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บทคดัย่อ  

การค้นควา้วจิยัฉบบันี้ มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิาร  ได้แก ่ดา้นสิง่ที่จบัต้องได้ ดา้นความ

เชื่อถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และด้านการเอาใจใส่ ที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

กรณีศกึษาธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา และ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า 

กรณีศกึษาธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา    

โดยการเกบ็ขอ้มลูซึง่ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) สามารถเกบ็ขอ้มลูของกลุ่มตวัอย่างได ้400 ชดุ และนํามา

วเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

 ผลการวจิยัพบวา่ คณุภาพการบรกิารมคี่า p-value เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 มเีพยีงสามดา้น คอื ดา้น

สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles) และ ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) และ ดา้นการเอาใจใส ่(Empathy) แสดงวา่คณุภาพการ

บรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ และดา้นทีม่คี่า p-value มากกวา่ 0.05 ซึง่มสีองดา้น คอื ดา้นความเชือ่ถอืได ้

(Reliability) , และดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) แสดงวา่คุณภาพการบรกิารไมส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของ

ลกูคา้ 

1. บทนํา  

สถาบนัการเงนิมบีทบาทสําคญัในการขบัเคลื่อนเศรษฐกจิการเงนิของประเทศ โดยทําหน้าที่ระดมและจดัสรร

เงนิทุนแก่ภาคเศรษฐกจิ การชาํระราคาและบรกิาร การบรหิารความเสีย่ง รวมถึงการใหข้อ้มูลทางการเงนิเพื่อเป็นการ

ตดัสนิใจ  ดงันัน้ การดแูลใหก้ารดําเนินงานของสถาบนัการเงนิมปีระสทิธภิาพ โปรง่ใส มธีรรมาภบิาลและบรหิารความ

เสีย่งอย่างเหมาะสม ไม่ก่อให้เกดิความเสยีหายกบัเกีย่วกบัธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้จึงเป็นเรือ่งสําคญั สถาบนั

การเงนิในธุรกจิธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบนัจงึมกีารแข่งขนักนัสูงมากยิ่งขึน้ เพราะธนาคารแต่ละแห่งกต็ัง้เป้าที่จะทํา

สว่นแบง่ทางการตลาดใหไ้ดม้ากทีส่ดุเพื่อดงึรายไดเ้ขา้แบงค ์

 ในปัจจุบนัธนาคารพาณิชย์มกีารแข่งขนักนัอย่างมาก เพราะลูกค้ามีทางเลือกที่จะใช้บรกิารธุรกรรมทาง

การเงนิไดห้ลากหลายสถาบนัการเงนิ สถาบนัการเงนิแตล่ะแห่งจงึตอ้งหาวธิกีารทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ทีม่าใชบ้รกิารเพื่อให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้รกิารอีกในครัง้ต่อไป ประโยชน์ที่ลูกคา้จะไดร้บัอย่างเห็นไดช้ดัเจนกค็อื ความ

สะดวก สบาย การเขา้ถึงไดง้่ายขึ้นโดยลูกคา้สามารถเขา้ถงึธนาคารไดทุ้กที่ ทุกเวลาโดยเฉพาะการนําเอาเทคโนโลยี

ต่าง ๆ เขา้มาใชเ้พื่อเพิม่ความสะดวก สบาย รวดเรว็ ใหก้บัลูกคา้มากขึน้ดว้ย 
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จากสภาวะเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศที่มกีารเปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลาสง่ผลใหรู้ปแบบการดําเนินการ

ชวีติเปลี่ยนแปลงไปดว้ย ทุกองค์กรจําเป็นต้องมีการแข่งขนั เพื่อสร้างความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่ง โดยทําการ

ปรบัปรงุเปลี่ยนแปลงรปูแบบในการให้บรกิารหรอืเพิม่บรกิาร เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการมนุษย์มากที่สดุ เพื่อเพิ่ม

มูลค่าให้แก่องคก์ร สถาบนัการเงินถือว่ามบีทบาทสําคญัต่อการพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศ โดยสถาบนั

การเงนิจะทําหน้าที่เป็นสื่อกลางระหว่างผูอ้อมและผูล้งทุน และเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึ่งที่มกีารแข่งขนัสูง มี

