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บทที่ 1  
บทน ำ 

ควำมเป็นมำของปัญหำ 
 ในช่วงหลายปีที่ผ่านมาธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทยได้มีการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้ โดยเฉพาะ
ระบบคอมพิวเตอร์ที่เริ่มมีบทบาทอย่างมากในระบบการให้บริการของธนาคาร มีการเปลี่ยนแปลงจากยุคธนา 
คารกระดาษ (paper banking) ซึ่งต้องใช้เอกสารจ านวนมากในการบันทึกรวบรวมข้อมูล มาสู่ยุคของธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ (electronic banking) ท าให้มีการเปลี่ยนแปลงแนวทาง การตลาดจากเดิมที่เคยเน้นแต่การ
ขยายสาขาเป็นหลัก มาเป็นการเสนอขายบริการใหม่ๆ เพ่ือสนองความต้องการของลูกค้าพร้อมกับการโฆษณา 
และประชาสัมพันธ์โดยใช้สื่อต่าง ๆ มากขึ้น 
 ทุกวันนี้ในโลกธุรกิจ เป็นโลกเศรษฐกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงผันผวนอยู่ตลอดเวลาท าให้ธุรกิจไม่สามา- 
รถหยุดนิ่งได้ จังหวัดกรุงเทพมหานครเป็นจังหวัดหนึ่งที่มีระบบเศรษฐกิจที่ม่ันคง ขยายตัวอย่างรวดเร็ว ท าให้
เกิดภาคการบริการต่าง ๆ ตามมา การปรับตัวให้ทันกับโลกที่เปลี่ยนแปลง ต้องเป็นไปอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งภาคธุรกิจการเงินและการให้บริการ ซึ่งจะต้องมีความสัมพันธ์กับเศรษฐกิจโลก การเปิดเสรีทางการเงิน 
ซึ่งมีธนาคารต่างชาติหลั่งไหลเข้ามาให้ลูกค้าเลือกใช้บริการได้หลากหลาย รวมถึงธนาคารไทยหลาย ๆ ธนาคาร 
ก็มีการเปลี่ยนแปลงปรับภาพลักษณ์ และคุณภาพการบริการ รวมถึงการสื่อให้ประชาชนได้รับรู้ถึงการบริการ
ในรูปแบบใหม่ ๆ เพราะนอกจากความเคลื่อนไหวของคู่แข่งในตลาดแล้ว ความคาดหวังของลูกค้าก็ได้มีการ
พัฒนาการที่สูงขึ้นด้วย 
 สถาบันการเงินมีหน้าที่ในการจัดสรรและระดมเงินทุนแก่ภาคเศรษฐกิจ การบริหารความเสี่ยง รวมถึง
ข้อมูลทางการเงินเพ่ือการตัดสินใจ การด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ โปร่งใส โดยใช้หลักธรรมาภิบาล และ
สถาบันการเงินต้องมีประสิทธิภาพและคุณภาพในการด าเนินงานให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ โดยการ
น าคุณภาพการบริการทีด่ีและรวดเร็วเข้ามามีบทบาทมากข้ึนเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการและต้อง
ค านึงถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การแข่งขันในการให้บริการของธนาคารพาณิชย์มีเป้าหมายโดยมุ่งเน้นไปที่ลูกค้าเป็นส าคัญ โดยการ
ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ของการตัดสินใจด าเนินการต่างๆ ของกิจการ การให้ความส าคัญกับลูกค้าด้วยการ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า (customer satisfaction) เช่น เทคโนโลย ีคุณภาพของอุปกรณ์ การบริการ
ของพนักงาน เป็นต้น ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง และถือเป็นสิ่งส าคัญต่อความอยู่รอดและเติบโต
ขององค์การ โดยการวางกลยุทธ์ และก าหนดวิธีการต่าง ๆ ที่จะท าให้ลูกค้าซื้อสินค้าและบริการซ้ า ๆ จนเป็น
ลูกค้าประจ า เพ่ือลูกค้าจะได้ไม่ไปซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการจากคู่แข่ง การสร้างและรักษาลูกค้าไว้ให้ได้โดยการ
สร้างความพึงพอใจที่สูงกว่าคู่แข่งขัน จึงเป็นภารกิจที่ส าคัญของผู้ให้บริการของทุกคนเพ่ือที่จะพัฒนาให้ดึงดูด
ลูกค้าไว้ให้อยู่กับธนาคารมากที่สุด 
 ในปี 2561 การเงินธนาคารฉบับเดือนเมษายน 2561 ประกาศผลการจัดอันดับธนาคารปีหรือ Bank 
of  the Year 2018   โดยใช้ผลประกอบการของธนาคารพาณิชย์ 14 แห่ง  ในรอบปี 2560   ตั้งแต่วันที่ 1 
มกราคม-31 ธันวาคม 2560 มาพิจารณาจัดอันดับ ปรากฏว่า ธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) ได้ครองแชมป์
ธนาคารแห่งปี 2561   โดยธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) สร้างก าไรสุทธิได้สูงเป็นอันดับ 3 ของระบบธนา 
คารพาณิชย์ในปี 2560  นอกจากนี้ ธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) ยังมีขนาดสินทรัพย์สูงสุดเป็นอันดับ 1 
รวม 3,076,310.39 ล้านบาท และเน้นการมีเสถียรภาพและความมั่นคงโดยตั้งส ารองค่าเผื่อหนี้สงสัยจะสูญ
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กว่า 137,700 ล้านบาท สูงสุดเป็นอันดับ 1 ของระบบธนาคารพาณิชย์ (ท่ีมา : http://www. moneyand 
banking.co.th/) 

 ส าหรับนโยบายในปี 2561 ธนาคารกรุงเทพ ยังคงให้ความส าคัญกับการดูแลลูกค้าอย่างใกล้ชิด เพื่อ 
ให้สามารถคาดการณ์ถึงความต้องการของลูกค้าและตอบสนองได้อย่างเหมาะสม พร้อมสร้างความม่ันใจและ
สนับสนุนลูกค้าในการปรับตัวให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์   คุณชาติศิริ โสภณพานิช กรรม 
การผู้จัดการใหญ่ ของธนาคารกรุงเทพ กล่าวว่า สภาพการแข่งขันระหว่างธนาคารไทยด้วยกันเองในปัจจุบันว่า
มีความรุนแรงสูง โดยเฉพาะในเรื่องการอ านวยความสะดวก ด้วยการให้บริการเคาน์เตอร์โดยใช้เทคโนโลยีที่
ผ่านแอพพลิเคชั่น บริการเครื่อง ATM และการให้บริการธนาคารอัตโนมัติต่างๆ เช่น M-Banking,และ I-
Banking เป็นต้น โดยการแข่งขันเน้นหนักท่ีการพัฒนาเครื่องมืออ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรม ความ
ทันสมัย คุณภาพการบริการ และพัฒนาผลิตภัณฑ์ในด้านการลงทุน ธนาคารที่มีประสิทธิภาพและมีความมั่นคง 
ยังต้องมีความสามารถปรับตัวให้เหมาะสมและทันท่วงทีต่อสภาพแวดล้อมทางการเงินทั้งในและนอกประเทศที่
มีการความเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา สะท้อนให้เห็นว่าการปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญจะต้องท าได้ถูก 
ต้องและทันเวลาด้วยปัจจัยการอยู่รอดของธนาคารจ าเป็นต้องสร้างรากฐานมั่นคง ที่สามารถทนความผันผวน
ของสถานการณ์ และวิกฤตการณ์ที่จะเกิดข้ึนโดยเน้นที่ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่ดี ธนาคารไม่เคยหยุด
นิ่งที่จะพัฒนา ทั้งผลิตภัณฑ์ และการให้บริการให้ดียิ่งขึ้นเพ่ือตอบสนองได้ตรงกับความต้องการของลูกค้าที่ มี
ความหลากหลาย และเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ โดยยึดถือว่า “ลูกค้าคือหัวใจ” ซึ่งธนาคารได้พัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการที่ตอบโจทย์ตรงใจลูกค้าสามารถตอบสนองความต้องการทางด้านการเงินของลูกค้าได้อย่างครบวง 
จร หรือเป็น Total Financial Solution Provider โดยมุ่งมั่นพัฒนาขีดความสามารถให้สูงขึ้นและครบถ้วน
ยิ่งขึ้น ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในระยะยาว เป็นสิ่งที่ทรงคุณค่าสูงมากส าหรับธนาคาร ดังนั้นธนาคารจึงเป็น
พันธมิตรที่วางใจ อยู่เคียงข้างลูกค้าในทุกสถานการณ์ และพร้อมที่จะก้าวไปสู่ความส าเร็จด้วยกันและในเรื่อง
ของบริการนั้น เราต้องรักษาให้ยอดเยี่ยมอยู่เสมอ เน้นการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง เป็นกันเอง ใช้
เทคโนโลยีสูง มีความม่ันคงปลอดภัย มีภาพลักษณ์ท่ีดี และมีการให้บริการธุรกิจแบบครบวงจร และปัจจุบัน
ธนาคารกรงุเทพได้จับมือกับบริษัท AIA ประกันภัย เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าในทางด้าน
ประกันชีวิตที่มีหลากหลายมากข้ึน 
 ดังนั้นธนาคารต้องปรับให้เข้ากับการแข่งขันที่เกิดขึ้นไม่ว่าจะเป็นในด้านเทคโนโลยี ค านึงถึงความ
ปลอดภัยของข้อมูล ความสะดวก รวดเร็ว ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจต่อการใช้
บริการของธนาคารผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ของธนา 
คารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน)  เพ่ือน าข้อมูลการวิจัยในครั้งนี้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของ
พนักงาน รวมถึงคุณภาพของพนักงานในการให้บริการ เพ่ือเป็นประโยชน์ในการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ 
และยังรวมถึงการยกระดับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) 

วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลองACSI 
 2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพที่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
สมมติฐำนกำรวิจัย 
 1.ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSIที่แตกต่างกัน 
   1.1 เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSIที่แตกต่างกัน 
   1.2 อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSIที่แตกต่างกัน 
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   1.3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSIที่แตกต่างกัน 
 2. คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
   2.1 คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความ
คาดหวังของลูกค้า 
   2.2 คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการ
รับรู้คุณภาพ 
   2.3 คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการ
รับรู้คุณค่า 
   2.4 คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความ 
ชอบโดยรวม 
   2.5 คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อ
ร้องเรียนของลูกค้า 
   2.6 คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACS ด้านความ
จงรักภักดีของลูกค้า 
ขอบเขตกำรวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ ปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ ที่มีผลต่อความพึง
พอใจตามแบบจ าลอง ACSI ของธนาคารกรุงเทพในจังหวัดกรุงเทพมหานคร สังกัดภาคนครหลวง 2 จ านวน 
400 ชุด ใช้ในการเก็บข้อมูล เพ่ือท าสถิติเพ่ือสามารถน าไปใช้ประโยชน์ต่อธนาคารได้ 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ของ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพจ ากัด(มหาชน) ซึ่งเป็นประโยชน์โดยตรงแก่ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) และธนาคารพาณิชย์อื่นๆ ได้ดังนี้ 
 1. ฝ่ายที่เก่ียวข้องในการด าเนินธุรกิจธนาคารพาณิชย์สามารถน าผลเรื่องการศึกษาคุณภาพการบริการ
ที่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ของธนาคารพาณิชย์เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการวางแผนก าหนด
กลยุทธ์ 
 2. ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ และยังทราบถึงข้อบกพร่องปัญหา 
 และความไม่สะดวกในการใช้บริการ 
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กรอบแนวควำมคิด 
 ตัวแปรต้น       ตัวแปรตำม 
 
          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 เพศ 

 อายุ 
 ระดับการศึกษา 
  
  
  
 

คุณภาพการบริการ 
 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 ความเชื่อถือไว้วางใจ 

 การมุ่งม่ันเต็มใจให้บริการ 

 การให้ความเชื่อมั่นกับลูกค้า 

 ความเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจ ตามแบบจ าลองACSI 
 ความคาดหวัง 
 การรับรู้คุณภาพ 
 การรับรู้คุณค่า 
 ความชอบโดยรวม 
 ข้อร้องเรียนของลูกค้า 
 ความจงรักภักดี 
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ค ำนิยำมศัพท์ 
 1.คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการจน
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและจงรักภักดีซึ่งเกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้ได้จากพฤติกรรมการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่ง
มอบให้อีกฝ่ายหนึ่ง ซึ่งอาจเป็นสินค้าหรือบริการ 
 2.การเลือกใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) หมายถึง การที่ลูกค้าเข้าไปใช้บริการทางด้าน
การเงินในรูปแบบธุรกรรมต่างๆ ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
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บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 ในการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร
กรุงเทพ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าเอกสารต่างๆ รวมทั้งแนวความคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง โดยสรุปและ
ประเด็นน าเสนอ ดังนี้ 
 1.แนวคิดและทฤษฏีด้านประชากรศาสตร์ 
 2.แนวคิดและทฤษฏีด้านคุณภาพการบริการ 
 3.แบบจ าลอง ACSI 
 4.งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
 ประชากรศาสตร์ หมายถึง การหาความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับมนุษย์ในด้านพฤติกรรมทางประชากร
และการเปลี่ยนแปลงในปรากฏการณ์ทางประชากร (สันทัด เสริมศรี, 2539) ค าว่า demography มีรากศัพท์
มาจากภาษากรีกสองค า คือ demo ซึ่งหมายถึง หมู่คนประชาชนหรือราษฎร ตรงกับค าว่า “people” ใน
ภาษาอังกฤษ ส่วนค าว่า graphy ตรงกับค าในภาษาอังกฤษคือ “Writing Up” หรือ “Description” ซึ่งหมาย 
ถึง การเขียน การบรรยาย หรือการพรรณนารูปร่างลักษณะ และเทียบได้กับค าว่า “ศาสตร์” ในภาษาไทย 
ดังนั้นเมื่อรวมทั้งสองเข้าด้วยกัน Demography (ประชากรศาสตร์) จึงหมายถึง วิชาที่ศึกษาเกี่ยวกับประชากร
นั่นเอง อย่างไรก็ตาม ในระยะเริ่มแรกนักวิชาการส่วนใหญ่ยังไม่ค่อยนิยมใช้ ค านี้ จะเห็นได้จากนักวิชาการที่ใช้
ภาษาอังกฤษเป็นสื่อจะใช้ค าว่า “Population Studies” ซึ่งใช้เรียกชื่อเป็นภาษาไทยได้หลากหลาย เช่น 
“ประชากรวิทยา” “ประชากรวรรณา” “การศึกษาประชากร” หรือ “สารศึกษาประชากร” เป็นต้น ปัจจุบัน
นักวิชาการท่ัวโลกยอมรับว่า “Demography” หรือ “ประชากรศาสตร์” เป็นสาขาท่ีศึกษาเก่ียวกับประชากร
ตามขอบเขตและเนื้อหาที่เป็นการศึกษาถึงขนาด การกระจายตัว และองค์ประกอบของประชากร การเปลี่ยน 
แปลงทางประชากรและองค์ประกอบของการเปลี่ยนแปลงทางประชากรซึ่งได้แก่ การเกิด การตาย และการ
ย้ายถิ่น การเปลี่ยนแปลงฐานะทาสังคม จากความหมายของประชากรศาสตร์ที่กล่าวมาข้างต้น พอจะสรุปได้
ว่า ประชากรศาสตร์ หมายถึง การศึกษาถึงขนาดหรือจ านวนของคนที่มีอยู่ในแต่ละสังคม ภูมิภาค และระดับ
โลก รวมทั้งศึกษาถึงโครงสร้าง การกระจายตัว และการเปลี่ยนแปลงโดยทั่วไปของประชากร 
  องค์ประกอบของประชากรศาสตร์ 
                      องค์ประกอบของประชากรศาสตร์ หมายถึง คุณลักษณะของประชากรในด้านต่างๆ ได้แก่ 
เพศ อายุ ที่อยู่อาศัย สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ เชื้อชาติ ภาษาและศาสนา เป็นต้น องค์ประกอบด้าน
อายุและเพศ เป็นองค์ประกอบหรือคุณลักษณะขั้นพ้ืนฐานของประชากรที่จัดว่ามีความส าคัญกว่าองค์ประกอบ
ด้านอื่นๆ เพราะเป็นปัจจัยส าคัญท่ีมีผลกระทบต่อการเกิด การตายและการย้ายถิ่น อันเป็นส่วนส าคัญท่ีท าให้
เกิดการเปลี่ยนแปลงด้านขนาด องค์ประกอบ และการกระจายตัวประชากร โดยองค์ประกอบของประชากร 
ศาสตร์ สามารถแบ่งออกเป็นด้านต่างๆ ได้ดังนี้ 
 1) องค์ประกอบด้านเพศ 
 ข้อมูลเกี่ยวกับโครงสร้างทางเพศของประชากรมีความส าคัญในการวางแผนต่างๆ อย่างมากทั้ง
ภาครัฐบาลและหน่วยงานเอกชน เช่น การวางแผนการให้บริการสาธารณสุข การวางแผนการประกอบธุรกิจ 
เป็นต้น นักเศรษฐศาสตร์มองโครงสร้างทางเพศของประชาการในแง่การน าไปศึกษาด้านการใช้แรงงานสตรี 
และการประกอบอาชีพประเภทต่างๆ ของประชาการขณะที่นักสังคมวิทยามองความสมดุลระหว่างประชากร
เพศชายและหญิงในแง่เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการเปลี่ยนแปลงทางสังคมและวัฒนธรรม ในการวิเคราะห์ทาง
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ประชาการศาสตร์เรื่อง การเกิด การตาย การย้ายถิ่น การสมรส รวมทั้งการวิเคราะห์ลักษณะทางเศรษฐกิจ
และสังคมอ่ืนๆ จ าเป็นต้องใช้ข้อมูลที่แยกเพศทั้งสิ้น 
 2) องค์ประกอบด้านอายุ 
 อายุเป็นส่วนประกอบพ้ืนฐานที่ส าคัญของประชาการในการวิเคราะห์ทางประชาการศาสตร์ อายุเป็น
ตัวแปรที่ส าคัญ ในการศึกษาการเกิด การสมรส การตาย และการย้ายถิ่น นอกจากนี้ความรู้เกี่ยวกับ
องค์ประกอบด้านอายุของประชาการจะท าให้ช่วยการวางแผนด้านก าลังคน การขยายการศึกษา ตลอดจน
โครงการสวัสดิการทางสังคมของรัฐที่ให้แก่ประชากร เป็นต้น 
   3) องค์ประกอบด้านการศึกษา 
 ระดับการศึกษาของประชากร เป็นดัชนีหนึ่งที่แสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 
ข้อมูลเกี่ยวกับการศึกษาของประชากรเป็นข้อมูลที่มีประโยชน์แก่รัฐบาลและเอกชนใน การน าไปเป็นพ้ืนฐาน
การคาดประมาณก าลังคนในอนาคต และการพัฒนาประเทศ จะเห็นได้ว่าประเทศใดมีสัดส่วนของประชารที่ไม่
รู้หนังสือมากๆ ก็หมายถึงว่าประเทศนั้นยังด้อยพัฒนาอยู่มาก และการทราบถึงสัดส่วนของประชากรในวัย
ศึกษาเล่าเรียนก็ย่อมมีส่วนช่วยในการวางแผนและนโยบายทางการศึกษาของรัฐบาล 
   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, หน้า 41) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย อายุ เพศ 
รายได้ การศึกษา เหล่านี้เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลักษณะที่
ส าคัญและสถิติที่วัดได้ของประชากรที่ช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวัดมากกว่าตัวแปรอ่ืนๆ 
ตัวแปรด้านทางประชากรศาสตร์ที่ส าคัญ และคนที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกัน จะมีลักษณะทาง
จิตวิทยาต่างกัน โดยวิเคราะห์จากปัจจัย ดังนี้ 
                            1) เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสาร
ต่างกัน คือ เพศหญิงมีแนวโน้ม มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศชายไม่ได้
มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้างความสัมพันธ์อันดีให้
เกิดข้ึนจากการรับและส่งข่าวสารนั้นด้วย เพศเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่ส าคัญเช่นกัน ดังนั้นนักการ 
ตลาดต้องศึกษาตัวแปรนี้อย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบันนี้ตัวแปรด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภค การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวอาจมีสาเหตุจากการที่สตรีท างานมากข้ึน 
                            2) อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการองกลุ่มผู้บริโภค
ที่มีอายุต่างกัน นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างของส่วนตลาด 
นักการตลาดได้ค้นคว้าความต้องการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche market) โดยมุ่งความส าคัญท่ีตลาดอายุ
ส่วนนั้นเป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรมคนที่มีอายุน้อย มักจะมี
ความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมาก ในขณะคนที่อายุมากมักจะมี
ความคิดท่ีอนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแง่ร้ายกว่าคนที่มีอายุน้อย เนื่องมาจากผ่าน
ประสบการณ์ชีวิตที่แตกต่างกัน ลักษณะการใช้สื่อมวลชนก็ต่างกัน คนที่มีอายุมากมักจะใช้สื่อเพ่ือแสวงหา
ข่าวสารหนักๆ มากกว่าความบันเทิง 
                            3) การศึกษา (Education) เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติและ
พฤติกรรมแตกต่างกัน คนที่มีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการรับรู้สารที่ดี เพราะเป็นผู้มีความ
กว้างขวางและเข้าใจสารได้ดี แต่จะเป็นคนที่ไม่เชื่ออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอในขณะที่คน
มีการศึกษาต่ า มักจะใช้สื่อประเภทวิทยุ โทรทัศน์และภาพยนตร์ หากผู้มีการศึกษาสูงมีเวลาว่างพอก็จะใช้สื่อ
สิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจ ากัดก็มักจะแสวงหาข่าวสารจากสื่อสิ่งพิมพ์มากกว่า
ประเภทอ่ืน 
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                            4) รายได้ (Income) เป็นตัวแปรส าคัญในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนักการ
ตลาดจะสนใจผู้บริโภคท่ีมีความร่ ารวย แต่อย่างไรก็ตามครอบครัวที่มีรายได้ต่ าจะเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ 
ปัญหาส าคัญในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือ รายได้อาจจะเป็นตัวชี้การมีหรือไม่มี
ความสามารถในการจ่ายสินค้า ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินค้าท่ีแท้จริงอาจถือเป็นเกณฑ์รูปแบบการ
ด ารงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แม้ว่ารายได้จะเป็นตัวแปรที่ใช้บ่อยมาก นักการตลาด ส่วน
ใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพ่ือให้ก าหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจน
ยิ่งขึ้น เช่น กลุ่มรายได้อาจจะเกี่ยวข้องกับเกณฑ์อายุและอาชีพร่วมกัน 
แนวคิดและทฤษฏีด้านคุณภาพบริการ 
 คุณภาพหมายถึงการด าเนินงานให้เป็นไปตามข้อก าหนดที่ต้องการโดยค านึงถึงการสร้างความพอใจ
ให้กับลูกค้า และมีต้นทุนการด าเนินงานที่เหมาะสม Parasuraman, et al, (1990, p.15) กล่าวไว้ว่าคุณภาพ
การบริการตามความรับรู้ (Perceived Service Quality) ของผู้บริโภคก็คือการประเมินการใช้บริการโดยรวม 
ซึ่งผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนได้จากการเปรียบเทียบของผู้บริโภค ระหว่างความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
และการบริการที่ได้รับจริงคุณภาพมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าไม่ว่าจะเป็นในด้านขั้นตอน
กระบวนการให้บริการและการบริการด้านอ่ืน ๆ  นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการอีกมากท่ีให้ความหมายในคุณภาพ 
Wong & Sohal (2003, pp.495-513) กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพคือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคท่ีจะส่งผลไป
ยังพฤติกรรมการซื้อสินค้าในอนาคต Olsen (2002, pp.240-249) กล่าวว่าความสัมพันธ์การเปลี่ยนแปลง
ขึ้นอยู่กับประสบการณ์และการคาดหวังของลูกค้า Yoo & Donthu (2001, pp.1-14) กล่าวว่า การตัดสินใจ
ของผู้บริโภคในผลิตภัณฑ์นั้น ๆ ขึ้นอยู่กับการประเมินทัศนะของผู้บริโภคท่ีมีต่อคุณภาพผลิตภัณฑ์ Zeithaml 
(1988, pp.2-22) การวัดค่ามาตรฐานของผู้บริโภคพิจารณาจากคุณภาพผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยจะต้อง
สอดคล้องกับมาตรฐานและสามารถตอบสนองต่อความต้องการได้ (Price, Arnould &Deible, 1995, pp.34-
63) ศักยภาพด้านคุณภาพได้มาจากการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าท่ีมีต่อบริการนั้น ๆ Marinkovic, 
Senic, Ivkov, Dimitrovski & Bjelic (2014, pp.311-327) กล่าวว่า การับรู้คุณภาพนั้นมาก่อนการรับรู้ด้าน
ความพึงพอใจ นอกจากนี้ Clemes, Gan & Ren (2011, pp.530-568) การรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจและพฤติกรรมความตั้งใจ Eid (2011, pp.78-936) กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพในเชิงบวกมีผลต่อความไว้
เนื้อเชื่อใจของลูกค้า ซึ่งได้ตรงกับ Gregg & Walczak (2010, pp.1-25) การรับรู้คุณภาพเป็นการเสริมสร้าง
ความไว้เนื้อเชื่อใจของผู้บริโภค ทั้งนี้ Quintal & Polczynski (2010, pp.554-578) การรับรู้คุณภาพมี
ผลกระทบต่อความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง Lee (2010, pp.78-93) กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง (Ryu & Han, 2010, pp.310-
329) การรับรู้คุณภาพท าหน้าที่ในการประเมินความพึงพอใจและความสัมพันธ์นี้ข้อบ่งชี้พ้ืนฐานที่จะ น าไปสู่
การสร้างพฤติกรรมความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง (Ladhari, 2009, pp.172-178) การรับรู้คุณภาพมี
ผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อในเชิงบวกกับพฤติกรรมความตั้งใจ และYeh & Li (2009, pp.1066-
1086) กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพที่ไม่ดีจะส่งผลเสียต่อความไว้เนื้อเชื่อใจจากลูกค้า 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ 
คุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท าผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับ
สิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการและในรูปแบบที่ต้องการนอกจาก
มียังมีนักวิชาการที่ให้ความหมายเก่ียวกับคุณภาพการบริการอีกมากมาย Cordupleski, Rust, and Zahorik, 
1993 (อ้างถึงใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต, 2554, หน้า 7-14) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ
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เป็นส่วนขยายของบริการกระบวนการบริการและองค์กรที่ให้บริการ ที่สามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความ
พึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพ้ืนฐานที่มองคุณภาพการให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความ
พึงพอใจต่อการให้บริการนี้ ได้รับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกท่านหนึ่งคือ Bitner, 1992 (อ้างถึงในชัชวาล 
อรวงศ์ศุภทัต, 2554, หน้า 7-14) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยท าการศึกษาไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ
สามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ และตามแนวคิดของBuzzell and Gale, 1987 (อ้างถึง
ใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต, 2554, หน้า 7-14) คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและมีการให้
ความส าคัญอย่างมาก และผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมของผู้บริโภคและผลของความคาดหวังของผู้บริโภค
ซึ่งพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรือทัศนะของผู้บริโภคท่ีเราเรียกกันทั่วไป
ว่า “ลูกค้า” นอกจากนี้ ยังมี Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988, p.42; 1990, p.18 ; Fitzs 
immons and Fitzsimmons, 2004, p.78 cited in Napaporn Khantanapha, 2000; Kotler and 
Anderson, 1987, p.102, Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985 (อ้างถึงใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต, 
2554, หน้า 7-14) ได้ชี้ให้เห็นด้วยว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการ
บริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้และเห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้
ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการความคาดหวังและการบริการตามที่
รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกัน และได้ความหมายอีกประการหนึ่งว่าการให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การ
ให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อ
การบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความ
คาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้บริโภคนั่นเอง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546, หน้า 357) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
เป็นระดับของการให้บริการซึ่งไม่มีตัวตนที่น าเสนอให้กับลูกค้าที่คาดหวัง ซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการ
ให้บริการหรือเป็นการรับรู้ของลูกค้า ซึ่งลูกค้าจะทาการประเมินคุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบ ความ
ต้องการ หรือความคาดหวัง กับบริการที่ได้รับจริง สิ่งส าคัญประการหนึ่งในการสร้างความ แตกต่างของธุรกิจ
การให้บริการ คือการรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขันโดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามความ
คาดหวังของลูกค้า ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต 
จากการพูดปากต่อปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการเกณฑ์ในการพิจารณาถึงคุณภาพของการ
ให้บริการดังนี้  
  1. บริการที่น าเสนอ (Offering) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งประกอบด้วย2ประการ 
คือ (1) การให้บริการพ้ืนฐานเป็นชุด (Primary Service Package) เป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดว่าจะได้รับจากธุรกิจ 
เช่น บริการพื้นฐานของโรงแรม ได้แก่ ความสะอาด ความสะดวกสบายในการเข้าพัก ตลอดจนสิ่งอานวยความ
สะดวกพ้ืนฐานทั่วไปที่โรงแรมควรจะมีให้แก่ผู้เข้าพัก เป็นต้น (2) ลักษณะการให้บริการเสริม (Secondary 
Service Features) ได้แก่ บริการที่ธุรกิจมีให้เพ่ิมเติมนอกเหนือจากการบริการพ้ืนฐานทั่วไป  
  2. การส่งมอบบริการ (Delivery) ธุรกิจต้องมีการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพอย่างสม่ าเสมอได้เหนือ 
กว่าคู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหวังในด้านคุณภาพการให้บริการของผู้บริโภคความคาดหวังเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต และข่าวสารที่ได้รับจากการโฆษณาของธุรกิจลูกค้าจะเลือกใช้ บริการของธุรกิจโดยถือ
เกณฑ์ภายหลังจากการรับบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับกับบริการที่คาดหวัง ถ้าบริการที่ได้รับต่ า
กว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าจะไม่พึงพอใจหรือเลิกใช้บริการนั้น ถ้าบริการที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวังลูกค้าจะ
ใช้บริการนั้นซ้ า  
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  3. ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลักษณ์สาหรับบริษัทที่ให้บริการ โดยอาศัยสัญลักษณ์
(Symbols) ตราสินค้า (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณา การประชาสัมพันธ์ และการสื่อสาร  
การตลาดอื่น ๆ  
  4. ลักษณะด้านนวัตกรรม (Innovative Features) เป็นการเสนอการบริการในลักษณะที่มีแนว 
ความคิดริเริ่มแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขันทั่วไป นอกจากนี้ธุรกิจยังสามารถสร้างความแตกต่างในด้าน
ภาพลักษณ์จากสัญลักษณ์ และตราสินค้า เช่น โรงแรมโอเรียนเต็ลมีภาพลักษณ์ท่ีดีเหนือโรงแรมอ่ืน 
แบบจ าลอง ACSI 
 ประเทศไทยได้น าเอากรอบแนวคิดมาประยุกต์ใช้ ทศพล ระบิงค์วงศ์ (2551, หน้า48-50) ไดก้ล่าวว่า
ประเทศไทยได้มีโครงการน าร่องโดยใช้ชื่อโครงการว่า Thailand Customer Satisfaction Index (TCSI) ใน
กลุ่มของธนาคารพาณิชย์ และเป็นการวัดความพึงพอใจของผู้บริโภคระดับมหภาคครั้งแรกของประเทศไทย
ตั้งแต่ปี 2550 โดยการใช้แบบจ าลอง TCSI ก็สามารถใช้ข้อมูลมาเปรียบเทียบวัดประสิทธิภาพของการบริการ
ไม่เพียงแต่กับธนาคารพาณิชย์ไทยเท่านั้น แต่ยังสามารถเปรียบเทียบกับประเทศต่าง ๆ ได้อีกด้วย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ภาพที่ 1 แสดงแบบจ ำลองกำรวัดควำมพึงพอใจผู้บริโภคในระดับมหภำค  
 แบบจ ำลอง ACSI เป็นสำเหตุให้ปัจจัยต่ำง ๆ รวมถึงผลของควำมพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นดัง ACSI 
ด้วยกล่ำวคือ ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจผู้บริโภคมีทั้งสิ้น 3 ปัจจัย คือ  
 ควำมคำดหวังของลูกค้ำ (Customer Satisfactions) มักเกิดขึ้นจำกประสบกำรณ์ในกำรใช้สินค้ำหรือ
บริกำร รวมถึงข้อมูลที่ได้รับรู้ผ่ำนสื่อ โฆษณำ และเจ้ำหน้ำที่ส่งเสริมกำรขำย  
 คุณภำพสินค้ำหรือบริกำรที่ลูกค้ำได้รับ (Perceived Quality) สำมำรถประเมินได้โดยคำถำมที่ส ำคัญ 
3 ข้อ คือ คุณภำพโดยรวม ควำมเชื่อถือควำมคงทน และสอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้บริโภค  
 คุณค่ำสินค้ำหรือบริกำรที่ลูกค้ำได้รับ (Perceived Value) สำมำรถประเมินด้วยคำถำม 2 ข้อ คือ 
ควำมพอใจต่อรำคำ ณ ระดับคุณภำพในปัจจุบัน และควำมพอใจต่อคุณภำพ ณ ระดับรำคำในปัจจุบัน ซึ่งจำก
แบบจ ำลองจะก ำหนดให้ Perceived Value ส่งผลกระทบโดยตรงต่อ Customer Satisfaction ในขณะเดียว 
กันก็จะได้รับอิทธิพลจำก Perceived Qualityและ Perceived Value  
 ในขณะที่ผลของควำมพึงพอใจของลูกค้ำมี 2 ส่วน คือ  
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 กำรร้องเรียนของลูกค้ำ (Customer Complaint) วัดได้จำกสัดส่วนของผู้บริโภคผู้ตอบแบบส ำรวจที่มี
ข้อร้องเรียนหรือควำมไม่พึงพอใจต่อสินค้ำและบริกำร  
 ความจงรักภักดีต่อสินค้าและบริการ (Customer Loyalty) สามารถตรวจสอบได้จากความน่าจะเป็น
ในการกลับมาซื้อซ้ าสินค้าและบริการในอนาคต 
 1. ความคาดหวัง ความคาดหวัง หมายถึงทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนาหรือความต้องการของ
ผู้บริโภคท่ีพวกเขาคาดหวังว่าจะเกิดขึ้นในการบริการนั้นๆ ลูกค้าซื้อสินค้าหรือบริการเพ่ือตอบสนองความ 
ต้องการทีเฉพาะ เจาะจงและลูกค้าจะประเมินผลของการซื้อโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังว่าจะได้รับ ความ
ต้องการคือสิ่งที่ถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้สานึกของมนุษย์เป็นผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู่และสถานะภาพ
ของแต่ละบุคคล เมื่อรู้สึกว่ามีความต้องการพวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะทาให้ความ ต้องการได้รับการตอบสนอง
ลูกค้า(Parasuraman , et al. อ้างถึงใน วนิดา เพชรสังหาร, 2553, หน้า50) รูปแบบของความคาดหวังใน
การท างานเรียกว่า VIE Theory ซึ่งได้รับความนิยมอย่างมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษย์ใน
การท างาน  
 V = Valanceหมายถึงระดับความรุนแรงของความต้องการของบุคคลในเป้าหมายรางวัลคือคุณค่า
หรือความส าคัญของรางวัลที่บุคคลให้กับรางวัลนั้น  
  I = Instrumentality หมายถึงความเป็นเครื่องมือของผลลัพธ์ (Outcomes) หรือรางวัลระดับที่ 1 ที่
จะน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ 2 หรือรางวัลอีกอย่างหนึ่งคือเป็นการรับรู้ในความสัมพันธ์ของผลลัพธ์ที่ได้ (เชื่อมโยงรางวัล
กับผลงาน)  
