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 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชย
ในเขตกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ 
และความจงรักภักดี เปรียบเทียบระหวางธนาคารท่ีใชบริการเปนประจํา และธนาคารท่ีรูสึกประทับใจ 
โดยใชสถิติพรรณนา และการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: 
SEM) การศึกษาครั้งนี้ใชการสํารวจตัวอยาง ซ่ึงสุมจากผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 270 คน แบบแบงช้ัน 3 ขั้น 
 ผลการศึกษา พบวา คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคา
การบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารท่ีใชบริการ 
เปนประจํา มีคานอยกวาธนาคารท่ีรูสึกประทับใจในทุกดาน และแบบจําลองเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพล
ตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีปรับเปน “แบบจําลอง
ทางเลือก” มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับดี ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอความ
จงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ ความพึงพอใจในการบริการเพียงตัวแปรเดยีว สวนตัวแปรท่ีมี 
อิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ และการรับรูคุณคาการบริการ ซ่ึงสะทอนใหเห็นวา ผูประกอบการธนาคารพาณิชยควร
ใหความสําคัญกับการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ  
ซ่ึงจะสงผลตอการรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีตราบเทาท่ี 
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 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ธนาคารพาณิชย เปนสถาบันการเงินท่ีมีความม่ันคง มีบทบาทในการเกื้อหนุนใหเศรษฐกิจ
ขยายตัวไดอยางยั่งยืนและมีเสถียรภาพ และไดรับความไววางใจจากประชาชนใหเปนตัวกลางทาง
การเงินในการระดมเงินฝากจากผูท่ีมีเงินออม และจัดสรรไปสูผูท่ีตองการเงินทุนสําหรับการใชจาย
และการลงทุน  
 จากภาวะทางเศรษฐกิจท่ีกําลังฟนตัวขึ้นตามลําดับ ทําใหความตองการทางดานสินเช่ือของ
ภาคธุรกิจและภาคประชาชนมีแนวโนมสูงขึ้น (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2554ก) ประกอบกับการบังคับใช
แผนพัฒนาระบบสถาบันทางการเงินระยะท่ี 2 ในป 2553 ซ่ึงอนุญาตใหธนาคารตางประเทศ เปดสาขา
เพ่ิมไดอีกแหงละ 2 สาขา ดวยเหตุผลเพ่ือลดบทบาทธนาคารพาณิชยของภาครัฐ และขยายขอบเขต
การใหบริการของธนาคารเฉพาะกิจ จึงสงผลใหธนาคารภายในประเทศมีจํานวนเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่อง 
ในขณะเดียวกันการบังคบัใชแผนพัฒนาตลาดทุนไทยก็มีสวนผลักดันทําใหการแขงขันของธนาคาร
สูงขึ้น ท้ังมาตรการการเปดเสรีและเพ่ิมประสิทธิภาพของสถาบันตัวกลาง การปรับปรุงภาษีสําหรับ
การพัฒนาตลาดทุน และพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินเพ่ือดึงดูดนักลงทุน (ธนาคารกรุงไทย, 2552: 39) 
จึงทําใหธนาคารพาณชิยสวนใหญผันตัวมาเปนธนาคารเพ่ือผูบริโภค (Consumer Banking) โดยปกติ
แลวธนาคารพาณิชยตางมีกลยุทธในการดําเนินงานท่ีคลายคลึงกันแทบท้ังส้ิน ขึ้นอยูกับเครือขาย หรือ
ความสัมพันธท่ีมีตอธนาคารนั้น ๆ จึงทําใหลูกคาทําธุรกรรมทางการเงินมากกวา 1 แหง สงผลใหเกิด
นโยบายในการขยายธุรกิจลูกคารายยอย เพ่ือสนับสนุนใหสาขาสามารถขยายชองทางในการใหบริการ 
เพ่ือใหลูกคาสามารถใชบริการไดอยางคลองตัว ซ่ึงเปนการบริการท่ีมีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรง 
พรอมท้ังเรงเพ่ิมฐานลูกคาใหมใหมากขึ้น (กองบรรณาธิการผูจัดการ, 2540: 190-192) จึงมีแนวโนม 
ในภาพรวมท่ีสงผลตอการกําหนดกลยุทธเพ่ือรองรับการแขงขัน คือ การเนนลูกคาเปนสําคัญ (Customer 
Centric) โดยธนาคารในแตละแหงตางตองการสรางนวัตกรรมท่ีสามารถตอบสนองตอลูกคาในแต
ละกลุมไดอยางประทับใจ สงผลใหลูกคากลับมาใชบริการซํ้า เกิดความจงรักภักดีตอการใชบริการ 
พรอมท้ังยินดท่ีีจะใชบริการประเภทอ่ืนตามท่ีธนาคารเสนอแนะ และจัดเตรียมไว โดยเปาหมายสูงสุด คือ
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การใหลูกคาบอกตอหรือชักชวนบุคคลท่ีตนรูจักใหมาใชบริการของธนาคาร ประเด็นท่ีสําคัญคือ 
ธนาคารตองสามารถใหความรู คําปรึกษา และชวยแกปญหาใหกับลูกคาได ดวยการพัฒนาบุคลากรให 
มีประสิทธิภาพ มีจิตวิญญาณในการใหบริการท่ีเปนเลิศ เนนการอบรมพนักงานผูใหบริการแกลูกคา
ในทุกระดับ เพ่ือสรางพนักงานใหเปนนักขายมืออาชีพ และสุดทาย คือ การพัฒนาเทคโนโลยี โดย
ธนาคารแหงประเทศไทยและธนาคารพาณิชยมีเปาหมายรวมกันท่ีจะพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เกี่ยวกับการทําธุรกรรมทางการเงินใหมีความสะดวกสบาย ประหยัด และปลอดภัยยิ่งขึ้นเพ่ือรองรับกับ
สังคมเมืองในปจจุบัน โดยเฉพาะการโอนเงินและการชําระเงิน (ธนาคารกรุงไทย, 2552: 39)  
 กรุงเทพมหานคร มีฐานะเปนเมืองหลวง เปนศูนยกลางทางเศรษฐกิจของประเทศท่ีมีประชาชน 
ยายถ่ินฐานเขามาประกอบสัมมาอาชีพและพักอาศัยเปนจํานวนมาก เปนแหลงชุมชนท่ีมีความหลากหลาย 
มีความแตกตางท้ังทางดานวัฒนธรรมและการดํารงชีวิต จึงทําใหธนาคารพาณิชยมีแนวโนม ในการ
ขยายตัวขึ้นอยางรวดเร็ว เพ่ือรองรับกับการเพ่ิมขึ้นของประชากรเมือง จากขอมูล พบวา กรุงเทพมหานคร 
มีธนาคารพาณิชยเปดใหบริการจํานวนท้ังส้ิน 2,026 สาขา รองลงมา คือ ภาคกลางจํานวน 1,888 สาขา 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือจํานวน 717 สาขา ภาคใตจํานวน 707 สาขา และภาคเหนือจํานวน 698 สาขา
ตามลําดับ รวมจํานวนธนาคารพาณิชยท่ีเปดใหบริการในประเทศไทยท้ังส้ิน 6,036 สาขา จากขอมูล
แสดงใหเห็นวากรุงเทพมหานครเปนจังหวัดท่ีมีธนาคารพาณิชยเปดใหบริการจํานวนมากท่ีสุด คิดเปน 
รอยละ 33.57 ของประเทศ (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2554ข)  
 จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาท่ีกลาวไวขางตน ช้ีใหเห็นวา สถานการณของ
ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยมีแนวโนมในการแขงขันเพ่ิมมากขึ้น ซ่ึงเกิดจากการขยายตัวของ
ธนาคารเฉพาะกิจ และการเปดสาขาเพ่ิมของธนาคารตางประเทศ จึงปฏิเสธไมไดวาการเพ่ิมขึ้นของ
จํานวนธนาคารพาณิชยในปจจุบันนั้น สืบเนื่องมาจากจํานวนผูใชบริการหรือความถ่ีในการเขาใช
บริการท่ีเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่อง นํามาสูประเด็นสําคัญท่ีผูเขียนสนใจท่ีจะศึกษา คือ “ธนาคารพาณิชยท่ีใช 
บริการในปจจุบันเปนธนาคารท่ีลูกคารูสึกประทับใจหรือไม และปจจัยใดเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคาเกิด
ความจงรักภักด”ี ผูเขียนจึงเห็นวา การประเมินคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีสงมอบใหแก
ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ จะเปนการศึกษาท่ีสะทอนใหเห็นถึงสภาพในการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชยในปจจุบัน ตามแนวคิดของผูบริโภคโดยตรง ทําใหผูประกอบการธนาคารพาณิชย
ไดตระหนักถึงเง่ือนไขสําคัญ ท่ีจะเปนแรงผลักดันใหเกิดแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
ใหเหมาะสมกับความตองการของผูบริโภค และสถานการณทางการแขงขันในปจจุบัน 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
 
 1. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพ 
มหานครเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความ 
จงรักภักดีของผูใชบริการ ระหวางธนาคารท่ีใชประจําและธนาคารท่ีประทับใจ 

2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการและ 
ความพึงพอใจในการบริการ ท่ีมีตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 
 เพ่ือใหขอบเขตของการศึกษาในครั้งนี้ คลอบคลุมวัตถุประสงคของการศึกษา ผูเขียนจึงไดกําหนด 
ขอบเขตของการศึกษาไว ดังนี้ 
 

1.3.1 ขอบเขตดานประชากรในการศึกษา 
ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น 
 
1.3.2 ขอบเขตดานเนื้อหาในการศึกษา 
เนื้อหาท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวย (1) คุณภาพการบริการ (2) การรับรูคุณคาการบริการ 

(3) ความพึงพอใจในการบริการ และ (4) ความจงรักภักดีของผูใชบริการ ซ่ึงเปนการศึกษาในเชิงอัตวิสัย 
โดยประเด็นหลักท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ การศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพล 
โดยรวมของปจจัยตาง ๆ  ท่ีมีตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 1.3.3 ขอบเขตดานระยะเวลาในการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้ ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลระหวางเดือน มกราคม ถึง กุมภาพันธ 2554 
 
1.4 นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบริการของธนาคารท่ีสงมอบใหแกลูกคา โดยคุณภาพ
การบริการนั้น จะตองเทียบเทาหรือมากกวาส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังไว 
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 การรับรูคุณคาการบริการ หมายถึง การรับรูในคุณคาการบริการท่ีธนาคารสงมอบแกลูกคา โดย
การรับรูนั้น เกิดจากการประเมินคุณภาพการบริการท่ีไดรับกับส่ิงท่ีลูกคาตองเสียไป เชน ตนทุนในรูป
ของตัวเงิน การรอคอย ความเหนื่อยลาจากการเดินทางเขาใชบริการ และความรูสึก เปนตน 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาหลังจากท่ีไดรับการตอบสนอง
ตามความตองการเกินกวาส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังไว 

ความจงรักภักดีของผูใชบริการ หมายถึง ความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคารท่ีใหบริการ 
โดยความจงรักภักดีนั้น เกิดจากความประทับใจในการใหบริการของธนาคาร ซ่ึงทําใหลูกคาตองการ 
กลับมาใชบริการของธนาคารนั้นอีก 

 
1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 
 
 1.5.1 ประโยชนในเชิงวิชาการ 
 การศึกษาครั้งนี้ ทําใหทราบถึงรูปแบบความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักด ี
ของผูใชบริการ ซ่ึงเกิดจากการประยุกตใชแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการ การรับรูคุณคา
การบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดขีองผูใชบริการมาใชในบริบทของธนาคาร
พาณิชย โดยผลของการศึกษาจะเปนแนวทางใหผูท่ีศึกษาเกีย่วกับธนาคารพาณิชย หรืออุตสาหกรรม
การบริการประเภทอ่ืน ๆ ไดศึกษาคนควา เพ่ือเติมเต็มองคความรูในแนวคิดและทฤษฎีท่ีกลาวไวใน
ขางตนตอไป 
 
 1.5.2 ประโยชนตอผูประกอบการธนาคารพาณิชย 
 ผลของการศึกษาครั้งนี้ จะเปนแนวทางใหผูประกอบการธนาคาร สามารถประเมินความสามารถ 
ของตนเอง ภายใตการแขงขันของตลาดการใหบริการทางการเงิน ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ 
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาขีดความสามารถในอนาคต 
นอกจากนี้ อุตสาหกรรมการบริการในภาคสวนอ่ืน ท่ีอยูในบริบทของการใหบริการท่ีคลายคลึงกัน
ก็สามารถนําผลท่ีไดจากการศึกษาไปประยุกตใชไดเชนกัน  



บทท่ี 2 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
 การศึกษาเรื่อง การพัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
ธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้  
 2.1 ความรูท่ัวไปเกี่ยวกับธนาคารในประเทศไทย  
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีสนับสนุนการศึกษา  
 2.3 ผลงานวิจัยท่ีสนับสนุนแบบจําลองท่ีใชในการศึกษา 
   
2.1 ความรูทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารในประเทศไทย 
  
 ธนาคารพาณิชยเกิดขึ้นครั้งแรกในประเทศไทยในสมัยรัชการท่ี 4 แหงกรุงรัตนโกสินทร โดย 
ชาวอังกฤษไดเขามาเปดสาขาของธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮ เม่ือวันท่ี 2 ธันวาคม พุทธศักราช 2431 
เนนการใหบริการในดานการคาระหวางประเทศ จนกระท่ังพระเจานองยาเธอกรมหม่ืนมหิศราราชหฤทัย 
เสนาบดีกระทรวงพระคลังมหาสมบัติในขณะนั้น ไดทรงดําริใหจัดตั้งธนาคารพาณิชยแหงแรกของ
ประเทศไทยขึ้น คือ บริษัทแบงคสยามกัมมาจลทุน จํากัด เม่ือวันท่ี 1 เมษายน พุทธศักราช 2449 และได
เปล่ียนช่ือมาเปน ธนาคารไทยพาณิชย เม่ือวันท่ี 27 มกราคม พุทธศักราช 2482 เปนตนมา จนถึงปจจุบัน 
(ธนาคารพาณิชย, 2553) 
 ธนาคารพาณิชยโดยท่ัวไปตามขอบขายของการดําเนินงาน สามารถแบงได 3 ประเภท คือ 
(1) ธนาคารพาณิชยในระบบธนาคารอิสระหรือระบบธนาคารเดี่ยว (Independent or Unit Banking 
System) หมายถึง ธนาคารพาณิชยท่ีมีระบบสํานักงานเพียงแหงเดียว ดําเนินการโดยเอกเทศ ไมอยู
ภายใตการควบคุมของธนาคารอ่ืนใด ในขณะเดียวกันก็ไมมีธนาคารใดอยูภายใตการควบคุมเชนกัน 
ธนาคารในลักษณะนี้แพรหลายในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยสวนใหญเปนธนาคารท่ีจัดตั้งขึ้นใน
ทองถ่ินเพ่ือตอบสนองตอความตองการทางการเงินของบุคคลในชุมชนเทานั้น (2) ธนาคารพาณิชย
ในระบบธนาคารสาขา (Branch Banking System) หมายถึง ธนาคารพาณิชยท่ีมีระบบการบริหารจัดการ 
สาขาหลายแหง กระจายตัวอยูท่ัวท้ังประเทศหรือในตางประเทศ เพ่ือความสะดวกในการใหบริการ ในดาน 
ธุรกรรมทางการเงิน และการโยกยายถายเทเงินทุนระหวางประเทศ โดยสาขาของธนาคารในแตละแหง
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จะใหบริการในทองถ่ินท่ีสาขาตั้งอยู แตนโยบายในการดําเนินงานยังคงอยูท่ีสํานักงานใหญ ซ่ึงการ
บริหารจัดการของธนาคารพาณิชยในประเทศไทยนั้น จัดวาอยูในระบบธนาคารประเภทนี้ (สุวัชชัย 
มนัสการวิทยา, 2553) และ (3) ธนาคารแบบลูกโซและกลุมธนาคาร (Chain and Group Banking 
System) ระบบธนาคารประเภทนี้เกิดขึ้นในบางประเทศท่ีมีกฎหมาย หามไมใหมีระบบธนาคารสาขา 
การบริหารหรือการส่ังการจะมีการประสานงานกันระหวางกลุมสมาชิกเทานั้น เพ่ือใหเกิดประโยชน 
รวมกัน และไมขัดตอกฎหมาย (ชนินทร พิทยาวิวิธ, 2551: 11)   
 ในขณะท่ีระบบธนาคารในประเทศไทยมี 3 ประเภทตามวัตถุประสงคของการจัดตั้ง 
ประกอบดวย ธนาคารแหงประเทศไทย ธนาคารพาณิชย และธนาคารเฉพาะกิจ (พรนพ พุกกะพันธุ 
และประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ, 2544: 1-11) สําหรับการศึกษาครั้งนี้ มีขอบเขตของการศึกษา
เฉพาะธนาคารพาณิชยเทานั้น โดยมีรายละเอียดสําคัญพอสรุปได ดังนี ้

ตามหลักคํ าจํากัดความในพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย  ธนาคารพาณิชย  คือ 
ผูประกอบการท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย ประเภทรับฝากเงินท่ีตองจายคืนเม่ือ
ทวงถามหรือเม่ือถึงระยะเวลาตามท่ีกําหนด และใชประโยชนจากเงินนั้นในทางหนึ่งหรือทางปลาย 
โดยมีกฎเกณฑตามท่ีกฎหมายระบุไว (ธนาคารพาณิชย, 2553) ธนาคารพาณิชย จึงเปนแหลงระดม
เงินออม และใหกูยืมท่ีสําคัญท่ีสุดในตลาดทางการเงิน มีหนาท่ีโดยท่ัวไป (สํานักงานสงเสริม
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยจังหวัดลําพูน, 2553) ดังตอไปนี ้

1) การรับฝากเงินจากประชาชนท่ัวไป โดยใหผลตอบแทนในรูปของดอกเบ้ีย สามารถแบง
ตามลักษณะของระยะเวลาในการฝากได 3 ประเภท ดังนี้ 

    (1) เงินฝากประเภทกระแสรายวัน เปนเงินฝากประเภทจายคืนเม่ือทวงถาม ผูฝากจะ
ไดรับดอกเบ้ียในอัตราท่ีต่ํา แตจะไดรับความสะดวกในการใชเช็คแทนเงินสดซ่ึงมีความปลอดภัยใน
การใชจายมากกวา 

    (2) เงินฝากประเภทประจํา เปนเงินฝากท่ีผูฝากจะถอนคนืไดเม่ือครบกําหนดเวลาตามขอตกลง 
โดยผูฝากจะไดรับดอกเบ้ียในอัตราท่ีสูงกวาเงินฝากประเภทอ่ืน ในกรณีผูฝากตองการถอนเงินกอน
ครบกําหนดเวลานั้นสามารถทําได แตธนาคารจะหักดอกเบ้ียลงจากท่ีตกลงไวเดิม 

    (3) เงินฝากประเภทออมทรัพย หรือเงินสะสมทรัพยเปนเงินฝากท่ีผูฝากสามารถฝากเงิน
หรือถอนเงินไดโดยไมมีกําหนดระยะเวลา ผูฝากจะไดรับดอกเบ้ียในอัตราท่ีต่ํากวาเงินฝากประเภทประจํา         

2) การใหกูยืมหรือการใหสินเช่ือแบงเปน 3 ประเภทคือ 
    (1) ใหกูโดยการเบิกเงินเกินบัญชี ธนาคารจะใหกูประเภทเงินเบิกเกินบัญชีเฉพาะลูกคาท่ีมีเงิน

ฝาก ในบัญชีของธนาคารเทานั้น โดยธนาคารจะคิดดอกเบ้ียจากจํานวนท่ีเบิกเกินสูงกวาเงินฝาก
ตามท่ีกฎหมายกําหนด 
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     (2) ใหกูโดยมีหลักทรัพยค้ําประกัน ผูกูประเภทนีไ้มจําเปนตองมีเงินฝากในบัญชีของธนาคาร 
แตผูกูจะตองนําหลักทรัพยมาค้ําประกันในการกูแทน 

    (3) ใหกูโดยการซ้ือตั๋วแลกเงิน โดยธนาคารจะรับซ้ือตั๋วเงินซ้ือลดตาง ๆ ท่ียังไมครบ
กําหนดเวลาท่ีมาขายใหกับธนาคาร 
 นอกจากธุรกิจเงินฝากและการใหกูยมืซ่ึงเปนธุรกิจหลักของธนาคารแลว ธนาคารพาณิชย
ยังมีบริการประเภทอ่ืนใหแกลูกคาอีกหลายรายการ โดยเฉพาะการบริการท่ีเกี่ยวของกับการเงินและ
การจัดการทางการเงิน ท้ังท่ีเปนบุคคลธรรมดา นักธุรกิจ หรือบริษัทหางราน โดยการบริการประเภทนี ้
จะตองอยูภายใตขอกําหนดของกฎหมาย มีรายละเอียดดังตอไปนี ้(สุวัชชัย มนัสการวิทยา, 2553) 
 3) การรับรองและการค้ําประกัน การทําธุรกิจบางประเภทจําเปนจะตองอาศัยธนาคารให
เปนส่ือกลางทําหนาท่ีในการรับรองหรือค้ําประกันการจายเงินตามตั๋วเงินท่ีลูกคาเปนผูจายหรือการ 
ปฏิบัติตามสัญญาท่ีลูกคาตองปฏิบัติตอคูกรณี หากลูกคาไมสามารถจายเงินหรือไมปฏิบัติตามสัญญา 
ธนาคารจึงมีภาระตองชดใชเงินหรอืชําระคาเสียหายแทนลูกคา การรับรองและการค้ําประกันแทน
ลูกคาเปนธุรกิจท่ีธนาคารใชช่ือเสียงของตนในการรับรองหรือค้ําประกัน โดยไดรับผลตอบแทน
จากการเรียกเก็บคาธรรมเนียมจากลูกคา กอนท่ีจะรับรองตั๋วเงินหรือออกหนังสือค้ําประกันให 
 4) การโอนเงิน เปนการอํานวยความสะดวกแกลูกคา ในการสงเงินจากท่ีแหงหนึ่งไปอีก
แหงหนึ่งภายในประเทศหรือตางประเทศ ผานสาขาของธนาคารเดียวกันหรือตางธนาคาร โดยธนาคาร  
จะไดรับคาธรรมเนียมจากลูกคาในการโอนเงินในแตละครั้ง 
 5) การซ้ือและขายเงินตราตางประเทศ ผูสงออกหรือผูท่ีเดินทางเขามาทองเท่ียวในประเทศ
จะมีเงินตราตางประเทศท่ีตองการแลกเปล่ียนเปนเงินบาท ในขณะเดียวกันผูท่ีนําเขาสินคาหรือผูท่ีเดินทาง 
ไปตางประเทศจะตองการเงินตราตางประเทศในการชําระเงินกับตางประเทศ ธนาคารจึงเปดใหมี
การรับซ้ือและขายเงินตราตางประเทศ โดยไดรับกําไรจากสวนตางของราคาท่ีซ้ือและราคาขาย 

6) การเรียกเก็บเงินตามตราสารเพ่ือลูกคา เปนบริการท่ีธนาคารมีใหแกลูกคาท่ีมีเงินฝากกับ 
ธนาคาร ดวยการเก็บเงินตามเช็ค ดราฟต ตั๋วแลกเงิน และตราสารทางการเงินอ่ืน ๆ ท้ังภายในประเทศ 
และตางประเทศใหแกลูกคา เม่ือเรียกเก็บไดธนาคารจะนําเงินเขาบัญชีและเรียกเก็บคาธรรมเนียม
จากลูกคา 

7) การบริการประเภทอ่ืน ๆ การบริการประเภทนี้จะเปนการบริการเพ่ือประโยชนของ
ลูกคาเปนหลัก อาจมีคาธรรมเนียมสําหรับการบริการบางประเภท เชน 

    (1) บริการรับฝากของมีคาโดยการใหเชาตูนิรภัย 
    (2) บริการชําระคาไฟฟา คาน้ําประปา คาโทรศัพท คาภาษี และคาธรรมเนียมใหแกสวน

ราชการและองคการตาง ๆ ผานธนาคารพาณิชย 
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    (3) บริการออกเช็คของขวัญเพ่ืองานมงคลตาง  ๆ
    (4) บริการออกบัตรเครดิตเพ่ือบริการลูกคาในการใชจายแทนเงินสด 
    (5) บริการรับฝากและจายเงินโดยเครื่องบริการการเงินอัตโนมัต ิ
    (6) บริการการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบออนไลน เปนตน 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่สนับสนุนการศึกษา 
 

2.2.1 ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
การบริการ (Service) เปนการปฏิบัติท่ีเกี่ยวของกับการกระทําหรือติดตอกับผูใชบริการ ทําให 

ไดรับประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ดวยวิธีการท่ีหลากหลาย จึงทําใหการบริการโดยท่ัวไปมีหลักการ   
ท่ีควรคํานึงถึง (สมิต สัชฌุกร, 2550: 11-12) ดังนี้ (1) การบริการตองมีความสอดคลองตรงกับความ
ตองการของผูใชบริการ กลาวคือ การใหบริการนั้นตองคํานึงถึงความตองการของผูใชบริการเปน
สําคัญ ถึงแมวาผูใหบริการจะใหบริการท่ีเหมาะสมและดีท่ีสุด หากผูใชบริการไมสามารถรับรูถึง
การบริการนั้น การใหบริการท่ีดแีละเหมาะสมก็ดูเหมือนจะไรคาในสายตาของผูใชบริการ (2) การให 
บริการท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจนั้น ถือเปนหลักการเบ้ืองตนในการประเมินผล โดยการ
ใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้นสามารถวัดไดจากระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ (3) ปฏิบัติโดยถูกตอง 
ครบถวนสมบูรณ หากการบริการท่ีไดรับเกิดขอผิดพลาดหรือขาดตกบกพรอง ถึงแมจะกลาวคําวา 
“ขออภัย” ก็เปนการยากท่ีจะทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจ (4) การใหบริการตองมีความ
เหมาะสมแกสถานการณ ควรพิจารณาจากความเหมาะสมทางดานเวลาของผูใชบริการประกอบ 
เพ่ือการตอบสนองท่ีรวดเร็วทันกําหนด หากการใหบริการนั้นลาชา จะทําใหการบริการนั้นไม
สอดคลองกับสถานการณท่ีผูใชบริการตองการ และ (5) ไมกอใหเกิดผลเสียแกบุคคลอ่ืน การใหบริการ 
นั้นไมวาจะเปนการใหบริการในลักษณะใดก็ตาม ควรพิจารณาอยางรอบคอบ การพิจารณาถึงประโยชน
ท่ีจะเกิดขึ้นกับผูใชบริการเพียงอยางเดียวนั้นไมเพียงพอ แตควรคํานึงถึงผูท่ีเกี่ยวของหลายฝาย เชน 
ปญหาทางดานสังคมและส่ิงแวดลอม ซ่ึงอาจสงผลกระทบและทําความเสียหายใหกับบุคคลอ่ืน เปนตน  
  การบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางจากสินคาท่ัวไป คือ การบริการจะใชแรงงานจากมนุษย 
เปนหลัก แมวาปจจุบันจะมีเครื่องจักรกลเขามาทดแทนแรงงานจากมนุษย ทําใหสามารถเขาถึงการ
บริการไดมากขึ้น อยางไรก็ตาม การใหบริการจากแรงงานมนุษยก็ยังคงเปนท่ีนิยม เพราะใหความรูสึก  
ไดทันทีวาไดรับการบริการท่ีปลอดภัยและอุนใจกวา แตหากเกิดขอบกพรองจะเปนส่ิงท่ีไวตอการรับรู 
และไมสามารถชดเชยไดดวยการบริการประเภทอ่ืนท่ีจะทําใหความรูสึกไมพึงพอใจนั้นลดลง มนุษย    
จึงเปนตัวแปรสําคัญในการสรางและทําลายคุณภาพการบริการ ในขณะเดียวกันผูใชบริการก็มีสวน
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ในการสรางแนวทางในการใหบริการเปนอยางมาก กลาวคือ การบริการในแตละครั้งจะกระทําเพ่ือ
ตอบสนองตอผูใชบริการเปนรายไป เปนการยากท่ีผูใชบริการจะมีความรูสึกพึงพอใจเหมือนกัน 
โดยการบริการนั้นมีความแตกตางจากสินคาโดยท่ัวไป ดังนี้  (1) เปนนามธรรม (Intangibility)      
ไมสามารถจับตองได (2) การผลิตและการบริโภคไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability of 
Production and Consumption) มีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน โดยผูใชบริการจะเปนสวนหนึ่ง 
ของกระบวนการบริการนั้นดวย (3) มีคุณภาพไมคงท่ี (Variability) มีความแตกตางระหวางพฤติกรรม 
ของผูใหบริการในแตละคน เวลา และสถานท่ีท่ีใหบริการ และสุดทาย (4) การบริการเปนส่ิงท่ี      
ไมสามารถเก็บรักษาได (Perishability) ไมเหมือนสินคาโดยท่ัวไปท่ีสามารถจัดเก็บไวในรูปของสินคา  
คงคลัง ดังนั้น การใหบริการท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและอยูในความทรงจํานั้นจะตอง
มีคุณภาพท่ีดี ซ่ึงจะสงผลตอประสบการณในการเขาใชบริการในครั้งตอไป (จิตตินันท นันทไพบูลย, 
2551: 14-16)  
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การใหบริการท่ีดีเทียบเทาหรือสูงกวาส่ิงท่ี
ลูกคาคาดหวังไวในการบริการนั้น ๆ (Zeithml, Parasuraman and  Berry, 1990: 18) ซ่ึงการตัดสินวา
การบริการมีคุณภาพสูงหรือต่ํานั้น เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของผูใชบรกิารกับ
การบริการท่ีไดรับรูจริง เพราะฉะนั้นถึงแมการบริการนั้นจะมีคุณภาพมากเพียงใดหากไมตรงกับ
ความคาดหวังของผูใชบริการ การรับรูในบริการนั้นก็จะมีคุณภาพต่ําซ่ึงไมกอใหเกิดความพึงพอใจ
ในการใชบริการ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548: 178)  

การรับรูในการบริการ (Perceived Service) หมายถึง การรับรูท่ีผูใชบริการในแตละบุคคล
เลือกสรร จัดระเบียบและตีความเกี่ยวกับส่ิงกระตุนท่ีเกิดจากการบริการตาง ๆ โดยอาศัยประสาท
สัมผัสและสรางภาพท่ีมีออกมาในลักษณะของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ โดยแนวคิดและ
ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการท่ีผูเขียนสนใจท่ีจะศึกษา คือ แบบจําลองคุณภาพการบริการ 
(Service Quality Model) ของ Parasuraman, Zeithml และ Berry ซ่ึงเนนการสงมอบคุณภาพการให
ตรงกับส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังไว โดยมีชองวาง หรือ Gap 5 ประการท่ีเปนเหตุทําใหการบริการ 
ไมประสบความสําเร็จ (Parasuraman, Zeithml and Berry, 1985: 44-48) มีรายละเอียดดังตอไปนี ้
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ภาพที่ 2.1 แบบจําลองคุณภาพการบริการ (Service Quality Model) 
แหลงที่มา: Parasuraman, Zeithml and Berry, 1985: 44. 
 
 ชองวางท่ี 1 เปนชองวางระหวางการบริการท่ีคาดหวังไว (Expected Service) และการรับรูถึงการ
จัดการในเรื่อง ความคาดหวังของผูใชบริการ (Management Perception of Customers Expectation)    
ชองวางนีผู้ประกอบการอาจไมเขาใจถึงความตองการท่ีแทจริงของผูใชบริการ ท้ังนี้อาจเปนเพราะ
ผูประกอบการยังมีขอมูลท่ีไมถูกตองหรือไมเพียงพอ สงผลใหการตีความของขอมูลท่ีไดรับเกิดความ 
ผิดพลาด เชน ผูประกอบการอาจเขาใจถึงความคาดหวังของผูใชบริการวา สถานท่ีเปนส่ิงท่ีผูใชบริการ   
ใหความสําคัญมากท่ีสุด จึงใชงบประมาณเปนจํานวนมากในการสรางอาคารและสถานท่ีใหสวยหรู 
แทจริงแลวผูใชบริการอาจตองการเพียงความสะดวกสบายและการบริการท่ีรวดเร็วเทานั้น แสดงให
เห็นวาผูประกอบการไมเขาใจถึงความคาดหวังท่ีแทจริงของผูใชบริการ ซ่ึงชองวางท่ี 1 นี้จะสงผลกระทบ 
ระหวางชองวางท่ี 2 ถึงชองวางท่ี 4  
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 ชองวางท่ี 2 เปนชองวางระหวางการรับรูถึงการจัดการของผูประกอบการในเรื่องความคาดหวัง 
ของผูใชบริการ (Management Perception of Customers Expectation) และการกําหนดคุณลักษณะ
ของคุณภาพการบริการ (Service Quality Specification) ชองวางนี้ผูประกอบการอาจเขาใจไดอยาง
ถูกตองถึงความคาดหวังของผูใชบริการแลว แตไมมีการกําหนดมาตรฐานหรือหลักเกณฑในการ
ใหบริการท่ีชัดเจน รวมท้ังผูประกอบการไมไดใหการสนับสนุนอยางเพียงพอทางดานการวางแผน
เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการ ซ่ึงจะสงผลตอการกําหนดคุณลักษณะของคุณภาพการบริการใน   
การสงมอบ 

ชองวางท่ี 3 เปนชองวางระหวางการกําหนดคุณลักษณะของคุณภาพการบริการ (Service 
Quality Specification) และการสงมอบบริการ (Service Delivery) ชองวางนี้ผูประกอบการไดกําหนด 
ลักษณะของคุณภาพการบริการไวชัดเจนแลว แตยังมีปจจัยอ่ืนท่ีสงผลใหการบริการท่ีจัดใหไมเปน 
ไปตามขอกําหนด สงผลใหการบริการนั้นไมมีคุณภาพ เชน บุคลากรขาดทักษะในการใหบริการ    
มีงบประมาณไมเพียงพอ อุปกรณท่ีลาสมัย ขาดความพรอมและความรวมมือภายในองคกร ซ่ึงสงผล 
กระทบตอการสงมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ ไมเปนไปตามขอกําหนด 

ชองวางท่ี 4 เปนชองวางระหวางการสงมอบบริการ (Service Delivery) และการส่ือสารให
ผูใชบริการทราบ (External Communication to Customer) ชองวางนี้เปนการส่ือสารภายนอกหรือ
การประชาสัมพันธใหผูมาใชบริการไดรับรูหรือรับทราบถึงการบริการนั้น มีผลทําใหการบริการ    
ท่ีจะไดรับอาจแตกตางจากความคาดหวัง เชน การประชาสัมพันธท่ีใหขอมูลเกินความเปนจริงมีผล    
ทําใหความคาดหวังของผูมาใชบริการนั้นสูงและคลาดเคล่ือนจากการบริการท่ีไดรับจริง สงผลให
ผูใชบริการเกิดความรูสึกผิดหวังและประเมินวาการบริการท่ีไดรับนั้นมีคุณภาพต่ํากวาการประชาสัมพันธ 
ท่ีใหไว 

ชองวางท่ี 5 เปนชองวางระหวางการรับรูในการบริการ (Perceived Service) และการบริการ
ท่ีคาดหวัง (Expected Service) ชองวางนี้จะปรากฏตอเม่ือผูใชบริการไดรับการบริการท่ีแตกตางจาก
การบริการท่ีไดคาดหวังไว การจัดการบริการตาง ๆ จะอยูในชองวางท่ี 1 ถึงชองวางท่ี 4 หากการบริการ 
ท่ีจัดใหนั้น ผูใชบริการไดรับเกินกวาหรือเทียบเทากับท่ีคาดหวังไว การบริการนั้นจะจัดวามีคุณภาพ 
ในขณะเดียวกันหากการบริการท่ีไดรับนั้น ต่ํากวาท่ีคาดหวังไว ผูใชบริการจะประเมินวาการบริการ
นั้นดอยกวาคุณภาพท่ีสมควรจะไดรับ 
 การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการนั้น มีมิติท่ีสงเสริมใหการบริการมีคุณภาพ โดยผูใชบริการ 
สามารถประเมินคุณภาพการบริการ จากมิต ิ(Parasuraman, Zeithml and Berry, 1985: 47-48) ดังตอไปนี้ 

1) ความเช่ือถือไดในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความพรอมในการใหบริการอยางถูกตอง 
สมบูรณ และตอเนื่อง ตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว 
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2) การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจ และความพรอมท่ีจะ 
ใหบริการไดในทันทีทันใด 

3) สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีทักษะ ความรู ความสามารถในการ 
ใหบริการจนสามารถแสดงใหผูใชบริการรับรู 

4) การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกและความคลองตัวท่ีผูใชบริการไดรับ 
ในการติดตอ มีขั้นตอนในการใหบริการท่ีไมซับซอน ใชเวลาในการติดตอนอยไมตองรอนาน 

5) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ การรูจักการใหเกียรติ การคํานึงถึง 
ความรูสึกของผูใชบริการ การรูจักสรางมิตรภาพและมนุษยสัมพันธใหเกิดขึ้น 

6) การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลในขั้นตอนตาง ๆ ท่ีผูใชบริการ 
สามารถเขาใจไดงายไมสับสน  

7) ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง คุณคา ความนาเช่ือถือ ความซ่ือสัตย ซ่ึงตองอาศัย
ช่ือเสียงขององคกร และบุคลิกภาพสวนตัวของผูใหบริการเปนสําคัญ 

8) ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความเส่ียง ความโปรงใสในการใหบริการ การเก็บ 
รักษาความลับของผูใชบริการ และความปลอดภัยในทรัพยสินเงินทอง 

9) การรูจักเขาใจในผูใชบริการ (Understanding/Knowing the Customer) หมายถึง การทํา
ความเขาใจ และการรับรูถึงความตองการของผูใชบริการ 

10) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวยความ 
สะดวกทางกายภาพ เครื่องมือ ระบบสารสนเทศ และอุปกรณท่ีใชในการใหบริการตาง ๆ 

เม่ือพิจารณาจากมิติของคุณภาพการบริการท้ัง 10 ดานแลวนั้น จึงเกิดเครื่องมือท่ีรูจักและเปนท่ี 
ยอมรับกันวาเปนแบบจําลองของการประเมินคุณภาพการบริการ ท่ีเรียกวา SERVQUAL ซ่ึงรายละเอียด 
ในมิติตาง ๆ ไดนํามาพัฒนาเปนเครื่องมือในการประเมิน โดยมิติคุณภาพท้ัง 10 ดานสามารถใชวัด
ชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับการรับรูจริงท่ีมีตอการใชบริการ และเม่ือนํามาจัดทํา 
เปนแบบจําลองท่ีแสดงความเกี่ยวเนื่องของปจจัยท่ีมีตอมิติคุณภาพการบริการ การบริการท่ีคาดหวัง 
การรับรูในการบริการ จนถึงการรับรูในคุณภาพการบริการ ดังรายละเอียดท่ีแสดงไวในภาพท่ี 2.2 
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 ภาพที่ 2.2 แบบจําลองการรับรูคุณภาพการบริการ 
 แหลงที่มา: Parasuraman, Zeithml and Berry, 1985: 44. 
 

จากมิติท่ีผูใชบริการใชประเมินคุณภาพการบริการดังกลาวขางตน นําไปสูการวิเคราะหทาง
สถิตโิดยการหาคาสหสัมพันธระหวางมิติท้ัง 10 ดานจนคนพบวาสามารถสรุปรวมมิติสําคัญ ท่ีบงช้ี
ถึงคุณภาพการบริการ 5 ดานหลัก โดยมีมิติท่ีใชในการประเมิน (Parasuraman, Zeithml and Berry, 
1988: 22-24) ดังนี้  
 1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซ่ึงไดแก เครื่องมือ อุปกรณ บุคลากร สถานท่ี ส่ือตาง ๆ ท่ีใชใน 
การติดตอส่ือสาร ตลอดจนการบริการท่ีเปนรูปธรรมในดานอ่ืน ๆ ท่ีทําใหผูใชบริการสามารถรับรูได 
 2) ดานความเช่ือถือไดในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ท่ีตรงกับมาตรฐานท่ีใหไวกับผูใชบริการ โดยการใหบริการในแตละครั้งจะตองมีความถูกตอง 
เหมาะสม มีความสมํ่าเสมอในทุกครั้งท่ีใหบริการ จนทําใหผูใชบริการรูสึกไดวาการบริการนั้น      
มีความเช่ือถือได และสามารถไววางใจได 
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 3) ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจ 
ในการใหบริการ โดยสามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางทันทวงที ผูใชบริการ 
สามารถเขาถึงการบริการไดโดยสะดวก โดยกระจายการใหบริการอยางท่ัวถึง รวดเร็ว ไมตองคอยนาน 
 4) ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู 
ความสามารถในการใหบริการ สามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการดวยความสุภาพ 
มีกิริยามารยาทในการใหบริการท่ีดี จนสามารถทําใหผูใชบริการเกิดความไววางใจ และม่ันใจวาจะไดรับ 
การบริการท่ีดีท่ีสุด 
 5) ดานความเอาใจใสในผูใชบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอ้ือ
อาทร เอาใจใสผูใชบริการตามความตองการท่ีมีความแตกตางกันในแตละบุคคล 
 

2.2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูคุณคาการบริการ 
การรับรูคุณคา (Perceived Value) เปนการรับรูในคุณภาพการบริการท่ีสงมอบแกผูใชบริการ 

โดยการรับรูนั้นเกิดจากการประเมินอรรถประโยชนของการบริการกับตนทุนท่ีผูใชบริการตองเสียไป 
ท้ังท่ีอยูในรูปของตัวเงินและไมไดอยูในรูปของตัวเงิน (ธนวรรณ แสงสุวรรณ, อดิลลา พงศยี่หลา, 
อุไรวรรณ แยมนิยม, ยุทธนา ธรรมเจริญ และยงยุทธ ฟูพงศศิริพันธ, 2546: 84) หรือความแตกตาง
ระหวางคุณคาท่ีผูใชบริการไดรับ เม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนท้ังหมดท่ีเกี่ยวของในการใชบริการ 
โดยพิจารณาจากคุณคาของการบริการและเงินท่ีตองจายไป เม่ือใดท่ีคุณคาของการบริการนั้นสูงกวา
ตนทุนหรือเงินท่ีเขาตองจาย ผูใชบริการก็จะรูสึกวาไดรับประโยชนหรือกําไรจากการบริการนั้น 
(คุณคา = คุณคาท่ีไดรับ-ตนทุนท้ังหมดท่ีตองสูญเสียไป) โดยตนทุนดังกลาว ประกอบดวย (1) ตนทุน
ในรูปของตัวเงิน (Monetary Cost) ตัวเงินท่ีตองจายไปในการใชบริการ ถือวาเปนตนทุนท่ีผูใช 
บริการคํานึงถึงเปนอันดับแรก เม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนในรูปแบบอ่ืน ๆ หลังจากใชบริการ (2) ตนทุน 
ดานเวลา (Time Cost) เปนเวลาท่ีเกี่ยวของกับการเขาถึงสถานบริการ การเดินทาง การติดตอกอนเขา
ใชบริการ ระยะเวลาในการใหบริการวาคุมคากับการบริการท่ีไดรับหรือไม (3) ตนทุนดานพลังงาน 
(Energy Cost) เปนตนทุนท่ีผูใชบริการคํานึงถึงจากการสูญเสียพลังงานทางกาย หรือพลังงานท่ีเกี่ยวของ 
กับการเดินทาง การตัดสินใจเลือกใชบริการ และ (4) ตนทุนทางดานจิตวิทยา (Psychic Cost) เปน
ความรูสึกทางดานจิตใจ เชน ความประทับใจ ความวิติกังวลท่ีเกิดจากกระบวนการในการใหบริการ
ของสถานประกอบการในเรื่องความนาเช่ือถือของผลิตภัณฑท่ีใช หรือความคาดหวังท่ีเกิดจากระดับ 
มาตรฐานของสถานประกอบการท่ีผูใชบริการรูสึกวาคุมคากับการเขาใชบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 
2550: 162) 
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กลาวโดยสรุป การวัดองคประกอบของการรับรูคุณคาการบริการ คือ การประเมินคุณประโยชน 
ของการบริการท่ีไดรับกับส่ิงท่ีผูใชบริการตองสูญเสียไป และเช่ือวาการตัดสินใจนั้นเปนการตัดสินใจ 
ท่ีดีท่ีสุด โดยการรับรูดังกลาวจะเกิดขึ้นหลังจากผูใชบริการไดใชบริการนั้นแลว  

 
2.2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Customer Satisfaction) หมายถึง อารมณแหงความสุขและ 

ความรูสึกคุมคาท่ีไดรับจากการใชบริการ ความรูสึกนั้นนํามาซ่ึงความตองการในการใชบริการ    
จนในท่ีสุดเกิดความตองการใชบริการซํ้าตราบเทาท่ีความพึงพอใจนั้นยังคงอยู หรืออีกความหมาย
หนึ่ง คือ ความจงรักภักดีของผูใชบริการ (Customer Loyalty) ไดเกิดขึ้นแลว (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 
2547: 141) ความพึงพอใจสําหรับการบริการนั้น สรางไดยากกวาสินคาหรือผลิตภัณฑ เนื่องจาก
คุณภาพของสินคาหรือผลิตภัณฑเปนส่ิงท่ีพัฒนาแลวจะคงอยูไมเปล่ียนแปลง ในขณะท่ีการบริการ
จําเปนตองอาศัยองคประกอบหลายองคประกอบจึงจะกอใหเกิดความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจของผูใชบริการนั้นเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรูท่ีไดรับจากการบริการ 
ประกอบกับความคาดหวังซ่ึงเกิดจากประสบการณในอดีตของผูใชบริการ หากการรับรูจากการใช
บริการต่ํากวาความคาดหวังจะสงผลใหไมเกิดความพึงพอใจ ขณะเดียวกันหากการรับรูเปนไปตาม
ความคาดหวังหรือเกินความคาดหวัง ผูใชบริการก็จะเกิดความพึงพอใจขึ้นตามลําดับ (ธนวรรณ 
แสงสุวรรณ และคณะ, 2546: 82) ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ 
ผูประกอบการจึงมีความจําเปนท่ีจะตองสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยพยายามสรางคุณคาเพ่ิม 
(Value Added) ท้ังคุณคาท่ีเพ่ิมจากการผลิต และคุณคาท่ีเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน ซ่ึงคุณคา 
ท่ีมอบใหจะตองมากกวาตนทุนของผูใชบริการในเรื่องคุณคารวมสําหรับผูใชบริการท่ีไดรับ (Total 
Consumer Value) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตาง 
ทางการแขงขันซ่ึงประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานการบริการ ความแตกตาง 
ดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ซ่ึงความแตกตางดังกลาวกอใหเกิดคุณคา 4 ดาน 
เชนกัน ประกอบดวย คุณคาดานผลิตภัณฑ คุณคาดานบริการ คุณคาดานบุคลากร และคุณคาดาน
ภาพลักษณ ซ่ึงรวมเรียกวา คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายของผูใชบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ   
ลักษิตานนท, ศุภกร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวานิช, 2546: 91) 

เม่ือพิจารณาจากความแตกตางในดานทางธุรกิจแลว  ผูเขียนจึงไดนําแนวคิดดังกลาวมาประยุกตใช
ในการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารพาณิชย ประกอบดวย 7 ดาน (Mohana, 2007: 
62-65) ดังนี้  
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1) ความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑหรือการบริการ (Product) อาจเกิดจากตราสินคาหรือบริการ
ท่ีผานการรับรองคุณภาพจากองคกรท่ีเช่ือถือได โดยผลิตภัณฑหรือการบริการจะตองมีความแตกตางจาก 
ผูประกอบรายอ่ืนในดานผลิตภัณฑหรือการบริการประเภทเดียวกัน สวนใหญผูใชบริการจะนําขอมูล 
ดังกลาวไปประกอบการพิจารณาเพ่ือใชในการตัดสินใจ ดังนี้ (1) ความแตกตางในดานผลิตภัณฑ       
(2) ความแตกตางในดานการใหบริการ (3) ความแตกตางในดานบุคลากร (4) ความแตกตางในดาน
ภาพลักษณของตัวผลิตภัณฑหรือการบริการ และ (5) ประโยชนจากผลิตภัณฑหรือการบริการท่ีสามารถ 
ตอบสนองตอความตองการของตนไดสูงสุด 

2) ความพึงพอใจในดานราคา (Price) ตองมีความเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการกลาวคือ 
การตั้งราคาหรือคาธรรมเนียมท่ีมีความเหมาะสมกับการบริการ จะสามารถดึงดูดใหผูใชบริการสามารถ 
ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการไดดีขึ้น โดยท่ัวไปการตั้งราคาหรือคาธรรมเนียมในการใหบริการสามารถ 
พิจารณาจากขอมูล ดังนี้ (1) ตั้งราคาหรือคาธรรมเนียมจากตนทุนบวกกําไรท่ีตองการ (2) ตั้งราคาหรือ 
คาธรรมเนียมจากความตองการหรือความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอการบริการนั้น ๆ และ (3) ตั้งราคา
หรือคาธรรมเนียมโดยมุงความไดเปรียบทางการแขงขันโดยลดราคาหรือคาธรรมเนียมใหต่ํากวาคูแขง 

3) ความพึงพอใจในดานชองทางในการใหบริการ (Place) ผูประกอบการควรพิจารณาทําเล
ท่ีตั้งสําหรับการเปดใหบริการท่ีเอ้ืออํานวยตอการคมนาคม ตลอดจนชองทางในการใหบริการตาง  ๆ
ท่ีมีจํานวนมากเพียงพอ 

4) ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการจําหนาย (Promotion) โดยมีวิธีจูงใจใหผูบริโภคเปาหมาย 
มาซ้ือสินคาและบริการ ดังนี้ (1) การใหสวนลด (2) การเสนอของแถม (3) การชิงโชค (4) การแขงขัน 
ชิงรางวัล (5) การเสนอสินคาหรือบริการตัวอยางใหทดลองใช และ (6) การทําการตลาดโฆษณา 
ประชาสัมพันธ แถลงขาว จัดนทิรรศการ หรือการแสดงสินคา เปนตน 

5) ความพึงพอใจในดานพนักงาน (People) การใหบริการแกผูใชบริการนั้นมีรูปแบบท่ี 
หลากหลาย และมีความเฉพาะเจาะจงเปนรายบุคคล พนักงานจึงมีสวนสําคัญในการสงมอบการบริการ  
ท่ีมีความผันแปรไปตามความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงมีความแตกตางไปจากรูปธรรมของการบริการ 
ประเภทอ่ืน ๆ 

6) ความพึงพอใจในดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนองคประกอบท่ีมีสวน 
สงเสริมใหผูใชบริการรูสึกวาการบริการนั้นมีคุณภาพ จากประสาทสัมผัสของการมองเห็น องคประกอบ 
ในท่ีนี้ ไดแก อาคารสถานท่ีท่ีใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณท่ีใชในการบริการ การแตงกายของ
พนักงานท่ีมีความเหมาะสม เครื่องหมายการคา ส่ิงพิมพตาง ๆ ตลอดจนจํานวนผูเขาใชบริการท่ีผูใช 
บริการสังเกตเห็น ซ่ึงมีสวนกระตุนใหเกิดความตองการใชบริการและเช่ือวาเปนสถานประกอบการ
ท่ีไดรับความความนิยม เปนตน 
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7) ความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการ (Process) เปนประเด็นสําคัญของกระบวนการใน
การออกแบบการสงมอบบริการใหแกผูใชบริการ ถาการออกแบบในแตละขั้นตอนในการใหบริการมี
ความเหมาะสม จะสงผลใหการสงมอบการบริการนั่นมีประสิทธิภาพ ถูกตอง ตรงตามเวลาท่ีกําหนด มี
คุณภาพสมํ่าเสมอ ไมซับซอนเขาใจงาย  
 จากท่ีกลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจมีผลตอความสําเร็จขององคกรหรือธุรกิจ 
หากสามารถสรางคุณคาในสายตาของผูบริโภคหรือสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการเกินกวาท่ี 
คาดหวังไว จะกอใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้าหรือความจงรักภักดีของผูใชบริการ และสามารถรักษา
ผูใชบริการรายเดิมไวได 

 
2.2.4 แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดทีี่มีตอการบริการ 
ความจงรักภัคดีของผูใชบริการ (Customer Loyalty) เปนระดับความสัมพันธระหวางผูใชบริการ 

และสถานประกอบการท่ีใหบริการ โดยผูใชบริการท่ีจงรักภักดีจะใหบริการสถานประกอบแหงใด
แหงหนึ่งเพียงแหงเดียว โดยไมคํานึงถึงสถานประกอบการรายอ่ืน (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2550: 160) 
ซ่ึงความจงรักภัคดีของผูใชบริการนั้นสามารถแบงได 4 ระดับ (Kotler, 2002: 151) ดังนี้ (1) Hard-
core Loyals คือ ผูใชบริการท่ีมีความจงรักภักดีตอสถานบริการเพียงแหงเดียวเทานั้น (2) Split Loyals 
คือ ผูใชบริการท่ีมีความจงรักภักดีตอสถานบริการท่ีใช 2 ถึง 3 แหง (3) Shifting Loyals คือ ผูใชบริการ 
ท่ีเปล่ียนจากสถานบริการแหงหนึ่งไปอีกแหงหนึ่ง และ (4) Switchers คือ ผูใชบริการท่ีไมมีความ
จงรักภักดีตอสถานบริการใดเลย 
 ความจงรักภักดีของผูใชบริการนั้น เปนผลมาจากผูใชบริการท่ีมีความพึงพอใจจากการใชบริการ 
หลาย ๆ ครัง้ และส่ังสมจนกลายเปนความจงรักภักดี การท่ีจะทําใหผูใชบริการจงรักภักดีนั้นตองเริ่มตน 
จากการสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นอยางตอเนื่อง ผูประกอบการไมสามารถสรางความจงรักภักดี
ของผูใชบริการใหเกิดขึ้นได หากผูใชบริการไมรูสึกพึงพอใจ  

ความจงรักภักดี และความพึงพอใจของผูใชบริการนั้นมีความตางกัน คือ ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการมีลักษณะเชิงพลวัตมากกวา คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความเปล่ียนแปลง 
อยูเสมอ อาจเพ่ิมขึ้นหรือลดลงไดตลอดเวลา ในขณะท่ีความจงรักภักดีของผูใชบริการจะมีความเสถียร 
มากกวา หากมีการเปล่ียนแปลงตองอาศัยระยะเวลา เนื่องจากความจงรักภักดีของผูใชบริการเปน
ความรูสึกท่ีประทับใจในการบริการหรือตราสินคา ตลอดจนความสัมพันธอันดีระหวางสถานบริการ 
กับผูใชบริการ หรือผูใหบริการกับผูใชบริการ ซ่ึงมักเปล่ียนแปลงชากวาความพึงพอใจ (สมิต สัชณุกร, 
2550: 29) 
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 ส่ิงท่ีเห็นไดอยางชัดเจนจากความจงรักภักดีของผูใชบริการ คือ อัตราการกลับมาใชบริการ
ซํ้าและกอใหเกิดผลกําไรท่ีเพ่ิมขึ้น เนื่องจากตนทุนของการรักษาผูใชบริการเดิมไว มีมูลคาต่ํากวา
การหาผูใชบริการรายใหมเปนอยางมาก ท้ังนี้การลดลงของผูใชบริการ ทําใหสถานบริการตองเสีย
คาใชจายในการดําเนินการสงเสริมทางการตลาด เพ่ือดึงดูดใหผูใชบริการรายใหมเขามาใชบริการ   
ซ่ึงสงผลตออัตราการเติบโตหรือถดถอยของสถานประกอบการอยางหลีกเล่ียงไมได (รณชัย         
คงสกนธ, 2549: 244) 
 ความจงรักภักดีของผูใชบริการนั้น มีแนวคิดหรือวิธีการวัดแบงได 3 ดาน คือ การวัดดาน
พฤติกรรม การวัดดานเจตคติ และการวัดแบบผสม (Bowen and Chen, 2001: 213; ศิริวรรณ เสรีรัตน, 
2550: 161-162; สมิต สัชฌุกร, 2550: 29-30) โดยมีรายละเอียด ดังนี ้
 1) การวัดดานพฤติกรรม (Behavioral Measurement) สังเกตจากพฤติกรรมการซ้ือซํ้าอยาง
ตอเนื่อง อยางไรก็ตามพฤติกรรมการซ้ือซํ้าอาจเกิดขึ้นจากหลายปจจัย และมิไดเกิดจากความจงรักภักด ี
แตเพียงอยางเดียวเทานั้น เชน การใชบริการธนาคารในหมูบานท่ีตนอาศัยอยูเปนประจํา ท้ังท่ีไมได
เกิดจากความรูสึกประทับใจ แตเหตุผลเปนเพราะธนาคารอยูใกลและมีอยูเพียงแหงเดียว และหากมี
ธนาคารใหมเปดอยูใกลกัน ผูใชบริการก็อาจจะเปล่ียนไปใชธนาคารท่ีเปดใหมก็อาจเปนได 
 2) การวัดดานเจตคติ (Attitudinal Measurement) เปนการวัดอารมณ ความรูสึกของผูใชบริการ 
วามีความผูกพัน หรือมีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของการบริการ พรอมท่ีจะรวมกิจกรรมท่ีจัดเตรียมไว 
แมวาจะวัดไดยาก แตก็สามารถสังเกตไดจากพฤติกรรมบางอยางท่ีผูใชบริการแสดงออกมา เชน 
การแนะนําธนาคารท่ีตนใชบริการใหกับบุคคลท่ีตนรูจัก การกลาวชมเชยใหผูอ่ืนฟง หรือการกลาว
ปกปองเม่ือผูอ่ืนติเตียนธนาคารท่ีตนจงรักภักดี 
 3) การวัดแบบผสม (Composite Measurements) โดยรวมเอาแนวคิดการวัดท้ังสองแบบขางตน 
มาใชรวมกัน เชน ผูใชบริการมีแนวโนมจะเปล่ียนไปใชธนาคารอ่ืน หรือความถ่ีในการใชบริการ 
เปนตน โดยคําถามท่ีนักการตลาดนิยมนํามาใชวัดระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการ สวนใหญ
ประกอบดวย 3 คําถาม คือ (1) ทานมีแนวโนมการใชบริการนีซํ้้าหรือไมในอนาคต (2) ทานจะแนะนํา 
ใหบุคคลท่ีตนรูจักใชบริการของเราหรือไมในอนาคต และ (3) ในภาพรวมทานมีความพึงพอใจใน
การบริการของเรามากนอยเพียงใด 
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2.3 ผลงานวิจัยที่สนับสนุนแบบจําลองที่ใชในการศึกษา 
 
 การศึกษาผลงานวิจัยท่ีผานมาของอุตสาหกรรมการบริการท่ีเกี่ยวของกับความสัมพันธระหวาง 
คุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใช 
บริการ มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
 2.3.1 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับระดับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจ 
ในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
 การศึกษาเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการจากงานวิจัยท่ีผานมา โดยใชแบบจําลองการประเมิน 
คุณภาพการบริการ SERVQUAL พบวา ผูใชบริการสวนหนึ่งมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ
อยูในระดับคอนขางสูง (ทองใบ กาญจนาภรณ, 2553: 139) แตมีผูใชบริการอีกสวนหนึ่งมีระดับการ
รับรูในคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก (ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ, 2551: 158; เกศนภา ไลซานดรา 
ยะเสน, 2553: 156) ในขณะท่ีเม่ือทําการเปรียบเทียบระหวาง ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการท่ี
ไดรับจริง และความคาดหวังในระดับคุณภาพการบริการ พบวา ระดับคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง 
มีคานอยกวาระดับคุณภาพการบริการท่ีไดคาดหวังไวในทุกดาน มีผลทําใหเกิดชองวางในคุณภาพการ 
บริการ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาการสงมอบการบริการ ยังมีคุณภาพไมเปนไปตามท่ีผูใชบริการคาดหวังไว 
(ปยะพล พุมเพ็ชร, 2552: 55, 60; ทองใบ กาญจนาภรณ, 2553: 139) 
 สวนการศึกษาในระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการ จากงานวิจัยท่ีผานมา พบวา 
ผูใชบริการสวนหนึ่งมีระดับการรับรูคุณคาการบริการอยูในระดับคอนขางสูง (ทองใบ กาญจนาภรณ, 
2553: 143) และมีผูใชบริการอีกสวนหนึ่งมีระดับการรับรูคุณคาการบริการอยูในระดับมาก (ธีรพงษ 
เท่ียงสมพงษ, 2551: 159)  
 ในขณะท่ีการศึกษาเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการจากงานวิจัยท่ีผานมา พบวา 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการบริการของธนาคารสวนใหญอยูในระดับมาก (ทิพยวิมล ถุงสุวรรณ, 
2548: 148; บุญฤทธ์ิ จีระธวัชชัย, 2548: 67; จารุณีย ศรีสถาพร, 2549: 86) 
 และการศึกษาเกี่ยวกับระดบัความจงรักภักดีของผูใชบริการจากงานวิจัยท่ีผานมา พบวา ผูใชบริการ 
มีความจงรักภักดีตอการใชบริการโดยสวนใหญอยูในระดับมาก เชนกัน (เกศนภา ไลซานดรา ยะเสน, 
2553: 155; ธัญภา บํารุงพืช, 2553: 70) 
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 2.3.2 ความสัมพันธระหวางตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 การศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูคุณคาการบริการท่ีผานมา พบวา คุณภาพการบริการ 
มีความสัมพันธเชิงบวกตอการรับรูคุณคาการบริการ โดยเกณฑท่ีผูใชบริการใชในการพิจารณาวาการ
บริการนั้นมีคุณภาพหรือไม เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางการบริการท่ีไดรับรูจริงกับส่ิงท่ีผูใชบริการ 
คาดหวังไว และนําคุณภาพการบริการนั้นมาพิจารณาเปรียบเทียบกับ คาใชจาย เวลา และโอกาสท่ีเสียไป 
ท่ีเกิดจากการแสวงหาขอมูลประกอบการตัดสินใจในการเขาใชบริการ (ทองใบ กาญจนาภรณ, 2553: 
197) ในขณะท่ีงานวิจัยบางช้ิน พิจารณาจากการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับตนทุนในรูปของ
ตัวเงิน (Monetary Cost) โดยเปรียบเทียบการบริการท่ีไดรับกับคาใชจาย เชนกัน สวนตนทุนท่ีไมเกี่ยว 
กับตัวเงิน (Non-monetary Cost) ในดานเวลานั้นพิจารณาจากระยะทางหรือความสะดวกสบายจากการ 
เดินทางเขาใชบริการ สวนในดานพลังงานจะพิจารณาจากพลังกายท่ีเกิดจากความเหนื่อยลาในการ
เดินทาง หรือพลังงานเช้ือเพลิงท่ีเสียไป ในขณะท่ีดานจิตวิทยาหรือความรูสึกพิจาณาจากการรอคอย 
หรือขั้นตอนตาง ๆ ในการใชบริการท่ีไมมีความซับซอน (ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ, 2551: 91) 

การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ พบวา ความพึงพอใจเกิดจากการ
เปรียบเทียบการบริการท่ีไดรับจริงกับการบริการท่ีผูใชบริการคาดหวังไว ซ่ึงเกิดจากประสบการณ
ในอดีต หากการรับรูในคุณภาพการบริการต่ํากวาส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังไว จะสงผลทําใหผูใชบริการ 
เกิดความไมพึงพอใจ งานวิจัยท่ีผานมาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ 
ของผูใชบริการ ในเรื่องนี ้ทิพยวิมล ถุงสุวรรณ (2548: 146, 148) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา การใหบริการ
ของธนาคารสามารถตอบสนองตอระดับความคาดหวังของผูใชบริการไดในระดับคอนขางมากใน
ทุกดาน สงผลใหผูใชบริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 
กันยา ดีโสภา (2549: 67) ท่ีพบวา เม่ือพนักงานยินดีใหบริการดวยทาทีท่ีสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และ
เอาใจใสในการสงมอบคุณภาพการบริการ จะสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการ
ใหบริการท่ีดีมีคุณภาพจะสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ เปนการสรางความสัมพันธอันดี
ระหวางธนาคารกับผูใชบริการ ซ่ึงจะสงผลตอการรักษาฐานลูกคาเดิมและขยายฐานลูกคาใหม (เศาวริน 
รัตนโชติ, 2548: 64) 
 ในขณะท่ีการรับรูคุณคาการบริการเกิดจากการสํารวจและไตรตรองมาเปนอยางดีกับการบริการ 
ท่ีผูใชบริการไดรับกับส่ิงท่ีผูใชบริการตองเสียไป และรับรูไดวาการบริการนั้นเปนส่ิงท่ีมีคุณคาหรือ
เกิดประโยชน ซ่ึงสงผลตอความรูสึกพึงพอใจ หรืออาจกลาวไดวาผูใชบริการท่ีสามารถรับรูไดวาการ 
บริการนั้นมีคุณคา จะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีไมรูวาการบริการนัน้มีคุณคา จากการศึกษา 
ท่ีผานมา พบวา การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
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การคนพบนี้สามารถตีความไดวา เม่ือผูใชบริการไดเปรียบเทียบ ราคา เวลา และคาเสียโอกาสท่ีตอง
เสียไปในการเขาใชการบริการ กับการบริการท่ีไดรับวา มีความเหมาะสม จะสงผลทําใหผูใชบริการ
เกิดความพึงพอใจ (ทองใบ กาญจนาภรณ, 2553: 202) และยังพบอีกวา หากลูกคาสามารถรับรูถึงคุณคา 
การบริการมากขึ้นเพียงใด ก็จะสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจมากขึ้นไปดวย ท้ังนี้อาจ
เกิดจากผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการนั้นอยูแลว และกลับมาประเมินถึงความคุมคา
ของส่ิงท่ีตองเสียไป จึงทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจมากขึ้น (ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ, 2551: 
164) โดยเฉพาะการลดปญหาในดานการรอคอย โดยการใชระบบบัตรคิวในการใหบริการ ซ่ึงเปน
ผลมาจากขอจํากัดในดานสถานท่ีของธนาคาร มีวัตถุประสงคเพ่ือลดปญหาความแออัดและความตงึ
เครียดของผูใชบริการ ซ่ึงอาจเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ และหวนกลับมา
ใชบริการอีก ดวยเหตุผลเกี่ยวกับความรวดเร็วของการใหบริการท่ีทันตอความตองการของผูใชบริการ 
(โสรัตน พุมซอน, 2549: 86-86) 
 การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการ ในเรื่องนี้ ศรีสันต ศรีอินทร 
(2552: 67) พบวา การรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการมีผลตอพฤติกรรมความถ่ีในการใช
บริการในอนาคต โดยการรับรูในคุณภาพการบริการจะเกิดขึ้นเม่ือความคาดหวังของผูใชบริการตรง
กับการรับรูจริงท่ีไดรับ เชนเดียวกับ ชาญณรงค โชคบํารุงสุข (2552: 64-65, 69) ซ่ึงไดศึกษาเกี่ยวกับ 
ความสัมพันธระหวางการรับรูในคุณภาพการบริการและความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอการ
บริการของธุรกิจรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา คุณภาพการบริการท่ีผูใชบริการไดรับรู 
มีความสัมพันธเชิงบวกตอความจงรักภักดีของผูใชบริการโดยรวม เม่ือจําแนกเปนรายมิติ พบวา 
การเขาใจรูจักและรับรูถึงความตองการของผูใชบริการมีคาสหสัมพันธมากท่ีสุด รองลงมาคือ การ
ตอบสนองตอความตองการ การใหความเช่ือม่ันแกผูใชบริการ ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
และสุดทายความนาเช่ือถือไววางใจได โดยสามารถทํานายความจงรักภักดีของผูใชบริการไดรอยละ 
52.6 สวน แกวตา ฮอดใหม (2553: 154) ไดศึกษาเกี่ยวกับการรับรูในคุณภาพการบริการและแนวโนม 
พฤติกรรมการใชบริการซํ้าของผูใชบริการเงินฝากของธนาคารเกียรตินาคิน พบวา การรับรูในคุณภาพ 
การบริการโดยรวม มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกับแนวโนมพฤติกรรมของการใชบริการ กลาวคือ 
ผูใชบริการมีพฤติกรรมการฝากเงินซํ้า พรอมแนะนําบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการ และมีความตั้งใจท่ี
จะกลับมาใชบริการของธนาคารอีก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ทองใบ กาญจนาภรณ (2553: 
200-201) ท่ีพบวา คุณภาพการบริการไมสงผลทางตรงเชิงบวกตอพฤติกรรมความจงรักภักดีของผูใช 
บริการ แตจะสงผลทางออมเชิงบวกตอพฤติกรรมความจงรักภักดีโดยผานความพึงพอใจ ช้ีใหเห็นวา 
คุณภาพการบริการไมสามารถสงผลตอความจงรักภักดีไดโดยตรง แตจะตองเกิดความพึงพอใจขึ้น
กอนจึงจะทําใหผูใชบริการเกิดความจงรักภักดี 
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 ความจงรักภักดี คือแนวโนมความตั้งใจของผูใชบริการท่ีจะกลับมาใชบริการอีก พรอมท้ัง
แนะนําและใหการสนับสนุนดวยการใชบริการอยางสมํ่าเสมอในอนาคต ในเรื่องนี้ ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ 
(2551: 165) พบวา หากผูใชบริการมีการรับรูคุณคาการบริการสูงขึ้นเพียงใด ก็ยิ่งจะทําใหผูใชบริการ 
มีความจงรักภักดีเชิงผลสูงขึ้นดวย ซ่ึงการรับรูในคุณคาการบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีนั้น 
อาจเนื่องมาจากการบริการท่ีไดรับมีความคุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนท้ังหมดท่ีตองเสียไป และ
เช่ือวาเปนทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดสําหรับตน สงผลทําใหเกิดการใชบริการซํ้า และกลาวปกปอง
สถานบริการท่ีตนใชบริการอยูเปนประจํา ซ่ึงสอดคลองกับ ทองใบ กาญจนาภรณ (2553: 203) ท่ีพบวา 
คุณคาบริการสงผลทางตรงและทางออมเชิงบวกตอพฤติกรรมความจงรักภักดีของผูใชบริการ ขอคนพบ 
ในประเด็นนี้สามารถตีความไดวา เม่ือผูใชบริการไดทําการเปรียบเทียบ และพบความสมดุลกันระหวาง 
ราคาและคุณภาพการบริการ จะสงผลตอพฤติกรรมนยิมชมชอบ แนะนําใหผูอ่ืนไดทราบ และกลับมา 
ใชบริการอยางตอเนื่องในอนาคต  
 ถึงแมวา ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการจะเปนปจจัยสําคัญท่ีผูใชบริการ
นํามาพิจารณาประกอบการตัดสินใจเลือกใชสินคาหรือบริการ แตความสามารถในการตอบสนองตอ
ความตองการเพียงอยางเดียวยังไมเพียงพอท่ีจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการนั้นได เนื่องจาก
ผูใชบริการมักจะนําประสบการณจากการใชสินคาหรือบริการในครั้งกอน หรือจากการสอบถาม  
รับฟงจากผูอ่ืนมาเปนปจจัยในการพิจารณาดวย ทําใหสินคาหรือบริการท่ีไมสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหผูใชบรกิาร มีแนวโนมท่ีจะสูญเสียผูใชบริการไปใหสินคาหรือบริการอ่ืนท่ีผูใชบริการพึงพอใจ
มากกวา (พานิช เหลาศิริรัตน และวีรุณา นากสวาสดิ,์ 2544: 25) 
 ในขณะท่ี มะลิวรรณ ชองาม (2553: 54) ไดศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ 
กับความจงรักภักดีของผูใชบริการโรงแรมในจังหวัดปทุมธานี โดยพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
ดานตาง ๆ ประกอบดวย ดานพนักงานผูใหบริการ ดานผลิตภัณฑบริการ ดานราคาคาบริการ และ
ดานสถานท่ีท่ีใหบริการนั้น มีความสัมพันธตอความจงรักภักดี ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากผูใชบริการได
พิจารณาในทุก ๆ  ดาน ท้ังในดานการใหบริการของพนักงาน ราคา ความสะดวกสบาย และความรวดเร็ว ซ่ึง 
ส่ิงตาง ๆ เหลานี้สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ สถานบริการจึงควรปรับปรุงคุณภาพการ
บริการอยางตอเนื่อง เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและกลับมาใชบริการซํ้า จนอาจกลาวไดวา 
ผูใชบริการท่ีมีความจงรักภักดีจะไมเปล่ียนไปใชบริการในสถานท่ีอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับ ทองใบ 
กาญจนาภรณ (2553: 186) ท่ีพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอพฤติกรรม
ความจงรักภักด ีสวน เกศนภา ไลซานดรา ยะเสน (2553: 159) พบวา ระดับความพึงพอใจในดานราคา มี
ความสัมพันธ ตอระดับความจงรักภักดีในดานความหนักแนนในส่ิงท่ีชอบ ช้ีใหเห็นวาราคาท่ีผันแปร 
จะสงผลตอความหนักแนนในสินคาหรือบริการท่ีตนเลือกใชบริการอยู 



บทท่ี 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การศึกษาเรื่อง การพัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตท่ีุมีอิทธิพลตอความจงรักภักดขีองผูใชบริการ 
ธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ ใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ในการศึกษา 
สําหรับวิธีดําเนินการวิจัยนั้น สามารถจําแนกรายละเอียดได ดังนี ้
 3.1 การกําหนดตัวแปรและกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา                   
 3.2 สมมติฐานท่ีใชในการศึกษา  
 3.3 นิยามปฏิบัติการ  
 3.4 ประชากรและตัวอยางในการศึกษา          
 3.5 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา  
 3.6 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือท่ีใชในการศึกษา                       
 3.7 การเก็บรวบรวมขอมูล  
 3.8 การวิเคราะหขอมูล   
 3.9 เกณฑแปลผลการวิเคราะหขอมูล 
 
3.1 การกําหนดตัวแปรและกรอบความคิดที่ใชในการศึกษา 
 

การศึกษาครั้งนี้ ผูเขียนไดกําหนดตวัแปรท่ีใชในการกําหนดกรอบแนวคิด โดยมีรูปแบบตาม 
แบบจําลองสมมติฐานท่ีผูเขียนไดสังเคราะหขึ้น ดังภาพท่ี 3.1 โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 
3.1.1 ตัวแปรแฝงภายนอก (Exogenous Latent Variables) 
  Quality     =   ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 
3.1.2 ตัวแปรสังเกตได (ตัวชี้วัดตัวแปรแฝงภายนอก) 
  Tangible     =   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
  Reliability     =   ความเช่ือถือไดในการบริการ 



  
24 

  Responsiveness          =   การตอบสนองตอผูใชบริการ 
  Assurance    =   ความเช่ือม่ันท่ีมีตอการบริการ 
  Empathy     =   ความเอาใจใสตอผูใชบริการ 
 
3.1.3 ตัวแปรแฝงภายใน (Endogenous Latent Variables) 
  Value     =   การรับรูคุณคาการบริการ 
  Satisfaction     =   ความพึงพอใจในการบริการ 
  Loyalty    =   ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักด ี
 
3.1.4 ตัวแปรสังเกตได (ตัวชี้วัดตัวแปรแฝงภายใน) 
   Money    =   การรับรูคุณคาดานราคา 
   Time     =   การรับรูคุณคาดานเวลา 
   Energy    =   การรับรูคุณคาดานพลังงาน 
   Psychic    =   การรับรูคุณคาดานจิตวิทยา 
   Product    =   ความพึงพอใจในดานสินคาหรือบริการ 
   Price     =   ความพึงพอใจในดานราคา 
   Place     =   ความพึงพอใจในดานชองทางในการใหบริการ 
   Promotion    =   ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการขาย 
   People    =   ความพึงพอใจในดานพนักงาน 
   Physical    =   ความพึงพอใจในดานลักษณะทางกายภาพ 
   Process    =   ความพึงพอใจในดานกระบวนการในการใหบริการ 
   Behavior    =   ความจงรักภักดีในดานพฤติกรรม 
   Attitude    =   ความจงรักภักดีในดานเจตคต ิ
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ภาพที่ 3.1 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา (Conceptual Framework) ในรูปแบบจําลอง 
                 สมการโครงสราง 

 
3.2 สมมติฐานที่ใชในการศึกษา 
 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอการรับรู 
คุณคาการบริการ 
 สมมติฐานขอท่ี 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสงผลทางตรงและทางออมเชิงบวก 
(โดยผานการรับรูคุณคาการบริการ) ตอความพึงพอใจในการบริการ 
 สมมติฐานขอท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสงผลทางตรงและทางออมเชิงบวก 
(โดยผานการรับรูคุณคาการบริการและความพึงพอใจในการบริการ) ตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
จงรักภักดี 
 สมมติฐานขอท่ี 4 การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจในการบริการ 
 สมมติฐานขอท่ี 5 การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงและทางออมเชิงบวก (โดยผาน
ความพึงพอใจในการบริการ) ตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
 สมมติฐานขอท่ี 6 ความพึงพอใจในการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความจงรักภักดี 
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3.3 นิยามปฏิบัติการ 
  
 ผูใชบริการ หมายถึง ผูใชบริการของธนาคารพาณิชยท่ีเปดใหบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยไมคํานึงถึงวา ผูใชบริการนั้นจะเปนประชากรท่ีมีภูมิลําเนาอยูในเขตกรุงเทพมหานครหรือไม 
 ธนาคารท่ีใชบริการประจํา หมายถึง ธนาคารพาณิชยท่ีเปดใหบริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
ผูใชบริการ ใชบริการเปนประจํามากท่ีสุด 
 ธนาคารท่ีประทับใจ หมายถึง ธนาคารพาณิชยท่ีเปดใหบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีผูใชบริการ 
ใชบริการแลวเกิดความรูสึกประทับใจสูงสุด 
 หางสรรพสินคา หมายถึง รานคาปลีกขนาดใหญซ่ึงมีความชํานาญในการจัดจําหนายสินคา
ท่ีหลากหลาย อาทิ เครื่องใชในครัวเรอืน และสินคาบริโภคสวนตัว เปนตน โดยหางสรรพสินคาท่ีกําหนด 
เปนสถานท่ีท่ีใชในการสุม ประกอบดวย หางสรรพสินคาเซ็นทรัล หางสรรพสินโรบินสัน หางสรรพสินคา 
เดอะมอลล และหางสรรพสินคาตั้งฮั่วเส็ง 
 หางซูเปอรสโตร (ไฮเปอรสโตร) หมายถึง รานคาปลีกขนาดใหญซ่ึงจัดจําหนายสินคาหลาย
ประเภทรวมถึงอาหารแหงและสินคาท่ัวไป โดยผูบริโภคสามารถจับจายสินคาท่ีตองการไดครบ       
ในท่ีแหงเดียว โดยหางซูเปอรสโตรท่ีกําหนดเปนสถานท่ีท่ีใชในการสุม ประกอบดวย หางเทสโก โลตัส 
หางบ๊ิกซี และหางคารฟูร ซ่ึงไดควบรวมกิจการกับหางสรรพสินคาบ๊ิกซีแลว 
 
3.4 ประชากรและตัวอยางในการศึกษา 
  
 3.4.1 ประชากร  
 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

3.4.2 ตัวอยางในการศึกษา 
 ประชากรท่ีกลาวขางตนสามารถกําหนดขนาดตัวอยางของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต 
กรุงเทพมหานคร ดวยวิธีการคํานวณขนาดตัวอยางจากสัดสวนของจํานวนตัวแปรสังเกตได กลาวคือ  
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติวิเคราะหหลายตัวแปร (Multivariate Analysis) การกําหนดขนาดตัวอยาง 
ยอมมีผลตอความนาเช่ือถือของการศึกษา ดังนั้น หากตองการเพ่ิมอํานาจในการทดสอบทางสถิติ
และความนาเช่ือถือของผลการศึกษา จึงควรกําหนดขนาดตัวอยางใหมีขนาดเพียงพอ คือ 15-20 เทา
ของจํานวนตัวแปร (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2550ก: 156) สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ใชขนาดตัวอยาง 
15 เทาของจํานวนตัวแปรสังเกตได โดยกําหนดตัวแปรสังเกตไดจํานวน 18 ตัวแปร จึงประมาณคา
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และคํานวณขนาดตัวอยางของผูใชบรกิารธนาคารพาณิชยไดเทากับ 270 คน (18  15) = 270 จากขอมูล 
สามารถดําเนินการสุมตัวอยางได ดังนี ้
 การสุมตัวอยาง ใชแผนการสุมแบบแบงช้ัน 3 ขั้น (Three-Stage Stratified Random Sampling)  
มีรายละเอียด ดังนี ้
 ขั้นท่ี 1 แบงกรุงเทพมหานครออกเปน 3 กลุมเขต ตามเขตพ้ืนท่ีการปกครอง ซ่ึงมีหางสรรพสินคา 
หรือหางซูเปอรสโตรท่ีมีคุณสมบัติตามตองการตั้งอยู ดังตารางท่ี 3.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 3.1 เขตพ้ืนท่ีการปกครองท่ีมีหางสรรพสินคาหรือหางซูเปอรสโตรตามท่ีตองการตั้งอยู 

 
ในแตละกลุมเขตสุมเขตมา 1 เขต โดยในแตละเขตมีความนาจะเปนท่ีจะถูกสุมเทา ๆ กันดวยวิธีการสุม 
อยางงาย (ดูตารางท่ี 3.2) 
 ขั้นท่ี 2 ในแตละเขตพ้ืนท่ีการปกครองตัวอยางท่ีสุมไดในขั้นท่ี 1 สุม หางสรรพสินคา หรือหาง 
ซูเปอรสโตรท่ีมีคุณสมบัติตามตองการมาเขตละ 1 แหง ดังตารางท่ี 3.2 
 
ตารางที่ 3.2 หางสรรพสินคา หรือหางซูเปอรสโตรตัวอยาง 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นท่ี 3 ในแตละหางสรรพสินคา หรือหางซูเปอรสโตร สุมผูใชบริการโดยใชชวงอายุระหวาง 
20-39 ป และอายุ 40 ป ขึ้นไป เปนเกณฑกําหนดโควตาใหใกลเคียงกัน  

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

จตุจักร ธนบุรี คลองสาน บางกอกนอย ดินแดง วัฒนา 
เขตเมืองช้ันกลาง 14 ประเวศ บางเขน บางกะป ลาดพราว บึงกุม บางพลัด ภาษีเจริญ  

ราษฎรบูรณะ บางนา ทุงครุ บางแค วังทองหลาง คันนายาว สายไหม 
เขตเมืองช้ันนอก 7 มีนบุรี หนองจอก หนองแขม บางขุนเทียน หลักสี่ คลองสามวา  

บางบอน 
รวม 34  

รายช่ือเขต จํานวน รายช่ือหางสรรพสินคาหรือหางซูเปอรสโตรตัวอยาง 
       เขตเมืองช้ันใน: เขตดินแดง 1            หางสรรพสินคาโรบินสัน สาขารัชดาภิเษก 
       เขตเมืองช้ันกลาง: เขตคันนายาว 1            หางสรรพสินคาโรบินสัน สาขารามอินทรา 
       เขตเมืองช้ันนอก: เขตหลักสี่ 1            หางบ๊ิกซี สาขาแจงวัฒนะ 

รวม 3  
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สําหรับการสุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ พบวา ตัวอยางเปนผูใชบริการธนาคาร จํานวน 
270 คน มีชวงอายุระหวาง 20-39 ป จํานวน 138 คน (รอยละ 51.10) และอายุ 40 ป ขึ้นไป จํานวน 132 คน 
(รอยละ 48.90) 
   
3.5 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 
 
 3.5.1 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

การศึกษาครั้งนี้ ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
โดยโครงสรางของแบบสอบถามแบงออกเปน 5 สวน (ดูภาคผนวก ข) ดังนี้ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 10 ขอ 
สวนท่ี 2 แบบสอบถามของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย

จํานวน 25 ขอ  
สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูคุณคาการบริการของธนาคารพาณิชย จํานวน 4 ขอ 
สวนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการของธนาคารพาณิชย จํานวน 9 ขอ  
สวนท่ี 5 แบบสอบถามของความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 

จํานวน 8 ขอ 
 

 3.5.2 หลักเกณฑที่ใชในการใหคะแนนของแบบสอบถาม 
หลักเกณฑท่ีใชในการใหคะแนนของแบบสอบถามท่ีจัดอยูในมาตรวัดแบบอันตรภาคหรือ

แบบชวง (Interval Scale) มีรายละเอียดดังตารางท่ี 3.3 
 
ตารางที่ 3.3 เกณฑการใหคะแนนของแบบสอบถาม 
 

                ระดับความคิดเห็น ระดับคะแนน 
                มากท่ีสุด 5 

                มาก 4 
                ปานกลาง 3 

                นอย 2 
                นอยท่ีสุด 1 
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3.6 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 
 

การศึกษาครั้งนี้ ผูเขียนใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงสํารวจ โดยไดทําการ
ทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามกอนการนําไปใชเก็บรวบรวมขอมูล ดังนี้ 

 
3.6.1 ทดสอบความตรง (Validity) ของแบบสอบถาม 

 การศึกษาครั้งนี้ ตรวจสอบความตรงของแบบสอบถามดวยดัชนีความตรงเชิงเนื้อหา (Content 
Validity Index - CVI) โดยผูเช่ียวชาญ จํานวน 4 ทาน (ดูภาคผนวก ก) ไดพิจารณาใหระดับคะแนน
ความเหมาะสมของขอถาม ดังนี้ 
 ระดับ 1 หมายถึง คําถามไมสอดคลองกับกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 ระดับ 2 หมายถึง คําถามคอนขางไมสอดคลองกับกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
จําเปนตองปรับปรุงอยางมาก 
 ระดับ 3 หมายถึง คําถามคอนขางสอดคลองกับกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
ควรปรับปรุงเล็กนอย 
 ระดับ 4 หมายถึง คําถามสอดคลองกับกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 
 หลังจากไดรับแบบสอบถามท่ีผูเช่ียวชาญไดประเมินเปนท่ีเรียบรอยแลว ผูเขียนจึงนําคะแนน
ดังกลาวมาคํานวณหาคาดัชนีความตรงเชิงเนื้อหา เกณฑท่ีใชในการตัดสินคุณภาพของแบบสอบถามนั้น 
ควรมีคา CVI ตั้งแต 0.08 ขึ้นไป และมีสูตรท่ีใชในการคํานวณ (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2550ข: 161-
163) ดังนี้ 
 
 CVI      =      จํานวนขอถามท่ีผูเช่ียวชาญทุกทานใหความเห็นในระดับ 3 และ 4 
                                                                   จํานวนขอถามท้ังหมด   
 การทดสอบความตรงของแบบสอบถามในครั้งนี้ พบวา คา CVI เทากับ 0.981 หลังจากนั้นจึงนํา 
แบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ และดําเนินการทดสอบความเท่ียงของ
แบบสอบถามตอไป 
 

3.6.2 ทดสอบความเที่ยง (Reliability) ของแบบสอบถาม 
 ผูเขียนทําการทดลองความเท่ียงของแบบสอบถาม ดวยวิธีการวัดความสอดคลองภายใน (Measure 
of Internal Consistency) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือพิจารณาวาขอถามท้ังหมดนั้น สามารถวัดในเรื่อง
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เดียวกันไดหรือไม (สุวิมล ติรกานันท, 2550: 173-175) การทดสอบความเท่ียงของแบบสอบถาม
ครั้งนี้ ทดสอบดวยการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Coefficient-) โดยผูเขียนไดนําแบบสอบถามไป
ทดสอบกับผูใชบริการธนาคารพาณิชยท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับตัวอยางจริง แตไมใชตัวอยางท่ีใชใน
การศึกษา จํานวน 30 คน  
 การทดสอบ พบวา แบบสอบถามตลอดท้ังชุดมีคาความเท่ียง เทากับ 0.964 และสามารถจําแนก 
ตามองคประกอบยอยไดดังตารางท่ี 3.4 
 
ตารางที่ 3.4 คาความเท่ียงองคประกอบยอยของตัวแปรมาตรวัดแบบอันตรภาคหรือแบบชวง 

 
 หลังจากนั้นผูเขียนจึงนําแบบสอบถามไปปรับปรุงภายใตคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ 
กอนนําแบบสอบถามไปใชกับตัวอยางจริง 
 

3.7 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอมูลของการวิจัยเชิงสํารวจในครั้งนี้ เปนการเก็บขอมูลปฐมภูมิ (Primary 
Data) เก็บขอมูลจากผูใชบริการธนาคารพาณิชยเปาหมาย ตามวิธีการสุมท่ีกําหนดไว โดยใหผูตอบ
แบบสอบถามเปนผูอานขอถามและตอบเอง (Self Administered) สวนการดําเนินการเก็บรวบรวม
ขอมูลนั้นเก็บขอมูลระหวางเดือน มกราคม ถึง กุมภาพันธ 2554 
 

3.8 การวิเคราะหขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูลนั้นผูเขียนใชโปรแกรม SPSS for Windows Version 16.0 และโปรแกรม 
LISREL Version 8.52 ในการประมวลผลขอมูล โดยมีสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้

 
3.8.1 ทดสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม ดวยการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของ 

แอลฟา (Coefficient-) 

องคประกอบยอยของตัวแปรมาตรวัดแบบอันตรภาคหรือแบบชวง คาความเท่ียง 
  ขอคําถามของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย 0.954 
  ขอคําถามเกี่ยวกับการรับรูคุณคาท่ีมีตอการบริการของธนาคารพาณิชย 0.887 
  ขอคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย 0.922 
  ขอคําถามของความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 0.883 
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3.8.2 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการหาคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 
(Percent) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะหขอมูล
เบ้ืองตน 
 
 3.8.3 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) โดยมีรายละเอียด ดังนี ้         
 3.8.3.1 การทดสอบคาทีแบบจับคู (Paired t-test) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของ
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการและ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรกัภักดีของผูใชบริการ ระหวางธนาคารท่ีใชประจํา และธนาคารท่ีประทับใจ 
 3.8.3.2 การทดสอบแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM)
เพ่ือศึกษาปจจัยเชิงสาเหต ุดวยวิธีการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis)  
 
3.9 เกณฑแปลผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เกณฑระดับคะแนนคาเฉล่ียท่ีใชในการแปลผล มีสูตรท่ีใชในการคํานวณ ดังนี ้
 
 ความกวางของอันตรภาคช้ัน     =      (คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด)                                                 
 
 

                                                                                        จํานวนช้ัน 
 ดังนั้น จากการแทนคาในสูตร (5 - 1)/5 ไดผลลัพธระยะหางของช้ัน เทากับ 0.8 เปนผลให
เกณฑการแปลผลคะแนนเฉล่ียของตัวแปรมาตรวัดแบบอันตรภาคหรือแบบชวง (Interval Scale)  
ในแตละตัวแปรมีเกณฑดังตารางท่ี 3.5 
 
ตารางที่ 3.5 เกณฑแปลผลการวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถาม 
  

ระดับการแปลผล ระดับคะแนนคาเฉลี่ย 
คุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ 

4.21 – 5.00      เห็นดวยระดับมากท่ีสุด      รับรูคุณคาระดับมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20      เห็นดวยระดับมาก      รับรูคุณคาระดับมาก 
2.61 – 3.40      เห็นดวยระดับปานกลาง      รับรูคุณคาระดับปานกลาง 
1.81 – 2.60      เห็นดวยระดับนอย      รับรูคุณคาระดับนอย 
1.00 – 1.80      เห็นดวยระดับนอยท่ีสุด      รับรูคุณคาระดับนอยท่ีสุด 
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ตารางที่ 3.5 (ตอ) 
 

ระดับการแปลผล ระดับคะแนนคาเฉลี่ย 
  ความพึงพอใจในการบริการ ความจงรักภักด ี

4.21 – 5.00      พึงพอใจระดับมากท่ีสุด      จงรักภักดีระดับมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20      พึงพอใจระดับมาก      จงรักภักดีระดับมาก 
2.61 – 3.40      พึงพอใจระดับปานกลาง      จงรักภักดีระดับปานกลาง 
1.81 – 2.60      พึงพอใจระดับนอย      จงรักภักดีระดับนอย 
1.00 – 1.80      พึงพอใจระดับนอยท่ีสุด      จงรักภักดีระดับนอยท่ีสุด 

 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การนําเสนอในบทนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล โดยหลังจากเก็บ
รวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว ผูเขียนไดดําเนินการตรวจสอบความครบถวนของขอมูล จัดทําคูมือรหัส
ขอมูล และบันทึกขอมูล โดยสามารถวิเคราะหใหไดขอสรุปดังตอไปนี ้
 1. ลักษณะท่ัวไป และขอมูลการใชบริการธนาคารพาณิชยของตัวอยางในครั้งนี้ ใชสถิติใน
การวิเคราะหขอมูลประกอบดวย การหาคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percent) คาเฉล่ีย (Mean) 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการทดสอบคาทีแบบจับคู (Paired T-test) โดยนําเสนอ 
ขอมูลในรูปแบบของตารางประกอบการพรรณนา 
 2. การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) ระหวางตัวแปร ประกอบการศึกษา
อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวมของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง 
(Structural Equation Modeling: SEM) และนําเสนอขอมูลในรูปแบบของตารางประกอบการพรรณนา 
 
4.1 ขอมูลเบ้ืองตนของตัวอยาง 
 
 4.1.1 ลักษณะทั่วไปของตัวอยาง 
 การนําเสนอขอมูลเบ้ืองตนในสวนนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ืออธิบายคุณลักษณะและภาพรวม
ของตัวอยางท่ีนํามาศึกษา โดยวิธีพรรณนาประกอบการนําเสนอตารางผลการวิเคราะห ดังรายละเอียด 
ผลการศึกษาท่ีจะกลาวดังตอไปนี ้
 การสํารวจตัวอยางผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ พบวา มีจํานวน 
เพศชายและเพศหญิงใกลเคียงกัน โดยเปนเพศชายรอยละ 44.10 และเพศหญิงรอยละ 55.90 ตัวอยาง
มีอายุระหวาง 40-49 ป มากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 40.00 และมีสถานภาพเปนโสด (รอยละ 68.90)      
มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา (รอยละ 58.90) ในดานการประกอบอาชีพสวนใหญเปน
พนักงานเอกชน รอยละ 53.30 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนซ่ึงไมสูงมากนักโดย 3 ลําดับแรก คือ รายไดต่ํากวา 
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15,000 บาท รอยละ 34.40 รองลงมา คือ รายไดระหวาง 15,000-25,000 บาท รอยละ 32.60 และรายได 
ระหวาง 25,001-35,000 บาท รอยละ 14.40 ตามลําดับ และใชบริการธนาคารพาณิชย 2-3 แหง มากถึง 
รอยละ 68.52 ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.1  
 
ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละของตัวอยางผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
                    จําแนกตามขอมูลท่ัวไป 
 

ขอมูลทั่วไป            จํานวน         รอยละ  
      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  
            หมาย/หยา/แยกกันอยู 10  3.70  
            รวม 270  100.00  
      ระดับการศึกษา     
            ต่ํากวาปริญญาตร ี 22  8.10  
            ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 159  58.90  
            ปริญญาโทหรือสูงกวา 89  33.00  
            รวม 270  100.00  
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป            จํานวน         รอยละ  
      อาชีพ     
            ขาราชการ/เจาหนาท่ีของรัฐ 55  20.40  
            พนักงานรัฐวิสาหกิจ 32  11.90  
            พนักงานบริษัทเอกชน 144  53.30  
            ธุรกิจสวนตัว/งานอิสระ 39  14.40  
            รวม 270  100.00  
      รายไดเฉลี่ยตอเดือน     
            ต่ํากวา 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  
            มากกวา 55,000 บาท 17  6.30  
            รวม 270  100.00  
      จํานวนธนาคารที่ใชบริการในปจจุบัน     
            แหงเดียว 19  7.04  
            2-3 แหง 185  68.52  
            มากกวา 3 แหง 66  24.44  
            รวม 270  100.00  
 
 4.1.2 ขอมูลการใชบริการธนาคารพาณิชย: ธนาคารพาณิชยที่ใชประจํา 
 การสํารวจครั้งนี้ พบวา ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 5 ลําดับแรก คือ ธนาคารไทยพาณิชย 
(รอยละ 32.96) รองลงมา คือ ธนาคารกรุงไทย (รอยละ 19.63) ธนาคารทหารไทย (รอยละ 13.70) 
ธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 11.11) และธนาคารกสิกรไทย (รอยละ 8.15) ตามลําดับ สวนประเภทบริการ 
ท่ีใชประจํา 5 ลําดับแรก คือ บริการฝาก-ถอน ซ่ึงผูใชบริการธนาคารทุกคนใชบริการนี้ รองลงมา บริการ- 
โอนเงิน (รอยละ 50.74) บริการชําระคาบริการตาง ๆ (รอยละ 24.81) บริการบัตรเดบิต/บัตรเครดิต 
(รอยละ 20.37) และบริการสินเช่ือ/กู (รอยละ 10.00) ตามลําดับ ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.2 
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ตารางที่ 4.2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามบริการท่ีใชประจํา 
 

ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการ            จํานวน         รอยละ 
     ธนาคารพาณิชยที่ใชประจํา      
            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  
     ประเภทบริการของธนาคารพาณิชยที่ใชประจํา   
            ฝาก-ถอน 270  100.00  
            โอนเงิน 137  50.74  
            ชําระคาบริการตาง  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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การเปรียบเทียบประเภทการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา เม่ือจําแนกในแตละ 
ธนาคาร 5 ลําดับแรก มีรายละเอียดดังตารางท่ี 4.3 ดังนี้ 
 การเปรียบเทียบประเภทของการบริการจําแนกในแตละธนาคารพาณิชยท่ีใชประจํา พบวา 
ผูใชบริการมีอัตราสวนการใชบริการ 3 ลําดับแรกในทุกธนาคาร คือ บริการฝาก-ถอน ซ่ึงเปนบริการ  
ขั้นพ้ืนฐานท่ีผูใชบริการตองใชบริการทุกคน รองลงมา คือ บริการโอนเงิน และบริการชําระคาบริการตาง ๆ  
ตามลําดับ ยกเวน ธนาคารทหารไทย ท่ีลําดับแรก คือ บริการฝาก-ถอน รองลงมา คือ บริการโอนเงิน 
และบริการบัตรเดบิต/ เครดิต ตามลําดับ 
 นอกจากบริการดานการฝาก-ถอนท่ีผูใชบริการทุกคนใชบริการแลว ดานบริการโอนเงิน พบวา 
ธนาคารกสิกรไทย (รอยละ 59.10) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย  
(รอยละ 56.20) สวนธนาคารกรุงไทย (รอยละ 49.10) และธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 50.00) มีอัตราสวน 
ผูใชบริการท่ีใกลเคียงกัน ตามลําดับ ในขณะท่ีดานการชําระคาบริการตาง ๆ พบวา ธนาคารกสิกรไทย 
(รอยละ 31.81) และธนาคารกรุงไทย (รอยละ 32.10) มีอัตราสวนผูใชบริการท่ีใกลเคียงกัน ดานบริการ
บัตรเดบิต/เครดิต พบวา ธนาคารทหารไทย (รอยละ 27.00) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด และสุดทาย 
ดานสินเช่ือ/กู พบวา ธนาคารกรุงไทย (รอยละ 18.90) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด  
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ตารางที ่4.3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการประเภทตาง ๆ ของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําสูงสุด 5 ลําดับแรก 
 

ประเภทบริการของธนาคารพาณิชย 
ธนาคารพาณิชยที่ใชประจํา 

ฝาก-ถอน โอนเงิน 
ชําระ

คาบริการ 
เดบิต/เครดิต 

ประกันชีวิต/
ประกันภัย 

สินเช่ือ/กู ลงทุน 
LTF/RMF 

แลกเปลี่ยน
เงินตรา 

รวม 

จํานวน 89 50 20 17 7 5 3 2 89       ธนาคารไทยพาณิชย 
รอยละ 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 
รอยละ 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 
รอยละ 100.00 40.50 13.50 27.00 - 5.40 2.70 - 13.70 
จํานวน 30 15 7 5 - 3 1 - 30       ธนาคารกรุงเทพ 
รอยละ 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 
รอยละ 100.00 59.10 31.80 13.60 4.50 13.60 4.50 4.50 8.15 
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ผูใชบริการธนาคารพาณิชยมีเหตุผลหลัก 3 ลําดับแรกท่ีเลือกใชบริการประจํา คือ การเดินทาง 
สะดวก ใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน (คะแนนเฉล่ีย เทากับ 2.25 จากคะแนนเต็ม 3 คะแนน) รองลงมา คือ          
การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ (คะแนนเฉล่ีย เทากับ 1.11) และลําดับท่ี 3 มีความจําเปนตองใชบริการ 
ของธนาคาร เชน รับเงินเดือน ชําระคาบริการตามท่ีระบุไว (คะแนนเฉล่ีย เทากับ 0.89) ตามลําดับ 
ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.4 
 
ตารางที่ 4.4 จํานวนผูใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามลําดับของเหตุผลหลักท่ีเลือกใชบริการ 
                    ของธนาคารพาณิชยท่ีใชประจํา  
 

ลําดับที่ (i)1 
ขอ ( j)                 เหตุผลหลักที่เลือกใชบริการของ 

                    ธนาคารพาณิชยที่ใชประจํา 1 2 3 

คะแนน
เฉล่ีย2 
(mj) 

1.    การเดินทางสะดวก เชน ใกลท่ีพักอาศัย 158 56 21 2.25 
    หรือท่ีทํางาน เปนตน     

2.    การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ 21 94 50 1.11 
3.    มีความจําเปนตองใชบริการธนาคารแหงนี้ 52 27 31 0.89 
    เชน รับเงินเดือน ชําระคาบริการตามท่ีระบุไว     

4.    ความคุนเคย 14 28 58 0.58 
5.    ภาพลักษณของธนาคาร 10 13 39 0.35 
6.    ความปลอดภัยในการใชบริการ 5 17 38 0.32 
7.    ท่ีจอดรถสะดวกสบาย 2 25 14 0.26 
8.    อัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก 5 9 15 0.18 
9.    โปรโมช่ัน เชน 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  ท่ีใชบริการธนาคารพาณิชยท่ีใชประจํา  

 
 
 

                                            
3

1

1 (3 1)
270j ij

i
m i



     

          

       โดยท่ี  xij คือ จํานวนผูใชบริการท่ีเลือกเหตุผลขอ j ในลําดับท่ี i  
             i = 1, 2, 3 และ j = 1, 2, 3, …, 9 
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4.1.3 ขอมูลการใชบริการธนาคารพาณิชย: ธนาคารพาณิชยที่ประทับใจ 
 ธนาคารพาณิชยท่ีผูใชบริการประทับใจ 5 ลําดับแรก คือ ธนาคารไทยพาณิชย (รอยละ 42.96) 
รองลงมา ธนาคารกสิกรไทย  (รอยละ 17.78) ธนาคารกรุงไทย (รอยละ 13.33) ธนาคารธนชาต (รอยละ 7.41) 
และธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 6.67) ตามลําดับ สวนประเภทของการบริการ ท่ีรูสึกประทับใจ 5 ลําดับแรก 
คือ บริการฝาก-ถอน (รอยละ 100.00) รองลงมา บริการโอนเงิน (รอยละ 34.81) บริการชําระคาบริการตาง  ๆ
(รอยละ 18.89) บริการบัตรเดบิต/เครดิต (รอยละ 15.56) และบริการสินเช่ือ/กู (รอยละ 8.25) ตามลําดับ 
ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 4.5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามบริการท่ีประทับใจ 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใชบริการ            จํานวน         รอยละ 
     ธนาคารพาณิชยทีป่ระทับใจ    
            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  
     ประเภทบริการของธนาคารพาณิชยทีป่ระทับใจ   
            ฝาก-ถอน 270  100.00  
            โอนเงิน 94  34.81  
            ชําระคาบริการตาง  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 จํานวนและรอยละของผูใชบริการประเภทตาง ๆ ของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจสูงสุด 5 ลําดับแรก 
 

