกตองแมนยําในการคํานวณอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียม 3.95 0.748 มาก 4.04 0.718 มาก -0.09 -2.499   0.013* 
มาตรฐานและความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ 3.95 0.841 มาก 4.17 0.717 มาก -0.22 -5.828   0.000*** 
ความปลอดภัยในการใชบริการอัตโนมัติ (ATM, ธุรกรรมออนไลน)  4.03 0.829 มาก 4.16 0.781 มาก -0.13 -3.027    0.003** 
            คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือโดยรวม 4.01 0.610 มาก 4.15 0.577 มาก -0.14 -5.129   0.000*** 
          

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness)          
ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน และใหบริการตรงกับความ
ตองการของลูกคา 

3.90 0.807 มาก 4.13 0.810 มาก -0.23 -5.988   0.000*** 

ความสามารถของพนักงานในการใหความชวยเหลือหรือแกไขปญหา 
ในสถานการณตาง ๆ 

3.77 0.786 มาก 4.01 0.716 มาก -0.24 -6.148   0.000*** 

ความสามารถของพนักงานในการประสานงานระหวางฝายตาง ๆ  
ที่เกี่ยวของ 

3.73 0.771 มาก 3.97 0.734 มาก -0.24 -6.546   0.000*** 

พนักงานที่ใหบริการมีจํานวนมากเพียงพอ 3.69 0.862 มาก 3.97 0.751 มาก -0.28 -6.796   0.000*** 
            คุณภาพการบริการดานการตอบสนองโดยรวม 3.77 0.654 มาก 4.02 0.590 มาก -0.25 -8.753   0.000*** 
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ตารางที่ 4.9 (ตอ) 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

ดานการใหความมั่นใจ (Assurance)          
การรักษาความลับในการทําธุรกรรมทางการเงินของลูกคา     3.96 0.761 มาก 4.12 0.754 มาก -0.16 -5.199   0.000*** 
ความชัดเจนในการใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือการบริการ 
ทางการเงินประเภทตาง ๆ 

3.73 0.787 มาก 3.96 0.715 มาก -0.23 -5.799   0.000*** 

บุคลิกภาพ ความนาเช่ือถือและไววางใจได ของพนักงาน 3.87 0.804 มาก 4.11 0.725 มาก -0.24 -5.795   0.000*** 
ความรูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการดานการเงินโดยรวมกับธนาคารนี้ 4.07 0.749 มาก 4.21 0.694 มากที่สุด -0.14 -4.354   0.000*** 
            คุณภาพการบริการดานความมั่นใจโดยรวม 3.91 0.594 มาก 4.10 0.549 มาก -0.19 -7.644   0.000*** 
          

ดานความเอาใจใส (Empathy)          
ความสามารถของพนักงานในการสื่อสารกับลูกคา  3.81 0.779 มาก 4.08 0.725 มาก -0.27 -6.236   0.000*** 
มารยาท ความสุภาพ และทาทีย้ิมแยมแจมใสของพนักงานเมื่อใหบริการ 4.00 0.860 มาก 4.30 0.791 มากที่สุด -0.30 -6.667   0.000*** 
ความเหมาะสม ความสะอาดเรียบรอยในการแตงกายของพนักงาน 4.13 0.721 มาก 4.31 0.683 มากที่สุด -0.18 -5.152   0.000*** 
ความเอาใจใส เต็มใจใหบริการของพนักงาน และการรับฟงปญหาของลูกคา 3.89 0.908 มาก 4.22 0.702 มากที่สุด -0.33 -7.925   0.000*** 
การรับรูในสิ่งที่ลูกคาตองการ 3.96 0.887 มาก 4.25 0.772 มากที่สุด -0.29 -6.667   0.000*** 
            คุณภาพการบริการดานความเอาใจใสโดยรวม 3.96 0.710 มาก 4.23 0.603 มากท่ีสุด -0.27 -8.053   0.000*** 
          

            คุณภาพการบริการโดยภาพรวม 3.88 0.540 มาก 4.08 0.491 มาก -0.20 -9.837   0.000*** 
          

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01   *** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001       
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4.2.2 การเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณคาการบริการ 
 การเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการ ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใช 
บริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ (ดูตารางท่ี 4.10) พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยระดับคาเฉล่ียการรับรูคุณคาการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการ
ประจํา มีคานอยกวาระดับคาเฉล่ียการรับรูคุณคาการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ มีผลทําให 
เกิดชองวางระหวางการรับรูคุณคาการบริการท่ีคะแนนติดลบ (-0.22) แสดงใหเห็นวา การบริการของ 
ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํามีคุณภาพอยูในเกณฑท่ียังไมสูงพอท่ีจะทําใหผูใชบริการเกิด
ความรูสึกรับรูคุณคาเม่ือเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีผูใชบริการตองเสียไปท้ังในดานคาธรรมเนียม เวลา 
แรงกายท่ีใชในการเดินทาง และความรูสึก                                                                                                                                                                                                                                                                                              
 นอกจากนี้แลว เม่ือพิจารณาระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการ ระหวางธนาคาร 
พาณิชยท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ จําแนกเปนรายดาน ใน 4 ดาน พบวา มีความ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 และเกิดชองวางระหวางการรับรูคุณคาการบริการ 
ท่ีคะแนนติดลบ ดังนี้ ลําดับแรก คือ การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนทางดานจิตวิทยา 
(-0.26) รองลงมา คือ การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนทางดานเวลา (-0.23) การบริการ
ท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนทางดานราคา (-0.20) และการบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับ
ตนทุนทางดานพลังงาน (-0.19) ตามลําดับ 
 ในขณะท่ีการพิจารณาระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการ ระหวางธนาคารพาณิชย 
ท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ จําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดาน 
สามารถจําแนกรายละเอียดได ดังนี ้
 การรับรูคุณคาการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับมาก เทากับ 3.66 
จําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก เชนกัน เทากับ 3.48-3.86 ไดแก (1) ดานการบริการท่ีไดรับ 
เหมาะสมกับคาธรรมเนียมท่ีตองจายไป (2) ดานการบริการในขั้นตอนตาง ๆ คุมคากับเวลารอคอย 
(3) ดานการบริการท่ีไดรับคุมคากับเวลา และแรงกายท่ีใชในการเดินทางไปธนาคาร และ (4) ดานการ 
บริการท่ีไดรับทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ ตามลําดับ 
 การรับรูคุณคาการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยูในระดับมาก เทากับ 3.88 จําแนก 
เปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก เชนกัน เทากับ 3.68-4.12 ไดแก (1) ดานการบริการท่ีไดรับเหมาะสม 
กับคาธรรมเนียมท่ีตองจายไป (2) ดานการบริการในขั้นตอนตาง ๆ คุมคากับเวลารอคอย (3) ดานการ 
บริการท่ีไดรับคุมคากับเวลา และแรงกายท่ีใชในการเดินทางไปธนาคาร และ (4) ดานการบริการท่ีไดรับ 
ทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาการบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําและธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานการรับรูคุณคา 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

          

ตนทุนดานราคา (Monetary cost)          
การบริการที่ไดรับเหมาะสมกับคาธรรมเนียมที่ตองจายไป  3.48 0.857 มาก 3.68 0.842 มาก -0.20 -6.216   0.000*** 
          

ตนทุนดานเวลา (Time cost)          
การบริการในขั้นตอนตาง ๆ คุมคากับเวลารอคอย 3.56 0.889 มาก 3.79 0.834 มาก -0.23 -6.075   0.000*** 
          

ตนทุนดานพลังงาน (Energy cost)          
การบริการที่ไดรับคุมคากับเวลา และแรงกายที่ใชในการเดินทางไปธนาคาร 3.74 0.880 มาก 3.93 0.820 มาก -0.19 -5.076   0.000*** 
          

ตนทุนทางดานจิตวิทยา (Psychic cost)          
การบริการที่ไดรับทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 3.86 0.875 มาก 4.12 0.820 มาก -0.26 -5.908   0.000*** 
          

            การรับรูคุณคาโดยรวม 3.66 0.731 มาก 3.88 0.694 มาก -0.22 -7.630   0.000*** 
*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 
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4.2.3 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการบริการ 
 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการบริการ ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการ
ประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ (ดูตารางท่ี 4.11) พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.001 โดยระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการ 
ประจํา มีคานอยกวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ      
มีผลทําใหเกิดชองวางระหวางความพึงพอใจในการบริการท่ีคะแนนติดลบ (-0.23) แสดงใหเห็นวา 
การบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบรกิารประจํามีคุณภาพอยูในเกณฑท่ียังไมสูงพอท่ีจะทําใหเกิด
ความพึงพอใจเทาท่ีควร 
 นอกจากนี้แลว เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจในการบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใช
บริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจเม่ือจําแนกเปนรายดาน ใน 7 ดาน พบวา มีความแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 เกิดชองวางระหวางความพึงพอใจในการบริการท่ีคะแนนติดลบ 
ดังนี้ ลําดับแรก คือ ความพึงพอใจดานพนักงาน (-0.31) รองลงมา คือ ความพึงพอใจดานการสงเสริม 
การขาย (-0.26) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ (-0.25) ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ 
(-0.25) ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ (-0.23) ความพึงพอใจดานสินคาหรือบริการ (-0.18) 
และความพึงพอใจดานราคา (-0.14) ตามลําดับ  
 ในขณะท่ีการพิจารณาระดับความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการ ระหวางธนาคารพาณิชย 
ท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดาน 
ยกเวน ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขายของธนาคารท่ีใชบริการประจําเทานั้น ท่ีมีความพึงพอใจ 
อยูในระดับปานกลาง สามารถจําแนกรายละเอียดได ดังนี ้
 ความพึงพอใจในการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับมาก เทากับ 
3.65 เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก เชนกัน คือ เทากับ 3.44-3.83 ไดแก (1) ความพึงพอใจ 
ดานราคา (2) ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ (3) ความพึงพอใจดานสินคาหรือบริการ (4) ความ 
พึงพอใจดานชองทางการใหบริการ (5) ความพึงพอใจดานพนักงาน และ (6) ความพึงพอใจดานกระบวน 
การใหบริการ ตามลําดับ มีเพียงดานเดียวท่ีอยูในระดับปานกลาง คือ ความพึงพอใจดานการสงเสริม
การขาย เทากับ 3.21 
 ความพึงพอใจในการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยูในระดับมาก เทากับ 3.88 
เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก เชนกัน เทากับ 3.47-4.13 ไดแก (1) ความพึงพอใจดาน 
การสงเสริมการขาย (2) ความพึงพอใจดานราคา (3) ความพึงพอใจดานสินคาหรือบริการ (4) ความ
พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ (5) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ (6) ความพึงพอใจดาน 
กระบวนการใหบริการ และ (7) ความพึงพอใจดานพนักงาน ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําและ 
                     ธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

          

ดานสินคาหรือบริการ (Product)          
ความพึงพอใจตอผลิตภัณฑทางการเงินหรือการบริการของธนาคาร 3.71 0.764 มาก 3.90 0.744 มาก -0.18 -5.760   0.000*** 
ความพึงพอใจตอความถูกตองของบริการที่ไดรับ 3.81 0.770 มาก 4.00 0.734 มาก -0.19 -5.421   0.000*** 
            รวมดานสินคาหรือบริการ 3.76 0.689 มาก 3.95 0.659 มาก -0.18 -6.622   0.000*** 
          

ดานราคา (Price)          
ความพึงพอใจตออัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ ของธนาคาร 3.44 0.893 มาก 3.59 0.848 มาก -0.14 -3.829   0.000*** 
          

ดานชองทางการใหบริการ (Place)          
ความพึงพอใจตอการบริการที่เคานเตอรของธนาคาร  3.77 0.831 มาก 4.04 0.780 มาก -0.27 -6.808   0.000*** 
ความพึงพอใจตอเคร่ืองบริการการเงินอัตโนมัติของธนาคาร 3.76 0.853 มาก 3.99 0.781 มาก -0.23 -6.324   0.000*** 
            รวมดานชองทางการใหบริการ 3.76 0.739 มาก 4.01 0.679 มาก -0.25 -8.269   0.000*** 
          

ดานการสงเสริมการขาย (Promotion)          
ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายของธนาคาร เชน  ของที่ระลึก 
ในโอกาสตาง ๆ 

3.21 0.889 ปานกลาง 3.47 0.915 มาก -0.26 -6.085   0.000*** 

          

ดานพนักงาน (People)          
ความพึงพอใจตอพนักงานของธนาคาร เชน พนักงานสุภาพ ออนนอม  
และจริงใจ 

3.82 0.845 มาก 4.13 0.748 มาก -0.31 -7.039   0.000*** 
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ตารางที่ 4.11 (ตอ) 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)          
ความพึงพอใจที่ทานมีตออาคาร สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ  
ในธนาคาร 

3.74 0.823 มาก 3.99 0.795 มาก -0.25 -6.743   0.000*** 

          

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)          
ความพึงพอใจตอขั้นตอนการบริการของธนาคาร เชน สะดวก รวดเร็ว  
ไมยุงยากซับซอน 

3.83 0.803 มาก 4.06 0.756 มาก -0.23 -5.703   0.000*** 

          

            ความพึงพอใจโดยรวม 3.65 0.607 มาก 3.88 0.553 มาก -0.23 -8.877   0.000*** 
*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 
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4.2.4 การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ ระหวางธนาคาร
พาณิชยท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ (ดูตารางท่ี 4.12)  พบวา มีความแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา มีคานอยกวาระดับคาเฉล่ียความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของ 
ผูใชบริการธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ มีผลทําใหเกิดชองวางระหวางความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ท่ีคะแนนติดลบ (-0.22) แสดงใหเห็นวา การบริการโดยรวมของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา
มีคุณภาพอยูในเกณฑท่ียังไมสูงพอท่ีจะทําใหเกิดความความจงรักภักดีเทาท่ีควร 
 นอกจากนี้แลว เม่ือพิจารณาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการระหวาง 
ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ จําแนกเปนรายดาน พบวา มีความ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 เกิดชองวางระหวางความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ท่ีคะแนนติดลบ ดังนี้ ความจงรักภักดีในดานพฤติกรรม (-0.20) และ ความจงรักภักดีในดานเจตคติ 
(-0.25)  
 ในขณะท่ีการพิจารณาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ ระหวาง
ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจเปนรายดาน สามารถจําแนกราย 
ละเอียดได ดังนี ้
 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 
อยูในระดับมาก เทากับ 3.56 เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
จงรักภักดีในดานพฤติกรรมอยูในระดับมาก เทากับ 3.72 สวนความคิดเห็นเกี่ยวกบัความจงรักภักดีใน 
ดานเจตคติ พบวา อยูในระดับปานกลาง เทากับ 3.39 
 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยู
ในระดับมาก เทากับ 3.78 เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก โดยพบวา ผูใชบริการมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีในดานพฤติกรรมอยูในระดับมาก เทากับ 3.92 สวนความคิดเห็น 
เกี่ยวกับความจงรักภักดีในดานเจตคติ พบวา อยูในระดับมาก เทากับ 3.65 เชนกัน 
 เม่ือพิจารณาชองวางระหวางความจงรักภักดีของผูใชบริการ พบวา ความจงรักภักดีในดานเจตคต ิ
โดยรวม เกิดชองวางระหวางความจงรักภักดีท่ีคะแนนติดลบมากท่ีสุด (-0.25) 
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ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําและ 
                     ธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานความจงรักภักดี 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

          

ดานพฤติกรรม (Behavior)          
หากทานจําเปนตองใชบริการของธนาคาร ที่ธนาคารอื่นสามารถใหบริการ 
ไดเชนเดียวกัน ทานจะเลือกใชบริการของธนาคารนี้เปนอันดับแรก 

3.76 0.924 มาก 3.98 0.866 มาก -0.22 -4.667   0.000*** 

ถึงแมมีธนาคารใหมเปดอยูใกล ทานก็ยังคงใชบริการของธนาคารแหงนี ้ 3.61 0.999 มาก 3.80 0.957 มาก -0.20 -4.149   0.000*** 
ทานมีความต้ังใจที่จะใชบริการของธนาคารแหงนี้ตอไป 3.81 0.892 มาก 3.97 0.847 มาก -0.17 -4.042   0.000*** 
            ความจงรักภักดีดานพฤติกรรมโดยรวม 3.72 0.779 มาก 3.92 0.743 มาก -0.20 -5.282   0.000*** 
          

ดานเจตคติ (Attitude)           
ทานคิดวาธนาคารแหงนี้ใหบริการทานไดดีกวาธนาคารอื่น      3.53 0.923 มาก 3.83 0.871 มาก -0.30 -6.602   0.000*** 
ทานจะแนะนําใหคนที่ทานรูจักใชบริการของธนาคารแหงนี้ 3.49 0.955 มาก 3.74 0.928 มาก -0.25 -5.685   0.000*** 
ทานยินดีกลาวชมเชยธนาคารแหงนี้ใหผูอื่นไดฟง 3.51 0.993 มาก 3.79 0.933 มาก -0.28 -6.665   0.000*** 
ทานจะกลาวปกปองธนาคารแหงนี้หากมีผูอื่นติเตียน 3.13 1.032 ปานกลาง 3.37 1.015 มาก -0.24 -6.715   0.000*** 
ทานยินดีเขารวมกิจกรรมของธนาคาร หากธนาคารเชิญชวน  
เชน กิจกรรมดานความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) 

3.30 1.102 ปานกลาง 3.50 1.076 มาก -0.20 -5.644   0.000*** 

            ความจงรักภักดีดานเจตคติโดยรวม 3.39 0.826 ปานกลาง 3.65 0.783 มาก -0.25 -8.008   0.000*** 
          

            ความจงรักภักดีโดยรวม 3.56 0.732 มาก 3.78 0.690 มาก -0.22 -7.179   0.000*** 
          

*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 
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4.3 ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 
      ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 4.3.1 เกณฑการพิจารณาความสอดคลองของแบบจําลอง 
 แบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) เปนเทคนิคทางสถิติท่ีใช 
ทดสอบและประมาณคาความสัมพันธเชิงสาเหตุ ซ่ึงเปนการยืนยันวาแบบจําลองตามสมมติฐานท่ีได 
จากการทบทวนวรรณกรรมกับขอมูลเชิงประจักษวามีความสอดคลองกันหรือไม มากกวาการสราง
ทฤษฎีขึ้นมาใหม (สุภมาส อังศุโชต,ิ สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน, 2552: 4) 
 การวิเคราะหอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวมของตัวแปรท่ีมีอิทธิพล
ตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ ใชการประมาณคา 
พารามิเตอรดวยวิธีนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimates: ML) โดยมีคาดัชนีท่ีเปนเกณฑ
ในการตรวจสอบความสอดคลอง พอสรุปได ดังนี้ (เสรี ชัดแชม และสุชาดา กรเพชรปาณี, 2546: 9-11; 
สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, กรรณิการ สุขเกษม, โศภิต ผองศร ีและถนอมรัตน ประสิทธิเมตต, 2551: 216- 
221; สุภมาส อังศุโชติ และคณะ, 2552: 21-25; อภิญญา อิงอาจ และพูลพงศ สุขสวาง, 2554: 5) 
 1) คาไคสแควร (Chi-Square Statistic) เปนดัชนีท่ีใชกันอยางแพรหลายในการตรวจสอบความ 
สอดคลองของแบบจําลองกับขอมูลเชิงประจักษโดยรวม โดยตองการคาไคสแควรท่ีไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p > 0.05) เพ่ือตองการยืนยันวาแบบจําลองกับขอมูลเชิงประจักษไมมีความแตกตางกัน  
ในขณะเดียวกันหากพบวา คาไคสแควรมีคาสูง และมีนัยสําคัญทางสถิติ จะแสดงวาแบบจําลองยังไม 
สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ผูวิจัยจึงตองปรับแตงแบบจําลองตอไป จนกวาคาไคสแควรจะมีคา
ต่ําลง และไมมีนัยสําคัญทางสถิติ หากปรับแตงแบบจําลองจนถึงครั้งสุดทายแลวยังพบวา คาไคสแควร 
ยังมีนัยสําคัญทางสถิติ  ท้ังนี้เปนเพราะคาไคสแควรมีความแปรผันไปตามขนาดของตัวอยาง  กลาวคือ 
ตัวอยางมีขนาดยิ่งใหญจะมีแนวโนมทําใหคาไคสแควรมีนัยสําคัญทางสถิติ จนอาจสรุปผลไดไมถูกตอง 
ดังนั้น จึงควรพิจารณาสัดสวนของคาไคสแควรตอองศาเสรี (χ2/df) และดัชนีวัดความสอดคลองดานอ่ืน  ๆ
รวมดวย โดยการพิจารณาสัดสวนของคาไคสแควรตอองศาเสรี (χ2/df) ควรมีคาต่ํากวา 2.00 
 2) ดัชนีวัดความสอดคลองสัมบูรณ (Absolute Fit Index) ท่ีนิยมใชในการพิจารณา ไดแก 
     (1) ดัชนีวัดระดับความสอดคลอง (Goodness of Fit Index: GFI) จะมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 
คาดัชนี GFI ท่ีเขาใกล 1 แสดงวา แบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ คาดัชนี GFI 
ควรมีคาสูงกวา 0.90 
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     (2) ดัชนีวัดระดับความสอดคลองท่ีปรับแกแลว (Adjusted Goodness of Fit Index: AGFI) 
จะมีคุณสมบัติเชนเดียวกับคาดัชนี GFI โดยมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 คาดัชนี AGFI ท่ีเขาใกล 1 แสดงวา 
แบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ คาดัชนี AGFI ควรมีคา สูงกวา 0.90   
 3) ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมพัทธ (Relative Fit Index) ท่ีนิยมใชในการพิจารณา ไดแก 
     (1) คา NFI (Normed Fit Index) จะมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 ยิ่งคาดัชนี NFI เขาใกล 1 แบบจําลอง 
ก็ยิ่งมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ คาดัชนี NFI ควรมีคาสูงกวา 0.90 
     (2) คา NNFI (Non-Normed Fit Index) จะมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 หรืออาจมีคามากกวา 1ได
ยิ่งคาดัชนี NNFI เขาใกล 1 หรือมากกวา 1 แบบจําลองก็ยิ่งจะมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
คาดัชนี NNFI ควรมีคาสูงกวา 0.90 
     (3) คา CFI (Coparative  Fit  Index) จะมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 ยิ่งคาดัชนี CFI เขาใกล 1 แบบจําลอง 
ก็ยิ่งจะมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ คาดัชนี CFI ควรมีคาสูงกวา 0.90 
 4) ดัชนีวัดความสอดคลองในรูปความคลาดเคล่ือนท่ีนิยมใช ไดแก 
      (1) รากท่ีสองของคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือนกําลังสองของการประมาณคา (Root Mean Square 
Error of Approximation: RMSEA) มีเกณฑท่ีใชในการแปลความหมาย ดังนี ้
 
ตารางที่ 4.13 การแปลความหมายคา RMSEA 
 

   คา RMSEA แปลความหมาย 

   ต่ํากวา 0.05 แบบจําลองสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับด ี

   ระหวาง 0.05-0.08 แบบจําลองสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับปานกลาง 
   ระหวาง 0.08-0.10 แบบจําลองสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับนอย 

   สูงกวา 0.10 แบบจําลองไมสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
 
     (2) คา RMR (Root Mean Square Residual) เปนคาเฉล่ียของความคลาดเคล่ือนระหวาง
แบบจําลองกับขอมูลเชิงประจักษ ควรมีคาต่ํากวา 0.05 จึงจะสรุปไดวาแบบจําลองสอดคลองกับขอมูล 
เชิงประจักษ 
     (3) คา SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) เปนสวนท่ีเหลือโดยเฉล่ีย
ของความคลาดเคล่ือนระหวางแบบจําลองกับขอมูลเชิงประจักษ ควรมีคาต่ํากวา 0.05 จึงจะสรุปไดวา 
แบบจําลองสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
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 4.3.2 ผลการทดสอบแบบจําลองที่ใชในการศึกษา 
 การทดสอบความสอดคลองของแบบจําลองสมมติฐานท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ (ดูภาคผนวก ง) 
พบวา แบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับ “ดี” ซ่ึงสามารถอธิบายผลการวิเคราะห 
อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวม ตามสมมติฐานท่ีไดกําหนดไว 9 ประเด็น 
โดยนําเสนอรายละเอียดตาง ๆ ไวในตารางท่ี 4.14  
 
ตารางที่ 4.14 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ีใชในการศึกษา 
 

สมมติฐาน            ผลการทดสอบสมมติฐาน                            ความหมาย 
คุณภาพการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอการ
รับรูคุณคาการบริการ 

-คุณภาพการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอ 
 การรับรูคุณคาการบริการ 

สนับสนุน 

คุณภาพการบริการสงผลทางตรงและทางออม
เชิงบวก (โดยผานการรับรูคุณคาการบริการ)  
ตอความพึงพอใจในการบริการ 

-คุณภาพการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอ 
 ความพึงพอใจในการบริการ 
-คุณภาพการบริการสงผลทางออมเชิงบวกตอ  
 ความพึงพอใจในการบริการโดยผานการรับรู 
 คุณคาการบริการ 

สนับสนุน 
 

สนับสนุน 

คุณภาพการบริการสงผลทางตรงและทางออม 
เชิงบวก (โดยผานการรับรูคุณคาการบริการและ 
ความพึงพอใจในการบริการ) ตอความจงรักภักดี 

-คุณภาพการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอ 
 ความจงรักภักดี 
-คุณภาพการบริการสงผลทางออมเชิงบวกตอ 
 ความจงรักภักดีโดยผานการรับรูคุณคา 
 การบริการและความพึงพอใจในการบริการ 

ไมสนับสนุน 
 

สนับสนุน 
 
 

การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงเชิงบวก
ตอความพึงพอใจในการบริการ 

-การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงเชิงบวก 
 ตอความพึงพอใจในการบริการ 

สนับสนุน 

การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงและ 
ทางออมเชิงบวก (โดยผานความพึงพอใจ 
ในการบริการ) ตอความจงรักภักดี 

-การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงเชิงบวก 
 ตอความจงรักภักดี 
-การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางออมเชิงบวก 
 ตอความจงรักภักดีโดยผานความพึงพอใจ 
 ในการบริการ 

ไมสนับสนุน 
 

สนับสนุน 

ความพึงพอใจในการบริการสงผลทางตรง 
เชิงบวกตอความจงรักภักดี 

-ความพึงพอใจในการบริการสงผลทางตรง 
 เชิงบวกตอความจงรักภักดี 

สนับสนุน 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน (ดูตารางท่ี 4.14) พบวา ไมไดรับการสนับสนุน จํานวน 2 ประเด็น 
เนื่องจากพบเสนทางอิทธิพลท่ีไมมีนัยสําคัญ คือ เสนทางอิทธิพลจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการท่ีสงผลทางตรงเชิงบวกตอความความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักด ีและเสนทางอิทธิพล 
จากการรับรูคุณคาการบริการท่ีสงผลทางตรงเชิงบวกตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี ผูเขียน 
จึงปรับแตงแบบจําลองใหมโดยตัดเสนทางอิทธิพลท่ีไมมีนัยสําคัญดังกลาวออก เพ่ือใหไดแบบจําลอง 
ท่ีมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษท่ีเรียกวา “แบบจําลองทางเลือก” โดยผลของการปรับแบบจําลอง 
สามารถแสดงรายละเอียดดังตารางท่ี 4.15 
 
ตารางที่ 4.15 ดัชนีวัดระดับความสอดคลองกอนและหลังการปรับแตง แบบจําลองทางเลือก  
                      ขั้นสุดทาย 
 

ดัชนีวัดระดับความสอดคลอง 
เกณฑการ
พิจารณา
คาดัชน ี

กอนปรับ 
แบบ 

จําลอง 

หลังปรับ 
แบบ 

จําลอง 
1.  ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมบูรณ (Absolute Fit Index)    
     1.1 คา GFI (Goodness of Fit Index) > 0.90 0.83 0.94 
     1.2 คา AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) > 0.90 0.78 0.90 
    

2. ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมพัทธ (Relative Fit Index)    
     2.1 คา NFI (Normed Fit Index) > 0.90 0.96 0.99 
     2.2 คา NNFI (Non-Normed Fit Index) > 0.90 0.96 0.99 
     2.3 คา CFI (Coparative Fit Index) > 0.90 0.97 0.99 
    

3. ดัชนีวัดความสอดคลองในรูปความคลาดเคลื่อน    
     3.1 คา RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) < 0.05 0.101 0.045 
     3.2 คา RMR (Root Mean Square Residual) < 0.05 0.034 0.017 
     3.3 คา SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) < 0.05 0.055 0.030 
    

แบบจําลองโครงสรางกอนการปรับ  Chi-Square Test χ2 = 493.19, df  = 131, P = 0.0000, χ2/df = 3.765 

แบบจําลองโครงสรางหลังการปรับ  Chi-Square Test χ2 = 144.19, df  = 93, P = 0.00053, χ2/df = 1.550 
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 หลังการปรับแตงแบบจําลอง (ดูตารางท่ี 4.15) คาไคสแควร (χ2) มีคาลดลง ทําใหสัดสวนของ
คาไคสแควรตอองศาเสร ี(χ2/df) มีคาต่ํากวา 2.00 รากท่ีสองของคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือนกําลังสองของ 
การประมาณคา (RMSEA) ต่ํากวา 0.05 และดัชนีวัดระดับความสอดคลอง (GFI) มีคาเขาใกล 1.00 
คาไคสแควร (χ2) มีคาลดลงจาก 493.19 เปน 144.19 คาองศาเสรี (df) ลดลงจาก 131 เปน 93 ทําใหสัดสวน 
ของคาไคสแควรตอองศาเสรี (χ2/df) เทากับ 1.550 สงผลใหรากท่ีสองของคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือน
กําลังสองของการประมาณคา (RMSEA) ลดลงจาก 0.101 เปน 0.045  
 สวนดัชนีวัดความสอดคลองระหวางแบบจําลองและขอมูลเชิงประจักษอ่ืนท่ีใชพิจารณารวม 
หลังการปรับแตงแบบจําลอง สามารถจําแนกรายละเอียดได ดังนี ้
 ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมบูรณ ไดแก คาดัชนีวัดระดับความสอดคลอง (GFI) เทากับ 0.94 
และดัชนีวัดระดับความสอดคลองท่ีปรับแกแลว (AGFI) เทากับ 0.90 (เกณฑการพิจารณาควรมีคาสูงกวา 
0.90)  
 ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมพัทธ ไดแก คา NFI เทากับ 0.99 คา NNFI เทากับ 0.99 และ
คา CFI เทากับ 0.99 เชนกัน (เกณฑการพิจารณาควรมีคาสูงกวา 0.90) 
 ดัชนีวัดความสอดคลองในรูปความคลาดเคล่ือน ไดแก คา RMR เทากับ 0.017 และคา SRMR 
เทากับ 0.030 (เกณฑการพิจารณาควรมีคาต่ํากวา 0.05) 
 จากขอมูลขางตนพอสรุปไดวา แบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับ 
“ดี” จะเห็นไดวา กอนการปรับแตงแบบจําลองในครั้งแรก แบบจําลองยังไมสอดคลองกับขอมูล  
เชิงประจักษ หลังจากผูเขียนไดปรับแตงแบบจําลอง โดยพิจารณาจากดัชนีการปรับแตงแบบจําลอง 
(Modification Index: MI) พบวา แบบจําลองหลังการปรับแตงครั้งสุดทาย มีความสอดคลองกับขอมูล 
เชิงประจักษมากขึ้นกวากอนการปรับแตงแบบจําลองในครั้งแรก  
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ตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะหความเท่ียงของตัวแปรสังเกตได (R2) ตัวแปรแฝง (c)  
                      และคาเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง (v) หลังปรับแตง 
                      แบบจําลองทางเลือก ขั้นสุดทาย 
 
        ตัวแปรแฝง         ตัวแปรสังเกตได R2 c v 
   คุณภาพการบริการ  0.92 0.71 

    ดานความเปนรูปธรรมของ 
   การบริการ 

0.63   

    ดานความเช่ือถือได 0.56   
    ดานการตอบสนอง 0.86   
    ดานการใหความม่ันใจ 0.70   
    ดานความเอาใจใส 0.78   
   การรับรูคุณคาการบริการ   0.84 0.56 
    ดานราคา 0.45   
    ดานเวลา 0.54   
    ดานพลังงาน 0.55   
    ดานจิตวิทยา 0.70   
   ความพึงพอใจในการบริการ   0.87 0.49 
    ดานสินคาหรือบริการ 0.58   
    ดานราคา 0.27   
    ดานชองทางการใหบริการ 0.60   
    ดานการสงเสริมการขาย 0.23   
    ดานพนักงาน 0.66   
    ดานลักษณะทางกายภาพ 0.48   
    ดานกระบวนการใหบริการ 0.60   
   ความจงรักภักด ี   0.80 0.66 
    ดานพฤติกรรม 0.65   
    ดานเจตคต ิ 0.68   
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 การวิเคราะหความเท่ียงของตัวแปรสังเกตได (R2) ในแตละตัวเม่ือจําแนกในแตละองคประกอบ 
มีคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณตั้งแต 0.23 ถึง 0.86 โดยพบวา ตัวแปรสังเกตไดท่ีมีความเท่ียงในการวัด 
มากท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการในดานการตอบสนองมีคา R2 เทากับ 0.86 สวนตัวแปรสังเกตไดท่ี
มีความเท่ียงในการวัดนอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการขายมีคา R2 เทากับ 0.23 
ดังรายละเอียดท่ีแสดงไวในตารางท่ี 4.16 ดังนี้ 
 ตัวแปรสังเกตไดในการวัดองคประกอบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (มีคาตั้งแต 
0.56 ถึง 0.86) และองคประกอบความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ (มีคาตั้งแต 0.65 
ถึง 0.68) มีความเท่ียงในการวัดองคประกอบคอนขางสูง คือ มีคามากกวา 0.50 (Diamantopoulos and 
Siguaw, 2000 อางถึงใน สุภมาส อังศุโชติ และคณะ, 2552: 25-26) 
 ตัวแปรสังเกตไดในการวัดองคประกอบการรับรูคุณคาการบริการ (มีคาตั้งแต 0.54 ถึง 0.70)  
มีความเท่ียงในการวัดองคประกอบคอนขางสูง คือ มีคามากกวา 0.50 ยกเวน คาสัมประสิทธ์ิการ
พยากรณของตัวแปรการรับรูคุณคาดานราคาท่ีมีความเท่ียงในการวัดองคประกอบคอนขางต่ํา (R2 = 
0.45) คือ มีคานอยกวา 0.50 
 ตัวแปรสังเกตไดในการวัดองคประกอบความพึงพอใจในการบริการ (มีคาตั้งแต 0.58 ถึง 0.66) 
มีความเท่ียงในการวัดองคประกอบคอนขางสูง คือ มีคามากกวา 0.50 ยกเวน คาสัมประสิทธ์ิการ
พยากรณความพึงพอใจในดานการสงเสริมการขาย (R2 = 0.23) ความพึงพอใจดานราคา (R2 = 0.27) 
และความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ (R2 = 0.48) ท่ีมีความเท่ียงในการวัดองคประกอบคอนขางต่ํา 
คือ มีคานอยกวา 0.50 
 การคํานวณหาคาความเท่ียงของตัวแปรแฝง (Construct Reliability--c) และคาเฉล่ียความ
แปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง (Average Variance Extracted--v) มีวัตถุประสงคเพ่ือพิจารณาวา  
ตัวแปรสามารถวัดองคประกอบไดมากนอยเพียงใด มีสูตรท่ีใชในการคํานวณ (Diamantopoulos and 
Siguaw, 2000 อางถึงใน สุภมาส อังศุโชติ และคณะ, 2552: 25-26) ดังนี้ 
  c   =   () 2 / () 2 + () 
  v   =     2 /  2 + () 
 โดย          =   ผลรวม 
            =   น้ําหนักองคประกอบมาตรฐาน 
           =   ความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
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 โดยการพิจาณาคาความเท่ียงของตัวแปรแฝง ควรมีคามากกวา 0.60 และคาเฉล่ียความแปรปรวน 
ท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง ควรมีคามากกวา 0.50 
 ผลการวิเคราะหความเท่ียงของตัวแปรแฝง พบวา องคประกอบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรัก 
ภักดีของผูใชบริการมีความเท่ียงของตัวแปร ตั้งแต 0.80 ถึง 0.92 ซ่ึงคอนขางสูง คือ มีคามากกวา 0.60 
 ผลการวิเคราะหคาเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง พบวา องคประกอบความคิดเห็น 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ และความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใช 
บริการ มีคาเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรตั้งแต 0.56 ถึง 0.71 ซ่ึงคอนขางสูง คือ มีคา
มากกวา 0.50 ยกเวน คาเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรความพึงพอใจในการบริการ เทากับ 
0.49 ซ่ึงมีคาคอนขางต่ํา คือ มีคานอยกวา 0.50 
 จากการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) ท่ีไดปรับแตงแลว พบวา แบบจําลอง 
ทางเลือกมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับ “ดี” จึงนํารูปแบบความสัมพันธของปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภกัดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครดังกลาว มาศึกษา 
อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวม ซ่ึงสามารถสรุปรายละเอียดตาง ๆ ไดดังนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                
                                                                   
 
 
 
 
 
 

    Chi-Square = 144.19, df  = 93, χ2/df = 1.550,  RMSEA = 0.045 

                 ** คา t-values  2.58 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
ภาพที่ 4.1 แบบจําลองทางเลือกของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร 
                 พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครหลังการปรับแตงขั้นสุดทาย (Final Structural Model) 
                 ในรูปแบบของการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) 
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ตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลหลังการปรับแตงแบบจําลองทางเลือก ขั้นสุดทาย 
 

ตัวแปรสาเหต ุ
ตัวแปรผล SMC อิทธิพล คุณภาพ 

การบริการ 
การรับรูคุณคา 

การบริการ 
ความพึงพอใจ 
ในการบริการ 

0.65 ทางตรง 0.75** - - 
 ทางออม - - - 

   การรับรูคุณคา 
   การบริการ 

 โดยรวม 0.75** - - 
0.88 ทางตรง 0.37** 0.64** - 

 ทางออม 0.47** - - 
   ความพึงพอใจ 
   ในการบริการ 

 โดยรวม 0.84** 0.64** - 
0.64 ทางตรง - - 0.83** 

 ทางออม 0.70** 0.52** - 
   ความจงรักภักด ี
   ของผูใชบริการ 

 โดยรวม 0.70** 0.52** 0.83** 
** คา t-values  2.58 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

หมายเหต:ุ SMC ยอมาจาก Squared Multiple Correlation for Structural Equation 
 
 การวิเคราะหอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวม สามารถสรุปผลจาก     
ภาพท่ี 4.1 และตารางท่ี 4.17  ไดดังนี้ 
 อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 
 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความพึงพอใจในการบริการ (อิทธิพลทางตรง = 0.83) อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติเพียงเสนทางเดียว  
 การรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดรับอิทธิพล 
ทางตรงเชิงบวกจากความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ (อิทธิพลทางตรง = 0.75) อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิต ิ
 ความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดรับอิทธิพล 
ทางตรงเชิงบวกจากการรับรูคุณคาการบริการ (อิทธิพลทางตรง = 0.64) รองลงมา คือ ไดรับอิทธิพลทางตรง 
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เชิงบวกจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (อิทธิพลทางตรง = 0.37) อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ตามลําดับ 
 อิทธิพลทางออม (Indirect Effect) 
 อิทธิพลทางออมของปจจัยตาง ๆ  ท่ีสงผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครไดรับอิทธิพลทางออมเชิงบวกจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบริการมากท่ีสุด (อิทธิพลทางออม = 0.70) โดยผานการรับรูคุณคาการบริการ และความพึงพอใจ 
ในการบริการ รองลงมา คือ ไดรับอิทธิพลทางออมเชิงบวกจากการรับรูคุณคาการบริการ (อิทธิพล
ทางออม = 0.52) โดยผานความพึงพอใจในการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตามลําดับ 
 สวนอิทธิพลทางออมท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ไดรับอิทธิพลจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (อิทธิพล
ทางออม = 0.47) โดยผานการรับรูคุณคาการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
 อิทธิพลโดยรวม (Total Effects) 
 เม่ือพิจารณาอิทธิพลโดยรวม พบวา ความพึงพอใจในการบริการ มีอิทธิพลโดยรวมเชิงบวก  
ตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีมากท่ีสุดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (อิทธิพลโดยรวม = 0.83) 
รองลงมา คือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (อิทธิพลโดยรวม = 0.70) และการรับรูคุณคา
การบริการ (อิทธิพลโดยรวม = 0.52) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตามลําดับ 
 เม่ือพิจารณาอัตราสวนความแปรปรวนของตัวแปรภายใน ในแตละตัวซ่ึงอธิบายโดยรูปของ
แบบจําลอง (SMC) พบวา (1) ตัวแปรการรับรูคุณคาการบริการมีคามีคา SMC เทากับ 0.65 ซ่ึงหมายความวา 
ตัวแปรความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมีประสิทธิภาพในการอธิบายความแปรปรวนของ
การรับรูคุณคาการบริการไดสูงสุดรอยละ 65 (2) ตัวแปรความพึงพอใจในการบริการมีคา SMC เทากับ 
0.88 หมายความวา ตัวแปรความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและการรับรูคุณคาการบริการท่ี
มีผลโดยตรงตอความพึงพอใจในการบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนไดสูงสุดรอยละ 88 และ 
(3) ตัวแปรสุดทาย คือ ความจงรักภักดีของผูใชบริการมีคา SMC เทากับ 0.64 หมายความวา ตัวแปร
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ และความพึงพอใจในการบริการ
ท่ีมีผลโดยตรงตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนไดสูงสุดรอยละ 64 
 
 



บทท่ี 5 
 

บทสรุปของการศึกษา 
 

 การศึกษาเรื่อง การพัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตท่ีุมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
คุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) ศึกษาอิทธิพลของ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ และความพึงพอใจในการบริการ 
ท่ีมีตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ พัฒนามาจากแนวคิดเกีย่วกับคุณภาพการบริการ การรับรู 
คุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการ และใชเทคนิควิเคราะห 
แบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) ในการศึกษาตามวัตถุประสงคขอ (2) 
ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร และตัวอยางท่ีใช 
ในการศึกษาไดจากการสุมตัวอยางแบบแบงช้ัน 3 ขั้น (Three–Stage Stratified Random Sampling) 
ขนาด 270 คน และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สรุปผลการศึกษา    
อภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 การสรุปผลการศึกษาในครั้งนี้ประกอบดวย (1) สรุปผลการศึกษาขอมูลท่ัวไป และขอมูล
การใชบริการของผูใชบริการธนาคารพาณชิยในเขตกรุงเทพมหานคร (2) สรุปผลการวิเคราะหเพ่ือ
ตอบวัตถุประสงคท่ี 1 และ (3) สรุปผลการวิเคราะหเพ่ือตอบวัตถุประสงคท่ี 2  
 
 5.1.1 สรุปผลการศึกษาขอมูลทั่วไป และขอมูลการใชบริการ ของผูใชบริการธนาคารพาณิชย

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การสํารวจในครั้งนี้ พบวา ตัวอยางผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน
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270 คน เปนเพศชายและเพศหญิงใกลเคียงกัน สวนใหญมีอายุระหวาง 40-49 ป มีสถานภาพโสด 
การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา ในดานการประกอบอาชีพสวนใหญเปนพนักงานเอกชน  
มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมสูงมากนัก โดย 3 ลําดับแรก คือ รายไดต่ํากวา 15,000 บาท/เดือน รองลงมา 
มีรายไดระหวาง 15,000-25,000 บาท/เดือน และรายไดระหวาง 25,001-35,000 บาท/เดือน ตามลําดับ 
โดยผูใชบริการสวนใหญจะใชบริการธนาคารพาณิชย 2-3 แหง และยังพบอีกวาธนาคารพาณิชยท่ี
ใชบริการประจําในปจจุบัน บางสวนยังไมใชธนาคารท่ีรูสึกประทับใจ 
 สวนขอมูลการใชบริการธนาคารพาณิชย พบวา ธนาคารพาณิชยท่ีใชบรกิารประจํา 5 ลําดับ
แรก คือ ธนาคารไทยพาณิชย รองลงมา คือ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารทหารไทย ธนาคารกรุงเทพและ 
ธนาคารกสิกรไทย ตามลําดับ โดยประเภทของการบริการท่ีใชประจํา 5 ลําดับแรก คือ บริการฝาก-ถอน 
รองลงมา คือ บริการโอนเงิน บริการชําระคาบริการตาง ๆ บริการบัตรเดบิต/บัตรเครดิต และบริการ
สินเช่ือ/กู ตามลําดับ โดยมีเหตุผลหลัก 3 ลําดับแรกท่ีเลือกใชบริการประจํา คือ ความสะดวกในการ
เดินทาง ใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน รองลงมา คือ การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ และสุดทาย คือ       
มีความจําเปนตองใชบริการของธนาคาร เชน รับเงินเดือน ชําระคาบริการตามท่ีระบุไว  
 การเปรียบเทียบธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํากับธนาคารท่ีประทับใจ พบวา ประเภท
ของการบริการท่ีใช จากธนาคารพาณิชยท่ีใชประจํา คือ การฝาก-ถอน ซ่ึงเปนบริการท่ีทุกคนใชบริการ 
สวนดานสินเช่ือ/กู พบวา ธนาคารกรุงไทย มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด ดานการโอนเงิน พบวา 
ธนาคารกสิกรไทย มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย สวน
ธนาคารธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพ มีอัตราสวนผูใชบริการท่ีใกลเคียงกัน ตามลําดับ และ 
ดานการชําระคาบริการตาง ๆ พบวา ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงไทย มีอัตราสวนผูใชบริการ 
ท่ีใกลเคียงกัน  
 ในขณะท่ี ธนาคารพาณิชยท่ีผูใชบริการรูสึกประทับใจ 5 ลําดับแรก คือ ธนาคารไทยพาณิชย 
รองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารกรุงไทย ธนาคารธนชาต และธนาคารกรุงเทพ ตามลําดับ 
โดยผูใชบริการทุกคน ใชบริการฝาก-ถอน จากธนาคารท่ีประทับใจ ดานการโอนเงิน พบวา ธนาคาร 
กรุงเทพ มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย และธนาคารกสิกรไทย 
ตามลําดับ ดานการชําระคาบริการตาง ๆ พบวา ธนาคารกรุงเทพ มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด 
ดานบัตรเดบิต/เครดิต พบวา ธนาคารกรุงเทพ มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด และดานบริการสินเช่ือ/กู 
พบวา ธนาคารกรุงไทย ธนาคารธนชาต และธนาคารกรุงเทพ มีอัตราสวนผูใชบริการท่ีใกลเคียงกัน  
 นอกจากนี้ พบวา เหตุผลหลัก 3 ลําดับแรกท่ีผูใชบริการเลือกใชบริการจากธนาคารพาณิชย
ท่ีประทับใจ คือ การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ รองลงมา คือ การเดินทางสะดวก ใกลท่ีพักอาศัยหรือ 
ท่ีทํางาน และภาพลักษณของธนาคาร 
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 5.1.2 สรุปผลการศึกษาเพ่ือตอบวัตถุประสงคที่ 1  
 การศึกษาเปรียบเทียบระดับของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการ
บริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย ในเขตกรุงเทพ 
มหานคร สามารถสรุปได ดังนี ้
 5.1.2.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา ระดับคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา ต่ํากวา ระดับคุณภาพการ
บริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจทุกดาน  
 เม่ือพิจารณาจากชองวางระหวางคุณภาพการบริการเปนรายดาน พบวา คุณภาพการ
บริการดานความเอาใจใส เกิดชองวางระหวางคุณภาพการบริการมากท่ีสุด โดยคุณภาพการบริการ
ดานความเอาใจใสของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับมาก แตของธนาคารพาณิชยท่ี
ประทับใจอยูในระดับมากท่ีสุด ชองวางท่ีตางกันในลําดับรองลงมา คอื คุณภาพการบริการดานการ
ตอบสนองตอผูใชบริการ คุณภาพการบริการดานความม่ันใจท่ีมีตอการบริการ คุณภาพการบริการดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ และคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือไดท่ีมีตอการบริการ ตามลําดับ  
 5.1.2.2 การรับรูคุณคาการบริการ 
 การเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต 
กรุงเทพมหานคร ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา กับธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ พบวา 
ระดับการรับรูคุณคาการบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา ต่ํากวา ระดับการรับรูคุณคา
การบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจทุกดาน 
 เม่ือพิจาณาจากชองวางระหวางการรับรูคุณคาการบริการเปนรายดาน พบวา คุณภาพ
การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนทางดานจิตวิทยา เกิดชองวางระหวางการรับรูคุณคาการ 
บริการมากท่ีสุด แตยังอยูในระดับมากท้ังคู รองลงมา คือ การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุน 
ทางดานเวลา การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนทางดานราคา และการบริการท่ีไดรับเม่ือ
เปรียบเทียบกับตนทุนทางดานพลังงาน ตามลําดับ 
 5.1.2.3 ความพึงพอใจในการบริการ 
 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชย
ในเขตกรุงเทพมหานคร ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา กับธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
พบวา ระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา ต่ํากวาระดับ
ความพึงพอใจในการบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจทุกดาน 
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 เม่ือพิจารณาจากชองวางระหวางความพึงพอใจในการบริการเปนรายดาน พบวา ความ     
พึงพอใจในดานพนักงาน เกิดชองวางระหวางความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด แตยังอยูในระดับ 
มากท้ังคู รองลงมา คือ ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการขาย ความพึงพอใจในดานชองทางการ
ใหบริการ ความพึงพอใจในดานลักษณะทางกายภาพ ความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการ 
ความพึงพอใจในดานสินคาหรือบริการ และความพึงพอใจในดานราคา ตามลําดับ  
 5.1.2.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ 
 การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกีย่วกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการธนาคารพาณิชย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา กับธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
พบวา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดท่ีีมีตอธนาคารพาณชิยท่ีใชบริการประจํา ต่ํากวาระดับ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจทุกดาน 
 เม่ือพิจารณาจากชองวางระหวางความจงรักภัคดีของผูใชบริการ พบวา ความจงรักภักด ี
ในดานเจตคติ เกิดชองวางระหวางความจงรักภักดีมากท่ีสุด โดยความจงรักภักดีในดานเจตคติท่ีมี
ตอธนาคารพาณชิยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับปานกลาง แตของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจกลับ 
อยูในระดับมาก และชองวางท่ีตางกันในลําดับรองลงมา คือ ความจงรักภักดีในดานพฤติกรรม 
 
 5.1.3 สรุปผลการศึกษาเพ่ือตอบวัตถุประสงคที่ 2  
 การศึกษาอิทธิพลของ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ ท่ีมีตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร
พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร จากแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) 
ตาม “แบบจําลองสมมติฐาน” หลังการปรับแตงแบบจําลองขั้นสุดทาย ยังพบเสนทางอิทธิพลท่ีไมมี
นัยสําคัญจํานวน 2 เสน คือ เสนทางอิทธิพลจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี และเสนทางอิทธิพลจากการรับรูคุณคาการบริการท่ีสงผลตอ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี ผูเขียนจึงปรับแตงแบบจําลองใหมโดยตัดเสนทางอิทธิพลท่ีไมมี 
นัยสําคัญดังกลาวออก จนกระท่ังไดแบบจําลองท่ีมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษท่ีเรียกวา 
“แบบจําลองทางเลือก” พบวา แบบจําลองขั้นสุดทาย มีคาไคสแควร เทากับ 144.19 คาองศาเสรี (df) 
เทากับ 93 ทําใหสัดสวนของคาไคสแควรตอองศาเสรี (χ2/df) เทากับ 1.550 รากท่ีสองของคาเฉล่ีย 
ความคลาดเคล่ือนกําลังสองของการประมาณ (RMSEA) เทากับ 0.045 สวนดัชนีวัดความสอดคลอง
ดานอ่ืน พบวา คา GFI เทากับ 0.94 คา AGFI เทากับ 0.90 คา NFI เทากับ 0.99 คา NNFI เทากับ 0.99 
คา CFI เทากับ 0.99 คา RMR เทากับ 0.017 และคา SRMR เทากับ 0.030 แสดงใหเห็นวา แบบจําลอง
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ทางเลือกมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษอยูในระดับ “ดี” ซ่ึงสงผลใหเสนทางอิทธิพลมีนัยสําคัญ
ทุกคา โดยสามารถสรุปผลการวิเคราะห อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวมได ดังนี้ 
 5.1.3.1 อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 
 การศึกษาอิทธิพลทางตรง พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ธนาคารพาณชิยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความพึงพอใจในการบริการ 
ซ่ึงเปนเสนอิทธิพลเพียงเสนทางเดียวท่ีมีนัยสําคัญทางสถิต ิ 
 ในขณะท่ีการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความ 
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 สวนความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากการ 
รับรูคุณคาการบริการ รองลงมา คือ ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ  
การบริการ ตามลําดับ 
 5.1.3.2 อิทธิพลทางออม (Indirect Effect) 
 การศึกษาอิทธิพลทางออมของปจจัยตาง ๆ  ท่ีสงผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักด ี
ของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ไดรับอิทธิพลทางออมเชิงบวกจาก
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด โดยผานการรับรูคุณคาการบริการและความพึงพอใจ 
ในการบริการ รองลงมา คือ ไดรับอิทธิพลทางออมเชิงบวกจากการรับรูคุณคาการบริการ โดยผานความ 
พึงพอใจในการบริการ ตามลําดับ 
 สวนอิทธิพลทางออมท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการบรกิารของผูใชบริการ พบวา ไดรับ 
อิทธิพลทางออมเชิงบวกจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยผานการรับรูคุณคาการบริการ  
 5.1.3.3 อิทธิพลโดยรวม (Total Effects) 
 เม่ือพิจารณาอิทธิพลโดยรวมของปจจัยตาง ๆ ท่ีสงผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความพึงพอใจในการบริการ 
มีอิทธิพลโดยรวมเชิงบวกตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความคิดเห็น 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และการรับรูคุณภาพการบริการ ตามลําดับ 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 
 5.2.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 การศึกษาเปรียบเทียบระดับของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการตามความคิดเห็น
ของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ 
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บริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา ต่ํากวา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ปยะพล พุมเพ็ชร (2552: 55, 60) และ 
ทองใบ กาญจนาภรณ (2553: 139) ซ่ึงสรุปไดวา การสงมอบคุณภาพการบริการของธนาคารท่ีใชบริการ 
ประจําในปจจุบัน ยังมีคุณภาพไมเปนไปตามท่ีผูใชบริการคาดหวังไว ท้ังนี้เปนผลมาจากการเปรียบเทียบ 
คุณภาพการบริการดังกลาวกับประสบการณท่ีผูใชบริการไดรับจากธนาคารท่ีรูสึกประทับใจ  
 เม่ือพิจารณาจากชองวางระหวางคุณภาพการบริการเปนรายดาน พบวา คุณภาพการบริการ
ดานความเอาใจใส เกิดชองวางระหวางคุณภาพการบริการมากท่ีสุด โดยพบวา คุณภาพการบริการ
ดานความเอาใจใสของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับมาก สวนคุณภาพการบริการ
ดานความเอาใจใสของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงเปนชองวางของคุณภาพ 
การบริการท่ีสามารถสังเกตไดชัดเจน แสดงใหเห็นวา ความเอาใจใสของพนักงานธนาคารท่ีใชบริการ 
ประจําในปจจุบันยังมีคุณภาพไมสูงเทาท่ีควร เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารท่ีประทับใจ จุดนี้จึงเปน
คุณภาพการบริการท่ีดอยท่ีสุดในสายตาของผูใชบริการ สะทอนใหเห็นวา ผูใชบริการตองการให
พนักงานผูใหบริการเอาใจใส ยินดีตอนรับดวยทาทีท่ียิ้มแยมแจมใส กระตือรือรน ไมเพิกเฉยตอความ 
ตองการของผูใชบริการ ตลอดจนมีทักษะในการส่ือสารใหผูใชบริการเขาใจไดงาย รวมท้ังมีบุคลิกภาพ 
และการแตงกายท่ีเหมาะสมสะดุดตา   
 
 5.2.2 การรับรูคุณคาการบริการ 
 การศึกษาเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต 
กรุงเทพมหานคร พบวา ระดับการรับรูคุณคาการบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 
ต่ํากวา ของธนาคารท่ีประทับใจ โดยพบวา ผูใชบริการมีระดับการรับรูคุณคาการบริการท่ีมีตอ
ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ จําแนกเปนรายดานอยูในระดับ
มากทุกดาน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ (2551: 159) ท่ีสรุปวา ประสบการณ
ท่ีผูใชบริการไดรับจากธนาคารท่ีประทับใจเม่ือเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีผูใชบริการตองเสียไป มีคุณคา
การบริการมากกวาธนาคารท่ีใชบริการประจําในปจจุบัน เม่ือพิจารณาในรายละเอียดตาง ๆ พบวา 
ผูใชบริการใหความสําคัญกับคุณคาทางดานจิตวิทยาหรือความรูสึกเปนอันดับแรก สะทอนใหเห็นวา 
หากบริการท่ีไดรับไมสามารถทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกประทับใจแลว การใหบริการท่ีรวดเร็ว 
คาธรรมเนียมท่ีเหมาะสม และการเดินทางเขาใชบริการสะดวกสบาย ก็เปนการยากท่ีจะทําใหผูใชบรกิาร 
รับรูคุณคาการบริการนั้นเพ่ิมขึ้น 
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 5.2.3 ความพึงพอใจในการบริการ 
 การศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 
ต่ํากวาของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ โดยพบวา ความพึงพอใจในดานพนักงานผูใหบริการเกิดชองวาง 
ความแตกตางของระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด แสดงใหเห็นวา พนักงานยังคงเปนตัวแปรสําคัญใน 
การสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ กันยา ดีโสภา (2549: 67) 
ท่ีพบวา เม่ือพนักงานยินดีใหบริการดวยทาทีท่ีสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และเอาใจใสในการสงมอบคุณภาพ
การบริการ จะสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
 
 5.2.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ 
 การศึกษาเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความจงรักภักดีในดานเจตคติ เกิดชองวางระหวางความจงรักภักดีมากท่ีสุด 
โดยพบวา ความจงรักภักดีในดานเจตคติท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบรกิารประจําอยูในระดับปานกลาง 
สวนความจงรักภักดีในดานเจตคติท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยูในระดับมาก ในขณะท่ีความ 
จงรักภักดีในดานพฤติกรรมท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท้ังสองประเภทมีความแตกตางกันไมมากนัก ซ่ึง
แสดงถึงพฤติกรรมสวนตัวของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารวา ยังคงใชบริการของธนาคารตอไป แมจะมี 
เจตคติท่ีดีหรือไมก็ตาม การศึกษาครั้งนี้สะทอนใหเห็นความแตกตางในระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความจงรักภักดีทางดานเจตคตอิยางชัดเจน ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีความจงรักภักดีทางดานเจตคต ิ
ท่ีมีตอธนาคารท่ีใชบริการประจํา ในระดับต่ํากวาธนาคารท่ีประทับใจ คือ มีความคิดเห็นวาธนาคาร
ท่ีใชบริการประจําในปจจุบันยังมีคุณภาพไมดีหรือพิเศษกวาธนาคารท่ีประทับใจ เจตคติดังกลาวยอม 
สงผลตอการแนะนําหรือชักชวนบุคคลท่ีผูใชบริการรูจักเขาใชบริการ อีกท้ังยังไมพยายามท่ีจะกลาว
คําชมเชยหรือปกปองธนาคารเม่ือมีผูอ่ืนติเตียน จนอาจกลาวเสริมวาการใหบริการของธนาคารนี้มี
คุณภาพต่ําดังท่ีกลาวไวจริง รวมท้ังลังเลท่ีจะเขารวมกิจกรรมของธนาคาร ดวยเหตุผลจากประสบการณ 
ท่ีไดรับจากธนาคารท่ีมีคุณภาพต่ํา ซ่ึงแตกตางจากธนาคารท่ีประทับใจ ท่ีพรอมใหการสนับสนุนใน
กิจกรรมของธนาคารดวยความเต็มใจ ตราบเทาท่ีความจงรักภักดีนั้นยังคงอยู 
 
 5.2.5 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูคุณคาการบริการ 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา การรับรูคุณคาการบริการไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความคิดเห็น 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ แสดงใหเห็นวา หากตองการใหผูใชบริการรับรูคุณคาการบริการในระดับสูง 
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ธนาคารตองใหความสําคัญในการสงมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ ท้ังในดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม 
ความเช่ือถือไดในการบริการ การตอบสนองตอความตองการ ความเช่ือม่ันในการบริการ และความเอาใจใส 
ของพนักงานท่ีมีอยางตอเนื่อง พรอมท่ีจะใหบริการดวยความเต็มใจ ดวยทาท่ีสุภาพออนหวาน 
 
 5.2.6 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการ 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยใน 
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความพึงพอใจในการบริการไดรับอิทธิพลทางตรงและทางออมเชิงบวกจาก
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยผานการรับรูคุณคาการบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ทิพยวิมล ถุงสุวรรณ (2548: 146, 148) และ ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ (2551: 164) ท่ีสรุปไดวา หากธนาคาร 
สามารถตอบสนองตอระดับความคาดหวังของผูใชบริการ สามารถสงมอบคุณภาพการบริการไดในทุกดาน 
จะสงผลใหผูใชบริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจตามลําดับ โดยเฉพาะหากผูใชบริการสามารถรับรู 
ไดวาการบริการท่ีไดรับนั้นมีคุณคา ก็จะสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้นดวยเปนลําดับ 
 
 5.2.7 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร
พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีไดรับอิทธิพลโดยรวม
เชิงบวกจากความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
และการรับรูคุณคาการบริการ ตามลําดับ แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะ
ทําใหผูใชบริการเกิดความจงรักภักด ีหากพิจารณาจากอิทธิพลทางตรง จะพบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความจงรักภักดีของผูใชบริการไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความพึงพอใจในการบริการเพียง
เสนทางเดียว เชนกัน ในขณะท่ีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไมสามารถสงอิทธิพลทางตรง 
เชิงบวกตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ทองใบ 
กาญจนาภรณ (2553: 200-201) ท่ีพบวา คุณภาพการบริการไมสามารถสงผลทางตรงเชิงบวกตอพฤติกรรม 
ความจงรักภักดีของผูใชบริการไดโดยตรง แตจะสงผลทางออมเชิงบวกตอพฤติกรรมความจงรักภักด ี
โดยผานความพึงพอใจ แสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการไมสามารถสงผลตอความจงรักภักดีได
โดยตรง ผูใชบริการจะตองเกิดความพึงพอใจจากการใชบริการนั้นกอนจึงจะสงผลใหผูใชบริการเกิดความ 
จงรักภักดีและยังพบอีกวา การรับรูคุณคาการบริการก็ไมสามารถสงผลทางตรงเชิงบวกตอความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ แตจะสงผลทางออมโดยผานความพึงพอใจในการบริการ 
เชนกัน 
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5.3 ขอเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 ขอเสนอแนะจากการศึกษาในครั้งนี้ มีเปาประสงคเพ่ือพัฒนาธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 
ใหเปนธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ สามารถจําแนกปญหาท่ีเกิดขึ้นจากผลของการศึกษา และรายละเอียด 
ขอเสนอแนะได ดังนี ้
 5.3.1.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต 
กรุงเทพมหานคร สําหรับการศึกษาครั้งนี้ พบวา ควรใหความสําคัญตอการแกปญหาคุณภาพการบริการ 
ในดานความเอาใจใสของผูใหบริการเปนลําดับแรก สังเกตจากชองวางระหวางคุณภาพการบริการท่ี
มีคามากท่ีสุด ความสําคัญของประเด็นนี้ ช้ีใหเห็นชองทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีควรพิจารณา 
เปนลําดับแรก ซ่ึงเปนการสรางสัมพันธภาพท่ีดรีะหวางพนักงานผูใหบริการและผูใชบริการ กลาวคือ 
มนุษยทุกคนตางมีธรรมชาติท่ีคลายกัน คือ บุคคลทุกเพศ ทุกวัย ทุกอาชีพ หรือทุกสถานภาพในสังคม 
ตางตองการความเอาใจใสจากคนรอบขางแทบท้ังส้ิน (มุกดา ศรียงค, นวลศิริ เปาโรหิตย, สิริวรรณ 
สาระนาค, สุวิไล เรียงวัฒนสุข และนิภา แกวศรีงาม, 2540: 38) สะทอนใหเห็นวา ผูใชบริการตางตองการ 
ความเอาใจใสในการใหบริการ เชนกัน ผูประกอบการธนาคารพาณิชยจึงควรปฏิบัติหรือใหบริการแก 
ผูใชบริการทุกกลุมอยางเสมอภาค เริ่มตั้งแต เม่ือผูใชบริการยางกาวเขาสูธนาคาร ดวยการกลาวคําตอนรับ 
ผูใชบริการดวยทาทีท่ียิ้มแยมแจมใจ แสดงถึงความเต็มใจในการใหบริการ มีทักษะในการส่ือสารกับ
ผูใชบริการ ตลอดจนสามารถแกไขสถานการณไดทันทีเม่ือเกิดปญหาเกิดขึ้น สามารถรับรูไดวาผูใชบริการ 
ตองการอะไร จนถึงกาวสุดทายท่ีเดินออกจากธนาคารไป เปนตน ทุกขอท่ีกลาวมาขางตนเปนสวนหนึ่ง
ท่ีแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการไดรับความเอาใจใส แตอยางไรก็ตามคุณภาพการบริการในดานอ่ืน ๆ  ก็ยังคง 
เปนปจจัยสําคัญท่ีควรปรับปรุงแกไขใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ ท่ีมีความแตกตางกัน 
เฉพาะในแตละบุคคล  
  5.3.1.2 การศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต 
กรุงเทพมหานคร พบวา ควรใหความสําคัญตอการแกปญหาความรูสึกทางดานจิตวิทยาหรือความ
ประทับใจเปนลําดับแรก โดยสังเกตจากชองวางระหวางการรับรูคุณคาการบริการท่ีมีคามากท่ีสุด 
ความสําคัญของประเด็นนี้ช้ีใหเห็นวา ความรูสึกเปนส่ิงท่ีผูใชบริการใหความสําคัญมากท่ีสุดเม่ือเปรียบ 
เทียบการบริการกับตนทุนในดานอ่ืน ๆ  เชน (1) การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับคาธรรมเนียม หรือ 
ดอกเบ้ียตาง ๆ หากการบริการท่ีไดรับ ผูใชบริการพิจารณาแลววาไมมีความสมเหตุสมผล ก็จะทําให
เกิดความรูสึกไมประทับใจ สงผลใหไมอยากกลับมาใชบริการอีก (2) การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบ 
กับเวลาท่ีใชในการใหบริการท้ังหมด โดยเฉพาะการลดปญหาในดานการรอคอย โดยการใชระบบ
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บัตรคิวในการใหบริการ ซ่ึงเปนผลมาจากขอจํากัดในดานสถานท่ีของธนาคาร มีวัตถุประสงคเพ่ือลด 
ปญหาความแออัดและความตงึเครียดของผูใชบริการ หรือการจัดสถานท่ีรอคอย ท่ีมีส่ือท่ีใหความบันเทิง 
ซ่ึงอาจเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ และหวนกลับมาใชบริการอีก และ (3) การ 
บริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับพลังงานท้ังหมด ในท่ีนี้จะกลาวถึงพลังกายท่ีใชในการเดินทาง จาก 
สภาพการจราจรท่ีติดขัดในเขตกรุงเทพมหานคร และสภาวะโลกรอนในปจจุบันสงผลตอความเหนื่อยลา 
ในการเดินทางของผูใชบริการ ผูประกอบการจึงควรจัดสถานท่ีรับรองท่ีเอ้ือตอความผอนคลายความ 
เหนื่อยลา เชน มุมรับรองเครื่องดื่ม ซ่ึงอาจสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ และหวนกลับมา 
ใชบริการอีก เชนกัน 
 5.3.1.3 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพ 
มหานคร พบวา ควรใหความสําคัญตอการแกปญหาความพึงพอใจในดานพนักงานผูใหบริการ เปน
ลําดับแรก สังเกตไดจากชองวางระหวางความพึงพอใจท่ีมีคามากท่ีสุด ควรปรับปรุงคุณภาพของกระบวน 
การใหบรกิาร ท่ีสามารถอํานวยความสะดวกและมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น เรงพัฒนาขีดความสามารถของ 
บุคลากรในทุกระดับ โดยเนนการฝกอบรมท้ังในภาคทฤษฎีและปฏิบัติเพ่ือเพ่ิมทักษะและศักยภาพ
ของพนักงานใหตรงกับยุคสมัย พรอมรับกับการแขงขันของการใหบริการทางการเงินในปจจุบัน เชน 
การฝกอบรมทางดานบุคลิกภาพ การอบรมจริยธรรมทางดานธุรกิจบริการ ซ่ึงสงผลตอการใหบริการ
อยาง เทาเทียมกันในทุกระดับ เปนตน  
 5.3.1.4 การศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 
ในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ พบวา ควรใหความสําคัญตอการแกปญหาความจงรักภักดีในดาน
เจตคติเปนลําดับแรก สังเกตไดจากชองวางระหวางความจงรักภักดท่ีีมีคามากท่ีสุด ในประเด็นนี้แสดงถึง 
ทาท่ีของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารท่ีตนใชบริการในปจจุบัน ท่ีสําคัญ คือ เจตคติดังกลาว จะสงผลตอ 
การแนะนําหรอืชักชวนใหบุคคลท่ีตนรูจักใกลชิดเขาใชบริการ หากผูประกอบการสามารถปรับเปล่ียน 
ใหผูใชบริการมีเจตคติท่ีดีตอธนาคารท่ีตนใชบริการ อาจสงผลตอการประหยัดงบประมาณในการ 
ประชาสัมพันธของธนาคาร ดวยการบอกเลาประสบการณตรงจากผูใชบริการใหผูใกลชิดไดฟง 
ผูประกอบการธนาคารจึงควรจัดกิจกรรมท่ีสงเสริมเจตคติท่ีดตีอธนาคาร การศึกษาครั้งนี้ผูเขียนขอแนะนํา 
กิจกรรมท่ีเกี่ยวกับจริยธรรมทางธุรกิจ ดานความรับผิดชอบตอสังคม ใชกลยุทธการตอบแทนสังคม 
(นภาพร ขันธนภา และศานิต ดานศมสถิต, 2547: 76) ดวยการใหสวัสดิการแกชุมชนท่ีธนาคาร
ดําเนินการอยู เชน การบริจาคเงินใหกับองคกรการกุศลตาง ๆ การใหทุนการศึกษา ตลอดจนใหความ 
ชวยเหลือเม่ือเกิดอุบัติภัยตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นจากธรรมชาต ิ
 5.3.1.5 การศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร 
พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความพึงพอใจในการบริการมีอิทธิพลโดยรวมเชิงบวกตอความ 
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คิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีมากท่ีสุด และเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความคิดเห็น
เกี่ยวกับความจงรักภักดีเพียงเสนทางเดียว สะทอนใหเห็นวาความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญท่ีทําให
ผูใชบริการกลับมาใหบริการดวยความจงรักภักดี ผูประกอบการธนาคารควรทําการศึกษาความคิดเห็น 
ของผูใชบริการในเชิงลึก เกี่ยวกับการบริการในดานตาง ๆ  เพ่ือนําผลท่ีไดไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงจะสงผลตอการรับรูคุณคาการบริการ ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น และกลับมาใชบริการ 
ดวยเจตคติท่ีดีตอองคการ ภายใตการแขงขันของธุรกิจทางการเงินท่ีรนุแรงในปจจุบัน 
 
 5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาในคร้ังตอไป 
 5.3.2.1 การศึกษาเกี่ยวกับแบบจําลองของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ ผูเขียนไดทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับ
ตัวแปรตาง ๆ โดยอางอิงจากทฤษฎีท่ีไดรับการยอมรับ พรอมท้ังกําหนดเสนทางอิทธิพลจากงานวิจัย 
ท่ีเกี่ยวของ เพ่ือเปนการยืนยันวาผลการศึกษาสามารถอางอิงไปยังอุตสาหกรรมการบริการประเภท
อ่ืน ๆ ได จึงควรนําความสัมพันธของตัวแปรตาง ๆ ไปทดสอบใชกับอุตสาหกรรมการบริการประเภท 
อ่ืนดวย พรอมท้ังทบทวนวรรณกรรมเพ่ือเติม เพ่ือคนหาตัวแปรท่ีสงผลตอความจงรักภักดท่ีีสามารถ
ทําใหแบบจําลองครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 
 5.3.2.2 การศึกษาครั้งนี ้มุงเก็บขอมูลเฉพาะผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพ 
มหานครเทานั้น ดังนั้นในการศึกษาครั้งตอไป ผูเขียนจึงขอแนะนําใหทําการศึกษาเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และภูมิภาคตาง ๆ หรือการเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผูใชบริการระหวางธนาคารพาณิชย และธนาคารเฉพาะกิจ เพ่ือทดสอบวาผูใชบริการดังกลาวมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีแตกตางกันหรือไม 
 5.3.2.3 การศึกษาในครั้งนี้ไดมีการปรับแตงแบบจําลอง เนื่องจากการวิเคราะหแบบจําลอง 
ในครั้งแรก พบวา แบบจําลองยังไมสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ สาเหตุหนึ่งอาจมาจากตัวอยาง
ท่ีใชในการศึกษามีขนาดเล็กเกินไป ดังนั้น การศึกษาในครั้งตอไปจึงควรกําหนดขนาดตัวอยางท่ีใช
ในการศึกษาใหมีขนาดใหญขึ้น เพ่ือใหไดแบบความสัมพันธท่ีมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
ไดดียิ่งขึ้น 
 5.3.2.4 การศึกษาครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจท่ีมุงเก็บขอมูลจากผูใชบริการธนาคาร
พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหการศึกษาในครั้งตอไปมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น ผูเขียนจึงขอ 
แนะนําใหทําการศึกษาเสริมในเชิงคุณภาพ เพ่ือใหไดขอมูลในเชิงลึกเพ่ิมเติม ท้ังจากผูใชบริการโดยตรง 
ในเรื่อง แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการท่ีสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ
ไดสูงสุด หรือการศึกษานโยบายของผูบรหิารวามีความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ
ไดอยางแทจริงหรือไม 
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ลําดับท่ี..................... 
แบบสอบถาม 

เร่ือง การพัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี 
ของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา คุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพ 
มหานคร ขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษา ถือเปนขอมูลสวนบุคคลจะเก็บรักษาไวเปนความลับ โดยผูวิจัย 
จะนําเสนอขอมูลในภาพรวมและนําไปใชประโยชนในทางวิชาการ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษา
ตามหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต (สถิติประยุกตและเทคโนโลยีสารสนเทศ) เทานั้น 

 

การเก็บขอมูลครั้งนี้ ผูวิจัยขอเสนอนิยามศัพทท่ีเกี่ยวของกับการตอบแบบสอบถาม ดังนี ้
ความจงรักภักดีของผูใชบริการ หมายถึง ความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคารท่ีใหบริการ 

โดยความจงรักภักดีนั้น เกิดจากความประทับใจในการใหบริการของธนาคาร ซ่ึงทําใหลูกคาตองการ 
กลับมาใชบริการของธนาคารนั้นอีก 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบริการท่ีธนาคารสงมอบแกลูกคาโดยคุณภาพการบริการนั้น 
จะตองเทียบเทาหรือมากกวาส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังไว 
 การรับรูคุณคา หมายถึง การรับรูในคุณคาการบริการท่ีธนาคารสงมอบแกลูกคา โดยการรับรูนั้น 
เกิดจากการประเมินคุณภาพการบริการท่ีไดรับกับส่ิงท่ีลูกคาตองเสียไป เชน ตนทุนในรูปของตัวเงิน 
การรอคอย ความเหนื่อยลาจากการเดินทางเขาใชบริการ และความรูสึก เปนตน 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาหลังจากท่ีไดรับการตอบสนองตามความตองการ 
 

เพ่ือเปนการแสดงความขอบคุณท่ีทุกทานไดกรุณาสละเวลาอันมีคาชวยตอบแบบสอบถาม
ฉบับนี้ ผูวิจัยจะบริจาคเงินจํานวน 5 บาทตอการทําแบบสอบถามหนึ่งฉบับใหแก มูลนิธิหัวใจแหง-
ประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ซ่ึงเปรียบเสมือนหัวใจของการบริการท่ีธนาคารพาณิชยสงมอบ
ใหแกลูกคา 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงสําหรับความกรุณาของทานท่ีไดใหความรวมมือในการตอบ 
แบบสอบถามมา ณ โอกาสนี ้

 
                                                                             นายเตวิช  โสภณปฏิมา 
                         นักศึกษาปริญญาโท คณะสถิติประยุกต สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (NIDA) 
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แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 5 สวน ประกอบดวย 

สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม    

สวนท่ี 2 ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคาร   

สวนท่ี 3 ขอมูลการรับรูคุณคาการบริการของธนาคาร   

สวนท่ี 4 ขอมูลความพึงพอใจในการบริการของธนาคาร   

สวนท่ี 5 ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ   

 

 

 

 

คําตอบแรกท่ีทานตอบมักเปนคําตอบท่ีจริงเกี่ยวกับตัวทานมากท่ีสุด กรุณาตอบทุกขอ 

 

 
 

 

คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลงใน  หรือ เติมขอความในชองวางท่ีกําหนดใหตรงกับความ

คิดเห็น/ความจริงมากท่ีสุด 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ   1. ชาย      2. หญิง 

2. อายุ   1.  20 – 29 ป      2.  30 – 39 ป  

   3.  40 – 49 ป      4.  50 ป ขึ้นไป 

3. สถานภาพการสมรส 

   1.  โสด               2.  สมรส (นิตินัย/พฤตินัย)  

   3.  หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. ระดับการศึกษา 

   1.  ต่ํากวาปริญญาตรี    2.  ปริญญาตรีหรือเทียบเทา    3.  ปริญญาโทหรือสูงกวา 

5. อาชีพ   1.  ขาราชการ/เจาหนาท่ีของรัฐ   2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

   3.  พนักงานบริษัทเอกชน   4.  ธุรกิจสวนตัว  

   5.  อ่ืน ๆ (ระบุ)      

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

   1.  ต่ํากวา 15,000 บาท   2.  15,000 - 25,000 บาท   

   3.  25,001 - 35,000 บาท   4.  35,001 - 45,000 บาท  

   5.  45,001 - 55,000 บาท   6.  มากกวา 55,000 บาท 

7. ในปจจุบัน ธนาคารท่ีทานใชบริการ (อาจมีหรือไมมีบัญชีเงินฝากก็ได) มีท้ังหมดกี่แหง 

  1.  เพียงแหงเดียว     2.  2 – 3 แหง  

  3.  มากกวา 3 แหง 
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8. กรุณาระบุช่ือธนาคารและสาขาธนาคารท่ีทานใชบริการเปนประจํา มากท่ีสุด   

    และท่ีประทับใจ มากท่ีสุด  (ตอบอยางละ 1 แหงเทานั้น)  

 

ใชประจํา 

มากท่ีสุด  

ประทับใจ 

มากท่ีสุด   
ธนาคาร/สาขา 

   1. ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   

     2. ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)    

    3. ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   

    4. ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)   

    5. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  

    6. ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)   

    7. ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)   

    8. ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  

     9.  ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)   

    10.  ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จํากัด (มหาชน)  

    11.  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  

    12.  ธนาคารแลนด แอนด เฮาส เพ่ือรายยอย จํากัด (มหาชน)  

    13.  ธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน)  

    14.  ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน)  

    15.  ธนาคารสินเอเซีย จํากัด (มหาชน)  

    16.  ธนาคารไทยเครดิต เพ่ือรายยอย จํากัด (มหาชน)   

    17.  ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย จํากัด (มหาชน)  
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9. ประเภทบริการของธนาคารท่ีทานใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 

บริการของธนาคารท่ีใชประจํามากท่ีสุด   บริการของธนาคารท่ีประทับใจมากท่ีสุด   

  1.  ฝาก-ถอน       

  2.  สินเช่ือ/กู    

  3.  โอนเงิน 

  4.  ชําระคาบริการตาง ๆ    

  5.  แลกเปล่ียนเงินตรา  

  6.  บัตรเดบิต/บัตรเครดิต   

  7.  ประกันชีวิต/ประกันภัย   

  8.  การลงทุน LTF/RMF 

  9.  อ่ืน ๆ (ระบุ)  

  1.  ฝาก-ถอน            

  2.  สินเช่ือ/กู     

  3.  โอนเงิน 

  4.  ชําระคาบริการตาง ๆ    

  5.  แลกเปล่ียนเงินตรา  

  6.  บัตรเดบิต/บัตรเครดิต   

  7.  ประกันชีวิต/ประกันภัย   

  8.  การลงทุน LTF/RMF 

  9.  อ่ืน ๆ (ระบุ)  
 

10. จงเรียงลําดับบริการธนาคารท่ีใชประจํา และเหตุผลหลักท่ีประทับใจ ตามธนาคารท่ีระบุไว 

      (เลือกตอบ 3 อันดับ) 

 

ประเภทธนาคาร 

เหตุผลหลักท่ีเลือกใช/ประทับใจ ใชประจํา

มากท่ีสุด 

ประทับใจ

มากท่ีสุด 

เดินทางสะดวก เชน ใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน เปนตน     ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

ท่ีจอดรถสะดวก ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

ภาพลักษณของธนาคาร ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

ความปลอดภัยในการใชบริการ  ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

ความคุนเคย ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

มีโปรโมช่ัน เชน การแจกของแถม ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

อัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

จําเปนตองใชบริการธนาคารแหงนี้ เชน รับเงินเดือน ชําระคาบริการ

ตามท่ีระบุธนาคารไว  

ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

เหตุผลอ่ืน ๆ (ระบุ)  ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  
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สวนที ่2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคาร  
 

กรุณาระบุระดับความเหมาะสม/คุณภาพการบริการของธนาคารท่ีใชบริการ 
เปนประจํา มากที่สุด  และธนาคารท่ีประทับใจมากที่สุด  

  

                1                             2                               3                             4                                5                       
    
    

 

            นอยที่สุด                           นอย                         ปานกลาง                       มาก                          มากที่สุด 
 คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลอมรอบตัวเลือกท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  
                               ตามความเปนจริงมากท่ีสุด 
 

ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบริการของธนาคาร ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ 
1. ความเหมาะสมและความสะดวกสบายของทําเลท่ีตั้งของธนาคาร 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. ความกวางขวาง พอเพียง และความปลอดภัยของสถานท่ีจอดรถ  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. สภาพภายในและภายนอกอาคารมีการจัด/แบงพื้นท่ี  
    ท่ีมีความกวางขวาง สะอาด และสวยงาม 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4. ปายแสดงชองทางการใหบริการประเภทตาง ๆ มีความเหมาะสม 
    และชัดเจน  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