 E = Expectancy ได้แก่ความคาดหวังถึงความเป็นไปได้ของการได้ซึ่งผลลัพธ์หรือรางวัลที่ต้องการเมื่อ
แสดงพฤติกรรมบางอย่าง 
  ซึ่งทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของ Vroom (1964, pp.91-103) บางท ี
เรียกว่าทฤษฎี V. I. E. เนื่องจากมีองค์ประกอบของทฤษฎีที่ส าคัญคือ 
  V มาจากค าว่า Valence ซึ่งหมายถึงความพึงพอใจ  
   I มาจากค าว่า Instrumentality ซึ่งหมายถึงสื่อเครื่องมือวิถีทางที่จะน าไปสู่ความพึงพอใจ  
  E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึงความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ บุคคลมีความต้องการ 
และมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอย่างดังนั้นจึงต้องพยายามกระท าการด้วยวิธีใดวิธีหนึ่งเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้วตามท่ีตั้งความหวังหรือคาดหวังเอาไว้นั้น
บุคคลก็จะได้รับความพึงพอใจและขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไปอีกเรื่อย ๆ  
 Oliver and Chapman, 1980 (อ้างถึงใน ณธษา เถื่อนฤาชัย, 2549, หน้า40) กล่าวว่า ผูร้ับการ
ประเมินคุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบการบริการที่ได้รับจากประสบการณ์เติมกับการบริการที่คาดหวัง 
ถ้าเท่ากับสูงกว่าความคาดหวังก็จะมีความรู้สึกในทางบวกท าให้เกิดความพึงพอใจและประเมินว่าการบริการ
นั้นมีคุณภาพ แต่ถ้าการบริการต่ ากว่าความคาดหวังก็จะมีความรู้สึกในทางลบท าให้เกิดความไม่พึงพอใจและก็
จะประเมินว่าบริการนั้นไม่มีคุณภาพ 
 Tenner and Detoro, 1992 (อ้างถึงใน ณธษา เถื่อนฤาชัย, 2549, หน้า42) ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการที่ได้รับว่าควรเป็นไปตามการคาดการณ์ไว้ล่วงหน้า ซึ่งความคาดหวังนี้เกิดจากประสบการณ์การ
ได้รับบริการที่ผ่านมาประสบการณ์อ่ืนและการบริการทางการตลาดของบริการนั้นซึ่งในการตลาดของบริการ
ต้องมีการสื่อสารหรือการประชาสัมพันธ์ที่มีคุณภาพ เพ่ือให้ผู้รับบริการทราบถึงการบริการที่แท้จริง ถ้าเกิน
ความเป็นจริงจากบริการที่ได้รับผู้รับบริการก็จะรู้สึกสึกผิดหวัง แต่ถ้าน้อยกว่าความเป็นจริงก็ยากท่ีจะดึกดูดใจ
ให้ผู้มารับบริการได้ผู้รับบริการจะประเมินคุณภาพตามความพึงพอใจที่มีต่อการบริการที่ได้รับโดยผู้รับบริการมี
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ความต้องการที่จะให้ความคาดหวังของตนเองบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มที่จะยอมรับบริการนั้นได้
โดยการเปรียบเทียบประสบการณ์ที่เคยได้รับและบริการจริงก่อนที่ช าระค่าบริการการตัดสินใจว่าการบริการใด
ไม่เป็นที่พึงพอใจก็คือความคาดหวังนั้นไม่ได้รับการตอบสนองนั้นเอง และจะมีความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึน เมื่อผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความคาดหวังได้มากที่สุด ดังนั้นในหน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในการบริการ
จะต้องเป็นหน่วยงานที่สามารถท านายลักษณะความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการได้อย่างครบ 
ถ้วน โดยมีปัจจัยก าหนดความคาดหวังของผู้รับบริการ เช่น ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ  ระดับของ
การปฏิบัติงานที่ผู้รับบริการรู้สึกพึงพอใจ  ความสัมพันธ์ของลักษณะงานบริการที่ส าคัญ ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน 
 2. การรับรู้คุณค่า  คือ คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากการบริการหรือผลิตภัณฑ์เมื่อเปรียบเทียบกับต้นทุนที่ 
เกิดข้ึนในผลิตภัณฑ์หรือบริการ ลูกค้าจะซื้อสินค้าจากการเสนอคุณค่าท่ีสามารถรับรู้ได้ในผลิตภัณฑ์นั้น ๆ  
ซ่ึง  Kotler&Keller, (2006, pp.101-120)กล่าวว่า คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ (Customer Perceived Value: CPV) 
หมายถึงคุณค่าที่เกิดระหว่างผลต่างของประโยชน์โดยรวมของคุณค่าทั้งหมดกับต้นทุนทั้งหมด คือคุณค่าท่ีเป็น
ประโยชน์โดยรวมที่ลูกค้าคาดหวังจากสินค้าหรือบริการ Zeithaml (1988, p.14) กล่าวว่าคุณค่าที่รับรู้ของ
ลูกค้า คือ การประเมินประโยชน์ของผลิตภัณฑ์หรือบริการ เมื่อเปรียบเทียบระหว่างต้นทุนที่จ่ายกับคุณค่าที่
เป็นประโยชน์โดยรวมของผู้บริโภค ดังนั้นเมื่อลูกค้ารับรู้ว่าผลประโยชน์ที่ได้รับสูงกว่าต้นทุนที่จ่ายไปท าให้รู้ค้า
เกิดความรู้สึกดี และจะแสดงออกทางพฤติกรรม และมาใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้น ๆ ต่อไป ซึ่งหมายถึงความ
จงรักภัคดีของลูกค้า McDougall & Levesque, 2000 (อ้างถึงใน จิรัฐ เจนพึ่งพร และ พัชรา พัชราวนิช, 
2555, หน้า45) ให้ค าจ ากัดความของการรับรู้คุณค่าว่าจะเกิดข้ึนเมื่อลูกค้าเปรียบเทียบประโยชน์ที่ได้รับกับ
ราคาที่จ่ายไป โดยการรับรู้ประโยชน์ที่ได้รับอาจจะแตกต่างกันไปตามแต่ละสถานการณ์หรือตามแต่ละบุคคล 
โดยลูกค้าแต่ละคนอาจจะรับรู้คุณค่าของสินค้าและบริการอย่างเดียวกันแตกต่างกันออกไปก็เป็นได้  
 Williams & Soutar (2009, pp.413-438) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่าคือ การวัดมูลค่า
ทางอารมณ์ มูลค่าทางสังคม มูลค่าของเงิน และมูลค่าความแปลกใหม่ 
  Overby & Lee (2006, pp.1060-1066) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่าคือการตัดสินใจหรือ
การประเมินราคาของลูกค้าขึ้นอยู่กับการเปรียบเทียบการรับรู้ประโยชน์ และค่าใช้จ่ายที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์ 
หรือบริการ  
 Chen & Chang (2012, pp.502-520) กล่าวว่า จากการศึกษาแสดงให้เห็นว่าคุณค่าท่ีรับรู้ด้านความ
คุ้มค่าเป็นปัจจัยส าคัญท้ังในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว และยังมีผลกระทบต่อความไว้เนื้อ
เชื่อใจของลูกค้า 
  Eid (2011, pp.78-93) กล่าวว่า จากการวิจัยที่ผ่านมาพบว่า มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกระหว่างคุณ
ค่าท่ีรับรู้ด้านความคุ้มค่า และความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า  
 3. ความพึงพอใจของลูกค้า คือความรู้สึกของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นความประทับใจหรือไม่ประทับใจ
ภายหลังจากการใช้สินค้าและบริการ โดยเปรียบเทียบกับความคาดหวังที่มีต่อตัวสินค้าหรือบริการนั้น ๆ ส่วน
การวัดความพึงพอใจของลูกค้าเป็นกิจกรรมที่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประเมินผลการสนองความต้องการลูกค้าว่า สิ่ง
ที่สนองตอบไปนั้นตรงตามความต้องการหรือเหนือความคาดหวัง จนเป็นที่พึงพอใจของลูกค้าหรือไม่เพียงไร
นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการอีกหลายท่านให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้เช่นกัน  
  เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจในบริการที่ได้รับจนติดใจและกลับมาใช้บริการเป็น
ประจ าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ เพราะความรู้ความ
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เข้าใจในเรื่องนี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาดเพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของ
ธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้งและส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมี
ความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  
 4. ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Complaints) หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับจากองค์กรธุรกิจตามความ
ต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า และท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจและแจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องได้ทราบข้อ
ร้องเรียนสามารถเกิดขึ้นได้ตลอดการให้บริการลูกค้าอย่างไรก็ตาม ข้อร้องเรียนต้องมีองค์ประกอบที่ชัดเจน
เพ่ือให้สามารถน าค าร้องเรียนไปพิจารณาข้อเท็จจริง เพ่ือหาแนวทางในการก าจัดหรือแก้ไขและท าให้องค์กร
ทราบว่าจะให้ค าตอบแก่ลูกค้าคนใดอย่างไร ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2550, หน้า8-19) ข้อร้องเรียนของลูกค้าจะ
ท าให้ทราบได้ทันที่ว่าลูกค้ามีปัญหาอะไร ต้องการอะไรมีอะไรที่ไม่พอใจ และบริษัทจะช่วยท าอะไรได้บ้างเพ่ือ
ช่วยแก้ไขสินค้าหรือบริการ เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีที่สุด ซึ่งปัจจัยนี้สามารถวัด
ได้จากสัดส่วนของผู้บริโภคผู้ตอบแบบส ารวจที่มีข้อร้องเรียนหรือความไม่พึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการโดยข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าจะมีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกับความพึงพอใจของลูกค้านั่นคือ หากระดับความ
พึงพอใจที่ของลูกค้ามีน้อยหรือมีไม่มากนัก ยอมแสดงให้เห็นได้ด้วยจ านวนของข้อร้องเรียนที่บริษัทได้รับจาก
ลูกค้าซึ่งมีจ านวนมากขึ้นนั่นเอง (นภดล ร่มโพธิ์, 2554, หน้า 41)  
 5. ความจงรักภักดีต่อลูกค้า คือความเกี่ยวข้องหรือความผูกพันที่มีต่อตราสินค้าร้านค้าผู้ผลิตการ
บริการหรืออ่ืน ๆ ที่อยู่บนพ้ืนฐานของทัศนคติที่ชอบพอหรือการสนองตอบด้วยพฤติกรรมอย่างการร่วม
กิจกรรมทางการตลาดกับตราสินค้าและการซื้อสินค้าช้าๆนั่นเองความจงรักภักดีของลูกค้าเป็นระดับ
ความสัมพันธ์ของลูกค้าท่ีมีต่อบริษัทลูกค้าที่มีความจงรักภักดีจะติดต่อกับบริษัทเราโดยไม่สนใจคู่แข่งรายอ่ืนไม่
ว่าคู่แข่งของเราจะมีสินค้าหรือบริการที่ดีกว่าเราหรือไม่ก็ตามการที่ลูกค้ายังคงมีสัมพันธ์ที่ดีกับเรานั้นเพราะ
ลูกค้าเชื่อม่ันว่าเราสามารถเสนอสิ่งต่าง ๆ ให้เขาอย่างรู้ใจโดยไม่ต้องรอให้เขาเอ่ยปากสามารถตอบความ
ต้องการและสร้างความพอใจให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง  
  ความภักดีต่อการบริการ (Service Loyalty) คือ ความเต็มใจของลูกค้าที่จะยังคงใช้บริการจากผู้ให้ 
บริการ และเป็นตัวเลือกแรกในการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ แม้ว่าในสถานการณ์นั้นอาจจะมีตัวเลือกมาก 
หรือเมื่อต้องการทาการเลือกก็จะเลือกแต่ผู้ให้บริการนั้นเพียงอย่างเดียวเท่านั้นเป็นสิ่งที่เกิดจากทัศนคติ และ
พฤติกรรมที่เป็นบวกต่อผู้ให้บริการ และเป็นสิ่งที่ช่วยไม่ให้เกิดการเปลี่ยนพฤติกรรมไปใช้การบริการของผู้ให้ 
บริการรายอื่น  
  ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549, หน้า27) ความจงรักภักดีหมายถึง ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อสินค้า
หรือบริการ อันน าไปสู่ความสัมพันธ์ในระยะยาว เป็นการเหนี่ยวรั้งลูกค้าไว้กับองค์กร ความจงรักภักดีไม่ได้เป็น
เพียงพฤติกรรมซื้อซ้ าเท่านั้น แต่ยังครอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิด และความสัมพันธ์ในระยะยาว
ด้วย ซึ่งการซื้อซ้ าของลูกค้าไม่ได้หมายความว่า จะมีความจงรักภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมซื้อซ้ าอาจเกิด
จากหลายปัจจัย เช่น ความคุ้นชิน ราคา ความผิดพลาดของคู่แข่งและความสัมพันธ์หรือความประทับใจของ
ลูกค้าในอดีตที่มีต่อสินค้าหรือบริการเป็นต้น 
 Caruana (2002, pp.811-828) and Oliver (1997, pp.741-764) กล่าวว่าความจงรักภักดีเป็น
ความรู้สึกยินดี และสามารถผูกมัดลูกค้าในผลิตภัณฑ์หรือบริการที่พึงพอใจ ทั้งนี้อาจเป็นการซื้อหรือใช้บริการ
ซ้ าและจะพิจารณาเป็นอันดับแรกในการบริโภคผลิตภัณฑ์หรือบริการจากตัวเลือกอ่ืน ที่มีอยู่ระดับความพึงพอ 
ใจของลูกค้าที่ได้รับจากการบริโภค และบริการที่สูงขึ้น จะน าไปสู้ระดับของความตั้งใจ และพฤติกรรมความ
จงรักภักดีของลูกค้าท่ีเพ่ิมมากข้ึน (Anderson, Fornell and Lehman, 1994, pp.53-67) 
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 Mowen and Minor (1988, pp.711-748) กล่าวถึงความภักดีต่อตราสินค้าว่าเป็นระดับของทัศนคติ
ในเชิงบวกของผู้บริโภคท่ีมีต่อตราสินค้าโดยจะมีความผูกพัน (Commitment) และมีอนาคตอย่างต่อเนื่องอีก
ด้วย (Intend to Continue Purchasing in the Future) ซึ่งความภักดีต่อตราสินค้านั้น จะมีอิทธิพลต่อการ
สร้างความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจ (Consume Satisfaction/Dissatisfaction) โดยเป็นการสร้างความ
รับรู้ในเรื่องคุณภาพของสินค้า (Perceived Quality) และเป็นการสะสมประสบการณ์การใช้สินค้ามาระยะ
หนึ่ง (Experience Accumlation) 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 กิริยา ขรัวทองเขียว (2560) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาโมเดล ACSI และ HSCI ความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคธุรกิจ Budget Hotels ใน ประเทศไทย เป็นการศึกษาวิจัยถึงปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าโรงแรมราคาประหยัดในประเทศไทย   ตามกรอบแบบจ าลอง  ACSI  และ  H-CSI ซึ่งได้ประยุกต์ 
ขยายองค์ประกอบด้านคุณภาพบริการ แบ่งเป็นสององค์ประกอบย่อย คือ คุณภาพบริการที่จับต้องไม่ได้  
และภูมิทัศน์บริการ โดยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน ผลพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูก 
ค้าโรงแรมราคาประหยัดทางตรง (Direct Effect) มีสองปัจจัย คือ ปัจจัย การรับรู้ด้านคุณค่า และ ปัจจัย
ความรู้สึกด้านอารมณ์ โดยปัจจัยการรับรู้ด้านคุณค่า ส่งผลกระทบทางตรง (Direct Effect) ต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าโรงแรมราคาประหยัดทางตรงมากท่ีสุด นอกจากนี้หากพิจารณาอิทธิพลทางอ้อมพบว่า คุณภาพ
บริการ ได้ส่งผลกระทบทางอ้อม(Indirect Effect) ต่อความพึงพอใจของลูกค้าโรงแรมราคาประหยัด โดยผ่าน
ปัจจัยการรับรู้ความรู้สึกด้านอารมณ์ และ ปัจจัยการรับรู้ด้านคุณค่า ซึ่งคุณภาพบริการได้ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าโรงแรมราคาประหยัดทางอ้อม  (Indirect effect)  มากกว่า ปัจจัยการรับรู้ด้านคุณค่า และ 
ปัจจัยด้านความรู้สึกด้านอารมณ์ ที่ส่งผลกระทบทางตรง (Direct effect) ต่อความพึงพอใจของลูกค้าโรงแรม 
ราคาประหยัดเสียอีก จึงสรุปได้ว่าคุณภาพบริการมีอิทธิพลโดยรวมต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากท่ีสุด ความ
พึงพอใจของลูกค้าโรงแรมราคาประหยัดส่งผลทางตรง (Direct Effect) ต่อความจงรักภักดีของลูกค้าอย่างมาก 
และมีผลกระทบในทางตรงข้ามต่อการร้องเรียนของลูกค้า ระหว่างความจงรักภักดีของลูกค้า และการร้องเรียน
ของลูกค้า ไม่มีความสัมพันธ์ต่อกัน   ทั้งนี้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งหมดโดยใช้โปรแกรมส า 
เร็จรูป และได้แสดงออกมาในลักษณะสมการโครงสร้าง 
 ศิริพร มงคลรัตนศิริ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของธนา 
คารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกต์จากแนวคิดดัชนีการวัด
ความพึงพอใจแบบอเมริกัน วิธีการส ารวจเก็บข้อมูลด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย จ านวน 500 คนจากผู้ ใช้
บริการธนาคารกรุงเทพจ ากัด(มหาชน) เพ่ือตอบแบบสอบถามและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์แบบจ า 
ลองสมการโครงสร้าง (SEM)  ผลการวิจัยพบว่า 1) แบบจ าลองสมการโครงสร้างที่ก าหนดขึ้นสามารถอธิบาย
พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างลูกค้าธนาคารกรุงเทพได้ตามกรอบแนวคิด  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  2) ความ
คาดหวัง การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่าและภาพลักษณ์ มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 3) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความจง 
รักภักดีและทางอ้อมผ่านข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 กรวิการ์ แสนหาญ, สัมพันธ์ จันทร์ดี และเกียรติศักดิ์ สมัครสมาน (2559) ได้ศึกษาเรื่อง การเปรียบ 
เทยีบระดับความพึงพอใจต่อการตัดสินใจของผู้เข้าใช้บริการร้านกาแฟพรีเมี่ยมในเขตกรุงเทพมหานครด้วย
แบบจ าลอง ACSI โดยเปรียบเทียบระหว่างร้านกาแฟสตาร์บัคที่มีชื่อเสียงในประเทศไทยในฐานะแบรนด์จาก
ต่างประเทศ และร้านทรูคอฟฟ่ีที่มีชื่อเสียงระดับต้นในแบรนด์ของไทยโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบความ
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พึงพอใจต่อการให้บริการระหว่างร้านสตาร์บัคและทรูคอฟฟ่ีพร้อมทั้งศึกษาถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคท้ัง 2 แบ
รนด์ชั้นนา โดยนาเอาแบบจาลอง ACSI และ ECSI มาประยุกต์ใช้ร่วมกันเพ่ือวัดระดับความสัมพันธ์ของตัวแปร
ในธุรกิจร้านกาแฟพรีเมี่ยม โดยการศึกษาในครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและ
ใช้กลุ่มตัวอย่างจานวนทั้งสิ้น 1,000คน โดยจ าแนกตามแบรนด์ แบรนด์ละ 500 คน และใช้โปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ผลการศึกษาในครั้งนี้พบว่าผู้ที่เข้ามาใช้บริการในร้านกาแฟสตาร์บัคและร้านทรู
คอฟฟ่ีอยู่ในระดับดี แต่เมื่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์ผ่านโครงสร้าง ACSI  โดยการน าเอาตัวแปร ECSI เข้ามาประ 
ยุกต์ใช้ในครั้งนี้พบว่า ความสัมพันธ์ของตัวแปรในโครงสร้างบางตัวไม่เป็นไปตามทฤษฎีทางตรง  แต่มีความสัม 
พันธ์ทางอ้อมระหว่างตัวแปรบางตัวในธุรกิจกาแฟ 
 จุฑาภรณ์ ไร่ว่อน และ ประสพชัย พสุนนท์ (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการบัว
หลวง ไอแบงกิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร   มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ปัจจัยส่วนบุคคลพฤติกรรมผู้บริโภคและศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการของลูกค้าที่ใช้บริการบัวหลวงไอ
แบงก์กิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คนใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และน ามาวิเคราะห์หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที่ ค่าเอฟและค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สันโดยก าหนดค่านัยส าคัญทาง
สถิติไว้ที่ระดับ0.05ผลการศึกษาพบว่า1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21–30 ปี สถานภาพโสด 
การศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน10,001 
– 20,000บาท 2) ผู้บริโภคใหค้วามส าคัญด้านทัศนคติต่อการใช้บริการโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก
ได้แก่ ด้านค่านิยม และด้านความน่าเชื่อถือ 3) ผู้บริโภคให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดของการ
ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านกระบวนการ ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านพนักงานที่ให้บริการ มีความส าคัญในระดับมาก และด้านการส่งเสริมการตลาด 
มีความส าคัญในระดับปานกลาง 4) ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการใช้บริการในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก
5) ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันพฤติกรรมการใช้
บริการแตกต่างกัน  6)  ทัศนคติของผู้บริโภค มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ  7)ปัจจัยส่วนผสมทาง
การตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 
 ญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ และ วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2558) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารที่
ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการผ่านคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา  ในเขตอ า 
เภอเมือง จังหวัดนครปฐม  มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 2) เพ่ือ
ศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 3) เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีต่อการใช้
บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา 4) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ์ธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่มีต่อคุณ 
ภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา  5) เพ่ือศกึษาอิทธิพลของภาพลักษณ์ธนาคารกรุงศรี
อยุธยาที่มีต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า   6) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่มีต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอำ  เภอเมือง จังหวัดนครปฐม จำ  นวน 400 คน โดยใช้
แบบ สอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์และทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่ายและแบบ
พหุคูณ ผล การวิจัยพบว่า 1) ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2) คุณภาพ
การให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 3) ความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้าในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยามีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้
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คุณภาพการให้ บริการ การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการ
ของลูกค้า และภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยามีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของ
ลูกค้า นอก จากนี้ยังพบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการเป็นตัวแปรกลางระหว่างภาพลักษณ์ของธนาคารกรุง
ศรีอยุธยาและความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า โดยผลการทดสอบแสดงให้เห็นว่าการรับรู้คุณภาพ
การให ้บริการเป็นตัวแปรกลางแบบ Partial Mediator อย่างไรก็ตามผลการวิจัยนี้สามารถนำ  ไปปรับปรุง
การพัฒนาภาพลักษณ์ของธนาคารและคุณภาพการให้บริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาต่อไป 
 กาญจนา ทวินันท์ และ แววมยุรา ค าสุข (2558) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้านธุรกิจการท่องเที่ยวแบบพ านักระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทย มีวัตถ ุ
ประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจการท่องเที่ยวแบบพ านักระยะยาวในอุตสา 
หกรรมการท่องเที่ยวประเทศไทย การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยวแบบพ านักระยะยาวชาวต่างชาติ จ านวน 308 คน และใช้การวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวสูงสุดคือ การ
รู้จักและเข้าใจลูกค้าการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า และความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดับที่ระดับนัยส าคัญ .05  และระดับความสัมพันธ์ของปัจจัยสามารถอธิบาย
ความผันแปรของความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวได้ ร้อยละ 48.8 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