แนวโน้มที่จะแข่งขนัการบรกิารอํานวยความสะดวกในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้ลูกคา้ไดเ้ขา้มาใชบ้รกิารของตนมากขึ้น 

โดยพยายามเสนอบรกิารที่ครบวงจรทางดา้นธุรกรรมการเงนิ เนื่องจากมสีถาบนัการเงนิทีห่ลากหลายทัง้ในประเทศและ

ต่างประเทศ สถาบนัการเงนิทีไ่มใ่ชธ่นาคาร เป็นตน้  

อย่างไรกต็ามในการดาํเนินงานของธนาคารในปัจจุบนัยงัไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ที่มี

หลากหลายไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพกอ่ใหเ้กดิความไมพ่งึพอใจของลูกคา้ในการเขา้มาใช ้

2. วตัถปุระสงค ์ 

1. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิาร  ไดแ้ก ่ดา้นสิง่ที่จบัต้องได ้ดา้นความเชื่อถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้น

ความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ ที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศกึษาธนาคารไทย

พาณิชย์ สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา  

2.   เพื่อศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ กรณีศกึษาธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาหนองบญุมาก  

                จงัหวดันครราชสมีา   

3. สมมติฐานการวิจยั  

1. คณุภาพการบรกิารดา้นสิง่ที่จบัต้องได ้สง่ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศกึษา ธนาคารไทยพาณิชย์ 

สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา 

 2. คณุภาพการบรกิารดา้นความเชือ่ถือได ้สง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ กรณีศกึษา ธนาคารไทยพาณิชย์ 

สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา  

 3. คณุภาพการบรกิารดา้นการตอบสนอง สง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ กรณีศกึษา ธนาคารไทยพาณิชย์ 

สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา 

 4. คุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศกึษา ธนาคารไทยพาณิชย์ 

สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา 

 5. คุณภาพการบรกิารดา้นการเอาใจใส่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศกึษาธนาคารไทยพาณิชย์ 

สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา 

4. ขอบเขตการวิจยั  

ในการศกึษาครัง้นี้มุ่งศกึษา คุณภาพการบรกิาร ต่อ ความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศกึษา ธนาคารไทยพาณิชย์ 

สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา โดยผูว้จิยัไดก้าํหนดขอบเขตของการวจิยัไดด้งันี้ 
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1. ขอบเขตดา้นเนื้อหา 

งานวจิยัชิ้นนี้ไดท้ําการศกึษาคณุภาพการบรกิารดา้นต่าง ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ซึ่งประกอบไป

ดว้ย 

ตัวแปรต้น ได้แก่ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ตามแนวความคิดของ  (Parasuraman, 1985) 

ประกอบด้วย 5 ดา้น คอื ดา้นสิ่งที่จ ับต้องได้ (Tangibles) , ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) , ด้านการตอบสนอง 

(Responsiveness) , ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) , และดา้นการเอาใจใส ่(Empathy) 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก ่ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ตามแนวความคดิของ (Tse and Wilton 

,1988 ) คอื การตอบสนองของลูกคา้ต่อการประเมนิการรบัรูห้รอืความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัก่อนหน้านี้ และ

สิง่ทีไ่ดร้บัหลงัจากบรโิภคผลติภณัฑแ์ลว้ 

2. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

2.1 กลุ่มประชากรในการศกึษาครัง้นี้ ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาหนองบุญมาก 

จงัหวดันครราชสมีา จํานวนทัง้สิ้น 5,532 ราย (ข้อมูลจํานวนลูกค้าของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาหนองบุญมาก 

จงัหวดันครราชสมีา ณ ปี 2561)  

2.2 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครัง้นี้  จํานวน 373 ราย ไดจ้ากการคํานวณของกลุ่มตัวอย่างในกรณีที่ทราบ

จํานวนประชากร โดยใชสู้ตรคํานวณขนาดตวัอย่างของ Taro Yamane (Taro Yamane, 1973) โดยกําหนดค่าความ

คาดเคลื่อนที ่0.05  

3. ขอบเขตระยะเวลา 

ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัในคร ัง้นี้ ใชเ้วลาตัง้แต่วนัที ่1 ธนัวาคม 2561 ถงึ วนัที ่31 มกราคม 2562 