5. เคานเตอรใหบริการมีจํานวนมากเพียงพอ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
6. แบบฟอรมตาง ๆ สําหรับกรอกขอมูลมีความชัดเจน งายตอการ 
    ใชงานและมีจํานวนมากเพียงพอ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

7. ระบบสารสนเทศและอุปกรณในการใหบริการมีความทันสมัย 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
8. เคร่ืองบริการการเงินอัตโนมัติ งายตอการใชงาน และ 
    มีจํานวนเพียงพอ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

9. ชื่อเสียง ความมั่นคง และภาพลักษณของธนาคาร 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
10. ความถูกตองแมนยําในการคํานวณอัตราดอกเบ้ียและ 
      คาธรรมเนียม 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

11. มาตรฐานและความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
12. ความความปลอดภัยในการใชบริการอัตโนมัติ (ATM,  
      ธุรกรรมออนไลน)  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

13. ความรวดเร็วในการบริการของพนักงาน และใหบริการ 
      ตรงกับความตองการของลูกคา 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

14. ความสามารถของพนักงานในการใหความชวยเหลือหรือ 
      แกไขปญหาในสถานการณตาง ๆ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 
 
 



  
90 

 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคาร ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ 
15. ความสามารถของพนักงานในการประสานงาน 
      ระหวางฝายตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

16. พนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนมากเพียงพอ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
17. การรักษาความลับในการทําธุรกรรมทางการเงินของลูกคา     1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
18. ความชัดเจนในการใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือ 
      การบริการทางการเงินประเภทตาง ๆ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

19. บุคลิกภาพ ความนาเชื่อถือและไววางใจได ของพนักงาน 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
20. ความรูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการดานการเงิน 
      โดยรวมกับธนาคารนี้ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

21. ความสามารถของพนักงานในการสื่อสารกับลูกคา  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
22. มารยาท ความสุภาพ และทาทียิ้มแยมแจมใส  
      ของพนักงานเมื่อใหบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

23. ความเหมาะสม ความสะอาด เรียบรอย ในการแตงกาย 
      ของพนักงาน 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

24. ความเอาใจใส และความเต็มใจใหบริการของพนักงาน  
      และการรับฟงปญหาของลูกคา 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

25. การรับรูในสิ่งท่ีลูกคาตองการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
 
 
 

สวนที ่3 การรับรูคุณคาการบริการของธนาคาร  
 

 กรุณาระบุระดับความคุมคา/คุณภาพการบริการของธนาคารท่ีใชบริการ 
                เปนประจํามากที่สุด  และธนาคารท่ีประทับใจมากที่สุด  
  

                1                             2                               3                             4                                5                       
    
    

 

            นอยที่สุด                           นอย                         ปานกลาง                       มาก                          มากทีสุ่ด 
 คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลอมรอบตัวเลือกท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  
                               ตามความเปนจริงมากท่ีสุด 

การรับรูคุณคาการบริการของธนาคาร ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ 
1. การบริการท่ีไดรับเหมาะสมกับคาธรรมเนียมท่ีตองจายไป  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. การบริการในข้ันตอนตาง ๆ คุมคากับเวลารอคอย 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. การบริการท่ีไดรับคุมคากับเวลา และแรงกายท่ีใชในการเดิน 
    ทางไปธนาคาร 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4. การบริการท่ีไดรับทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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สวนที ่4 ความพึงพอใจในการบริการของธนาคาร 
 
 กรุณาระบุระดับความพึงพอใจในบริการของธนาคารท่ีใชบริการเปนประจํามากที่สุด   
                และธนาคารท่ีประทับใจมากที่สุด  
 
  

                1                                2                            3                             4                                5                       
    
    

 

            นอยที่สุด                           นอย                         ปานกลาง                       มาก                          มากที่สุด 
 คําชีแ้จง  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลอมรอบตัวเลือกท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  
                               ตามความเปนจริงมากท่ีสุด 
 
 

ความพึงพอใจในการบริการของธนาคาร ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ 
1. ความพึงพอใจตอผลิตภัณฑทางการเงินหรือการบริการ 
    ของธนาคาร 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2. ความพึงพอใจตอความถูกตองของบริการท่ีไดรับ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. ความพึงพอใจตออัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ ของธนาคาร 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
4. ความพึงพอใจตอการบริการท่ีเคานเตอรของธนาคาร  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5. ความพึงพอใจตอเคร่ืองบริการการเงินอัตโนมัติของธนาคาร 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
6. ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายของธนาคาร เชน   
   ของท่ีระลึกในโอกาสตาง ๆ  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

7. ความพึงพอใจตอพนักงานของธนาคาร เชน พนักงานสุภาพ  
    ออนนอม และจริงใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

8. ความพึงพอใจท่ีทานมีตออาคาร สถานท่ี และสิ่งอํานวย 
    ความสะดวกตาง ๆ ในธนาคาร 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

  9. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการบริการของธนาคาร เชน  
      สะดวก รวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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สวนที ่5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ  
 กรุณาระบุระดับความคิดเห็นตอส่ิงตาง ๆ ตอไปนี้เกี่ยวกับบริการของธนาคารท่ีใชบริการ 
                เปนประจํามากที่สุด  และธนาคารท่ีประทับใจมากที่สุด  
 
                1                                2                            3                             4                                5                       

    
    

 

            นอยที่สุด                           นอย                         ปานกลาง                       มาก                          มากที่สุด 
 คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลอมรอบตัวเลือกท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  
                               ตามความเปนจริงมากท่ีสุด 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ 
1. หากทานจําเปนตองใชบริการของธนาคาร ท่ีธนาคารอ่ืนสามารถ 
    ใหบริการไดเชนเดียวกัน ทานจะเลือกใชบริการของธนาคารนี้ 
     เปนอันดับแรก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2. ถึงแมมีธนาคารใหมเปดอยูใกล ทานก็ยังคงใชบริการของ 
    ธนาคารแหงนี้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3. ทานมีความตั้งใจท่ีจะใชบริการของธนาคารแหงนี้ตอไป 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
4. ทานคิดวาธนาคารแหงนี้ใหบริการทานไดดีกวาธนาคารอ่ืน      1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5. ทานจะแนะนําใหคนท่ีทานรูจักใชบริการของธนาคารแหงนี้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
6. ทานยินดีกลาวชมเชยธนาคารแหงนี้ใหผูอ่ืนไดฟง 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
7. ทานจะกลาวปกปองธนาคารแหงนี้หากมีผูอ่ืนติเตียน 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
8. ทานยินดีเขารวมกิจกรรมของธนาคาร หากธนาคารเชิญชวน 
    เชน กิจกรรมดานความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 

 
ขอบพระคุณทุกทานที่ไดสละเวลาอันมีคาสําหรับการใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามชุดนี ้

$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
 

หลักฐานใบเสร็จรับเงิน 
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ภาคผนวก ง 
 

ผลการศึกษาตามแบบจําลองสมมติฐาน 
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ตารางแสดง ดัชนีวัดระดับความสอดคลองกอนและหลังการปรับแตงแบบจําลองสมมติฐาน 
 

ดัชนีวัดระดับความสอดคลอง 
เกณฑการ
พิจารณา
คาดัชน ี

กอนปรับ 
แบบ 

จําลอง 

หลังปรับ 
แบบ 

จําลอง 
1.  ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมบูรณ (Absolute Fit Index)    
     1.1 คา GFI (Goodness of Fit Index) > 0.90 0.83 0.94 
     1.2 คา AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) > 0.90 0.78 0.90 
    
2. ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมพัทธ (Relative Fit Index)    
     2.1 คา NFI (Normed Fit Index) > 0.90 0.96 0.99 
     2.2 คา NNFI (Non-Normed Fit Index) > 0.90 0.96 0.99 
     2.3 คา CFI (Coparative Fit Index) > 0.90 0.97 0.99 
    
3. ดัชนีวัดความสอดคลองในรูปความคลาดเคลื่อน    
     3.1 คา RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) < 0.05 0.102 0.046 
     3.2 คา RMR (Root Mean Square Residual) < 0.05 0.034 0.017 
     3.3 คา SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) < 0.05 0.054 0.030 
    
แบบจําลองสมมติฐานกอนการปรับ  Chi-Square Test χ2 = 493.37, df  = 129, p = 0.0000, χ2/df = 3.824 

แบบจําลองสมมติฐานหลังการปรับ  Chi-Square Test χ2 = 144.71, df  = 92, p = 0.00038, χ2/df = 1.572 
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       Chi-Square = 144.71, df  = 92, χ2/df = 1.572,  RMSEA = 0.046 
                  * คา t-values  1.96 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

                  ** คา t-values  2.58 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

ภาพแสดง แบบจําลองสมมติฐานของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร 
                 พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครหลังการปรับแตงขั้นสุดทาย (Final Structural Model) 
                 ในรูปแบบของการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) 

 
 
 
 

ตารางแสดง   ผลการวิเคราะหความเท่ียงของตัวแปรสังเกตได (R2) ตัวแปรแฝง (c) และคาเฉล่ีย 
                      ความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง (v) หลังการปรับแตงแบบจําลอง 
                      สมมติฐานขั้นสุดทาย 
 
        ตัวแปรแฝง         ตัวแปรสังเกตได R2 c v 
   คุณภาพการบริการ   0.92 0.71 

    ดานความเปนรูปธรรมของ 
   การบริการ 

0.63   

    ดานความเช่ือถือได 0.56   
    ดานการตอบสนอง 0.86   
    ดานการใหความม่ันใจ 0.70   
    ดานความเอาใจใส 0.78   
   การรับรูคุณคาการบริการ   0.83 0.56 
    ดานราคา 0.44   
    ดานเวลา 0.54   
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ตาราง (ตอ) 
 
        ตัวแปรแฝง         ตัวแปรสังเกตได R2 c v 
   การรับรูคุณคาการบริการ (ตอ)    
    ดานพลังงาน 0.55   
    ดานจิตวิทยา 0.70   
   ความพึงพอใจในการบริการ   0.87 0.49 
    ดานสินคาหรือบริการ 0.58   
    ดานราคา 0.26   
    ดานชองทางการใหบริการ 0.60   
    ดานการสงเสริมการขาย 0.23   
    ดานพนักงาน 0.67   
    ดานลักษณะทางกายภาพ 0.48   
    ดานกระบวนการใหบริการ 0.60   
   ความจงรักภักดีของผูใชบริการ  0.80 0.66 
    ดานพฤติกรรม 0.65   
    ดานเจตคต ิ 0.68   
 
หมายเหต:ุ  R2 = คาสัมประสิทธ์ิความเท่ียงของตัวแปรสังเกตได (ควรมีคามากกวา 0.50), 
                   c = ความเท่ียงของตัวแปรแฝง (ควรมีคามากกวา 0.60), v = คาเฉล่ียความ 
                    แปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง (ควรมีคามากกวา 0.50)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
99 

ตารางแสดง ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลหลังการปรับแตงแบบจําลองสมมติฐาน ขั้นสุดทาย 
 

                       * คา t-values  1.96 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    
                       ** คา t-values  2.58 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

     หมายเหต:ุ SMC ยอมาจาก Squared Multiple Correlation for Structural Equation 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ตัวแปรสาเหต ุ
ตัวแปรผล SMC อิทธิพล คุณภาพ 

การบริการ 
การรับรูคุณคา 

การบริการ 
ความพึงพอใจ 
ในการบริการ 

0.65 ทางตรง 0.75** - - 
 ทางออม - - - 

   การรับรูคุณคา 
   การบริการ 

 โดยรวม 0.75** - - 
0.74 ทางตรง 0.36** 0.64** - 

 ทางออม 0.48** - - 
   ความพึงพอใจ 
   ในการบริการ 

 โดยรวม 0.84** 0.64**                    - 
0.50 ทางตรง                 0.11       0.07 0.65* 

 ทางออม 0.60**       0.42*                  - 
   ความจงรักภักด ี
   ของผูใชบริการ 

 โดยรวม 0.71**       0.49** 0.65* 
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