  
 การศึกษาครั้งนี้จะท าการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผู้วิจัยจะใช้การวิจัยเชิง

ส ารวจ (Survey Research) เป็นหลัก โดยผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลทั้งจากเอกสาร (Document Study) 
ปฐมภูมิและทุติยภูมิแล้วน ามาพัฒนาเป็นแบบสอบถามที่มีคุณภาพ ใช้แบบสอบถามมาเป็นเครื่องมือในการวัด
เป็นหลักด้วยการทดสอบความถูกต้องของเนื้อหา (Content Validity) และการทดสอบความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) หลังจากนั้นผู้วิจัยจึงน าแบบสอบถามไปสอบถามกลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย และใช้สถิติทางคอมพิว 
เตอร์มาช่วยในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 
   3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
   4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  6. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร   
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ท าการศึกษาลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกรุงเทพในภาคนคร
หลวง 2 จ านวน 5 คลัสเตอร์ คลัสเตอร์ละ 1 สาขาคือ สาขาบุคคโล  สาขาบางแค สาขาราษฏร์บูรณะ สาขาตาก
สิน และสาขาถนนพระราม2 กม 7 โดยรวมแล้วประมาณ 120,000 คน (ที่มา : ฐานข้อมูลสถิติการใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ) 
 กลุ่มตัวอย่าง 
   กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพในภาคนครหลวง2 5 
สาขา คือ สาขาบุคคโล  สาขาบางแค สาขาราษฏร์บูรณะ สาขาตากสิน และสาขาถนนพระราม2 กม7 จ านวน
ทั้งสิน 420 ชุด 
 การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
   กลุ่มตัวอย่างจากลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกรุงเทพในภาคนครหลวง 2 5 สาขา คือ สาขาบุคคโล  
สาขาบางแค สาขาราษฏร์บูรณะ สาขาตากสิน และสาขาถนนพระราม2 กม 7 จ านวน 120,000 คน น ามา
ค านวณหาขนาดตัวอย่างเพ่ือใช้ในการศึกษา  โดยใช้สูตรการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างตามตารางของทาโร
ยามาเน (Taro Yamane, 1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ค่าความคลาดเคลื่อน  0.05    
 

n  =  
N

1+Ne2 

    
   เมื่อ   n   =   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
            N  =   ขนาดของประชากร 
           e   =   ค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง ก าหนดเท่ากับ 0.05 
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   แทนค่า 

               n =    
120,000

1+120,000 (0.05)2 

          n  =    398.671 
 ดังนั้นเพื่อให้การเก็บรวบรวมข้อมูลมีความถูกต้องสมบูรณ์ การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยจึงก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 420 ตัวอย่าง เพ่ืออาจเกิดความคลาดเคลื่อนและไม่สมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม 
 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 จากการค านวณจะได้จ านวนประชากรที่ใช้สุ่มตัวอย่าง 420 คน ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster 
Sampling) โดยก าหนดให้เลือกเก็บตัวอย่างจากท้ัง 5 สาขาเท่าๆกัน ได้แก่ สาขาบุคคโล  สาขาบางแค สาขา
ราษฎร์บูรณะ สาขาตากสิน และสาขาถนนพระราม2 กม 7 หลังจากนั้นใช้การสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก โดย
สาขาละ 84 ชุด 
 

ธนาคารกรุงเทพ จ านวนกลุ่มตัวอย่าง จ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีได้
น ามาวิเคราะห์จริง 

สาขาบุคคโล   84 80 
สาขาบางแค 84 80 

สาขาราษฎร์บูรณะ  84 80 
สาขาตากสิน 84 80 

สาขาถนนพระราม2 กม 7 84 80 
รวม 420 400 

 

2. ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 
   1. ขั้นเตรียมเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
     1.1 ท าการสร้างแบบสอบถามจากการศึกษาข้อมูลเอกสารและงานวิจัยต่างๆที่เก่ียว ข้องแล้ว
น ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
    1.2 น าเสนอท่ีปรึกษาโครงการวิจัยในครั้งนี้ซึ่งเป็นผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบ เพ่ือให้แบบสอบ 
ถามมีความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity)  และความถูกต้องของส านวนภาษาท่ีใช้  เพ่ือให้
ครอบคลุมตัวแปรและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย  แล้วปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้เหมาะสม   
 2. ขั้นด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 
   2.1 ด าเนินการเก็บข้อมูลตามพ้ืนที่ศึกษา คือ สาขาบุคคโล  สาขาบางแค สาขาราษฎร์บูรณะ 
สาขาตากสิน และสาขาถนนพระราม2 กม 7 จากนั้นสุ่มเก็บตามความสะดวก รวมจ านวนทั้งสิ้น 420 ชุด แต่
เนื่องจากอาจมีการผิดพลาดในการเก็บแบบสอบถาม จึงท าให้ได้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่แท้จริง คือ
จ านวน 400 ชุด และท าการสอบถามกลุ่มเป้าหมายเพ่ือตอบแบบสอบถามให้ครบถ้วนสมบูรณ์ทุกส่วนต่อไป
และท าการสอบถามกลุ่มเป้าหมายเพื่อตอบแบบสอบถามให้ครบถ้วนสมบูรณ์ทุกส่วนต่อไป 
    2.2 เมื่อรวบรวมข้อมูลได้ครบตามท่ีก าหนดไว้แล้ว น ามาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามแต่ละชุด  ตรวจให้คะแนนและลงรหัสข้อมูลในแต่ละส่วนของแบบสอบถามทั้งหมด บันทึกข้อมูล 
ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือน าไปวิเคราะห์ทางสถิติในขั้นตอนต่อไป  
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3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นเพ่ือศึกษา
เรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีผลต่อแบบจ าลอง ACSI ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) โดยแบ่ง
โครงสร้างของแบบสอบถามออกเป็นเป็น 3 ส่วน 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิดให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามเลือกตอบเพียงข้อเดียว เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ มีรายละเอียดดังนี้ 
   1. เพศ มี 2 ตัวเลือก คือ หญิงและ ชาย 
   2 อายุ มี 4 ตัวเลือก คือ 20-25 ปี ,26-30 ปี ,31-35 ปี และตั้งแต่ 40 ปีขึ้นไป
ตามล าดับ 
   3. ระดับการศึกษา มี 4 ตัวเลือก คือ ต่ ากว่าปริญญาตรี ,ปริญญาตรี ,ปริญญาโท 
และปริญญาเอก ตามล าดับ 
  ส่วนที่ 2 คุณภาพการบริการ  โดยวัดความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่างในเรื่องของการให้ความ 
ส าคัญกับด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการมุ่งม่ันเต็มใจการบริการ 
ด้านการให้ความเชื่อม่ันของลูกค้า และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ ซึ่งลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า(Rating Scale) ซ่ึงแต่ละค าถามมีค าตอบให้เลือกตามล าดับ
ความส าคัญ 5 ระดับคือ 

 
ระดับความคิดเห็น      ระดับคะแนน 
ส าคัญมากที่สุด    5 
ส าคัญมาก    4 
ส าคัญปานกลาง     3 

               ส าคัญน้อย    2 
      ส าคัญน้อยที่สุด    1  
 
  ส่วนที่ 3 แบบจ าลอง ACSI โดยวัดความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่างในเรื่องของการให้
ความส าคัญกับความคาดหวังของลูกค้า การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจ ภาพลักษณ์ ข้อ
ร้องเรียนของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้า ซึ่งลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า
(Rating Scale) ซ่ึงแต่ละค าถามมีค าตอบให้เลือกตามล าดับความส าคัญ 5 ระดับคือ 
 

ระดับความคิดเห็น      ระดับคะแนน 
ส าคัญมากที่สุด    5 
ส าคัญมาก    4 
ส าคัญปานกลาง     3 

               ส าคัญน้อย    2 
      ส าคัญน้อยที่สุด    1  
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ในการศึกษาครั้งนี้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 
 1. ด าเนินการเก็บข้อมูลตามพ้ืนที่ศึกษา โดยแจกแบบสอบถามเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษา 
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เท่านั้น คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพในภาคนครหลวง 2 จ านวน 5 สาขา คือ สาขาบุคคโล  สาขา
บางแค สาขาราษฏร์บูรณะ สาขาตากสิน และสาขาถนนพระราม2 กม 7 รวมจ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด และจะท า
การสอบถามกลุ่มเป้าหมายเพ่ือให้ตอบแบบสอบถามครบถ้วนสมบูรณ์ทุกส่วนของแบบสอบถาม 
 2. เมื่อรวบรวมข้อมูลได้ครบถ้วนตามที่ก าหนดไว้แล้ว จึงด าเนินการขั้นต่อไปดังนี้  
    2.1. ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละชุด และแยกแบบ 
สอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 
   2.2. ตรวจสอบให้คะแนน และลงรหัสข้อมูลในแต่ละส่วนของแบบสอบถามท้ังหมด 
     2.3. บันทึกข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติในการประมวลผลและ
วิเคราะห์สถิติเพ่ือน าไปวิเคราะห์ทางสถิติในการสรุปผลและอภิปราย 
5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  1. ข้อมูลทางด้านปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ใช้ค่าสถิติ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ 
  2. คุณภาพการบริการ ใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานโดยก าหนดคะแนนไว้ 5 ระดับ และใน
แต่ละระดับมีค่าพิสัย จากการค านวณค่าเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการค านวณโดยใช้สูตรการค านวณ
ความกว้างของอันตรภาคชั้น มีดังนี้  (มัลลิกา บุนนาค. 2537: 29 อ้างถึงใน สุณีรัตน์  จิรเกรียงไกร, 2551: 
52) 
 

                                                        n  =   
ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด−ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด

จ านวนช้ัน
 

 

              n  =   
5−1

5 
   =  0.80 

 
จากเกณฑ์ดังกล่าวสามารถแปลงความหมายของระดับคะแนนได้ดังนี้ 

   
            ระดับความคิดเห็น   ระดับคะแนน 
    ส าคัญมากที่สุด       4.20-5.00 
    ส าคัญมาก       3.40-4.20 
    ส าคัญปานกลาง           2.60-3.40 
    ส าคัญน้อย        1.80-2.60 
    ส าคัญน้อยที่สุด         1.00-1.80 
  
 3. ข้อมูลแบบจ าลอง ACSI ใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานโดยก าหนดคะแนนไว้ 5 ระดับ 
และในแต่ละระดับมีค่าพิสัย จากการค านวณค่าเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการค านวณโดยใช้สูตรการ
ค านวณความกว้างของอันตรภาคชั้น มีดังนี้  (มัลลิกา บุนนาค. 2537: 29 อ้างถึงใน สุณีรัตน์  จิรเกรียงไกร, 
2551: 52) 
 

                                                        n  =   
ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด−ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด

จ านวนช้ัน
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              n  =   
5−1

5 
   =  0.80 

 
จากเกณฑ์ดังกล่าวสามารถแปลงความหมายของระดับคะแนนได้ดังนี้ 

   
            ระดับความคิดเห็น   ระดับคะแนน 
    ส าคัญมากที่สุด         4.20-5.00 
    ส าคัญมาก       3.40-4.20 
    ส าคัญปานกลาง        2.60-3.40 
    ส าคัญน้อย        1.80-2.60 
    ส าคัญน้อยที่สุด       1.00-1.80 
6. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
  1. สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  เป็นการแสดงข้อมูลเป็นตารางแจกแจงความถี่ 
(Frequency)   ค่าร้อยละ  (Percentage)  ค่าเฉลี่ย (Mean)   และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard 
Deviation)  
   2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ และ
ตัวแปรตามในสมมติฐาน (Hypothesis Testing) ของการศึกษาครั้งนี้ใช้  Independent sample t-test, 
One-way ANOVA, Regression โดยก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95 % และความ คลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% 
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บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ 

  ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI”   มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI โดยดูจากปัจจัยส่วนบุคคล  และ
คุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ 
การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และความเข้าใจเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 
  ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI”   ผู้วิจัยได้ท าการ
แจกแบบสอบถามจ านวน 420 ฉบับ  ได้รับการตอบกลับทั้งสิ้น 420 ฉบับ  แต่แบบสอบถามบางส่วนเกิดความ
ไม่สมบูรณ์ จึงไดแ้บบสอบถามที่สมบูรณ์เพียง 400 ชุด และน าแบบสอบถามทั้ง 400 ชุดมาวิเคราะห์ข้อมูลโดย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งผู้วิจัยได้แบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 4 ส่วนคือ  
  ส่วนที่ 1 : ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างเป็นการอธิบายลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง  
ที่ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ ด้านเพศ อายุ และระดับการศึกษา 
  ส่วนที่ 2 : ผลการศึกษาคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือ
ไว้วางใจ การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า และความเข้าใจเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ
 ส่วนที่ 3 : ผลการศึกษาความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSIได้แก่ ความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ 
การรับรู้คุณค่า  ความชอบโดยรวม ข้อร้องเรียนของลูกค้า และความจงรักภักดี  
 ส่วนที่ 4 : ผลการทดสอบสมมติฐาน  
   4.1 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
  4.2 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
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ส่วนที่ 1 : ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ด้านเพศ อาย ุและระดับการศึกษา 

ตารางท่ี 1 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
หญิง 198 49.5 
ชาย 202 50.5 
รวม 400 100 

จากตารางที่ 1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 และเป็นเพศ
หญิง 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5  

ตารางท่ี 2 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 
สถาบัน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 25 ปี 119 29.8 
อายุ 25-30 ปี 54 13.5 
อายุ 31-35 ปี 127 31.8 

ตั้งแต่ 35 ปีขึ้นไป 100 25.0 
รวม 400 100.0 

จากตารางที่ 2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุ 31-35 ปีจ านวน 127  คน  คิดเป็นร้อยละ 31.8  
รองลงมาต่ ากว่า 25 ปี จ านวน 119 คน   คิดเป็นร้อยละ  29.8 รองลงมาตั้งแต่ 35  ปีขึ้นไปจ านวน 100 คน 
คิดเป็นร้อยละ  25.0 และรองลงมาอายุ 26-30 ปีจ านวน 54 คน  คิดเป็นร้อยละ  13.5  ตามล าดับ 

ตารางท่ี 3 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 68 17.0 
ปริญญาตรี 199 49.8 
ปริญญาโท 113 28.3 
ปริญญาเอก 20 5.0 

รวม 400 100.0 

จากตารางที่ 3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ระดับการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 199  คน  คิดเป็นร้อย
ละ 49.8  รองลงมาระดับการศึกษาปริญญาโทจ านวน 113 คน   คิดเป็นร้อยละ  28.3 รองลงมาระดับ
การศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0  และรองลงมาระดับการศึกษาปริญญาเอก
จ านวน  20 คน   คิดเป็นร้อยละ 5.0  ตามล าดับ 
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ส่วนที่ 2 : ผลการศึกษาคุณภาพการบริการ ได้แก ่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ 
การมุ่งม่ันเต็มใจให้บริการ การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า และความเข้าใจเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 
ตารางท่ี 4 : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
   (N=400) 
ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ    

1. การแต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อยของพนักงาน 4.21 .578 มากที่สุด 
2. การมีอัธยาศัยไมตรีมีความพร้อมและเต็มใจบริการ 4.24 .580 มากที่สุด 
3. การให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ 4.35 .560 มากที่สุด 
4. การจัดเตรียมโต๊ะเก้าอ้ีให้เพียงพอเหมาะสมกับการให้บริการ 4.27 .595 มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.26 .578 มากที่สุด 

 จากตารางที่ 4 แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับมาก
ที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26  โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ  
การจัดเตรียมโต๊ะเก้าอ้ีให้เพียงพอเหมาะสมกับการให้บริการ  การมีอัธยาศัยไมตรีมีความพร้อมและเต็มใจ
บริการ และ การแต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อยของพนักงานอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.35 , 4.27 
, 4.24 และ 4.21 ตามล าดับ 

ตารางท่ี 5  : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการเชื่อถือไว้วางใจ 
   (N=400) 

ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ    

1. ความรอบคอบและถูกต้องในการให้บริการของพนักงาน 4.22 .659 มากที่สุด 
2. การให้ค าแนะน าลูกค้าอย่างถูกต้อง 4.23 .617 มากที่สุด 
3. ความน่าเชื่อถือในการให้บริการของพนักงาน 4.25 .611 มากที่สุด 
4. ความรู้ในเรื่องของผลิตภัณฑ์ของพนักงาน 4.25 .611 มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยด้านการเชื่อถือไว้วางใจ 4.23 .624 มากที่สุด 

จากตารางที่ 5 แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการเชื่อถือไว้วางใจ จากการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านการเชื่อถือไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23  
โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการของพนักงาน  ความรู้ในเรื่องของผลิต ภัณฑ์ของ
พนักงาน  การให้ค าแนะน าลูกค้าอย่างถูกต้อง และความรอบคอบและถูกต้องในการให้บริการของพนักงานอยู่
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.25 , 4.25 , 4.23 และ 4.22 ตามล าดับ  
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ตารางท่ี 6  : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ 
   (N=400) 
ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านการมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ    

1. ความพร้อมของพนักงานที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงที 4.28 .568 มากที่สุด 
2. ความกระตือรือร้นของพนักงานที่จะให้บริการลูกค้า 4.22 .625 มากที่สุด 
3. การให้ความส าคัญต่อค าร้องขอของลูกค้า 4.24 .601 มากที่สุด 
4. การบริการเป็นไปด้วยความรวดเร็ว 4.21 .620 มากท่ีสุด 
ค่าเฉลี่ยด้านการมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ 4.24 .604 มากที่สุด 

 จากตารางที่  6  แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ จาก
การศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านการมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24  โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้าน ความพร้อมของพนักงานที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทัน 
ท่วงที การให้ความส าคัญต่อค าร้องขอของลูกค้า ความกระตือรือร้นของพนักงานที่จะให้บริการลูกค้า และการ
บริการเป็นไปด้วยความรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 , 4.24 , 4.22 และ 4.21 ตามล าดับ 

ตารางท่ี 7 : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
   (N=400) 
ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า    

1. การให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดี 4.17 .599 มาก 
2. การให้บริการด้วยความสุภาพ 4.25 .601 มากที่สุด 
3. มาตรฐานการให้บริการเป็นที่ยอมรับของลูกค้า 4.27 .617 มากที่สุด 
4. ความรู้สึกม่ันใจของลูกค้าในการมาใช้บริการ 4.29 .611 มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 4.24 .607 มากที่สุด 

จากตารางท่ี 7 แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า จาก
การศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.24 โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านความรู้สึกม่ันใจของลูกค้าในการมาใช้บริการ มาตรฐานการ
ให้บริการเป็นที่ยอมรับของลูกค้า การให้บริการด้วยความสุภาพ  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.29 , 4.27  และ 4.25 
ตามล าดับ ให้ปัจจัยด้าน การให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดี อยู่ในระดับที่มาก โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.17  
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ตารางที่ 8 : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 
   (N=400) 
ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ    

1. พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ 4.26 .613 มากที่สุด 
2. ช่วงเวลาให้บริการเหมาะสม สะดวกสบาย 4.35 .606 มากที่สุด 
3. ให้บริการด้วยเครื่องมือที่ทันสมัย 4.37 .542 มากที่สุด 
4. .ให้บริการด้วยความถูกต้องและรักษาความลับของลูกค้า 4.28 .568 มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 4.32 .582 มากที่สุด 

จากตารางที่ 8 แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการ จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับ 
บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32  โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านให้บริการด้วยเครื่องมือที่
ทันสมัย  ช่วงเวลาให้บริการเหมาะสม สะดวกสบาย ให้บริการด้วยความถูกต้องและรักษาความลับของลูกค้า
และ พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ โดยอยู่ในระดับที่มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.37 , 4.35 , 4.28 
และ 4.26 ตามล าดับ 

ส่วนที่ 3 : ผลการศึกษาความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ได้แก่ ความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ การ
รับรู้คุณค่า ความชอบโดยรวม ข้อร้องเรียนของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้า 

ตารางท่ี 9 : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความคาดหวังของลูกค้า 
   (N=400) 
ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านความคาดหวังของลูกค้า    

1. ท่านคาดหวังว่าจะได้รับการให้บริการที่ดี 4.28 .635 มากที่สุด 
2. ท่านมีการคาดหวังกับความรวดเร็วในการบริการ 4.28 .609 มากที่สุด 
3. ท่านคาดหวังในความน่าเชื่อถือของธนาคาร 4.27 .608 มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยด้านความคาดหวังของลูกค้า 4.28 .617 มากที่สุด 

จากตารางที่ 9 แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความคาดหวังของลูกค้า  จาก
การศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความคาดหวังของลูกค้าอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความคาดหวังว่าจะได้รับการให้บริการที่ดี คาดหวังกับความรวดเร็ว
ในการบริการ และคาดหวังในความน่าเชื่อถือของธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 , 4.28 และ 4.27 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 10 : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการรับรู้คุณภาพ 
   (N=400) 

ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านการรับรู้คุณภาพ    

1. ท่านได้รับค าแนะน าในการให้บริการ 4.22 .620 มากที่สุด 
2. ท่านได้รับความรวดเร็วในการให้บริการ 4.29 .617 มากที่สุด 
3. ข้อมูลมีความชัดเจนและความโปร่งใส  4.32 .634 มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยด้านการรับรู้คุณภาพ 4.28 .624 มากที่สุด 

จากตารางที่ 10 แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการรับรู้คุณภาพ  จากการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านการรับรู้คุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28    
โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านข้อมูลมีความชัดเจนและความโปร่งใส ท่านได้รับความรวดเร็วในการให้บริการ 
และ ท่านได้รับค าแนะน าในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32  4.29  และ 4.22  
ตามล าดับ  

ตารางท่ี 11 : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการรับรู้คุณค่า 
   (N=400) 
ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านการรับรู้คุณค่า    
1. ท่านคิดว่าได้รับบริการคุ้มค่าเม่ือเทียบกับค่าธรรมเนียม 4.35 .612 มากที่สุด 
2. ท่านคิดว่าค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม 4.28 .572 มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยด้านการรับรู้คุณค่า 4.32 .592 มากที่สุด 

 จากตารางที่  11 แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการรับรู้คุณค่า จากการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านการรับรู้คุณค่าอยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่า กับ 4.32 
โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้าน ท่านคิดว่าได้รับบริการคุ้มค่าเมื่อเทียบกับค่าธรรมเนียม และ ท่านคิดว่า
ค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 และ 4.28 ตามล าดับ  

ตารางท่ี 12 : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความชอบโดยรวม 
   (N=400) 
ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านความชอบโดยรวม    
1. ท่านมีความชอบในการบริการโดยรวมของธนาคาร 4.45 .523 มากที่สุด 
2. การให้บริการของธนาคารเป็นไปตามความคาดหวังของท่าน 4.37 .505 มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยด้านความชอบโดยรวม 4.41 .514 มากที่สุด 

 จากตารางที่  12 แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความชอบโดยรวม จากการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความชอบโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41 



28 
 

โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้าน ท่านมีความชอบในการบริการโดยรวมของธนาคาร และ การให้บริการของ
ธนาคารเป็นไปตามความคาดหวังของท่านอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 และ 4.37 ตามล าดับ  

ตารางท่ี 13 : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า 
   (N=400) 
ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า     
1. ช่วงปีที่ผ่านมาท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับพนักงาน 2.01 .860 น้อย 
2. ช่วงปีที่ผ่านมาท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับสถานที่ 2.04 .828 น้อย 
3. ช่วงปีที่ผ่านมาท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ 2.49 .649 น้อย 
ค่าเฉลี่ยด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า 2.18 .779 น้อย 

จากตารางที่ 13 แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า จากการ 
ศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความข้อร้องเรียนของลูกค้าอยู่ในระดับน้อย มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 2.18 โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยช่วงปีที่ผ่านมาท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ช่วงปีที่
ผ่านมาท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับสถานที่ และ ช่วงปีที่ผ่านมาท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับ
พนักงาน อยู่ในระดับน้อย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.49 , 2.04 และ 2.01 ตามล าดับ  

ตารางท่ี 14 : ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความจงรักภักดีของลูกค้า 
   (N=400) 
ข้อมูล x  S.D. ระดับ 
ด้านความจงรักภักดี    

1. โอกาสที่ท่านจะใช้บริการธนาคารนี้ต่อไปในอนาคต 4.41 .521 มากที่สุด 
2. โอกาสที่ท่านจะแนะน าให้เพ่ือนใช้บริการธนาคาร 4.43 .534 มากที่สุด 
3. ถ้าค่าธรรมเนียมเท่ากันโอกาสที่ท่านจะใช้บริการต่อไป 4.34 .508 มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยด้านความจงรักภักดี 4.39 .521 มากที่สุด 

จากตารางที่  14 แสดงข้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความจงรักภักดีของลูกค้า จาก
การศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีของลูกค้าอยู่ในระดับมากที่สุด  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39  โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านโอกาสที่ท่านจะแนะน าให้เพ่ือนใช้บริการธนาคาร โอกาสที่
ท่านจะใช้บริการธนาคารนี้ต่อไปในอนาคต และ ค่าธรรมเนียมเท่ากันโอกาสที่ท่านจะใช้บริการต่อไป อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.43 , 4.41 และ 4.34 ตามล าดับ 
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ส่วนที่ 4 : ผลการทดสอบสมมติฐาน แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ  

 4.1 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านลักษณะส่วนบุคคลกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
โดยมีสมมติฐานดังนี้  
 สมมติฐานที่ 1 เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน  
  H0 : เพศที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน 
  H1 : เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน  

ตารางท่ี 15 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 

 

 จากตารางที่ 15 พบว่าความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ในกลุ่มตัวอย่างเพศชายและเพศหญิง มี
ค่า Sig เท่ากับ 0.625 มีค่ามากกว่า 0.05 ซ่ึงไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ สรุปได้ว่าเพศที่แตกต่างกันไมม่ีผล
ต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 สมมติฐานที่ 2 อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน  
  H0 : อายุที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน  
  H1 : อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSIที่แตกต่างกัน  
ตารางท่ี 16 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 

 

จากตารางที่ 16 พบว่าความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ในกลุ่มตัวอย่างอายุ มีค่า Sig เท่ากับ 
0.861 มีค่ามากกว่า 0.05 ซ่ึงไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ สรุปได้ว่าอายุที่แตกต่างกันไมม่ีผลต่อความพึง
พอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

  

T-test ความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
 เพศ N Mean SD t df Sig. 
 หญิง 

ชาย 
198 
202 

4.049 
4.039 

0.168 
0.175 

0.577 397.824 0.625 
 

* หมายถึง การยอมรับสมมติฐานโดยใช้ระดับนัยส าคัญทางสถิติร้อยละ 5 

                            ANOVA                ความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
 อายุ N Mean SD F Df Sig. 

 ต่ ากว่า 26 ปี 119 4.042 0.170 0.252 399 0.861 
อายุ 26-30 ปี 54 4.062 0.188    
อายุ 31-35 ปี 127 4.043 0.162    

ตั้งแต่ 35ปี ขึ้นไป 100 4.038 0.179    

* หมายถึง การยอมรับสมมติฐานโดยใช้ระดับนัยส าคัญทางสถิติร้อยละ 5 
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 สมมติฐานที่ 3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่
แตกต่างกัน  
  H0 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันไมมี่ความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน
  H1 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 17 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 

 

 จากตารางที่ 17  พบว่าความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ในกลุ่มตัวอย่างตามระดับการศึกษามีค่า 
Sig เท่ากับ 0.123 มีค่ามากกว่า 0.05 ซ่ึงไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ สรุปได้ว่าระดับการศึกษาที่แตกต่าง
กันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ทีไ่มแ่ตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 4.2 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI โดยมี
สมมติฐานดังนี้  
ตารางท่ี 18 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง 
ACSI 
  
 จากตารางที่ 18 พบว่า คุณภาพการบริการธนาคารกรุงเทพมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง 
ACSI โดยมีระดับนัยส าคัญที่ 0.000 กล่าวคือ การให้ความส าคัญกับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ 
อธิบายถึงความเปลี่ยนแปลงกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ได ้ร้อยละ 5.5 
 สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาด 
หวังของลูกค้า 

                            ANOVA                 ความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
 ระดับการศึกษา N Mean SD F Df Sig. 

 ต่ ากว่าปริญญาตรี 68 4.031 0.150 1.937 399 0.123 
ปริญญาตรี 199 4.035 0.183    
ปริญญาโท 113 4.053 0.162    
ปริญญาเอก 20 4.126 0.164    

* หมายถึง การยอมรับสมมติฐานโดยใช้ระดับนัยส าคัญทางสถิติร้อยละ 5 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 3.046 0.195  15.601 0.000 

 คุณภาพการบริการ 0.220 0.046 0.234 4.810 0.000* 
R = 0.234a , R Square = 0.055 ,Adjusted R Square =0.053 , Std. Error of the Estimate  = 0.186 
*คุณภาพการบริการมีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 
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  H0 : คุณภาพการบริการไมม่ีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวัง
ของลูกค้า   
  H1 : คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของ
ลูกค้า 
ตารางท่ี 19 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ า 
ลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า 

   
 จากตารางที่ 19 พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การเชื่อถือไว้วางใจ การมุ่งม่ันเต็มใจให้ 
บริการ และการเข้าใจเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความ
คาดหวังของลูกค้า โดยมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.001 ,0.000 ,0.017 และ 0.012 ตามล าดับ  ทั้งนี้การให้ความส า 
คัญกับความเป็นรูปธรรมของการบริการ การเชื่อถือไว้วางใจ การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ และการเข้าใจเห็นอก
เห็นใจในผู้รับบริการสามารถอธิบายถึงความเปลี่ยนแปลงของแบบจ าลอง ACSI ได ้ร้อยละ 13.8  
 
ตารางท่ี 20 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า 

 
 
 
 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 0.947 0.434  2.184 0.030 

 ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

0.220 0.063 0.166 3.487 0.001* 

 การเชื่อถือไว้วางใจ 0.204 0.058 0.176 3.517 0.000* 
 การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ 0.137 0.057 0.119 2.404 0.017* 
 การเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน

ผู้รับบริการ 
0.148 0.059 0.124 2.524 0.012* 

R = 0.371a , R Square = 0.138 ,Adjusted R Square =0.127 , Std. Error of the Estimate  = 0.397 
*ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การเชื่อถือไว้วางใจ การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ และการเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการมีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 3.194 0.279  11.434 0.000 
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ตารางท่ี 20 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า (ต่อ) 

 
 จากตารางที่ 20 พบว่า การแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อยของพนักงานและการมีอัธยาศัยไมตรีมี
ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า 
โดยมีระดับนัยส าคัญที่ 0.008 และ 0.005 ตามล าดับ กล่าวคือ ถ้าพนักงานมีการแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบ 
ร้อยและมีอัธยาศัยไมตรีมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ แสดงให้เห็นว่ามีผลต่อความพึงพอใจตาม
แบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้าที่มากข้ึน ทั้งนี้การให้ความส าคัญกับการแต่งกายสุภาพ สะอาด
เรียบร้อยของพนักงานและการมีอัธยาศัยไมตรีมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการสามารถอธิบายความ
เปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้าได้ รอ้ยละ 5.0 
 
ตารางท่ี 21 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า 
  

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
 การแต่งกายสุภาพ สะอาด

เรียบร้อยของพนักงาน 
0.098 0.037 0.134 2.665 0.008* 

 การมีอัธยาศัยไมตรีมีความ
พร้อมและเต็มใจให้บริการ 

0.105 0.037 0.143 2.796 0.005* 

 การให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพและมีคุณภาพ 

0.026 0.038 0.035 0.695 0.488 

 การจัดเตรียมโต๊ะเก้าอ้ีให้
เพียงพอเหมาะสมต่อการ
ให้บริการ 

0.027 0.036 0.038 0.757 0.450 

R = 0.223a , R Square = 0.050 ,Adjusted R Square =0.040 , Std. Error of the Estimate  = 0.416 
*การแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อยของพนักงาน และการมีอัธยาศัยไมตรีมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการมี
การยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 3.098 0.239  12.980 0.000 
 ความรอบคอบและถูกต้องใน

การให้บริการของพนักงาน 
0.044 0.034 0.062 1.294 0.197 

 การให้ค าแนะน าลูกค้าอย่าง
ถูกต้อง 

0.111 0.034 0.160 3.213 0.001* 
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ตารางท่ี 21 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า (ต่อ) 

 
 จากตารางที่ 21 พบว่า การให้ค าแนะน าลูกค้าอย่างถูกต้องและความน่าเชื่อถือในการให้บริการของ
พนักงานมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า โดยมีระดับนัยส าคัญที่ 
0.001 และ 0.000 ตามล าดับ กล่าวคือ ถ้าพนักงานมกีารให้ค าแนะน าลูกค้าที่ถูกต้องและพนักงานมีการ
ให้บริการที่น่าเชื่อถือ แสดงให้เห็นว่ามีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า
ที่มากขึ้น ทั้งนี้การให้ความส าคัญกับการให้ค าแนะน าลูกค้าอย่างถูกต้องและความน่าเชื่อถือในการให้บริการ
ของพนักงาน สามารถอธิบายความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวัง
ของลูกค้าได้ ร้อยละ 9.6 
 
ตารางท่ี 22 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านความมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการที่มี
ผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ

ของพนักงาน 
0.139 0.032 0.219 4.318 0.000* 

 ความรู้ในเรื่องของผลิตภัณฑ์
ของพนักงาน 

-0.012 0.034 -0.017 -0.345 0.731 

R = 0.309a , R Square = 0.096 ,Adjusted R Square =0.087 , Std. Error of the Estimate  = 0.407 
*การให้ค าแนะน าลูกค้าอย่างถูกต้องและความน่าเชื่อถือในการให้บริการของพนักงานมีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 3.489 0.240  14.564 0.000 

 ความพร้อมของพนักงานที่จะ
ให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงที 

0.003 0.035 0.004 0.084 0.933 

 ความกระตือรือร้นของพนักงาน
ที่จะให้บริการลูกค้า 

0.073 0.036 0.107 2.016 0.044* 

 การให้ความส าคัญต่อค าร้องขอ
ของลูกค้า 

0.075 0.038 0.106 1.994 0.047* 

 การบริการเป็นไปด้วยความ
รวดเร็ว 

0.043 0.035 0.063 1.234 0.218 

R = 0.193 , R Square = 0.037 ,Adjusted R Square =0.027 , Std. Error of the Estimate  = 0.419 
*ความกระตือรือร้นของพนักงานที่จะให้บริการลูกค้าและการให้ความส าคัญต่อค าร้องขอของลูกค้ามีการยอมรับที่
นัยส าคัญ 0.05 
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 จากตารางที่ 22 พบว่า ความกระตือรือร้นของพนักงานที่จะให้บริการลูกค้าและการให้ความส าคัญต่อ
ค าร้องขอของลูกค้ามีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้าโดยมีระดับนัย 
ส าคัญที่ 0.044 และ 0.047 ตามล าดับ กล่าวคือ ถ้าพนักงานมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการลูกค้าและให้
ความส าคัญต่อค าร้องขอของลูกค้า แสดงให้เห็นว่ามีผลต่อแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้าที่
มากขึ้น ทั้งนี้การให้ความส าคัญกับความกระตือรือร้นของพนักงานที่จะให้บริการลูกค้าและการให้ความส าคัญ
ต่อค าร้องขอของลูกค้าสามารถอธิบายความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความ
คาดหวังของลูกค้าได้ ร้อยละ 3.7 
 
ตารางท่ี 23 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านการเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า 

 
 จากตารางที่ 23 พบว่า ความเอาใจใส่ของพนักงานต่อลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกันและการ
เปิดบริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้ามีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้าน
ความคาดหวังของลูกค้า โดยมีระดับนัยส าคัญที่ 0.002 และ 0.009 ตามล าดับ กล่าวคือ ถ้าพนักงานให้ความ 
ส าคัญกับการเอาใจใส่ลูกค้าและเปิดบริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้าที่ดี แสดงให้เห็น
ว่ามีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้าที่เพ่ิมข้ึน ทั้งนี้การให้ความส าคัญ
กับความเอาใจใส่ของพนักงานต่อลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกันและการเปิดบริการในเวลาที่สะดวก
ส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้าสามารถอธิบายความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
ด้านความคาดหวังของลูกค้าได้ ร้อยละ 6.2 
 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 3.213 0.254  12.641 0.000 