5. การทบทวนวรรณกรรม  

 จากการศกึษาเอกสาร ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีก่ําลงัศกึษา ผูว้จิยัขอนําเสนอรายละเอียด

ตามลําดบัดงันี้ 

1. คณุภาพการบริการ (Service Quality) 

เนื่องจากคณุภาพการบรกิารเป็นเรือ่งที่สลบัซบัซอ้นและมอีงค์ประกอบหรอืปัจจยัหลายอย่างเขา้มาเกีย่วขอ้ง 

และสง่ผลใหก้ารมองคณุภาพการบรกิารตอ้งมองจากหลายดา้น ดงันัน้จงึไดใ้หค้วามหมายไวด้งันี้  

(Parasuraman, 1985) คุณภาพการบริการ Service Quality เป็นคุณภาพการบริการที่ข ึ้นอยู่ระหว่างความ

คาดหวงักบัการรบัรูข้องผูม้ารบับรกิารทีไ่ดร้บั ซึง่ความคาดหวงัของผูม้ารบับรกิารเป็นผลมาจากการบอกเล่ากนัมาของ

ผูม้ารบับรกิารหรอืประสบการณ์ทีผ่่านมารวมถึงขา่วสารขอ้มลูจากผูร้บับรกิารทัง้โดยตรง และโดยออ้มสว่นการรบัรูข้อง

ผูม้ารบับรกิารเป็นผลมาจากการที่ได้รบับริการจากผู้ให้บริการไปยังผูร้บัการบริการที่ไดร้บัจรงิ หรือเท่ากบัความ

คาดหวงัของผูร้บับรกิารถอืวา่บรกิารนัน้มคีุณภาพ 
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คณุภาพการบรกิารมนีิยามว่า ผลของการเปรยีบเทียบ บรกิารของลูกคา้ระหว่างสิง่ที่คาดหวงั และสิง่ที่ไดร้บั 

( Lewis and Booms, 1983; Lehtinen and Lehtinen, 1982; Gro¨nroos, 1984; Parasuraman แ ล ะ ค ณ ะ , 1985, 

1988,1994) Lehtinen and Lehtinen (1982) เสนอมุมมองคุณภาพการบริการในสามมติิโดยมุมมองที่ประกอบดว้ย 

คณุภาพเชงิ องคก์ร (corporate), กายภาพ physical), และปฏสิมัพนัธ์ (interaction) และในระดบัทีส่งูขึน้ คุณภาพการ

บรกิารประกอบดว้ยสองมติ ิไดแ้ก่ คณุภาพเชงิ ผลลพัธ์ (output) และกระบวนการ (process) Gronroos (1984, 1990) 

เสนอโมเดลที่มุ่งเน้นบทบาทของคุณภาพทางเทคนิค (technical quality) หรือผลลัพธ์และคุณภาพเชิงหน้าที่  

(functional quality) หรือกระบวนการที่เกดิขึ้นก่อนหน้าและส่งผลให้เกดิคุณภาพเชงิผลลพัธ์ (outcome quality) ใน

โมเดลนี้ 

คุณภาพทางเทคนิค หมายถึง สิง่ที่ถูกส่งมอบให้กบัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นการบรกิารด้านต่าง ๆ เช่น วธิีแกไ้ข

ปัญหาจากบรษิทัที่ปรกึษาหรอืบา้นที่จดัหาใหโ้ดยตวัแทนอสงัหา ฯ คณุภาพเชงิหน้าที ่หมายถึง การถ่ายโอนผลลพัธ์

ข ัน้สุดท้ายของกระบวนการไปยงัลูกคา้ซึ่งเกีย่วขอ้งกนัในแง่มมุจติวทิยาและพฤติกรรมที่ประกอบดว้ยความสามารถใน

การเขา้ถึงผูใ้ห้บรกิาร การปฏบิตัิหน้าที่ของพนักงาน คําพูดของพนักงานและผลลพัธ์ของการบรกิารดว้ยเหตุนี้ การ

ประเมินคุณภาพทางเทคนิคจึงทําไดค้่อยข้างง่าย ต่างจากการประเมนิคุณภาพเชงิหน้าที่ที่ทําไดย้ากกว่า การรบัรู้

คณุภาพของลกูคา้เป็นผลมาจากการประเมนิสิง่ทีค่าดหวงัและสิง่ทีไ่ดร้บั และจากการพจิารณาภาพลกัษณ์ของบรษิทั  

(Parasuraman, 1985) ได้ทําการศึกษาเกีย่วกบัคุณภาพของการบรกิารที่ทําให้ผูม้ารบับรกิารเกิดความพึง

พอใจ และเกดิประสบการณ์ทีม่คีวามสขุ ซึง่ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั โดยมรีายละเอยีดแต่ละปัจจยัดงันี้ 

1. สิง่ที่จ ับต้องได้ (Tangibles) คอื ลกัษณะทางกายภาพของสิง่ที่อํานวยความสะดวก อย่างเช่น อุปกรณ์ 

สถานที ่เอกสารเครือ่งมอืเครื่องใชต้่าง ๆ และโยงไปถงึสภาพแวดลอ้มทีผู่ม้ารบับรกิารรูส้กึไดร้บับรกิาร ดแูล ดว้ยความ

ตัง้ใจของผูใ้หบ้รกิาร   

2. ความเชื่อถือได ้(Reliability) คอื ความสามารถในการให้บริการของผูบ้ริการ โดยให้บรกิารไดต้รงตาม

สญัญาที่ให้ไวก้บัผูม้ารบับรกิาร ในการบรกิารทุกคร ัง้จะตอ้งมคีวามถูกต้องแม่นยําอยู่เสมอ ซึ่งจะทําให้ผูร้บับรกิารได้

รูส้กึวา่ การบรกิารมคีวามน่าเชือ่ถอืและไวว้างใจได ้                                                                                                                                                                           

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือในการให้บริการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูม้ารบับรกิารไดอ้ย่างรวดเรว็  

4. ความมัน่ใจ (Assurance) คือ ความสามารถในการสร้างความมัน่ใจให้กบัผู้มารบับริการ รวมถึงทกัษะ

ความรู้ ความสามารถ ของผู้ให้บริการที่จะต้องสนองความต้องการของผูม้ารบับรกิารดว้ย กรยิา มารยาทที่มคีวาม

สภุาพ นอบน้อม และสามารถสรา้งความมัน่ใจใหก้บัผูม้ารบับรกิารไดด้ทีีส่ดุ 

5. การเอาใจใส่ (Empathy) คอื การเอาใจใส่ดแูลผูม้ารบับรกิารอย่างทัว่ถงึ เขา้ใจถงึปัญหาของผูม้ารบับรกิาร

ในแต่ละรายอย่างแน่ชดั 

จากความหมายขา้งต้น ผูว้จิยัพอจะสรุปไดว้่าคุณภาพการบรกิาร หมายถึง ความรูส้กึของผูม้าใชบ้รกิารใน

ดา้นบวก หรอืดา้นลบทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการไดร้บัการตอบสนองต่อสิง่ทีต่้องการซึง่ความรูส้กึพอใจจะเกดิขึน้ เมือ่ผูม้า

ใชบ้รกิารไดร้บัสิง่ทีต่อ้งการในระดบัหนึ่ง และความรูส้กึดงักล่าวจะลดลง หรอืไมเ่กดิขึน้หากความตอ้งการหรอืจุดหมาย

นัน้ไมไ่ดร้บัการตอบสนอง 
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2. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

Tse and Wilton (1988 , หน้า 204) ที่ไดน้ิยามความพงึพอใจไวว้่า “การตอบสนองของลูกคา้ต่อการประเมนิ

การรบัรูห้รอืความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัก่อนหน้านี้ (หรอืบรรทดัฐานประสทิธิภาพบางอย่าง) และสิง่ทีไ่ดร้บั

หลงัจากบรโิภคผลติภณัฑ์แล้ว   ความพึงพอใจเป็นประสบการณ์ของลูกคา้หลงัการตดัสนิใจ ซึง่ไมใ่ช่หมายถึงคณุภาพ 

(Bolton and Drew, 1991; Boulding และคณะ, 1993; Cronin and Taylor, 1994; Oliver, 1980, 1993; