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การวิจยัครั้งนี ้ มีความมุงหมาย เพื่อศึกษาระดับความพงึพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใช

บริการของลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพลี ใน 5 ดาน คือ ดานลกัษณะทางกายภาพ 
ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความมัน่ใจได และดานการเขาถงึจิตใจ โดย
จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพและรายได นอกจากนี้ยงัศึกษาแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาทีม่าใชบริการ เพื่อนาํมาเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบรกิาร
ของธนาคาร  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี ้ คือ ลูกคาทีม่าใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
จํานวน 400 ราย เครื่องมือทีใ่ชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห
ความแตกตางโดยการทดสอบคาท ีและการทดสอบหาคาสัมประสิทธสิหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน 
ผลการศึกษาพบวา 

1. ในจํานวนผูตอบแบบสอบถามทัง้หมด จํานวน 400 ราย สวนใหญเปนกลุมลูกคาเพศหญิง 
มีชวงอายุระหวาง 25-34 ป มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกนั  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชพี
พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท  

2. ลูกคามีความคาดหวงัตอคุณภาพบริการอยูในระดับมาก ในดานลกัษณะทางกายภาพ  
ความเชื่อถือได  การตอบสนองที่รวดเร็ว  ความมั่นใจ  การเขาถงึจิตใจลูกคา 

3. ลูกคามีการรับรูจริงตอคุณภาพบริการอยูในระดับมากทีสุ่ด ในดานความเชื่อถือได ดาน
การตอบสนองที่รวดเรว็และดานการเขาถงึจิตใจลูกคา ลูกคามีการรับรูจริงตอคุณภาพบริการอยูใน
ระดับมากในดานลักษณะทางกายภาพและดานความมัน่ใจอยูในระดบัมาก     

4. แนวโนมการใชบริการธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีในขอการใชบริการซ้ํา อยูในระดับ
แนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ําแนนอน การแนะนาํ(บอกตอ)ใหผูอ่ืนมาใชบริการ อยูในระดับแนวโนม
แนะนาํแนนอน  

5. ลูกคาทีม่ี อาย ุ สถานภาพ  อาชีพและรายได  แตกตางกนัมีแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการกับธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพลีแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



6. ลูกคามีความคาดหวงัแตกตางจากการรับรูจริงในคุณภาพบริการ โดยผูใชบริการมีการรับรู
จริงโดยรวมสงูกวาความคาดหวังโดยรวมอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 แสดงวาผูใชบริการ
ประทับใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพล ี

7. การรับรูจริงตอคุณภาพบริการในดานลักษณะทางกายภาพ  ความเชื่อถือได  การตอบ 
สนองที่รวดเรว็  ความมั่นใจ  การเขาถงึจติใจลูกคา  มคีวามสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใช 
บริการ 2 ดาน ไดแก การใชบริการซ้ํา การแนะนาํ(บอกตอ) ใหผูอ่ืนมาใชบริการ กับธนาคารกรงุเทพ 
สาขาบางพล ีโดยคุณภาพบริการทุกดานมคีวามสัมพันธกับแนวโนมการใหบริการกบัธนาคารทัง้การใช
บริการซ้ํา และการแนะนาํ (บอกตอ) ในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกนั ที่ระดับนยัสาํคัญ
ทางสถิต ิ0.01  
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The objective of this research was to study customers’ satisfaction and service 

behavioral trend of Bankok Bank Public Company Limited, Bangplee Branch in term of five 
aspects ; tangibles , reliability , responsiveness , assurance and empathy by grouping 
customers under following classification into gender , age , marital status , education level , 
occupation and income. In addition, this research included customer’s behavioral trend of 
service using, therefore the bank would be able to enhance the service quality.  

The sample size was 400 customers of Bangkok Bank Public Company Limited, 
Bangplee Branch. Questionnaire was the tool for data collecting. The Statistics for data  
analysis  were percentage, mean , standard deviation, one-way analysis of variance ,  t-test, 
and Pearson product moment correlation coefficient. The results were as follows: 

1. There were 400 respondents. Most of respondents were female, aged between 
25-34 years old, having married status, holding bachelor’s degree, working as private 
company employees and earning monthly income between Baht 10,001 – 20,000.  

2. The customers’ expectation toward services quality is at the high level, which 
included the tangibles , reliability , responsiveness , assurance and empathy.  

3. The customers’ perception toward services quality is at the highest level , which 
included the reliability , responsiveness and empathy. The customers’ perception toward 
services quality is at the high level , which included the tangibles and assurance.  

4. The customers who visited Bangkok Bank Public Company Limited, Bangplee 
Branch. tended to revisit and recommend Bangkok Bank Public Company Limited, Bangplee 
Branch to others  

5. Customers with the difference age, marital status, occupation and income 
influenced behavioral trend of service using at Bangkok Bank Public Company Limited, 
Bangplee Branch with statistical significance of 0.05 levels.  



6. Customer expectation in service quality was different from customer perception in 
service quality.  Service users had overall perceptions higher than overall expectations with 
statistical significance of 0.01level, The results showed that service users were impressed in 
service quality provided by Bangkok Bank Public Company Limited, Bangplee Branch.  

7. Perception on service quality consisting of in tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy aspects had positively moderate related to customers’ behavior 
trend in repeated service using and recommending others to use service of Bangkok Bank, 
Bangplee Branch with statistical significance of 0.01 levels 
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ประกาศคุณูปการ 
 

สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จสมบูรณไดดวยความกรุณาจาก รองศาสตราจารย ดร.ณักษ กุลิสร 
อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา และอาจารย ดร.วรินทรา ศิริสุทธกิุล 
ที่ไดใหคําปรึกษา คําแนะนาํ และขอคิดเห็นตางๆ ในการทําวิจัย ตลอดจนการตรวจแกไขขอบกพรอง
รวมถึงความกรุณาจากคณาจารยทกุทานที่ประสิทธิประสาทวิชาความรูอันเปนพื้นฐานสําคัญ จนทาํให
สารนิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณดวยดี ซึ่งผูวจิัยขอกราบขอบพระคุณในความเมตตาของทกุทานเปนอยาง
สูงไว ณ ที่นี ้ และขอขอบคุณเจาหนาที่โครงการของหลกัสูตรบริหารธรุกิจที่อํานวยความสะดวกในดาน
ตางๆ ตลอดหลักสูตร 

ขอขอบคุณเพื่อนนิสิต คณะสังคมศาสตร ภาควิชาบริหารธุรกิจ สาขาการจัดการ รุน 12 ทุกคนที่
ใหกําลังใจ และใหคําแนะนาํ ในการทาํสารนิพนธฉบับนีม้าโดยตลอด 

ขอขอบคุณเพื่อนรวมงานและผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่ใหความชวยเหลือในการใหขอมูล
และคอยใหกําลังใจดวยดีเสมอมา 

และทายสุดขอกราบขอบพระคุณ คุณพอ คุณแมและทุกคนในครอบครัว ที่ใหการเลี้ยงดูอบรม 
ส่ังสอน ตลอดจนคอยใหกําลังใจและคําแนะนําที่ดีโดยเสมอมา รวมถงึขอบคุณเพื่อนๆ ทุกคนที่ใหความ
ชวยเหลือมาโดยตลอด และใครขอขอบคุณทุกทานทีมสีวนชวยเหลือที่มิไดเอยนามไว ณ โอกาสนีด้วย 
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บทที่  1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 

วิกฤติเศรษฐกจิในป 2540 กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในทุกภาคสวนของเศรษฐกิจขนานใหญ  
สวนหนึง่เปนผลจากการปรับตัวตอผลกระทบและความเสี่ยงที่เกิดขึ้นชวงเวลานั้น เร่ิมจากภาคครัวเรือน 
ที่คุนเคยกับการฝากเงินไวกบัธนาคารพาณิชยเปนหลัก ไดเร่ิมกระจายการถือครองสินทรพัยทางการเงนิ
ออกไปมากขึน้ ทั้งนี้เพื่อเพิม่ผลตอบแทนและกระจายความเสีย่ง ขณะเดียวกนัภาคธุรกิจก็มีการปรับตัว
เพื่อความอยูรอดดวยการลดตนทุนและลดการพึ่งพงิการกูยืมจากสถาบันการเงนิ โดยเฉพาะธุรกิจขนาด
ใหญ เมื่อวิกฤติเศรษฐกิจคลี่คลายลงการเปลี่ยนแปลงดงักลาวกย็ังดํารงอยูเพยีงแตไมรุนแรงเทากบัชวง
วิกฤติรวมทัง้สงผลเชื่อมโยงไปสูระบบเศรษฐกิจการเงินอยางหลีกเลี่ยงไมไดโดยเฉพาะธนาคารพาณิชย   
และตลาดทุน ประกอบกับมกีารพัฒนาไปตามกระแสเศรษฐกิจการเงนิของโลกระบบการเงนิของไทยจงึ 
มีการเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก 
 เมื่อวิกฤติทางการเงนิคลี่คลายลงการปลอยสินเชื่อของธนาคารพาณิชยตางๆ ก็ลดลงตามไป
ดวย  เนื่องจากความระมัดระวังของทัง้ผูกูและผูใหกู ทําใหธนาคารพาณิชยมีสภาพคลองสวนเกนิจึงตอง
ลดดอกเบี้ยเพือ่ลดภาระตนทุนและแสวงหาชองทางในการปลอยกูใหมๆ ไปพรอมกนั กลาวคือ เปลี่ยน
จากการระดมเงินออมในลักษณะของการฝากเงินมาเปนตั๋ว B/E (Commercial Bill) โดยเฉพาะในชวง
หลังวิกฤตที่ภาวะอัตราดอกเบี้ยเงนิฝากอยูในระดับตํ่าประชาชนเริ่มหันมาลงทนุในพนัธบัตรรัฐบาลและ
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยทดแทนการปลอยเงนิกูระยะยาวและระยะสัน้มากขึ้นสงผลใหมีการแขงขันในธุรกิจ
ธนาคารพาณชิยเพิ่มสูงขึ้น 
 นอกจากปญหาที่กลาวไวขางตน  ปจจุบนัไทยยงัประสบปญหาจากสถานการณทางการเมือง
และเศรษฐกิจทั้งในประเทศและตางประเทศ  แสดงใหเห็นวา ส่ิงแวดลอมของธุรกิจทางการเงนิมคีวาม
ผันผวนมากขึน้ ดังนัน้ ธุรกจิธนาคารพาณชิยควรมีการเตรียมพรอมอยูเสมอ เพื่อรับมือกับความทาทาย
ใน ขณะเดียวกันก็สามารถควาโอกาสใหมๆ  ทีเ่กิดขึ้นไดอยางทันเหตกุารณ 
 ตลอดระยะเวลากวา 60 ปทีผ่านมาธนาคาร  กรุงเทพ  จํากัด (มหาชน) ไดฝาฟนวกิฤตการณ
ตางๆ  มานับคร้ังไมถวน ในขณะเดียวกนัก็ประสบความสําเร็จในหลายๆ ดานมาโดยตลอด  ซึ่งกลยุทธ
ที่สําคัญทีท่าํใหธนาคารบรรลุเปาหมายไดนั้นประกอบดวย 6 กลยทุธ คือกลยุทธดานลูกคา กลยทุธดาน
การตลาด กลยุทธดานการบริหารเครือขาย กลยทุธดานระบบงาน กลยุทธดานบุคลากรและกลยทุธ
ดานการบริการ สําหรับกลยทุธดานการบริการ ถือไดวามคีวามสาํคัญเปนอยางมากในธุรกิจบริการ 
เนื่องจาก ทาํใหลูกคาอยูกับเราไดนานเมื่อใดก็ตามที่เรามีความสมัพนัธที่ดีกับลูกคาแลวก็เปนการงายที่
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จะแนะนําผลติภัณฑตางๆ ของธนาคารแกลูกคา ธนาคารไดใหความสําคัญของคุณภาพการบรกิารมา
โดยตลอด ในระยะเวลา 4 ปที่ผานมา มกีารริเร่ิมงานทีจ่ะปรับปรุงคุณภาพการบรกิาร โดยเนนหนักไปที่
การอบรมปลกูฝงทัศนคติดานการบริการใหแกพนักงานทกุคน รวมทัง้ไดจัดตั้งโครงการทีทุ่กหนวยงานมี
สวนรวมในการเสนอความคดิเห็น และดําเนินการปรับปรุงในทกุๆ ดานที่มีผลกระทบตอคุณภาพบริการ
เพื่อใหพนกังานทกุคนเปนผูใหบริการอันเปนเลิศดวยคณุภาพและน้าํใจที่ลูกคาสามารถสัมผัสไดทั้งจาก
ถอยคําและกิริยาทาที เพื่อใหลูกคายอมรบัไดวาพนักงานของธนาคารกรุงเทพคือ มอือาชีพที่มหีัวใจของ
นักบริการอยางแทจริง   
 ธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี ตั้งอยูที่อําเภอบางพล ีจงัหวัดสมุทรปราการ  เปนสาขาที่ตั้งอยู
ในเขตปริมณฑลซึ่งเปนพื้นที่ที่มกีารเจริญทางเศรษฐกิจสูง มีประชากรหลายกลุมอาชีพ จึงมีผลกระทบ
จากการแขงขันกนัของธนาคารพาณิชยตางๆ สูงธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลีใหบริการในเรื่องการฝาก
เงิน ถอนเงนิ โอนเงนิ ชาํระคาบริการหรือคาสินคาตางๆ บริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศและยัง 
ใหบริการในเรือ่งขาวสารขอมูลดานการเงนิและเศรษฐกจิการลงทุนลกูคาของสาขานัน้มีทกุกลุมไมวาจะ
เปนลูกคาระดับลาง ลูกคาระดับกลางรวมทั้งลกูคาระดับบน ลูกคาทีเ่ขามาใชบริการลวนแตตองการ
ความสะดวกสบายในการใชบริการและสามารถเปรียบเทียบการใหบริการของธนาคารแตละแหงได 
ดังนัน้ สาขาจาํเปนตองเนนคุณภาพการใหบริการแกลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพงึพอใจอยางสงูสุด
และกลับมาใชบริการกลับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี เพื่อครองสวนแบงการตลาดใหไดมากที่สุด 
 ดวยเหตุผลดังกลาวทําให ผูวิจัยเลง็เหน็ความสาํคัญของคุณภาพบริการ ซึ่งมีผลตอแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาจึงไดทาํการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการของลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพลี เพื่อทราบความพงึพอใจของผูใชบริการ
โดยเปรียบเทยีบระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงในคุณภาพบรกิา และนําผลการวิจยัที่ไดกาํหนด
แนวทางในการตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อใหไดรับการบริการที่มีคุณภาพบริการที่พงึพอใจ
ที่สุด 
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ความมุงหมายของงานวิจัย   
1. เพื่อศึกษาถงึลกัษณะดานประชากรศาสตรที่มีผลตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพล ี
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ  โดยเปรียบเทยีบระหวางความคาดหวงัและการ

รับรูจริงในคุณภาพบริการของธนาคารกรงุเทพ  สาขาบางพล ี
3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางการรับรูจริงของผูใชบริการตอคุณภาพบริการกับแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ  สาขาบางพล ี
 
ความสําคัญของการวิจัย 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพล ี
2. เพื่อนาํผลการวิจัยที่ไดไปใชในการวางแผนเพื่อปรับปรุงการบริการของสาขาใหมี

ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
3. เพื่อนาํผลการวิจัยที่ไดไปเปนแนวทางในการตองสนองความตองการของลูกคาทําให

ลูกคาทีม่าใชบริการของสาขาบางพลี  ไดรับการบริการที่มีคุณภาพบริการที่พงึพอใจที่สุด 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจยั 
ประชากรที่ใชในการศึกษาวจิัยครั้งนี ้ ไดแก  ลูกคาที่เคยใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ  สาขา

บางพลี  ที่มีอายุ 15 ปข้ึนไปที่สามารถทําธรุกรรมทางการเงินตางไดดวยตนเอง ซึง่ไมทราบจาํนวนที่
แนนอน 

กลุมตวัอยางที่ใชในการวจิัย  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้  ไดแก  ลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ  สาขาบาง

พลี  ที่มีอาย ุ15 ปข้ึนไป   แตเนื่องจากไมทราบจาํนวนประชากรที่แนนอนจงึไดใชสูตรการกําหนดกลุม
ตัวอยางที่ไมทราบขนาดของประชากร  โดยกําหนดความเชื่อมั่น 95% ความผิดพลาดไมเกิน 5 % 
(กัลยา วาณิชยบัญชา: 2544) ไดขนาดตัวอยางจาํนวน 385 คน เพื่อความสมบูรณของแบบสอบถามที่
บกพรอง จึงสาํรอง 4 % ไดเทา 15 คน ไดกลุมตัวอยางเปน 400 คน และใชเกณฑในการเลือกกลุม
ตวัอยาง ดังนี ้

ข้ันที่ 1. ใชการสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (Probability sampling) โดยวิธีการสุม
ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยสุมตัวอยางจากกลุมลูกคาที่เคยใชบริการกับธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพล ี
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ข้ันที่ 2. ใชการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Non - Probability sampling) โดย
วิธีสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกกลุมตัวอยางเพื่อแจกแบบสอบถาม 
โดยคัดเลือกเฉพาะกลุมตัวอยางที่มีความเต็มใจและสามารถสละเวลาในการตอบแบบสอบถามได 

 
ตัวแปรที่ศกึษา 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงไดดังนี ้
1.1 เพศ 

1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 

1.2 อาย ุ
1.2.1 15 – 24 ป 
1.2.2 25 – 34  ป 
1.2.3 35 – 44 ป 
1.2.4 45 – 54 ป 
1.2.5 55 ปข้ึนไป 

1.3 สถานภาพ 
1.3.1 โสด 
1.3.2 สมรส / อยูดวยกัน 
1.3.3 อยา / หมาย / แยกกนัอยู 

1.4 ระดับการศึกษา 
1.4.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
1.4.2 ปริญญาตรี 
1.4.3 สูงกวาปริญญาตรี 

1.5 อาชีพ 
1.5.1 นักเรียน/นักศกึษา 
1.5.2 พนกังานบริษทัเอกชน 
1.5.3 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
1.5.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
1.5.5 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................... 
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1.6 รายได 
1.6.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
1.6.2 10,001 – 20,000 บาท 
1.6.3 20,001 – 30,000 บาท 
1.6.4 30,001 – 40,000 บาท 
1.6.5 40,001 บาทขึน้ไป 

1.7 ความคาดหวงัของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ 
1.7.1     ลักษณะทางกายภาพ 
1.7.2     ความเชื่อถือได 
1.7.3     การตอบสนองที่รวดเร็ว 
1.7.4     ความมั่นใจ 
1.7.5     การเขาถึงจิตใจลูกคา 

1.8  การรับรูจริงของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ 
1.8.1     ลักษณะทางกายภาพ 
1.8.2     ความเชื่อถือได 
1.8.3     การตอบสนองที่รวดเร็ว 
1.8.4     ความมั่นใจ 
1.8.5     การเขาถึงจิตใจลูกคา 

 2.  ตัวแปรตาม ( Dependent  Variable )  
2.1  แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพล ี
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นิยามศัพทเฉพาะ 
1. ลูกคา หมายถึง บุคคลทั่วไปที่มีอายุ 15 ปข้ึนไปที่เคยใชบริการตางๆ ของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด(มหาชน) สาขาบางพลี 
2. ความคาดหวงั  หมายถงึ  ความรูสึก  การรับรูหรือการคาดการณของผูบริโภคตอการ

บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สาขาบางพลี โดยแบงเปน 5 ดาน  ดังนี ้
 2.1 ลักษณะทางกายภาพ หมายถงึ ความทันสมยัของสิง่อํานวยความสะดวก เครื่องมือ

อุปกรณ การแตงกายและการพูดจาของพนักงาน 
 2.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ หมายถึง พนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางถกูตอง

แมนยําและมคีวามชาํนาญในการใหบริการ 
 2.3 การตอบสนอง หมายถึง ความพรอมทีจ่ะใหบริการ ความเต็มใจของพนักงานทีจ่ะ

ชวยเหลือและใหบริการอยางรวดเร็วทันใจสามารถตอบสนองความตองการของลกูคาไดอยางทันทวงท ี
 2.4 การใหความมัน่ใจ หมายถึง ระดับความรูความสามารถ ความสุภาพของพนกังานที่

จะ    โนมนาวชักจงูลูกคาใหเกิดความมั่นใจ การใหเกียรติและความมมีิตรภาพกับลูกคา 
 2.5 ความเหน็อกเหน็ใจ หมายถงึ ระดับการดูแลเอาใจใส ใหความสําคัญ รวมทัง้เขา

ใจความตองการของลูกคา 
3. การรับรูจริง  หมายถึง ประสบการณของผูใชบริการที่ไดรับจริงเกี่ยวกับการใหบริการของ

ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สาขาบางพล ีซึ่งมีเกณฑการวัด 5 ดาน เชนเดียวกับการคาดหวัง 
4.  ความพึงพอใจ  หมายถงึ  ความพอใจ ชอบใจของผูใชบริการเมื่อเปรียบเทยีบระหวาง

ความคาดหวงัและการรับรูจริงเมื่อใชบริการโดยระดับความพงึพอใจแบงเปน 3 ระดับดังนี ้คือ  
ถาการบริการที่รับรูต่ํากวาความคาดหวงั ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพอใจ  
ถาการบริการที่รับรูเทากับความคาดหวงั ลูกคาจะเกิดความรูสึกพอใจ  
ถาการบริการที่รับรูสูงกวาความคาดหวงั ลูกคาจะเกิดความรูสึกยินดหีรือพอใจมาก 

5. คุณภาพการใหบริการ หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่ใชบริการทางการเงนิรวมทัง้การเสนอคุณภาพการใหบริการทีต่รงกับความคาดหวงัของลกูคาที่
ใชบริการ ซึ่งวดัจากปจจัย  5  ดานดังนี ้

5.1 ลักษณะทางกายภาพ หมายถงึ ความทันสมยัของสิง่อํานวยความสะดวก เครื่องมือ
อุปกรณ การแตงกายและการพูดจาของพนักงาน 

5.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ หมายถึง พนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางถกูตอง
แมนยําและมคีวามชาํนาญในการใหบริการ 
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5.3 การตอบสนอง หมายถึง ความพรอมทีจ่ะใหบริการ ความเต็มใจของพนักงานทีจ่ะ
ชวยเหลือและใหบริการอยางรวดเร็วทันใจสามารถตอบสนองความตองการของลกูคาไดอยางทันทวงท ี

5.4 การใหความมัน่ใจ หมายถึง ระดับความรูความสามารถ ความสุภาพของพนกังานที่
จะโนมนาวชกัจูงลูกคาใหเกดิความมัน่ใจ การใหเกียรติและความมมีติรภาพกับลูกคา 

5.5 ความเหน็อกเหน็ใจ หมายถงึ ระดับการดูแลเอาใจใส ใหความสําคัญรวมทั้งเขาใจ 
ความตองการของลูกคา 

6. แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ หมายถงึ ความนาจะเปนในการตัดสินใจใชบริการกับ
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาบางพล ีในอนาคต โดยศึกษาในดานการใชบริการทางการเงนิ
ในอนาคตและการแนะนาํใหผูอ่ืนใชบริการ 

7. ลักษณะทางดานประชากรศาสตร  หมายถงึ  เพศ อายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา 
อาชีพและระดบัรายได ของผูใชบริการดานตางๆ ของธนาคาร กรุงเทพ จาํกัด(มหาชน)  สาขาบางพล ี
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
  
   ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
 

 
ความคาดหวงัของผูใชบริการ(E) 

1. ลักษณะทางกายภาพ 
2. ความเชื่อถือได 
3. การตอบสนองที่รวดเรว็ 
4. ความมัน่ใจ 
5. การเขาถงึจิตใจลูกคา 

 
ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพ

บริการ 
    E > P   ลูกคารูสึกไมพอใจ 
    E = P   ลูกคารูสึกพอใจ 
    E < P   ลูกคารูสึกประทบัใจ 

 
 
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการกับ
ธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพล ี 

ลักษณะดานประชากรศาสตร 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สภานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได 

 
การรับรูจริงของผูใชบริการ(P) 

1. ลักษณะทางกายภาพ 
2. ความเชื่อถือได 
3. การตอบสนองที่รวดเรว็ 
4. ความมัน่ใจ 
5. การเขาถงึจิตใจลูกคา 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ลูกคาทีม่ีลักษณะดานประชากรศาสตร  ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  

อาชีพและรายได  แตกตางกนัมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพลี
แตกตางกนั 

2. ความคาดหวงัแตกตางจากการรับรูจริงในคุณภาพบริการของผูใชบริการกับธนาคาร
กรุงเทพ  สาขาบางพล ี  

3. การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ  ในดานลกัษณะทางกายภาพ  ความเชือ่ถือได  การตอบ 
สนองที่รวดเรว็  ความมั่นใจและการเขาถงึจิตใจลูกคา  มคีวามสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการกับธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพล ี  
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
เพื่อใหการศึกษาคนควาและการวิจยั  เร่ือง  ความพงึพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใช

บริการของลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ  สาขาบางพลี  ในครั้งนี้ดําเนินไปตามลําดับข้ันตอน 
ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ  โดยไดกําหนดประเดน็ในการเสนอดังนี ้

1. แนวคิดดานประชากรศาสตร  
2. แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู 
4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
5. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
6. แนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
7. ขอมูลเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  
1. แนวคิดดานประชากรศาสตร 

 ประชากรศาสตร  หมายถงึ  ลักษณะของแตละบุคคลที่แตกตางกนัไป  โดยความแตกตางทาง
ประชากรศาสตรจะมีอิทธพิลตอการสื่อสารลักษณะประชากรศาสตร คือ (พรทิพย วรกิจโภคาทร.2529: 
312 - 315) 

1. เพศ (Sex) มีงานวิจยัทีพ่ิสูจนวาคุณลกัษณะบางอยางของเพศชายและเพศหญิงที่ตางกนั
สงผลใหการสือ่สารของชายและหญิงตางกันแตก็มงีานวิจัยหลายชิ้นที่แสดงวาชายและหญิงมกีาร
ส่ือสารและรับส่ือไมตางกนั 

2. อาย ุ (Age) การจะสอนผูที่อายุตางกันใหเชื่อฟงหรือเปลี่ยนทัศนคติหรือเปลีย่นพฤติกรรม
นั้นมีความยากงายตางกนั  ยิ่งมีอายุมากกวาที่จะสอนใหเชื่อฟงใหเปลี่ยนทัศนคติและเปลี่ยนพฤติกรรม
ก็ยิ่งยากขึน้  การวิจยัโดย ซี.เมเบิล(C.Maple) และไอ แอล เจนิส และดีเรฟ(I.L.Janis & D.Rife) ไดวิจัย
และใหผลสรุปวา  การชักจงูจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคนจะยากขึ้นตามอายุของคนที่เพิ่มข้ึน  อายุยงั
มีความสมัพนัธของขาวสารและสื่ออีกดวย เชน ภาษาที่ใชในวัยตางกันกย็ังมีความแตกตางกนั  โดยจะ
พบภาษาใหมๆ  แปลกๆ จะพบในคนหนุมสาวสงูกวาผูสูงอาย ุ เปนตน 

3. การศกึษา (Education) การศึกษาเปนตวัแปรทีสํ่าคัญที่มีผลตอประสิทธิภาพของการ
ส่ือสารของผูรับสาร ดังงานวิจยัหลายชิน้ที่ชีว้าการศึกษาของผูรับสารนั้นทําใหผูรับสารมีพฤตกิรรมการ
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ส่ือสารตางกนัไป เชน บุคคลที่มีการศึกษาสูงจะสนใจขาวสาร ไมคอยเชื่ออะไรงายๆ และมักเปดรับส่ือ
ส่ิงพิมพมาก 

4. ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถงึ อาชีพ รายได
ตอเดือน เชื้อชาติ ตลอดจนภูมิหลงัของครอบครัว ลักษณะที่อยูอาศยั จํานวนสมาชิกที่อาศัยอยูรวมกัน 
เปนปจจัยที่มอิีทธิพลตอทัศนคติและพฤตกิรรมของบุคคล   โดยมีรายงานหลายเรื่องที่ไดพสูิจนแลววา
ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจินั้นมีอิทธพิลตอทัศนคติและพฤติกรรมของคน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2539:41-42) ไดกลาวไววา ลักษณะดานประชากรศาสตร
ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว รายได อาชพี การศึกษา ส่ิงเหลานีเ้ปนเกณฑทีน่ิยมใชในการ
แบงสวนตลาด ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญและสถิติทีว่ัดไดของประชากรที่ชวย
กําหนดตลาดเปาหมาย ในขณะที่ลักษณะดานจิตวิทยาและสังคม วฒันธรรม ชวยอธิบายถึงความคิด
และความรูสึกของกลุมเปาหมายเทานัน้ 

ขอมูลดานประชากรศาสตรสามารถเขาถงึและมีประสิทธิผลตอการกําหนดตลาดเปาหมาย
รวมทัง้งายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น ตวัแปรดานประชากรศาสตรทีสํ่าคัญมีดังนี ้

1. อายุ(Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่มี
อายุแตกตาง นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศึกษาศาสตรที่แตกตางของ
สวนตลาด นักการตลาดไดคนหาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก(Niche market) โดยมุง
ความสําคัญที่ตลาดอายุสวนนั้น 

2. เพศ(Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญเชนกัน  นกัการตลาดควรตองศึกษา
ตัวแปรตัวนี้อยางรอบคอบ  เพราะในปจจุบันนี้ตวัแปรทางดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภค  การเปลี่ยนแปลงดงักลาวอาจมีสาเหตุมาจากการที่สตรีทํางานมีมากขึ้น 

3. ลักษณะครอบครัว(Marital Status) ในอดีตถึงปจจุบนัลักษณะครอบครัวเปนเปาหมาย 
ที่สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมีความสาํคัญมากยิ่งขึน้  ในสวนที่
เกี่ยวกับหนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคาใด
สินคาหนึง่และยังสนใจในการพิจารณาลกัษณะดานประชากรศาสตรและโครงสรางดานสื่อทีจ่ะ
เกี่ยวของกับผูตัดสินใจในครัวเรือน  เพื่อชวยในการพัฒนากลยทุธการตลาดใหเหมาะสม 

4. รายได การศึกษา อาชีพและสถานภาพ(Income Education Occupation and 
status) เปนตัวแปรที่สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด  โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มี
ความร่ํารวย  แตอยางไรก็ตามครอบครัวที่มีรายไดปานกลางและมีรายไดต่ําจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ  
ปญหาสําคัญในการแบงสวนตลาดโดยถือเกณฑรายไดอยางเดียวคือ  รายไดจะเปนตัวชี้การมีหรือไมมี
ความสามารถในการจายสินคา  ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินคาที่แทจริงอาจถือเกณฑรูปแบบการ
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ดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ  แมวารายไดจะเปนตัวแปรที่ใชบอยมาก  นักการ
ตลาดสวนใหญจะโยงเกณฑรายไดรวมกับตัวแปรดานประชากรศาสตรหรืออ่ืนๆ  เพื่อใหการกําหนด
ตลาดเปาหมายชัดเจนยิ่งขึ้น 

 
2. แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง  

ความคาดหวงั(Expectation) หมายถึง ทัศนคติเกีย่วกับความปรารถนาหรือความตองการ
ของผูบริโภคที่พวกเขาคาดหมายวาจะเกิดข้ึนในบริการนัน้ๆ (Parasuraman,Zeithaml & Berry.1988: 
16) ลูกคาซือ้สินคาหรือบริการ เพื่อตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจงและลูกคาจะประเมินผล
ของการซื้อโดยมีพืน้ฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับความตองการ คือส่ิงที่ถกูฝงลึกอยูในจิตใตสานึก
ของมนุษยเปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยูและสถานภาพของแตละบุคคล เมื่อรูสึกวามีความ
ตองการพวกเขาจะมีแรงจงูใจที่จะทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง  

สุรางค จันทนเอม (2529:55) ไดใหความหมายของความคาดหวงัวา คอื ความเชื่อถอืวาสิ่งใด
ส่ิงหนึ่งนาจะเกิดขึ้นและสิ่งใดสิ่งหนึ่งไมนาจะเกิดขึ้นความคาดหวงัจะเกิดขึ้นตรงตามความเชื่อถือ หรือ
การคาดการณลวงหนาหรอืไมนั้นยอมข้ึนอยูกับประสบการณของแตละคนและหากความคาดหวงันี้
ประสบความสําเร็จหรือถูกตองจะมีเจตคติที่ดีหรือมีความพงึพอใจตอส่ิงนัน้ แตถาความหวงัผดิพลาด
ในส่ิงใดก็จะมเีจตคติไมดีตอส่ิงนัน้ 

วิชัย พรหมเมศ (2537:14) ไดใหคําจํากัดความของความคาดหวงัวา คือ การคาดการณหรือ
การตั้งความหวังลวงหนา โดยประสบการณในอดตีจะเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอความคาดหวังของ
มนุษย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546:90) ไดกลาววา ความคาดหวงัของลูกคา(Consumer 
expectation) เปนสิ่งที่ผูบริโภคตองการหรือคาดหวงัวาจะไดรับผลิตภัณฑ  ความคาดหวังเกดิจาก
ประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ เชน จากเพื่อน จากนกัการตลาดและจากขอมูลคูแขงขัน  ถา
นักการตลาดนําเสนอขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑเกินความเปนจริงจะทําใหผูบริโภคเกิดความคาดหวงั
ในผลิตภัณฑนั้นสงูเกนิจริงและเมื่อผูบริโภคพบวาการทํางานของผลติภัณฑนั้นต่าํกวาที่ตนเองคาดหวงั
ไวก็จะเกิดความไมพอใจ ดังนัน้ ส่ิงสาํคญัที่จะทําใหบริษัทประสบความสาํเร็จคือการนาํเสนอผลิตภัณฑ
ตามผลประโยชนจากผลิตภัณฑ(การทํางานของผลิตภัณฑ) ที่สอดคลองกับความคาดหวงัของผูซือ้โดย
ยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total customer satisfaction) 

บุญเติม พันรอบ (2528:55-61) ไดกลาวถึงทฤษฏีความคาดหวังของวิคเตอร วรูม ไวดงันี ้  
ทฤษฎีความคาดหวงัของวิคเตอร วรูม ไดรับอิทธิพลจากแนวความคิดจากนกัจิตวิทยารุนแรกหลายคน
อาท ิ เลวิน (Kurt Lewin) และทอลแมน (Edward Tolman) ตอมา วิคเตอร วรูม ไดนําแนวคิดดังกลาว
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มาปรับปรุง บางครั้งมีผูเรียกทฤษฎีความคาดหวงัเปนทฤษฎียอๆ วา ทฤษฎี V.I.E. หรือ V.I.E. Theory 
เนื่องจากทฤษฎีนี้มีองคประกอบของทฤษฎีที่สําคัญคือ 

1. V. มาจากคําวา Valence ซึ่งหมายถึง ความพึงพอใจ 
2. I. มาจากคําวา Instrumentality ซึ่งหมายถงึ ส่ือ เครื่องมืออุปกรณ วิถีทางที่จะนําไปสู

ความพึงพอใจ 
3. E. มาจากคําวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังในตัวบคุคลนั้นๆ บุคคลมีความ

ตองการหลายสิ่งหลายอยางทุกชวีิตพยายามดิ้นรนแสวงหาอยางนอยที่สุด คือ ตองการอาหาร เสื้อผา 
ที่อยูอาศัยและยารักษาโรค เมื่อปจจัยเหลานี้ไดรับการตอบสนองแลวก็มีความตองการระดับสูงขึ้นไป
เร่ือยๆ จากความตองการหลายสิง่หลายอยางนี้เองทาํใหเกิดความพยายามกระทําดําเนนิการวิธีใดวิธี
หนึง่ดวยสื่อหรือเครื่องมืออยางใดอยางหนึ่ง เพื่อใหบรรลุความพอใจ หรือเพื่อใหไดผลของการดําเนิน 
การนัน้ตามที่ไดแสดงความพยายามนัน่เอง เรียกวา ความคาดหวงัและความพอใจสิ่งตางๆ  ความ
คาดหวงัอาจจะเปนไปในทางบวกหรือทางลบก็ได ดังภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 ทฤษฎีความคาดหวงั                                                                        
 

ที่มา: บุญเติม พนัรอบ. (2528). จิตวิทยาสังคม. หนา. 61. 

 

ความพึงพอใจ x ความคาดหวัง 

แรงจูงใจ 

กิจกรรม 

ผลที่ไดรับหรือเปาหมายที่คาดหวัง 

ความพึงพอใจ 
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สรุปแลวทฤษฎีความคาดหวัง คือ การจูงใจที่เกิดจากบคุคลที่มีความตองการหลายอยางและ
เชื่อวาถาดําเนนิการวิธนีี้จะไดรับผลตอบแทน เชน เมื่อเชื่อแลวก็จะตดัสินใจทํา สวนผลที่ไดรับนัน้เปน
อีกเรื่องหนึ่งซึง่อาจจะทาํใหเกิดความพอใจหรือไมพอใจก็ได แตมีแรงจูงใจใหทํางานตามความเชือ่วาจะ
เปนอยางที่คาดหวังไว 
องคประกอบของความคาดหวัง (The component of customer expectation)  

ความคาดหวงัของลูกคาเกีย่วของกบัองคประกอบพืน้ฐานซึง่แตกตางกัน ไดแก บริการทีพ่ึง
ประสงค (Desired service) บริการที่เพยีงพอ (Adequate service) บริการที่คาดการณ (Predicted) 
และขอบเขตที่ยอมรับได (Zone of Tolerance) ซึ่งอยูระหวางบรกิารที่พงึประสงคและบริการที่เพยีงพอ   
(Christopher , Vandermerwe & Lewis, 1996:125 – 128) 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 3 ระดับความคาดหวงัตอการบริการ 2 ระดับ 

 
ที่มา: Christopher, Vandermerwe & Lewis, 1996: The Service Quality Handbook. 
 
บริการทีพ่ึงประสงค (Desired service) คือ ส่ิงที่ลูกคาคาดหวงัวาจะไดรับหรือปรารถนาที่จะ

ไดรับระดับของความปรารถนาจะขึ้นอยูกบัความตองการสวนบุคคลและความเชื่อถือของลูกคาเกี่ยวกับ
การบริการที่ผูใหบริการจะสามารถทําใหได อยางไรก็ตาม แมวาลกูคาตองการที่จะไดรับบริการที่ดีที่สุด
ตามอุดมคติของตน  แตลูกคาก็จะไมคาดหวังอยางไรเหตุผล  เนื่องจากพวกเขาไมเขาใจดีวาบริษัทไม
สามารถใหบริการที่ดทีี่สุดไดตลอดเวลา  ดวยเหตนุี ้  ลูกคาจึงมีระดับความคาดหวังตอการบริการอีก
ระดับหนึง่ คือ ระดับของการบริการที่เพยีงพอ (Adequate service) ซึ่งหมายถึงระดับที่ต่ําที่สุดของการ

 

ความตองการสวนบุคคล 

ความเชื่อของลูกคาตอ 
บริการที่เปนไปได 

ความรับรูตอการบริการ 
จากทางเลือกอืน่ๆ 

ปจจัยจากสถานการณ 

บริการที่พึงประสงค

 

ขอบเขตที่ยอมรับได 

 

บริการที่เพียงพอ 

คําสัญญาที่ชัดแจงและ 
คําสัญญาที่ไมชัดแจง 
การบอกปากตอปาก 
ประสบการณในอดีต 

บริการที่คาดการณ 
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บริการที่ลูกคาจะยอมรับโดยไมเกิดความรูสึกไมพอใจ ความคาดหวงัระดับนี้ประกอบขึ้นจากปจจัยจาก
ความรับรูของผูบริโภคตอทางเลือกจากการบริการของผูใหบริการรายอื่นๆ  และปจจัยจากสถานการณ
ซึ่งเกีย่วของกบัการใชบริการในแตละครั้ง พบวา ในกรณีที่ลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลายๆ ทาง 
ความคาดหวงัของลูกคาตอการบริการก็จะสูง ในขณะเดียวกนัถาลูกคารูสึกวาไมมทีางเลือก เชน ใน
สถานการณฉุกเฉินซึง่ผูใหบริการรายอื่นๆ  ไมสามารถใหบริการไดความคาดหวงัของลูกคาก็จะต่าํลง  

ระดับบริการทีพ่ึงประสงคและระดับบริการที่พอเพียงจะไดรับอิทธิพลจากปจจัย 3 ดาน คือ 
จากคําสัญญาซึ่งผูใหบริการใหแกลูกคาทัง้ที่เปนสัญญาที่ชัดแจงและคําสัญญาที่ไมชัดแจง จากการ
บอกปากตอปากของลูกคาและจากประสบการณในอดตีของลูกคาตอการรับบริการ พบวา ลูกคาจะมี
ความคาดหวงัตอบริการที่พงึประสงคตอผูใหบริการรายตางๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกนัแตกตาง 

บริการที่คาดการณ (Predicted service) คือ ระดับการบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจาก    
ผูใหบริการ ในขณะทีลู่กคากับผูใหบริการกําลงัเผชิญหนากนัในการบริการใดบริการหนึง่ บริการที่
คาดการณจะมีผลกระทบโดยตรงตอการกําหนดระดับการบริการที่พงึประสงค (Adequate service) 
หากระดับของการคาดการณวาจะไดรับการบริการที่ดี ระดับความคาดหวงัของการบริการทีพ่ึงประสงค
ก็จะสูง หากระดับของการคาดการณลดลง ระดับของความคาดหวงัตอการบริการที่พึงประสงคก็จะ
นอยลงดวย  

เมื่อแบงแยกระดับบริการทีพ่ึงประสงคออกจากระดับบริการทีพ่อเพยีง จะไดขอบเขตที่ยอมรับ
ได (Zone of Tolerance) ซึ่งอธิบายไดวา ระดับการบริการที่เพียงพอ คือ ระดับที่ต่ําสุดของการบริการที่
ลูกคายอมรับไดโดยไมเกิดความไมพอใจ หากต่าํกวาระดับนี้ลูกคาก็จะเกิดความสับสนและไมพอใจใน
การบริการ หากระดับของการบริการสูงกวาระดับบริการที่เพียงพอกจ็ะทาํใหลูกคารูสึกประทับใจและ
พึงพอใจการบริการที่เหนือกวาระดับบริการที่พึงประสงคคือการบริการที่ทาํใหลูกคาเกิดความประทับใจ
นั่นเอง  

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539: 21) ไดกลาวไววา ความคาดหวงัของลูกคาเกิดขึ้นจากปจจัย 
7 ประการ ดังนี ้ 

1. ชื่อเสียง ภาพพจนขององคกร รวมทัง้คาํรํ่าลือตางๆ  
2. ตัวของพนกังานผูใหบริการ เชน การแตงตัว รูปราง  
3. ตัวสินคา หรือบริการ เชน ประเทศที่ผลิต ยี่หอ  
4. ราคาของบริการนัน้  
5. สภาพแวดลอมในขณะนัน้  
6. มาตรฐานคณุภาพของลูกคาเอง  
7. คูแขงของสถานบริการนัน้  
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โดยในบางครั้งในความคาดหวงัของลูกคายังมกีารรับรูของลูกคาปะปนมาดวย โดยสามารถที่
จะอธิบายถึงขอแตกตางไดวาขอมูลที่ลูกคาไดรับ ผนวกกับสถานการณแวดลอมในเวลานั้นทําใหลูกคา
เกิดความเขาใจไปเองวาผูใหบริการตองสามารถใหบริการไดอยางดี จงึทาํใหลูกคาเกิดความคาดหวงัที่
สูง หรือเกนิกวาความปกตจิากความเปนจริง  เมื่อไดรับบริการตามมาตรฐานปกติก็อาจรูสึกวาไมพอใจ
ได 

สรุปแลวทฤษฎีความคาดหวัง คือ การจงูใจที่เกิดจากบคุคลที่มีความตองการหลายอยางและ
เชื่อวาถาดําเนนิการวิธนีี้จะไดรับผลตอบแทน เชน เมื่อเชื่อแลวก็จะตดัสินใจทํา สวนผลที่ไดรับนั้นเปน
อีกเรื่องหนึ่ง ซึ่งอาจจะทาํใหเกิดความพอใจหรือไมพอใจก็ได แตมีแรงจูงใจใหทํางานตามความเชื่อวา 
จะเปนอยางทีค่าดหวงัไว 

 
3. แนวคิดเก่ียวกับการรับรู 

ยรรยงค โตจนิดา (2543: 287) ใหความหมายการรับรูวา หมายถึง การที่บุคคลไดรับตีความ
และตอบสนองตอส่ิงทีเ่กิดขึ้น การรับรูแบงไดเปน 2 กจิกรรม คือ การรับรูขอมูลและการแปลขอมูลให
เปนขอความตามความเขาใจ การรับรูจะตองคํานงึถงึความรูความเขาใจในขอมูลขาวสาร ความสนใจ
และประสบการณ จึงสามารถทําใหแปลความถูกตอง 

แอสเซล (Assael. 1998: 218) ไดใหความหมายของการรับรูวา เปนกระบวนการของบุคคล
ในการเลือก (Select) ประมวล (Organize) และตีความ (Interpret) ส่ิงเรา จนเกดิเปนภาพรวมของสิ่ง
นั้น ๆ การรบัรูของผูบริโภคแตละคนจึงแตกตางกนั เนื่องจากการรบัรูข้ึนอยูกับความตองการคานิยม 
ความคาดหวงัของบุคคลเปนสําคัญ ดังนั้น แมสถานการณที่มีส่ิงเราเหมือนกนัผูบริโภคแตละคนจะมี
การรับรูที่แตกตางกนั กระบวนการของการรับรูมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. การเลือกรับรู (Perceptual Selection) เปนกระบวนการแรกของการรับรู ผูบริโภคจะเลือก
ดูส่ิงที่ตนสนใจและสามารถตอบสนองความตองการของตนได โดยผูบริโภคจะเลือกรับขาวสารจาก
พื้นฐานทางจิตวิทยา (Psychological Set) เนื่องจากในวันหนึ่ง ๆ มีขาวสารเขามามากมายผูบริโภคไม
สามารถรับรูขาวสารไดทั้งหมด จึงจําเปนตองเลือกรับรูในสิ่งที่ตนสนใจและสอดคลองกับความตองการ 
ซึ่งกระบวนการเลือกรับรูของผูบริโภคมี 2 ข้ันตอน คือ  

(1) การเปดรับ (Exposure) เกิดขึ้นเมื่อประสาทสัมผัสตางๆ ของผูบริโภคไดรับการกระตุน
จากสิง่เรา ผูบริโภคจะเปดรับตอส่ิงเราหรือไมนั้นขึน้อยูกับความสนใจและความเกี่ยวพนัตอส่ิงเราของ
ผูบริโภค  

(2) ความสนใจ (Attention) ผูบริโภคจะเลือกรับรูในสิ่งที่ตนสนใจและสนองความตองการ
ของตนได หรืออยางนอยทีสุ่ดก็เลือกสนใจในสิ่งที่เกีย่วของกับความตองการของตน 
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2. การเลือกประมวลขอมูล (Perceptual Organization) เปนกระบวนการที่ผูบริโภคจัดกลุม
ขาวสารจากแหลงตาง ๆ จนเกิดเปนภาพที่สมบูรณ โดยการรวบรวมขอมูลตาง ๆ ของสินคา ไมวาจะ
เปนโฆษณา ระดับราคาสินคา ชองทางการจัดจําหนาย ลักษณะของตราสินคาและอื่น ๆ จนเกิดเปน
ภาพรวมของสนิคาในใจผูบริโภค ซึ่งผูบริโภคมักจะมีแนวโนมในการรวบรวมสิ่งที่รับรูเปนภาพรวม 

3. การเลือกตคีวาม (Perceptual Interpretation) เปนขั้นตอนสุดทายของกระบวนการรับรู
แบงออกไดเปน 2 ประเภท คือ  

(1) การเลือกตีความโดยจัดเปนประเภท (Categorization) ซึ่งชวยใหผูบริโภคเกิดความ
เขาใจขาวสารไดอยางรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ นอกจากนัน้ ยงัเปนการจัดประเภทขาวสารใหมกับ
ขาวสารเดิมทีม่ีอยูแลว  

(2) การเชื่อมโยงระหวางสิง่เรา 2 ตัว (Inference) เชน การเลือกตีความระหวางราคาและ
คุณภาพ โดยผูบริโภคมักจะตีความวาสนิคาราคาแพงมักจะมีคุณภาพดี เปนตน การตีความการรับรู
ของแตละบุคคลจะแตกตางกัน เนื่องจากผูบริโภคจะเลือกและประมวลสิ่งเราบนพื้นฐานของความคิด
ความเชื่อและประสบการณของตน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 4 แสดงแบบจําลองกระบวนการรับรู 

 
ที่มา: Assael H. (1998). Consumer Behavior and Marketing Action(6th Ed.). p. 218. 
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ชิฟแมน และคานุค (Shiffman; & Kanuk. 1994: 162) ไดกลาววาการรับรู คือกระบวนการซึ่ง
แตละบุคคลเลือกสรร จัดระเบียบและตีความหมายสิ่งกระตุนออกมาเปนภาพที่มีความหมายและเกิด
เปนภาพรวมขึ้นมาโดยที่บุคคล 2 คนไดรับส่ิงกระตุนอยางเดียวกันและอยูภายใตเงื่อนไขอยางเดียวกัน 
แตจะมีอิทธิพลตอการเลือกการรูจักการตีความหมายของแตละบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับความจําเปน 
(Needs) คานิยม (Values) และความคาดหวัง (Expectation) โดยที่ตัวแปรเหลานี้จะเกี่ยวของกับ
กระบวนการรับรูของบุคคล  
การรับรูคุณภาพการบรกิาร 

กรอนรูส (Gronroos. 1990) กลาววา การรับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ
คือ ลักษณะทางดานเทคนคิหรือผลที่ไดและลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพนัธของกระบวนการ ดัง
แสดงในภาพประกอบ 5 โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเกี่ยวกับ ผูใหบริการจะใชเทคนิค
อะไรที่จะทาํใหลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการพื้นฐาน การรับรูคุณภาพที่ดี
เกิดขึ้นเมื่อความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา แตถาความคาดหวัง
ของลูกคาตอการบริการหรือสินคาหรือบริการนัน้จะสูง โดยที่ความคาดหวงัตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพล
จาก การสื่อสารทางตลาด การสื่อสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณขององคกรและความตองการของ
ลูกคาเอง และสวนลกัษณะตามหนาที่จะเปนการพิจารณาจากผูใหบริการจะทาํอยางไรใหการบริการดี
เทากับการรับรูจากประสบการณของลูกคาที่ผานมา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 5 การรับรูคุณภาพโดยรวม 
 

ที่มา: Gronroos C. (1988). The Six Criteria of Good Service Quality. p.3. 

 

คุณภาพที่คาดหวัง การรับรูคุณภาพโดยรวม คุณภาพที่รับรูจากประสบการณ

ภาพลักษณขององคกร 

ทําอยางไรให
เกิดคุณภาพ 

ใชเทคนิคอะไร
ท่ีทําใหเกิดคุณภาพ 

ปจจัยท่ีคาดหวังตอคุณภาพ 
การสื่อสารทางการตลาด 
ภาพลักษณขององคกร 
การบอกแบบปากตอปาก 
ตามตองการของลูกคา 
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กรอนรูส (Gronroos. 1990) ไดกลาวถึงเงือ่นไขของการรับรูคุณภาพบริการที่ดีของลกูคาม ี6 
ประการดังนี ้

1. ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการลูกคา ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีใน
เมื่อผูให บริการมีความรูทกัษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 

2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาทีม่ีตอพนกังานบริการ พิจารณาเกี่ยวกับ
ความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทนัท ี

3. การเขาถงึบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการประกอบไป
ดวยสถานที ่ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงานและระบบการทํางานไดถูกออกแบบใหงายตอการเขาถงึ 

 4.  ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเมือ่ใดก็ตามที่มกีารตกลงใน
การใชบริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไวใจผูใหบริการไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่ตกลงไว 

 5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไปตามความ
คาดหวงัผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนตามความคาดหวังของลกูคาอยางทนัท ี

6. ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ลูกคามกัเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถเชื่อถือ
ไดและเหมาะสมกับคุณคาของเงนิที่จายไป 

สมิท และฮูสตัน (Smith and Huston.1983) กลาววามีผลลัพธที่เปนไปไดในการประเมิน
คุณภาพบริการของลูกคาหลงัจากที่มกีารใชบริการจากผูใหบริการ 4 ประการ คือ ต่ํากวาคณุภาพ
คณุภาพที่ยอมรับไดคุณภาพที่ดีและคุณภาพทีเ่หนือกวา ซึ่งแสดงไดดังรูปประกอบ 6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 6 ทางเลือกการประเมินคุณภาพ 
 

ที่มา: Smith R; & Huston M. (1983). Emerging Perspectives on Service Marketing. 

คุณภาพที่คาดหวัง (q0)         คุณภาพที่ไดรับจากประสบการณ (q1) 

 

การประเมินคุณภาพของลูกคา 

 

q1 > q0   q1 > q0   q1 = q0   q1 < q0          
    คุณภาพที่เหนือกวา         คุณภาพที่ดี     คุณภาพที่ยอมรับได       ต่ํากวาคุณภาพ 
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จากภาพประกอบ 6 สามารถแปลผลทางเลือกการประเมินคุณภาพของลูกคาออกมาได ดังนี ้
1. ต่ํากวาคุณภาพ แสดงถึง การรับรูคุณภาพจากประสบการณของลูกคาของลูกคานอยกวา

ความคาดหวงัไว เปนผลทาํใหลูกคาเกิดความไมพอใจในบริการที่ไดรับ 
2.   คุณภาพที่ยอมรับได แสดงถึง ลูกคารับรูคุณภาพจากประสบการณไดเทากับความ

คาดหวังไว ถาผูใหบริการตองการทําใหลูกคามีความสุขกับการใชบริการ คุณภาพที่ระดับนี้อาจจะไม
พอเพียง 

3. คุณภาพทีด่ี แสดงถึง การรับรูคุณภาพจากประสบการณสูงกวาความคาดหวงัซึ่งเปนผลให
ลูกคาสนใจทีจ่ะยังใชบริการตอไปและมากกวานัน้ยงักอใหเกิดการประชาสัมพนัธแบบปากตอปากไปยัง
ลูกคากลุมอ่ืน 

4. คุณภาพทีเ่หนือกวา แสดงถึง การรับรูคุณภาพจากประสบการณที่เกนิกวาความตองการ
จริงของลูกคา ซึ่งทาํใหเกิดความประทับใจในบริการและยินยอมที่จะจายแพงในการใชบริการ 
องคประกอบของการรับรูของบุคคล 

การรับรูของบุคคลมีองคประกอบที่สําคัญ 3 ประการคือ 
1. ส่ิงเราที่บุคคลจะรับรู หมายถงึ ส่ิงทีม่ากระตุนใหบุคคลแสดงปฏิกิริยาตอบสนองหรือ 

แสดงพฤติกรรมแบงออกเปน 
1.1 ส่ิงเราภายใน (Internal Stimulus) เปนสิ่งเราที่อยูภายในรางกาย ไดแก ความตองการ

ความหิว ความกระหาย ความรูสึกและความคิด เปนตน 
1.2 ส่ิงเราภายนอก (External Stimulus) เปนสิ่งเราทีอ่ยูภายนอกรางกายอยูในสภาวะ

แวดลอมบุคคล ไดแก วัตถุส่ิงของตางๆ คน พืช สัตว ตลอดจนความเชื่อ ขนบธรรมเนียมประเพณี
วัฒนธรรมในสังคมและเหตกุารณตางๆ  

2. อวัยวะสัมผัสและความรูสึกสัมผัสของบุคคล คือ อวัยวะทีม่ีประสาทสัมผัส ไดแก ห ู ตา 
จมูก ล้ินและกาย ถาสวนใดบกพรองหรือพิการก็ไมสามารถรับส่ิงตางๆ ได 

3. ลักษณะหรอืสภาพของบคุคลขณะที่รับรู ที่สําคัญคือ ประสบการณเดิมและความเอาใจใส
ตอส่ิงเราทีม่ากระทบประสาทสัมผัส อยางไรก็ตามความเอาใจใสของบคุคลยังขึ้นอยูกับความพรอมของ
สภาพรางกายของบุคคลในขณะนั้นและขึน้อยูกับลักษณะของสิ่งเราดวย 

สรุป การรับรูเปนกระบวนการตีความหมายจากสิง่ทีเ่ราสัมผัส เปนทีรู่จัก ที่เขาใจ โดยใช
ประสบการณเดิมชวยในการแปลความหมาย ไดแก ความคิด ความรูและการกระทาํที่ไดเคยปรากฏแก
ผูนั้นมาแลวและการทีเ่ราตคีวามหมายตอส่ิงหนึ่งอยางไรนั้น ข้ึนอยูกับวา เรารับรูและตีความหมายให
เปนอยางไร เพราะแตละคนจะตีความหมายจากการรับรูไมเหมือนกนั ข้ึนอยูกับประสบการณที่ไดรับ
ของแตละคนและการเขาใจความหมายของสิ่งที่เราเห็นแลวเอามาขยายความ 
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4. แนวคิดเก่ียวกับการพึงพอใจ 
วอลแมน(Wolman.1973:283) กลาววา ความพึงพอใจ ตามคําจาํกดัความของพจนานุกรม

ทางดานพฤตกิรรมศาสตร หมายถงึ เปนสภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสขุ ความอิ่มเอมใจเมื่อ
ความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับการตอบสนอง  

นิคม สะอาดเอี่ยม.(2539:18) มีความเหน็วาความพงึพอใจตอการใหบริการนั้นเปนผลรวม
ของสภาพการณ ดานจิตวทิยา ดานกายภาพและดานสิง่แวดลอม ซึ่งเปนสาเหตุใหลูกคาตดัสินใจ
เลือกใชบริการ  

ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538:24-25) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ
ใหบริการวา เปนมาตรการที่ใชวัดประสิทธิภาพการใหบริการและในการวัดความพงึพอใจของการให 
บริการ สามารถวัดได 7 ดาน คือ  

1. การใหบริการอยางรวดเร็วและถูกตองแมนยา เปนการใหบริการอยางกระตือรือรน เอาใจ
ใสลูกคาที่มาใชบริการ  

2. การใหบริการอยางเพียงพอ โดยคํานึงถึงจานวนคนที่เหมาะสมและเครื่องมืออุปกรณ
เพียงพอกับผูมาใชบริการ เพื่อไมใหเกิดการรอคอยในการใหบริการนานเกินไป  

3. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน โดยไมยืดตัวบุคคล ไมดูที่ฐานะ วัยวุฒิ คุณวุฒิ เปนการ
ใหบริการที่เสมอภาค  

4. การใหบริการอยางกาวหนา เปนการใหบริการที่มีความกาวหนา ทันสมัย ทั้งทางดาน
ผลงานและการใหบริการที่มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย ไมหยุดอยูกับที่ มีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรู 
ความสามารถในงานที่ปฏิบัติ  

5. การใหการบริการอยางสุภาพ ออนนอม มีมนุษยสัมพันธ เปนการใหบริการตอผูที่มาใช
บริการดวยถอยคาที่ไพเราะ สุภาพ ออนหวาน ถูกกาลเทศะ  

6. เปนการใหบริการอยางตอเนื่อง เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยางใน
จุดเดียวกัน  

7. สภาพแวดลอมตางๆ กัน เชน สถานที่ตั้งมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน มีสถานที่
จอดรถ หองน้ํา เปนตน 

คอตเลอร(Kotler.1997:40) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไวดงันี ้ ความพึงพอใจ คือ 
ระดับความรูสึกของบุคคล อันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลงานที่รับรูจากสนิคาหรอืบริการ
กับความคาดหวงัของบุคคลนั้นๆ ดังนัน้ระดับความพึงพอใจจะสัมพนัธกับความแตกตางระหวางผลงาน
ที่รับรูกับความคาดหวงั ซึ่งลูกคาสามารถรูสึกถึงระดับความพึงพอใจใน 3 ระดับดังนี ้คือ  
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ถาผลงานที่รับรูต่ํากวาความคาดหวงั ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพอใจ  
ถาผลงานที่รับรูเทากับความคาดหวงั ลูกคาจะเกิดความรูสึกพอใจ  
ถาผลงานที่รับรูสูงกวาความคาดหวงั ลูกคาจะเกิดความรูสึกยินดีหรือพอใจมาก 

จากแนวคิดเกีย่วกับความพงึพอใจขางตน สามารถนํามาสรุปไดวา ความพงึพอใจเปนสิ่งที่
เกิดขึ้นกับบุคคล เมื่อความตองการขั้นพืน้ฐานทัง้รางกายและจิตใจไดรับการตอบสนอง ดังนัน้การสราง
ความพึงพอใจใหกับผูรับนัน้สามารถสรางขึ้นได เชน การใหบริการแกลูกคาของธนาคารก็ควรจะสราง
ตั้งแตการใหบริการที่รวดเร็ว พนกังานตองมีความเขาใจความตองการของลูกคา สามารถแกไขปญหา
ใหลูกคาไดรวดเร็วและทันตอเหตุการณ ตอบสนองดวยไมตรีจิต ซึ่งอยางนอยที่สุดนัน้การสรางความพงึ
พอใจควรจะอยูเทากับความคาดหวงัของผูรับ ก็จะทําใหผูรับเกิดความรูสึกพึงพอใจ  
ปจจยัที่มีผลกระทบตอความพงึพอใจ  

ยุทธนา ธรรมเจริญ(2530:55-57) ไดกลาววา ปจจัยทีม่ีผลกระทบตอการจัดลําดบัความพึง
พอใจ นอกจากจะขึน้อยูกบัปจจัยภายในแลว ยังมีผลกระทบจากปจจัยภายนอกซึ่งทําใหตองเสาะหา
ขาวสารเพิ่มเติม อาจสรุปปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจ ไดดังนี ้ 

ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) แมวารายไดจะเปนปจจัยกําหนดความตองการ
ดานอาหาร เสื้อผา แตพึงระลึกเสมอวา อารมณที่ตองการกเ็ปนปจจัยที่สําคัญในการกําหนดความพงึ
พอใจ  

ความตั้งใจที่จะใช(Intended Use) ความกดดันที่ไดรับใหทาํกิจกรรมหนึง่มากกวาอีกกิจกรรม
หนึง่ความพงึพอใจในสนิคา (Assortments)  

ระดับของความจูงใจ (Degree of Motivation) แรงจูงใจ (Motives) มีบทบาทอยางมากใน
การกําหนดลําดับความพงึพอใจ สินคายีห่อใดๆ จะไปรวมอยูในรายการจัดลําดับความพงึพอใจจนกวา
จะมีแรงจูงใจที่มากพอจะกระตุนใหคุณรูสึกไดวาตนยังขาดแคลนสินคาอยู ในปจจุบัน ที่มีภาวะการ
แขงขันคอนขางสูงสนิคาแตละชนิดแตละยีห่อจะมีผลกระทบซึง่กนัและกัน  

ประสบการณในสินคานัน้ๆ (Experience with Product) ประสบการณในอดีตเกี่ยวกับสินคา
จะเปนสิง่สําคญัในการวัดความพึงพอใจในปจจุบนั  

ราคา (Price) ราคาเปนอกีปจจัยหนึ่งที่กาํหนดความพึงพอใจ เพราะราคามีผลกระทบโดยตรง
ตอรายได ราคาเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกยีห่อและขนาดบรรจุ (Package Size) โดยเฉพาะ
อยางยิ่งถาการตัดสินใจนั้นเปนไปอยางเรงดวน หรือทันทีที่ตนเองพึงพอใจ  

ความเปนเหตุเปนผลของขาวสารภายนอก (Logic of External Information) การวิเคราะห
ขาวสารที่ไดรับแลววามีเหตุผลที่เหมาะสม ก็จะมีปฏิกิริยายอมรับขาวสารนั้นและขาวสารที่ไดรับมาใหม
นั้นจะถูกนําไปใชทบทวนประเมินถึงความตองการในสินคานั้นอีกครั้ง และยินดีที่จะซื้อสินคานั้นๆ 
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ในทางกลับกัน จะทิ้งและไมสนใจขาวสารใดๆ ที่วิเคราะหแลววา ไมมีเหตุผลสมควรที่เหมาะสมจะใช
อางอิง 

การไดรับความสนับสนุนความคิดจากกลุมภายนอก (Support for External Group Ideas) 
กฎทั่วไปขอหนึ่งคือความพงึพอใจมีผลมาจากความคดิที่ไดรับการพจิารณาสนับสนุนจากกลุมภายนอก 
อิทธิพลจากภายนอกทัง้ทางตรงและทางออม (Direct and Indirect External Influence) ปจจัย
ภายนอกจะมอิีทธิพลตอการจัดลําดับความพึงพอใจ ทัง้ในทางตรงและทางออม ปจจัยทางตรง คือ 
ขาวสารจากแหลงที่สงขาวสารโดยตรงและปฏิกิริยาที่เกดิขึ้นไมจําเปนตองเกิดขึ้นเฉพาะหนา เชน การ
รับทราบขาวสารจากการโฆษณาทางโทรทัศนหรือจากการพูดคุยกบัพนกังานขายโดยตรง สวนปจจัย
ทางออมทีม่ีผลตอการกําหนดความพงึพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ ไดรับแปลและรับทราบขาวสารอื่นๆ ที่ไมใช
แหลงขาว  
แนวความคิดการสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Customer Satisfaction)  

ภายใตสถานการณที่รุนแรงขึ้น ทาํใหธุรกิจตองเปลี่ยนปรัชญาจากการขายผลิตภัณฑ เปน
ปรัชญาการตลาดที่ดีข้ึนสามารถเอาชนะ ตลอดจนสามารถสงมอบคุณคาและความพงึพอใจใหลูกคา
ไดโดยอาศัยคุณภาพ บริการและคุณคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.2554:45-47)  

1. ความพงึพอใจของลูกคา(Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผล
จากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทาํงานของผลิตภัณฑ กับ
การคาดหวังของลูกคา ระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล การคาดหวงัของบุคคลเกิดจากประสบการณและความรูใน
อดีตของผูซื้อ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทาํงานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการ
ตลาดและฝายอื่นๆที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาโดยพยายามสรางคณุคา
เพิ่ม(Value Added) การสรางคุณคาเพิ่มเกิดจากการผลติและการตลาด รวมทั้งมกีารทํางานรวมกนักับ
ฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม(Total Quality) คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการ
แขงขัน คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทนุของลูกคา ตนทนุสวนใหญของลูกคากค็ือราคา
สินคานั้นเอง  

2. ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product Competitive Differentiation) เปน
การออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑหรือบริษทัใหแตกตางจากคูแขงขัน และความแตกตางนั้น
จะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคาและสรางความพึงพอใจแกลูกคาได ความแตกตางทางการแขงขัน
ประกอบดวย  

2.1 ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation) เปนกิจกรรมของการ
ออกแบบลักษณะผลิตภัณฑที่แตกตางจากของคูแขงขัน  
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2.2 ความแตกตางดานบริการ (Service Differentiation) เปนการสรางความแตกตางกัน
ดานการบริการที่เหนือกวาคูแขงขันและลูกคาพึงพอใจ  

2.3 ความแตกตางดานบุคลากรหรือบุคคล (Personal Differentiation) เปนการสราง
ความแตกตางในคุณสมบัติของบุคลากร  

2.4 ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image Differentiation) เปนการสรางความแตกตาง
ดานความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ  

3. คุณคารวมสําหรับลูกคา (Total Customer Value) เปนผลรวมของผลประโยชนหรือ
อรรถประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึง่ คุณคาผลิตภัณฑ พิจารณาจากความแตกตาง
ทางการแขงขันซึ่งประกอบดวย ความแตกตางดานผลติภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตาง
ดานบุคลากร หรือบุคคลและความแตกตางดานภาพลักษณ ความแตกตางทัง้สี่ดานนี้กอใหเกิดคุณคา
ผลิตภัณฑ 4 ดานเชนกนั คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ คุณคาดานบริการ คุณคาดานบุคลากรหรือบุคคล 
คุณคาดานภาพลักษณ 
 
5. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

โอลิเวอร (Oliver.1994) ไดกลาววา คุณภาพบริการเปนลักษณะของแนวความคิดที่มีการมอง
ถึงความเขาใจวา ลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพของการบริการ ซึ่งถือวา เปนสิ่งสําคัญของการบริหาร
องคกรใหเกิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจที่สัมพันธกันอยู 3 แนวความคิด
ประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการและคุณคาของลูกคา  

พาราสุรามัน, เซทแฮลม และเบอรรี (Parasuraman, Zeithaml and Berry.1985:42) ได
กลาววา คุณภาพบริการ คือ การรับรูของลูกคาซึง่ลูกคาจะทาํการประเมินคุณภาพบริการโดยทาํการ
เปรียบเทยีบความตองการหรือความคาดหวงักับการบริการที่ไดรับจริงและการที่องคกรจะไดรับช่ือเสียง
จากคุณภาพบริการตองมีการบริการอยางคงที่อยูในระดับของการรับรูของลูกคาหรอืมากกวาความ
คาดหวงัของลกูคา  

เลติเนน และ เลติเนน (Lehtinen and Lehtinen.1982) ไดกลาววา คุณภาพบริการจะถูก
สรางขึ้นในการปฏิสัมพันธระหวางลกูคาและองคประกอบของการบริการในองคกร ซึ่งประกอบดวย
องคประกอบของคุณภาพ 3 แบบคือ คุณภาพทางกายภาพ เชน อุปกรณ อาคาร เปนตน คุณภาพของ
บริษัทที่จะแสดงออกมาในรูปของวิสัยทัศนขององคกร คุณภาพของการปฏิสัมพันธระหวางลกูคากับผู
ใหบริการ  

กรอนรูส (Gronroos. 1990) ไดกลาววา คุณภาพบริการประกอบดวย คุณภาพ 2 ชนิด คือ
คุณภาพทางเทคนิคของผลลัพธที่ได โดยที่คุณภาพทางเทคนิคแสดงถึงสิง่ที่ลูกคามอบไวหลงัจากการ



25 

 

 

ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับลูกคาสิน้สุดลง และคุณภาพตามหนาที่ของกระบวนการ ซึง่เปน
กระบวนการของการมอบบรกิารหรือสินคาใหกับลูกคา 
การวัดคุณภาพบริการ  
แบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL  

พาราสุรามัน, เซทแฮลม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry.1985:44-46) ได
ศึกษาถงึรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคกรตางๆ เชน ธนาคาร อูซอมรถ บริการซักแหง สถาน
บันการศึกษา โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร อุตสาหกรรมการทองเที่ยว เปนตน โดยยึดความแตกตาง
ระหวางความคาดหวงัและการรับรูของลูกคาที่มารับบริการเปนหลัก และเรียกรปูแบบการวัดคุณภาพ
บริการนี้วา “Gap Model” ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ คือ  

1. ชองวางที ่ 1 (Gap 1) เปนชองวางทีเ่กิดขึ้น ระหวางความคิดเหน็ของลูกคาเกีย่วกับการ
บริการที่คาดหวังไวและความคิดเห็นของผูใหบริการ เกีย่วกับความคาดหวงัของลกูคา ชองวางนีท้ําให
เกิดผลกระทบตอการประเมนิผลของลูกคาตอคุณภาพการบริการ ปจจัยที่มีผลตอชองวางนี้คือ  

1.1 ขาดการศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา  
1.2 มีการติดตอส่ือสารที่นอยเกินไป ระหวางผูใหบริการในหนวยงาน สวนงานตางๆของ

องคกร  
1.3 สายการบังคับบัญชามีการแบงแยกผูใหบริการหลายคนจากผูบริหารชั้นสูงทําใหขอมูลที่

ไดจากผูใชบริการที่ใหขอมูลกลับไปยังผูบริหารนั้นไมมีคุณคา  
2. ชองวางที ่ 2 (Gap 2) เปนชองวางที่เกิดขึ้นระหวางความคิดเหน็ของผูใหบริการเกี่ยวกับ

ความคาดหวงัของลูกคาและขอกําหนดเรื่อง คุณภาพ ชองวางนี้ทาํใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพการ
บริการในมุมมองของลูกคา มีปจจัย 4 ประการที่เกี่ยวของ คือ 

2.1 ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพบริการไมชัดเจน  
2.2 ขาดการรับรูในสิ่งที่มองเห็นได  
2.3 มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรที่จะทําใหงานบริการมีมาตรฐาน ซึ่งจะ

เปนสิ่งที่บุคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการที่ใหมีความสม่ําเสมอ  
2.4 ไมมีเปาประสงคโดยตรงที่มีความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคาและความคาดหวัง  

3. ชองวางที ่ 3 (Gap 3) เปนชองวางทีเ่กิดขึ้นระหวางขอกําหนดเรื่องคุณภาพและการบริการ
จริงที่ใหกับลูกคา จะมีผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา ปจจัยที่มผีลกระทบตอชองวาง
นี้ คือ  

3.1 บทบาทของบุคลากรที่ไมชัดเจนทําใหไมแนใจวาผูบริหารหรือผูจัดการมีความคาดหวัง
อยางไรตองานทีท่ํา  
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3.2 ขาดทักษะ การฝกอบรมที่จําเปนในการทํางาน หรือการใชเทคโนโลยี  
3.3 บทบาทขดัแยงของบุคคลที่ไมสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาภายใน

และลูกคาภายนอก  
4. ชองวางที ่ 4 (Gap 4) เปนชองวางที่เกิดขึ้นจากบริการจริงที่ใหแกลูกคาและการติดตอ 

ส่ือสารไปยังลกูคาในเรื่องของการบริการ การติดตอส่ือสารภายนอกจะมีผลตอความคาดหวงัของลกคา
ตอการบริการที่ไดรับ ชองวางนีท้ําใหเกดิผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยนืของลูกคา ปจจัยที่มี
ผลกระทบตอชองวางนี้ คือ  

4.1 ขาดการตดิตอส่ือสารระหวางสมาชิกในหนวยงานระดับเดียวกนั  
4.2 การใหคําสัญญาแกผูใชบริการมากเกนิไป  

5. ชองวางที ่ 5 (Gap 5) เปนความแตกตางระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวงัไวและบริการที่
ไดรับจริง ชองวางเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดชองวางทัง้ 4 ประการซึ่งมีสาเหตุจากการ
บริหารภายในองคกร การตดัสินใจของลูกคาทั้งแงบวกและแงลบ จะเปนตัวตัดสินคณุภาพบริการวาสงู
หรือตํ่าในการวัดคุณภาพการบริการและการใชแบบจําลองนี้จะเนนหนกัไปที่การบริการที่ลูกคาคาดหวงั 
และการบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับ (Expected service-perceived service gap : P-E) คุณภาพ
บริการที่ลูกคาไดรับข้ึนอยูกับขนาดและทศิทางของชองวางที ่ 5 หรืออีกนัยหนึ่งขึ้นกับธรรมชาติของชอง 
วาง ซึ่งมีความสัมพนัธกนัตามแบบจําลองคุณภาพบริการดังแสดงในภาพประกอบที ่ 7 ซึ่งทําใหเกิดขอ
บงชี้ในการกาํหนดคุณภาพการบรกิาร 
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ภาพประกอบ 7 แบบจําลองคุณภาพบริการ 
 

ที่มา : Parasuraman, A., Berry, L.L. & Zeithaml, V.A. (1985). A Conceptual Model of 
service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing. p.44. 

 
ผูบริโภค 
 

 

 

 

ชองวางที่ 5  

 

ผูใหบริการ                                                                       ชองวางที่ 4  

 

 

          ชองวางที่ 3 

 ชองวางที่ 1  

 

   ชองวางที่ 2 

การติดตอสื่อสาร 
แบบปากตอปาก 

ความตองการของ 
แตละบุคคล 

ประสบการณ 
ที่ผานมา 

บริการที่คาดหวัง 

บริการที่ไดรับ 

บริการที่จัดสงใหลูกคา 
(รวมทั้งการติดตอกับลูกคาทั้งกอน 
หนาและหลังจากที่ใหบริการแลว) 

การแปลผลการรับรูไปยัง 
คุณภาพบริการเฉพาะ 

การรับรูเกี่ยวกับการบริหารภายใน 
เรื่องความคาดหวังของลูกคา 

การติดตอสื่อสาร 
ภายนอกไปยังลูกคา 
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การประเมินคุณภาพบริการโดยการใช GAP 5  
พาราสุรามัน, เซทแฮลม และเบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry.1986:47-48) ไดนํา

แบบจําลองชองวางมาสรางเครื่องมือที่ใชวัดคุณภาพการบริการ ที่เรียกวา SERVQUAL เพื่อใชประเมิน
คุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยเครื่องมือนีอ้าศัยพืน้ฐานของชองวางที ่ 5 พวกเขาตองการที่จะออกแบบ
ใหเปนเครื่องมือที่มีมาตรฐานที่ใชไดกับงานบริการทุกประเภท และสามารถปรับเปล่ียนไดเล็กนอยตาม
ความเหมาะสม ในธุรกิจการบริการจะใหความสําคัญและยึดถอืความตองการตามความคาดหวังของ
ผูใชบริการ เปนบรรทัดฐานในการวางแผนและการดําเนินการผลิตสนิคาหรือบริการเพื่อ ใหสามารถ
ตอบสนองความตองการตางๆ ไดอยางถกูตอง สรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแกผูใชบริการและชวยให
องคกรสามารถบรรลุเปาหมายที่ตัง้ไว ดังแสดงดังภาพประกอบที ่8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 8 GAP 5 : ชองวางระหวางความคาดหวงัของลูกคากบัการรับรูของลูกคา 
 

ที่มา : Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1986, August). SERVQUAL: 
a multiple Item Scale for Measuring customer perceptions of service quality.86-108. 

ผูใหบริการ 

 

 

 

   

ชองวางที่ 5 

 

 

 

ผูใหบริการ  

การติดตอสื่อสาร 
แบบปากตอปาก 

ความตองการของ 
แตละบุคคล 

ประสบการณ 
ที่ผานมา 

บริการที่คาดหวัง 

บริการที่ไดรับ 

การติดตอสื่อสาร 
ภายนอกไปยังลูกคา 
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SERVQUAL (GAP 5) มีทีม่าจากการศึกษาวิจยัโดยเริม่จากทํา Focus - Group Interviews 
ในธุรกิจบริการ 4 ประเภท ไดแก ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจซอมบํารุง ธุรกิจหลักทรัพย ธุรกิจธนาคาร ในแต
ละประเภทธุรกิจมีการแบงกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาออกเปน 3 กลุม การวิจัยครั้งนี้จงึเปน
การศึกษาจากกลุมตัวอยางทั้งหมด 12 กลุม จุดประสงคของการศึกษาวิจยัครั้งนี้คอื การคนหาวา อะไร
คือวิธีที่ผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพการบริการที่แทจริง ผูบริโภคมีการกําหนดปจจัยที่ใชในการ
ประเมินคุณภาพการบริการหรือไม หากผูบริโภคมีการกําหนดปจจัยที่ใชในการประเมินคุณภาพการ
บริการ ปจจัยเหลานัน้ประกอบดวยอะไรบางและในประเภทของการบริการที่แตกตางกนัแตละประเภท
ผูบริโภคมีการกําหนดปจจัยที่แตกตางกันหรือไม  

ผลจากการศึกษาวิจยัพบวา ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการวาเปนบริการที่มคีุณภาพ 
สูงหรือตํ่า โดยการเปรียบเทียบบริการทีไ่ดรับจริงกับบริการที่ผูบริโภคคาดหวงัหรือปรารถนา โดยมี
ปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความคาดหวงัของลกูคา 4 ประการ ประการแรกคือ ส่ิงที่ผูบริโภครับฟงมาจากการ
บอกปากตอปาก พบวาการบอกปากตอปากเปนปจจัยสําคัญทีม่ผีลกระทบตอความคาดหวงัตอการ
บริการของลูกคา ปจจัยประการที่สองคือ ความตองการสวนบุคคล ซึ่งจะถูกกําหนดจากอุปนสัิยและ
สถานการณ ปจจัยประการที่สามคือประสบการณในอดีตของผูบริโภค และปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอการ
กําหนดความคาดหวงัตอการบริการประการสุดทายคือ การสื่อสารประชาสัมพันธ ไดแกการสื่อสาร
ประชาสัมพันธของผูใหบริการ เชน การโฆษณาทางโทรทัศน แผนปายประชาสัมพันธ ฯลฯ พบวาราคา
หรืออัตราคาบริการ ซึง่เปนปจจัยหนึ่งที่อยูภายใตอิทธพิลของการสื่อสารประชาสัมพันธของผูใหบริการ
และเปนปจจัยที่มีบทบาทสาํคัญในการกาํหนดความคาดหวังของลูกคา  

การศึกษาวิจัยโดยการทํา Focus - Group Interviews ในครั้งนี้ยังทําใหทราบถึงปจจัยที่
ผูบริโภคใชในการกําหนดคุณภาพการบริการ โดยพบวามีปจจัยซึ่งผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพ
บริการโดยทั่วไป 10 ประการ ไดแก  

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือส่ิงที่จับตองได เชน วัสดุ
อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล  

2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการที่สัญญาไว
อยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและใหบริการผูใชหรือลูกคา
อยางทันทวงที  

4. ความสามารถ (Competence) มีทักษะและความรูในการใหบริการ  
5. ความมีมารยาท (Courtesy) ความสุภาพ ความนาเคารพของผูใหบริการ  
6. ความนาศรัทธา (Credibility) คุณคาที่ควรคาแกความเชื่อถือ บริการที่ซื่อสัตย ไวใจได 
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7. ความปลอดภัย (Security) ปลอดภัยจากสถานการณที่มีความเสี่ยง  
8. การเขาถึงบริการ (Access) ความสะดวกที่จะไดจากการใชบริการ  
9. การสื่อสาร (Communication) การใหความรู หรือขาวสารแกลูกคาในรูปแบบที่ลูกคา

เขาใจได ตลอดจนถึงการรับฟงลูกคา  
10. ความเขาใจ (Understanding the consumer) ความพยายามที่จะรูถึงความตองการของ

ลูกคา  
พบวาปจจัยทัง้ 10 ประการซึ่งลูกคาใชในการประเมนิคุณภาพการบริการในบางดานไมเปน

อิสระจากกนัเชน ปจจัยดานความนาศรัทธา (Credibility) กับความปลอดภัย (Security) อาจมีความ
เหลื่อมกนัอยู ผลการวิจยัในชวงแรกสามารถสรุปไดดังภาพประกอบที ่9 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 9 ปจจัยกาํหนดคุณภาพบริการ 

 
ที่มา : Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1986, August). SERVQUAL: 

a multiple Item Scale for Measuring customer perceptions of service quality.86-108. 
 

 

ปจจัยกาํหนดคุณภาพ  
1. การเขาถงึบริการ  
2. การสื่อสาร  
3. ความสามารถ  
4. ความมีมารยาท  
5. ความนาศรัทธา  
6. ความนาเชือ่ถือ  
7. การตอบสนอง  
8. ความปลอดภัย  
9. ลักษณะทางกายภาพ  
10. ความเขาใจ 

การติดตอส่ือสาร 
แบบปากตอปาก 

ความตองการ 
ของแตละบุคคล 

ประสบการณ 
ในอดีต 

การสื่อสาร 
ประชาสัมพัน



บริการที่คาดหวัง 

บริการที่ไดรับ 

คุณภาพบริการ 
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ขอมูลจากการวิจัยโดยวิธ ีFocus-Group Interviews ในชวงแรก ไดถูกนาํมาใชเปนขอมูลเพื่อ
ทําการวิจยัในชวงที่สองซ่ึงเปนการวิจัยเชงิปริมาณ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาเปนเครื่องมือในการวัด
คุณภาพการบริการตามความรับรูของผูบริโภค การวิจยัในชวงที่สองนี้เปนการวิจัยโดยการสํารวจจาก
กลุมธุรกิจบริการ 5 กลุม ไดแก ธุรกิจซอมบํารุงผลิตภัณฑ ธุรกิจธนาคาร ธุรกจิใหบริการโทรศัพท
ทางไกล ธุรกจิหลักทรัพยและธุรกิจบัตรเครดิต ขอมูลจากการสํารวจทั้งหมดไดถกูนํามาวิเคราะหและ
พัฒนาเปนเครื่องมือสําหรับวัดคุณภาพการบริการซึ่งมีชือ่เรียกวา “SERVQUAL”  ซึ่งมีปจจัยกาํหนด
คุณภาพการบริการ 5 ดาน ดังแสดงในภาพประกอบที ่10 
 

                                                 ปจจัยสําหรบัการประเมนิคุณภาพการบริการ
(SERVQUAL)  
ปจจัยพืน้ฐานสําหรับ
การประเมินคุณภาพ
การบรกิาร 

ลักษณะ
ภายนอก 

ความเชื่อถือได การตอบสนอง
อยางรวดเร็ว 

ความมัน่ใจได การเขาถงึ
จิตใจ 

ลักษณะทางกายภาพ       
ความนาเชื่อถือ       
การตอบสนอง       
ความสามารถ  
ความมีมารยาท  
ความนาศรัทธา  
ความปลอดภัย  

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

การเขาถึงบริการ  
การสื่อสาร  
ความเขาใจ  

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
ภาพประกอบ 10 ความสัมพนัธของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUALและปจจัยพืน้ฐาน 

สําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 

ที่มา : Parasuraman, A., Zeithamal, V.A. & Berry, L.L. (1990).Diliverry Quality 
service.p.25.  
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ปจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดวยปจจัย 5 ดาน ดังตอไปนี้  
1. ลักษณะภายนอก (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือส่ิงที่จับตองได เชน วัสดุ 

อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 
2. ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการที่สัญญาไว

อยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา  
3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและใหบริการ

ผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที  
4. ความมั่นใจได (Assurance) ความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการ ที่แสดงออกทําให

ผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ไดรับ (เปนการรวมปจจัยดานความสามารถ ความมีมารยาท 
ความนาศรัทธาและความปลอดภัย เขาดวยกัน)  

5. การเขาถึงจิตใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 
(เปนการรวมปจจัยดาน การเขาถึงบริการ การสื่อสารและความเขาใจเขาดวยกัน) 

ปจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปจจัยเปนปจจัยพืน้ฐานที่ผูบริโภคใช
ในการกาํหนดความรับรูตอคุณภาพการบรกิาร โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการเปน
ผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวงัและการรับรูตอการบริการ พาราสรุามัน, 
เซทแฮลม และเบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry.1990:129) เมื่อความคาดหวงัของผูบริโภค
ตอคุณภาพการบริการมีคามากกวาความรบัรูจากการบริการที่ไดรับจริง (ES>PS) ผูบริโภคจะไมพอใจ
การบริการที่ไดรับและความไมพอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมือ่ความตางของระดับความคาดหวงัและความรับรู
สูงขึ้น หากความคาดหวงัของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ มีคาเทากับความรับรูจากการบริการที่
ไดรับจริง (ES=PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ และหากความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริงมี
คามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES<PS)ก็จะเปนการบริการที่มคีุณภาพเหนือกวา
ความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับความ
คาดหวงัและความรับรูสูงขึน้ พาราสุรามัน, เซทแฮลม และเบอรรี (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 
1990:133)  

สรุปไดวา SERVQUAL เปนเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวงั
ของลูกคา ซึ่งพิจารณา 5 ดาน คือ ลักษณะภายนอก ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเรว็ ความ
มั่นใจไดและการเขาถงึจิตใจ ซึ่งถือไดวา เปนปจจัยพืน้ฐานทีก่ําหนดความคาดหวังและความรบัรูของ
ผูบริโภคตอคุณภาพการบรกิาร โดยผูบริโภคจะรูสึกพึงพอใจตอคุณภาพการบริการเมื่อระดับความรับรู
ตอคุณภาพการบริการมีคาเทากบัระดับความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการ หากระดับความรบัรูตอ
คุณภาพการบริการมีคามากกวาระดับความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการทีท่ําให
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ผูบริโภคพึงพอใจเหนือกวาระดับที่คาดหวัง แตเมื่อระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการมีคานอยกวา
ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ผูบริโภคก็จะรูสึกไมพึงพอใจตอการบริการ 
 
6. แนวความคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
พฤติกรรมผูบริโภค 

สุภาภรณ  พลนกิร(2548:4) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึ การศกึษาเกี่ยวกับแตละบุคคล 
กลุมหรือองคกร และกระบวนการทีก่ลุมดังกลาวใชใน การเลือก การไดมา การใชและการกําจัด
ผลิตภัณฑหรือบริการ หรือประสบการณ หรือแนวคิดรวบยอด ทั้งนี้เพื่อ ตอบสนองความจาํเปนและ
ศึกษาผลกระทบของกระบวนการดงักลาวที่มีตอผูบริโภคและสังคม 

ธํารง อุดมไพจิตรกุล(2547:86) พฤตกิรรมผูบริโภค หมายถงึ กระบวนการตดัสินใจและ
ลักษณะกิจการของแตละบุคคล ในการจัดหา การซื้อ การใชประโยชน จากสนิคาและบริการที่ซื้อมาเพื่อ
ตอบสนองความตองการดานพืน้ฐานและดานจิตใจ ดวยรายไดที่มีจาํกัดอยางมีประสิทธิภาพ คือ ความ
พึงพอใจสูงสุด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2546:192) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer 
behavior) หมายถงึ พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซือ้ การใช การประเมินผล ในสินคา
และบริการ ซึ่งคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา 

ยุทธนา ธรรมเจริญ(2530:2) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา หมายถึง กิจกรรม
และขบวนการตัดสินใจของบุคคลในอันทีจ่ะประเมนิผลและใหไดมาซึง่การใชสินคาและบริการ 

Schiffman; & Kanuk.(2000:G-3) กลาววาพฤติกรรมผูบริโภคเปนขั้นตอนซึ่งเกี่ยวกับ
ความคิด ประสบการณ การซื้อ การใชสินคาและบรกิารของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการและ
ความพึงพอใจของเขา  

จากความหมายขางตนสามารถสรุปความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคหมายถงึ กระบวนการ
คนหา การคิด การประเมนิผล ในสินคาและบริการซึง่นาํไปสูการตดัสินใจของผูบริโภคในการตัดสินใจ
ซื้อสินคาหรือบริการ เพื่อตอบสนองความพงึพอใจสงูสุด พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกอาจเปนการ
ตอบสนองความตองการดานพืน้ฐานหรือดานจิตใจ 

โมเดลพฤตกิรรมผูบริโภค S-R Theory 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546:196) ไดกลาววา โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer 

behavior model) เปนการศึกษาถงึเหตุจงูใจทีท่าํใหเกดิการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจาก
การที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ทีท่ําใหเกดิความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคดิของ 
ผูซื้อ (Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํา ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได 
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ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะนาํไปสูการตอบสนองของผู
ซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer’s purchasedecision) 

จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มส่ิีงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทาํใหเกิด
การตอบสนอง (Response) ดังนัน้ โมเดลนี ้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี
ดังนี ้

1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองภายในรางกาย (Inside stimulus) และส่ิง
กระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกดิการซื้อสินคา (Buying motive) 
ซึ่งอาจใชเหตจุูงใจใหซื้อดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 
2 สวน คือ 

1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนทีน่ักการตลาดสามารถ
ควบคุมและตองจัดใหมีข้ึน เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกบัสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ประกอบดวย 

(1) ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อ
กระตุนความตองการซื้อ 

(2) ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

(3) ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ place) เชน การจัด
จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

1.2 ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอก
องคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี ้ไดแก 

(1) ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

(2) ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก-ถอนเงิน
อัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

(3) ส่ิงกระตุนดานกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน กฎหมาย เพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 

(4) ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาล
ตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
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2. กลองดําหรือความรูสึกนกึของผูซื้อ (Buyer’s blsck box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อเปรียบ
เหมือนกลองดาํ (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึก
นึกคิดของผูซือ้ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อและกระบวนการตัดสินใจ
ของผูซื้อ 

2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจากปจจัย
ตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานจิตวิทยา 

2.2 กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s decision process) ประกอบดวย 5 ข้ันตอน 
คือ 

(1) การรับรูความตองการ (ปญหา) 
(2) การคนหาขอมูล 
(3) การประเมนิผลทางเลือก 
(4) การตัดสินใจซื้อ 
(5) พฤติกรรมภายหลงัการซื้อ 

3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) เปนการตัดสินใจซือ้ของผูบริโภคหรือผูซื้อ 
(Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี ้

3.1 การเลือกซื้อผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยาง การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา 
ผูบริโภคมีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหมี่กึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน 

3.2 การเลือกตราสินคา (Brand choise) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะเลือก
ยี่หอใด เชน โฟรโมสต มะลิ เปนตน 

3.3 การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใด
หรือรานคาใกลบานรานใด 

3.4 การเลือกเวลาในการซื้อสินคา (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลา เชา 
กลางวัน หรือเย็น ในการซื้อนมสดกลอง 

3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อหนึ่ง
กลอง คร่ึงโหล หรือหนึ่งโหล 
ปจจัยทีส่งผลกระทบตอพฤติกรรมผูบริโภค 

เสรี วงษมณฑา (2542:32 - 33) พฤติกรรมผูบริโภคถูกกําหนดดวยลกัษณะทางกายภาพ และ
ลักษณะทางกายภาพถูกกําหนดดวยสภาพทางจิตวิทยา โดยที่สภาพทางจิตวทิยานัน้ถกูกาํหนดดวย
ครอบครัว ขณะเดียวกนัครอบครัวถูกกาํหนดดวยสงัคมรวมถึงสงัคมจะถูกกาํหนดดวยวฒันธรรมของแต
ละทองถิ่น ปจจัยตางๆที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคอยางหลีกเลี่ยงไมได มีดังนี ้
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1. ลักษณะทางสรีระ (Physiological condition) สรีระเปนปจจัยเบื้องตนในการกําหนด
พฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการใชของผูบริโภค เนื่องจากมีบทบาทมากที่สุดในการตัดสินใจของ
มนุษย เปนสิง่ทีห่ลีกเลีย่งไมได เพราะสิ่งเหลานี้เปนความตองการของรางกายสวนใหญเปนปจจัยสี่ ซึ่ง
ประกอบดวยอาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค ที่บังคับใหเราตองประพฤติปฏิบัติ เชน เรา
จําเปนตองรับประทานอาหารเพราะหิว เราตองรับประทานยา เพราะไมสบาย เปนตนดังนัน้สิ่งแรกที่
บังคับมนษุยใหเกิดพฤติกรรมผูบริโภค คือ เหตุผลทางสรีระ เปนสิง่ทีเ่ปนพืน้ฐานมากที่สุด 

2. สภาพทางจิตวิทยา (Psychological condition) เปนลักษณะของความตองการที่เกิดจาก
สภาพจิตใจ ซึ่งเกีย่วกับพฤติกรรมของมนษุย เปนปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของมนุษย 
ลักษณะความตองการตอบสนองในเรื่องเดยีวกนั แตสภาพทางจิตใจไมเหมือนกัน เชน คนบางคน
รับประทานอาหารตามรานรมิบาทวิถีได แตบางคนตองรับประทานอาหารในรานติดแอร หรือรานใน
โรงแรม หรืออยางเชน การสวมแวนสายตา บางคนสวมเพื่อใหอานหนงัสือไดเทานั้น แตบางคนตองการ
ความเทหดวย ดังนัน้ กรอบแวนก็จะมีราคาแตกตางกันไปซึ่งจะเปนตามสภาพทางจติใจของมนุษยที่ไม
เหมือนกนั 

3. ครอบครัว (Family) เปนกลุมสงัคมเบื้องตนที่บุคคลเปนสมาชกิอยู ครอบครัวเปนแหลง 
อบรมและสรางประสบการณของบุคคล ถายทอดนิสัยและคานิยม ลักษณะของครอบครัวจึงมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอืน่ๆ ครอบครัวเปนสวนหนึ่งของสังคม (Socialization) และ
ครอบครัวถือเปนหนวยทีม่ีบทบาทในแงของการเตรียมตวัผูบริโภคเขาสูสังคม (Socializing agent)
สังคมกร (Socialization) คือ กระบวนการสําหรบัเตรียมคนใหเขาสูสังคม ซึ่งจะมหีนวยที่จะเขา
กระบวนการนี ้(Socializing agent) หลายหนวย เชน ครอบครัว โรงเรยีน วัด สถาบนัการเมือง สถาบนั
ส่ือมวลชนตางๆ เปนตน ขณะที่ผูบริโภคแตละคนเจริญเติบโตมานั้นก็ไดรับการอบรมสั่งสอนมาจาก
ครอบครัว เชน บางคนถูกสอนใหไหวพระกอนนอนบางคนถกูสอนใหดื่มนมกอนนอน ฯลฯ ส่ิงเหลานี้
เปนสิ่งที่ไดมาจากครอบครัว ซึ่งสิง่ที่สําคัญที่สุดที่ไดจากครอบครัว คือ นิสัยและคานยิม 

4. สังคม (Social group) เปนสิ่งที่อยูรอบตัวเรา ซึ่งจะมีผลทําใหเราตองทําตัวใหสอดคลอง
กับบรรทัดฐาน (Norm) ของสังคม การที่ผูบริโภคเปนคนชนชั้นสูง ชนชั้นกลางหรือชนช้ันต่ําซึ่งแตละชน
ชั้นก็จะมีพฤติกรรมแตกตางกัน เชน บางคนชอบเที่ยวในประเทศไทย บางคนชอบเที่ยวตางจังหวัด แต
ขณะที่บางคนชอบเที่ยวตางประเทศ วัฒนธรรมของชนชั้นจะบงบอกถึงพฤติกรรมการบริโภคของผู 
บริโภควาจะใชเสื้อผาแบบไหน รับประทานอาหารแบบไหน จะทองเที่ยวที่ไหน ซึ่งสิ่งเหลานี้จะสอน
ผูบริโภคทั้งหมด เพราะมนุษยหลีกหนีการเปนสวนหนึ่งของชนชั้นไมได อยางไรก็ตามตองมีชนชั้นเปน
ของตนเอง เชน เปนชาวไร ชาวนา เปนกรรมกร เปนขาราชการ เปนเจาของธุรกิจ เปนเศรษฐี เปนนาย
ธนาคาร ส่ิงเหลานี้จะเปนผูกําหนดใหมนุษยเสมอ อีกประการหนึ่ง สงครามชนชั้นเปนสงครามถาวรไมมี
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วันหยุด ตลอดชีวิตของมนุษยจะตองพบกับสงครามชนชั้นตลอด เพราะชนชั้นลางจะไลตามชนชั้นบน 
สวนชนชั้นบนจะหนีชนชั้นลางไป เชน การใชน้ําหอม พอชนชั้นสูงเริ่มใชน้ําหอมอะไรชนชั้นลางก็ใชตาม 
พอชนชั้นลางใชตาม ชนชั้นสูงก็ตองเปลี่ยนยี่หอใหสูงขึ้นไปเรื่อยๆ 

5. วัฒนธรรม (Culture) ไมวาจะอยูชนชั้นใดในสังคมคมก็ตาม จะตองมีวัฒนธรรมเปนตัว
ครอบงํา วัฒนธรรม คือ วิถีชีวิตที่คนในสังคมยอมรับ ประพฤติปฏิบัติตามกันเพื่อความงอกงามของ
สังคม คําวา วัฒนะ แปลวา งอกงาม ธรรม แปลวา ส่ิงที่ดงีาม ดังนัน้ วัฒนธรรม แปลวา ส่ิงดีส่ิงงามที่
คนในสังคมยอมรับที่จะประพฤติปฏิบัติรวมกนั เพื่อใหสังคมนั้นดาํเนินไปดวยดี วัฒนธรรมเปนสิ่งที่
มนุษยสรางขึน้ (Man made product) วัฒนธรรมไมใชส่ิงถาวร วัฒนธรรมเปนสิ่งมชีีวิต สามารถ
เปลี่ยนแปลงได แตอาจจะใชเวลานาน เนื่องจากเปนการยอมรบัของสังคมทีก่วางขวางและเปนสิง่ที่
เปลี่ยนแปลงไดยากมาก เปนที่มาของรูปแบบการดํารงชีวิตและคานยิม (Value and Lifestyle) 
กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค (The consumer purchase decision process) 

สุปญญา ไชยชาญ (2543:136) กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค เปนลําดับการกระทาํซึ่ง
ดําเนนิตอเนื่องไปจนถงึการซื้อหรือไมซื้อ ซึ่งประกอบดวยกระบวนการ 5 ข้ันตอน คือ 
 
 

 

ภาพประกอบ 11 แสดงกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 

ที่มา: สุปญญา ไชยชาญ. การวิจัยตลาด(2543) 
 

1. การยอมรบัปญหา (Problem recognition) หมายถึง สภาวะที่ผูบริโภครูและประจักษชัด
วา ความปรารถนาของเขากับความเปนจริงที่ดํารงอยู ยังมีขอแตกตางกนัทัง้ระดบัการความเปนจริงที่
ดํารงอยูนัน้ยงัต่ํากวาระดับความปรารถนา 

เสรี วงศมณฑา (2542:183) ไดกลาววา ปญหา คือ ความแตกตางระหวางสภาพอนัเปนอุดม
คติ (Ideal) กับสภาพอันเปนจริง (Reality) การยอมรับปญหาของผูบริโภค จะกอใหเกิดแรงขับ (Drive) 
ที่จะตองหาหนทางแกปญหานัน้ แรงขับจะมีกาํลังมากถาความปรารถนากับความเปนจริงแตกตางกนั
มากจะทาํใหผูบริโภคตองหาหนทางแกปญหานั้นโดยเร็ว แตแรงขับจะมีกําลังนอยถาความปรารถนากับ
ความเปนจริงแตกตางกนันอย ซึ่งจะทาํใหผูบริโภคไมกระตือรือรนที่จะหาหนทางแกปญหา 

การยอมรับ การเสาะ
แสวงหา 

พฤติกรรม
หลังการซื้อ 

การตัดสินใจ การประเมนิผล 
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2. การแสวงหาสารสนเทศ (Information search) สารสนเทศเกี่ยวกบัวิธีแกปญหาที่ผูบริโภค
เสาะแสวงหา คือ สวนประสมการตลาดที่นกัการตลาดจํานวนมากนําออกมาเสนอ ซึ่งผูบริโภคจะไป
แสวงหาจากสีแ่หลง ดังนี ้

2.1 แหลงบุคคล (Personal source) ไดแก แหลงที่เปนบุคคลอื่น เชน สมาชิกในครอบครัว 
ญาติมิตร เพื่อนบาน เพื่อนรวมงาน หรือคนแปลกหนา เปนตน 

2.2 แหลงการคา (Commercial source) ไดแก แหลงที่นักการตลาดจัดใหมีข้ึน เชน การ
โฆษณา การประชาสัมพันธ พนักงานขาย ผูแทนจําหนาย บรรจุภัณฑ หรือการตั้งแสดงสินคา 

2.3 แหลงสาธารณะ (Public source) ไดแก แหลงที่มีสารสนเทศไวใหประชาชนทั่วไป
แสวงหา เชน ส่ือมวลชนตางๆ หองสมุด นามสงเคราะห หรือองคการรัฐบาล เปนตน 

2.4 แหลงประสบการณ (Experience source) ไดแก แหลงที่มีอยูในตัวผูบริโภคเอง ซึ่ง
เกิดจากที่เคยใช เคยตรวจสอบ หรือเคยสัมผัสเกี่ยวของดวยวิธีตางๆ เปนตน จํานวนสารสนเทศที่
ผูบริโภคจะแสวงหาและระดับความพยายามที่ผูบริโภคจะใชไปในการแสวงหา จะมากหรือนอยเพียงใด 
ยอมข้ึนอยูกับจํานวนสารสนเทศที่ผูบริโภคมีอยูแลว และระดับความสําคัญของปญหาที่ผูบริโภคกําลัง
หาหนทางแกไข ซึ่งถาสารสนเทศที่มีอยูมีมากแลว ยอมแสวงหาเพิ่มเติมนอย ใชความพยายามนอย แต
ถาสารสนเทศที่มีอยูเดิมมีนอย ยอมตองแสวงหาเพิ่มเติมมาก ใชความพยายามมาก ถาปญหานั้นมี
ความสําคัญนอย ยอมแสวงหาสารสนเทศนอย ใชความพยายามนอย ผลจากการแสวงหาสารสนเทศ 
จะทําใหผูบริโภคไดรับสวนประสมการตลาดมาจํานวนหนึ่ง สวนประสมการตลาดเหลานี้จะถูกวิเคราะห
และพัฒนาขึ้นเปนทางเลือกสําหรับผูบริโภคนั้นๆ แลวจึงประเมินทางเลือก 

3. การประเมนิทางเลือก (Alternatives evaluation) เมื่อถึงขัน้ตอนนี ้ ผูบริโภคจะกําหนด
เกณฑตางๆ ข้ึนมา เพื่อวดัและเปรียบเทียบคุณคาของสวนประสมการตลาด ทีจ่ัดเก็บรวมรวมมานั้น 
เกณฑเหลานี้ไดแก รายละเอยีดสวนประสมการตลาดทีพ่ึงประสงคหรือไมพึงประสงค หากเกณฑในการ
ประเมินทางเลือกผูบริโภคกําหนดขึ้นมามีมากกวาหนึง่อยาง ดังนัน้ ผูบริโภคอาจใชวิธกีําหนดน้ําหนกั
ความสาํคัญและใหคะแนนแกเกณฑแตละอยางแลวนาํมาคะแนนรวมที่แตละทางเลือกมาเปรียบเทียบ
กัน 

4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) หลังจากขั้นตอนการประเมนิผลทางเลือกแลว เมื่อ
ผูบริโภคไดเรียงลําดับคะแนนของการเลือกตางๆ ไวแลว ความตั้งใจซื้อก็เกิดขึ้น พอมาถึงการตดัสินใจ
ซื้อจะเปนการเลือกเอาทางเลือกใดทางเลอืกหนึ่งจากหลายๆ ทางเลือกนัน้ โดยทั่วไป ผูบริโภคจะ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่ผานเกณฑดวยคะแนนดทีี่สุด ซึ่งแปลวาผูบริโภคชอบมากที่สุดดวย แตอาจมี
ปจจัยอื่นมาสอดแทรกทําใหไมสามารถเลอืกผลิตภัณฑที่ชอบมากที่สุดได คือ ทศันคติของบุคคลอื่น 
และเหตุเหนือความคาดหมาย 
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5. พฤติกรรมหลังซื้อ (Postpurchase behavior) หลงัจากที่ไดซื้อผลิตภัณฑมาและไดบริโภค
แลว ผูบริโภคจะเรียนรูวาผลิตภัณฑนั้นสามารถแกไขปญหาไดจริงหรอืไม สรางความพอใจใหมากนอย
เพียงใดเกณฑในการวัดความพอใจนัน้ผูบริโภคจะใชความคาดหวังทีต่ั้งเอาไวกอนการซื้อเปนมาตรฐาน 
วัดขีดความสามารถในการแกไขปญหาของผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑแกปญหาไดนอยกวาทีค่าดหวงั 
ผูบริโภคจะเกิดความไมพอใจ แตถาผลิตภัณฑแกปญหาไดเกนิกวาที่คาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความ
ยินด ีหรือพอใจมาก 

มาตรฐานความคาดหวงัของผูบริโภคจะสูงหรือตํ่าเพยีงใดนั้น ยอมข้ึนอยูกับสารสนเทศที่ไป
แสวงหามาจากแหลงตางๆ ในกรณีที่ผูบริโภคไดรับความไมพอใจจากการไดบริโภคผลิตภัณฑ ผูบริโภค
อาจจะเกบ็งาํความรูสึกไมพอใจเอาไวเงยีบๆก็ได หรืออาจมีปฏิกิริยาตอบโตก็ได 

แนวโนมพฤติกรรมผูบริโภคในอนาคต 
สุภาภรณ พลนิกร(2548:17-21) ไดกลาวถงึ แนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภคและกลยทุธ

การตลาดในอนาคตวา ในการแขงขนัแยงชงิผูบริโภคนั้นนักการตลาดตองเนนการตอบสนองความพึง
พอใจของผูบริโภคกลุมเปาหมายอยูเสมอ เพื่อใหเกิดความภักดีในตรายี่หอ (Brand Loyalty) ของตน 
สําหรับการวางแผนการตลาดในอนาคตใหบรรลุผลสําเร็จนั้น ตองทราบถึงแนวโนมการเปลี่ยนแปลงที่
สําคัญของผูบริโภค เชน 

1. การเคลื่อนตัวขององคประกอบอายุประชากร  ประชากรของโลกมีการเปลี่ยนแปลงตาม
การกระจายตวัของอายปุระชาชนในแตละประเทศ การที่ประชากรมีอายุแตกตางกนัทาํใหเกิดความ
ตองการและความจาํเปน ในผลิตภัณฑหรือบริการทีห่ลากหลาย 

2. การแตงงานชา มีบุตรชาและมีจํานวนบตุรนอยลง ปรากฎการณเหลานี้สงผลกระทบตอ
การตลาดหลายดาน เชน สรางโอกาสในการพัฒนาสนิคาสําหรับคนโสด หรือสําหรับครอบครัวขนาด
เล็ก แมวาสินคาสําหรับเดก็มีจํานวนลดลงแตมีคุณภาพสูงขึ้น เนื่องจากการมีบุตรนอยทาํใหผูบริโภค
พิถีพถิันในการซื้อกระเบื้องหลังคาใหกับบุตร นอกจากคุณภาพสงูขึ้นแลวบรรจุภัณฑตองสวยงามและ
ปลอดภัย 

3. ความสนใจในเรื่องความบนัเทิงมมีากขึ้น คนยุคใหมนิยมใชชีวิตหลากหลายรูปแบบ โดย
ไมไดทําทีละขัน้ตอนดังเชนคนในอดีต ซึ่งมักจะเรียนใหสําเร็จกอนแลวจึงแตงงาน เมื่อทํางานมีเงนิมาก
พอแลวจึงหาความบนัเทงิใหกับตนเอง สวนคนรุนใหมมีความสนใจที่จะทาํงานเพียงเพื่อใหมีชีวิตที่ด ี
มิใชอยูเพื่อทํางานเหมือนคนรุนเกา จึงเปนโอกาสสําหรับตลาดสินคาเพื่อความบันเทิงตางๆ 

4. การบริโภคที่ตรงกันขามกับคนรุนเกา เนือ่งจากสถานะทางการเงนิที่ไมเพียงพอทําใหบิดา
มารดามุงสนใจทํางานนอกบานทั้ง 2 คน หรือบางครอบครัวมีการหยารางกนั คนรุนใหมจึงมักจะมี
ความรูสึกวาตนถูกทอดทิง้ เบื่อหนายกฎและขอหามตางๆ ที่มักจะไมมีคําอธิบายวาทําไมจงึตองมีขอ
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หามเหลานัน้ จึงทาํใหคนรุนใหมมักจะไมเชื่อถือกฎระเบยีบของครอบครัว และหรือของสังคมโดยมักจะ
ทําตรงกันขามกับทีห่ามไว พฤติกรรมเหลานี้ทาํใหเกิดโอกาสทางการตลาด 

5. ความแตกตางดานบทบาทหนาที่ตามเพศนอยลง ในสงัคมปจจุบนันี ้ ความคาดหวงัใน
ความประพฤติและอํานาจที่แตกตางกันระหวางชายหญิง หรือที่เรียกวา บทบาทที่เหมาะสมกบัเพศนัน้
ลดลงไปมาก ชายหญงิสวนใหญในปจจุบัน จงึมีความสามารถพึง่พาตนเองไดในระดับเกือบใกลเคียง
กันและทําใหมีการบริโภคสินคาหรือบริการที่คลายคลึงกนัดวย สินคาหลายๆ ชนิดที่ผูชายซื้อไปใชใน
ครัวเรือนกําลงัเปลี่ยนมาใหผูหญิงตัดสินใจซื้อมากขึน้ สวนการซื้อกระเบื้องหลงัคาในรานซูเปอรมารเก็ต
เพื่อนาํไปใชในครัวเรือน พบวา มีผูชายทําแทนผูหญิงเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ โดยสังคมเริม่เหน็วาเปนเรื่องปกต ิ
การเปลี่ยนแปลงสูความเทาเทียมกันทางเพศนี้สงผลกระทบตอการสงเสริมการตลาดดวย 

6. ผูบริโภคฉลาด รอบรูมากขึ้นและความภักดีในยี่หอลดลง ปจจุบันผูบริโภคฉลาดรอบรูมาก
ข้ึนเนื่องจากมกีารศึกษาสูงขึน้ สัมผัสส่ือมากขึ้น และสนใจศึกษาหาความรูตลอดชีวิต ความรูตางๆ ที่
ผูบริโภคสนใจมีทั้งทางดานการเขาสงัคมและความรูเทคนิคของวิชาชพีตางๆ ดวยความรูทีม่ากขึน้นีท้ํา
ใหผูบริโภคเพิม่ความสนใจในขอมูลของสนิคาซึง่มักจะใชในการเปรียบเทียบกอนตดัสินใจและใชเหตุผล
มากขึ้น ตลอดจนมีความภกัดีตอตรายี่หอลดลง เชื่อโฆษณานอยลงและเชื่อถือขาวมากกวา  ดังนัน้การ
โฆษณาจงึตองทาํควบคูกนัไปกับการประชาสัมพนัธ ในปจจุบันจงึมีโฆษณาทีท่าํในรูปของขาวหรอืการ
สัมภาษณบุคคลสําคัญหรือออกอากาศในชวงของการเสนอขาว นอกจากนี ้ ส่ือตางๆ ทางอินเตอรเน็ตก็
มีความสาํคัญตอคนรุนใหมมากขึ้นเรื่อยๆ จึงควรมกีารโฆษณาทางชองทางนี้ดวยตามความเหมาะสม 

7. ผูบริโภคมีเวลาวางนอยลงในปจจุบันมีการทํางานอยางเรงรีบและกดดันเพื่อหารายได จึง
มีเวลาวางลดลง และสงผลใหผูบริโภคตองใชเวลาอยางคุมคา ตองการการบริการที่สะดวกรวดเร็ว 
ดังนั้นนอกจากมีสินคาและบริการเพื่อพรอมจําหนายแลว จะตองใชเทคนิคของการจัดสินคาใหเดน และ
จัดวางในตําแหนงที่เหมาะสม เพื่อเพิ่มการขายใหกับลูกคาที่มีเวลานอย 

8. ผูบริโภคใสใจเร่ืองสุขภาพมากขึ้นคนสวนมากตองการมีชีวิตที่ปลอดโรคภัยและยืนยาว 
ปจจุบันจึงมีการจําหนายอาหารเสริม เครื่องออกกําลังกาย ศูนยออกกําลังกาย อาหารชีวจิตเครื่องฟอก
อากาศ ฯลฯ เพื่อตอบสนองความตองการดานสุขภาพ 

9. นิยมทองเที่ยวมากขึ้นการทองเที่ยวเปนที่นิยมทั้งคนสูงอายุและคนหนุมสาวในปจจุบัน 
สําหรับคนสูงอายุมักจะมีทัศนคติวาตนไดทํางานหาเงินมามากแลว จึงถึงเวลาที่จะตองพักผอนและ
เดินทางทองเที่ยวไปตามสถานที่ตางๆ สวนคนรุนใหมมักจะมีมุมมองวาการทองเที่ยวสามารถเพิ่มพูน
ประสบการณชีวิตและเปดโอกาสใหกับตนเอง พรอมทั้งเปนการเพิ่มเครือขายของคนที่ตนรูจักดวย 

10. ตองการไดรับการยอมรับจากกลุมและตองการเปนคนสําคัญคนในยุคปจจุบันมีการ
แขงขันกันมากจึงทําใหสมาชิกในครอบครัวมีเวลาใหกันนอยลง และสงผลใหคนจํานวนมากรูสึกเหงา
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และพยายามจะเขากลุมใหมากขึ้น การบริโภคผลิตภัณฑบางอยางจึงกลายเปนความจําเปนตอการเปน
สมาชิกของกลุมนั้นๆ เชน การใชโทรศัพทมือถือ อินเตอรเน็ต การรับประทานอาหารในสถานที่ซึ่งกลุม
สามารถใชในการสังสรรคไดดวย 

11. ตองการบริการที่เปนเลิศดวยความคาดหวังที่สูงขึน้ และในสภาวะการแขงขันของการ
บริการตางๆ ทําใหผูบริโภคตองการบริการที่ดีเยี่ยมและรวดเร็ว ดังนัน้ ผูขายจึงตองรับฟงลูกคาทัง้คําตอ
วาและคํายกยอง รวมถงึใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม มีอัธยาศัยไมตรี ตรงเวลา สรางความ
ประทับใจ ใหการยกยองนับถือลูกคาเพื่อใหรูสึกวาเปนคนสําคัญ แสวงหาเทคนิคใหมๆ ของการบริการ
ที่ดีข้ึน มีการรับประกัน รักษาคําสัญญา มีคําตอบหรอืขอมูลที่ถูกตองแมนยาํ เนือ่งจากลกูคาอาจจะ
ไมใหโอกาสสาํหรับการผิดพลาดครั้งที่สอง 

12. ชอบทดลองสนิคาและบริการใหมๆ เมื่อผูบริโภคใชผลิตภัณฑไประยะหนึ่งแลว มกัจะ
พบวา สินคานั้นมีความบกพรองอยูเสมอ จึงมีความคาดหวงัที่จะไดรับส่ิงที่ดีและใหม ความคาดหวัง
ดังกลาวทาํใหวัฏจักรชีวิตผลติภัณฑส้ันลง นักการตลาดจึงตองเสนอนวัตกรรมอยูเสมอ เชนผลติภัณฑ
เกานํามาปรับปรุงใหมโดยแกไขขอบกพรองและมีบริการเสริมความรูความเขาใจตางๆ 

13. การเคลื่อนตัวของตลาดมวลชนสูสวนตลาดแยกยอย  การเปลี่ยนแปลงแสดงใหเห็นถึง
แนวโนมของการตลาดที่เนนสวนตลาดแยกยอยโดยนักการตลาดใชตัวแปรตางๆ ในการแบงสวนตลาด 
นอกจากนีก้ารเลื่อนตัวของอายุประชากรทีส่งผลกระทบตอวิถีชีวิต ทาํใหมกีารเกิดและการเสื่อมถอยใน
หลายสวนของตลาด 

 
7. ขอมูลเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) 

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด เร่ิมดําเนนิธุรกิจเมื่อวันที ่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2487 มีสํานักงานตั้งอยู
เลขที ่235 -237 ถนนราชวงศ เขตสัมพันธวงศ ดวยทนุจดทะเบียนเริม่แรก 4,000,000 บาท และมีหลวง
รอบรูกิจ เปนกรรมการผูจัดการใหญ ทานแรกทานเปนผูริเร่ิมสรางฐานลูกคาของธนาคารดวยการให 
บริการตามความตองการของลูกคาแตละราย ในขณะนัน้ มีพนักงานทั้งสิน้ 23 คน ธนาคารกรุงเทพใน
ยคุตน มีบทบาทอยางมากในการสนับสนุนการผลิตและการคาของคนไทย เพื่อฟนฟูประเทศภายหลงั
สงครามอยางเต็มความสามารถ หลังจากนั้นในป พ.ศ.2493 ธนาคารไดขยายสาขาออกสูตางจังหวัด
เปนครั้งแรกทีจ่ังหวัดอุบลราชธาน ี  ดวยจุดมุงหมายที่จะระดมเงินออมจากแหลงเงนิทนุในชนบทและ
สงเสริมการอํานวยบริการของธนาคารใหเปนที่รูจกัแพรหลาย และเปนจุดเริ่มตนของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด ที่ประสบความสาํเร็จในการแผขยายกิจการของธนาคารออกสูภูมิภาค เพือ่เปนแรงเสริมสราง
กําลังทางเศรษฐกิจใหกับประเทศไทยอยางสมบูรณแบบตอมาในป 2497 ธนาคารมีการขยายเครือขาย
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สาขาออกสูตางประเทศ คือ สาขาฮองกง และยังคงขยายเครือขายออกอยางกวางขวาง ครอบคลุมภูมิ
เอเชียตะวนัออกเฉียงใต 

ตอมาคณะกรรมการธนาคารไดมีความเหน็ชอบแตงตั้งใหนายชนิ โสภณพนิช เขารับ
ตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญคนที่สองเพื่อรับผิดชอบในการบริหารกิจการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
แตงตั้งเมื่อวนัที ่21 พฤษภาคม 2495 นายชิน โสภณพนิช ไดทําการเพิ่มทนุจดทะเบียนจาก 4 ลานบาท
เปน 20 ลานบาทเมื่อวนัที ่ 17 สิงหาคม 2495 และในปตอมานายชนิ โสภณพนิช ไดทําการเพิม่ทุนจด
ทะเบยีนเปนครั้งที ่ 2 เปนเงนิ 50 ลานบาท นอกจากนัน้ยงัเปดสํานักงานใหญของธนาคาร ณ เลขที่ 9  
ถนนเสือปา พลับพลาไชย กรุงเทพมหานคร ตอมาในป 2497 ธนาคารมีการขยายเครือขายสาขาออกสู
ตางประเทศ คือ สาขาฮองกง และยังคงขยายเครือขายออกอยางกวางขวาง ครอบคลุมภูมิเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต 

 วนัที ่ 13 มีนาคม 2523 คณะกรรมการธนาคารไดแตงตั้งนายชาตรี โสภณพนชิ ซึ่งเปน
บุตรชายของนายชนิ โสภณพนิช ข้ึนดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
ยุคนั้นเปนยุคที่ธนาคารมีความเจริญกาวหนาอยางรวดเร็วยิ่งกวายุคสมยัใดที่ผานมา เนื่องจากมีปจจัย
เอื้ออํานวยที่สําคัญ ดังนี ้ 

1. ประเทศไทยในขณะนั้นอยูในยุคของการปกครองดวยระบอบประชาธิปไตยที่เขมแข็ง อัน
ทําใหเกิดเสถียรภาพและความมั่นคงทางการเมืองของผูนําประเทศ ภาครัฐบาลไดใหการสนับสนุน
ภาคเอกชนใหประกอบธุรกิจตางๆ อยางเต็มที่ 

2. ธนาคารกรุงเทพเปนธนาคารพาณิชยชั้นนําที่ดําเนินการมานานถึง 36 ป ความสามารถ
ในการรักษาอัตราการเติบโตอยางตอเนื่อง ประสบการณที่ผานมายาวนานยอมทําใหธนาคารสามารถ
ปรับตัวใหแข็งแกรงและยืนหยัดอยางมั่นคงไดในทุกสถานการณที่เกิดขึ้น 

3. คณะกรรมการและผูบริหารระดับสูงของธนาคารเปนบุคคลที่มีคุณวุฒิ มีความชํานาญ
และมีประสบการณในการทํางานทั้งในภาครัฐและภาคเอกชนมาแลวเปนอยางดี 

4. การดําเนินกลยุทธใหมในการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคกร ทําใหมีการ
บริหารงานเปนทีมที่เขมแข็งในทุกระดับ  

5. การปรับปรุงประสิทธิภาพของเครื่องใชในการทํางาน ใหมีความกาวหนาทันสมัยไปพรอม
กับเทคโนโลยียุคใหม จึงเกิดความสะดวกรวดเร็วในการบริการลูกคา 

 6. ดวยนโยบายเพิ่มทุนจดทะเบียนอยางรวดเร็ว ธนาคารจึงมีเงินทุนที่มากพอแกการ
ขยายตัวของธุรกิจ ทําใหการเติบโตของกองทุนตลอดจนสินทรัพยของธนาคารเพิ่มข้ึนอยางมาก 

ระบบการเงนิของไทยเริ่มเขาสูยุคเศรษฐกจิไรพรมแดน จากนโยบายเสรีทางการเงินและการ
คลังในดานตางๆ ทําใหระบบการเงนิไทยมีสวนสมัพนัธกับระบบการเงินโลกมากขึ้น การแขงขันขยายวง
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กวางขึ้น โดยสถาบนัการเงนิตางประเทศและบริษัทการเงินขามชาติเขามาเปนคูแขงเพิม่ข้ึน การเปลี่ยน 
แปลงสภาพแวดลอมทางการเงินที่แตกตางไปจากเดิม ทาํใหธนาคารพาณิชยตองปรบัตัว เพื่อสามารถ
แขงขันได รวมทั้งตองปรับปรุงเปลี่ยนแปลงและพัฒนาเทคโนโลยีองคกร บุคลากรการบริหารและการ
บริการตางๆ ใหทนักับแนวโนมความเปลีย่นแปลงที่เกิดข้ึน 

ในวนัที ่ 16 กุมภาพนัธ 2525 นายชนิ โสภณพนิช ไดประกอบพิธีเปดอาคารสํานักงานใหญ
แหงใหม ณ ถนนสีลม กรุงเทพมหานคร สูงถึง 32 ชั้น สูงที่สุดเทาที่มกีารกอสรางมาในประเทศไทย จึง
ไมเพียงแสดงใหเหน็ถงึความเติบโตอยางมั่นคงของธนาคาร หากยงัเปนทีป่ระจักษพยานที่แสดงใหคน
ไทยเหน็วา ธนาคารกรงุเทพ จํากัด มีความเชื่อมัน่ตอเสถียรภาพและอนาคตของประเทศไทยและพรอม
ที่จะสรางสรรคธุรกิจธนาคารพาณิชยใหเตบิโตเคียงคูไปกับเศรษฐกิจและสังคมของประเทศตลอดไป 
ธนาคารยงัไดเล็งเหน็ความจาํเปนที่จะตองมีผูบริหารระดบัสูงรุนใหมทีแ่คลวคลองวองไวในการดําเนิน
ธุรกิจมากยิง่ขึ้น เพื่อ ปรับตัวและเตรียมแผนสําหรับทิศทางการบริหารการจัดการและการปฏิบัติงาน 
คณะกรรมการธนาคารจงึไดพิจารณาและเหน็ชอบให นายชาติศิริ โสภณพนิช บุตรชาย นายชาตร ี
โสภณพนิช ข้ึนดํารงตําแหนงกรรมการผูจดัการคนใหม เมื่อวันที ่1 ธันวาคม 2537 จนถงึปจจุบัน  
คําขวัญและสัญลกัษณของธนาคาร 

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยของไทยแหงแรกที่ริเร่ิมใชสัญลักษณ
เปนแนวคิดในดานการตลาด เนื่องจาก ธนาคารไดรับรูถึงความเปลี่ยนแปลงและความกาวหนาใน
วิชาการหรือแนวทางการตลาดสมัยใหมไดกําหนดสัญลักษณรูปทรงดอกบัวหลวง เปนเครื่องแสดง
สถานภาพของธนาคาร ดวยเหตุผลที่วา บัวเปนพฤกษชาติที่เจริญงอกงามเร็ว คงทนตอสภาพแวดลอม
แพรพันธุงาย ดอกมีลักษณะพิเศษจะตองเบงบานอยูเหนือน้ําเสมอ และที่สําคัญประเทศไทยเปน
ดินแดนแหงพระพุทธศาสนาซึ่งมีคตินิยมวา ดอกบัวหลวงเปนพฤกษชาติสําหรับพุทธศาสนา การบูชา
สัญลักษณดอกบัว จึงแสดงความหมายวาเปนธนาคารของคนไทยดวย ควบคูกับการสรางสัญลักษณก็
คือ คําขวัญที่ธนาคารมีความประสงคที่ตองการใหมีความหมายสอดคลองกับเปาหมายของธนาคาร ที่
ตองการเปนธนาคารของประชาชนทุกคน ธนาคารที่พรอมใหบริการและคําแนะนําแกลูกคาทุกอยาง
และไมหยุดยั้งในการขยายบริการเพื่อรับใชมหาชนอยางใกลชิด เสมือนเปนบุคคลในครอบครัวเดียวกัน
จึงมีการกําหนดใหใชคําขวัญวา “เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน” สัญลักษณและคําขวัญของธนาคารยังมีความ
ทันสมัยอยูเสมอและยิ่งนานวันมหาชนก็ใหการยอมรับกันอยางกวางขวางมากขึ้น ทุกวันนี้ถาเอยถึง
ธนาคารบัวหลวงก็เปนที่รับรูโดยทั่วกันวาจะหมายถึงอ่ืนใดไมไดนอกจากธนาคารกรุงเทพ นับวาเปน
เทคนิคทางการตลาดสมัยใหมที่ธนาคารคิดคนและประสบความสําเร็จอยางสูง  
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วิสัยทัศน 
การดํารงความเปนผูนําดานบริการทางการเงนิในประเทศไทย และเปนหนึ่งในธนาคารชั้นนํา

แหงภูมิภาคเอเชีย 
ภารกจิ  
ดานการเงิน  ใหผลประกอบการทางการเงินมีความกาวหนาอยางมีเสถียรภาพมัน่คง 
ดานการตลาดและลูกคา  เปนผูนําในธรุกิจ ดานคุณภาพบริการที่เปนเลิศ 
ดานคุณภาพการปฏิบัติงาน  มีกระบวนการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและมีความชัดเจน

ในวิธกีารตรวจสอบคุณภาพ มีมาตรฐานในการปฏบิัติงาน และสามารถนาํขอมูลจากกระบวนการ
ปฏิบัติงานมาใชในการตัดสนิใจสั่งการ 

ดานศักยภาพขีดความสามารถ  ดําเนนิการใหพนักงานมีศักยภาพพรอมที่จะรองรับแนว
ทางการขยายธุรกิจของธนาคาร 

ประเภทของบริการทางการเงิน 
บริการสําหรบัธุรกจิรายใหญและการเงินธนกิจ 
สายลูกคาธุรกจิรายใหญของธนาคารใหบริการทางการเงนิแกบริษัทไทยที่มีขนาดใหญ หรือ

กลุมบริษัทในภาคอุตสาหกรรมหลักของประเทศ รวมทัง้บริษัทขามชาติที่ดําเนนิธุรกิจอยูในประเทศไทย 
ผลิตภัณฑและบริการทางการเงนิสําหรับลูกคากลุมนี้สวนใหญมีความซับซอนและไดรับการจัดสรรขึ้น
เปนพเิศษสําหรับลูกคาเฉพาะราย เชน บริการจัดการเงนิสด บริการชําระเงนิ บริการสินเชื่อเพื่อการคา
ระหวางประเทศและบริการสินเชื่อสําหรับบริษัทขนาดใหญ โดยธนาคารไดมอบหมายเจาหนาทีซ่ึ่งมี
ความเชีย่วชาญ ในแตละอุตสาหกรรมคอยใหการดูแลลูกคาเพื่อทีจ่ะไดเสนอบริการที่สอดคลองกับ
ความตองการที่เฉพาะเจาะจงสํา หรับลูกคาแตละราย 

บริการสําหรบัธุรกจิขนาดกลาง 
สายลูกคาธุรกจิรายกลางของธนาคารเปนหนวยงานที่ใหบริการแกลูกคาธุรกิจขนาดกลาง 

รวมถึง บริษัทที่มีขนาดคอนขางใหญในกลุมธุรกิจเอสเอ็มอี   ซึ่งลกูคาของธนาคารกรุงเทพกลุมนี้ สวน
ใหญจะอยูในอุตสาหกรรมการผลิต การคาสงและคาปลกี ธุรกิจการเกษตรและแปรรูปอาหารและธรุกิจ
บริการ ลูกคากลุมนี้ไดรับการดูแลโดยผูจัดการและเจาหนาที่ธุรกิจสัมพันธจากสาํนักธุรกิจและสํานัก
ธุรกิจยอย 

บริการสําหรบัธุรกจิรายปลีก 
ธนาคารกรุงเทพใหการสนบัสนุนธุรกิจขนาดเล็กตลอดมา ทัง้กิจการที่มีเจาของคนเดียว ธุรกิจ

ครอบครัวและหางหุนสวนขนาดเล็กและเอสเอ็มอีในกลุมที่มีขนาดเลก็ ธนาคารไดมีสวนสนับสนนุลูกคา
จํานวนไมนอยที่เร่ิมตนมาจากกิจการเล็กๆ จนเจริญเติบโตเปนบริษทัขนาดใหญในเวลาตอมา โดย
ธนาคารไดจัดตั้งสายลกูคาธรุกิจรายปลีกขึน้มาสนับสนุนกลุมลูกคาสาํคัญกลุมนี้เปนการเฉพาะบทบาท
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สําคัญของธนาคารกรุงเทพ ไดแก การจัดกิจกรรมใหความรูซึ่งมทีัง้การสัมมนาเชิงปฏิบัติการและการให
คําแนะนํา ที่เปนประโยชนรวมทั้งการสนับสนนุดานสนิเชื่อ การสนับสนนุลูกคาดังกลาวเปนหนึ่งใน
ยุทธศาสตรสําคัญเพื่อสรางความเจริญเตบิโตทางธุรกิจของธนาคารในระยะยาว  

บริการสําหรบัลูกคาบุคคล 
ธนาคารกรุงเทพมฐีานลูกคากวางขวางทีสุ่ดในประเทศไทยดวยบัญชเีงินฝากรวมกวา 18 ลาน

บัญชี อีกทั้งยงัมีสาขาเกือบ 1,000 แหงทัว่ประเทศ พรอมดวยบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสซึง่ประกอบ 
ดวยเครื่องเอทเีอ็มและเครื่องรับฝากเงนิสดอัตโนมัติมากกวา 7,500 เครื่อง และธนาคารออนไลน เชน 
บริการธนาคารทางโทรศัพทและบริการธนาคารทางอนิเทอรเน็ตที่สะดวกและใชงานงาย บริการอื่นๆ 
เชน บัญชีเงนิฝาก สินเชื่อบาน บัตรเครดิต บริการประกันชวีิตผานธนาคารรวมถงึบริการทํา ธุรกรรม
อ่ืนๆ เชน บริการโอนเงนิและชํา ระเงนิ เปนตน  นอกจากนี ้ ธนาคารยังเสนอทางเลือกเพื่อการลงทนุที่
หลากหลายสาํหรับลูกคาบคุคล เชน กองทนุรวม กองทุนตราสารหนี ้พนัธบัตรรัฐบาล หุนกูเอกชนและ
บริการใหคํา แนะนํา เกี่ยวกบัการลงทุนจากพนักงานที่มคีวามรูและไดรับอนุญาตจากทางราชการ 

กิจการธนาคารตางประเทศ 
ในฐานะธนาคารในระดับภูมภิาคเพียงแหงเดียวของไทย ธนาคารกรงุเทพมีสาขาและธนาคาร

ในเครืออยูในประเทศที่เปนคูคาสําคัญของไทย ไดแก ญี่ปุน จีน สหรัฐอเมริกา อังกฤษ ฮองกง ไตหวัน 
สิงคโปร เวียดนาม ฟลิปปนส อินโดนีเซีย มาเลเซียและลาว รวมถงึสาํนักงานตัวแทนของธนาคารที่อยู
ในประเทศพมา การจัดตั้งเครือขายสาขาตางประเทศภายใตยุทธศาสตรที่ชัดเจน ทาํใหธนาคารกรุงเทพ
มีฐานธุรกิจทีม่ั่นคงในภูมิภาคอาเซียนและจีน  ซึ่งเปนเขตเศรษฐกิจทีม่ีการเจริญเตบิโตเร็วที่สุดในโลก 

ประวัติธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาบางพล ี
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาบางพล ีตั้งอยูที ่ เลขที่ 95/53 หมู 4 ถ.บางนา-ตราด กม.14.5    

ต.บางโฉลง อ.บางพลี จ.สมทุรปราการ  เปดใหบริการครั้งแรกในวนัที่  20 สิงหาคม  พ.ศ. 2534 ตลอด
ระยะเวลา 20 ปที่ผานมาสาขาไดรับการบริหารงานทีด่ีและมีคุณภาพจากผูจัดการทั้งสิ้นรวม 7 ทาน 
ปจจุบันผูจัดการประจําสาขาคือ น.ส.มยุรี จันทรขุนพัฒน ธนาคารกรงุเทพ  สาขาบางพลี ใหบริการใน
เร่ืองของการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงนิ ชําระคาบริการหรือคาสินคาตางๆ บริการแลกเปลี่ยนเงนิตรา
ตางประเทศและยังใหบริการในเรื่องขาวสารขอมูลเกี่ยวกับเร่ืองการเงนิและเศรษฐกจิการลงทุน 
นโยบายหลักของสาขาไดเนนคุณภาพการบริการแกลูกคา เพื่อที่ลูกคาจะไดรับความพึงพอใจในการใช
บริการจากธนาคารอยางสูงสุด เพื่อกลับมาใชบริการทางการเงนิกับสําหรับธนาคารกรุงเทพ สาขาบาง
พล ีอีกครั้ง  
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8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

กัลยา ดํารงคศักดิ์ (2544) ไดศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ
เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ:กรณีศึกษาโรงพยาบาลวิภาวดี” ผลการศึกษา พบวา
ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูรับบริการจากโรงพยาบาลมีความคาดหวังและ
การรับรูอยูในระดับสูง โดยพบวาผูรับบริการไดใหความสําคัญขององคประกอบของคุณภาพบริการดังนี้ 
ดานความเชื่อถือไววางใจ(Reliability)เปนอันดับแรก ดานความเปนรูปธรรมในการบริการ (Tangibility) 
เปนอันดับสองดานการตอบสนอง (Responsiveness) เปนอันดับสาม ดานความนาเชื่อมั่นของการ
ใหบริการ (Assurance) เปนอันดับส่ี และดานการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ (Empathy) มี
ความสําคัญเปนอันดับสุดทาย สําหรับผลของการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูใน
คุณภาพการบริการ พบวา ผู รับบริการสวนใหญยังไมมีความพอใจตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาล ซึ่งมีความพอใจในดานความเชื่อถือไววางใจ(Reliability) และดานความเชื่อมั่นในการ
บริการ (Assurance) อยูในระดับตํ่า โดยถือวาองคประกอบทั้ง 2 ดานนี้มีความสําคัญที่สุดในการ
ใหบริการของโรงพยาบาลเปนการบงบอกวาผูรับบริการยังตองการความมั่นใจในการใชบริการจาก
โรงพยาบาล นอกจากนี้ยังพบวาผูรับบริการที่เปนเพศหญิงที่อยูในกลุมอายุระหวาง 13 ถึง 30 ป มี
แนวโนมในการเกิดความไมพอใจตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล   

ผลวิจัยนี้ทําใหทราบถึงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการเพื่อประเมินระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการ: กรณีศึกษาโรงพยาบาลวิภาวดี ซึ่งผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางใน
การศึกษาความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพบริการ โดยมีองคประกอบที่สําคัญ 5 ดาน ไดแก ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองลูกคา ดานการให
ความมั่นใจแกลูกคาและดานการเขาถึงความรูสึกของลูกคา 

อานนต อุดมภาคย(2551)  ไดทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการ
สินเชื่อธุรกิจของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ภาคนครหลวง 8” พบวา ลูกคาสวนใหญเปน
กลุมลูกคาเพศชาย มีชวงอายุระหวาง 41 - 50 ป มีสถานภาพสมรส / อยูดวยกัน มีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรีและมีวงเงินสินเชื่อ ไมเกิน 5,000,000 บาท  ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
โดยรวมทุกดานอยูในระดับมากที่สุด และมีการรับรูจริงตอคุณภาพบริการโดยรวมทุกดานอยูในระดับ
มาก  ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพสมรสและวงเงินสินเชื่อที่แตกตางกันมีการรับรูจริงตอคุณภาพบริการ
สินเชื่อธุรกิจโดยรวมแตกตางกัน และลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีการรับรูจริงตอคุณภาพ
บริการสินเชื่อธุรกิจโดยรวมแตกตางกัน  ลูกคามีความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการ
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สินเชื่อธุรกิจโดยรวมแตกตางกัน  การรับรูจริงตอคุณภาพบริการสินเชื่อธุรกิจโดยรวมสามารถทํานาย
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อธุรกิจได  

ผลวิจัยนี้ทาํใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการสนิเชื่อธุรกิจของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ภาคนครหลวง 8 ซึ่งผูวิจัยไดนาํมาเปนแนวทางในการศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการโดยเปรยีบเทยีบระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพ
บริการ 

ชาตรี คุมอนวุงศ(2553) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจทีม่ผีลตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 
คงสิทธิเลขหมายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวาผูบริโภคในเขตกรุงเทพ 
มหานครสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26-33 ป สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท สวนใหญเลือกใชเครือขายเอ
ไอเอส ใชบริการแบบรายเดือนPost-paid มียอดคาใชบริการโดยเฉลี่ย 736.39 บาทตอเดือน มีระยะ 
เวลาการเปนลกูคาเฉลี่ยเทากับ 6.62 ป มีปริมาณการใชโทรศัพทเคลือ่นทีโดยเฉลี่ย 11.54 คร้ังตอวัน มี
ความถี่ในการเปลี่ยนเลขหมายโทรศัพทเคลื่อนที่โดยเฉลีย่คือ 2.07 คร้ัง ความถี่ในการเปลี่ยนเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนทีโดยเฉลี่ย 1.10 คร้ัง เหตุผลสําคัญในการเปลี่ยนยายเครือขายคือเหตุผลดานคณุภาพ
ของเครือขาย ดานราคา และดานความหลากหลายของโปรโมชั่น ตามลําดับ ผูบริโภคมีความพงึพอใจ
ตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเครือขายทีใชงานปจจุบัน  ดานสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 
ดาน อยูในระดับพอใจมาก มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการคงสิทธเิลขหมายโทรศัพทเคลื่อนทใีนดาน
การเปลี่ยนผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนทีและใชเลขหมายเดิมได โดยไมเสียคาธรรมเนียมอยูในระดับไม
แนใจ ในดานการเปลี่ยนผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนทีแตไมสามารถใชเลขหมายเดมิอยูในระดับคอนขาง
ไมเปลี่ยน คาธรรมเนยีมทยีินดีจายสําหรับการใชบริการคงสิทธเิลขหมายโทรศัพทเคลื่อนทีโดยเฉลียอยู
ที ่ 90.95 บาท มีเปอรเซน็ตแนวโนมการใชบริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพทเคลื่อนทีโดยเฉลี่ยเทากบั 
48.35 เปอรเซ็นต นอกจากนี้ยงัพบวา ผูบริโภคทีมีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และ
อาชีพตางกนั มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพทเคลื่อนทีแตกตางกัน รวมทัง้ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนทีและพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่มีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการคงสิทธิเลขหมายโทรศัพทเคลื่อนทีในทิศทางตรงกนัขาม  

ผลวิจัยนี้ทาํใหทราบถึง ความพึงพอใจทีมีผลตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการคงสิทธิเลข
หมายโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการศึกษา 
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการ 
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ดวงกมล  กรมาทิตยสุข(2550) ไดศึกษาเรื่อง “อิทธพิลของภาพลกัษณ และคุณภาพการ
ใหบริการตอพฤติกรรมการใชบริการของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในกรงุเทพ 
มหานคร” พบวาลูกคาสวนใหญมีอายุระหวาง 20 ถึง 39 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจาง มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท เปนลูกคาธนาคารที่
มีบัญชีเงนิฝาก และเปนลกูคาธนาคารชวงระหวาง 1-3 ป ลูกคาสวนใหญใชบริการดานเงนิฝาก ใช
บริการของธนาคารนอยกวา 5 คร้ัง/เดือน และใชบริการชวงเวลาตัง้แต 08:30-12:00 น. ในชวงตนเดือน 
(วันที ่ 1-10) จากการศึกษาทางดานพฤติกรรมการใชบริการ พบวาพฤติกรรมดานประเภทของบริการ
ที่มาใช มีความสัมพนัธกับภาพลักษณดานความมัน่คง ดานตราสนิคา ดานอาคารสถานที ่และคุณภาพ
การใหบริการดานการตอบสนองของพนกังาน ดานความเห็นอกเห็นใจของพนกังาน พฤตกิรรมดาน
ความถี่ในการใชบริการมีความสัมพันธกับภาพลักษณดานความมัน่คง ดานตราสินคา ดานการให 
บริการ ดานอาคารสถานที ่ และคุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือไววางใจของพนักงาน ดาน
การตอบสนองของพนักงาน ดานความเหน็อกเห็นใจของพนักงาน  พฤติกรรมดานชวงเวลาของวันที่ใช
บริการ มีความสัมพนัธกับภาพลักษณดานความมัน่คง ดานตราสินคา ดานการใหบริการ ดานอาคาร
สถานที่และคณุภาพการใหบริการดานลกัษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือไววางใจของพนักงาน 
ดานการตอบสนองของพนกังาน ดานการใหความมัน่ใจของพนักงาน ดานความเห็นอกเหน็ใจของ
พนกังาน พฤติกรรมดานชวงวนัของเดือนที่ใชบริการมีความ สัมพันธกับภาพลกัษณดานการใหบริการ
และคุณภาพการใหบริการดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชือ่ถือไววางใจของพนักงาน ดาน
การตอบสนองของพนักงาน ดานการใหความมัน่ใจของพนกังาน ดานความเห็นอกเห็นใจของพนกังาน  

ผลวิจัยนี้ทาํใหทราบถึงอทิธิพลของภาพลักษณ และคุณภาพการใหบริการตอพฤติกรรมการ
ใชบริการของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากดั (มหาชน) ของลูกคาในกรงุเทพมหานครซึ่งผูวิจยัไดนํามาเปน
แนวทางในการศึกษา เร่ืองคณุภาพการใหบริการโดยพิจารณา 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา และ
ดานการเขาถงึความรูสึกของลูกคา 

ในครั้งนี้ผูวิจัยมีความสนใจศึกษา ความพงึพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี ดังนัน้จึงนําทฤษฎีที่เกีย่วของกับคุณภาพการบริการ
โดยการศึกษาไดอางอิงตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน, แซทแฮลมและแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml; 
& Berry.1990) เพื่อศึกษาการพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ 
โดยแบงเกณฑการประเมินคุณภาพออกเปน 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ความเชื่อมัน่ไววางใจได (Reliability) การตอบสนองลกูคา (Responsive) การใหความมัน่ใจแกลูกคา 
(Assurance) การเขาถงึความรูสึกของลูกคา (Empathy)  
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ดานความพึงพอใจ ไดใชทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml & Berry. (1990:129) เมื่อ
ความคาดหวงัของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีมากกวาความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง  

(ES>PS) ผูบริโภคจะไมพอใจในการบริการที่ไดรับและความไมพอใจจะเพิ่มมากขึน้เมื่อความ
ตางของระดับความคาดหวงัและความรับรูมีสูงขึ้น หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการ
บริการมีคาเทากับการรับรูจริงจากการบรกิารที่ไดรับจริง(ES=PS)ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ 
และหากความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริงมีคามากกวาความคาดหวงัของผูบริโภคตอการบริการ 
(ES<PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวงั และผูบริโภคจะ
รูสึกพอใจเพิม่มากขึ้นเมื่อความตางของระดับความคาดหวงัและความรับรูสูงขึ้น   

การศึกษาเกี่ยวกับลักษณะดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  
อาชีพและรายไดผูวิจัยไดนําแนวความคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2539: 41-42)  

การศึกษาดานพฤติกรรมการใชบริการผูวิจัยไดนาํแนวความคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ (2546:196) เร่ือง โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค เกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ ในสวนของ
การตัดสินใจซือ้และพฤติกรรมภายหลงัการซื้อ ซึ่งเปนผลมาจากสิ่งกระตุนดานคุณภาพบริการทีลู่กคา
ไดรับและสามารถตอบสนองความพงึพอใจของลูกคาไดอยางเหมาะสม ซึ่งจะสงผลตอพฤติกรรมในการ
ตัดสินใจใชบริการของลูกคาในอนาคต 

จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของ กลาวไดวา คุณภาพการบริการนัน้ถือไดวามีความสําคัญ
ตอพฤติกรรมการใชบริการอยางมาก  ดังนัน้ธุรกิจดานการบริการควรบริการลูกคาใหเกิดความพงึพอใจ
ในการบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดาน
การตอบสนองลูกคา ดานการใหความมัน่ใจแกลูกคา และดานการเขาถึงความรูสึกของลูกคา เพือ่สราง
ความประทับใจแกลูกคาในการใชบริการ  โดยมุงหวงัใหลูกคาใชบริการมากขึ้น  มกีารแนะนาํหรือบอก
ตอบุคคลอื่นใหมาใชบริการ ผูวิจัยจงึนาํงานวิจัยที่เกีย่วของของกัลยา ดํารงคศักดิ ์(2544), อานนต อุดม
ภาคย (2551), ชาตร ี คุมอนุวงศ (2553) และดวงกมล กรมาทิตยสุข (2550) ศึกษาปจจัยที่เกีย่วกับ
ความคาดหวงัและการรับรูในคุณภาพบรกิาร ความพงึพอใจของลกูคาตอคุณภาพบริการ พฤติกรรม
การใชบริการ เพื่อนาํมาเปนตัวแปรสําคัญในการศึกษาความพงึพอใจในคุณภาพบริการและแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการ 

 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

 
ในการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใชบริการกับ

ธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลีผูวิจยัไดดําเนนิการศึกษาคนควาตามขั้นตอนตางๆ ดังนี ้ 
1. การกําหนดประชากรและเลอืกกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือเพื่อใชในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล  
4. การจัดกระทําและวิเคราะหขอมูล 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะห  
 

1. การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง  
ประชากรที่ใชการวิจัย  
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  ไดลูกคาที่เคยใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพลี ที่มี

อายุ 15 ปข้ึนไป เนื่องจากประชากรที่มีอายุ 15 ปข้ึนไป สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดดวยตนเอง ซึ่ง
เปนประชากรที่ไมทราบจํานวนที่แนนอน  

กลุมตวัอยางที่ใชในการวจิัย 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี   

ซึ่งผูวิจัยไมทราบจํานวนที่แทจริงของผูที่เขามาใชบริการ  จึงไดใชสูตรการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางที่
ไมทราบขนาดของประชากร โดยกําหนดความเชื่อมั่น 95% ความผิดพลาดไมเกิน 5% (กัลยา วานิชย
บัญชา. 2549: 74) ดังนี้      

     n ൌ   ୞మ

ସ୉మ 
      

โดยที ่  n = จานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง  
Z = คามาตรฐาน ณ ระดับความเชื่อมัน่ 95%, Z จะมคีาเทากับ 1.96  
E = แทนความคลาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดขึ้นได 5%, E = .05  

ในทีน่ี้จะได 

   n ൌ ሺଵ.ଽ଺ሻమ

ସሺ଴.଴ହሻమ     ൌ   384.16 
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ขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเทากับ 384.16 หรือประมาณ 385 ตัวอยาง และ
สํารองไวเผื่อการสูญเสียอีก 4% เทากับ 15 ตัวอยาง ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้
เทากับ 400 ตัวอยาง และใชเกณฑในการเลือกกลุมตัวอยาง ดังนี้                                                

ข้ันที่ 1. ใชการสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (Probability sampling) โดยวิธีการสุม
ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยสุมตัวอยางจากกลุมลูกคาที่เคยใชบริการกับธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพลี 

ข้ันที่ 2. ใชการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Non - Probability sampling) โดย
วิธีสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกกลุมตัวอยางเพื่อแจกแบบสอบถาม 
โดยคัดเลือกเฉพาะกลุมตัวอยางที่มีความเต็มใจและสามารถสละเวลาในการตอบแบบสอบถามได 

2. การสรางเครื่องมือเพื่อใชในการวิจัย  
ขั้นตอนการสรางเครื่องมอืวิจัย  
1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง การรับรู และ

ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
2. ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถามที่มีความเหมาะสม และสอดคลองกับแนวคิดและ

ทฤษฎีที่ใชในการวิจัย  
3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  เพื่อทําการตรวจสอบ

ความถูกตอง และใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม  
4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบไปปรับปรุงแกไขใหถูกตอง จากนั้นนําเสนอตอคณะ 

กรรมการควบคุมสารนิพนธเพื่อตรวจสอบและแกไขใหถูกตองกอนนําไปทดลองใช  
5. นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแกไขเสร็จแลว นําไปทดลองใชกับกลุมลูกคาที่มี

ลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยาง 30 คน แลวนําผลที่ไดไปวิเคราะหหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามทั้งฉบับดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา(Alpha Coefficiency) ของ Cronbach 
(กัลยา วานิชยบัญชา.2545 : 449)  

จากการทดสอบคาความนาเชื่อถือได (Reliability) ของแบบสอบถามจาํนวน 30 ชุด ไดคา
ระดับความเชือ่ถือไดดานความคาดหวังตอคุณภาพบริการและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการโดยรวม
เทากับ 0.8988 และ 0.880 ตามลําดับ โดยแยกเปนรายดานได ดังนี ้
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ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ คาความเชื่อมั่น 
1. ดานลักษณะทางกายภาพ  
2. ดานความเชื่อถือได  
3. ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว  
4. ดานความมัน่ใจได  
5. ดานการเขาถงึจิตใจ  

0.9097 
0.8796 
0.8996 
0.8890 
0.9165 

 

การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ คาความเชื่อมั่น 
1. ดานลักษณะทางกายภาพ  
2. ดานความเชื่อถือได  
3. ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว  
4. ดานความมัน่ใจได  
5. ดานการเขาถงึจิตใจ  

0.9163 
0.8867 
0.7905 
0.8759 
0.9324 

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจยั  
ในการวิจัยครัง้นี ้ ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถาม

ที่สรางขึน้  แบงออกเปน 3 สวน คือ  
สวนที ่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมลูสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 6 ขอ 

เปนแบบสอบถามปลายปดแบบเลือกตอบ (Multiple Choice Question) ไดแก 
ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวดัขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale)  

1. ชาย 
2. หญิง 

ขอที่ 2 อาย ุเปนระดับการวดัขอมูลประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal Scale)  
1. 15-24 ป 
2. 25-34 ป 
3. 35-44 ป 
4. 45-54 ป 
5. 55 ปข้ึนไป 
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ขอที่ 3 สถานภาพสมรส เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale)  
1. โสด 
2. สมรส/อยูดวยกัน 
3. หมาย/อยาราง/แยกกันอยู 

ขอที่ 4 ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
1. ต่ํากวาปริญญาตรี 
2. ปริญญาตรี 
3. สูงกวาปริญญาตรี 

ขอที่ 5 อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญตัิ (Nominal Scale)  
1. นักเรียน/นักศกึษา 
2. พนกังานบริษทัเอกชน 
3. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
4. ประกอบธุรกิจสวนตัว 
5. อ่ืน(โปรดระบุ)...................... 

ขอที่ 6 รายได เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal Scale)  
1. ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
2. 10,001-20,000 บาท 
3. 20,001-30,000 บาท 
4. 30.001-40,000 บาท 
5. 40,001 บาทขึน้ไป 

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามที่วัดระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่จะไดรับและระดับการ
รับรูจริงตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี ใน 5 ดาน ไดแก 
ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเรว็ ความมั่นใจ และการเขาถึงจิตใจ ซึ่งเปน
แบบสอบถาม แบบ Likert Scale โดยใชระดับการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 
ระดับซึ่งมีเกณฑการใหคะแนนดังนี ้ 

ระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  คาประเมิน  
คาดหวังมากที่สุด          5  
คาดหวังมาก                    4  
คาดหวังปานกลาง          3  
คาดหวังนอย           2  
คาดหวังนอยที่สุด          1 
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ระดับการรับรูจริงตอคุณภาพบริการ  คาประเมิน  
รับรูวามีลักษณะนั้นมากที่สุด        5  
รับรูวามีลักษณะนั้นมาก         4  
รับรูวามีลักษณะนั้นปานกลาง        3  
รับรูวามีลักษณะนั้นนอย         2  
รับรูวามีลักษณะนั้นนอยที่สุด        1  

    
ระดับการใหคะแนนเฉลีย่ในแตละระดับช้ันใชสูตรคํานวณชวงกวางของชั้นดงันี ้ (ชศูรี วงศ

รัตนะ.2544:25)  

ความกวางของอัตรภาคชั้น    ൌ    
พิสัยሺRangeሻ

จํานวนชั้น
 

 

         ൌ    ሺହିଵሻ
ହ

   
 
         ൌ        0.8  
ดังนั้น การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภท

อันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉล่ีย ดังนี้  
เกณฑเฉล่ียของระดับความคาดหวงัในคณุภาพบริการ  

คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ความคาดหวงัอยูในระดับมากทีสุ่ด  
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ความคาดหวงัอยูในระดับมาก 

คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ความคาดหวงัอยูในระดับปานกลาง  
คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ความคาดหวงัอยูในระดับนอย  
คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ความคาดหวงัอยูในระดับนอยทีสุ่ด  

เกณฑเฉล่ียของระดับการรบัรูจริงในคุณภาพบริการ  
คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ การรับรูจริงอยูในระดับมากที่สุด  
คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ การรับรูจริงอยูในระดับมาก  
คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ การรับรูจริงอยูในระดับปานกลาง  
คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ การรับรูจริงอยูในระดับนอย  
คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ การรับรูจริงอยูในระดับนอยที่สุด  

โดยกําหนดเกณฑการวัดคุณภาพการบรกิาร ตามหลักการของ Parasuraman, Zeithaml & 
Berry (1989:133) ดังนี ้ 
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คะแนนการรับรู – คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปน +  หมายถงึ การบริการมีคุณภาพสงู
มากหรือประทับใจในคุณภาพของการบรกิาร  

คะแนนการรับรู – คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปน 0  หมายถงึ การบริการมีคุณภาพปาน
กลางหรือพอใจในคุณภาพของการบริการ  

คะแนนการรับรู – คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปน -  หมายถงึ การบริการมีคุณภาพต่ํา
หรือไมพอใจในคุณภาพของการบริการ  

สวนที ่ 3 เปนแบบสอบถามทีว่ัดระดับแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาบางพล ี ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบ Likert Scale โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนนดังนี ้ 

ระดับที ่5  หมายถงึ มากที่สุด  
ระดับที ่4  หมายถงึ มาก  
ระดับที ่3  หมายถงึ ปานกลาง  
ระดับที ่2  หมายถงึ นอย  
ระดับที ่1  หมายถงึ นอยที่สุด  

ระดับการใหคะแนนเฉลีย่ในแตละระดับช้ันใชสูตรคํานวณชวงกวางของชั้นดงันี ้(ชูศรี วงศ
รัตนะ. 2544: 25)  

ความกวางของอัตรภาคชั้น    ൌ    
พิสัยሺRangeሻ

จํานวนชั้น
 

 

          ൌ    ሺ5െ1ሻ
5    

 
          ൌ    0.8  
ดังนั้น การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภท

อันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉล่ีย ดังนี้  
เกณฑเฉล่ียของระดับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อธุรกิจ  

คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ มีแนวโนมพฤติกรรมที่จะใชบริการอยางแนนอน  
คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ มีแนวโนมพฤติกรรมที่จะใชบริการ  
คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ มีแนวโนมพฤติกรรมไมแนใจที่จะใชบริการ  
คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ มีแนวโนมพฤติกรรมที่จะไมใชบริการ  
คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ มีแนวโนมพฤติกรรมที่จะไมใชบริการอยาง

แนนอน  
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3. การเก็บรวบรวมขอมูล  
การวิจัยเรื่องนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่อศึกษาความคาดหวัง 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ โดยรวบรวมขอมูลจากแหลง 
ขอมูล ดังนี้  

1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ วารสาร 
บทความขอมูลจากอินเตอรเน็ต เอกสาร สารนิพนธ วิทยานิพนธและงานวิจัยที่เกี่ยวของตาง ๆ 

2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามโดยเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยาง โดยมีข้ันตอนในการดําเนินงานดังนี้ ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัยเพื่อขอความรวมมือใน
การตอบแบบสอบถาม ดําเนินการเก็บขอมูลบริเวณที่ไดรับคัดเลือก ในขั้นตอนการสุมตัวอยางระยะ 
เวลาเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยดําเนินการสงแบบสอบถามใหกับผูตอบแบบสอบถามกลุมตัวอยางพรอม 
ทั้งชี้แจงถึงวัตถุประสงคของการทําวิจัย ตลอดจนลักษณะของแบบสอบถาม ใหกับกลุมตัวอยางทราบ
เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ตรงกัน แลวจึงทําการตอบแบบสอบถาม โดยจะใหกลุมตัวอยางเปนผูกรอก
แบบสอบถามดวยตนเอง เพื่อดําเนินการจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูลตอไป 

 
4. การจัดกระทําและวิเคราะหขอมูล  

หลังจากรวบรวมแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดจัดทําและดําเนนิการวิเคราะหขอมูล
ดังนี ้ 

1. ตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยไดทาํการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของ 
การตอบแบบสอบถาม โดยทําการแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

2. ลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัส 
ไวลวงหนา 

3. การประมวลผลขอมูล (Processing) ขอมูลที่ลงรหัสแลวนํามาทําการบันทึกโดยใชเครื่อง
คอมพิวเตอรเพื่อการประมวลผลขอมูล ซึ่งใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร 
(Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) เพื่อทาํการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Analysis) ดังนี้ 

แบบสอบถามสวนที่ 1 วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวย 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได โดยใชคารอยละ (Percentage) 

แบบสอบถามสวนที่ 2 วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพ
บริการของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี ใน 5 ดาน ไดแก ลักษณะทางกายภาพ 
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ความเชื่อถือได การตอบสนองที่รวดเร็ว ความมั่นใจ และการเขาถึงจิตใจ โดยใชคาสถิติการหาคา
คะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

แบบสอบถามสวนที่ 3 วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ โดยใชคา 
สถิติการหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได แตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ 
สาขาบางพลีแตกตางกัน สถิติที่ใชทดสอบคือสถิติ Independent t-test และสถิติการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

การทดสอบสมมติฐานขอที่  2 ความคาดหวังแตกตางจากการรับรูจริงในคุณภาพบริการของ
ผูใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี สถิติที่ใชทดสอบ คือ สถิติ Independent t-test  

การทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 การรับรูจริงตอคุณภาพบริการในดานลักษณะทางกายภาพ 
ความเชื่อถือได การตอบสนองที่รวดเร็ว ความมั่นใจ และการเขาถึงจิตใจลูกคา มีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี สถิติที่ใชทดสอบ คือ สถิติคาสัมประ
สิทธสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะห  

1. การวิเคราะหสถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) โดยใช  
 1.1 คาสถิติรอยละ (Percentage) เพือ่ใชแปลความหมายของขอมูลสวนตวัของผูตอบ

แบบสอบถามในแบบสอบถามสวนที ่1 โดยใชสูตรดังนี ้(อภินันท จันตาน.ี 2538: 75)  
 

ܲ  ൌ    
݂ ൈ 100

݊  

 
เมื่อ  P  แทน  รอยละหรือ % (Percentage)  

f  แทน  ความถีท่ี่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ  
n  แทน  จํานวนความถี่ทัง้หมดหรือจํานวนประชากร  

1.2 การหาคาคะแนนเฉลีย่ (Mean) ใชแปลความหมายของขอมูลในแบบสอบถามสวนที ่
2 และ 3 โดยใชสูตรดังนี ้(กัลยา วานิชยบญัชา.2544:36)  

 

X   ൌ    
∑ ݔ
݊
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เมื่อ  X    แทน  คาคะแนนเฉลีย่  
 ∑   แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด ݔ
            ݊ แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง  

1.3 การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชแปลความหมายของขอมูล 
แบบสอบถามสวนที ่2 และ 3 เกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการ และแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการ โดยใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบญัชา.2544:49)  

   

ܵ. ൌ  .ܦ    ට௡ ∑ ௫మି ሺ∑ ௫ሻమ 
௡ሺ௡ିଵሻ  

 
 เมื่อ         ܵ.  แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน    .ܦ

      ∑ ݔ
2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกาํลังสอง 

         ሺ∑  ሻଶ  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสองݔ

             ݊       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

2. สถิติที่ใชหาคาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ไดแก  
ความเชื่อมัน่ (Reliability) การทดสอบหาคาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม โดยวิธหีาคา

สัมประสิทธิ์อัลฟา (α-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) คาอัลฟาที่ไดจะ
แสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 ≤ α ≤ 1 มีสูตรดังนี ้(กัลยา วานชิย
บัญชา.2538:125 – 126)  

 
ൌ  ߙ    

݇ covarıanceതതതതതതതതതതതതതത varıanceതതതതതതതതതതത⁄
1 ൅ ሺ݇ െ 1ሻ covarıanceതതതതതതതതതതതതതത varıanceതതതതതതതതതതത⁄  

 
เมื่อ  ߙ  แทน  คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบับ  

݇   แทน  จํานวนคาํถาม  
covarıanceതതതതതതതതതതതതതത แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคาํถามตาง ๆ  
varıanceതതതതതതതതതതത  แทน  คาเฉลี่ยของคาความแปรปรวนของคาํถาม  
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3. สถิติเชิงอนมุาน ( Inferential Statistics ) ซึ่งใชทดสอบสมมติฐานดังนี ้ 
3.1 การทดสอบสมมติฐานขอที ่1 ในสวนของเพศใชวเิคราะหแบบ t – test เพื่อทดสอบ

ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม 2 กลุม โดยใชสูตรดังนี้ ( ชูศรี วงศรัตนะ. 2534 : 178)  
 

ൌ  ݐ    ௑തభ ି௑തమ

ඨௌభ
మ

௡భ
ାௌమ

మ

௡మ

 

เมื่อ   ݐ  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน t-distribution t  
   തܺଵ แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1  

 ഥܺ ଶ แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่2  
                                                     ଵܵ

ଶ แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1 

 ܵଶ
ଶ  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่ 2  

݊ଵ แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่1 
݊ଶ   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่2 
 

ในกรณีที ่  ଵܵ
ଶ  ൌ   ܵଶ

ଶ                                   
df  แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระ ሺ݊ଵ ൅ ݊ଶ ൅ 2ሻ 
 

ในกรณีที ่  ଵܵ
ଶ   ്   ܵଶ

ଶ     

 

ൌ  ݒ    
቎ௌభ

మ
௡భ

ൗ ାௌమ
మ

௡మ
ൗ ቏

మ

ۏ
ێ
ێ
ێ
ۍ
ೄభ

మ
೙భ

൘

ے
ۑ
ۑ
ۑ
ې
మ

೙భషభ ାۏ
ێ
ێ
ێ
ۍ
ೄమ

మ
೙మ

൘

ے
ۑ
ۑ
ۑ
ې
మ

೙మషభ

 

โดยที ่ ݒ   คือ คาองศาอิสระ  
 

3.2 การทดสอบสมมติฐานขอที ่1 ในสวนของ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพและรายไดสถิติที่ใชทดสอบ คือ สถิตกิารวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) 
เพื่อหาทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยใช
สูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบญัชา.2546:175)  
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ตาราง 1 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F 

ระหวางกลุม k‐1 SSୠ MSୠ ൌ
SSୠ

n െ k 
MSୠ

MS୵
 

ภายในกลุม n‐k SS୵ MS୵ ൌ
SS୵

n െ k    
รวม n‐1 SS୲   
 

ൌ  ܨ    
௕ܵܯ

௪ܵܯ
 

  
โดยที ่  dfୠ         ൌ        k െ 1  
  df୵        ൌ        n െ k 

เมื่อ   F      แทน     คาการสถิตทิี่ใชพิจารณาใน F-distribution   
 MSୠ     แทน     คาความแปรปรวนระหวางกลุม  

  MS୵       แทน     คาความแปรปรวนภายในกลุม   
 MSb ൌ       SSb/ሺk‐1ሻ 
 MSw ൌ     SSw/ሺn‐kሻ 
 SSb แทน     ผลรวมกําลงัสองระหวางกลุม 
 SSw แทน     ผลรวมกําลงัสองภา ในกลุม  
 k แทน     จํานวนกลุมของกลุมตัวอยาง 
 n แทน     จํานวนตัววอยาง 
 dfb แทน     ชั้นแหงความเปนอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม 
 dfw แทน     ชั้นแหงความเปนอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม 

 
กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนราย

คูที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิตทิี ่ 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชสูตรตามวธิ ี LSD (Least 
Significant Difference) เพือ่เปรียบเทียบคาเฉลี่ยตัวอยาง (กัลยา วานิชยบัญชา.2545:333) 
 

ൌ  ܦܵܮ ଵିఈݐ   
ଶ;௡ି௞ඨ

ܧܵܯ2
݊௜
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 โดยที ่  ݊௜    ്    ௝݊  

   r      ൌ    n – k 
 
เมื่อ       ܦܵܮ               แทน   คาผลตางนยัสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยางที ่i และ j 

ଵିഀݐ 
మ;௡ି௞     แทน   คาที่ใชในการพิจารณาแจกแจงแบบ  t-distribution ทีร่ะดับ

ความเชื่อมัน่ 95% และชนชั้นแหงความเปนอิสระภายในกลุม   
=  n-k 

MSE            แทน    คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
k            แทน    จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
n                     แทน   จํานวนขอมูลกลุมตัวอยางทัง้หมด   
  แทน    คาความเชื่อมั่น ߙ 
  

3.3 การทดสอบสมมติฐานขอ 2 ใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของ
กลุมตัวอยางที่ไมเปนอิสระตอกัน ตามความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการ โดยใชสถติิ 
Paired t-test ทดสอบที่ระดบัความเชื่อมั่นรอยละ 95 โดยใชสูตรดังนี ้(กัลยา วานิชยบัญชา.2545:323)  

ൌ  ݐ    ௗതିௗబ
ௌ೏ √௡⁄

 
 

เมื่อ   ݐ  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน t – distribution  
ҧ݀  แทน คาเฉลี่ยของผลตาง  

Sd แทน สวนเบีย่งเบนมาตรฐานของผลตาง   
 

3.4 การทดสอบสมมติฐานขอ 3 ใชการทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวทีเ่ปนอิสระ
กันระหวางการรับรูจริงตอคุณภาพบริการกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ โดยใชสถิติสัมประสิทธิ
สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment correlation coefficient) โดยใชสูตร
ดังนี ้(ชูศรี วงศรัตนะ.2544:310 - 311)  

௫௬ݎ  ൌ    ௡ ∑ ௫௬ିሺ∑ ௫ሻሺ∑ ௬ሻ

ටሾ௡ ∑ ଶೣ ିሺ∑ ௫ሻమሿൣ௡ ∑ ଶ೤ ିሺ∑ ௬ሻమ൧
   

  เมื่อ    ݎ௫௬  แทน  สัมประสิทธoิสหสัมพนัธ 
 แทน  ผลรวมของคะแนน x ݔ

 แทน  ผลรวมของคะแนน y  ݕ   
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 แทน  ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y ทุกคู   ݕݔ
݊   แทน  จํานวนกลุมคนหรือกลุมตวัอยาง 

โดยที่คาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 สําหรับการแปลความหมายระดับ 
ความสัมพันธโดยมีขอกําหนดดังนี ้.(กัลยา วาณิชยบัญชา.2546:285) 

1. คา r เปน ลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพนัธในทศิทางตรงขาม คือ ถา X เพิม่ Y จะลด 
แตถา X ลด Y จะเพิ่ม 

2. คา r เปน บวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพนัธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา X เพิ่ม Y จะ
เพิ่ม แตถา X ลด Y จะลด 

3. คา r เขาใกล 1 แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธในทิศทางเดียวกันและมีความสัมพันธ
กันมาก 

4. คา r เขาใกล-1 แสดงวา X และ Y มีความสมัพนัธในทิศทางตรงขามและมีความสัมพันธ
กันมาก 

5. ถาคา r มีคาเขาใกลศนูย (0) แสดงวา x และ y มีความสัมพนัธกนันอย 
6. ถาคา r เทากับ 0 แสดงวา X และ Y ไมมคีวามสัมพันธ 
 

เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
ถาคา |r| มีคาสูงกวา 0.90  แสดงวา มีความสัมพันธในระดับสูงมาก 
ถาคา |r| มีคาตั้งแต 0.70-0.89 แสดงวา มีความสมัพันธในระดับสูง 
ถาคา |r| มีคาตั้งแต 0.30-0.69  แสดงวา มีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
ถาคา |r| มีคาตั้งแต 0.01-0.29  แสดงวา มีความสัมพันธในระดับตํ่า 
ถาคา |r| มีคาเทากบั 0   แสดงวา ไมมีความสัมพันธกันเลย 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจยัครั้งนีมุ้งศึกษาวิจยั เร่ือง ความพงึพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี การวิเคราะหขอมูลและการแปลความหมายของผล
การวิเคราะหขอมูลผูทําการวจิัยไดทําการกาํหนดสัญลักษณตาง ๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดงันี ้

 
สัญลกัษณทีใ่ชในการวิเคราะหขอมลู 

N  แทน  จํานวนผูตอบแบบสอบถามทีใชเปนกลุมตัวอยาง 
X   แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
S.D.  แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
t  แทน  คาสถิติทีใชพจิารณาใน t-distribution 
df   แทน  ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
SS.   แทน  ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
M.S.  แทน  คาเฉลี่ยผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
F-Ratio  แทน คาทีใชพจิารณา F-distribution 
F-prob.,p  แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสาํคัญทางสถิต(ิProbability) 

  r  แทน  คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ 
Sig   แทน  ระดับนัยสาํคญัทางสถิติจากการทดสอบ 
H0   แทน  สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
*   แทน  คาความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
**   แทน  คาความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
ในการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมลูของการวิจยัครั้งนี ้ ผูวิจยัไดวิเคราะห

และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบายโดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี ้
สวนที ่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา ประกอบดวย ความถี ่ รอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน โดยวิเคราะหตามลําดับ
ของแบบสอบถามดังนี ้
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ตอนที ่1 การวเิคราะหขอมูลประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที ่2 การวเิคราะหขอมูลความคาดหวงัและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการของลูกคา

ธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
ตอนที่ 3 การวเิคราะหเกี่ยวกบัแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบาง

พล ี
สวนที ่2 การวิเคราะหขอมลูโดยการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งม ี3 ขอ โดยใชสมมติฐานอนุมาน ดังนี ้

1. ลักษณะดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาชีพและ
รายได แตกตางกนัมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีแตกตางกัน 

2. ความคาดหวงัแตกตางจากการรับรูจริงในคุณภาพบริการของผูใชบริการ กับธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพล ี

3. การรับรูจริงตอคุณภาพบริการในดานลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนอง
ที่รวดเร็ว ความมัน่ใจและการเขาถงึจิตใจลูกคา มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการกับ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชพี และรายได โดยแจกแจงจาํนวน (ความถี)่ และคารอยละ ดังนี ้
 
ตาราง 2 แสดงจํานวน (ความถี)่ และคารอยละของลักษณะดานประชากรศาสตรของผูตอบ

แบบสอบถาม 
 

ลักษณะดานประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 
1.เพศ  

ชาย 
หญิง 

 
196 
204 

 
49.00 
51.00 

 รวม 400 100.00 
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

ลักษณะดานประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 
2. อายุ    
 15-24 ป 

25-34 ป 
35-44 ป 
45-54 ป 
55 ปข้ึนไป 

66 
154 
88 
59 
33 

16.50 
38.50 
22.00 
14.75 
   8.25 

 รวม 400 100.00 
3. สถานภาพสมรส    
 โสด 

สมรส/อยูดวยกัน 
หมาย/อยาราง/แยกกันอยู 

157 
201 
42 

39.30 
50.30 
10.40 

 รวม 400 100.00 
4. ระดับการศึกษา    
 ต่ํากวาปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

155 
198 
47 

38.75 
49.50 
11.75 

 รวม 400 100.00 
5. อาชีพ    
 นักเรียน/นักศกึษา 

พนกังานบริษทัเอกชน 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 
อ่ืนๆ เชน แมบาน 

28 
265 
38 
68 
1 

  7.00 
66.25 
  9.50 
17.00 
  0.25 

 รวม 400 100.00 
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

ลักษณะดานประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 
6. รายได    
 ต่ํากวาหรือเทากับ 10.000 บาท 

10.001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001 บาทขึน้ไป 

55 
149 
97 
58 
41 

13.75 
37.25 
24.25 
14.50 
10.25 

 รวม 400 100.00 
 
จากตาราง 2 ผลการวเิคราะหขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตรของลูกคาทีใ่ชเปนกลุม

ตัวอยางในการศึกษาครั้งนีจ้าํนวน 400 คน โดยสามารถอธิบายจําแนกตามตัวแปรได ดังนี ้
เพศ พบวา ลูกคาสวนใหญที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง จํานวน 204 คน คิดเปนรอยละ 

51และเพศชาย จํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 49 
อายุ พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 154 คน คิด

เปนรอยละ 38.5 รองลงมาคือ อายุ 35-44 ป จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 22.0 อายุระหวาง 15-24 ป 
จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.5 อายรุะหวาง 45-54 ป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.75 และ
อาย ุ55 ปข้ึนไป จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.25 

สถานภาพ พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมสีถานภาพสมรส/อยูดวยกนั จํานวน 
201 คนคิดเปนรอยละ 50.3 รองลงมามสีถานภาพโสด จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.3 และ
หมาย/อยาราง /แยกกนัอยู จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.4 

ระดับการศึกษา พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
จํานวน 198 คน คิดเปนรอยละ 49.5 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 155 คน 
คิดเปนรอยละ 38.75 และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.75 

อาชีพ พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 265 
คน คิดเปนรอยละ 68.3 รองลงมาคือ อาชีพประกอบธรุกิจสวนตวั จํานวน 68 คนคิดเปนรอยละ 17.0 
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ จาํนวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5 อาชีพนักเรียน/นักศกึษา มีจํานวน 28 
คน คิดเปนรอยละ 7.0 และอาชีพอืน่ๆ เชน แมบาน จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.25 
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รายไดตอเดือน พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน ระหวาง
10,001-20,000 บาท จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.25 รองมาคือ มีรายไดตอเดือน20,001-
30,000 บาท จํานวน 97 คน คิดเปน รอยละ 24.25 คือ มีรายไดตอเดือน30,001-40,000 บาท จํานวน 
58 คน คิดเปน รอยละ 14.5 มีรายไดคือ มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาท จํานวน 55 
คน คิดเปน รอยละ 13.75 และมีรายไดตอเดือน 40,001 บาทขึน้ไป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 
10.25 

เนื่องจากขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก อายุและอาชีพ มีความถี่ในกลุมยอยนอย
เกินไป ผูวิจัยจึงไดทําการรวบรวมกลุมขอมูลใหมเพื่อใหการกระจายของขอมูลมีความสม่ําเสมอและ
เพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน ซึ่ง ไดกลุมขอมูลใหม ดังนี้ 

 
ตาราง 3 แสดงจํานวน (ความถี)่ และรอยละของลักษณะดานประชากรศาสตร ดานอายุ และอาชพี     

ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามทีท่ําการจัดกลุมใหม 
 

ลักษณะดานประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 
1.อาย ุ    
 15-24 ป 

25-34 ป 
35-44 ป 
45 ปข้ึนไป 

66 
154 
88 
92 

16.50 
38.50 
22.00 
23.00 

 รวม 400 100.00 
2. อาชีพ    
 พนกังานบริษทัเอกชน 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 
นักเรียน/นักศกึษา/ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/อ่ืนๆ เชน แมบาน 

265 
68 
67 
 

66.25 
17.00 
16.75 

 
 รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตร ดานอายุ และอาชีพของ

ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามทีใ่ชเปนประชากรในการศึกษาครั้งนี้จาํนวน 400 คน ที่จัดกลุมใหม จําแนก
ตัวแปรได ดังนี ้
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อายุ พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 154 คน คิด
เปนรอยละ 38.5 รองลงมาคือ อายุระหวาง 45 ปข้ึนไป จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 23.0 อายุ 35-44 
ป จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 22.0 และอายุระหวาง 15-24 ป จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.5  

อาชีพ พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จาํนวน 265 
คนคิดเปนรอยละ 66.25 รองลงมามีอาชพีประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.0 
และนักเรียน/นักศึกษา/ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/อ่ืนๆ เชน แมบาน จํานวน 67 คน คิดเปนรอย
ละ 16.75 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมลูความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการ  

การวิเคราะหขอมูลความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ โดยการหาคาเฉลี่ยและคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ

โดยรวม ที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 
 

คุณภาพบริการ X  S.D. ระดับ 
ความ

คาดหวัง 
 ดานลักษณะทางกายภาพ 

1. ความสะอาดและเปนระเบยีบของสถานที ่
2. ที่นัง่พกัระหวางรอรับบริการ 
3. รูปแบบการจัดอาคารสถานที ่
4. การจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารการแนะนําการ

ใหบริการ 

 
3.65 
3.63 
3.64 
3.75 

 
0.731 
0.784 
0.739 
0.736 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 ลักษณะทางกายภาพโดยรวม  3.66 0.662 มาก 
 ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว 
5. ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ 
6. เครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
7. ความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 
8. ความกระตือรือรนของพนักงาน 

 
3.81 
3.78 
3.84 
3.96 

 
0.848 
0.806 
0.863 
0.835 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ดานการตอบสนองที่รวดเรว็โดยรวม 3.84 0.759 มาก 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

คุณภาพบริการ X  S.D. ระดับ 
ความ

คาดหวัง 
 ดานความมัน่ใจ 

9. การใหบริการดวยความถูกตองของพนักงาน 
10. ความรูและทกัษะที่เพียงพอของพนกังาน 
11. ความถกูตองของระบบขอมูล 
12. อุปกรณที่ใหบริการไมขัดของบอย 

 
3.92 
3.81 
3.93 
3.92 

 
0.840 
0.865 
0.881 
0.863 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

                        ดานความมัน่ใจโดยรวม 3.89 0,772 มาก 
 ดานความนาเชื่อถือ 

13. ความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงาน 
14. ความซื่อสัตยสุจริตของพนกังาน 
15. การแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน 
16. การใหความรูแกลูกคาเกีย่วกับบริการของธนาคารของ

พนกังาน 
17. การตอบคําถามและขอสงสัยของลูกคาของพนักงาน 

 
3.83 
4.26 
3.81 
3.84 
3.87 

 
0.782 
0.884 
0.765 
0.806 
0.859 

 
มาก 

มากที่สุด 
มาก 
มาก 
มาก 

                       ดานความนาเชื่อถือโดยรวม 3.92 0.698 มาก 
 ดานการเขาถึงจิตใจ 

18. การเอาใจใสและใหความสําคัญกับลูกคาทุกรายของพนักงาน 
19. การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของ

พนกังาน 
20. การมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสุภาพของพนักงาน 
21. ความเต็มใจทีจ่ะรับฟงคาํแนะนําหรือหรือขอเสนอแนะจาก

ลูกคาของพนกังาน 
22. การเขาถงึความรูสึกและการรับรูความตองการของลูกคาของ

พนกังาน 

 
3.83 
3.86 

 
3.91 
3.86 

 
3.79 

 
0.785 
0.810 

 
0.901 
0.845 

 
0.807 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ดานการเขาถงึจิตใจโดยรวม 3.84 0.745 มาก 



70 
 

 
จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคาที่ใชบริการกับธนาคาร

กรุงเทพ สาขาบางพลี ประกอบดวย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง
ที่รวดเร็ว ดานความมั่นใจและดานการเขาถึงจิตใจลูกคา เมื่อจําแนกเปนรายดานอธิบายได ดังนี้ 

ดานลักษณะทางกายภาพ ลูกคามีความคาดหวงัในดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม อยู
ในระดับคาดหวงัมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีความคาดหวังในดานลักษณะทางกายภาพอยูในระดับคาดหวังมาก  ในเรื่องการจัด 
เตรียมเครื่องเขียนและเอกสารแนะนําการใหบริการ  ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ รูปแบบ
การจัดอาคารสถานที่และปายบอกจุดรับบริการและที่นั่งพักระหวางรอรับบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.75, 3.65, 3.64 และ 3.63 ตามลําดับ   

ดานความนาเชื่อถือ ลูกคามีความคาดหวังในดานความนาเชื่อถือโดยรวมอยูในระดับ
คาดหวงัมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.92 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีความคาดหวังในดานความนาเชื่อถือในระดับคาดหวังมากที่สุด ในเรื่องความซื่อสัตย
สุจริตของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 และลูกคามีความคาดหวังในดานความนาเชื่อถืออยูใน
ระดับคาดหวังมาก ในเรื่องการตอบคําถามและขอสงสัยของลูกคาของพนักงาน การใหความรูแกลูกคา
เกี่ยวกับบริการของธนาคารของพนักงาน ความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงานและการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87, 3.84, 3.83 และ 3.81 ตามลําดับ 

ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ลูกคามีความคาดหวังในดานการตอบสนองที่รวดเร็วโดย
รวมอยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.84 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีความคาดหวังในดานการตอบสนองที่รวดเร็วอยูในระดับคาดหวังมาก ในเร่ืองความ
กระตือรือรนของพนักงาน ความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน ความรวดเร็วใน
ข้ันตอนของการบริการและเครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการของพนักงาน  โดยมีคา 
เฉล่ีย เทากับ 3.96, 3.84, 3.81 และ 3.78 ตามลําดับ 

ดานความมัน่ใจ ลูกคามคีวามคาดหวงัในดานความมั่นใจโดยรวมอยูในระดับคาดหวังมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีความคาดหวังในดานความมั่นใจอยูในระดับคาดหวังมาก ในเรื่องความถูกตองของ
ระบบขอมูล การใหบริการดวยความถูกตองของพนักงาน อุปกรณที่ใหบริการไมขัดของบอยและความรู
และทักษะที่เพียงพอของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.93. 3.92, 3.92 และ 3.81 ตามลําดับ 

ดานการเขาถึงจิตใจ ลูกคามีความคาดหวังในดานการเขาถึงจิตใจโดยรวมอยูในระดับ
คาดหวังมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
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ลูกคามีความคาดหวังในดานการเขาถึงจิตใจอยูในระดับคาดหวังมากในเรื่อง การมีอัธยาศัย
ไมตรีและวาจาสุภาพของพนักงาน  การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของ
พนักงาน  ความเต็มใจที่จะรับฟงคําแนะนําหรือขอเสนอแนะจากลูกคาของพนักงาน การเอาใจใสและ
ใหความสําคัญกับลูกคาทุกรายของพนักงานและการเขาถึงความรูสึกและการรับรูความตองการของ
ลูกคาของพนักงานโดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.91, 3.86, 3.86, 3.83 และ 3.79 ตามลําดับ 

การวิเคราะหขอมูลการรับรูจริงของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ โดยการหาคาเฉลี่ยและคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูจริงของลูกคาทีม่ีตอคุณภาพบริการ

โดยรวมที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี  
 

คุณภาพบริการ X  S.D. ระดับ 
การรับรูจริง 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. ความสะอาดและเปนระเบยีบของสถานที ่
2. ที่นัง่พกัระหวางรอรับบริการ 
3. รูปแบบการจัดอาคารสถานที ่
4. การจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารการแนะนําการ

ใหบริการ 

 
4.15 
3.88 
4.06 
4.14 

 
0.664 
0.748 
0.688 
0.725 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

      ลักษณะทางกายภาพโดยรวม 4.05 0.597 มาก 
  ดานความนาเชื่อถือโดยรวม 

5. ความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงาน 
6. ความซื่อสัตยสุจริตของพนกังาน 
7. การแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน 
8. การใหความรูแกลูกคาเกีย่วกับบริการของธนาคารของ

พนกังาน 
9. การตอบคําถามและขอสงสัยของลูกคาของพนักงาน 

 
4.20 
4.68 
4.22 
4.27 
4.30 

 
0.786 
0.596 
0.715 
0.738 
0.725 

 
มาก 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

     ดานความนาเชื่อถือโดยรวม 4.33 0.578 มากที่สุด 
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ตาราง 5 (ตอ) 
 

คุณภาพบริการ X  S.D. ระดับ 
การรับรูจริง 

 ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว 
10. ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ 
11. เครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
12. ความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 
13. ความกระตือรือรนของพนักงาน 

 
4.11 
4.04 
4.26 
4.26 

 
0.746 
0.737 
0.797 
0.683 

 
มาก 
มาก 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

      ดานการตอบสนองที่รวดเร็วโดยรวม 4.24 0.609 มากที่สุด 
 ดานความมัน่ใจ 

14. การใหบริการดวยความถูกตองของพนักงาน 
15. ความรูและทกัษะที่เพียงพอของพนกังาน 
16. ความถกูตองของระบบขอมูล 
17. อุปกรณที่ใหบริการไมขัดของบอย 

 
4.29 
4.26 
4.36 
3.83 

 
0.778 
0.749 
0.760 
1.120 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มาก 

      ดานความมั่นใจโดยรวม 4.18 0.721 มาก 
 ดานการเขาถึงจิตใจ 

18. การเอาใจใสและใหความสําคัญกับลูกคาทุกรายของพนักงาน 
19. การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของ

พนกังาน 
20. การมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสุภาพของพนักงาน 
21. ความเต็มใจทีจ่ะรับฟงคาํแนะนําหรือหรือขอเสนอแนะจาก

ลูกคาของพนกังาน 
22. การเขาถงึความรูสึกและการรับรูความตองการของลูกคาของ

พนกังาน 

 
4.32 

 
4.39 

 
4.47 
4.35 

 
4.23 

 
0.724 

 
0.693 

 
0.648 
0.669 

 
0.677 

 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

       ดานการเขาถึงจิตใจโดยรวม 4.35 0.596 มากที่สุด 
 
จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัการรับรูของลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ 

สาขาบางพล ีประกอบดวย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว 
ดานความมัน่ใจและดานการเขาถึงจิตใจลูกคา เมื่อจําแนกเปนรายดานอธิบายได ดังนี ้
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ดานลักษณะทางกายภาพ ลูกคามีการรับรูจริงในดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม อยูใน
ระดับการรับรูจริงมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีการรับรูจริงในดานลักษณะทางกายภาพอยูในระดับคาดหวังมาก  ในเรื่องความ
สะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ การจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารแนะนําการใหบริการ รูปแบบ
การจัดอาคารสถานที่และปายบอกจุดรับบริการและที่นั่งพักระหวางรอรับบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.15, 4.14, 4.06 และ 3.88 

ดานความนาเชื่อถือ ลูกคามีการรับรูจริงในดานความนาเชื่อถือโดยรวมอยูในระดบัการรับรู
จริงมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.33 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีการรับรูจริงในดานความนาเชื่อถือในระดับคาดหวังมากที่สุด ในเรื่องความซื่อสัตย
สุจริตของพนักงาน การตอบคําถามและขอสงสัยของลูกคาของพนักงาน การใหความรูแกลูกคาเกี่ยวกับ
บริการของธนาคารของพนักงานและการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.68, 4.30, 4.27 และ 4.22 ตามลําดับและลูกคามีการรับรูในดานความนาเชื่อถืออยูในระดับคาดหวัง
มาก ในเรื่อง ความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20  

ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ลูกคามกีารรับรูจริงในดานการตอบสนองที่รวดเรว็โดยรวมอยู
ในระดับการรบัรูจริงมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.24 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีการรับรูจริงในดานการตอบสนองที่รวดเร็วอยูในระดับการรับรูจริงมากที่สุด ในเรื่อง
ความกระตือรือรนของพนักงาน และความเต็มใจและความรวดเรว็ในการใหบริการของพนกังาน โดยมี
คาเฉลี่ย เทากบั 4.57 และ 4.26 และ ลูกคามกีารรับรูจริงในดานการตอบสนองที่รวดเร็วอยูในระดับการ
รับรูจริงมาก ใน เร่ืองความรวดเร็วในขัน้ตอนของการบริการและเครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของ
การใหบริการของพนกังาน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.11 และ 4.04 

ดานความมัน่ใจ ลูกคามกีารรับรูจริงในดานความมัน่ใจโดยรวมอยูในระดับการรบัรูจริงมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีการรับรูจริงในดานความมัน่ใจอยูในระดับการรับรูจริงมากที่สุด ในเรื่องความถูกตอง
ของระบบขอมูล การใหบริการดวยความถูกตองของพนักงาน ความรูและทักษะที่เพียงพอของพนักงาน
และอุปกรณทีใ่หบริการไมขัดของบอย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.36, 4.29, 4.26 และ 3.83 ตามลําดับ 

ดานการเขาถึงจิตใจ ลูกคามีการรับรูจริงในดานการเขาถึงจิตใจโดยรวมอยูในระดับการรับรู
จริงมากที่สุดโดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.36 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีการรับรูจริงในดานการเขาถงึจิตใจอยูในระดับการรับรูจริงมากที่สุด ในเรื่องของการมี
อัธยาศัยไมตรแีละวาจาสุภาพของพนักงาน การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการ
ของพนกังาน  ความเต็มใจที่จะรับฟงคาํแนะนําหรือขอเสนอแนะจากลูกคาของพนักงาน การเอาใจใส
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และใหความสาํคัญกับลูกคาทุกรายของพนักงานและการเขาถึงความรูสึกและการรับรูความตองการ
ของลูกคาของพนกังานโดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.47, 4.39, 4.35, 4.32 และ 4.23 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี
 
ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับ

ธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ X  S.D. ระดับแนวโนม 

1. แนวโนมในการใชบริการ 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ)ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 

4.42 
4.30 

0.693 
0.705 

ใชบริการอยางแนนอน 

แนะนาํอยางแนนอน 

 
จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหขอมูลแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ 

สาขาบางพล ีเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
1. แนวโนมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีลูกคามีแนวโนมอยูในระดับใช

บริการอยางแนนอน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.42 
2. แนวโนมในการแนะนําหรือบอกตอผูอ่ืนใหมาใชบริการกบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

ลูกคามีแนวโนมอยูในระดับ แนะนาํอยางแนนอน โดยมคีาเฉลี่ย เทากับ 4.30 
 

ตาราง 7 แสดงการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางความคาดหวงัและการรับรูจริงของลูกคาที่ใช
บริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

 
การประเมินคุณภาพบริการ E P E-P ระดับความพึงพอใจ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความเชื่อถือได 
ดานการตอบสนองที่รวดเรว็ 
ดานความมัน่ใจ 
ดานการเขาถงึจิตใจลูกคา 

3.66 
3.92 
3.84 
3.89 
3.84 

4.05 
4.33 
4.24 
4.18 
4.35 

(0.39) 
(0.41) 
(0.40) 
(0.29) 
(0.51) 

ประทับใจ 
ประทับใจ 
ประทับใจ 
ประทับใจ 
ประทับใจ 
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จากตาราง 7 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพลี ในระดับคะแนนเฉลี่ยแตกตางกนั โดยเรียงลาํดับจากมากไปนอย ไดดังนี ้

ลําดับที ่ 1 ลูกคามีความประทับใจในการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีในดาน
การเขาถงึจิตใจลูกคา โดยมผีลตางของคาเฉลี่ยการรับรูจริงมากกวาความคาดหวงัเทากบั 0.51 

ลําดับที ่ 2 ลูกคามีความประทับใจในการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีในดาน
ความเชื่อถือได โดยมีผลตางของคาเฉลีย่การรับรูจริงมากกวาความคาดหวงัเทากับ 0.41 

ลําดับที่ 3 ลูกคามีความประทับใจในการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีในดาน
การตอบสนองที่รวดเรว็ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยการรับรูจริงมากกวาความคาดหวังเทากับ 0.40 

ลําดับที่ 4 ลูกคามีความประทับใจในการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีในดาน
ลักษณะทางกายภาพ โดยมผีลตางของคาเฉลี่ยการรับรูจริงมากกวาความคาดหวงัเทากบั 0.39 

ลําดับที ่ 5 ลูกคามีความประทับใจในการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีในดาน
ความมัน่ใจ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยการรับรูจริงมากกวาความคาดหวงัเทากับ 0.29 
ผลการวิเคราะหขอมูลเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน 
สวนที ่2 การวิเคราะหขอมลูเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
การทดสอบสมมติฐาน ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังตอไปนี้ 
สมมติฐานขอที่ 1: ลูกคาที่มีลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพและรายได แตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบรกิารกบัธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพลี แตกตางกัน 
สามารถแบงสมมติฐานออกเปน 6 สมมติฐานยอยตามตวัแปรตน ไดดังนี ้
สมมติฐานขอที่ 1.1: เพศแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกัน 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: เพศแตกตางกนั มีแนวโนมการใชบริการไมแตกตางกัน 
H1: เพศแตกตางกนั มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกนั 
สําหรับสถิตทิใีชในการวิเคราะหใชคาสถิต ิ Independent t-test ระดับความเชื่อมั่น 95% จะ

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสาํคัญทางสถิติมีคานอยกวา 0.05  
โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง

ตั้งสมมติฐาน ดังนี ้
H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากนั 
H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
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ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิตมิีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 

 
ตาราง 8 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมเพศโดยใช Levene’s test 
 

 
แนวโนมการใชบริการ 

กับธนาคารกรุงเทพ สาขา
บางพล ี

Levene’s 
Test 

For Equality 
of Variances 

 
เพศ 

 
t-test for Equality of means 

  F Sig.  Mean S.D. t df Prob
. 

1. แนวโนมการ
ใชบริการซ้ํา 

Equal 
Variances 
Assumed 

.730 .393 ชาย 
หญิง 

4.43 
4.42 

.730 

.657 
.172 398 .864 

2. แนวโนมใน
การแนะนํา
(บอกตอ) 

Equal 
Variances 
Assumed 

.164 .686 ชาย 
หญิง 

4.34 
4.27 

.708 

.702 
.952 398 .342 

 
จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห Levene’s test ดานแนวโนมการใชบริการซ้ํามีคา Sig. เทากบั 

0.393 แสดงวา มีความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน ดังนัน้จึงใชสถติิทดสอบคาท ี(t-test) ในกรณี
ความแปรปรวนเทากนั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวามีความนาจะเปนมีคา Probability (p) เทากับ
0.864 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา เพศที่แตกตางกนัมีแนวโนมการใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี ไมแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐาน 

ดานแนวโนมในการแนะนาํ(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมีคา Sig. เทากับ 0.686 แสดงวา มี
ความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน ดังนั้นจงึใชสถิตทิดสอบคาท ี (t-test) ในกรณีความแปรปรวนเทา 
กัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวามีความนาจะเปนมคีา Probability (p) เทากับ 0.342 ซึ่งมากกวา 
0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาเพศที่แตกตาง 
กันมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการเงนิฝากกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีไม
แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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สมมติฐานขอที่ 1.2: อายุแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกัน 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: อายุแตกตางกนั มีแนวโนมการใชบริการไมแตกตางกัน 
H1: อายุแตกตางกนั มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกนั 
สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยคาความแปรปรวนทางเดียว(One Way 

Analysis of  Variance: One Way ANOVA) เมื่อคาความแปรปรวนของขอมูลทกุกลุมเทากันและหาก
คาความแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใชการทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe โดยใช
ระดับความเชือ่มั่น 95% จะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาSig. (2-tailed) นอยกวา 0.05 และ 
ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย
หนึง่คูที่แตกตางกนัจะนาํไปเปรียบเทยีบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี ้

H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากนั 
H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิตมิีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 

 
ตาราง 9 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุโดยใช Levene’s test 
 

แนวโนมการใชบริการ Levene 
Statistic 

df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 1.124 3 396 0.339 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 0.550 3 396 0.649 
 

จากตาราง 9 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมอายุ พบวา แนวโนมการใชบริการซ้ํา
และแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.339 และ
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0.649 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา คาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุเทากัน จึงใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 

 
ตาราง 10 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมการใชบริการของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 

สาขาบางพล ีจําแนกตามอาย ุ 

 

แนวโนมการใช
บริการ 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 
(2-tailed) 

1. แนวโนมการใช
บริการซ้ํา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
396 
399 

8.233 
183.365 
191.597 

2.744 
0.463 

 

5.927** 0.001 

2. แนวโนมในการ
แนะนาํ(บอกตอ) 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
396 
399 

8.331 
190.066 
198.398 

2.777 
.480 

5.786** 0.001 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 10 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมการใชบริการของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพล ีจําแนกตามอายุโดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบาย ไดดังนี ้

แนวโนมการใชบริการซ้ํา มคีา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.01 นัน่คอื ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาลกูคาทีม่ีอายุแตกตางกนัมีแนวโนม
การใชบริการแตกตางกนั ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิต ิ0.05 

แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ใหผูอ่ืนมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่ง
นอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาทีม่ีอายแุตกตางกนัมแีนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ใหผูอ่ืนมาใชบริการแตกตางกนั ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และเพื่อใหทราบวาแนวโนมการใชบริการของลูกคา จําแนกตามอาย ุ รายคูใด
ที่มีความแตกตางจึงทาํการทดสอบดวยวธิี Least Significant Difference (LSD) 
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ตาราง 11 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา จําแนกตามอาย ุ
 
แนวโนมการใชบริการ อายุ  

X  
15-24 ป 

4.14 
25-34 ป 

4.36 
35-44 ป 

4.50 
45 ปขึ้นไป 

4.55 
1. แนวโนมการใช

บริการซ้ํา 
15-24 ป 4.14 - -.36** 

(0.000) 
-.23* 

(0.041) 
-.42** 

(0.000) 

25-34 ป 4.36  - .14 
(0.135) 

-.05 
(0.545) 

35-44 ป 4.50   - -.19 
(0.061) 

45 ปข้ึนไป 4.55    - 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 11 ผลเปรียบเทยีบรายคูของแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา จําแนกตามอายุ 

โดยวิธ ีLeast Significant Difference (LSD) พบวา  
ลูกคาทีม่ีอาย ุ15-24 ป กับลูกคาที่อาย ุ25-34 ป มีคาความนาจะเปน (p) เทากบั 0.000 ซึ่ง

นอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ 15-24 ป มีแนวโนมการใชบริการซ้ําแตกตางกับลูกคาที่มี
อายุ 25-34 ป อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 ลูกคาทีม่ีอายุ 25-34 ป มีแนวโนมการใชบริการ
ซ้ํามากกวาลูกคาที่มีอาย1ุ5-24 ป โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.36   

ลูกคาทีม่ีอาย ุ15-24 ป กับลูกคาที่อาย ุ35-44 ป มีคาความนาจะเปน (p) เทากบั 0.041 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ 15-24 ป มีแนวโนมการใชบริการซ้ําแตกตางกับลูกคาที่มี
อายุ 35-44 ป อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ลูกคาทีม่ีอายุ 35-44 ป มีแนวโนมการใชบริการ
ซ้ํามากกวาลูกคาที่มีอาย1ุ5-24 ป โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.23  

ลูกคาทีม่ีอาย ุ15-24 ป กับลูกคาทีม่ีอาย ุ45 ปข้ึนไป มคีาความนาจะเปน (p) เทากบั 0.000 
ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มอีายุ 15-24 ป มีแนวโนมการใชบริการซ้ําแตกตางกับลูกคาที่
มีอาย ุ45 ปข้ึนไป อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ลูกคาที่มีอายุมากกวา 45 ป มีแนวโนมการใช
บริการซ้ํามากกวาลกูคาที่มอีาย1ุ5-24 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.42 

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 12 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ของลูกคาจําแนกตามอาย ุ
 

แนวโนมการใช
บริการซํ้า 

อายุ  

X  
15-24 ป 

4.06 
25-34 ป 

4.19 
35-44 ป 

4.36 
45 ปขึ้นไป 

4.48 
2. แนวโนมในการ

แนะนาํ(บอกตอ) 
15-24 ป 4.06 - -.30** 

(0.003) 
-.13 

(0.113) 
-.42** 

(0.000) 

25-34 ป 4.19  - .17 
(0.066) 

-.11 
(0.210) 

35-44 ป 4.36   - -.29** 

     (0.006) 

45 ปข้ึนไป 4.48    - 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 12 ผลเปรียบเทยีบรายคูของแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ของลูกคา จําแนก

ตามอาย ุโดยวิธ ีLeast Significant Difference (LSD) พบวา  
ลูกคาทีม่ีอาย ุ15-24 ป กับลูกคาทีม่ีอาย ุ25-34 ป มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.003 ซึ่ง

นอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาทีม่ีอายุ 15-24 ป มีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) แตกตางกับ
ลูกคาทีม่ีอาย ุ25-34 ป อยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 ลูกคาทีม่ีอายุ 25-34 ปมีแนวโนมในการ
แนะนาํ (บอกตอ)มากกวาลกูคาทีม่ีอาย ุ15-24 ป โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.30 

ลูกคาทีม่ีอาย ุ15-24 ป กับลูกคาทีม่ีอาย ุ45 ปข้ึนไป มคีาความนาจะเปน (p) เทากบั 0.000 
ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มอีายุ 15-24 ป มีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) แตกตางกับ
ลูกคาทีม่ีอาย ุ45 ปข้ึนไป อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ลูกคาที่มีอายุมากกวา 45 ปมีแนวโนม
ในการแนะนาํ (บอกตอ)มากกวาลูกคาทีม่ีอายุ 15-24 ปโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.42 

ลูกคาทีม่ีอาย ุ35-44 ป กับลูกคาทีม่ีอาย ุ45 ปข้ึนไป มคีาความนาจะเปน (p) เทากบั 0.006 
ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มอีายุ 35-44 ป มีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) แตกตางกับ
ลูกคาทีม่ีอาย ุ45 ปข้ึนไป อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ลูกคาที่มีอายุมากกวา 45 ปมีแนวโนม
ในการแนะนาํ (บอกตอ)มากกวาลูกคาทีม่ีอายุ 35-45 ปโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.29 

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานขอที่ 1.3: สถานภาพแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกัน 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: สถานภาพแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการไมแตกตางกนั 
H1: สถานภาพแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกนั 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยคาความแปรปรวนทางเดียว (One 

Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) เมื่อคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันและ
หากคาความแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใชการทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe โดยใช
ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. (2-tailed) นอยกวา 0.05 และ 
ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย
หนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี ้

H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากนั 
H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิตมิีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง  

 

ตาราง 13 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอายโุดยใช Levene’s test 
 

แนวโนมการใชบริการ Levene 
Statistic 

df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 2.594 2 397 0.076 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ)   6.013** 2 397 0.003 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 13 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมสถานภาพ พบวา แนวโนมการใช
บริการซ้ํา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 076 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
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ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละกลุมสถานภาพเทากนั จึงใช
สถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 

แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.003 ซึ่ง
นอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คา
ความแปรปรวนของแตละกลุมสถานภาพไมเทากัน จึงใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ
สมมติฐาน 

 
ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมการใชบริการของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 

สาขาบางพล ีจําแนกตามสถานภาพ 

  

แนวโนมการใชบริการ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 
(2-tailed) 

1. แนวโนมการใช
บริการซ้ํา 

 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

1 
397 
399 

3.797 
187.801 
191.597 

1.898 
0.473 

 

4.013* 0.019 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมการใชบริการของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพล ีจําแนกตามสถานภาพโดยใชสถิต ิF-test สามารถอธิบาย ไดดังนี ้

แนวโนมการใชบริการซ้ํา มคีา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.019 ซึ่งนอยกวา 0.05 นัน่คอื ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกนัมี
แนวโนมการใชบริการแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และเพื่อใหทราบวาแนวโนมการใช
บริการของลูกคา จําแนกตามสถานภาพ รายคูใดที่มคีวามแตกตางจึงทาํการทดสอบดวยวิธ ี Least 
Significant Difference (LSD) 

 
 
 
 
 



83 
 

ตาราง 15 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา จําแนกตามสถานภาพ 
 
แนวโนมการใชบริการ สถานภาพ  

 
X  

โสด 
 

4.31 

สมรส/อยู
ดวยกัน 

4.52 

หมาย/อยาราง/
แยกกันอยู 

4.38 
1. แนวโนมการใช 

บริการซ้ํา 
โสด 4.31 - -.21** 

(0.005) 
-.07 

(0.565) 
สมรส/อยู
ดวยกนั 

4.52  - .14 
(0.117) 

หมาย/อยาราง/
แยกกันอยู 

4.38   - 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 15 ผลเปรียบเทยีบรายคูของแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา จําแนกตาม
สถานภาพ โดยวิธ ีLeast Significant Difference (LSD) พบวา  

ลูกคาทีม่ีสถานภาพโสด กับลูกคาที่สถานภาพสมรส/อยูดวยกนั มีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มสีถานภาพโสด มีแนวโนมการใชบริการซ้ํา
แตกตางกับลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรส/อยูดวยกนั อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ลูกคาที่
สถานภาพสมรส/อยูดวยกนั มีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากกวาลกูคาที่มีสถานภาพโสด โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากบั 0.21   

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 

ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอื่นใหมาใชบริการกับ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี จาํแนกตามสถานภาพ 

 

แนวโนมการใชบริการ Levene 
Statistic 

df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 4.917** 2 254.452 0.008 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
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จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมในการแนะนํา (บอก
ตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี จําแนกตามสถานภาพ โดยใชสถิต ิ Brown-
Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน สามารถอธิบาย ไดดังนี ้

แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ)ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.008 ซึ่ง
มากกวา 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา
ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ 0.01 และเพือ่ใหทราบวาแนวโนมแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
จําแนกตามสถานภาพ รายคูใดที่มีความแตกตางจึงทาํการทดสอบดวยวธิี Dunnett’s T3 

 
ตาราง 17 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ของลูกคา จําแนกตาม

สถานภาพ 
 
แนวโนมการใชบริการ สถานภาพ  

 
X  

โสด 
 

4.20 

สมรส/อยู
ดวยกัน 

4.40 

หมาย/อยา
ราง/แยกกนัอยู 

4.19 
2. แนวโนมในการ

แนะนาํ (บอกตอ) 
โสด 4.20 - -.20* 

(0.026) 
-.01 

(0.999) 
สมรส/อยู
ดวยกนั 

4.40  - .21 
(0.103) 

หมาย/อยาราง/
แยกกันอยู 

4.19   - 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 17 ผลเปรียบเทยีบรายคูของแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใช
บริการ จําแนกตามสถานภาพ โดยวธิี Dunnett’s T3 พบวา  

ลูกคาทีม่ีสถานภาพโสด กับลูกคาที่สถานภาพสมรส/อยูดวยกนั มีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ 0.026 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มสีถานภาพโสดมีแนวโนมการแนะนาํ (บอกตอ) 
ผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
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0.05 ลูกคาทีส่ถานภาพสมรส/อยูดวยกนั มีแนวโนมการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากกวา
ลูกคาทีม่ีสถานภาพโสด โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.20   

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
สมมติฐานขอที่ 1.4: ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกนั 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: ระดับการศึกษาแตกตางกนั มีแนวโนมการใชบริการไมแตกตางกนั 
H1: ระดับการศึกษาแตกตางกนั มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกัน 
สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยคาความแปรปรวนทางเดียว(One Way 

Analysis of Variance: One Way ANOVA) เมื่อคาความแปรปรวนของขอมูลทกุกลุมเทากันและหาก
คาความแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใชการทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe โดยใช
ระดับความเชือ่มั่น  95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. (2-tailed) นอยกวา 0.05 
และ ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลีย่อยาง
นอยหนึง่คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธทีดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนัที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี ้

H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิตมิีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 
ตาราง 18 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมระดบัการศึกษาโดยใช Levene’s test 
 

แนวโนมการใชบริการ Levene 
Statistic 

df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 1.883 2 397 0.153 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 6.365** 2 397 0.002 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
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จากตาราง 18 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมระดับการศกึษา พบวาแนวโนมการ
ใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.153 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคอื ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละกลุมระดับการศึกษาเทากัน จึง
ใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน  

แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.002 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คา
ความแปรปรวนของแตละกลุมระดับการศกึษาไมเทากัน จึงใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ
สมมติฐาน 

 
ตาราง 19 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมการใชบริการของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 

สาขาบางพล ีจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

แนวโนมการใชบริการ แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 
(2-tailed) 

1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

1.894 
189.703 
191.589 

0.947 
0.478 

 

1.982 0.139 

 
จากตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมการใชบริการของลูกคาธนาคาร

กรุงเทพ สาขาบางพล ีจําแนกตามอายุโดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบาย ไดดังนี ้
แนวโนมการใชบริการซ้ํา มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.139 ซึ่งมากกวา 0.05 นัน่คือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาแตกตาง
กันมีแนวโนมการใชบริการไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ0.05 

 
ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับ

ธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี จาํแนกตามระดับการศึกษา 

 
 

แนวโนมการใชบริการ Levene 
Statistic 

df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 0.57 2 311.364 0.945 
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จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมในการแนะนาํ (บอก
ตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีจําแนกตามระดับการศึกษาโดยใชสถิติ 
Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน สามารถอธบิาย ไดดังนี ้

แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ)ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.945 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา
ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการไมแตกตางกนั ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 
สมมติฐานขอที่ 1.5: อาชีพแตกตางกนั มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกนั 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0 : อาชพีแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการไมแตกตางกนั 
H1 : อาชพีแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกัน 
สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยคาความแปรปรวนทางเดียว(One Way 

Analysis of Variance: One Way ANOVA) เมื่อคาความแปรปรวนของขอมูลทกุกลุมเทากันและหาก
คาความแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใชการทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe โดยใช
ระดับความเชือ่มั่น 95% จะปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. (2-tailed) นอยกวา 0.05 และ 
ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย
หนึง่คูที่แตกตางกนัจะนาํไปเปรียบเทยีบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวา คาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนัที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี ้

H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากนั 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิตมิีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 
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ตาราง 21 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอาชพีโดยใช Levene’s test 
 

แนวโนมการใชบริการ Levene 
Statistic 

df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 16.285** 2 397 0.000 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 26.523** 2 397 0.000 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมอาชีพ พบวาแนวโนมการใชบริการ
ซ้ําและแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 และ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมาย 
ความวา คาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุไมเทากนั จึงใชสถิต ิ Brown-Forsythe ในการทดสอบ
สมมติฐาน 
 
ตาราง 22 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

จําแนกตามกลุมอาชีพ 

 
 

แนวโนมการใชบริการ Levene 
Statistic 

df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 12.732** 2 179.739 0.000 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 14.063** 2 165.343 0.000 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมการใชบริการซ้ําและ
แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี จําแนกตาม
ระดับอาชีพโดยใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน สามารถอธิบายได ดังนี ้ 
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แนวโนมในการใชบริการซ้ํา มีคา Sig. (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาทีม่ีอาชีพแตกตางกนั
มีแนวโนมการใชบริการซ้ําแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ0.01  

แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ)ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่ง
นอยกวา 0.0 นั่นคือ ปฏิเสธสมสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา
ที่มีอาชพีแตกตางกนัมีแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 เพือ่ใหทราบวาแนวโนมการใชบริการของลูกคา จําแนกตามกลุมอาชพี รายคู
ใดที่มีความแตกตางจงึทาํการทดสอบดวยวิธ ีDunnett’s T3 
 
ตาราง 23 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา จําแนกตามกลุมอาชีพ 
 
แนวโนมการ
ใชบริการ 

อาชีพ  
 
 

X  

 
พนกังาน
บริษัท 
4.08 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 
4.52 

นักเรียน/นักศกึษา/
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
อ่ืนๆ เชน แมบาน 

4.36 
1. แนวโนม
การใช
บริการซ้ํา 

พนกังานบริษทั 4.08 - -.45** 

(0.000) 
-.29* 

(0.034) 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 4.52  - .16 

(0.283) 
นักเรียน/นักศกึษา/

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
อ่ืนๆ เชน แมบาน 

4.36   - 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
จากตาราง 23 ผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคา จําแนกตามกลุม

อาชีพ โดยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา  
ลูกคาทีม่ีอาชพีพนักงานบรษิัท กับลูกคาที่มีอาชพีประกอบธุรกิจสวนตัว มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาทีม่ีอาชพีพนักงานบรษิัท มีแนวโนมการใช
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บริการซ้ําแตกตางกับลูกคาที่มีอาชพีประกอบธุรกิจสวนตัวอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.01 ลูกคา
ที่มีอาชพีประกอบธุรกิจสวนตัวมีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากกวาลกูคาทีม่ีอาชพีพนกังานบริษทั โดยมี
ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.45   

ลูกคาทีม่ีอาชพีพนักงานบรษิัท กับลูกคาที่มีอาชีพนักเรียน/นักศกึษา/ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
อ่ืนๆ เชน แมบาน มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.034 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มี
อาชีพพนกังานบริษัทมีแนวโนมการใชบริการซ้ําแตกตางกับลูกคาที่มอีาชีพนักเรียน/นักศกึษา/
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/อ่ืนๆ เชน แมบาน อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ลูกคาที่มอีาชีพ
นักเรียน/นักศกึษา/ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ/อ่ืนๆ เชน แมบานมีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากกวาลูกคาที่
มีอาชีพพนักงานบริษทั โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.29   

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 

ตาราง 24 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ของลูกคา จําแนกตามกลุม
อาชีพ 

 
แนวโนมการใช

บริการ 
อาชีพ  

 
 

X  

 
พนกังา
นบริษัท 

3.91 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 
4.40 

นักเรียน/นักศกึษา/
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
อ่ืนๆ เชน แมบาน 

4.29 
2. แนวโนมใน

การแนะนํา
(บอกตอ) 

พนกังานบริษทั 3.91 - -.49** 

(0.000) 
-.38** 

(0.004) 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 4.40  - .11 

(0.631) 
นักเรียน/นักศกึษา/

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
อ่ืนๆ เชน แมบาน 

4.29   - 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 24 ผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ของลูกคา จําแนก
ตามกลุมอาชีพ โดยวิธ ีDunnett’s T3 พบวา  
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ลูกคาทีม่ีอาชพีพนักงานบรษิัท กับลูกคาที่มีอาชพีประกอบอาชีพสวนตัว มีคาความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาทีม่ีอาชีพพนกังานบริษัท มีแนวโนมการ
แนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกับลูกคาทีม่ีอาชพีประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 ลูกคาทีม่ีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมีแนวโนมการแนะนํา (บอกตอ) 
ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากกวาลูกคาทีม่ีอาชพีพนักงานบรษิัท โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.49 

ลูกคาทีม่ีอาชพีพนักงานบรษิัท กับลูกคาที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา/ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
อ่ืนๆ เชน แมบาน มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มี
อาชีพพนกังานบริษัท มีแนวโนมการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกับลูกคาที่มอีาชีพ
นักเรียน/นักศกึษา/ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ/อ่ืนๆ เชน แมบาน อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
ลูกคาทีม่ีอาชพีนกัเรียน/นกัศึกษา/ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/อ่ืนๆ เชน แมบาน มีแนวโนมการแนะนาํ (บอก
ตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากกวาลูกคาทีม่ีอาชีพพนักงานบริษทั โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.38 

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 

สมมติฐานขอที่ 1.6: รายไดแตกตางกนั มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกนั 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: รายไดแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการไมแตกตางกนั 
H1: รายไดแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกัน 
สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยคาความแปรปรวนทางเดียว(One Way 

Analysis of  Variance : One Way ANOVA) เมื่อคาความแปรปรวนของขอมูลทกุกลุมเทากันและหาก
คาความแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใชการทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe โดยใช
ระดับความเชือ่มั่น 95% จะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาSig. (2-tailed) นอยกวา 0.05 และ 
ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย
หนึง่คูที่แตกตางกนัจะนาํไปเปรียบเทยีบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

โดยจะทาํการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี ้

H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากนั 
H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
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ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิตมิีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 

 
ตาราง 25 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมรายได โดยใช Levene’s test   
 
 

แนวโนมการใชบริการ Levene 
Statistic 

df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 1.605 4 395 0.172 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 1.106 4 395 0.353 
 

จากตาราง 25 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมรายได พบวาแนวโนมการใชบริการ
ซ้ําและแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.172 และ 
0.353 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา คาความแปรปรวนของแตละกลุมรายไดไมเทากนั จึงใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 

 
ตาราง 26 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมการใชบริการของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 

สาขาบางพล ีจําแนกตามรายได 
 
แนวโนมการใชบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F Sig. 

(2-tailed) 
1. แนวโนมการใช

บริการซ้ํา 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
395 
399 

8.384 
183.013 
191.597 

2.141 
0.463 

 

4.632** 0.001 

2. แนวโนมในการ
แนะนาํ(บอกตอ) 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
395 
399 

4.850 
193.548 
198.398 

1.212 
0.490 

2.474* 0.044 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
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จากตาราง 26 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของแนวโนมการใชบริการของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพล ีจําแนกตามรายไดโดยใชสถิติ F-test สามารถอธิบาย ไดดังนี้ 

แนวโนมการใชบริการซ้ํา มคีา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.01 นัน่คอื ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มรีายไดแตกตางกนัมี
แนวโนมการใชบริการแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ใหผูอ่ืนมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.044 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาทีม่ีรายไดแตกตางกนัมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ใหผูอ่ืนมาใชบริการแตกตางกนั ทีร่ะดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เพือ่ใหทราบวาแนวโนมการใชบริการของลูกคา จําแนกตามกลุมรายได รายคู
ใดที่มีความแตกตางจงึทาํการทดสอบดวยวิธ ีLeast Significant Difference (LSD) 
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ตาราง 27 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมการใชบริการของลกูคา จําแนกตามกลุมรายได 
 
แนวโนมการ
ใชบริการ 

รายได  
 
 

X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 

10,000 บาท 
4.38 

10,001-
20,000 
บาท 
4.50 

20,001-
30,000 
บาท 
4.19 

30,001-
40,000 
บาท 
4.60 

มากกวา 
40,000 
บาท 
4.51 

1. แนวโนม
การใช
บริการซ้ํา 

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 
10,000 บาท 
 

4.3
8 

- -.11 
(0.286) 

.20 
(0.088) 

-.22 
(0.084) 

-.13 
(0.354) 

10,001-
20,000 บาท 
 

4.5
0 

 - .31** 

(0.001) 
-.11 

(0.311) 
-.02 

(0.897) 

20,001-
30,000 บาท 
 
30,001-
40,000 บาท 
 

4.1
9 

 
 
4.6
0 

  - -.42** 

(0.000) 
 
- 

-.33* 

(0.010) 
 

-.09 
(0.521) 

มากกวา 
40,000 บาท 

4.5
1 

    - 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 

จากตาราง 27 ผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมการใชบริการของลกูคา จําแนกตามกลุม
รายได โดยวธิ ีLeast Significant Difference (LSD) พบวา  

ลูกคาทีม่ีรายได 10,001-20,000 บาท กบัลูกคาทีม่ีรายได 20,001-30,000 บาท มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่ม ีรายได 10,001-20,000 บาท มี
แนวโนมการใชบริการซ้ําแตกตางกับลูกคาที่มีรายได 20,001-30,000 บาท อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.01 ลูกคาทีม่ีรายได 10,001-20,000 บาท มีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากกวาลูกคาทีม่ีรายได 
20,001-30,000 บาท โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.31   

ลูกคาทีม่ีรายได 20,001-30,000 บาท กบัลูกคาทีม่ีรายได 30,001-40,000 บาท มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่ม ีรายได 20,001-30,000 บาท มี
แนวโนมการใชบริการซ้ําแตกตางกับลูกคาที่มีรายได 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ลูกคาทีม่ีรายได 30,001-40,000 บาท มีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากกวาลูกคาทีม่ีรายได 
20,001-30,000บาท โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.42   

ลูกคาทีม่ีรายได 20,001-30,000 บาท กบัลูกคาทีม่ีรายได มากกวา 40,000 บาทมีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่ม ีรายได 20,001-30,000 บาท มี
แนวโนมการใชบริการซ้ําแตกตางกับลูกคาที่มีรายได มากกวา 40,000 บาท อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ลูกคาทีม่ีรายได มากกวา 40,000 บาท มีแนวโนมการใชบริการซ้ํามากกวาลกูคาที่มีรายได 
20,001-30,000บาท โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.33 

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 28 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ของลูกคา จําแนกตามกลุม
รายได 

 
แนวโนม
การใช
บริการ 

รายได  
 
 

X  

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 

10,000 บาท 
4.33 

10,001-
20,000 
บาท 
4.31 

20,001-
30,000 
บาท 
4.13 

30,001-
40,000 
บาท 
4.47 

มากกวา 
40,000 
บาท 
4.41 

2. แนวโนม
ในการ
แนะนาํ
(บอกตอ) 

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 
10,000 บาท 
 

4.33 - .02 
(0.867) 

.19 
(0.103) 

-.14 
(0.295) 

-.09 
(0.546) 

10,001-
20,000 บาท 
 

4.31  - .17 

(0.056) 
-.16 

(0.149) 
-.11 

(0.391) 

20,001-
30,000 บาท 
 
30,001-
40,000 บาท 
 

4.13 
 
 

4.47 

  - -.33** 

(0.005) 
 
- 

-.28* 

(0.032) 
 

.05 
(0.722) 

มากกวา 
40,000 บาท 

4.41     - 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
จากตาราง 28 ผลเปรียบเทียบรายคูของแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ของลูกคา จําแนก

ตามกลุมรายได โดยวิธ ีLeast Significant Difference (LSD) พบวา  
 ลูกคาที่มีรายได 20,001-30,000 บาท กบัลูกคาทีม่ีรายได 30,001-40,000 บาท มีคาความ

นาจะเปน (p) เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่ม ีรายได 20,001-30,000 บาท มี
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แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกับลูกคาที่มีรายได 30,001-40,000 บาท 
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01ลูกคาทีม่ีรายได 30,001-40,000 บาท มแีนวโนมการใชบริการ
ซ้ํามากกวาลูกคาที่มีรายได 20,001-30,000บาท โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.33   

ลูกคาทีม่ีรายได 20,001-30,000 บาท กบัลูกคาทีม่ีรายได มากกวา 40,000 บาทมีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.032 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่ม ีรายได 20,001-30,000 บาท มี
แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกับลูกคาทีม่ีรายได มากกวา 40,000 
บาท อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ลูกคาที่มีรายได มากกวา 40,000 บาท มีแนวโนมการใช
บริการซ้ํามากกวาลกูคาที่มีรายได 20,001-30,000บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.28 

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 

สมมติฐานขอที่ 2 ความคาดหวงัแตกตางจากการรับรูจรงิในคุณภาพบริการประกอบดวย 
ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองที่รวดเร็ว ความมัน่ใจและการเขาถึง
จิตใจลกูคา ของผูใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหใชคาสถิต ิ  Paired t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยของกลุมประชากรทีไ่มเปนอิสระตอกัน (Dependent t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ[Sig. (2-tailed)] มีคานอยกวา 0.05 

สามารถแยกเปนสมมติฐานยอยไดดังนี ้
สมมติฐานที ่2.1 ลูกคามีความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพและการรับรูจริงดาน

ลักษณะทางกายภาพทีไ่ดรับแตกตางกนั 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติดังนี ้
H0: ลูกคามีความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพและการรับรูจริงดานลักษณะทาง

กายภาพที่ไดรับไมแตกตางกนั 
H1: ลูกคามีความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพและการรับรูจริงดานลักษณะทาง

กายภาพที่ไดรับแตกตางกนั 
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ตาราง 29 แสดงการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกบัการรับรูจริงของลูกคาดานลักษณะทาง
กายภาพ 

 
 เปรียบเทียบระดับ 

ความคาดหวงักับการรับรู
จริงดานลกัษณะทาง

กายภาพ 

 
                       X  

  
S.D. 

 
t 

 
df 

 
p 

E               P E-P 

ความคาดหวงัดาน
ลักษณะทางกายภาพ
เปรียบเทยีบกบัการรับรู

จริงดานลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

3.6656 
 

4.0575 (0.3919) 0.764 -10.256** 399 0.000 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 29 ผลการวเิคราะหเปรียบเทียบความคาดหวงักับการรับรูจริงของลูกคาทีม่ีตอ
คุณภาพบริการดานลักษณะทางกายภาพ การทดสอบ พบวา มีคาความนาจะเปน Probability (p) 
เทากับ 0.000 ซึง่นอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาลูกคามีความคาดหวงัแตกตางกันกับการรับรูจริงในดานลักษณะทางกายภาพ ซึ่งมีความ
คาดหวงันอยกวาการรับรูจริง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.3919 แสดงวาลูกคาประทบัใจตอ
ลักษณะทางกายภาพ อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
สมมติฐานที ่ 2.2 ลูกคามีความคาดหวังดานความเชื่อถือไดและการรับรูจริงดานความเชื่อถือ
ได ที่ไดรับแตกตางกัน 

สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติดังนี ้
H0: ลูกคามีความคาดหวังดานความเชื่อถือไดและการรับรูจริงดานความเชื่อถือได ที่ไดรับไม

แตกตางกนั 
H1: ลูกคามีความคาดหวังดานความเชื่อถือไดและการรับรูจริงดานความเชื่อถือได ที่ไดรับ

แตกตางกนั 
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ตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกบัการรับรูจริงของลูกคาดานความเชื่อถือได  
 

 เปรียบเทียบระดับความ
คาดหวงักับการรับรูจริง 
ดานความเชื่อถือได 

                         X    
S.D. 

 
t 

 
df 

 
p E               P E-P 

ความคาดหวงัดานความ
เชื่อถือได เปรียบเทยีบกับ 

การรับรูจริงดานความเชื่อถอืได 

3.9210 
 

4.3335 (0.4125) 0.694 -11.884** 399 0.000 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 30 ผลการวเิคราะหเปรียบเทียบความคาดหวงักับการรับรูจริงของลูกคาทีม่ีตอ
คุณภาพบริการดานความเชือ่ถือได การทดสอบ พบวา มีคาความนาจะเปน Probability (p) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ลูกคามีความคาดหวังแตกตางกนักับการรับรูจริงในดานความเชื่อถือได ซึ่งมีความคาดหวังนอยกวา
การรับรูจริง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.4125 แสดงวาลูกคาประทับใจตอความเชื่อถือได อยาง
มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  

สมมติฐานที ่2.3 ลูกคามีความคาดหวังดาน การตอบสนองที่รวดเร็วและการรับรูจริง
ดาน การตอบสนองที่รวดเร็ว ที่ไดรบัแตกตางกัน 

สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติดังนี ้
H0: ลูกคามีความคาดหวังดานการตอบสนองที่รวดเร็วและการรับรูจริงดานการตอบสนองที่

รวดเร็วที่ไดรับไมแตกตางกนั 
H1: ลูกคามีความคาดหวังดานการตอบสนองที่รวดเร็วและการรับรูจริงดานการตอบสนองที่

รวดเร็วที่ไดรับแตกตางกนั 
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ตาราง 31 แสดงการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกบัการรับรูจริงของลูกคาดานการตอบสนองที่
รวดเร็ว  

 
 เปรียบเทียบระดับความ 
คาดหวงักับการรับรูจริง 

ดานการตอบสนองที่รวดเรว็ 

 
                       X  

  
S.D. 

 
t 

 
df 

 
p 

E               P E-P 

ความคาดหวงัดาน 
การตอบสนองที่รวดเรว็ 

เปรียบเทยีบกบัการรับรูจริง 
ดานการตอบสนองที่รวดเรว็ 

3.8488 
 

4.2456 (0.3969) 0.770 -10.298** 399 0.000 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 31 ผลการวเิคราะหเปรียบเทียบความคาดหวงักับการรับรูจริงของลูกคาทีม่ีตอ
คุณภาพบริการดานการตอบสนองที่รวดเรว็ การทดสอบ พบวา มีคาความนาจะเปน Probability (p) 
เทากับ 0.000 ซึง่ นอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคามีความคาดหวังแตกตางกนักับการรับรูจริงในดานการตอบสนองที่รวดเรว็ ซึ่งมี
ความคาดหวงันอยกวาการรบัรูจริง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.3968 แสดงวาลูกคาประทับใจ
ตอการตอบสนองที่รวดเร็ว อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01   

สมมติฐานที ่2.4 ลูกคามีความคาดหวังดานความมัน่ใจและการรับรูจริงดานความ
มั่นใจ ทีไ่ดรบัแตกตางกนั 

สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติดังนี ้
H0: ลูกคามีความคาดหวังดานความมัน่ใจและการรับรูจริงดานความความมัน่ใจ ที่ไดรับไม

แตกตางกนั 
H1: ลูกคามีความคาดหวังดานความมัน่ใจและการรับรูจริงดานความมัน่ใจ ที่ไดรับแตกตาง

กัน 
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ตาราง 32 แสดงการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกบัการรับรูจริงของลูกคาดานความมัน่ใจ  
 

 เปรียบเทียบระดับความ
คาดหวงักับการรับรูจริง

ดานความมัน่ใจ 

                        X    
S.D. 

 
t 

 
df 

 
p E               P E-P 

ความคาดหวงัดานความ
มั่นใจเปรียบเทียบกับ 
การรับรูจริงดาน 
ความมัน่ใจ 

3.8925 
 

4.1850 (0.2925) 0.733 -7.976** 399 0.000 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 32 ผลการวเิคราะหเปรียบเทียบความคาดหวงักับการรับรูจริงของลูกคาทีม่ีตอ
คุณภาพบริการดานความมัน่ใจ การทดสอบ พบวา มีคาความนาจะเปน Probability (p) เทากับ 0.000 
ซึ่ง นอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคามีความคาดหวงัแตกตางกนักับการรับรูจริงในดานความมัน่ใจ ซึ่งมีความคาดหวงันอยกวาการ
รับรูจริง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.2925 แสดงวาลกูคาประทับใจตอความมัน่ใจ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01    

สมมติฐานที ่2.5 ลูกคามีความคาดหวังดานการเขาถึงจิตใจลกูคาและการรับรูจริง
ดานการเขาถึงจิตใจลกูคา ที่ไดรับแตกตางกนั 

สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติดังนี ้
H0: ลูกคามีความคาดหวังดานการเขาถึงจติใจลูกคาและการรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจ

ลูกคา ที่ไดรับไมแตกตางกนั 
H1: ลูกคามีความคาดหวังดานการเขาถึงจติใจลูกคาและการรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจ

ลูกคา ที่ไดรับแตกตางกนั 
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ตาราง 33 แสดงการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกบัการรับรูจริงของลูกคาดานการเขาถึงจติใจ
ลูกคา  

 
 เปรียบเทียบระดับความ
คาดหวงักับการรับรูจริง 
ดานการเขาถงึจิตใจลูกคา 

                     X    
S.D. 

 
t 

 
df 

 
p E               P E-P 

ความคาดหวงัดานการเขาถงึ
จิตใจลูกคาเปรียบเทียบกับ 

การรับรูจริงดาน 
การเขาถงึจิตใจลูกคา 

3.8490 
 

4.3515 (0.5025) 0.789 -12.725** 399 0.000 

 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 33 ผลการวเิคราะหเปรียบเทียบความคาดหวงักับการรับรูจริงของลูกคาทีม่ีตอ
คุณภาพบริการดานการเขาถึงจิตใจลูกคา การทดสอบพบวาคาความนาจะเปน Probability (p) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ลูกคามีความคาดหวังแตกตางกนักับการรับรูจริงในดาน การเขาถึงจิตใจลูกคา ซึ่งมีความคาดหวงั
นอยกวาการรบัรูจริง โดยมผีลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.5025 แสดงวาลูกคาประทับใจตอการเขาถึง
จิตใจลูกคา อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

สมมติฐานขอที่ 3: การรับรูจริงในคุณภาพบริการประกอบดวย ลักษณะทางกายภาพ ความ
เชื่อถือได การตอบสนองที่รวดเรว็ ความมั่นใจและการเขาถึงจติใจลูกคา มีความสมัพันธกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
แนวโนมพฤตกิรรมของผูใชบริการจะวิเคราะห 2 ดานคอื 

1. การใชบริการซ้ําของผูใชบริการ 
2. การแนะนํา (บอกตอ) ใหผูอ่ืนมาใชบริการ 

สําหรับสถิตทิใีชในการวิเคราะห คือ คาสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่น95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 
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สมมติฐานที ่3.1 การรบัรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบรกิารดานลักษณะทางกายภาพ มี
ความสมัพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซํ้ากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

H1: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานลักษณะทางกายภาพ มีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

 
ตาราง 34 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางการรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพกับแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี
 
 
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ 
 

แนวโนมพฤตกิรรมของผูใชบริการในดานการใชบริการซ้ํา 
n r Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
1) ความสะอาดและเปนระเบยีบของ       

สถานที ่
2) ที่นัง่พกัระหวางรอรับบริการ 
3) รูปแบบการจัดอาคารสถานที ่
4) การจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสาร

การแนะนําการใหบริการ 

 
400 

 
400 
400 
400 

 
0.475** 

 
0.323** 

0.419** 

0.521** 

 
0.000 

 
0.000 
0.000 
0.000 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม 400 0.511** 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 34 พบวา การรับรูจริงของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม มีคา 
Sig(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)หมายความวาการรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพมีความสมัพนัธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการซ้ําของผูใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี อยางมีนยัสาํคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.511 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไป
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ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกลาวคือถาผูใชบริการมีการรับรูดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม 
มากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการมากขึ้น ในระดับปานกลาง เมื่อพจิารณา
เปนรายขอพบวา 

1. ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใช 
บริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคอืปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องความสะอาด
และเปนระเบยีบของสถานที่มีความสัมพนัธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยาง
มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.475 แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริง
ดานลักษณะทางกายภาพในเรื่องความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่มากขึน้มีแนวโนมพฤติกรรม 
การใชบริการซ้ํามากขึ้นในระดับปานกลาง 

 2. ที่นัง่พกัระหวางรอรับบริการ กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่ง นอยกวา 0.01นั่น คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องทีน่ัง่พกัระหวางรอรับบริการ
มีความสมัพนัธ กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.323 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไป
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ 
ในเรื่อง ที่นัง่พักระหวางรอรับบริการ มากขึ้นจะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึน้ในระดับ
ปานกลาง 

3. รูปแบบการจัดอาคารสถานที ่ กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องรูปแบบการจัดอาคาร
สถานที ่มีความสัมพนัธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากบั 0.419 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคอื ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานลักษณะทาง
กายภาพ ในเรื่องรูปแบบการจัดอาคารสถานที่มากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึ้น
ในระดับปานกลาง  

4. การจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารการแนะนําการใหบริการกับแนวโนมพฤตกิรรมการใช
บริการซ้ําของผูใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคอื ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานลกัษณะทางกายภาพ ใน
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เร่ืองการจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารการแนะนําการใหบริการ มีความสัมพนัธกบัแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ
สหสัมพนัธ (r)เทากับ 0.419 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับ
ปานกลางกลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรบัรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องการจัดเตรียมเครื่อง
เขียนและเอกสารการแนะนาํการใหบริการมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ํามากขึน้ใน
ระดับปานกลาง 
สมมติฐานที ่3.2 การรบัรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบรกิารดานความนาเชื่อถือ มี
ความสมัพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซํ้ากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือ ไมมีความสัมพนัธ
กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

H1: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือ มีความสมัพันธกับ
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 
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ตาราง 35 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางการรบัรูจริงดานความนาเชื่อถือกบัแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี

 
 
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ 
 

แนวโนมพฤตกิรรมของผูใชบริการในดานการใช
บริการซ้ํา 

n r Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ 
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

ดานความนาเชื่อถือ 
5) ความรอบรูในงานที่ใหบริการของ

พนกังาน 
6) ความซื่อสัตยสุจริตของพนกังาน 
7) การแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน 
8) การใหความรูแกลูกคาเกีย่วกับบริการ

ของธนาคารของพนักงาน 
9) การตอบคําถามและขอสงสัยของลูกคา

ของพนกังาน 

 
400 
400 
400 

 
400 

 
400 

 
0.583** 

0.376** 

0.537** 

 

0.563** 

 
0.515** 

 
0.000 
0.000 
0.000 

 
0.000 

 
0.000 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

ดานความนาเชื่อถือโดยรวม 400 0.641** 0.000 ปานกลาง เดียวกนั 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 35 พบวา การรับรูจริงของผูใชบริการดานความนาเชื่อถือโดยรวมมีคา Sig (2-
tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวาการรับรูจริงดานความนาเชื่อถือ มีความสัมพนัธกบัแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ
ซ้ําของผูใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี อยางมีนยัสาํคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.641 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทาง
เดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูดานความนาเชื่อถือมากขึ้น จะมีแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการมากขึ้น ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

1. ความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงานกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําขอผูใช 
บริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องความรอบรูในงานที่
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ใหบริการของพนกังานมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.583 แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริง
ดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงานมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการซ้ํามากขึ้นในระดับปานกลาง 

2. ความซื่อสัตยสุจริตของพนกังาน กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําขอผูใชบริการ  มี
คา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องความซื่อสัตยสุจริตของ
พนกังานมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธสิหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.376 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดาน
ความนาเชื่อถอื ในเรื่องความซื่อสัตยสุจริตของพนกังานมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ํา
มากขึ้นในระดบัปานกลาง 

3. การแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงานความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงานกับ
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ําขอผูใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดาน
ความนาเชื่อถอื ในเรื่องการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงานมีความสัมพนัธกับแนวโนมพฤติกรรมการ
ใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) 
เทากับ 0.537 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง 
กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานความนาเชื่อถอื ในเรื่องการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน
มากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึน้ในระดับปานกลาง 

4. การใหความรูแกลูกคาเกีย่วกับบริการของธนาคารของพนักงานความรอบรูในงานที่ให 
บริการของพนกังาน กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําขอผูใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วาการรับรูจริงดานความนาเชื่อถือในเรื่องการใหความรูแกลูกคาเกีย่วกับบริการของธนาคารของ
พนกังานมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ(r)เทากับ0.563แสดงวาตัวแปรทัง้สองมีความสมัพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานความนาเชื่อถือ 
ในเรื่องการใหความรูแกลูกคาเกี่ยวกับบริการของธนาคารของพนักงานมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการซ้ํามากขึ้นในระดับปานกลาง 
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5. การตอบคําถามและขอสงสัยของลูกคาของพนักงาน กบัแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ
ซ้ําขอผูใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องการตอบ
คําถามและขอสงสัยของลูกคาของพนักงานมีความสัมพนัธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของ
ผูใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.515 
แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใช 
บริการมีการรบัรูจริงดานความนาเชื่อถือในเรื่องการตอบคําถามและขอสงสัยของลกูคาของพนักงาน
มากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึน้ในระดับปานกลาง 
สมมติฐานที ่3.3 การรบัรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบรกิารดานการตอบสนองทีร่วด 
เร็ว มีความสมัพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบรกิารซํ้ากับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองที่รวดเรว็ ไมมีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

H1: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองที่รวดเรว็ มีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 
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ตาราง 36 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางการรบัรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็วกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี

 
 
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ 
 

แนวโนมพฤตกิรรมของผูใชบริการในดานการใชบริการซ้ํา 
n r Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

ดานการตอบสนองที่รวดเรว็ 
10) ความรวดเร็วในขั้นตอนของการ

บริการ 
11) เครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอน

ของการใหบริการ 
12) ความเต็มใจและความรวดเร็วใน

การใหบริการของพนกังาน 
13) ความกระตือรือรนของพนักงาน 

 
400 

 
400 

 
400 

 
400 

 
0.475** 

 

0.593** 

 

0.588** 

 
0.438** 

 
0.000 

 
0.000 

 
0.000 

 
0.000 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

ดานการตอบสนองที่รวดเรว็โดยรวม 400 0.623** 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 36 พบวา การรับรูจริงของผูใชบริการดานการตอบสนองที่รวดเรว็โดยรวม มีคา
Sig(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว มีความสัมพนัธกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี อยางมีนยัสําคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธสิหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.623 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูดานการ
ตอบสนองที่รวดเร็วมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการมากขึ้น ในระดับปาน
กลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

1. ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํา ของผูใช 
บริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรือ่งความ
รวดเร็วในขั้นตอนของการบริการมีความสมัพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ 
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อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.475 แสดงวา ตัว
แปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการ
รับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรือ่งความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการมากขึ้น จะมีแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึ้นในระดับปานกลาง 

2. เครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํา
ขอผูใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรื่อง
เครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการมีความสัมพนัธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ
ซ้ําของผูใชบริการ อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสมัประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 
0.539 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถา
ผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรื่องเครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการ
ใหบริการมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึ้นในระดับปานกลาง 

3. ความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานกับแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการซ้ําขอผูใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคอืปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเรว็ ใน
เร่ืองความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานมีความสัมพนัธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ 
(r) เทากับ 0.588 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเรว็ ในเรื่องความเต็มใจและความรวดเร็ว
ในการใหบริการของพนักงานมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ํามากขึน้ในระดับปานกลาง 

4. ความกระตือรือรนของพนักงาน กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําขอผูใชบริการ  มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคอืปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรื่องความกระตือรือรนของ
พนกังานมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธสิหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.438 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมกีารรับรูจริงดานการ
ตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรื่องความกระตือรือรนของพนักงานมากขึน้มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํา
มากขึ้นในระดบัปานกลาง 
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สมมติฐานที ่3.4 การรบัรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบรกิารดานความมั่นใจ มีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซํ้ากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานดานความมัน่ใจ ไมมีความสัมพันธ
กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

H1: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานดานความมัน่ใจ มีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 

 
ตาราง 37 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางการรบัรูจริงดานความมัน่ใจกับแนวโนมพฤติกรรม

การใชบริการซ้ําของผูใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
 
 
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ 
 

แนวโนมพฤตกิรรมของผูใชบริการในดานการใชบริการซ้ํา 
n r Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

ดานความมัน่ใจ 
14) การใหบริการดวยความถูกตองของ

พนกังาน 
15) ความรูและทกัษะที่เพียงพอของ

พนกังาน 
16) ความถกูตองของระบบขอมูล 
17) อุปกรณที่ใหบริการไมขัดของบอย 

 
400 
400 
400 
400 

 
0.571** 

0.609** 

0.596** 

0.400** 

 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

ดานความมัน่ใจโดยรวม 400 0.624** 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 37 พบวา การรับรูจริงของผูใชบริการดานความมัน่ใจโดยรวม มีคาSig(2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูจริงดานความมัน่ใจมีความสมัพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของ
ผูใชบริการซ้ํากับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ีอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสมัประ
สิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.624 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันใน
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ระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูดานความมัน่ใจมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการ
ใชบริการซ้ําของผูใชบริการมากขึ้น ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

1. การใหบริการดวยความถูกตองของพนักงาน กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของ
ผูใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความมั่นใจ ในเรื่องการใหบริการดวย
ความถกูตองของพนกังานมีความสมัพนัธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.571 แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริง
ดานความมัน่ใจ ในเรื่องการใหบริการดวยความถกูตองของพนักงานมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการซ้ํามากขึ้นในระดับปานกลาง 

2. ความรูและทกัษะที่เพียงพอของพนกังานการใหบริการดวยความถูกตองของพนักงาน กับ
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ  มคีา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริง
ดานความมัน่ใจ ในเรื่องความรูและทักษะที่เพียงพอของพนักงานมีความสัมพนัธกบัแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ 
(r) เทากับ 0.609 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานความมัน่ใจ ในเรื่องความรูและทักษะที่เพยีงพอของพนกังาน
มากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึน้ในระดับปานกลาง 

3. ความถกูตองของระบบขอมูล กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ  มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคอืปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความมั่นใจ ในเรื่องความถูกตองของระบบขอมูลมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.596 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไป
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานความมัน่ใจ ในเรื่อง
ความถกูตองของระบบขอมูลมากขึน้ จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึ้นในระดับปานกลาง 

4. อุปกรณที่ใหบริการไมขัดของบอย กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ  
มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความมัน่ใจ ในเร่ืองอุปกรณทีใ่หบริการไมขัดของ
บอยมีความสมัพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.400 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
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เปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานความมัน่ใจ ใน
เร่ืองอุปกรณทีใ่หบริการไมขัดของบอยมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึน้ในระดับ
ปานกลาง 
สมมติฐานที ่3.5 การรบัรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบรกิารดานการเขาถึงจิตใจมีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซํ้ากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานดานการเขาถงึจิตใจ ไมมีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

H1: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานดานการเขาถงึจิตใจ มีความสัมพนัธ
กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 
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ตาราง 38 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางการรบัรูจริงดานการเขาถึงจิตใจกบัแนวโนม 
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี

 
 
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ 
 

แนวโนมพฤตกิรรมของผูใชบริการในดานการใชบริการซ้ํา 
n r Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

ดานการเขาถงึจิตใจ 
18) การเอาใจใสและใหความสําคัญกับ

ลูกคาทกุรายของพนักงาน 
19) การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมี

ขอสงสัยในการใชบริการของ
พนกังาน 

20) การมีอัธยาศัยไมตรีและวาจา
สุภาพของพนกังาน 

21) ความเต็มใจทีจ่ะรับฟงคาํแนะนํา
หรือหรือขอเสนอแนะจากลกูคาของ
พนกังาน 

22) การเขาถงึความรูสึกและการรับรู
ความตองการของลูกคาของ
พนกังาน 

 
400 

 
400 

 
 

400 
 

400 
 
 

400 

 
0.593** 

 
0.544** 

 

 
0.525** 

 
0.507** 
 
 
0.508** 

 
0.000 

 
0.000 

 
 

0.000 
 

0.000 
 

 
0.000 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

 
ปานกลาง 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

 
เดียวกนั 

ดานการเขาถงึจิตใจโดยรวม 400 0.600** 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 38 พบวา การรับรูจริงของผูใชบริการดานการเขาถงึจิตใจโดยรวม มีคาSig(2-
tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการเขาถึงจิตใจมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการ
ซ้ําของผูใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี อยางมีนยัสาํคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.600 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทาง
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เดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูดานการเขาถึงจิตใจมากขึ้น จะมีแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการมากขึ้น ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

1. การเอาใจใสและใหความสําคัญกับลูกคาทุกรายของพนักงานกับแนวโนมพฤติกรรมการ
ใชบริการซ้ําของผูใชบริการ มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจ 
ในเรื่องการเอาใจใสและใหความสาํคัญกบัลูกคาทกุรายของพนักงานมีความสัมพนัธกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ
สหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.539 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับ
ปานกลาง กลาวคือถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจในเรื่องการเอาใจใสและใหความ 
สําคัญกับลูกคาทุกรายของพนกังานมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึน้ในระดับ
ปานกลาง 

2. การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของพนักงานกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการเขาถึง
จิตใจ ในเรื่องการใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของพนักงานมีความสมัพันธ
กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.544 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทาง
เดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจ ในเรื่องการให
ความชวยเหลอืลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของพนกังานมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการซ้ํามากขึ้นในระดับปานกลาง 

3. การมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสุภาพของพนักงานกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํา
ของผูใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการเขาถึงจิตใจ ในเรื่องการมีอัธยาศัย
ไมตรีและวาจาสุภาพของพนักงานมีความสัมพนัธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ 
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.525 แสดงวา ตัว
แปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการ
รับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจ ในเรื่องการมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสภุาพของพนกังานมากขึ้น จะมี
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ํามากขึน้ในระดับปานกลาง 

4. ความเต็มใจทีจ่ะรับฟงคาํแนะนําหรือหรือขอเสนอแนะจากลูกคาของพนักงานกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ
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ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการเขาถึง
จิตใจ ในเรื่อง ความเต็มใจที่จะรับฟงคาํแนะนําหรือหรือขอเสนอแนะจากลูกคาของพนกังาน มีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.507 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปใน
ทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการเขาถึงจิตใจ ในเรื่อง
ความ เต็มใจที่จะรับฟงคาํแนะนําหรือหรือขอเสนอแนะจากลูกคาของพนกังานมากขึ้น จะมีแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ํามากขึ้นในระดับปานกลาง 

5. การเขาถงึความรูสึกและการรับรูความตองการของลูกคาของพนกังานกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการเขาถึง
จิตใจ ในเรื่องการเขาถึงความรูสึกและการรับรูความตองการของลกูคาของพนักงานมีความสมัพนัธกับ
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการ อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัม
ประสิทธิสหสมัพันธ (r) เทากับ 0.508 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกนั
ในระดับปานกลาง กลาวคือถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจในเรื่องการเขาถงึความรูสึก
และการรับรูความตองการของลูกคาของพนักงานมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํามาก
ข้ึนในระดับปานกลาง 
สมมติฐานที ่3.6 การรบัรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบรกิารดานลักษณะทางกายภาพ มี
ความสมัพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กับธนาคารกรุงเทพ 
สาขาบางพล ี
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีความ 
สัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพลี 

H1: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานลักษณะทางกายภาพ มีความ 
สัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพลี 
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ตาราง 39 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธระหวางการรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพกับแนวโนม
ในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

 
 
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ 
 

แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
n r Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
1) ความสะอาดและเปนระเบยีบของ

สถานที ่
2) ที่นัง่พกัระหวางรอรับบริการ 
3) รูปแบบการจัดอาคารสถานที ่
4) การจัดเตรียมเครื่องเขียนและ

เอกสารการแนะนําการใหบริการ 

 
400 

 
400 
400 
400 

 
0.453** 

 

0.351** 

0.462** 

0.517** 

 
0.000 

 
0.000 
0.000 
0.000 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม 400 0.525** 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 39 พบวา การรับรูจริงของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม มีคา
Sig(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธกับแนวโนมในการ
แนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.525 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมกีารรับรูดานลกัษณะทางกายภาพ
โดยรวม มากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ ในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 1. ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที ่กับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนให
มาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานลกัษณะทางกายภาพ ในเรื่องความ
สะอาดและเปนระเบียบของสถานที่มีความสัมพนัธกับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใช
บริการ อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.453 แสดง
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วา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมี
การรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่มากขึน้ จะมี
แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 

2. ที่นัง่พกัระหวางรอรับบริการ กับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่ง นอยกวา 0.01นั่น คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องทีน่ัง่พกัระหวางรอรับบริการ
มีความสมัพนัธ กับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.351 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคอื ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานลักษณะทาง
กายภาพ ในเรื่อง ที่นั่งพักระหวางรอรับบริการ มากขึ้นจะมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมา
ใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 

3. รูปแบบการจัดอาคารสถานที่ กับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มี
คา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรบัรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องรูปแบบการจัดอาคาร
สถานที ่มีความสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธสิหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.462 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมคีวาม 
สัมพันธเปนไปในทิศทางเดยีวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานลกัษณะ
ทางกายภาพ ในเรื่องรูปแบบการจัดอาคารสถานที่มากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืน
ใหมาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง  

4. การจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารการแนะนําการใหบริการ กบัแนวโนมในการแนะนาํ 
(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นัน่ คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานลกัษณะทาง
กายภาพ ในเรื่องการจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารการแนะนําการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r)เทากับ 0.517 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกนัในระดับปานกลางกลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องการ
จัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารการแนะนําการใหบริการมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) 
ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ในระดับปานกลาง 
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สมมติฐานที ่3.7 การรบัรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบรกิารดานความนาเชื่อถือ มี
ความสมัพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กับธนาคารกรุงเทพ 
สาขาบางพล ี
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือ ไมมีความสัมพนัธ
กับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 

 H1: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือ มีความสมัพันธกับ
แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ  

 
ตาราง 40 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางการรบัรูจริงดานความนาเชื่อถือกบัแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี
 
 
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ 
 

แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
n r Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

ดานความนาเชื่อถือ 
5) ความรอบรูในงานที่ใหบริการของ

พนกังาน 
6) ความซื่อสัตยสุจริตของพนกังาน 
7) การแกปญหาเฉพาะหนาขอพนักงาน 
8) การใหความรูแกลูกคาเกีย่วกับบริการ

ของธนาคารของพนักงาน 
9) การตอบคําถามและขอสงสัยของ

ลูกคาของพนกังาน 
 

 
400 

 
400 
400 
400 

 
400 

 
0.599** 

 

0.419** 

0.565** 

0.559** 

 
0.508** 

 
0.000 

 
0.000 
0.000 
0.000 

 
0.000 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

ดานความนาเชื่อถือโดยรวม 400 0.659** 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
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จากตาราง 40 พบวา การรับรูจริงของผูใชบริการดานความนาเชื่อถอืโดยรวม มีคาSig(2-
tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา การรบัรูจริงดานความนาเชื่อถือ มีความสมัพนัธกับแนวโนมในการแนะนาํ (บอก
ตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.659 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทาง
เดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูดานความนาเชื่อถือมากขึ้น จะมีแนวโนม
ในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

1. ความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงาน กับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมา
ใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องความรอบรูในงานที่
ใหบริการของพนกังานมีความสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.599 แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริง
ดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงานมากขึน้ จะมีแนวโนมในการ
แนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 

2. ความซื่อสัตยสุจริตของพนกังาน กับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องความซื่อสัตยสุจริตของ
พนกังานมีความสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธสิหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.419 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความ 
สัมพันธเปนไปในทิศทางเดยีวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานความ
นาเชื่อถือ ในเร่ืองความซื่อสัตยสุจริตของพนกังานมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ)ผูอ่ืนให
มาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 

3. การแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงานความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงานกับแนว 
โนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดาน
ความนาเชื่อถอื ในเรื่องการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงานมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการแนะนาํ 
(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสมัพันธ 
(r) เทากับ 0.565 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
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กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานความนาเชื่อถอื ในเรื่องการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน
มากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 

4. การใหความรูแกลูกคาเกีย่วกับบริการของธนาคารของพนักงานความรอบรูในงานที่ให 
บริการของพนกังานกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคอืปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูจริงดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องการใหความรูแกลูกคาเกี่ยวกับบริการของ
ธนาคารของพนักงานมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.559 แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริง
ดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องการใหความรูแกลูกคาเกีย่วกับบริการของธนาคารของพนักงานมากขึ้น จะ
มีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 

5. การตอบคําถามและขอสงสัยของลูกคาของพนักงาน กบัแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) 
ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องการตอบ
คําถามและขอสงสัยของลูกคาของพนักงานมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนให
มาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.508 
แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือถาผูใช 
บริการมีการรบัรูจริงดานความนาเชื่อถือ ในเรื่องการตอบคําถามและขอสงสัยของลูกคาของพนักงาน
มากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 
สมมติฐานที ่3.8 การรบัรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบรกิารดานการตอบสนองที่
รวดเร็ว มีความสัมพันธกบัแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบรกิาร กับธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพล ี
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองที่รวดเรว็ ไมมีความ 
สัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

H1: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองที่รวดเรว็ มีความ 
สัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 
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ตาราง 41 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางการรบัรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็วกับแนวโนม
ในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

 
 
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ 
 

แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
n r Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

ดานการตอบสนองที่รวดเรว็ 
10) ความรวดเร็วในขั้นตอนของการ

บริการ 
11) เครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอน

ของการใหบริการ 
12) ความเต็มใจและความรวดเร็วใน

การใหบริการของพนกังาน 
13) ความกระตือรือรนของพนักงาน 

 
400 

 
400 

 
400 

 
400 

 
0.474** 

 

0.548** 

 

0.603** 

 
0.463** 

 
0.000 

 
0.000 

 
0.000 

 
0.000 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

ดานการตอบสนองที่รวดเรว็โดยรวม 400 0.637** 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 41 พบวา การรับรูจริงของผูใชบริการดานการตอบสนองที่รวดเรว็โดยรวม มีคา
Sig(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเรว็ มีความสัมพนัธกับแนวโนมในการ
แนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.637 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคอื ถาผูใชบริการมีการรับรูดานการตอบสนองที่
รวดเร็วมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ ในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

1. ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ กบัแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใช
บริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรือ่งความ
รวดเร็วในขั้นตอนของการบริการมีความสมัพันธกับแนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ)ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
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อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.474 แสดงวา ตัว
แปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการ
รับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรือ่งความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการมากขึ้น จะมีแนวโนม
ในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ในระดับปานกลาง 

2. เครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการกับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) 
ผูอ่ืนใหมาใชบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรื่อง
เครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) 
ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสมัประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 
0.548 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถา
ผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรื่องเครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการ
ใหบริการมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ในระดับปานกลาง 

3. ความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานกับแนวโนมในการแนะนาํ 
(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการตอบสนองที่
รวดเร็ว ในเรื่องความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบริการของพนกังานมีความสัมพันธกับแนวโนม
ในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสมัประ
สิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.603 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเรว็ ในเรื่องความเต็มใจ
และความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมา
ใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 

4. ความกระตือรือรนของพนักงาน กับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรื่องความกระตือรือรน
ของพนกังานมีความสมัพนัธกับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสทิธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.463 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมกีารรับรูจริงดานการ
ตอบสนองที่รวดเร็ว ในเรื่องความกระตือรือรนของพนกังานมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอก
ตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 
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สมมติฐานที ่3.9 การรบัรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบรกิารดานความมั่นใจ มีความ 
สัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขา
บางพล ี
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานดานความมัน่ใจ ไมมีความสัมพันธ
กับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี

H1: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานดานความมัน่ใจ มีความสัมพันธกับ
แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 

 
ตาราง 42 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางการรบัรูจริงดานความมัน่ใจกับแนวโนมในการ

แนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
 
 
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ 
 

แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
n r Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

ดานความมัน่ใจ 
14) การใหบริการดวยความถูกตองของ

พนกังาน 
15) ความรูและทักษะที่เพยีงพอของ

พนกังาน 
16) ความถกูตองของระบบขอมูล 
17) อุปกรณที่ใหบริการไมขัดของบอย 

 
400 

 
400 
400 
400 

 
0.578** 

 

0.631** 

0.573** 

0.354** 

 
0.000 

 
0.000 
0.000 
0.000 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

ดานความมัน่ใจโดยรวม 400 0.608** 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 42 พบวา การรับรูจริงของผูใชบริการดานความมัน่ใจโดยรวม มีคาSig(2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูจริงดานความมัน่ใจมีความสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนให
มาใชบริการกบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสมัประ



125 
 

สิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.608 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูดานความมัน่ใจมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนาํ 
(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

1. การใหบริการดวยความถูกตองของพนักงาน กับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนให
มาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความมั่นใจ ในเรื่องการใหบริการดวย
ความถกูตองของพนกังานมีความสมัพนัธกับแนวโนมในการแนะนาํ(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยาง
มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.578 แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริง
ดานความมัน่ใจ ในเรื่องการใหบริการดวยความถูกตองของพนักงานมากขึน้ จะมีแนวโนมในการ
แนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 

2. ความรูและทกัษะที่เพียงพอของพนกังานการใหบริการดวยความถูกตองของพนักงาน กับ
แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริง
ดานความมัน่ใจ ในเรื่องความรูและทกัษะที่เพยีงพอของพนกังานมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการ
แนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ
สหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.631 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับ
ปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรบัรูจริงดานความมัน่ใจ ในเรือ่งความรูและทักษะที่เพียงพอของ
พนกังานมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ในระดับปานกลาง 

3. ความถกูตองของระบบขอมูล กับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มี
คา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความมัน่ใจ ในเรื่องความถูกตองของระบบขอมูลมี
ความสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.573 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไป
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานความมัน่ใจ ในเรื่อง
ความถกูตองของระบบขอมูลมากขึน้ จะมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้น
ในระดับปานกลาง 

4. อุปกรณที่ใหบริการไมขัดของบอย กับแนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานความมัน่ใจ ในเร่ืองอุปกรณทีใ่หบริการไมขัดของ
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บอยมีความสมัพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากบั 0.354 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานความมัน่ใจ ใน
เร่ืองอุปกรณทีใ่หบริการไมขัดของบอยมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ
มากขึ้นในระดบัปานกลาง 
สมมติฐานที ่3.10 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มตีอคุณภาพบริการดานการเขาถึงจิตใจ มี
ความสมัพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กับธนาคารกรุงเทพ 
สาขาบางพล ี
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

H0: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานดานการเขาถงึจิตใจ ไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี

H1: การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานดานการเขาถงึจิตใจ มีความสัมพนัธ
กับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี 
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ตาราง 43 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวางการรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจกับแนวโนมในการ
แนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

 
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการ 
 

แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ 
n r Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

ดานการเขาถงึจิตใจ 
18) การเอาใจใสและใหความสําคัญกับ

ลูกคาทกุรายของพนักงาน 
19) การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมี

ขอสงสัยในการใชบริการของ
พนกังาน 

20) การมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสุภาพ
ของพนกังาน 

21) ความเต็มใจที่จะรับฟงคาํแนะนํา
หรือหรือขอเสนอแนะจากลกูคาของ
พนกังาน 

22) การเขาถงึความรูสึกและการรับรู
ความตองการของลูกคาของ
พนกังาน 

 
400 

 
400 

 
 

400 
 

400 
 
 

400 

 
0.556** 

 
0.519** 

 

 
0.501** 

 
0.590** 

 
 
0.536** 

 
0.000 

 
0.000 

 
 

0.000 
 

0.000 
 

 
0.000 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

 
ปานกลาง 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

 
เดียวกนั 

ดานการเขาถงึจิตใจโดยรวม 400 0.596** 0.00 ปานกลาง เดียวกนั 
 

**มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

 จากตาราง 43 พบวา การรับรูจริงของผูใชบริการดานการเขาถงึจิตใจโดยรวม มีคาSig(2-
tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา การรบัรูจริงดานการเขาถึงจิตใจมคีวามสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอก
ตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.596 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทาง
เดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูดานการเขาถึงจิตใจมากขึ้น จะมีแนวโนม
ในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
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1. การเอาใจใสและใหความสําคัญกับลูกคาทุกรายของพนักงาน กับแนวโนมในการแนะนาํ 
(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจ 
ในเรื่องการเอาใจใสและใหความสาํคัญกบัลูกคาทกุรายของพนักงานมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการ
แนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ
สหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.556 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับ
ปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจในเรื่องการเอาใจใสและใหความ 
สําคัญกับลูกคาทุกรายของพนกังานมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ
มากขึ้นในระดบัปานกลาง 

2. การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของพนักงาน กับแนวโนมใน
การแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการเขาถึง
จิตใจ ในเรื่องการใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของพนักงานมีความสมัพันธ
กับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมนีัยสาํคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.519 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทาง
เดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจ ในเรื่องการให
ความชวยเหลอืลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของพนกังานมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนาํ 
(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ในระดับปานกลาง 

3. การมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสุภาพของพนักงานกับแนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) ผูอ่ืน
ใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการเขาถึงจิตใจ ในเรื่องการมีอัธยาศัย
ไมตรีและวาจาสุภาพของพนักงานมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใช
บริการ อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.501 แสดง
วา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมี
การรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจ ในเรื่องการมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสุภาพของพนักงานมากขึ้น จะมี
แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 

4. ความเต็มใจทีจ่ะรับฟงคาํแนะนําหรือหรือขอเสนอแนะจากลูกคาของพนักงาน กับแนวโนม
ในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการ
เขาถึงจิตใจ ในเรื่องความเต็มใจที่จะรับฟงคําแนะนําหรือหรือขอเสนอแนะจากลกูคา ของพนักงานมี
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ความสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.490 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไป
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรบัรูจริงดานการเขาถึงจิตใจ ในเรื่อง
ความเต็มใจทีจ่ะรับฟงคาํแนะนําหรือหรือขอเสนอแนะจากลูกคาของพนักงานมากขึ้น จะมีแนวโนมใน
การแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้นในระดบัปานกลาง 

5. การเขาถงึความรูสึกและการรับรูความตองการของลูกคาของพนกังาน กับแนวโนมในการ
แนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ มคีา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูจริงดานการเขาถึง
จิตใจ ในเรื่องการเขาถึงความรูสึกและการรับรูความตองการของลกูคาของพนักงานมีความสมัพนัธกับ
แนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.536 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธเปนไปในทศิทาง
เดียวกนัในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูจริงดานการเขาถงึจิตใจ ในเรื่องการเขาถึง
ความรูสึกและการรับรูความตองการของลกูคาของพนักงานมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอก
ตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 44 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

1. ลักษณะดานประชากรศาสตรไดแก 
เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
รายไดและอาชีพแตกตางกันมีแนวโนม
พฤติกรรมการใชบรกิารธนาคารกรุงเทพ 
สาขาบางพล ีแตกตางกนั 

  

1.1 เพศแตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรม 
แตกตางกัน 
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 

t-test 
t-test 

1.2 อายุแตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรม 
แตกตางกัน 
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 

 
สอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 

F-test 
F-test 

1.3 สถานภาพสมรสแตกตางกันมีแนวโนม 
พฤติกรรมแตกตางกัน 
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 
 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 

F-test 
Brown- Forsythe 

1.4 ระดับการศึกษาแตกตางกันมีแนวโนม 
พฤติกรรม แตกตางกัน 
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 
 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 

F-test 
Brown- Forsythe 
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ตารางที่ 44 (ตอ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

1.5 อาชีพแตกตางกนัมีแนวโนมพฤตกิรรม 
แตกตางกัน 
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 
 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 

Brown- Forsythe 
Brown- Forsythe 

1.6 รายไดแตกตางกันมแีนวโนมพฤติกรรม 
แตกตางกัน 
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 
 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 

F-test 
F-test 

2. ความคาดหวงัแตกตางจากการรับรูจรงิ
ในคุณภาพบริการประกอบดวย ลักษณะทาง
กายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองที่
รวดเร็ว ความมัน่ใจและการเขาถึงจิตใจ
ลูกคา ของผูใช บริการกับธนาคารกรุงเทพ 
สาขาบางพล ี 

  

2.1 ความคาดหวงัและการรับรูจริงดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

สอดคลองกับสมมุติฐาน 
 

Paired t-test 
 

2.2 ความคาดหวงัและการรับรูจริงดานความ
เชื่อถือได 

สอดคลองกับสมมุติฐาน Paired t-test 

2.3 ความคาดหวงัและการรับรูจริงดานการ
ตอบสนองที่รวดเร็ว 

สอดคลองกับสมมุติฐาน 
 

Paired t-test 

2.4 ความคาดหวงัและการรับรูจริงดานความ
มั่นใจ 

สอดคลองกับสมมุติฐาน Paired t-test 

2.5 ความคาดหวงัและการรับรูจริงดานการเขาถึง
จิตใจลูกคา 

สอดคลองกับสมมุติฐาน Paired t-test 
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ตารางที่ 44 (ตอ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

3. การรับรูจริงในคุณภาพบริการประกอบ 
ดวย ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได 
การตอบสนองที่รวดเรว็ ความมั่นใจและการ
เขาถึงจิตใจลูกคา มีความสัมพันธกบัแนว 
โนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพล ี

  

3.1 การรบัรูจริงดานลักษณะทางกายภาพ 
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 

สอดคลองกับสมมุติฐาน 
สอดคลองกับสมมุติฐาน 

 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

3.2 การรบัรูจริงดานความเชื่อถือได  
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 

สอดคลองกับสมมุติฐาน 
สอดคลองกับสมมุติฐาน 

 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

3.3 การรบัรูจริงดานการตอบสนองทีร่วดเร็ว 
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 

สอดคลองกับสมมุติฐาน 
สอดคลองกับสมมุติฐาน 

 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

3.4 การรบัรูจริงดานความมั่นใจ  
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 

สอดคลองกับสมมุติฐาน 
สอดคลองกับสมมุติฐาน 

 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

3.5 การรบัรูจริงดานการเขาถึงจิตใจลกูคา 
แนวโนมพฤตกิรรมของลูกคา คือ 
1. แนวโนมการใชบริการซ้ํา 
2. แนวโนมในการแนะนํา(บอกตอ) 

 

สอดคลองกับสมมุติฐาน 
สอดคลองกับสมมุติฐาน 

 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจยัครั้งนี้มุงศกึษา เร่ือง ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี ผูวิจัยไดสรุปผลของการวิจยัดังนี ้
 

ความมุงหมายของการวจิยั 
1. เพื่อศึกษาถงึลกัษณะดานประชากรศาสตรที่มีผลตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ   สาขาบางพล ี
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ  โดยเปรียบเทยีบระหวางความคาดหวังและการ

รับรูจริงในคุณภาพบริการของธนาคารกรงุเทพ  สาขาบางพล ี
3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางการรับรูจริงของผูใชบริการตอคุณภาพบริการกับแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ  สาขาบางพล ี
 
ความสาํคัญของการวิจยั 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพล ี
2. เพื่อนาํผลการวิจัยที่ไดไปใชในการวางแผนเพื่อปรับปรุงการบริการของสาขาใหมี

ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
3. เพื่อนาํผลการวจิัยที่ไดไปเปนแนวทางในการตองสนองความตองการของลูกคาทําให

ลูกคาทีม่าใชบริการของสาขาบางพลี  ไดรับการบริการที่มีคุณภาพบริการที่พงึพอใจที่สุด 
 

สมมติฐานในการวิจัย 
1. ลูกคาทีม่ีลักษณะดานประชากรศาสตร  ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  

อาชีพและรายได  แตกตางกนัมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ  สาขาบางพลี
แตกตางกนั 

2. ความคาดหวงัแตกตางจากการรับรูจริงในคุณภาพบริการของผูใชบริการกับธนาคาร
กรุงเทพ  สาขาบางพล ี  

3. การรับรูจริงตอคุณภาพบริการในดานลักษณะทางกายภาพ  ความเชื่อถือได  การตอบ 
สนองที่รวดเรว็  ความมั่นใจ  การเขาถงึจติใจลูกคา  มคีวามสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ
กับธนาคารกรงุเทพ  สาขาบางพลี   
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ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการศึกษาวจิัยครั้งนี้  ไดแก ลูกคาทีเ่คยใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ  สาขา

บางพลี  ที่มอีายุ 15 ปข้ึนไป ที่สามารถทําธุรกรรมทางการเงินตางไดดวยตนเอง ซึ่งไมทราบจํานวนที่
แนนอน 

กลุมตวัอยางที่ใชในการวจิัย  
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี ้  ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบาง

พลี  ที่มีอายุ 15  ปข้ึนไป  แตเนื่องจากไมทราบจาํนวนประชากรที่แนนอนจึงไดใชสูตรการกําหนดกลุม
ตัวอยางที่ไมทราบขนาดของประชากร  โดยกําหนดความเชื่อมัน่ 95% ความผิดพลาดไมเกนิ 5 % 
(กัลยา วาณิชยบัญชา:2544) ไดขนาดตัวอยางจาํนวน 385 คน  เพื่อความสมบูรณของแบบสอบถามที่
บกพรองจงึสํารอง 4 % ไดเทา 15 คน ไดกลุมตัวอยางเปน 400 คน และใชเกณฑในการเลือกกลุม
ตัวอยาง ดังนี ้

ข้ันที่ 1. ใชการสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (Probability sampling) โดยวิธกีารสุม
ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยสุมตัวอยางจากกลุมลูกคาที่เคยใชบริการกับธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพล ี

ข้ันที ่2. ใชการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Non - Probability sampling) โดย
วิธีสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกกลุมตัวอยางเพื่อแจกแบบสอบถาม 
โดยคัดเลือกเฉพาะกลุมตัวอยางที่มีความเต็มใจและสามารถสละเวลาในการตอบแบบสอบถามได 

การสรางเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลในการศกึษาวิจัยครั้งนี ้คือแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ซึ่งผูวิจยัไดสรางขึ้นประกอบดวยคําถาม 3 สวน ดังนี ้
 สวนที ่1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทางดานลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพและรายได จํานวน 6 ขอ เปนแบบสอบถามปลายปด
แบบเลือกตอบ (Multiple Choice Question)  
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามที่วัดระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่จะไดรับและระดับ
การรับรูจริงตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี ใน 5 ดาน 
ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมั่นใจและการเขาถึง
จิตใจ มีคําถามจํานวน 22 ขอ ซึ่งเปนแบบสอบถาม แบบ Likert Scale โดยใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
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 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามที่วัดระดับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพลี จํานวน 2 ขอ ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบ Likert Scale โดยใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ วารสาร 

บทความขอมูลจากอินเตอรเน็ต เอกสาร สารนิพนธ วิทยานิพนธและงานวิจัยที่เกี่ยวของตาง ๆ 
2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยจะใหกลุมตัวอยางเปนผูกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง เพื่อดําเนินการ
จัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูลตอไป 

 
การจัดทาํและการวิเคราะหขอมูล  

การจัดทาํขอมูล  
หลังจากรวบรวมแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดจัดทําและดาํเนนิการวิเคราะหขอมูล

ดังนี ้ 
1. ตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบความถกูตองและความสมบูรณของ

การตอบแบบสอบถาม โดยทําการแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
2. ลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัส

ไวลวงหนา 
3. การประมวลผลขอมูล (Processing) ขอมูลที่ลงรหัสแลวนาํมาทําการบันทึกโดยใชเครื่อง

คอมพิวเตอรเพื่อการประมวลผลขอมูล ซึ่งใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพื่อการวจิัยทางสงัคมศาสตร 
(Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) เพื่อทาํการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Analysis) และทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะหขอมูล 
1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ใชวิเคราะหขอมูล

เพื่ออธิบายลักษณะประชากร 
1.1 คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที ่ 1ลักษณะดาน

ประชากรศาสตร ไดแก เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพและรายได 
1.2 คาเฉลี่ย (Mean) ใชวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที ่2 ความคาดหวังและการ

รับรูจริงของลูกคาธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีและสวนที ่3 แนวโนมพฤติกรรมของลูกคา 
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1.3 คาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) วิเคราะหขอมลูจากแบบสอบถาม 
สวนที ่2 ความคาดหวงัและการรับรูจริงของลูกคาธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีและสวนที ่3 แนวโนม
พฤติกรรมของลูกคา 

2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชวิเคราะหขอมูลเพื่อ
ทดสอบสมมตฐิาน 

2.1 สถิต ิ Independent t-test เพือ่ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย ของกลุม
ประชากร 2 กลุม ใชทดสอบสมมติฐานขอที ่1 ดานเพศและสถานภาพสมรส 

2.2 สถิต ิ F-test แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance) เพือ่ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของประชากรมากกวา 2 กลุม ใชทดสอบสมมตฐิาน
ขอที่ 1 ดาน อาย ุ ระดับการศึกษา รายไดและอาชีพ กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ 
จึงทาํการทดสอบเปนรายคู โดยใชวิธ ี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ย ของกลุมประชากร 

2.3 สถิติ Paired t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมประชากรที่ไม
เปนอิสระตอกนั (Dependent t-test) ใชทดสอบสมมติฐานขอที ่2 

2.4 สถิตสัิมประสิทธิสหสมัพันธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment 
correlation coefficient) สําหรับหาความสัมพนัธระหวางตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกัน ใชทดสอบ
สมมติฐานขอที ่3 

 
สรุปผลการวเิคราะหขอมลู 

จากการวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับ ความคาดหวัง การรับรูจริงและแนวโนมการใชบริการซ้ําของ
ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีสามารถสรุปผลไดดังนี ้
ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมลูลักษณะดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพและรายได พบวา 

ลูกคาสวนใหญที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 51 มีอายุระหวาง 25-34 ป 
คิดเปนรอยละ 38.5 มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกนั คิดเปนรอยละ 50.3 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
คิดเปนรอยละ 49.5 มีอาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน คิดเปนรอยละ 68.3 มีรายไดตอเดือน ระหวาง
10,001-20,000 บาท จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.3 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับความคาดหวงัและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการ ของลกูคา
ธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
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การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวงัของลูกคาทีม่ตีอคุณภาพบริการ ของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพล ีประกอบดวย ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความมั่นใจและการเขาถึงจิตใจ เมื่อจําแนกเปนรายดาน อธิบายไดดังนี ้

ดานลักษณะทางกายภาพ ลูกคามีความคาดหวงัในดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยู
ในระดับคาดหวงัมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีความคาดหวงัในดานลักษณะทางกายภาพอยูในระดับคาดหวังมากในเรื่องความ
สะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ การจดัเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารแนะนาํการใหบริการ  รูปแบบ
การจัดอาคารสถานที่และปายบอกจุดรับบริการและทีน่ัง่พักระหวางรอรับบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.75, 3.65, 3.64 และ 3.64   

ดานความนาเชื่อถือ ลูกคามีความคาดหวังในดานความนาเชื่อถือโดยรวมอยูในระดับคาด 
หวงัมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.92 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีความคาดหวงัในดานความนาเชื่อถือในระดับคาดหวังมากที่สุด ในเรื่องความซื่อสัตย
สุจริตของพนกังาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 และลูกคามีความคาดหวงัในดานความนาเชื่อถอือยูใน
ระดับคาดหวงัมาก ในเรื่องการตอบคําถามและขอสงสัยของลูกคาของพนักงาน การใหความรูแกลูกคา
เกี่ยวกับบริการของธนาคารของพนกังาน ความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงาน และการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87, 3.84, 3.83 และ 3.81 ตามลําดับ 

ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ลูกคามคีวามคาดหวงัในดานการตอบสนองที่รวดเร็วโดย
รวมอยูในระดบัคาดหวงัมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.84 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีความคาดหวงัในดานการตอบสนองที่รวดเร็วอยูในระดับคาดหวงัมากในเรือ่งความ
กระตือรือรนของพนักงาน ความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน ความรวดเร็วใน
ข้ันตอนของการบริการ และเครื่องมือที่จดัใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการของพนกังาน โดยมีคา 
เฉล่ีย เทากับ 3.96, 3.84, 3.81 และ 3.78 ตามลําดับ 

ดานความมัน่ใจ ลูกคามคีวามคาดหวงัในดานความมั่นใจโดยรวมอยูในระดับคาดหวังมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีความคาดหวงัในดานความมัน่ใจอยูในระดับคาดหวังมาก ในเรื่อง ความถูกตองของ
ระบบขอมูล การใหบริการดวยความถูกตองของพนักงาน อุปกรณทีใ่หบริการไมขัดของบอยและความรู
และทักษะที่เพียงพอของพนักงาน โดยมคีาเฉลี่ย เทากบั 3.93. 3.92, 3.92 และ 3.81 ตามลําดับ 

ดานการเขาถึงจิตใจ ลูกคามีความคาดหวังในดานการเขาถงึจิตใจโดยรวมอยูในระดับคาด 
หวงัมากโดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 3.84 เมื่อพจิารณารายขอพบวา 
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ลูกคามีความคาดหวงัในดานการเขาถึงจติใจอยูในระดับคาดหวงัมากในเรื่องการมอัีธยาศัย
ไมตรีและวาจาสุภาพของพนักงานการใหความชวยเหลอืลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของ
พนกังาน  ความเต็มใจที่จะรับฟงคําแนะนําหรือขอเสนอแนะจากลูกคาของพนักงาน การเอาใจใสและ
ใหความสําคญักับลูกคาทกุรายของพนกังานและการเขาถึงความรูสึกและการรับรูความตองการของ
ลูกคาของพนกังานโดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.91, 3.86, 3.86, 3.83 และ 3.79 ตามลําดับ 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการรับรูจริงของลูกคาทีม่ีตอคุณภาพบริการของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพ สาขาบางพล ีประกอบดวย ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความมั่นใจและการเขาถึงจิตใจ เมื่อจําแนกเปนรายดาน อธิบายไดดังนี ้

ดานลักษณะทางกายภาพ ลูกคามีการรับรูจริงในดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม อยูใน
ระดับการรับรูจริงมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีการรับรูจริงในดานลกัษณะทางกายภาพอยูในระดับคาดหวงัมากในเรื่องความสะอาด 
และเปนระเบยีบของสถานที่ การจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารแนะนาํการใหบริการ  รูปแบบการจัด
อาคารสถานทีแ่ละปายบอกจุดรับบริการและทีน่ั่งพักระหวางรอรับบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15, 
4.14, 4.06 และ 3.88 

ดานความนาเชื่อถือ ลูกคามีการรับรูจริงในดานความนาเชื่อถือโดยรวมอยูในระดบัการรับรู
จริงมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.33 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีการรับรูจริงในดานความนาเชื่อถือในระดับคาดหวงัมากที่สุด ในเรื่อง ความซื่อสัตย
สุจริตของพนกังาน การตอบคําถามและขอสงสัยของลกูคาของพนักงาน การใหความรูแกลูกคาเกี่ยวกับ
บริการของธนาคารของพนักงานและการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนกังานโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.68, 4.30, 4.27 และ 4.22 ตามลําดับ และลูกคามกีารรับรูในดานความนาเชื่อถืออยูในระดับคาดหวงั
มาก ในเรื่อง ความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนกังาน โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 4.20  

ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ลูกคามกีารรับรูจริงในดานการตอบสนองที่รวดเรว็โดยรวมอยู
ในระดับการรบัรูจริงมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.24 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีการรับรูจริงในดานการตอบสนองที่รวดเร็วอยูในระดับการรับรูจริงมากที่สุด ในเรื่อง
ความกระตือรือรนของพนักงาน และความเต็มใจและความรวดเรว็ในการใหบริการของพนกังาน โดยมี
คาเฉลี่ย เทากบั 4.57 และ 4.26 และลูกคามีการรับรูจริงในดานการตอบสนองที่รวดเร็วอยูในระดับการ
รับรูจริงมาก ใน เร่ืองความรวดเร็วในขัน้ตอนของการบริการและเครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของ
การใหบริการของพนกังาน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.11 และ 4.04 

ดานความมัน่ใจ ลูกคามกีารรับรูจริงในดานความมัน่ใจโดยรวมอยูในระดับการรบัรูจริงมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
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ลูกคามีการรับรูจริงในดานความมัน่ใจอยูในระดับการรับรูจริงมากที่สุด ในเรื่องความถูกตอง
ของระบบขอมูล การใหบริการดวยความถูกตองของพนักงาน ความรูและทักษะที่เพียงพอของพนักงาน
และอุปกรณทีใ่หบริการไมขัดของบอย โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.36, 4.29, 4.26 และ 3.83 ตามลําดับ 

ดานการเขาถึงจิตใจ ลูกคามีการรับรูจริงในดานการเขาถึงจิตใจโดยรวมอยูในระดับการรับรู
จริงมากที่สุดโดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.36 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ลูกคามีการรับรูจริงในดานการเขาถงึจิตใจอยูในระดับการรับรูจริงมากที่สุด ในเรื่องการมี
อัธยาศัยไมตรแีละวาจาสุภาพของพนักงาน การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการ
ของพนกังาน  ความเต็มใจที่จะรับฟงคาํแนะนําหรือขอเสนอแนะจากลูกคาของพนักงาน การเอาใจใส
และใหความสาํคัญกับลูกคาทุกรายของพนักงาน และการเขาถึงความรูสึกและการรับรูความตองการ
ของลูกคาของพนกังานโดยมีคาเฉลี่ย เทากบั 4.47, 4.39, 4.35, 4.32 และ 4.23 ตามลําดับ 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพลี 
พบวา 

1. แนวโนมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี ลูกคามีแนวโนมอยูในระดับ ใช
บริการอยางแนนอน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.42 

2. แนวโนมในการแนะนําหรือบอกตอผูอ่ืนใหมาใชบริการกบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี
ลูกคามีแนวโนมอยูในระดับ แนะนาํอยางแนนอน โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.30 
ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลจากการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานขอที่ 1: ลูกคาที่มีลักษณะดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได แตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขา
บางพลี แตกตางกนั 

โดยสามารถแบงสมมติฐานออกเปน 6 สมมติฐานยอยตามตัวแปรตน ไดดังนี้ 
สมมติฐานขอที่ 1.1 เพศแตกตางกนั มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกนัผลการทดสอบ

สมมติฐานพบวา ลูกคามเีพศที่แตกตางกันมีแนวโนมการใชบริการซ้ําและดานแนวโนมในการแนะนาํ 
(บอกตอ) ไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตัง้
ไว 

สมมติฐานขอที่ 1.2 อายุแตกตางกนั มีแนวโนมการใชบริการแตกตางกนัผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ลูกคามีอายุที่แตกตางกนัมีแนวโนมการใชบริการซ้ําแตกตางกนั ทีร่ะดับนัยสําคญัทาง
สถิติ 0.05 ซึ่ง สอดคลองกบัสมมตฐิาน ที่ตั้งไว และลูกคามีอายุที่แตกตางกนัมีแนวโนมในการแนะนาํ 
(บอกตอ) ไมแตกตางกนัที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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สมมติฐานขอที่ 1.3 สถานภาพแตกตางกันมีแนวโนมการใชบริการแตกตางกันผลการทด 
สอบสมมติฐานพบวา ลูกคามีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีแนวโนมการใชบริการซ้ําและแนวโนมใน
การแนะนํา (บอกตอ) แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐาน ที่ตั้ง
ไว 

สมมติฐานขอที่ 1.4 ระดับการศึกษาแตกตางกันมีแนวโนมการใชบริการแตกตางกันผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีแนวโนมการใชบริการซ้ําและแนวโนม
ในการแนะนํา (บอกตอ) ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 

สมมติฐานขอที่ 1.5 ลูกคามีอาชีพแตกตางกันมีแนวโนมการใชบริการแตกตางกันผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีแนวโนมการใชบริการซ้ําและแนวโนมในการ
แนะนํา (บอกตอ) แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

สมมติฐานขอที่ 1.6 ลูกคามีรายไดแตกตางกันมีแนวโนมการใชบริการแตกตางกันผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคามีรายไดแตกตางกัน มีแนวโนมการใชบริการซ้ําและแนวโนมในการ
แนะนํา (บอกตอ) แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐาน ที่ตั้งไว 
สมมติฐานขอที่ 2 ความคาดหวงัแตกตางจากการรับรูจริงในคุณภาพบริการประกอบดวยลักษณะทาง
กายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองที่รวดเร็ว ความมัน่ใจและการเขาถึงจิตใจลูกคาของผูใชบริการ 
กับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี 

สมมติฐานขอที่ 2.1 ลูกคามีความคาดหวังดานลกัษณะทางกายภาพและการรับรูจริงดาน
ลักษณะทางกายภาพที่ไดรับแตกตางกนัผลการทดสอบสมมติฐานพบวาลูกคามีความคาดหวงัแตกตาง
กันกับการรับรูจริงในดานลักษณะทางกายภาพ อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง สอดคลอง
กับสมมตฐิานที่ตั้งไว 

 สมมตฐิานขอที่ 2.2 ลูกคามีความคาดหวังดานความเชื่อถือไดและการรับรูจริงดานความ
เชื่อถือได ที่ไดรับแตกตางกนั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคามีความคาดหวังแตกตางกันกับ
การรับรูจริงในดานความเชื่อถือไดอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 

สมมติฐานขอที่ 2.3 ลูกคามีความคาดหวงัดานการตอบสนองที่รวดเร็วและการรบัรูจริงดาน
การตอบสนองที่รวดเรว็ที่ไดรับแตกตางกนั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคามีความคาดหวงั
แตกตางกนักบัการรับรูจริงในดานการตอบสนองที่รวดเร็ว อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง 
สอดคลองกบัสมมตฐิานที่ตั้งไว 
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สมมติฐานขอที่ 2.4 ลูกคามีความคาดหวังดานความมัน่ใจและการรบัรูจริงดานความมัน่ใจ 
ที่ไดรับแตกตางกนั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคามีความคาดหวังแตกตางกันกับการรับรูจริง
ในดานความมั่นใจ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐาน ที่ตั้งไว 

สมมติฐานขอที่ 2.5 ลูกคามีความคาดหวังดานการเขาถึงจิตใจลูกคาและการรับรูจริงดาน
การเขาถงึจิตใจลูกคาที่ไดรับแตกตางกนัผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคามีความคาดหวังแตก 
ตางกนักับการรับรูจริงในดานการเขาถึงจติใจลูกคาอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ0.01ซึ่งสอดคลอง
กับสมมตฐิาน ที่ตัง้ไว 
สมมติฐานขอที่ 3 การรับรูจริงในคุณภาพบริการประกอบดวย ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได 
การตอบสนองที่รวดเรว็ ความมัน่ใจและการเขาถงึจิตใจลูกคา มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤตกิรรม
การใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี

แนวโนมพฤตกิรรมของผูใชบริการจะวิเคราะห 2 ดานคอื 
1. การใชบริการซ้ําของผูใชบริการเงนิฝาก 
2. การแนะนํา (บอกตอ) ใหผูอ่ืนมาใชบริการ 

 
 

ผลการวิเคราะหความสัมพันธ 
สมมติฐานที ่3.1 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานลักษณะทางกายภาพ 

มีความสมัพนัธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ถาผูใชบริการมีการรับรูดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมมากขึ้น จะมีแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการมากขึ้น ในระดับปานกลาง อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
0.01 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐาน ที่ตัง้ไว 

สมมติฐานที ่ 3.2 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือ มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ถาผูใชบริการมีการรบัรูดานความนาเชื่อถือมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการซ้ําของผูใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลางอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ0.01ซึ่ง 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน ที่ตั้งไว 

สมมติฐานที ่ 3.3 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองที่
รวดเร็วมีความสัมพนัธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี การ
ทดสอบสมมตฐิาน พบวา ถาผูใชบริการมีการรับรูดานการตอบสนองที่รวดเร็วมากขึ้น จะมแีนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใชบริการมากขึ้น ในระดับปานกลาง อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
0.01 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐาน ที่ตัง้ไว 
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สมมติฐานที ่ 3.4 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานความมัน่ใจมีความ 
สัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีการทดสอบสมมตฐิาน
พบวา ถาผูใชบริการมีการรับรูดานความมั่นใจมากขึ้นจะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ําของผูใช 
บริการมากขึน้ในระดับปานกลาง อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐาน 
ที่ตั้งไว 

สมมติฐานที ่ 3.5 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานการเขาถึงจิตใจ มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการซ้ํากบัธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี การทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ถาผูใชบริการมีการรบัรูดานการเขาถึงจิตใจมากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการซ้ําของผูใชบริการมากขึ้นในระดับปานกลาง อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง สอด 
คลองกับสมมติฐาน ที่ตัง้ไว 

สมมติฐานที ่3.6 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานลักษณะทางกายภาพ 
มีความสมัพนัธกับแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กับธนาคารกรุงเทพ สาขาบาง
พล ีการทดสอบสมมติฐานพบวา ถาผูใชบริการมีการรับรูดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม มากขึน้ จะ
มีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้น ในระดับปานกลาง อยางมีนยัสําคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐาน ที่ตัง้ไว 

สมมติฐานที ่ 3.7 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือ มี
ความสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กับธนาคารกรุงเทพ สาขาบาง
พล ี การทดสอบสมมติฐานพบวา ถาผูใชบริการมีการรับรูดานความนาเชื่อถือมากขึ้น จะมีแนวโนมใน
การแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้น ในระดับปานกลาง อยางมนีัยสาํคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.01 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐาน ที่ตัง้ไว 

สมมติฐานที ่ 3.8 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองที่
รวดเร็ว มีความสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กับธนาคารกรงุเทพ 
สาขาบางพล ี การทดสอบสมมติฐานพบวา ถาผูใชบริการมีการรับรูดานการตอบสนองที่รวดเร็วมากขึ้น 
จะมีแนวโนมในการแนะนาํ (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ ในระดับปานกลาง อยางมนีัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐาน ทีต่ั้งไว 

สมมติฐานที ่ 3.9 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานความมัน่ใจ มีความ 
สัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพลี การ
ทดสอบสมมตฐิานพบวา ถาผูใชบริการมกีารรับรูดานความมัน่ใจมากขึ้น จะมีแนวโนมในการแนะนํา 
(บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึน้ ในระดับปานกลาง อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 ซึ่ง 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน ที่ตั้งไว 



143 
 

สมมติฐานที ่ 3.10 การรับรูจริงของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการดานการเขาถึงจิตใจ มี
ความสัมพันธกับแนวโนมในการแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการ กับธนาคารกรุงเทพ สาขาบาง
พล ี การทดสอบสมมติฐานพบวาถาผูใชบริการมีการรบัรูดานการเขาถึงจิตใจมากขึ้น จะมีแนวโนมใน
การแนะนํา (บอกตอ) ผูอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้น ในระดับปานกลาง อยางมนีัยสาํคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.01 ซึ่ง สอดคลองกับสมมติฐาน ที่ตัง้ไว 

 
อภิปรายผล 

จากผลการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใช
บริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีสามารถอภิปรายผลไดดังนี ้

1. ลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพและรายไดตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 

เพศและระดับการศึกษา ที่แตกตางกนัมแีนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ 
สาขาบางพลีไมแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตัง้
ไว ทั้งนี้อาจเปนเพราะธนาคารเปนธุรกิจบริการที่ใหบริการแกลูกคาผูใชบริการอยางเสมอภาคเทาเทยีม
กันทุกๆ บุคคล โดยไมคํานงึวาผูใชบริการเปนเพศใดหรือมีการศึกษาขั้นไหนจงึไดใหบริการแกลูกคาทุก
คนดวยคุณภาพบริการที่เทาเทียมกันไมวาจะเปนดานลกัษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบ 
สนองที่รวดเรว็ ความมั่นใจและการเขาถงึจิตใจลูกคา ทาํใหลูกคาพงึพอใจในคุณภาพบริการสงผลใหมี
แนวโนมกลับมาใชบริการทีธ่นาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี ไมแตกตางกนั ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ
แม็ก เวบเบอร(Max Webber. 1966 :340) ที่กลาววา การใหบริการทีม่ีประสิทธิภาพและเปนประโยชน
ตอประชาชนมากที่สุด คอื การใหบริการทีไมคํานงึถึงตัวบุคคลเปนการใหบริการทีปราศจากอารมณ 
ความชอบพอสนใจเปนพิเศษทุกคนตองไดรับการปฏิบัติที่เทาเทยีมเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกนั ดังนัน้ 
ความแตกตางทางดานลักษณะประชากรศาสตรจึงไมเปนปจจัยสาํคญัในดานความพึงพอใจของลูกคา
ซึ่งมีผลตอแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการ 

อายุ สถานภาพสมรส อาชีพและรายได ที่แตกตางกนัมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลีแตกตางกนั โดยลกูคาสวนใหญที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบาง
พลีมากที่สุด มีอายุ 45 ปข้ึนไป มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกนั อาชพีประกอบธุรกิจสวนตัวและมีรายได
ตอเดือนระหวาง 30,001 – 40,000 บาท ทัง้นี้เนื่องจาก ทาํเลที่ตั้งของสาขาอยูพืน้ทีท่ี่กาํลังเติบโตทาง
เศรษฐกิจจึงทาํใหพื้นที่โดยรอบประกอบดวยบริษทัตางๆ ทั้งขนาดเล็กและขนาดกลางเปนจาํนวนมาก 
จึงทาํใหลูกคาของสาขาสวนใหญจึงเปนกลุมผูประกอบการเปนสวนใหญ มีอายุ 45 ปข้ึนไป และมี
รายไดอยูในระดับคอนขางสูง ดังนัน้ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพและรายได ที่แตกตางกันมีผลตอ
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลีแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ
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ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพและ
รายไดที่แตกตางกนัทําใหมีแนวความคิดและประสบการณแตกตางกนัสงผลใหมีแนวโนมกลบัมาใช
บริการที่ธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลีแตกตางกัน ซึง่สอดคลองกับพษิณุ วัฒนวนาพงษ(2546) ทีก่ลาว
วาอายุที่แตกตางกนัจะมพีฤติกรรมดานการเขารับบริการอีกในอนาคตแตกตางกนั และสอดคลองกับ   
ศิริวรรณ เสรีรัตน(2541:130-138) ที่กลาววา อาชพีของแตละบุคคลจะนาํไปสูความจําเปนและความ
ตองการสินคาบริการที่แตกตางกนั และสอดคลองกับ พรทิพย วรกิจโภคาทร.(2529:312 - 315) ทีก่ลาว
วา  สถานภาพ อาชพี รายไดตอเดือน  ลักษณะที่อยูอาศัย จํานวนสมาชิกที่อาศัยอยูรวมกนั เปนปจจัย
ที่มีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบคุคล 

2. ความคาดหวงัแตกตางจากการรับรูจรงิในคุณภาพบริการ ประกอบดวย ลกัษณะ
ทางกายภาพ ความเชื่อถอืได การตอบสนองที่รวดเร็ว ความมั่นใจและการเขาถึงจิตใจลูกคา 
ของผูใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 

ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษา พบวา ลูกคามีความคาดหวังแตกตางจากการรับรูจริงใน
คุณภาพบริการ ทัง้ 5 ดาน ประกอบดวย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการ
ตอบสนองที่รวดเร็ว ดานความมัน่ใจและดานการเขาถงึจิตใจลูกคา ของผูใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ 
สาขาบางพล ี เมื่อเปรียบเทยีบระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงของคุณภาพบรกิารของผูใชบริการ
ในทุกดาน พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวงัโดยรวมต่ํากวาการรับรูจริงโดยรวม แสดงวาผูใชบริการพงึ
พอใจในคุณภาพบริการ อาทิ ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที ่ ความรอบรูในงานที่ใหบริการ
ของพนกังาน ความรวดเรว็ในขั้นตอนของการบริการ การใหบริการดวยความถูกตองของพนักงานและ
การเอาใจใสและใหความสําคัญกับลูกคาทุกรายของพนักงาน ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ธนาคารเนนเรื่อง
คุณภาพบริการที่ไดมาตรฐาน โดยทกุสาขาจะไดรับการสุมตรวจคุณภาพบริการทกุปเพื่อสรางความพึง
พอใจแกลูกคาในการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ ซึง่สอดคลองกับแนวคิดดานปจจัยกําหนดคุณภาพ
การบริการใน  SERVQUAL ที่กลาวไววา เมื่อความรบัรูจากการบริการที่ไดรับจริงมีคามากกวาความ
คาดหวงัของผูบริโภคตอการบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการบริการที่มคีุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจ
ที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับความคาดหวงัและ
ความรับรูสูงขึน้ พาราสุรามนั, เซทแฮลม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1990 : 133) 
โดยลูกคาธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี มีความคาดหวงันอยกวาการรับรูจริงแสดงตอคุณภาพบริการ 
ทั้ง 5 ดาน ประกอบดวย ลักษณะทางกายภาพ ความเชือ่ถือได การตอบสนองที่รวดเร็ว ความมัน่ใจและ
การเขาถงึจิตใจลูกคา แสดงวา ลูกคาพอใจในคุณภาพบริการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะทําเลที่ตั้งของสาขาอยู
ติดถนนบางนา‐ตราด มีทีจ่อดรถและจํานวนที่นัง่รอคอยเพียงกับจํานวนลูกคาทีม่าใชบริการ พนักงานมี
ความรอบรูในงานที่ใหบริการทําใหการบรกิารเปนไปดวยความรวดเร็ว รวมทั้งพนกังานมีอัธยาศัยไมตรี 
เอาใจใสและใหความสําคัญกับลูกคาทุกราย จงึสงผลใหลูกคาพึงพอใจในใหการบริการของสาขา 
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3. การรับรูจริงในคุณภาพบรกิาร ประกอบดวย ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือ
ได การตอบสนองที่รวดเร็ว ความมั่นใจและการเขาถึงจิตใจลูกคา มีความสมัพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบรกิารกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี

การรับรูจริงในคุณภาพบริการ ประกอบดวย ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถอืได การ
ตอบสนองที่รวดเร็ว ความมั่นใจและการเขาถึงจิตใจลูกคา มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี ทั้ง 2 ดาน ไดแก การใชบริการซ้ําของผูใชบริการและการ
แนะนาํ (บอกตอ) ใหผูอ่ืนมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี  โดยการรับรูจริงดานลกัษณะ
ทางกายภาพ ไดแก ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ การจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสาร
แนะนาํการใหบริการ รูปแบบการจัดอาคารสถานที่และปายบอกจดุรับบริการและทีน่ั่งพักระหวางรอรับ
บริการ ดานความเชื่อถือไดไดแก ความซื่อสัตยสุจริตของพนกังาน การตอบคําถามและขอสงสัยของ
ลูกคาของพนกังาน การใหความรูแกลูกคาเกี่ยวกับบริการของธนาคารของพนักงาน ความรอบรูในงาน
ที่ใหบริการของพนักงาน และการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว
ไดแก ความกระตือรือรนของพนักงานและความเตม็ใจและความรวดเร็วในการใหบริการของพนกังาน 
ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการและเครื่องมือที่จดัใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการของ
พนกังาน ดานความมัน่ใจ ไดแก ความถูกตองของระบบขอมูล การใหบริการดวยความถกูตองของ
พนกังาน ความรูและทักษะที่เพียงพอของพนกังานและอุปกรณทีใ่หบริการไมขัดของบอยและดานการ
เขาถึงจิตใจลูกคา ไดแก การมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสุภาพของพนกังาน การใหความชวยเหลอืลูกคา
เมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการของพนักงานความเต็มใจที่จะรับฟงคําแนะนําหรือขอเสนอแนะจากลูกคา 
ของพนกังาน การเอาใจใสและใหความสําคัญกับลูกคาทุกรายของพนกังาน และการเขาถึงความรูสึก
และการรับรูความตองการของลูกคาของพนักงาน ในทุกดานมีความสัมพนัธเปนไปในทิศทางเดียวกนั
ในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพบรกิาร มากขึ้น จะมีแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการซ้ําของผูใชบริการและการแนะนํา (บอกตอ) ใหผูอ่ืนมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขา
บางพล ีมากขึน้ในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคลองกับ  แนวความคิดเกีย่วกับพฤติกรรมหลังการซื้อที่กลาว
ไววา หลงัจากซื้อผลิตภัณฑมาแลวผูบริโภคจะมีประสบการณตามระดับของความพอใจหรือไมพอใจ 
ซึ่งความพอใจดังกลาวจะมีผลตอพฤติกรรมในลําดับตอมา กลาวคือ หากพวกเขาพอใจ ก็มีโอกาสที่
พวกเขาจะกลบัมาซื้อผลิตภัณฑดังกลาวอคีร้ัง อยางไรก็ตามผูบริโภคที่ไมพอใจจะมีปฏิกิริยาแตกตาง
ออกไป พวกเคาอาจละทิ้งหรือสงคืนผลิตภัณฑได (Kotler.2003:281-282) 
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ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
จากผลการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่ใช

บริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีผูวิจัยมีขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางในการดําเนนิงาน ดังนี ้
ลูกคาสวนใหญที่ใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพลี มีอายรุะหวาง 45 ปข้ึนไป มี

สถานภาพสมรส/อยูดวยกนั มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีรายไดตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 
บาทดงันัน้การกําหนดกลยทุธการตลาดจงึควรมุงเนนไปที่ลูกคากลุมนี้และพัฒนาผลิตภัณฑใหเหมาะ 
สมกับกลุมเปาหมายกลุมนี ้ เนื่องจากเปนกลุมที่มีความสนใจในผลติภัณฑและมีกําลังซื้อไดดวยตนเอง 
อีกทั้งควรมีกลยุทธการตลาดเพื่อกระตุนผูใชบริการกลุมอ่ืนๆ ใหมาใชบริการใหมากขึ้นเพื่อขยายฐาน
ลูกคาเพิม่ข้ึนในอนาคต 

ลูกคามีการรับรูจริงสูงกวาความคาดหวงัตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาบาง
พลี ดงันัน้ ธนาคารควรมกีารปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการในเรื่องคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก 
ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชือ่ถือได ดานการตอบสนองที่รวดเรว็ ดานความมัน่ใจและดาน
การเขาถงึจิตใจลูกคา โดยมีปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการจากเรื่องที่ลูกคารับรูจริงนอยที่สุด ไดแก 
ธนาคารควรเนนการจัดทีพ่กัระหวางรอรับบริการใหเพยีงพอกับปริมาณลูกคาที่มาใชบริการ มีการจัด
อบรมพนกังานใหมีความรอบรูในงานที่ใหบริการจนเกิดความชาํนาญ สามารถบรกิารและใหความรูแก
ลูกคาเกีย่วกับบริการของธนาคารได ธนาคารควรเนนดานกระบวนการใหบริการของธนาคาร โดยอาจ
ลดขั้นตอนการทํางานที่ไมจาํเปนออก เชน ข้ันตอนการเขียนใบบันทกึรายการบางรายการ อาท ิ การ
ชําระคาสนิคาและบริการตางๆ แตเก็บเอกสารโดยใชใบเสร็จแทน  ธนาคารควรมหีนวยงานทีท่าํหนาที่
เช็คสอบและบํารุงรักษาอุปกรณที่ใหบริการเปนระยะอยางสม่าํเสมอ เพื่อใหพรอมใชงานอยูตลอดเวลา 
พนกังานควรดูแลเอาใจใสลูกคาทกุรายอยางสม่ําเสมออยูตลอดเวลาเพื่อรับทราบถึงความตองการของ
ลูกคาอยางแทจริง ใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อใหสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลกูคาทกุราย
ใหเกิดความพอใจสูงสุดยิ่งขึน้ เนื่องจากการวิจัยพบวา ลูกคาทีม่าใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขา
บางพลี มีการรับรูจริงตอคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน เร่ือง ทีน่ั่งพักระหวางรอรับบริการ ความรอบรูในงาน
ที่บริการของพนักงาน เครือ่งมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการของพนักงาน อุปกรณที่ให 
บริการไมขัดของบอย และการเขาถงึความรูสึกและการรับรูความตองการของลูกคาของพนกังาน นอย
ที่สุด 

แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการ ผูบริหารตองมีการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการทั้ง 
5 ดาน ไดแก ดานลกัษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ดานความ
มั่นใจและดานการเขาถึงจติใจลูกคา โดยพัฒนาการใหบริการจากเรื่องที่ลูกคารับรูจริงมากที่สุด ไดแก 
ความสะอาดและเปนระเบยีบของสถานที ่ ความซื่อสัตยสุจริตของพนกังาน  ความกระตือรือรนของ
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พนกังาน  ความถูกตองของระบบขอมูล  การมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสุภาพของพนกังานเพื่อใหผูใช 
บริการมีการรบัรูมากกวาความคาดหวังตอคุณภาพการบริการอยางตอเนื่องและจะตองรักษามาตรฐาน 
การใหบริการใหเปนไปตามที่ผูรับบริการคาดหวงั เพื่อกอใหเกิดคุณภาพการใหบริการที่ระดับสูงยิ่งขึ้น  
สงผลใหเกิดการใชบริการซ้ําของผูใชบริการและการแนะนํา (บอกตอ) ใหผูอ่ืนมาใชบริการมากขึ้น 
เนื่องจากการวิจัยพบวา ลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี มีการรับรูจริงตอคุณภาพ
บริการทัง้ 5 ดาน เร่ือง ความสะอาดและเปนระเบยีบของสถานที ่  ความซื่อสัตยสุจริตของพนักงาน 
ความกระตือรือรนของพนักงาน  ความถูกตองของระบบขอมูล และการมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสภุาพ
ของพนกังาน มากที่สุด 

 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรมีการศึกษาในดานปจจัยที่สงผลตอความสาํเร็จขององคกร  เพือ่เปนแนวทางในการ
กําหนดกลยุทธขององคกรใหประสบความสําเร็จ 

2. ควรมีการศึกษาปจจัยสาํคญัในการตัดสนิใจเลือกใชบริการธนาคาร เพื่อเปนการขยาย
ตลาดของผูบริโภคใหกวางมากยิง่ขึ้น 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง ความพึงพอใจ  และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 
ของลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี 

 
แบบสอบถามชุดนี้ประกอบดวย 3 สวนคือ 
สวนที ่1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
สวนที ่2 ความคาดหวงัและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการของลูกคาธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ี 
สวนที ่3 แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี
สวนที ่1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย  [√] ลงในชอง [    ] ทีต่รงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด  
1. เพศ          
 [    ] ชาย     [    ] หญิง  
2. อายุ  

[    ] 15 – 24 ป     [    ] 25 – 34 ป   
 [    ] 35 – 44 ป    [    ] 45 – 54 ป   
 [    ] 55 ปข้ึนไป 
3. สถานภาพสมรส  

[    ] โสด      [    ] สมรส / อยูดวยกัน   
[    ] หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  

4. ระดับการศึกษา  
[    ] ต่ํากวาปริญญาตรี    [    ] ปริญญาตรี   

 [    ]  สูงกวาปริญญาตรี 
5. อาชีพ           
 [    ] นักเรียน/นักศกึษา     [    ] พนกังานบริษทัเอกชน  
 [    ] ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  [    ] ประกอบธุรกิจสวนตัว  
 [    ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………… 
6. รายได           
 [    ] ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  [    ] 10,001 – 20,000 บาท  
 [    ] 20,001 – 30,000 บาท   [    ] 30,001 – 40,000 บาท  
 [    ] 40,001 บาทขึน้ไป 
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สวนที่ 2 ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการของลูกคาธนาคารกรงเทพ สาขาบางพลี         
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย √ ทับตัวเลขที่ทานเห็นวาตรงกับระดับความคาดหวังและการรับรูตอ
คุณภาพบริการจากการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี โดยมีเกณฑดังนี้  

ระดับความคาดหวัง            
ตอคุณภาพบริการทีท่านตองการ 

ระดับการรบัรู                
ตอคุณภาพบริการทีท่านไดรับจริง 

คาประเมิน 

คาดหวงัมากที่สุด   รับรูมากที่สุด    5            
คาดหวงัมาก    รับรูมาก     4        
คาดหวงัปานกลาง   รับรูปานกลาง    3        
คาดหวงันอย    รับรูนอย    2               
คาดหวงันอยที่สุด   รับรูนอยที่สุด    1 

 
คุณภาพบริการ 

ระดับความคาดหวัง 
 
นอย                     มาก 
ที่สุด                     ที่สุด  

ระดับการรับรูจริง 
 

นอย                     มาก
ที่สุด                     ที่สุด 

 ลักษณะทางกายภาพ 

1. ความสะอาดและเปนระเบยีบของสถานที่   

2. ที่นัง่พกัระหวางรอรับบริการ 

3. รูปแบบการจัดอาคารสถานที่และปายบอกจุดรับ
บริการ 

4. การจัดเตรียมเครื่องเขียนและเอกสารแนะนําการ
ใหบริการ 

 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5]  
[1]   [2]   [3]   [4]   [5]  
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5]  
[1]   [2]   [3]   [4]   [5]  
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
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คุณภาพบริการ 

ระดับความคาดหวัง 
 
นอย                     มาก 
ที่สุด                     ที่สุด  

ระดับการรับรูจริง 
 

นอย                     มาก
ที่สุด                     ที่สุด 

 ดานความนาเชื่อถือ 

5. ความรอบรูในงานที่ใหบริการของพนักงาน 

6. ความซื่อสัตยสุจริตของพนกังาน 

7. การแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน 

8. การใหความรูแกลูกคาเกีย่วกับบริการของธนาคาร
ของพนกังาน 

9. การตอบคําถามและขอสงสัยของลูกคาของ
พนกังาน 

 ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว 

10. ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ 

11. เครื่องมือที่จัดใหในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 

12. ความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบริการของ
พนกังาน 

13. ความกระตือรือรนของพนักงาน 

 ดานความมัน่ใจ 

14. การบริการดวยความถูกตองของพนักงาน 

15. ความรูและทกัษะที่เพียงพอของพนกังาน 

16. ความถกูตองของระบบขอมูล 

17. อุปกรณที่ใหบริการไมขัดของบอย 

 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
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คุณภาพบริการ 
ระดับความคาดหวัง 

นอย                     มาก 
ที่สุด                     ที่สุด  

ระดับการรับรูจริง 
นอย                     มาก
ที่สุด                     ที่สุด 

 ดานการเขาถึงจิตใจ 

18. การเอาใจใสและใหความสําคัญกับลูกคาทุกราย
ของพนกังาน 

19. การใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการ
ใชบริการของพนกังาน 

20. การมีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสุภาพของพนักงาน 

21. ความเต็มใจทีจ่ะรับฟงคาํแนะนําหรือขอเสนอ 
แนะจากลูกคาของพนักงาน 

22. การเขาถงึความรูสึกและรับรูความตองการของ
ลูกคาของพนกังาน 

 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 
[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

[1]   [2]   [3]   [4]   [5] 

 
สวนที ่3 แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ สาขาบางพล ี                                       
คําชี้แจง โปรดเติมเครื่องหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
1. ทานมีแนวโนมในการใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพล ีอยางไร 

ใชแนนอน : ______:______:______:______:______: ไมใชแนนอน 
              5         4          3         2           1  

2. ทานมีแนวโนมในการแนะนาํ(บอกตอ)ผูอ่ืนใหมาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ สาขาบางพลี อยางไร 
แนะนาํอยางแนนอน : ______:______:______:______:______: ไมแนะนําอยางแนนอน 

               5         4          3         2           1  
 

★ ขอขอบคุณทุกทานในความรวมมอืในการตอบแบบสอบถามเปนอยางสงู ★ 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูเชีย่วชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพและเครื่องมือ 

 
รายช่ือ           ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 

 
1.รศ.สุพาดา สิริกุตตา   ประธานคณะกรรมการ 

ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 

2. อ.ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ  
คณะสังคมศาสตร  
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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