 ความเอาใจใส่ของพนักงานต่อ
ลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่า
เทียมกัน 

0.111 0.035 0.160 3.169 0.002* 

 การเต็มใจและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

0.052 0.036 0.074 1.428 0.154 

 การค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญที่สุด 

0.013 0.040 0.016 0.319 0.750 

 การเปิดบริการในเวลาที่สะดวก
ส าหรับการมาใช้บริการของ
ลูกค้า 

0.099 0.038 0.133 2.627 0.009* 

R = 0.249 , R Square = 0.062 ,Adjusted R Square =0.053 , Std. Error of the Estimate  = 0.414 
*ความเอาใจใส่ของพนักงานต่อลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกันและการเปิดบริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการ
มาใช้บริการของลูกค้ามีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 
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 สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้
คุณภาพ 
  H0 : คุณภาพการบริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพ 
  H1 : คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพ 
ตารางท่ี 24 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ า 
ลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพ 

 
 จากตารางที่ 24 พบว่า การเข้าใจเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง 
ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพโดยมีระดับนัยส าคัญที่ 0.008 ทั้งนี้การให้ความส าคัญกับการเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการสามารถอธิบายถึงความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพ
ได้ ร้อยละ 6.1 
 
ตารางท่ี 25: แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านการเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพ 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 2.441 0.410  5.959 0.000 
 ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 
0.047 0.060 0.039 0.784 0.433 

 การเชื่อถือไว้วางใจ 0.071 0.055 0.068 1.292 0.197 
 การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ 0.101 0.054 0.097 1.878 0.061 
 การเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน

ผู้รับบริการ 
0.147 0.056 0.136 2.652 0.008* 

R = 0.246a , R Square = 0.061 ,Adjusted R Square =0.049 , Std. Error of the Estimate  = 0.376 
*การเข้าใจเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการมีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 3.378 0.231  14.593 0.000 

 ความเอาใจใส่ของพนักงานต่อ
ลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่าเทียม
กัน 

0.018 0.032 0.029 0.571 0.568 

 การเต็มใจและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

0.014 0.033 0.022 0.426 0.670 
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ตารางท่ี 25: แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านการเข้าใจเห็นอกเห็นใจในผู้รับ 
บริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพ (ต่อ) 
 

 
 จากตารางที่ 25 พบว่า การเปิดบริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้ามีผลต่อ
ความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพโดยมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.001 กล่าวคือ ถ้าธนาคารมี
การเปิดบริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้าที่ดี แสดงให้เห็นว่ามีผลต่อความพึงพอใจตาม
แบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพที่เพ่ิมขึ้น ทั้งนี้การให้ความส าคัญกับการเปิดบริการในเวลาที่สะดวก
ส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้าสามารถอธิบายความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
ด้านการรับรู้คุณภาพได้ ร้อยละ 5.0  
 สมมติฐานที่ 6 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้
คุณค่า 
  H0 : คุณภาพการบริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่า 
  H1 : คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่า 
ตารางท่ี 26 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ า 
ลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่า 
 

 
 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
 การค านึงถึงผลประโยชน์ของ

ลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญที่สุด 
0.061 0.037 0.086 1.668 0.096 

 การเปิดบริการในเวลาที่สะดวก
ส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า 

0.119 0.034 0.175 3.447 0.001* 

R = 0.223 , R Square = 0.050 ,Adjusted R Square =0.040 , Std. Error of the Estimate  = 0.377 
*การเปิดบริการในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้ามีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 3.651 0.451  8.097 0.000 
 ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 
0.019 0.066 0.014 0.284 0.777 

 การเชื่อถือไว้วางใจ -0.067 0.060 -0.059 -1.111 0.267 
 การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ -0.037 0.059 -0.033 -0.633 0.527 
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ตารางท่ี 26 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ า 
ลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่า (ต่อ) 

 
 จากตารางที่ 26 พบว่า การเข้าใจเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง 
ACSI ด้านการรับรู้คุณค่าโดยมีระดับนัยส าคัญที่ 0.049 ทั้งนี้การให้ความส าคัญกับการเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการสามารถอธิบายถึงความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่า
ได้ ร้อยละ 2.3 
 
ตารางท่ี 27 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านการเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่า  

 
 จากตารางที่ 27 พบว่า ความเอาใจใส่ของพนักงานต่อลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกันมีผลต่อ
ความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่า โดยมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.037 กล่าวคือ ถ้าธนาคารมี
การเอาใจใส่ลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน  แสดงให้เห็นว่ามีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
 การเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน

ผู้รับบริการ 
0.121 0.061 0.104 1.976 0.049* 

R = 0.153a , R Square = 0.023 ,Adjusted R Square =0.011 , Std. Error of the Estimate  = 0.413 
*การเข้าใจเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการมีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 3.804 0.254  14.971 0.000 

 ความเอาใจใส่ของพนักงานต่อ
ลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่าเทียม
กัน 

0.073 0.035 0.108 2.091 0.037* 

 การเต็มใจและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

0.021 0.036 0.030 0.573 0.567 

 การค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญที่สุด 

0.001 0.040 0.001 0.023 0.982 

 การเปิดบริการในเวลาที่สะดวก
ส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า 

0.028 0.038 0.038 0.732 0.464 

R = 0.131a  , R Square = 0.017 ,Adjusted R Square =0.007 , Std. Error of the Estimate  = 0.414 
*ความเอาใจใส่ของพนักงานต่อลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกันมีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 
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คุณค่าที่เพ่ิมข้ึน ทั้งนี้การให้ความส าคัญกับความเอาใจใส่ของพนักงานต่อลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน
สามารถอธิบายความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่าได้ ร้อยละ 1.7 
 
 สมมติฐานที่ 7 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านความชอบ
โดยรวม 
  H0 : คุณภาพการบริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านความชอบโดยรวม 
  H1 : คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านความชอบโดยรวม 
 
ตารางท่ี 28 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง 
ACSI ด้านความชอบโดยรวม 
 

  
 จากตารางที่ 28 พบว่า คุณภาพการบริการไมม่ีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านความชอบ
โดยรวม ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ สามารถอธิบายความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจแบบจ าลอง 
ACSI ด้านความชอบโดยรวมได้ ร้อยละ 0.5 
 
 สมมติฐานที่ 8 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า 
  H0 : คุณภาพการบริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า 
  H1 : คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า 
 
 
 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 4.031 0.415  9.717 0.000 

 ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

0.045 0.060 0.038 0.748 0.455 

 การเชื่อถือไว้วางใจ 0.053 0.055 0.051 0.954 0.341 
 การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ 0.017 0.054 0.016 0.310 0.757 
 การเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน

ผู้รับบริการ 
-0.030 0.056 -0.028 -0.531 0.596 

R = 0.071a  , R Square = 0.005 ,Adjusted R Square =-0.008 , Std. Error of the Estimate  = 0.380 
*มีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 29 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง 
ACSI ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า 

 
 จากตารางที่ 29 พบว่า การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าโดยมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.048 ทั้งนี้การให้ความส าคัญกับการมุ่งม่ันเต็มใจให้บริการสามารถ
อธิบายถึงความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้าได้ ร้อยละ 
1.2 
 
ตารางท่ี 30 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านการมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการมีผล
ต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า 
 

 
  

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 3.034 0.665  4.560 0.000 

 ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

-0.068 0.097 -0.036 -0.698 0.485 

 การเชื่อถือไว้วางใจ 0.031 0.089 0.019 0.350 0.727 
 การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ -0.173 0.087 -0.105 -1.981  0.048* 
 การเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน

ผู้รับบริการ 
-0.036 0.090 -0.021 -0.402 0.688 

R = 0.109a  , R Square = 0.012 ,Adjusted R Square =-0.001 , Std. Error of the Estimate  = 0.609 
*การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการมีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 2.237 0.349  6.414 0.000 

 ความพร้อมของพนักงานที่จะ
ให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงที 

-0.071 0.051 -0.072 -1.384 0.017* 

 ความกระตือรือร้นของพนักงาน
ที่จะให้บริการลูกค้า 

0.021 0.053 0.022 0.409 0.683 

 การให้ความส าคัญต่อค าร้องขอ
ของลูกค้า 

0.032 0.055 0.032 0.588 0.557 
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 ตารางท่ี 30 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านการมุ่งมั่นเต็มใจมีผลต่อ
ความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า (ต่อ) 
 

 
 จากตารางที่ 30 พบว่า ความพร้อมของพนักงานที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงทีมีผลต่อความพึง
พอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า โดยมีระดับนัยส าคัญที่ 0.017 กล่าวคือ ถ้าพนักงานมี
ความพร้อมจะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงที แสดงให้เห็นว่ามีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้าน
ข้อร้องเรียนของลูกค้าลดลง ทั้งนี้การให้ความส าคัญกับความพร้อมของพนักงานที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้
ทันท่วงทสีามารถอธิบายความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า ได ้
ร้อยละ 0.6 
 สมมติฐานที่ 9 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านจงรักภักดีของ
ลูกค้า 
  H0 : คุณภาพการบริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านจงรักภักดีของลูกค้า 
  H1 : คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านจงรักภักดีของลูกค้า 
ตารางที ่31 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง 
ACSI ด้านจงรักภักดีของลูกค้า 
  

 
 
 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
 การบริการเป็นไปด้วยความ

รวดเร็ว 
0.009 0.051 0.009 0.174 0.862 

R = 0.078a  , R Square = 0.006 ,Adjusted R Square = -0.004 , Std. Error of the Estimate  = 0.611 
*ความพร้อมของพนักงานที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงทีมีการยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 4.126 0.353  11.692 0.000 

 ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

0.072 0.051 0.071 1.404 0.161 

 การเชื่อถือไว้วางใจ -0.021 0.047 -0.024 -0.440 0.660 
 การมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ 0.000 0.046 0.000 -0.003 0.998 
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ตารางที ่31 : แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง 
ACSI ด้านจงรักภักดีของลูกค้า (ต่อ) 

  
 จากตารางที่ 31 พบว่า คุณภาพการบริการไมม่ีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง ACSI ด้านจงรักภักดี
ของลูกค้า ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ สามารถอธิบายความเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจแบบจ าลอง 
ACSI ด้านจงรักภักดีของลูกค้าได้ ร้อยละ 1.1 
 
ตารางท่ี 32 : แสดงผลสรุปการทดสอบของสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานที่ 1 เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง 
ACSI ที่แตกต่างกัน 

ไม่ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง 
ACSI ที่แตกต่างกัน 

ไม่ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจ
แบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน 

ไม่ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจ
แบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจ
แบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพ 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 6 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจ
แบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่า 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 7 คุณภาพการมีผลต่อความพึงพอใจแบบจ าลอง 
ACSI ด้านความชอบโดยรวม 

ไม่ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 8 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจ
แบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 9 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจ
แบบจ าลอง ACSI ด้านความจงรักภักดีของลูกค้า 

ไม่ยอมรับสมมติฐาน 

 
 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
 การเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน

ผู้รับบริการ 
-0.052 0.048 -0.057 -1.081 0.280 

R = 0.104a  , R Square = 0.011 ,Adjusted R Square =-0.002 , Std. Error of the Estimate  = 0.323 
*การยอมรับที่นัยส าคัญ 0.05 
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บทที ่5 

อภิปรายผล สรุปและข้อเสนอแนะ 

  การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI” ในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์
เพ่ือ  
  1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
  3. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI  
 โดยการออกแบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู้ที่มาใช้บริการธนาคารกรุงเทพในเขตภาคนคร
หลวง2 จ านวน 400 คนพร้อมทั้งศึกษาแนวคิดและทฤษฎีงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยข้อมูลที่ได้จะน ามาวิเคราะห์
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ค่าสถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน หลังจาก นั้นน าข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ค่าสถิติท่ี
ใช้ ได้แก่ Independent sample t-test , One-way ANOVA และ Regression  
   จากผลการศึกษาเรื่อง“คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI” สามารถสรุป
ผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังนี้  

สรุปผลการวิจัย  
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 และ
เป็นเพศหญิงจ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุ 31-35 ปีจ านวน 127  คน  คิด
เป็นร้อยละ 31.8  รองลงมาต่ ากว่า 25 ปี จ านวน 119 คน   คิดเป็นร้อยละ  29.8 รองลงมาตั้งแต่ 35  ปีขึ้น
ไปจ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ  25.0 และรองลงมาอายุ 26-30 ปีจ านวน 54 คน  คิดเป็นร้อยละ  13.5  
ตามล าดับ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ระดับการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 199  คน  คิดเป็นร้อยละ 49.8  รองลงมา
ระดับการศึกษาปริญญาโทจ านวน 113 คน   คิดเป็นร้อยละ  28.3 รองลงมาระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญา
ตรี จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0  และรองลงมาระดับการศึกษาปริญญาเอกจ านวน  20 คน   คิดเป็น
ร้อยละ 5.0  ตามล าดับ 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ 

 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26  โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและมี
คุณภาพ  การจัดเตรียมโต๊ะเก้าอ้ีให้เพียงพอเหมาะสมกับการให้บริการ  การมีอัธยาศัยไมตรีมีความพร้อมและ
เต็มใจบริการ และ การแต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อยของพนักงานอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.35 , 
4.27 , 4.24 และ 4.21 ตามล าดับ 
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 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความเชื่อถือไว้วางใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23  โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการของพนักงาน  
ความรู้ในเรื่องของผลิต ภัณฑ์ของพนักงาน  การให้ค าแนะน าลูกค้าอย่างถูกต้อง และความรอบคอบและ
ถูกต้องในการให้บริการของพนักงานอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.25 , 4.25 , 4.23 และ 4.22 
ตามล าดับ  
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านการมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการอยู่ในระดับ
มากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24  โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้าน ความพร้อมของพนักงานที่จะให้บริการแก่
ลูกค้าได้ทัน ท่วงที การให้ความส าคัญต่อค าร้องขอของลูกค้า ความกระตือรือร้นของพนักงานที่จะให้บริการ
ลูกค้า และการบริการเป็นไปด้วยความรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 , 4.24 , 4.22 และ 4.21 ตามล าดับ 
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยที่ 4.24 โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านความรู้สึกม่ันใจของลูกค้าในการมาใช้บริการ 
มาตรฐานการให้บริการเป็นที่ยอมรับของลูกค้า การให้บริการด้วยความสุภาพ  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.29 , 4.27  
และ 4.25 ตามล าดับ ให้ปัจจัยด้าน การให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดี อยู่ในระดับที่มาก โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.17
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับ 
บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32  โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านให้บริการด้วยเครื่องมือที่
ทันสมัย  ช่วงเวลาให้บริการเหมาะสม สะดวกสบาย ให้บริการด้วยความถูกต้องและรักษาความลับของลูกค้า
และ พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ โดยอยู่ในระดับที่มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.37 , 4.35 , 4.28 
และ 4.26 ตามล าดับ 

ส่วนที่ 3 : ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 

 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความคาดหวังของลูกค้าอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความคาดหวังว่าจะได้รับการให้บริการที่ดี คาดหวังกับความ
รวดเร็วในการบริการ และคาดหวังในความน่าเชื่อถือของธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 , 4.28 และ 4.27 
ตามล าดับ  
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านการรับรู้คุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28    โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านข้อมูลมีความชัดเจนและความโปร่งใส ท่านได้รับความ
รวดเร็วในการให้บริการ และ ท่านได้รับค าแนะน าในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32  
4.29  และ 4.22  ตามล าดับ  

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านการรับรู้คุณค่าอยู่ในระดับมากที่สุด  มี
ค่าเฉลี่ยเท่า กับ 4.32 โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้าน ท่านคิดว่าได้รับบริการคุ้มค่าเมื่อเทียบกับค่าธรรมเนียม 
และ ท่านคิดว่าค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 และ 4.28 
ตามล าดับ 

 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความชอบโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่า กับ 4.41 โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้าน ท่านมีความพึงพอใจในการบริการโดยรวมของธนาคาร 
และ การให้บริการของธนาคารเป็นไปตามความคาดหวังของท่านอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 
และ 4.37 ตามล าดับ 