ประเภทบริการของธนาคารพาณิชย 
ธนาคารพาณิชยที่ประทับใจ 

ฝาก-ถอน โอนเงิน 
ชําระ

คาบริการ 
เดบิต/เครดิต สินเช่ือ/กู ลงทุน 

LTF/RMF 
ประกันชีวิต/
ประกันภัย 

แลกเปลี่ยน
เงินตรา 

รวม 

จํานวน 116 42 19 18 6 6 6 5 116       ธนาคารไทยพาณิชย 
รอยละ 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 
รอยละ 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 
รอยละ 100.00 27.80 22.20 16.70 16.70 - 2.80 - 13.33 
จํานวน 20 5 3 3 3 - 1 2 20       ธนาคารธนชาต 

 รอยละ 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 
รอยละ 100.00 61.10 33.30 22.20 16.70 11.10 0.00 - 6.67 

 



  
42 

เม่ือเปรียบเทียบประเภทการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีผูใชบริการประทับใจ 3 ลําดับแรก 
(ดูตารางท่ี 4.6) ในแตละธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ พบวา บริการฝาก-ถอนเปนบริการขั้นพ้ืนฐาน
ท่ีทุกคนตองใชบริการ รองลงมา คือ บริการโอนเงิน และบริการชําระคาบริการ ตามลําดับ ซ่ึงสอดคลอง 
กับการใชบริการของธนาคารท่ีใชบริการประจํา 
 นอกจากบริการดานการฝาก-ถอนท่ีผูใชบริการทุกคนใชบริการแลว ดานการโอนเงิน พบวา 
ธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 61.10) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย 
(รอยละ 36.20) และธนาคารกสิกรไทย (รอยละ 35.40) ตามลําดับ ในขณะท่ีดานการชําระคาบริการตาง  ๆ
พบวา ธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 33.30) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด ดานบัตรเดบิต/เครดิต พบวา 
ธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 22.20) มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด เชนกัน และสุดทาย ดานสินเช่ือ/กู 
พบวา ธนาคารกรุงไทย (รอยละ 16.70) ธนาคารธนชาต (รอยละ 15.00) และธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 
16.70) มีอัตราสวนผูใชบริการท่ีใกลเคียงกัน  
 ผูใชบริการธนาคารพาณิชยมีเหตุผลหลัก 3 ลําดับแรกท่ีเลือกใชบริการท่ีประทับใจ คือ การบริการ 
ท่ีดี สุภาพ และจริงใจ (คะแนนเฉล่ีย เทากับ 1.86 จากคะแนนเต็ม 3) รองลงมา คือ การเดินทางสะดวก 
ใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน (คะแนนเฉล่ีย เทากับ 1.66) และลําดับท่ี 3 ภาพลักษณของธนาคาร 
(คะแนนเฉล่ีย เทากับ 0.63) ตามลําดับ ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.7 
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ตารางที่ 4.7 จํานวนผูใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามลําดับของเหตุผลหลักท่ีเลือกใชบริการ 
                   ของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
 

ลําดับที่ (i)1 
ขอ ( j)                 เหตุผลหลักที่เลือกใชบริการของ 

                   ธนาคารพาณิชยที่ประทับใจ 1 2 3 

คะแนน 
เฉล่ีย2 
(mj) 

1.    การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ 109 71 34 1.86 
2.    การเดินทางสะดวก เชน ใกลท่ีพักอาศัย 93 64 41 1.66 
     หรือท่ีทํางาน เปนตน     

3.    ภาพลักษณของธนาคาร 18 35 45 0.63 
4.    ความคุนเคย 11 19 59 0.48 
5.    มีความจําเปนตองใชบริการธนาคารแหงนี้ 12 20 17 0.34 
     เชน รับเงินเดือน ชําระคาบริการตามท่ีระบุไว     

6.    ความปลอดภัยในการใชบริการ 5 25 25 0.33 
7.    อัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก 14 11 17 0.30 
8.    ท่ีจอดรถสะดวกสบาย 4 15 18 0.22 
9.    โปรโมช่ัน เชน 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  ท่ีใชบริการธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ  

 
 
 
 
 
 
 
 

                                            
3

1

1 (3 1)
270j ij

i
m i



     
 

         โดยท่ี xij คือ จํานวนผูใชบริการท่ีเลือกเหตุผลขอ j ในลําดับท่ี i  
           i = 1, 2, 3 และ j = 1, 2, 3, …, 9 
 
 เม่ือจําแนกในแตละธนาคารพาณิชย พบวา ธนาคารพาณิชยท่ีผูใชบริการเลือกใหเปนธนาคารท่ี 
ใชเปนประจําและเปนธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจดวย ลําดับแรก คอื ธนาคารกสิกรไทย (รอยละ 68.18) 
รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย (รอยละ 67.42) ธนาคารกรุงไทย (รอยละ 50.94) ธนาคารอ่ืน ๆ
(รอยละ 40.79) และธนาคารกรุงเทพ (รอยละ 23.33) ตามลําดับ ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.8 
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ขอสังเกตบางประการ พบวา ธนาคารกรุงเทพท่ีผูใชบรกิารเลือกใหเปนธนาคารท่ีใชประจํามี 
อัตราสวนท่ีเลือกใหเปนธนาคารท่ีประทับใจดวยคอนขางต่ํา (รอยละ 23.33) ในขณะท่ีธนาคารไทยพาณิชย 
เปนธนาคารท่ีผูใชบริการรูสึกประทับใจมากกวา (รอยละ 43.33) 
 ขอมูลดังกลาวขางตน แสดงใหเห็นวา ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการอยูประจําในปจจุบันยังมี
อัตราสวนท่ีไมสูงมากนักท่ีเปนธนาคารท่ีประทับใจ ท้ังนี้อาจเปนเพราะ (ดูตารางท่ี 4.4) ธนาคารท่ีใช 
บริการประจํามีสถานท่ีตั้งอยูใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน หรือมีความจําเปนตองใชบริการของธนาคารนัน้ 
เชน รับเงินเดือน หรือชําระคาบริการตามท่ีระบุธนาคารไว เปนตน  
  
 

ตารางที่ 4.8 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามธนาคารพาณิชย 
                   ท่ีใชบริการประจําและธนาคารพาณิชยท่ีรูสึกประทับใจ 
 

                                                ธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ           ธนาคารพาณิชยท่ีใชประจํา 
 SCB KBANK BBL KTB ธนาคารอื่น ๆ รวม 

จํานวน 60 13 4 3 9 89        ธนาคารไทยพาณิชย (SCB) 
 รอยละ 67.42 14.61 4.49 3.37 10.11 100.00 

จํานวน 3 15 1 - 3 22        ธนาคารกสิกรไทย (KBANK)   
 รอยละ 13.64 68.18 4.54 - 13.64 100.00 

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

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

จํานวน 26 12 3 4 31 76        ธนาคารอื่น ๆ 
 รอยละ 34.21 15.79 3.95 5.26 40.79 100.00 
 

4.2 ผลการศึกษาเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
      การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความคิดเห็น 
      เกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 4.2.1 การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการ ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใช 
บริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ (ดูตารางท่ี 4.9) พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.001 เกือบทุกดาน ระดับคาเฉล่ียคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใช 
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บริการประจํา พบวา มีคานอยกวาระดับคาเฉล่ียคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ
ในทุกดาน มีผลทําใหเกิดชองวางระหวางคุณภาพการบริการท่ีคะแนนติดลบ (-0.20) แสดงใหเห็นวา 
การบริการโดยรวมของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํามีคุณภาพการบริการอยูในเกณฑท่ียังไม
สูงพอท่ีจะทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกประทับใจเทาท่ีควร 
 นอกจากนี้แลว เม่ือพิจารณาระดับคุณภาพการบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 
และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจจําแนกเปนรายดานใน 5 ดาน พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.001 และเกิดชองวางระหวางคุณภาพการบริการท่ีคะแนนติดลบ ดังนี้ คุณภาพการ 
บริการดานความเอาใจใส (-0.27) รองลงมา คือ คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 
(-0.25) คุณภาพการบริการดานความม่ันใจ (-0.19) คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการ 
บริการ (-0.15) และคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือไดในการบริการ (-0.14) ตามลําดับ  
 ในขณะท่ีการพิจารณาจากชองวางระหวางคุณภาพการบริการ พบวา คุณภาพการบริการดาน 
ความเอาใจใส เกิดชองวางระหวางคุณภาพการบริการท่ีคะแนนติดลบมากท่ีสุด (-0.27) สามารถจําแนก 
รายละเอียดได ดังนี ้
 คุณภาพการบริการดานความเอาใจใสของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับมาก 
เทากับ 3.96 เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก เชนกัน เทากับ 3.81-4.13 ไดแก (1) ดาน
ความสามารถของพนักงานในการส่ือสารกับลูกคา (2) ดานความเอาใจใส เต็มใจใหบริการของพนักงาน 
และการรับฟงปญหาของลูกคา (3) ดานการรับรูในส่ิงท่ีลูกคาตองการ (4) ดานมารยาท ความสุภาพ 
และทาทียิ้มแยมแจมใสของพนักงานเม่ือใหบริการ และ (5) ดานความเหมาะสม และความสะอาด
เรียบรอยในการแตงกายของพนักงาน ตามลําดับ 
 คุณภาพการบริการดานความเอาใจใสของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยูในระดับมากท่ีสุด 

เทากับ 4.23 เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากท่ีสุด เทากับ 4.22-4.31 ไดแก (1) ดาน
ความเอาใจใส เต็มใจใหบริการของพนักงาน และการรับฟงปญหาของลูกคา (2) ดานการรับรูในส่ิงท่ี 
ลูกคาตองการ (3) ดานมารยาท ความสุภาพ และทาทียิ้มแยมแจมใสของพนักงานเม่ือใหบริการ และ 
(4) ดานความเหมาะสม และความสะอาดเรียบรอยในการแตงกายของพนักงาน ตามลําดับ มีเพียงดาน 

เดียวท่ีอยูในระดับมาก คือ ดานความสามารถของพนักงานในการส่ือสารกับผูใชบริการ เทากับ 4.08 
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ตารางที่ 4.9 การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําและ 
                    ธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 

 
 
 
 
 
 
 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible)           
ความเหมาะสมและสะดวกสบายของทําเลที่ต้ังของธนาคาร 4.20 0.774 มาก 4.21 0.754 มาก -0.01 -0.290   0.772 
ความกวางขวาง เพียงพอ และความปลอดภัยของสถานที่จอดรถ 3.38 1.041 ปานกลาง 3.54 1.026 มาก -0.16 -3.625   0.000*** 
สภาพภายในและภายนอกอาคารมีการจัดแบงพ้ืนที่ ที่มีความกวางขวาง  3.63 0.843 มาก 3.82 0.823 มาก -0.19 -4.312   0.000*** 
สะอาด และสวยงาม          
ปายแสดงชองทางการใหบริการประเภทตาง ๆ มีความเหมาะสม และชัดเจน 3.68 0.810 มาก 3.88 0.744 มาก -0.20 -5.498   0.000*** 
เคานเตอรใหบริการมีจํานวนมากเพียงพอ 3.54 0.856 มาก 3.77 0.870 มาก -0.23 -5.518   0.000*** 
แบบฟอรมตาง ๆ สําหรับกรอกขอมูลมีความชัดเจน งายตอการใชงาน  3.76 0.849 มาก 3.85 0.842 มาก -0.09 -2.463   0.014*  
และมีจํานวนมากเพียงพอ          
ระบบสารสนเทศและอุปกรณในการใหบริการมีความทันสมัย 3.86 0.835 มาก 3.97 0.785 มาก -0.11 -3.309   0.001** 
เคร่ืองบริการการเงินอัตโนมัติ งายตอการใชงาน และมีจํานวนเพียงพอ 3.88 0.914 มาก 4.06 0.880 มาก -0.18 -4.000   0.000*** 
           คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการโดยรวม 3.74 0.553 มาก 3.89 0.551 มาก -0.15 -6.737   0.000** 
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ตารางที่ 4.9 (ตอ) 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

ดานความเช่ือถือไดในการบริการ (Reliability)          
ช่ือเสียง ความมั่นคง และภาพลักษณของธนาคาร 4.11 0.789 มาก 4.21 0.730 มากที่สุด -0.10 -2.457   0.015* 
ความถูกตองแมนยําในการคํานวณอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียม 3.95 0.748 มาก 4.04 0.718 มาก -0.09 -2.499   0.013* 
มาตรฐานและความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ 3.95 0.841 มาก 4.17 0.717 มาก -0.22 -5.828   0.000*** 
ความปลอดภัยในการใชบริการอัตโนมัติ (ATM, ธุรกรรมออนไลน)  4.03 0.829 มาก 4.16 0.781 มาก -0.13 -3.027    0.003** 
            คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือโดยรวม 4.01 0.610 มาก 4.15 0.577 มาก -0.14 -5.129   0.000*** 
          

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness)          
ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน และใหบริการตรงกับความ
ตองการของลูกคา 

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

ความสามารถของพนักงานในการใหความชวยเหลือหรือแกไขปญหา 
ในสถานการณตาง ๆ 

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

ความสามารถของพนักงานในการประสานงานระหวางฝายตาง ๆ  
ที่เกี่ยวของ 

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

พนักงานที่ใหบริการมีจํานวนมากเพียงพอ 3.69 0.862 มาก 3.97 0.751 มาก -0.28 -6.796   0.000*** 
            คุณภาพการบริการดานการตอบสนองโดยรวม 3.77 0.654 มาก 4.02 0.590 มาก -0.25 -8.753   0.000*** 
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ตารางที่ 4.9 (ตอ) 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

ดานการใหความมั่นใจ (Assurance)          
การรักษาความลับในการทําธุรกรรมทางการเงินของลูกคา     3.96 0.761 มาก 4.12 0.754 มาก -0.16 -5.199   0.000*** 
ความชัดเจนในการใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือการบริการ 
ทางการเงินประเภทตาง ๆ 

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

บุคลิกภาพ ความนาเช่ือถือและไววางใจได ของพนักงาน 3.87 0.804 มาก 4.11 0.725 มาก -0.24 -5.795   0.000*** 
ความรูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการดานการเงินโดยรวมกับธนาคารนี้ 4.07 0.749 มาก 4.21 0.694 มากที่สุด -0.14 -4.354   0.000*** 
            คุณภาพการบริการดานความมั่นใจโดยรวม 3.91 0.594 มาก 4.10 0.549 มาก -0.19 -7.644   0.000*** 
          

ดานความเอาใจใส (Empathy)          
ความสามารถของพนักงานในการสื่อสารกับลูกคา  3.81 0.779 มาก 4.08 0.725 มาก -0.27 -6.236   0.000*** 
มารยาท ความสุภาพ และทาทีย้ิมแยมแจมใสของพนักงานเมื่อใหบริการ 4.00 0.860 มาก 4.30 0.791 มากที่สุด -0.30 -6.667   0.000*** 
ความเหมาะสม ความสะอาดเรียบรอยในการแตงกายของพนักงาน 4.13 0.721 มาก 4.31 0.683 มากที่สุด -0.18 -5.152   0.000*** 
ความเอาใจใส เต็มใจใหบริการของพนักงาน และการรับฟงปญหาของลูกคา 3.89 0.908 มาก 4.22 0.702 มากที่สุด -0.33 -7.925   0.000*** 
การรับรูในสิ่งที่ลูกคาตองการ 3.96 0.887 มาก 4.25 0.772 มากที่สุด -0.29 -6.667   0.000*** 
            คุณภาพการบริการดานความเอาใจใสโดยรวม 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 การเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณคาการบริการ 
 การเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการ ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใช 
บริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ (ดูตารางท่ี 4.10) พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยระดับคาเฉล่ียการรับรูคุณคาการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการ
ประจํา มีคานอยกวาระดับคาเฉล่ียการรับรูคุณคาการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ มีผลทําให 
เกิดชองวางระหวางการรับรูคุณคาการบริการท่ีคะแนนติดลบ (-0.22) แสดงใหเห็นวา การบริการของ 
ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํามีคุณภาพอยูในเกณฑท่ียังไมสูงพอท่ีจะทําใหผูใชบริการเกิด
ความรูสึกรับรูคุณคาเม่ือเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีผูใชบริการตองเสียไปท้ังในดานคาธรรมเนียม เวลา 
แรงกายท่ีใชในการเดินทาง และความรูสึก                                                                                                                                                                                                                                                                                              
 นอกจากนี้แลว เม่ือพิจารณาระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการ ระหวางธนาคาร 
พาณิชยท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ จําแนกเปนรายดาน ใน 4 ดาน พบวา มีความ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 และเกิดชองวางระหวางการรับรูคุณคาการบริการ 
ท่ีคะแนนติดลบ ดังนี้ ลําดับแรก คือ การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนทางดานจิตวิทยา 
(-0.26) รองลงมา คือ การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนทางดานเวลา (-0.23) การบริการ
ท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนทางดานราคา (-0.20) และการบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับ
ตนทุนทางดานพลังงาน (-0.19) ตามลําดับ 
 ในขณะท่ีการพิจารณาระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการ ระหวางธนาคารพาณิชย 
ท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ จําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดาน 
สามารถจําแนกรายละเอียดได ดังนี ้
 การรับรูคุณคาการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับมาก เทากับ 3.66 
จําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก เชนกัน เทากับ 3.48-3.86 ไดแก (1) ดานการบริการท่ีไดรับ 
เหมาะสมกับคาธรรมเนียมท่ีตองจายไป (2) ดานการบริการในขั้นตอนตาง ๆ คุมคากับเวลารอคอย 
(3) ดานการบริการท่ีไดรับคุมคากับเวลา และแรงกายท่ีใชในการเดินทางไปธนาคาร และ (4) ดานการ 
บริการท่ีไดรับทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ ตามลําดับ 
 การรับรูคุณคาการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยูในระดับมาก เทากับ 3.88 จําแนก 
เปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก เชนกัน เทากับ 3.68-4.12 ไดแก (1) ดานการบริการท่ีไดรับเหมาะสม 
กับคาธรรมเนียมท่ีตองจายไป (2) ดานการบริการในขั้นตอนตาง ๆ คุมคากับเวลารอคอย (3) ดานการ 
บริการท่ีไดรับคุมคากับเวลา และแรงกายท่ีใชในการเดินทางไปธนาคาร และ (4) ดานการบริการท่ีไดรับ 
ทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาการบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําและธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานการรับรูคุณคา 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

          

ตนทุนดานราคา (Monetary cost)          
การบริการที่ไดรับเหมาะสมกับคาธรรมเนียมที่ตองจายไป  3.48 0.857 มาก 3.68 0.842 มาก -0.20 -6.216   0.000*** 
          

ตนทุนดานเวลา (Time cost)          
การบริการในขั้นตอนตาง ๆ คุมคากับเวลารอคอย 3.56 0.889 มาก 3.79 0.834 มาก -0.23 -6.075   0.000*** 
          

ตนทุนดานพลังงาน (Energy cost)          
การบริการที่ไดรับคุมคากับเวลา และแรงกายที่ใชในการเดินทางไปธนาคาร 3.74 0.880 มาก 3.93 0.820 มาก -0.19 -5.076   0.000*** 
          

ตนทุนทางดานจิตวิทยา (Psychic cost)          
การบริการที่ไดรับทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 3.86 0.875 มาก 4.12 0.820 มาก -0.26 -5.908   0.000*** 
          

            การรับรูคุณคาโดยรวม 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 ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการ
ประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ (ดูตารางท่ี 4.11) พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.001 โดยระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการ 
ประจํา มีคานอยกวาระดับคาเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ      
มีผลทําใหเกิดชองวางระหวางความพึงพอใจในการบริการท่ีคะแนนติดลบ (-0.23) แสดงใหเห็นวา 
การบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบรกิารประจํามีคุณภาพอยูในเกณฑท่ียังไมสูงพอท่ีจะทําใหเกิด
ความพึงพอใจเทาท่ีควร 
 นอกจากนี้แลว เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจในการบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใช
บริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจเม่ือจําแนกเปนรายดาน ใน 7 ดาน พบวา มีความแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 เกิดชองวางระหวางความพึงพอใจในการบริการท่ีคะแนนติดลบ 
ดังนี้ ลําดับแรก คือ ความพึงพอใจดานพนักงาน (-0.31) รองลงมา คือ ความพึงพอใจดานการสงเสริม 
การขาย (-0.26) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ (-0.25) ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ 
(-0.25) ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ (-0.23) ความพึงพอใจดานสินคาหรือบริการ (-0.18) 
และความพึงพอใจดานราคา (-0.14) ตามลําดับ  
 ในขณะท่ีการพิจารณาระดับความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการ ระหวางธนาคารพาณิชย 
ท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดาน 
ยกเวน ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขายของธนาคารท่ีใชบริการประจําเทานั้น ท่ีมีความพึงพอใจ 
อยูในระดับปานกลาง สามารถจําแนกรายละเอียดได ดังนี ้
 ความพึงพอใจในการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับมาก เทากับ 
3.65 เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก เชนกัน คือ เทากับ 3.44-3.83 ไดแก (1) ความพึงพอใจ 
ดานราคา (2) ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ (3) ความพึงพอใจดานสินคาหรือบริการ (4) ความ 
พึงพอใจดานชองทางการใหบริการ (5) ความพึงพอใจดานพนักงาน และ (6) ความพึงพอใจดานกระบวน 
การใหบริการ ตามลําดับ มีเพียงดานเดียวท่ีอยูในระดับปานกลาง คือ ความพึงพอใจดานการสงเสริม
การขาย เทากับ 3.21 
 ความพึงพอใจในการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยูในระดับมาก เทากับ 3.88 
เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก เชนกัน เทากับ 3.47-4.13 ไดแก (1) ความพึงพอใจดาน 
การสงเสริมการขาย (2) ความพึงพอใจดานราคา (3) ความพึงพอใจดานสินคาหรือบริการ (4) ความ
พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ (5) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ (6) ความพึงพอใจดาน 
กระบวนการใหบริการ และ (7) ความพึงพอใจดานพนักงาน ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําและ 
                     ธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

          

ดานสินคาหรือบริการ (Product)          
ความพึงพอใจตอผลิตภัณฑทางการเงินหรือการบริการของธนาคาร 3.71 0.764 มาก 3.90 0.744 มาก -0.18 -5.760   0.000*** 
ความพึงพอใจตอความถูกตองของบริการที่ไดรับ 3.81 0.770 มาก 4.00 0.734 มาก -0.19 -5.421   0.000*** 
            รวมดานสินคาหรือบริการ 3.76 0.689 มาก 3.95 0.659 มาก -0.18 -6.622   0.000*** 
          

ดานราคา (Price)          
ความพึงพอใจตออัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ ของธนาคาร 3.44 0.893 มาก 3.59 0.848 มาก -0.14 -3.829   0.000*** 
          

ดานชองทางการใหบริการ (Place)          
ความพึงพอใจตอการบริการที่เคานเตอรของธนาคาร  3.77 0.831 มาก 4.04 0.780 มาก -0.27 -6.808   0.000*** 
ความพึงพอใจตอเคร่ืองบริการการเงินอัตโนมัติของธนาคาร 3.76 0.853 มาก 3.99 0.781 มาก -0.23 -6.324   0.000*** 
            รวมดานชองทางการใหบริการ 3.76 0.739 มาก 4.01 0.679 มาก -0.25 -8.269   0.000*** 
          

ดานการสงเสริมการขาย (Promotion)          
ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายของธนาคาร เชน  ของที่ระลึก 
ในโอกาสตาง ๆ 

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

          

ดานพนักงาน (People)          
ความพึงพอใจตอพนักงานของธนาคาร เชน พนักงานสุภาพ ออนนอม  
และจริงใจ 

3.82 0.845 มาก 4.13 0.748 มาก -0.31 -7.039   0.000*** 
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ตารางที่ 4.11 (ตอ) 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)          
ความพึงพอใจที่ทานมีตออาคาร สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ  
ในธนาคาร 

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

          

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)          
ความพึงพอใจตอขั้นตอนการบริการของธนาคาร เชน สะดวก รวดเร็ว  
ไมยุงยากซับซอน 

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 การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ ระหวางธนาคาร
พาณิชยท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ (ดูตารางท่ี 4.12)  พบวา มีความแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา มีคานอยกวาระดับคาเฉล่ียความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของ 
ผูใชบริการธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ มีผลทําใหเกิดชองวางระหวางความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ท่ีคะแนนติดลบ (-0.22) แสดงใหเห็นวา การบริการโดยรวมของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา
มีคุณภาพอยูในเกณฑท่ียังไมสูงพอท่ีจะทําใหเกิดความความจงรักภักดีเทาท่ีควร 
 นอกจากนี้แลว เม่ือพิจารณาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการระหวาง 
ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ จําแนกเปนรายดาน พบวา มีความ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 เกิดชองวางระหวางความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ท่ีคะแนนติดลบ ดังนี้ ความจงรักภักดีในดานพฤติกรรม (-0.20) และ ความจงรักภักดีในดานเจตคติ 
(-0.25)  
 ในขณะท่ีการพิจารณาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ ระหวาง
ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจเปนรายดาน สามารถจําแนกราย 
ละเอียดได ดังนี ้
 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 
อยูในระดับมาก เทากับ 3.56 เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
จงรักภักดีในดานพฤติกรรมอยูในระดับมาก เทากับ 3.72 สวนความคิดเห็นเกี่ยวกบัความจงรักภักดีใน 
ดานเจตคติ พบวา อยูในระดับปานกลาง เทากับ 3.39 
 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยู
ในระดับมาก เทากับ 3.78 เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก โดยพบวา ผูใชบริการมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีในดานพฤติกรรมอยูในระดับมาก เทากับ 3.92 สวนความคิดเห็น 
เกี่ยวกับความจงรักภักดีในดานเจตคติ พบวา อยูในระดับมาก เทากับ 3.65 เชนกัน 
 เม่ือพิจารณาชองวางระหวางความจงรักภักดีของผูใชบริการ พบวา ความจงรักภักดีในดานเจตคต ิ
โดยรวม เกิดชองวางระหวางความจงรักภักดีท่ีคะแนนติดลบมากท่ีสุด (-0.25) 
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ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําและ 
                     ธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
 

ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ ปจจัยดานความจงรักภักดี 
คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ คาเฉล่ีย คา S.D. ระดับ 

ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย T-test P-value 

          

ดานพฤติกรรม (Behavior)          
หากทานจําเปนตองใชบริการของธนาคาร ที่ธนาคารอื่นสามารถใหบริการ 
ไดเชนเดียวกัน ทานจะเลือกใชบริการของธนาคารนี้เปนอันดับแรก 

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

ถึงแมมีธนาคารใหมเปดอยูใกล ทานก็ยังคงใชบริการของธนาคารแหงนี ้ 3.61 0.999 มาก 3.80 0.957 มาก -0.20 -4.149   0.000*** 
ทานมีความต้ังใจที่จะใชบริการของธนาคารแหงนี้ตอไป 3.81 0.892 มาก 3.97 0.847 มาก -0.17 -4.042   0.000*** 
            ความจงรักภักดีดานพฤติกรรมโดยรวม 3.72 0.779 มาก 3.92 0.743 มาก -0.20 -5.282   0.000*** 
          

ดานเจตคติ (Attitude)           
ทานคิดวาธนาคารแหงนี้ใหบริการทานไดดีกวาธนาคารอื่น      3.53 0.923 มาก 3.83 0.871 มาก -0.30 -6.602   0.000*** 
ทานจะแนะนําใหคนที่ทานรูจักใชบริการของธนาคารแหงนี้ 3.49 0.955 มาก 3.74 0.928 มาก -0.25 -5.685   0.000*** 
ทานยินดีกลาวชมเชยธนาคารแหงนี้ใหผูอื่นไดฟง 3.51 0.993 มาก 3.79 0.933 มาก -0.28 -6.665   0.000*** 
ทานจะกลาวปกปองธนาคารแหงนี้หากมีผูอื่นติเตียน 3.13 1.032 ปานกลาง 3.37 1.015 มาก -0.24 -6.715   0.000*** 
ทานยินดีเขารวมกิจกรรมของธนาคาร หากธนาคารเชิญชวน  
เชน กิจกรรมดานความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) 

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

            ความจงรักภักดีดานเจตคติโดยรวม 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 ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 
      ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 4.3.1 เกณฑการพิจารณาความสอดคลองของแบบจําลอง 
 แบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) เปนเทคนิคทางสถิติท่ีใช 
ทดสอบและประมาณคาความสัมพันธเชิงสาเหตุ ซ่ึงเปนการยืนยันวาแบบจําลองตามสมมติฐานท่ีได 
จากการทบทวนวรรณกรรมกับขอมูลเชิงประจักษวามีความสอดคลองกันหรือไม มากกวาการสราง
ทฤษฎีขึ้นมาใหม (สุภมาส อังศุโชต,ิ สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน, 2552: 4) 
 การวิเคราะหอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวมของตัวแปรท่ีมีอิทธิพล
ตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ ใชการประมาณคา 
พารามิเตอรดวยวิธีนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimates: ML) โดยมีคาดัชนีท่ีเปนเกณฑ
ในการตรวจสอบความสอดคลอง พอสรุปได ดังนี้ (เสรี ชัดแชม และสุชาดา กรเพชรปาณี, 2546: 9-11; 
สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, กรรณิการ สุขเกษม, โศภิต ผองศร ีและถนอมรัตน ประสิทธิเมตต, 2551: 216- 
221; สุภมาส อังศุโชติ และคณะ, 2552: 21-25; อภิญญา อิงอาจ และพูลพงศ สุขสวาง, 2554: 5) 
 1) คาไคสแควร (Chi-Square Statistic) เปนดัชนีท่ีใชกันอยางแพรหลายในการตรวจสอบความ 
สอดคลองของแบบจําลองกับขอมูลเชิงประจักษโดยรวม โดยตองการคาไคสแควรท่ีไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p > 0.05) เพ่ือตองการยืนยันวาแบบจําลองกับขอมูลเชิงประจักษไมมีความแตกตางกัน  
ในขณะเดียวกันหากพบวา คาไคสแควรมีคาสูง และมีนัยสําคัญทางสถิติ จะแสดงวาแบบจําลองยังไม 
สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ผูวิจัยจึงตองปรับแตงแบบจําลองตอไป จนกวาคาไคสแควรจะมีคา
ต่ําลง และไมมีนัยสําคัญทางสถิติ หากปรับแตงแบบจําลองจนถึงครั้งสุดทายแลวยังพบวา คาไคสแควร 
ยังมีนัยสําคัญทางสถิติ  ท้ังนี้เปนเพราะคาไคสแควรมีความแปรผันไปตามขนาดของตัวอยาง  กลาวคือ 
ตัวอยางมีขนาดยิ่งใหญจะมีแนวโนมทําใหคาไคสแควรมีนัยสําคัญทางสถิติ จนอาจสรุปผลไดไมถูกตอง 
ดังนั้น จึงควรพิจารณาสัดสวนของคาไคสแควรตอองศาเสรี (χ2/df) และดัชนีวัดความสอดคลองดานอ่ืน  ๆ
รวมดวย โดยการพิจารณาสัดสวนของคาไคสแควรตอองศาเสรี (χ2/df) ควรมีคาต่ํากวา 2.00 
 2) ดัชนีวัดความสอดคลองสัมบูรณ (Absolute Fit Index) ท่ีนิยมใชในการพิจารณา ไดแก 
     (1) ดัชนีวัดระดับความสอดคลอง (Goodness of Fit Index: GFI) จะมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 
คาดัชนี GFI ท่ีเขาใกล 1 แสดงวา แบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ คาดัชนี GFI 
ควรมีคาสูงกวา 0.90 
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     (2) ดัชนีวัดระดับความสอดคลองท่ีปรับแกแลว (Adjusted Goodness of Fit Index: AGFI) 
จะมีคุณสมบัติเชนเดียวกับคาดัชนี GFI โดยมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 คาดัชนี AGFI ท่ีเขาใกล 1 แสดงวา 
แบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ คาดัชนี AGFI ควรมีคา สูงกวา 0.90   
 3) ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมพัทธ (Relative Fit Index) ท่ีนิยมใชในการพิจารณา ไดแก 
     (1) คา NFI (Normed Fit Index) จะมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 ยิ่งคาดัชนี NFI เขาใกล 1 แบบจําลอง 
ก็ยิ่งมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ คาดัชนี NFI ควรมีคาสูงกวา 0.90 
     (2) คา NNFI (Non-Normed Fit Index) จะมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 หรืออาจมีคามากกวา 1ได
ยิ่งคาดัชนี NNFI เขาใกล 1 หรือมากกวา 1 แบบจําลองก็ยิ่งจะมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
คาดัชนี NNFI ควรมีคาสูงกวา 0.90 
     (3) คา CFI (Coparative  Fit  Index) จะมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 ยิ่งคาดัชนี CFI เขาใกล 1 แบบจําลอง 
ก็ยิ่งจะมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ คาดัชนี CFI ควรมีคาสูงกวา 0.90 
 4) ดัชนีวัดความสอดคลองในรูปความคลาดเคล่ือนท่ีนิยมใช ไดแก 
      (1) รากท่ีสองของคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือนกําลังสองของการประมาณคา (Root Mean Square 
Error of Approximation: RMSEA) มีเกณฑท่ีใชในการแปลความหมาย ดังนี ้
 
ตารางที่ 4.13 การแปลความหมายคา RMSEA 
 

   คา RMSEA แปลความหมาย 

   ต่ํากวา 0.05 แบบจําลองสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับด ี

   ระหวาง 0.05-0.08 แบบจําลองสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับปานกลาง 
   ระหวาง 0.08-0.10 แบบจําลองสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับนอย 

   สูงกวา 0.10 แบบจําลองไมสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
 
     (2) คา RMR (Root Mean Square Residual) เปนคาเฉล่ียของความคลาดเคล่ือนระหวาง
แบบจําลองกับขอมูลเชิงประจักษ ควรมีคาต่ํากวา 0.05 จึงจะสรุปไดวาแบบจําลองสอดคลองกับขอมูล 
เชิงประจักษ 
     (3) คา SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) เปนสวนท่ีเหลือโดยเฉล่ีย
ของความคลาดเคล่ือนระหวางแบบจําลองกับขอมูลเชิงประจักษ ควรมีคาต่ํากวา 0.05 จึงจะสรุปไดวา 
แบบจําลองสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
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 4.3.2 ผลการทดสอบแบบจําลองที่ใชในการศึกษา 
 การทดสอบความสอดคลองของแบบจําลองสมมติฐานท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ (ดูภาคผนวก ง) 
พบวา แบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับ “ดี” ซ่ึงสามารถอธิบายผลการวิเคราะห 
อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวม ตามสมมติฐานท่ีไดกําหนดไว 9 ประเด็น 
โดยนําเสนอรายละเอียดตาง ๆ ไวในตารางท่ี 4.14  
 
ตารางที่ 4.14 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ีใชในการศึกษา 
 

สมมติฐาน            ผลการทดสอบสมมติฐาน                            ความหมาย 
คุณภาพการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอการ
รับรูคุณคาการบริการ 

-คุณภาพการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอ 
 การรับรูคุณคาการบริการ 

สนับสนุน 

คุณภาพการบริการสงผลทางตรงและทางออม
เชิงบวก (โดยผานการรับรูคุณคาการบริการ)  
ตอความพึงพอใจในการบริการ 

-คุณภาพการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอ 
 ความพึงพอใจในการบริการ 
-คุณภาพการบริการสงผลทางออมเชิงบวกตอ  
 ความพึงพอใจในการบริการโดยผานการรับรู 
 คุณคาการบริการ 

สนับสนุน 
 

สนับสนุน 

คุณภาพการบริการสงผลทางตรงและทางออม 
เชิงบวก (โดยผานการรับรูคุณคาการบริการและ 
ความพึงพอใจในการบริการ) ตอความจงรักภักดี 

-คุณภาพการบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอ 
 ความจงรักภักดี 
-คุณภาพการบริการสงผลทางออมเชิงบวกตอ 
 ความจงรักภักดีโดยผานการรับรูคุณคา 
 การบริการและความพึงพอใจในการบริการ 

ไมสนับสนุน 
 

สนับสนุน 
 
 

การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงเชิงบวก
ตอความพึงพอใจในการบริการ 

-การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงเชิงบวก 
 ตอความพึงพอใจในการบริการ 

สนับสนุน 

การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงและ 
ทางออมเชิงบวก (โดยผานความพึงพอใจ 
ในการบริการ) ตอความจงรักภักดี 

-การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางตรงเชิงบวก 
 ตอความจงรักภักดี 
-การรับรูคุณคาการบริการสงผลทางออมเชิงบวก 
 ตอความจงรักภักดีโดยผานความพึงพอใจ 
 ในการบริการ 

ไมสนับสนุน 
 

สนับสนุน 

ความพึงพอใจในการบริการสงผลทางตรง 
เชิงบวกตอความจงรักภักดี 

-ความพึงพอใจในการบริการสงผลทางตรง 
 เชิงบวกตอความจงรักภักดี 

สนับสนุน 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน (ดูตารางท่ี 4.14) พบวา ไมไดรับการสนับสนุน จํานวน 2 ประเด็น 
เนื่องจากพบเสนทางอิทธิพลท่ีไมมีนัยสําคัญ คือ เสนทางอิทธิพลจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการท่ีสงผลทางตรงเชิงบวกตอความความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักด ีและเสนทางอิทธิพล 
จากการรับรูคุณคาการบริการท่ีสงผลทางตรงเชิงบวกตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี ผูเขียน 
จึงปรับแตงแบบจําลองใหมโดยตัดเสนทางอิทธิพลท่ีไมมีนัยสําคัญดังกลาวออก เพ่ือใหไดแบบจําลอง 
ท่ีมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษท่ีเรียกวา “แบบจําลองทางเลือก” โดยผลของการปรับแบบจําลอง 
สามารถแสดงรายละเอียดดังตารางท่ี 4.15 
 
ตารางที่ 4.15 ดัชนีวัดระดับความสอดคลองกอนและหลังการปรับแตง แบบจําลองทางเลือก  
                      ขั้นสุดทาย 
 

ดัชนีวัดระดับความสอดคลอง 
เกณฑการ
พิจารณา
คาดัชน ี

กอนปรับ 
แบบ 

จําลอง 

หลังปรับ 
แบบ 

จําลอง 
1.  ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมบูรณ (Absolute Fit Index)    
     1.1 คา GFI (Goodness of Fit Index) > 0.90 0.83 0.94 
     1.2 คา AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) > 0.90 0.78 0.90 
    

2. ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมพัทธ (Relative Fit Index)    
     2.1 คา NFI (Normed Fit Index) > 0.90 0.96 0.99 
     2.2 คา NNFI (Non-Normed Fit Index) > 0.90 0.96 0.99 
     2.3 คา CFI (Coparative Fit Index) > 0.90 0.97 0.99 
    

3. ดัชนีวัดความสอดคลองในรูปความคลาดเคลื่อน    
     3.1 คา RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) < 0.05 0.101 0.045 
     3.2 คา RMR (Root Mean Square Residual) < 0.05 0.034 0.017 
     3.3 คา SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) < 0.05 0.055 0.030 
    

แบบจําลองโครงสรางกอนการปรับ  Chi-Square Test χ2 = 493.19, df  = 131, P = 0.0000, χ2/df = 3.765 

แบบจําลองโครงสรางหลังการปรับ  Chi-Square Test χ2 = 144.19, df  = 93, P = 0.00053, χ2/df = 1.550 
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 หลังการปรับแตงแบบจําลอง (ดูตารางท่ี 4.15) คาไคสแควร (χ2) มีคาลดลง ทําใหสัดสวนของ
คาไคสแควรตอองศาเสร ี(χ2/df) มีคาต่ํากวา 2.00 รากท่ีสองของคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือนกําลังสองของ 
การประมาณคา (RMSEA) ต่ํากวา 0.05 และดัชนีวัดระดับความสอดคลอง (GFI) มีคาเขาใกล 1.00 
คาไคสแควร (χ2) มีคาลดลงจาก 493.19 เปน 144.19 คาองศาเสรี (df) ลดลงจาก 131 เปน 93 ทําใหสัดสวน 
ของคาไคสแควรตอองศาเสรี (χ2/df) เทากับ 1.550 สงผลใหรากท่ีสองของคาเฉล่ียความคลาดเคล่ือน
กําลังสองของการประมาณคา (RMSEA) ลดลงจาก 0.101 เปน 0.045  
 สวนดัชนีวัดความสอดคลองระหวางแบบจําลองและขอมูลเชิงประจักษอ่ืนท่ีใชพิจารณารวม 
หลังการปรับแตงแบบจําลอง สามารถจําแนกรายละเอียดได ดังนี ้
 ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมบูรณ ไดแก คาดัชนีวัดระดับความสอดคลอง (GFI) เทากับ 0.94 
และดัชนีวัดระดับความสอดคลองท่ีปรับแกแลว (AGFI) เทากับ 0.90 (เกณฑการพิจารณาควรมีคาสูงกวา 
0.90)  
 ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมพัทธ ไดแก คา NFI เทากับ 0.99 คา NNFI เทากับ 0.99 และ
คา CFI เทากับ 0.99 เชนกัน (เกณฑการพิจารณาควรมีคาสูงกวา 0.90) 
 ดัชนีวัดความสอดคลองในรูปความคลาดเคล่ือน ไดแก คา RMR เทากับ 0.017 และคา SRMR 
เทากับ 0.030 (เกณฑการพิจารณาควรมีคาต่ํากวา 0.05) 
 จากขอมูลขางตนพอสรุปไดวา แบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับ 
“ดี” จะเห็นไดวา กอนการปรับแตงแบบจําลองในครั้งแรก แบบจําลองยังไมสอดคลองกับขอมูล  
เชิงประจักษ หลังจากผูเขียนไดปรับแตงแบบจําลอง โดยพิจารณาจากดัชนีการปรับแตงแบบจําลอง 
(Modification Index: MI) พบวา แบบจําลองหลังการปรับแตงครั้งสุดทาย มีความสอดคลองกับขอมูล 
เชิงประจักษมากขึ้นกวากอนการปรับแตงแบบจําลองในครั้งแรก  
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ตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะหความเท่ียงของตัวแปรสังเกตได (R2) ตัวแปรแฝง (c)  
                      และคาเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง (v) หลังปรับแตง 
                      แบบจําลองทางเลือก ขั้นสุดทาย 
 
        ตัวแปรแฝง         ตัวแปรสังเกตได R2 c v 
   คุณภาพการบริการ  0.92 0.71 

    ดานความเปนรูปธรรมของ 
   การบริการ 

0.63   

    ดานความเช่ือถือได 0.56   
    ดานการตอบสนอง 0.86   
    ดานการใหความม่ันใจ 0.70   
    ดานความเอาใจใส 0.78   
   การรับรูคุณคาการบริการ   0.84 0.56 
    ดานราคา 0.45   
    ดานเวลา 0.54   
    ดานพลังงาน 0.55   
    ดานจิตวิทยา 0.70   
   ความพึงพอใจในการบริการ   0.87 0.49 
    ดานสินคาหรือบริการ 0.58   
    ดานราคา 0.27   
    ดานชองทางการใหบริการ 0.60   
    ดานการสงเสริมการขาย 0.23   
    ดานพนักงาน 0.66   
    ดานลักษณะทางกายภาพ 0.48   
    ดานกระบวนการใหบริการ 0.60   
   ความจงรักภักด ี   0.80 0.66 
    ดานพฤติกรรม 0.65   
    ดานเจตคต ิ 0.68   
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 การวิเคราะหความเท่ียงของตัวแปรสังเกตได (R2) ในแตละตัวเม่ือจําแนกในแตละองคประกอบ 
มีคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณตั้งแต 0.23 ถึง 0.86 โดยพบวา ตัวแปรสังเกตไดท่ีมีความเท่ียงในการวัด 
มากท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการในดานการตอบสนองมีคา R2 เทากับ 0.86 สวนตัวแปรสังเกตไดท่ี
มีความเท่ียงในการวัดนอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการขายมีคา R2 เทากับ 0.23 
ดังรายละเอียดท่ีแสดงไวในตารางท่ี 4.16 ดังนี้ 
 ตัวแปรสังเกตไดในการวัดองคประกอบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (มีคาตั้งแต 
0.56 ถึง 0.86) และองคประกอบความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ (มีคาตั้งแต 0.65 
ถึง 0.68) มีความเท่ียงในการวัดองคประกอบคอนขางสูง คือ มีคามากกวา 0.50 (Diamantopoulos and 
Siguaw, 2000 อางถึงใน สุภมาส อังศุโชติ และคณะ, 2552: 25-26) 
 ตัวแปรสังเกตไดในการวัดองคประกอบการรับรูคุณคาการบริการ (มีคาตั้งแต 0.54 ถึง 0.70)  
มีความเท่ียงในการวัดองคประกอบคอนขางสูง คือ มีคามากกวา 0.50 ยกเวน คาสัมประสิทธ์ิการ
พยากรณของตัวแปรการรับรูคุณคาดานราคาท่ีมีความเท่ียงในการวัดองคประกอบคอนขางต่ํา (R2 = 
0.45) คือ มีคานอยกวา 0.50 
 ตัวแปรสังเกตไดในการวัดองคประกอบความพึงพอใจในการบริการ (มีคาตั้งแต 0.58 ถึง 0.66) 
มีความเท่ียงในการวัดองคประกอบคอนขางสูง คือ มีคามากกวา 0.50 ยกเวน คาสัมประสิทธ์ิการ
พยากรณความพึงพอใจในดานการสงเสริมการขาย (R2 = 0.23) ความพึงพอใจดานราคา (R2 = 0.27) 
และความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ (R2 = 0.48) ท่ีมีความเท่ียงในการวัดองคประกอบคอนขางต่ํา 
คือ มีคานอยกวา 0.50 
 การคํานวณหาคาความเท่ียงของตัวแปรแฝง (Construct Reliability--c) และคาเฉล่ียความ
แปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง (Average Variance Extracted--v) มีวัตถุประสงคเพ่ือพิจารณาวา  
ตัวแปรสามารถวัดองคประกอบไดมากนอยเพียงใด มีสูตรท่ีใชในการคํานวณ (Diamantopoulos and 
Siguaw, 2000 อางถึงใน สุภมาส อังศุโชติ และคณะ, 2552: 25-26) ดังนี้ 
  c   =   () 2 / () 2 + () 
  v   =     2 /  2 + () 
 โดย          =   ผลรวม 
            =   น้ําหนักองคประกอบมาตรฐาน 
           =   ความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
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 โดยการพิจาณาคาความเท่ียงของตัวแปรแฝง ควรมีคามากกวา 0.60 และคาเฉล่ียความแปรปรวน 
ท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง ควรมีคามากกวา 0.50 
 ผลการวิเคราะหความเท่ียงของตัวแปรแฝง พบวา องคประกอบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรัก 
ภักดีของผูใชบริการมีความเท่ียงของตัวแปร ตั้งแต 0.80 ถึง 0.92 ซ่ึงคอนขางสูง คือ มีคามากกวา 0.60 
 ผลการวิเคราะหคาเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง พบวา องคประกอบความคิดเห็น 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ และความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใช 
บริการ มีคาเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรตั้งแต 0.56 ถึง 0.71 ซ่ึงคอนขางสูง คือ มีคา
มากกวา 0.50 ยกเวน คาเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรความพึงพอใจในการบริการ เทากับ 
0.49 ซ่ึงมีคาคอนขางต่ํา คือ มีคานอยกวา 0.50 
 จากการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) ท่ีไดปรับแตงแลว พบวา แบบจําลอง 
ทางเลือกมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับ “ดี” จึงนํารูปแบบความสัมพันธของปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภกัดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครดังกลาว มาศึกษา 
อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวม ซ่ึงสามารถสรุปรายละเอียดตาง ๆ ไดดังนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                
                                                                   
 
 
 
 
 
 

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

                 ** คา t-values  2.58 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
ภาพที่ 4.1 แบบจําลองทางเลือกของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร 
                 พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครหลังการปรับแตงขั้นสุดทาย (Final Structural Model) 
                 ในรูปแบบของการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) 
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ตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลหลังการปรับแตงแบบจําลองทางเลือก ขั้นสุดทาย 
 

ตัวแปรสาเหต ุ
ตัวแปรผล SMC อิทธิพล คุณภาพ 

การบริการ 
การรับรูคุณคา 

การบริการ 
ความพึงพอใจ 
ในการบริการ 

0.65 ทางตรง 0.75** - - 
 ทางออม - - - 

   การรับรูคุณคา 
   การบริการ 

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

 ทางออม 0.47** - - 
   ความพึงพอใจ 
   ในการบริการ 

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

 ทางออม 0.70** 0.52** - 
   ความจงรักภักด ี
   ของผูใชบริการ 

 โดยรวม 0.70** 0.52** 0.83** 
** คา t-values  2.58 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

หมายเหต:ุ SMC ยอมาจาก Squared Multiple Correlation for Structural Equation 
 
 การวิเคราะหอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวม สามารถสรุปผลจาก     
ภาพท่ี 4.1 และตารางท่ี 4.17  ไดดังนี้ 
 อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 
 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความพึงพอใจในการบริการ (อิทธิพลทางตรง = 0.83) อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติเพียงเสนทางเดียว  
 การรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดรับอิทธิพล 
ทางตรงเชิงบวกจากความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ (อิทธิพลทางตรง = 0.75) อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิต ิ
 ความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดรับอิทธิพล 
ทางตรงเชิงบวกจากการรับรูคุณคาการบริการ (อิทธิพลทางตรง = 0.64) รองลงมา คือ ไดรับอิทธิพลทางตรง 
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เชิงบวกจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (อิทธิพลทางตรง = 0.37) อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ตามลําดับ 
 อิทธิพลทางออม (Indirect Effect) 
 อิทธิพลทางออมของปจจัยตาง ๆ  ท่ีสงผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครไดรับอิทธิพลทางออมเชิงบวกจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบริการมากท่ีสุด (อิทธิพลทางออม = 0.70) โดยผานการรับรูคุณคาการบริการ และความพึงพอใจ 
ในการบริการ รองลงมา คือ ไดรับอิทธิพลทางออมเชิงบวกจากการรับรูคุณคาการบริการ (อิทธิพล
ทางออม = 0.52) โดยผานความพึงพอใจในการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตามลําดับ 
 สวนอิทธิพลทางออมท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ไดรับอิทธิพลจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (อิทธิพล
ทางออม = 0.47) โดยผานการรับรูคุณคาการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
 อิทธิพลโดยรวม (Total Effects) 
 เม่ือพิจารณาอิทธิพลโดยรวม พบวา ความพึงพอใจในการบริการ มีอิทธิพลโดยรวมเชิงบวก  
ตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีมากท่ีสุดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (อิทธิพลโดยรวม = 0.83) 
รองลงมา คือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (อิทธิพลโดยรวม = 0.70) และการรับรูคุณคา
การบริการ (อิทธิพลโดยรวม = 0.52) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตามลําดับ 
 เม่ือพิจารณาอัตราสวนความแปรปรวนของตัวแปรภายใน ในแตละตัวซ่ึงอธิบายโดยรูปของ
แบบจําลอง (SMC) พบวา (1) ตัวแปรการรับรูคุณคาการบริการมีคามีคา SMC เทากับ 0.65 ซ่ึงหมายความวา 
ตัวแปรความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมีประสิทธิภาพในการอธิบายความแปรปรวนของ
การรับรูคุณคาการบริการไดสูงสุดรอยละ 65 (2) ตัวแปรความพึงพอใจในการบริการมีคา SMC เทากับ 
0.88 หมายความวา ตัวแปรความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและการรับรูคุณคาการบริการท่ี
มีผลโดยตรงตอความพึงพอใจในการบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนไดสูงสุดรอยละ 88 และ 
(3) ตัวแปรสุดทาย คือ ความจงรักภักดีของผูใชบริการมีคา SMC เทากับ 0.64 หมายความวา ตัวแปร
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ และความพึงพอใจในการบริการ
ท่ีมีผลโดยตรงตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนไดสูงสุดรอยละ 64 
 
 



บทท่ี 5 
 

บทสรุปของการศึกษา 
 

 การศึกษาเรื่อง การพัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตท่ีุมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
คุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร และ (2) ศึกษาอิทธิพลของ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ และความพึงพอใจในการบริการ 
ท่ีมีตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ พัฒนามาจากแนวคิดเกีย่วกับคุณภาพการบริการ การรับรู 
คุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการ และใชเทคนิควิเคราะห 
แบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) ในการศึกษาตามวัตถุประสงคขอ (2) 
ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร และตัวอยางท่ีใช 
ในการศึกษาไดจากการสุมตัวอยางแบบแบงช้ัน 3 ขั้น (Three–Stage Stratified Random Sampling) 
ขนาด 270 คน และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สรุปผลการศึกษา    
อภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 การสรุปผลการศึกษาในครั้งนี้ประกอบดวย (1) สรุปผลการศึกษาขอมูลท่ัวไป และขอมูล
การใชบริการของผูใชบริการธนาคารพาณชิยในเขตกรุงเทพมหานคร (2) สรุปผลการวิเคราะหเพ่ือ
ตอบวัตถุประสงคท่ี 1 และ (3) สรุปผลการวิเคราะหเพ่ือตอบวัตถุประสงคท่ี 2  
 
 5.1.1 สรุปผลการศึกษาขอมูลทั่วไป และขอมูลการใชบริการ ของผูใชบริการธนาคารพาณิชย

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การสํารวจในครั้งนี้ พบวา ตัวอยางผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน
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270 คน เปนเพศชายและเพศหญิงใกลเคียงกัน สวนใหญมีอายุระหวาง 40-49 ป มีสถานภาพโสด 
การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา ในดานการประกอบอาชีพสวนใหญเปนพนักงานเอกชน  
มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมสูงมากนัก โดย 3 ลําดับแรก คือ รายไดต่ํากวา 15,000 บาท/เดือน รองลงมา 
มีรายไดระหวาง 15,000-25,000 บาท/เดือน และรายไดระหวาง 25,001-35,000 บาท/เดือน ตามลําดับ 
โดยผูใชบริการสวนใหญจะใชบริการธนาคารพาณิชย 2-3 แหง และยังพบอีกวาธนาคารพาณิชยท่ี
ใชบริการประจําในปจจุบัน บางสวนยังไมใชธนาคารท่ีรูสึกประทับใจ 
 สวนขอมูลการใชบริการธนาคารพาณิชย พบวา ธนาคารพาณิชยท่ีใชบรกิารประจํา 5 ลําดับ
แรก คือ ธนาคารไทยพาณิชย รองลงมา คือ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารทหารไทย ธนาคารกรุงเทพและ 
ธนาคารกสิกรไทย ตามลําดับ โดยประเภทของการบริการท่ีใชประจํา 5 ลําดับแรก คือ บริการฝาก-ถอน 
รองลงมา คือ บริการโอนเงิน บริการชําระคาบริการตาง ๆ บริการบัตรเดบิต/บัตรเครดิต และบริการ
สินเช่ือ/กู ตามลําดับ โดยมีเหตุผลหลัก 3 ลําดับแรกท่ีเลือกใชบริการประจํา คือ ความสะดวกในการ
เดินทาง ใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน รองลงมา คือ การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ และสุดทาย คือ       
มีความจําเปนตองใชบริการของธนาคาร เชน รับเงินเดือน ชําระคาบริการตามท่ีระบุไว  
 การเปรียบเทียบธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํากับธนาคารท่ีประทับใจ พบวา ประเภท
ของการบริการท่ีใช จากธนาคารพาณิชยท่ีใชประจํา คือ การฝาก-ถอน ซ่ึงเปนบริการท่ีทุกคนใชบริการ 
สวนดานสินเช่ือ/กู พบวา ธนาคารกรุงไทย มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด ดานการโอนเงิน พบวา 
ธนาคารกสิกรไทย มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย สวน
ธนาคารธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพ มีอัตราสวนผูใชบริการท่ีใกลเคียงกัน ตามลําดับ และ 
ดานการชําระคาบริการตาง ๆ พบวา ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงไทย มีอัตราสวนผูใชบริการ 
ท่ีใกลเคียงกัน  
 ในขณะท่ี ธนาคารพาณิชยท่ีผูใชบริการรูสึกประทับใจ 5 ลําดับแรก คือ ธนาคารไทยพาณิชย 
รองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารกรุงไทย ธนาคารธนชาต และธนาคารกรุงเทพ ตามลําดับ 
โดยผูใชบริการทุกคน ใชบริการฝาก-ถอน จากธนาคารท่ีประทับใจ ดานการโอนเงิน พบวา ธนาคาร 
กรุงเทพ มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย และธนาคารกสิกรไทย 
ตามลําดับ ดานการชําระคาบริการตาง ๆ พบวา ธนาคารกรุงเทพ มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด 
ดานบัตรเดบิต/เครดิต พบวา ธนาคารกรุงเทพ มีอัตราสวนผูใชบริการมากท่ีสุด และดานบริการสินเช่ือ/กู 
พบวา ธนาคารกรุงไทย ธนาคารธนชาต และธนาคารกรุงเทพ มีอัตราสวนผูใชบริการท่ีใกลเคียงกัน  
 นอกจากนี้ พบวา เหตุผลหลัก 3 ลําดับแรกท่ีผูใชบริการเลือกใชบริการจากธนาคารพาณิชย
ท่ีประทับใจ คือ การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ รองลงมา คือ การเดินทางสะดวก ใกลท่ีพักอาศัยหรือ 
ท่ีทํางาน และภาพลักษณของธนาคาร 
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 5.1.2 สรุปผลการศึกษาเพ่ือตอบวัตถุประสงคที่ 1  
 การศึกษาเปรียบเทียบระดับของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการ
บริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย ในเขตกรุงเทพ 
มหานคร สามารถสรุปได ดังนี ้
 5.1.2.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา ระดับคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา ต่ํากวา ระดับคุณภาพการ
บริการของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจทุกดาน  
 เม่ือพิจารณาจากชองวางระหวางคุณภาพการบริการเปนรายดาน พบวา คุณภาพการ
บริการดานความเอาใจใส เกิดชองวางระหวางคุณภาพการบริการมากท่ีสุด โดยคุณภาพการบริการ
ดานความเอาใจใสของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับมาก แตของธนาคารพาณิชยท่ี
ประทับใจอยูในระดับมากท่ีสุด ชองวางท่ีตางกันในลําดับรองลงมา คอื คุณภาพการบริการดานการ
ตอบสนองตอผูใชบริการ คุณภาพการบริการดานความม่ันใจท่ีมีตอการบริการ คุณภาพการบริการดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ และคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือไดท่ีมีตอการบริการ ตามลําดับ  
 5.1.2.2 การรับรูคุณคาการบริการ 
 การเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต 
กรุงเทพมหานคร ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา กับธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ พบวา 
ระดับการรับรูคุณคาการบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา ต่ํากวา ระดับการรับรูคุณคา
การบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจทุกดาน 
 เม่ือพิจาณาจากชองวางระหวางการรับรูคุณคาการบริการเปนรายดาน พบวา คุณภาพ
การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนทางดานจิตวิทยา เกิดชองวางระหวางการรับรูคุณคาการ 
บริการมากท่ีสุด แตยังอยูในระดับมากท้ังคู รองลงมา คือ การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุน 
ทางดานเวลา การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนทางดานราคา และการบริการท่ีไดรับเม่ือ
เปรียบเทียบกับตนทุนทางดานพลังงาน ตามลําดับ 
 5.1.2.3 ความพึงพอใจในการบริการ 
 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชย
ในเขตกรุงเทพมหานคร ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา กับธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
พบวา ระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา ต่ํากวาระดับ
ความพึงพอใจในการบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจทุกดาน 
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 เม่ือพิจารณาจากชองวางระหวางความพึงพอใจในการบริการเปนรายดาน พบวา ความ     
พึงพอใจในดานพนักงาน เกิดชองวางระหวางความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด แตยังอยูในระดับ 
มากท้ังคู รองลงมา คือ ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการขาย ความพึงพอใจในดานชองทางการ
ใหบริการ ความพึงพอใจในดานลักษณะทางกายภาพ ความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการ 
ความพึงพอใจในดานสินคาหรือบริการ และความพึงพอใจในดานราคา ตามลําดับ  
 5.1.2.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ 
 การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกีย่วกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการธนาคารพาณิชย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ระหวางธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา กับธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ 
พบวา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดท่ีีมีตอธนาคารพาณชิยท่ีใชบริการประจํา ต่ํากวาระดับ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจทุกดาน 
 เม่ือพิจารณาจากชองวางระหวางความจงรักภัคดีของผูใชบริการ พบวา ความจงรักภักด ี
ในดานเจตคติ เกิดชองวางระหวางความจงรักภักดีมากท่ีสุด โดยความจงรักภักดีในดานเจตคติท่ีมี
ตอธนาคารพาณชิยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับปานกลาง แตของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจกลับ 
อยูในระดับมาก และชองวางท่ีตางกันในลําดับรองลงมา คือ ความจงรักภักดีในดานพฤติกรรม 
 
 5.1.3 สรุปผลการศึกษาเพ่ือตอบวัตถุประสงคที่ 2  
 การศึกษาอิทธิพลของ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ ท่ีมีตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร
พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร จากแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) 
ตาม “แบบจําลองสมมติฐาน” หลังการปรับแตงแบบจําลองขั้นสุดทาย ยังพบเสนทางอิทธิพลท่ีไมมี
นัยสําคัญจํานวน 2 เสน คือ เสนทางอิทธิพลจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี และเสนทางอิทธิพลจากการรับรูคุณคาการบริการท่ีสงผลตอ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี ผูเขียนจึงปรับแตงแบบจําลองใหมโดยตัดเสนทางอิทธิพลท่ีไมมี 
นัยสําคัญดังกลาวออก จนกระท่ังไดแบบจําลองท่ีมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษท่ีเรียกวา 
“แบบจําลองทางเลือก” พบวา แบบจําลองขั้นสุดทาย มีคาไคสแควร เทากับ 144.19 คาองศาเสรี (df) 
เทากับ 93 ทําใหสัดสวนของคาไคสแควรตอองศาเสรี (χ2/df) เทากับ 1.550 รากท่ีสองของคาเฉล่ีย 
ความคลาดเคล่ือนกําลังสองของการประมาณ (RMSEA) เทากับ 0.045 สวนดัชนีวัดความสอดคลอง
ดานอ่ืน พบวา คา GFI เทากับ 0.94 คา AGFI เทากับ 0.90 คา NFI เทากับ 0.99 คา NNFI เทากับ 0.99 
คา CFI เทากับ 0.99 คา RMR เทากับ 0.017 และคา SRMR เทากับ 0.030 แสดงใหเห็นวา แบบจําลอง
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ทางเลือกมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษอยูในระดับ “ดี” ซ่ึงสงผลใหเสนทางอิทธิพลมีนัยสําคัญ
ทุกคา โดยสามารถสรุปผลการวิเคราะห อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวมได ดังนี้ 
 5.1.3.1 อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 
 การศึกษาอิทธิพลทางตรง พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ 
ธนาคารพาณชิยในเขตกรุงเทพมหานคร ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความพึงพอใจในการบริการ 
ซ่ึงเปนเสนอิทธิพลเพียงเสนทางเดียวท่ีมีนัยสําคัญทางสถิต ิ 
 ในขณะท่ีการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความ 
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 สวนความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากการ 
รับรูคุณคาการบริการ รองลงมา คือ ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ  
การบริการ ตามลําดับ 
 5.1.3.2 อิทธิพลทางออม (Indirect Effect) 
 การศึกษาอิทธิพลทางออมของปจจัยตาง ๆ  ท่ีสงผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักด ี
ของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ไดรับอิทธิพลทางออมเชิงบวกจาก
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด โดยผานการรับรูคุณคาการบริการและความพึงพอใจ 
ในการบริการ รองลงมา คือ ไดรับอิทธิพลทางออมเชิงบวกจากการรับรูคุณคาการบริการ โดยผานความ 
พึงพอใจในการบริการ ตามลําดับ 
 สวนอิทธิพลทางออมท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการบรกิารของผูใชบริการ พบวา ไดรับ 
อิทธิพลทางออมเชิงบวกจากความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยผานการรับรูคุณคาการบริการ  
 5.1.3.3 อิทธิพลโดยรวม (Total Effects) 
 เม่ือพิจารณาอิทธิพลโดยรวมของปจจัยตาง ๆ ท่ีสงผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความพึงพอใจในการบริการ 
มีอิทธิพลโดยรวมเชิงบวกตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความคิดเห็น 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และการรับรูคุณภาพการบริการ ตามลําดับ 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 
 5.2.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 การศึกษาเปรียบเทียบระดับของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการตามความคิดเห็น
ของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ 



  
71 

 

บริการของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา ต่ํากวา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ปยะพล พุมเพ็ชร (2552: 55, 60) และ 
ทองใบ กาญจนาภรณ (2553: 139) ซ่ึงสรุปไดวา การสงมอบคุณภาพการบริการของธนาคารท่ีใชบริการ 
ประจําในปจจุบัน ยังมีคุณภาพไมเปนไปตามท่ีผูใชบริการคาดหวังไว ท้ังนี้เปนผลมาจากการเปรียบเทียบ 
คุณภาพการบริการดังกลาวกับประสบการณท่ีผูใชบริการไดรับจากธนาคารท่ีรูสึกประทับใจ  
 เม่ือพิจารณาจากชองวางระหวางคุณภาพการบริการเปนรายดาน พบวา คุณภาพการบริการ
ดานความเอาใจใส เกิดชองวางระหวางคุณภาพการบริการมากท่ีสุด โดยพบวา คุณภาพการบริการ
ดานความเอาใจใสของธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจําอยูในระดับมาก สวนคุณภาพการบริการ
ดานความเอาใจใสของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงเปนชองวางของคุณภาพ 
การบริการท่ีสามารถสังเกตไดชัดเจน แสดงใหเห็นวา ความเอาใจใสของพนักงานธนาคารท่ีใชบริการ 
ประจําในปจจุบันยังมีคุณภาพไมสูงเทาท่ีควร เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารท่ีประทับใจ จุดนี้จึงเปน
คุณภาพการบริการท่ีดอยท่ีสุดในสายตาของผูใชบริการ สะทอนใหเห็นวา ผูใชบริการตองการให
พนักงานผูใหบริการเอาใจใส ยินดีตอนรับดวยทาทีท่ียิ้มแยมแจมใส กระตือรือรน ไมเพิกเฉยตอความ 
ตองการของผูใชบริการ ตลอดจนมีทักษะในการส่ือสารใหผูใชบริการเขาใจไดงาย รวมท้ังมีบุคลิกภาพ 
และการแตงกายท่ีเหมาะสมสะดุดตา   
 
 5.2.2 การรับรูคุณคาการบริการ 
 การศึกษาเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต 
กรุงเทพมหานคร พบวา ระดับการรับรูคุณคาการบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 
ต่ํากวา ของธนาคารท่ีประทับใจ โดยพบวา ผูใชบริการมีระดับการรับรูคุณคาการบริการท่ีมีตอ
ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา และธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ จําแนกเปนรายดานอยูในระดับ
มากทุกดาน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ (2551: 159) ท่ีสรุปวา ประสบการณ
ท่ีผูใชบริการไดรับจากธนาคารท่ีประทับใจเม่ือเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีผูใชบริการตองเสียไป มีคุณคา
การบริการมากกวาธนาคารท่ีใชบริการประจําในปจจุบัน เม่ือพิจารณาในรายละเอียดตาง ๆ พบวา 
ผูใชบริการใหความสําคัญกับคุณคาทางดานจิตวิทยาหรือความรูสึกเปนอันดับแรก สะทอนใหเห็นวา 
หากบริการท่ีไดรับไมสามารถทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกประทับใจแลว การใหบริการท่ีรวดเร็ว 
คาธรรมเนียมท่ีเหมาะสม และการเดินทางเขาใชบริการสะดวกสบาย ก็เปนการยากท่ีจะทําใหผูใชบรกิาร 
รับรูคุณคาการบริการนั้นเพ่ิมขึ้น 
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 5.2.3 ความพึงพอใจในการบริการ 
 การศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 
ต่ํากวาของธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ โดยพบวา ความพึงพอใจในดานพนักงานผูใหบริการเกิดชองวาง 
ความแตกตางของระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด แสดงใหเห็นวา พนักงานยังคงเปนตัวแปรสําคัญใน 
การสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ กันยา ดีโสภา (2549: 67) 
ท่ีพบวา เม่ือพนักงานยินดีใหบริการดวยทาทีท่ีสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และเอาใจใสในการสงมอบคุณภาพ
การบริการ จะสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
 
 5.2.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ 
 การศึกษาเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความจงรักภักดีในดานเจตคติ เกิดชองวางระหวางความจงรักภักดีมากท่ีสุด 
โดยพบวา ความจงรักภักดีในดานเจตคติท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีใชบรกิารประจําอยูในระดับปานกลาง 
สวนความจงรักภักดีในดานเจตคติท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจอยูในระดับมาก ในขณะท่ีความ 
จงรักภักดีในดานพฤติกรรมท่ีมีตอธนาคารพาณิชยท้ังสองประเภทมีความแตกตางกันไมมากนัก ซ่ึง
แสดงถึงพฤติกรรมสวนตัวของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารวา ยังคงใชบริการของธนาคารตอไป แมจะมี 
เจตคติท่ีดีหรือไมก็ตาม การศึกษาครั้งนี้สะทอนใหเห็นความแตกตางในระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความจงรักภักดีทางดานเจตคตอิยางชัดเจน ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีความจงรักภักดีทางดานเจตคต ิ
ท่ีมีตอธนาคารท่ีใชบริการประจํา ในระดับต่ํากวาธนาคารท่ีประทับใจ คือ มีความคิดเห็นวาธนาคาร
ท่ีใชบริการประจําในปจจุบันยังมีคุณภาพไมดีหรือพิเศษกวาธนาคารท่ีประทับใจ เจตคติดังกลาวยอม 
สงผลตอการแนะนําหรือชักชวนบุคคลท่ีผูใชบริการรูจักเขาใชบริการ อีกท้ังยังไมพยายามท่ีจะกลาว
คําชมเชยหรือปกปองธนาคารเม่ือมีผูอ่ืนติเตียน จนอาจกลาวเสริมวาการใหบริการของธนาคารนี้มี
คุณภาพต่ําดังท่ีกลาวไวจริง รวมท้ังลังเลท่ีจะเขารวมกิจกรรมของธนาคาร ดวยเหตุผลจากประสบการณ 
ท่ีไดรับจากธนาคารท่ีมีคุณภาพต่ํา ซ่ึงแตกตางจากธนาคารท่ีประทับใจ ท่ีพรอมใหการสนับสนุนใน
กิจกรรมของธนาคารดวยความเต็มใจ ตราบเทาท่ีความจงรักภักดีนั้นยังคงอยู 
 
 5.2.5 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูคุณคาการบริการ 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา การรับรูคุณคาการบริการไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความคิดเห็น 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ แสดงใหเห็นวา หากตองการใหผูใชบริการรับรูคุณคาการบริการในระดับสูง 
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ธนาคารตองใหความสําคัญในการสงมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ ท้ังในดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม 
ความเช่ือถือไดในการบริการ การตอบสนองตอความตองการ ความเช่ือม่ันในการบริการ และความเอาใจใส 
ของพนักงานท่ีมีอยางตอเนื่อง พรอมท่ีจะใหบริการดวยความเต็มใจ ดวยทาท่ีสุภาพออนหวาน 
 
 5.2.6 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการ 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยใน 
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความพึงพอใจในการบริการไดรับอิทธิพลทางตรงและทางออมเชิงบวกจาก
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยผานการรับรูคุณคาการบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ทิพยวิมล ถุงสุวรรณ (2548: 146, 148) และ ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ (2551: 164) ท่ีสรุปไดวา หากธนาคาร 
สามารถตอบสนองตอระดับความคาดหวังของผูใชบริการ สามารถสงมอบคุณภาพการบริการไดในทุกดาน 
จะสงผลใหผูใชบริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจตามลําดับ โดยเฉพาะหากผูใชบริการสามารถรับรู 
ไดวาการบริการท่ีไดรับนั้นมีคุณคา ก็จะสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้นดวยเปนลําดับ 
 
 5.2.7 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร
พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีไดรับอิทธิพลโดยรวม
เชิงบวกจากความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
และการรับรูคุณคาการบริการ ตามลําดับ แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะ
ทําใหผูใชบริการเกิดความจงรักภักด ีหากพิจารณาจากอิทธิพลทางตรง จะพบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความจงรักภักดีของผูใชบริการไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความพึงพอใจในการบริการเพียง
เสนทางเดียว เชนกัน ในขณะท่ีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไมสามารถสงอิทธิพลทางตรง 
เชิงบวกตอความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ทองใบ 
กาญจนาภรณ (2553: 200-201) ท่ีพบวา คุณภาพการบริการไมสามารถสงผลทางตรงเชิงบวกตอพฤติกรรม 
ความจงรักภักดีของผูใชบริการไดโดยตรง แตจะสงผลทางออมเชิงบวกตอพฤติกรรมความจงรักภักด ี
โดยผานความพึงพอใจ แสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการไมสามารถสงผลตอความจงรักภักดีได
โดยตรง ผูใชบริการจะตองเกิดความพึงพอใจจากการใชบริการนั้นกอนจึงจะสงผลใหผูใชบริการเกิดความ 
จงรักภักดีและยังพบอีกวา การรับรูคุณคาการบริการก็ไมสามารถสงผลทางตรงเชิงบวกตอความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ แตจะสงผลทางออมโดยผานความพึงพอใจในการบริการ 
เชนกัน 
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5.3 ขอเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 ขอเสนอแนะจากการศึกษาในครั้งนี้ มีเปาประสงคเพ่ือพัฒนาธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการประจํา 
ใหเปนธนาคารพาณิชยท่ีประทับใจ สามารถจําแนกปญหาท่ีเกิดขึ้นจากผลของการศึกษา และรายละเอียด 
ขอเสนอแนะได ดังนี ้
 5.3.1.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต 
กรุงเทพมหานคร สําหรับการศึกษาครั้งนี้ พบวา ควรใหความสําคัญตอการแกปญหาคุณภาพการบริการ 
ในดานความเอาใจใสของผูใหบริการเปนลําดับแรก สังเกตจากชองวางระหวางคุณภาพการบริการท่ี
มีคามากท่ีสุด ความสําคัญของประเด็นนี้ ช้ีใหเห็นชองทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีควรพิจารณา 
เปนลําดับแรก ซ่ึงเปนการสรางสัมพันธภาพท่ีดรีะหวางพนักงานผูใหบริการและผูใชบริการ กลาวคือ 
มนุษยทุกคนตางมีธรรมชาติท่ีคลายกัน คือ บุคคลทุกเพศ ทุกวัย ทุกอาชีพ หรือทุกสถานภาพในสังคม 
ตางตองการความเอาใจใสจากคนรอบขางแทบท้ังส้ิน (มุกดา ศรียงค, นวลศิริ เปาโรหิตย, สิริวรรณ 
สาระนาค, สุวิไล เรียงวัฒนสุข และนิภา แกวศรีงาม, 2540: 38) สะทอนใหเห็นวา ผูใชบริการตางตองการ 
ความเอาใจใสในการใหบริการ เชนกัน ผูประกอบการธนาคารพาณิชยจึงควรปฏิบัติหรือใหบริการแก 
ผูใชบริการทุกกลุมอยางเสมอภาค เริ่มตั้งแต เม่ือผูใชบริการยางกาวเขาสูธนาคาร ดวยการกลาวคําตอนรับ 
ผูใชบริการดวยทาทีท่ียิ้มแยมแจมใจ แสดงถึงความเต็มใจในการใหบริการ มีทักษะในการส่ือสารกับ
ผูใชบริการ ตลอดจนสามารถแกไขสถานการณไดทันทีเม่ือเกิดปญหาเกิดขึ้น สามารถรับรูไดวาผูใชบริการ 
ตองการอะไร จนถึงกาวสุดทายท่ีเดินออกจากธนาคารไป เปนตน ทุกขอท่ีกลาวมาขางตนเปนสวนหนึ่ง
ท่ีแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการไดรับความเอาใจใส แตอยางไรก็ตามคุณภาพการบริการในดานอ่ืน ๆ  ก็ยังคง 
เปนปจจัยสําคัญท่ีควรปรับปรุงแกไขใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ ท่ีมีความแตกตางกัน 
เฉพาะในแตละบุคคล  
  5.3.1.2 การศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณคาการบริการของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต 
กรุงเทพมหานคร พบวา ควรใหความสําคัญตอการแกปญหาความรูสึกทางดานจิตวิทยาหรือความ
ประทับใจเปนลําดับแรก โดยสังเกตจากชองวางระหวางการรับรูคุณคาการบริการท่ีมีคามากท่ีสุด 
ความสําคัญของประเด็นนี้ช้ีใหเห็นวา ความรูสึกเปนส่ิงท่ีผูใชบริการใหความสําคัญมากท่ีสุดเม่ือเปรียบ 
เทียบการบริการกับตนทุนในดานอ่ืน ๆ  เชน (1) การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับคาธรรมเนียม หรือ 
ดอกเบ้ียตาง ๆ หากการบริการท่ีไดรับ ผูใชบริการพิจารณาแลววาไมมีความสมเหตุสมผล ก็จะทําให
เกิดความรูสึกไมประทับใจ สงผลใหไมอยากกลับมาใชบริการอีก (2) การบริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบ 
กับเวลาท่ีใชในการใหบริการท้ังหมด โดยเฉพาะการลดปญหาในดานการรอคอย โดยการใชระบบ
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บัตรคิวในการใหบริการ ซ่ึงเปนผลมาจากขอจํากัดในดานสถานท่ีของธนาคาร มีวัตถุประสงคเพ่ือลด 
ปญหาความแออัดและความตงึเครียดของผูใชบริการ หรือการจัดสถานท่ีรอคอย ท่ีมีส่ือท่ีใหความบันเทิง 
ซ่ึงอาจเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ และหวนกลับมาใชบริการอีก และ (3) การ 
บริการท่ีไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับพลังงานท้ังหมด ในท่ีนี้จะกลาวถึงพลังกายท่ีใชในการเดินทาง จาก 
สภาพการจราจรท่ีติดขัดในเขตกรุงเทพมหานคร และสภาวะโลกรอนในปจจุบันสงผลตอความเหนื่อยลา 
ในการเดินทางของผูใชบริการ ผูประกอบการจึงควรจัดสถานท่ีรับรองท่ีเอ้ือตอความผอนคลายความ 
เหนื่อยลา เชน มุมรับรองเครื่องดื่ม ซ่ึงอาจสงผลทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ และหวนกลับมา 
ใชบริการอีก เชนกัน 
 5.3.1.3 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพ 
มหานคร พบวา ควรใหความสําคัญตอการแกปญหาความพึงพอใจในดานพนักงานผูใหบริการ เปน
ลําดับแรก สังเกตไดจากชองวางระหวางความพึงพอใจท่ีมีคามากท่ีสุด ควรปรับปรุงคุณภาพของกระบวน 
การใหบรกิาร ท่ีสามารถอํานวยความสะดวกและมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น เรงพัฒนาขีดความสามารถของ 
บุคลากรในทุกระดับ โดยเนนการฝกอบรมท้ังในภาคทฤษฎีและปฏิบัติเพ่ือเพ่ิมทักษะและศักยภาพ
ของพนักงานใหตรงกับยุคสมัย พรอมรับกับการแขงขันของการใหบริการทางการเงินในปจจุบัน เชน 
การฝกอบรมทางดานบุคลิกภาพ การอบรมจริยธรรมทางดานธุรกิจบริการ ซ่ึงสงผลตอการใหบริการ
อยาง เทาเทียมกันในทุกระดับ เปนตน  
 5.3.1.4 การศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชย 
ในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ พบวา ควรใหความสําคัญตอการแกปญหาความจงรักภักดีในดาน
เจตคติเปนลําดับแรก สังเกตไดจากชองวางระหวางความจงรักภักดท่ีีมีคามากท่ีสุด ในประเด็นนี้แสดงถึง 
ทาท่ีของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารท่ีตนใชบริการในปจจุบัน ท่ีสําคัญ คือ เจตคติดังกลาว จะสงผลตอ 
การแนะนําหรอืชักชวนใหบุคคลท่ีตนรูจักใกลชิดเขาใชบริการ หากผูประกอบการสามารถปรับเปล่ียน 
ใหผูใชบริการมีเจตคติท่ีดีตอธนาคารท่ีตนใชบริการ อาจสงผลตอการประหยัดงบประมาณในการ 
ประชาสัมพันธของธนาคาร ดวยการบอกเลาประสบการณตรงจากผูใชบริการใหผูใกลชิดไดฟง 
ผูประกอบการธนาคารจึงควรจัดกิจกรรมท่ีสงเสริมเจตคติท่ีดตีอธนาคาร การศึกษาครั้งนี้ผูเขียนขอแนะนํา 
กิจกรรมท่ีเกี่ยวกับจริยธรรมทางธุรกิจ ดานความรับผิดชอบตอสังคม ใชกลยุทธการตอบแทนสังคม 
(นภาพร ขันธนภา และศานิต ดานศมสถิต, 2547: 76) ดวยการใหสวัสดิการแกชุมชนท่ีธนาคาร
ดําเนินการอยู เชน การบริจาคเงินใหกับองคกรการกุศลตาง ๆ การใหทุนการศึกษา ตลอดจนใหความ 
ชวยเหลือเม่ือเกิดอุบัติภัยตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นจากธรรมชาต ิ
 5.3.1.5 การศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร 
พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความพึงพอใจในการบริการมีอิทธิพลโดยรวมเชิงบวกตอความ 
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คิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีมากท่ีสุด และเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความคิดเห็น
เกี่ยวกับความจงรักภักดีเพียงเสนทางเดียว สะทอนใหเห็นวาความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญท่ีทําให
ผูใชบริการกลับมาใหบริการดวยความจงรักภักดี ผูประกอบการธนาคารควรทําการศึกษาความคิดเห็น 
ของผูใชบริการในเชิงลึก เกี่ยวกับการบริการในดานตาง ๆ  เพ่ือนําผลท่ีไดไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงจะสงผลตอการรับรูคุณคาการบริการ ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น และกลับมาใชบริการ 
ดวยเจตคติท่ีดีตอองคการ ภายใตการแขงขันของธุรกิจทางการเงินท่ีรนุแรงในปจจุบัน 
 
 5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาในคร้ังตอไป 
 5.3.2.1 การศึกษาเกี่ยวกับแบบจําลองของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งนี้ ผูเขียนไดทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับ
ตัวแปรตาง ๆ โดยอางอิงจากทฤษฎีท่ีไดรับการยอมรับ พรอมท้ังกําหนดเสนทางอิทธิพลจากงานวิจัย 
ท่ีเกี่ยวของ เพ่ือเปนการยืนยันวาผลการศึกษาสามารถอางอิงไปยังอุตสาหกรรมการบริการประเภท
อ่ืน ๆ ได จึงควรนําความสัมพันธของตัวแปรตาง ๆ ไปทดสอบใชกับอุตสาหกรรมการบริการประเภท 
อ่ืนดวย พรอมท้ังทบทวนวรรณกรรมเพ่ือเติม เพ่ือคนหาตัวแปรท่ีสงผลตอความจงรักภักดท่ีีสามารถ
ทําใหแบบจําลองครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 
 5.3.2.2 การศึกษาครั้งนี ้มุงเก็บขอมูลเฉพาะผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพ 
มหานครเทานั้น ดังนั้นในการศึกษาครั้งตอไป ผูเขียนจึงขอแนะนําใหทําการศึกษาเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และภูมิภาคตาง ๆ หรือการเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผูใชบริการระหวางธนาคารพาณิชย และธนาคารเฉพาะกิจ เพ่ือทดสอบวาผูใชบริการดังกลาวมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีแตกตางกันหรือไม 
 5.3.2.3 การศึกษาในครั้งนี้ไดมีการปรับแตงแบบจําลอง เนื่องจากการวิเคราะหแบบจําลอง 
ในครั้งแรก พบวา แบบจําลองยังไมสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ สาเหตุหนึ่งอาจมาจากตัวอยาง
ท่ีใชในการศึกษามีขนาดเล็กเกินไป ดังนั้น การศึกษาในครั้งตอไปจึงควรกําหนดขนาดตัวอยางท่ีใช
ในการศึกษาใหมีขนาดใหญขึ้น เพ่ือใหไดแบบความสัมพันธท่ีมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
ไดดียิ่งขึ้น 
 5.3.2.4 การศึกษาครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจท่ีมุงเก็บขอมูลจากผูใชบริการธนาคาร
พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหการศึกษาในครั้งตอไปมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น ผูเขียนจึงขอ 
แนะนําใหทําการศึกษาเสริมในเชิงคุณภาพ เพ่ือใหไดขอมูลในเชิงลึกเพ่ิมเติม ท้ังจากผูใชบริการโดยตรง 
ในเรื่อง แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการท่ีสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ
ไดสูงสุด หรือการศึกษานโยบายของผูบรหิารวามีความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ
ไดอยางแทจริงหรือไม 
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ลําดับท่ี..................... 
แบบสอบถาม 

เร่ือง การพัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี 
ของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา คุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพ 
มหานคร ขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษา ถือเปนขอมูลสวนบุคคลจะเก็บรักษาไวเปนความลับ โดยผูวิจัย 
จะนําเสนอขอมูลในภาพรวมและนําไปใชประโยชนในทางวิชาการ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษา
ตามหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต (สถิติประยุกตและเทคโนโลยีสารสนเทศ) เทานั้น 

 

การเก็บขอมูลครั้งนี้ ผูวิจัยขอเสนอนิยามศัพทท่ีเกี่ยวของกับการตอบแบบสอบถาม ดังนี ้
ความจงรักภักดีของผูใชบริการ หมายถึง ความสัมพันธระหวางลูกคากับธนาคารท่ีใหบริการ 

โดยความจงรักภักดีนั้น เกิดจากความประทับใจในการใหบริการของธนาคาร ซ่ึงทําใหลูกคาตองการ 
กลับมาใชบริการของธนาคารนั้นอีก 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบริการท่ีธนาคารสงมอบแกลูกคาโดยคุณภาพการบริการนั้น 
จะตองเทียบเทาหรือมากกวาส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังไว 
 การรับรูคุณคา หมายถึง การรับรูในคุณคาการบริการท่ีธนาคารสงมอบแกลูกคา โดยการรับรูนั้น 
เกิดจากการประเมินคุณภาพการบริการท่ีไดรับกับส่ิงท่ีลูกคาตองเสียไป เชน ตนทุนในรูปของตัวเงิน 
การรอคอย ความเหนื่อยลาจากการเดินทางเขาใชบริการ และความรูสึก เปนตน 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาหลังจากท่ีไดรับการตอบสนองตามความตองการ 
 

เพ่ือเปนการแสดงความขอบคุณท่ีทุกทานไดกรุณาสละเวลาอันมีคาชวยตอบแบบสอบถาม
ฉบับนี้ ผูวิจัยจะบริจาคเงินจํานวน 5 บาทตอการทําแบบสอบถามหนึ่งฉบับใหแก มูลนิธิหัวใจแหง-
ประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ ซ่ึงเปรียบเสมือนหัวใจของการบริการท่ีธนาคารพาณิชยสงมอบ
ใหแกลูกคา 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงสําหรับความกรุณาของทานท่ีไดใหความรวมมือในการตอบ 
แบบสอบถามมา ณ โอกาสนี ้

 
                                                                             นายเตวิช  โสภณปฏิมา 
                         นักศึกษาปริญญาโท คณะสถิติประยุกต สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (NIDA) 
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แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 5 สวน ประกอบดวย 

สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม    

สวนท่ี 2 ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคาร   

สวนท่ี 3 ขอมูลการรับรูคุณคาการบริการของธนาคาร   

สวนท่ี 4 ขอมูลความพึงพอใจในการบริการของธนาคาร   

สวนท่ี 5 ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ   

 

 

 

 

คําตอบแรกท่ีทานตอบมักเปนคําตอบท่ีจริงเกี่ยวกับตัวทานมากท่ีสุด กรุณาตอบทุกขอ 

 

 
 

 

คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลงใน  หรือ เติมขอความในชองวางท่ีกําหนดใหตรงกับความ

คิดเห็น/ความจริงมากท่ีสุด 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

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.  หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. ระดับการศึกษา 

   1.  ต่ํากวาปริญญาตรี    2.  ปริญญาตรีหรือเทียบเทา    3.  ปริญญาโทหรือสูงกวา 

5. อาชีพ   1.  ขาราชการ/เจาหนาท่ีของรัฐ   2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

   3.  พนักงานบริษัทเอกชน   4.  ธุรกิจสวนตัว  

   5.  อ่ืน ๆ (ระบุ)      

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

   1.  ต่ํากวา 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.  มากกวา 55,000 บาท 

7. ในปจจุบัน ธนาคารท่ีทานใชบริการ (อาจมีหรือไมมีบัญชีเงินฝากก็ได) มีท้ังหมดกี่แหง 

  1.  เพียงแหงเดียว     2.  2 – 3 แหง  

  3.  มากกวา 3 แหง 
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8. กรุณาระบุช่ือธนาคารและสาขาธนาคารท่ีทานใชบริการเปนประจํา มากท่ีสุด   

    และท่ีประทับใจ มากท่ีสุด  (ตอบอยางละ 1 แหงเทานั้น)  

 

ใชประจํา 

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.  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน)  

    12.  ธนาคารแลนด แอนด เฮาส เพ่ือรายยอย จํากัด (มหาชน)  

    13.  ธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน)  

    14.  ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน)  

    15.  ธนาคารสินเอเซีย จํากัด (มหาชน)  

    16.  ธนาคารไทยเครดิต เพ่ือรายยอย จํากัด (มหาชน)   

    17.  ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย จํากัด (มหาชน)  
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9. ประเภทบริการของธนาคารท่ีทานใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 

บริการของธนาคารท่ีใชประจํามากท่ีสุด   บริการของธนาคารท่ีประทับใจมากท่ีสุด   

  1.  ฝาก-ถอน       

  2.  สินเช่ือ/กู    

  3.  โอนเงิน 

  4.  ชําระคาบริการตาง 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.  ชําระคาบริการตาง ๆ    

  5.  แลกเปล่ียนเงินตรา  

  6.  บัตรเดบิต/บัตรเครดิต   

  7.  ประกันชีวิต/ประกันภัย   

  8.  การลงทุน LTF/RMF 

  9.  อ่ืน ๆ (ระบุ)  
 

10. จงเรียงลําดับบริการธนาคารท่ีใชประจํา และเหตุผลหลักท่ีประทับใจ ตามธนาคารท่ีระบุไว 

      (เลือกตอบ 3 อันดับ) 

 

ประเภทธนาคาร 

เหตุผลหลักท่ีเลือกใช/ประทับใจ ใชประจํา

มากท่ีสุด 

ประทับใจ

มากท่ีสุด 

เดินทางสะดวก เชน ใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน เปนตน     ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

การบริการท่ีดี สุภาพ และจริงใจ ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

ท่ีจอดรถสะดวก ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

ภาพลักษณของธนาคาร ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

ความปลอดภัยในการใชบริการ  ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

ความคุนเคย ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

มีโปรโมช่ัน เชน การแจกของแถม ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

อัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

จําเปนตองใชบริการธนาคารแหงนี้ เชน รับเงินเดือน ชําระคาบริการ

ตามท่ีระบุธนาคารไว  

ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  

เหตุผลอ่ืน ๆ (ระบุ)  ลําดับท่ี  ลําดับท่ี  
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สวนที ่2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคาร  
 

กรุณาระบุระดับความเหมาะสม/คุณภาพการบริการของธนาคารท่ีใชบริการ 
เปนประจํา มากที่สุด  และธนาคารท่ีประทับใจมากที่สุด  

  

                1                             2                               3                             4                                5                       
    
    

 

            นอยที่สุด                           นอย                         ปานกลาง                       มาก                          มากที่สุด 
 คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลอมรอบตัวเลือกท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  
                               ตามความเปนจริงมากท่ีสุด 
 

ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบริการของธนาคาร ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ 
1. ความเหมาะสมและความสะดวกสบายของทําเลท่ีตั้งของธนาคาร 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. ความกวางขวาง พอเพียง และความปลอดภัยของสถานท่ีจอดรถ  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. สภาพภายในและภายนอกอาคารมีการจัด/แบงพื้นท่ี  
    ท่ีมีความกวางขวาง สะอาด และสวยงาม 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4. ปายแสดงชองทางการใหบริการประเภทตาง ๆ มีความเหมาะสม 
    และชัดเจน  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

5. เคานเตอรใหบริการมีจํานวนมากเพียงพอ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
6. แบบฟอรมตาง ๆ สําหรับกรอกขอมูลมีความชัดเจน งายตอการ 
    ใชงานและมีจํานวนมากเพียงพอ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

7. ระบบสารสนเทศและอุปกรณในการใหบริการมีความทันสมัย 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
8. เคร่ืองบริการการเงินอัตโนมัติ งายตอการใชงาน และ 
    มีจํานวนเพียงพอ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

9. ชื่อเสียง ความมั่นคง และภาพลักษณของธนาคาร 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
10. ความถูกตองแมนยําในการคํานวณอัตราดอกเบ้ียและ 
      คาธรรมเนียม 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

11. มาตรฐานและความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
12. ความความปลอดภัยในการใชบริการอัตโนมัติ (ATM,  
      ธุรกรรมออนไลน)  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

13. ความรวดเร็วในการบริการของพนักงาน และใหบริการ 
      ตรงกับความตองการของลูกคา 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

14. ความสามารถของพนักงานในการใหความชวยเหลือหรือ 
      แกไขปญหาในสถานการณตาง ๆ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคาร ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ 
15. ความสามารถของพนักงานในการประสานงาน 
      ระหวางฝายตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

16. พนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนมากเพียงพอ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
17. การรักษาความลับในการทําธุรกรรมทางการเงินของลูกคา     1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
18. ความชัดเจนในการใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือ 
      การบริการทางการเงินประเภทตาง ๆ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

19. บุคลิกภาพ ความนาเชื่อถือและไววางใจได ของพนักงาน 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
20. ความรูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการดานการเงิน 
      โดยรวมกับธนาคารนี้ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

21. ความสามารถของพนักงานในการสื่อสารกับลูกคา  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
22. มารยาท ความสุภาพ และทาทียิ้มแยมแจมใส  
      ของพนักงานเมื่อใหบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

23. ความเหมาะสม ความสะอาด เรียบรอย ในการแตงกาย 
      ของพนักงาน 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

24. ความเอาใจใส และความเต็มใจใหบริการของพนักงาน  
      และการรับฟงปญหาของลูกคา 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

25. การรับรูในสิ่งท่ีลูกคาตองการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
 
 
 

สวนที ่3 การรับรูคุณคาการบริการของธนาคาร  
 

 กรุณาระบุระดับความคุมคา/คุณภาพการบริการของธนาคารท่ีใชบริการ 
                เปนประจํามากที่สุด  และธนาคารท่ีประทับใจมากที่สุด  
  

                1                             2                               3                             4                                5                       
    
    

 

            นอยที่สุด                           นอย                         ปานกลาง                       มาก                          มากทีสุ่ด 
 คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลอมรอบตัวเลือกท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  
                               ตามความเปนจริงมากท่ีสุด 

การรับรูคุณคาการบริการของธนาคาร ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ 
1. การบริการท่ีไดรับเหมาะสมกับคาธรรมเนียมท่ีตองจายไป  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. การบริการในข้ันตอนตาง ๆ คุมคากับเวลารอคอย 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. การบริการท่ีไดรับคุมคากับเวลา และแรงกายท่ีใชในการเดิน 
    ทางไปธนาคาร 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4. การบริการท่ีไดรับทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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สวนที ่4 ความพึงพอใจในการบริการของธนาคาร 
 
 กรุณาระบุระดับความพึงพอใจในบริการของธนาคารท่ีใชบริการเปนประจํามากที่สุด   
                และธนาคารท่ีประทับใจมากที่สุด  
 
  

                1                                2                            3                             4                                5                       
    
    

 

            นอยที่สุด                           นอย                         ปานกลาง                       มาก                          มากที่สุด 
 คําชีแ้จง  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลอมรอบตัวเลือกท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  
                               ตามความเปนจริงมากท่ีสุด 
 
 

ความพึงพอใจในการบริการของธนาคาร ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ 
1. ความพึงพอใจตอผลิตภัณฑทางการเงินหรือการบริการ 
    ของธนาคาร 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2. ความพึงพอใจตอความถูกตองของบริการท่ีไดรับ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. ความพึงพอใจตออัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ ของธนาคาร 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
4. ความพึงพอใจตอการบริการท่ีเคานเตอรของธนาคาร  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5. ความพึงพอใจตอเคร่ืองบริการการเงินอัตโนมัติของธนาคาร 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
6. ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายของธนาคาร เชน   
   ของท่ีระลึกในโอกาสตาง ๆ  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

7. ความพึงพอใจตอพนักงานของธนาคาร เชน พนักงานสุภาพ  
    ออนนอม และจริงใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

8. ความพึงพอใจท่ีทานมีตออาคาร สถานท่ี และสิ่งอํานวย 
    ความสะดวกตาง ๆ ในธนาคาร 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

  9. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการบริการของธนาคาร เชน  
      สะดวก รวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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สวนที ่5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ  
 กรุณาระบุระดับความคิดเห็นตอส่ิงตาง ๆ ตอไปนี้เกี่ยวกับบริการของธนาคารท่ีใชบริการ 
                เปนประจํามากที่สุด  และธนาคารท่ีประทับใจมากที่สุด  
 
                1                                2                            3                             4                                5                       

    
    

 

            นอยที่สุด                           นอย                         ปานกลาง                       มาก                          มากที่สุด 
 คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลอมรอบตัวเลือกท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน  
                               ตามความเปนจริงมากท่ีสุด 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผูใชบริการ ธนาคารที่ใชประจํา ธนาคารที่ประทับใจ 
1. หากทานจําเปนตองใชบริการของธนาคาร ท่ีธนาคารอ่ืนสามารถ 
    ใหบริการไดเชนเดียวกัน ทานจะเลือกใชบริการของธนาคารนี้ 
     เปนอันดับแรก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2. ถึงแมมีธนาคารใหมเปดอยูใกล ทานก็ยังคงใชบริการของ 
    ธนาคารแหงนี้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3. ทานมีความตั้งใจท่ีจะใชบริการของธนาคารแหงนี้ตอไป 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
4. ทานคิดวาธนาคารแหงนี้ใหบริการทานไดดีกวาธนาคารอ่ืน      1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5. ทานจะแนะนําใหคนท่ีทานรูจักใชบริการของธนาคารแหงนี้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
6. ทานยินดีกลาวชมเชยธนาคารแหงนี้ใหผูอ่ืนไดฟง 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
7. ทานจะกลาวปกปองธนาคารแหงนี้หากมีผูอ่ืนติเตียน 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
8. ทานยินดีเขารวมกิจกรรมของธนาคาร หากธนาคารเชิญชวน 
    เชน กิจกรรมดานความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 

 
ขอบพระคุณทุกทานที่ไดสละเวลาอันมีคาสําหรับการใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามชุดนี ้

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



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
 

หลักฐานใบเสร็จรับเงิน 
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ภาคผนวก ง 
 

ผลการศึกษาตามแบบจําลองสมมติฐาน 
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ตารางแสดง ดัชนีวัดระดับความสอดคลองกอนและหลังการปรับแตงแบบจําลองสมมติฐาน 
 

ดัชนีวัดระดับความสอดคลอง 
เกณฑการ
พิจารณา
คาดัชน ี

กอนปรับ 
แบบ 

จําลอง 

หลังปรับ 
แบบ 

จําลอง 
1.  ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมบูรณ (Absolute Fit Index)    
     1.1 คา GFI (Goodness of Fit Index) > 0.90 0.83 0.94 
     1.2 คา AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) > 0.90 0.78 0.90 
    
2. ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมพัทธ (Relative Fit Index)    
     2.1 คา NFI (Normed Fit Index) > 0.90 0.96 0.99 
     2.2 คา NNFI (Non-Normed Fit Index) > 0.90 0.96 0.99 
     2.3 คา CFI (Coparative Fit Index) > 0.90 0.97 0.99 
    
3. ดัชนีวัดความสอดคลองในรูปความคลาดเคลื่อน    
     3.1 คา RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) < 0.05 0.102 0.046 
     3.2 คา RMR (Root Mean Square Residual) < 0.05 0.034 0.017 
     3.3 คา SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) < 0.05 0.054 0.030 
    
แบบจําลองสมมติฐานกอนการปรับ  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 
                  * คา t-values  1.96 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

                  ** คา t-values  2.58 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

ภาพแสดง แบบจําลองสมมติฐานของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร 
                 พาณิชยในเขตกรุงเทพมหานครหลังการปรับแตงขั้นสุดทาย (Final Structural Model) 
                 ในรูปแบบของการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) 

 
 
 
 

ตารางแสดง   ผลการวิเคราะหความเท่ียงของตัวแปรสังเกตได (R2) ตัวแปรแฝง (c) และคาเฉล่ีย 
                      ความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง (v) หลังการปรับแตงแบบจําลอง 
                      สมมติฐานขั้นสุดทาย 
 
        ตัวแปรแฝง         ตัวแปรสังเกตได R2 c v 
   คุณภาพการบริการ   0.92 0.71 

    ดานความเปนรูปธรรมของ 
   การบริการ 

0.63   

    ดานความเช่ือถือได 0.56   
    ดานการตอบสนอง 0.86   
    ดานการใหความม่ันใจ 0.70   
    ดานความเอาใจใส 0.78   
   การรับรูคุณคาการบริการ   0.83 0.56 
    ดานราคา 0.44   
    ดานเวลา 0.54   
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ตาราง (ตอ) 
 
        ตัวแปรแฝง         ตัวแปรสังเกตได R2 c v 
   การรับรูคุณคาการบริการ (ตอ)    
    ดานพลังงาน 0.55   
    ดานจิตวิทยา 0.70   
   ความพึงพอใจในการบริการ   0.87 0.49 
    ดานสินคาหรือบริการ 0.58   
    ดานราคา 0.26   
    ดานชองทางการใหบริการ 0.60   
    ดานการสงเสริมการขาย 0.23   
    ดานพนักงาน 0.67   
    ดานลักษณะทางกายภาพ 0.48   
    ดานกระบวนการใหบริการ 0.60   
   ความจงรักภักดีของผูใชบริการ  0.80 0.66 
    ดานพฤติกรรม 0.65   
    ดานเจตคต ิ 0.68   
 
หมายเหต:ุ  R2 = คาสัมประสิทธ์ิความเท่ียงของตัวแปรสังเกตได (ควรมีคามากกวา 0.50), 
                   c = ความเท่ียงของตัวแปรแฝง (ควรมีคามากกวา 0.60), v = คาเฉล่ียความ 
                    แปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง (ควรมีคามากกวา 0.50)  
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ตารางแสดง ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลหลังการปรับแตงแบบจําลองสมมติฐาน ขั้นสุดทาย 
 

                       * คา t-values  1.96 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    
                       ** คา t-values  2.58 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

     หมายเหต:ุ SMC ยอมาจาก Squared Multiple Correlation for Structural Equation 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ตัวแปรสาเหต ุ
ตัวแปรผล SMC อิทธิพล คุณภาพ 

การบริการ 
การรับรูคุณคา 

การบริการ 
ความพึงพอใจ 
ในการบริการ 

0.65 ทางตรง 0.75** - - 
 ทางออม - - - 

   การรับรูคุณคา 
   การบริการ 

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

 ทางออม 0.48** - - 
   ความพึงพอใจ 
   ในการบริการ 

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

 ทางออม 0.60**       0.42*                  - 
   ความจงรักภักด ี
   ของผูใชบริการ 

 โดยรวม 0.71**       0.49** 0.65* 
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