 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความข้อร้องเรียนของลูกค้าอยู่ในระดับ
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น้อย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.18 โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยช่วงปีที่ผ่านมาท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับการ
บริการ ช่วงปีที่ผ่านมาท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับสถานที่ และ ช่วงปีที่ผ่านมาท่านมีความคิดจะ
ร้องเรียนเกี่ยวกับพนักงาน อยู่ในระดับน้อย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.49 , 2.04 และ 2.01 ตามล าดับ  
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีของลูกค้าอยู่ในระดับ
มากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39  โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจัยด้านโอกาสที่ท่านจะแนะน าให้เพื่อนใช้บริการ
ธนาคาร โอกาสที่ท่านจะใช้บริการธนาคารนี้ต่อไปในอนาคต และ ค่าธรรมเนียมเท่ากันโอกาสที่ท่านจะใช้
บริการต่อไป อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.43 , 4.41 และ 4.34 ตามล าดับ 

อภิปรายผล  

สมมติฐานที่ 1 เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน 
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างเพศชายและเพศหญิงมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSIที่
ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ ไม่ว่าเพศชายหรือเพศหญิงมีอิสระในการแสดงความ
คิดเห็นและต้องการความเชื่อมั่นเหมือนกัน จึงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
นริศรา อ่ึงสกุล ที่ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อองค์กรของบริษัท ปตท.บริหารธุรกิจค้า
ปลีก จ ากัด (2558) กล่าวว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อองค์ในภาพรวมที่ไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญ 0.05 

สมมติฐานที่ 2 อายทุี่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน 

 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่
ไม่มีความแตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อองค์กรที่ไม่แตกต่างกันทั้งในด้านทัศนคติและความรู้สึก ด้านความน่าเชื่อถือและชื่อเสียงขององค์กรไม่
แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ นริศรา อ่ึงสกุล ที่ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
พนักงานที่มีต่อองค์กรของบริษัท ปตท.บริหารธุรกิจค้าปลีก จ ากัด (2558)กล่าวว่า เพศที่แตกต่างกันมีความพึง
พอใจของพนักงานที่มีต่อองค์ในภาพรวมที่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 0.05 

สมมติฐานที่ 3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ที่แตกต่างกัน 

 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ า 
ลอง ACSI ที่ไม่มีความแตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ กล่าวคือ กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษา
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อองค์กรที่ไม่แตกต่างกันทั้งในด้านทัศนคติและความรู้สึก ด้านความน่าเชื่อถือ
และชื่อเสียงขององค์กรไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ นริศรา อ่ึงสกุล ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อองค์กรของบริษัท ปตท.บริหารธุรกิจค้าปลีก จ ากัด (2558)  กล่าวว่า เพศที่
แตกต่างกันมีความพึงพอใจของพนักงานที่มีต่อองค์ในภาพรวมที่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 0.05 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของ
ลูกค้า 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาด 
หวังของลูกค้า ซึ่งเปน็ไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความคาดหวังว่าจะได้รับการให้บริการที่ดี 
คาดหวังกับความรวดเร็วในการบริการ และคาดหวังในความน่าเชื่อถือของธนาคาร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ กาญจนา ทวินันท ์ และ แววมยุรา ค าสุข ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึง
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พอใจของลูกค้าในธุรกิจการท่องเที่ยวแบบพ านักระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทย พบว่า 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความคาดหวังของลูกค้า  
สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพ 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้
คุณภาพ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กาญจนา ทวินันท์  และ แววมยุรา ค า
สุข ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจการท่องเที่ยวแบบ
พ านักระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทย พบว่า คุณภาพในการบริการมีผลต่อความพึง
พอใจของนักท่องเที่ยว โดยความน่าเชื่อถือเป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวมากท่ีสุด 
สมมติฐานที่ 6 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่า 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้
คุณค่า ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชลธิชา ศรีบ ารุง ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง 
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี พบว่า ด้านความตั้งใจที่จะให้บริการ
ด้วยความรวดเร็ว พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขา
ดอนหัวฬ่อ ด้านความตั้งใจที่จะให้บริการด้วยความรวดเร็ว ภาพรวมอยู่ในระดับดี ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผู้
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ มีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ 
สมมติฐานที่ 7 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความชอบโดยรวม 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการไมม่ีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความ 
ชอบโดยรวม  ซ่ึงไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชลธิชา ศรบี ารุง ที่ได้ท าการ 
ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี พบว่า ผู้ใช้ บริการมี
ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ด้านการท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความเชื่อมั่น 
ภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ดี ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากพนักงานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีมนุษยสัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม
อัธยาศัยดี 
สมมติฐานที่ 8 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียน
ของลูกค้า ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กาญจนา ทวินันท ์ และ แววมยุรา ค า
สุข  ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจการท่องเที่ยวแบบ
พ านักระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทย พบว่า พบว่าการรับรู้ในคุณภาพของการบริการ
และผลิตภัณฑ์มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยการเอาใจใส่ในเรื่องการบริการเป็นมิติที่ส าคัญที่สุดที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
สมมติฐานที่ 9 คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความจงรักภักดีของ
ลูกค้า 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ด้านความจงรัก 
ภักดีของลูกค้า ซ่ึงไมเ่ป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพร มงคลรัตนศิริ ที่ได้ท า
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) พบว่า 
ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของลูกค้า โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.75 และมี
อิทธิพลทางอ้อมผ่านข้อร้องเรียนของลูกค้า มีอิทธิพลเท่ากับ 0.015 กล่าวได้ว่า ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหลัง 
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จากลูกค้าที่ได้มาใช้บริการของทางธนาคาร เมื่อลูกค้าได้รับการบริการในด้านต่าง ๆ ของทางธนาคาร ลูกค้า
เกิดความประทับใจในการให้บริการของพนักงาน ลูกค้าจะกลับมาใช้บริการของทางธนาคารอีกครั้ง ถึงแม้ว่า
ผู้ใช้บริการอาจมีข้อร้องเรียนกับธนาคาร และธนาคารได้น าข้อร้องเรียนนั้นไปปรับปรุงและพัฒนาตามข้อ
ร้องเรียนนั้น ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดีในการใช้บริการของธนาคาร 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศึกษาครั้งนี้ 
  ผลการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้ประกอบการด้านบริการโดยเฉพาะธนาคารพาณิชย์สามารถน าไปพัฒนา 
และประยุกต์ใช้ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าได้  ในเรื่องคุณภาพการบริการและความพึงพอใจใน
ด้านต่างๆ ดังนี้  

 1. ข้อเสนอแนะในเชิงวิชาการ ได้ท าการทดสอบคุณภาพการบริการนอกจากมีผลต่อความพึงพอใจ
ตามแบบจ าลอง ACSI ซึ่งยังไม่พบงานวิจัยที่ท าเก่ียวกับเรื่องนี้มากนัก ได้รับประโยชน์ในเชิงวิชาการโดยการที่
ได้แบบจ าลอง ACSI เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ได้ตัวแปรใหม่ๆหรือมีการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่
มีผลต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ในหลายๆด้านพร้อมกัน 
 2. ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติ 
 1. จากงานวิจัย ด้านแบบจ าลอง ACSI พบว่า คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพที่มีผลต่อความ
พึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI มากที่สุดคือ คุณภาพการบริการด้านรูปธรรมการให้บริการ ซึ่งผู้ประกอบการ
ธุรกิจเกี่ยวกับสถาบันทางการเงินและการธนาคาร  รวมไปถึงผู้ที่ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการบริการควรจะเน้น
ในเรื่องของการแต่งกายท่ีสุภาพ สะอาดเรียบร้อยของพนักงาน  
 2. จากงานวิจัย แบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดหวังของลูกค้า พบว่า คุณภาพการบริการของธนา-
คารกรุงเทพที่มีผลต่อแบบจ าลอง ACSI ด้านความคาดคาดหวังของลูกค้ามากท่ีสุดคือ คุณภาพการบริการด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจ โดยผู้ประกอบการธุรกิจเกี่ยวกับสถาบันทางการเงินและการธนาคาร  รวมไปถึงผู้ที่
ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการบริการควรจะเน้นในเรื่องของความน่าเชื่อถือในการบริการของพนักงาน  
 3. จากงานวิจัย แบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพ พบว่า คุณภาพการบริการของธนาคาร
กรุงเทพที่มีผลต่อแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณภาพมากท่ีสุดคือ คุณภาพการบริการด้านความเข้าใจและ
เห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ โดยผู้ประกอบการธุรกิจเกี่ยวกับสถาบันทางการเงินและการธนาคาร  รวมไปถึงผู้
ที่ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการบริการควรจะเน้นในเรื่องการเปิดบริการในเวลาที่สะดวกและเหมาะสมส าหรับผู้
มาใช้บริการ 
 4. จากงานวิจัย แบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่า พบว่า คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ
ที่มีผลต่อแบบจ าลอง ACSI ด้านการรับรู้คุณค่ามากท่ีสุดคือ คุณภาพการบริการด้านความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจในผู้รับบริการ โดยผู้ประกอบการธุรกิจเกี่ยวกับสถาบันทางการเงินและการธนาคาร  รวมไปถึงผู้ที่ประ 
กอบธุรกิจเกี่ยวกับการบริการควรจะเน้นในเรื่องความเอาใจใส่ของพนักงานต่อลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่า
เทียมกัน  
 5. จากงานวิจัย แบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้า พบว่า คุณภาพการบริการของธนาคาร
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กรุงเทพที่มีผลต่อแบบจ าลอง ACSI ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้ามากที่สุดคือ คุณภาพการบริการด้านการมุ่งม่ัน
เต็มใจให้บริการ โดยผู้ประกอบการธุรกิจเกี่ยวกับสถาบันทางการเงินและการธนาคาร  รวมไปถึงผู้ที่ประกอบ
ธุรกิจเกี่ยวกับการบริการควรจะเน้นในเรื่องของความพร้อมของพนักงานที่สามารถให้บริการกับลูกค้าได้อย่าง
ทันท่วงที 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป  
  1. เนื่องจากในการวิจัยครั้งนี้มีเวลาจ ากัด ผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษาเฉพาะกลุ่มประชากรตัวอย่างที่มาใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน) ในสังกัดภาคนครหลวง 2 เท่านั้น ผลการศึกษาจึงอาจมีความคลาด 
เคลื่อนไม่สมบูรณ์   โดยการศึกษาครั้งนี้ท าให้คุณภาพการบริการด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าไม่พบผลใน
ระบบโปรแกรม Spss  ที่มีต่อความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ในทุกด้านจึงควรท าการวิจัยให้มีความ
ครอบคลุมมากขึ้น เพ่ือให้ทราบคุณภาพการบริการที่ครอบคลุมมากขึ้น เพ่ือเป็นประโยชน์ในการพัฒนาและยัง
เป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการในพัฒนาคุณภาพการบริการระดับมหภาคต่อไป  
  2. ควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืนๆเพ่ิมเติมที่มีผลต่อคุณภาพการบริการ หรือศึกษาต่อยอดให้ได้ข้อมูลเชิง
ลึกมีความครอบคลุมมากยิ่งข้ึน โดยอาจจะเป็นด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยการบริหาร เป็น
ต้น  
  3. ควรมีการใช้เครื่องมือและเทคนิคในการรวบรวมข้อมูลแบบอื่นเพ่ิมเติม เช่น การสังเกตการณ์ การ
สัมภาษณ์ประกอบการตอบแบบสอบถาม เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากขึ้น 
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แบบสอบถาม 

เรื่องการศึกษาคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 

แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิชาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยสยาม 

ข้อมูลจะถูกน าไปใช้เฉพาะทางด้านการศึกค้นคว้าเพ่ือประโยชน์ทางด้านการศึกษาเท่านั้น 

 
ค ำช้ีแจง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
 ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
 
ส่วนท่ี1 ปัจจัยส่วนบุคคล 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงใน           ที่ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุดเพียงข้อเดียว 
1. เพศ 
  หญิง     ชาย  
2. อายุ 
  ต่ ากว่า 26 ปี    26-30 ปี  
  31-35  ปี     ต้ังแต่ 35 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 
  ต่ ากว่าปริญญาตรี   ปริญญาตร ี
  ปริญญาโท    ปริญญาเอก  
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ส่วนท่ี 2 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำรท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำท่ีมำใช้บริกำร
ธนำคำรกรุงเทพ 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุดเพียงข้อเดียว 
คุณภำพกำรให้บริกำร ระดับความคิดคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
1. การแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อยของพนักงาน      
2. การมีอัธยาศัยไมตรี มีความพร้อมและเต็มใจ
ให้บริการ 

     

3. การให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ      
4. การจัดเตรียมโต๊ะ เก้าอี้ให้เพียงพอเหมาะสมต่อการ
ให้บริการ 

     

ควำมเชื่อถือไว้วำงใจ 
1. ความรอบคอบและถูกต้องในการให้บริการของ
พนักงาน 

     

2. การให้ค าแนะน าลูกค้าอย่างถูกต้อง      
3. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการของพนักงาน      
4. ความรู้ในเรื่องของผลิตภัณฑ์ของพนักงาน      
กำรมุ่งม่ันเต็มใจให้บริกำร 
1. ความพร้อมของพนักงานท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้าได้
ทันท่วงที 

     

2. ความกระตือรือร้นของพนักงานท่ีจะให้บริการลูกค้า      
3. การให้ความส าคัญต่อการร้องขอของลูกค้า      
4. การบริการเป็นไปด้วยความรวดเร็ว      
กำรให้ควำมเชื่อม่ันต่อลูกค้ำ 
1. การให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดี      
2. การให้บริการด้วยความสุภาพ      
3. มาตรฐานการให้บริการเป็นท่ียอมรับของลูกค้า      
4. ความรู้สึกมั่นใจของลูกค้าในการมาใช้บริการ      

 
 



52 
 
 
 
 

กำรเข้ำใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริกำร 
1. พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ      
2. ช่วงเวลาให้บริการเหมาะสม สะดวกสบาย      
3. ให้บริการด้วยเครื่องมือท่ีทันสมัย      
4 .ให้บริการด้วยความถูกต้องและรักษาความลับของ
ลูกค้า 

     

 

 
ส่วนท่ี 3 ควำมพึงพอใจตำมแบบจ ำลอง ACSI ของลูกค้ำท่ีมำใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุดเพียงข้อเดียว 
ควำมพึงพอใจ ระดับความคิดคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ควำมคำดหวัง  
1.ท่านคาดหวังว่าจะได้รับการให้บริการท่ีดี      
2.ท่านมีการคาดหวังกับความรวดเร็วในการบริการ      
3.ท่านคาดหวังในความน่าเช่ือถือของธนาคาร      
กำรรับรู้คุณภำพ 
1.ท่านได้รับค าแนะน าในการให้บริการ      
2.ท่านได้รับความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ข้อมูลมีความความชัดเจนและความโปร่งใส      
กำรรับรู้คุณค่ำ 
1.ท่านคิดว่าได้รับบริการคุ้มค่าเมื่อเทียบกับ
ค่าธรรมเนียม 

     

2.ท่านคิดว่าค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม      
ควำมชอบโดยรวม 
1.ท่านมีชอบในการบริการโดยรวมของธนาคาร      
2.การให้บริการของธนาคารเป็นไปตามความคาดหวัง
ของท่าน 
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ข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 
1.ช่วงปีท่ีผ่านมา ท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับ
พนักงาน 

     

2.ช่วงปีท่ีผ่านมา ท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับ
สถานท่ี 

     

3.ช่วงปีท่ีผ่านมา ท่านมีความคิดจะร้องเรียนเกี่ยวกับ
บริการ 

     

ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำ 
1.โอกาสท่ีท่านจะใช้บริการธนาคารนี้ต่อไปในอนาคต      
2.โอกาสท่ีท่านจะแนะน าให้เพื่อนใช้บริการธนาคาร      
3.ถ้าค่าธรรมเนียมเท่ากัน โอกาสท่ีท่านจะใช้บริการ
ต่อไป 

     

 
ข้อเสนอแนะ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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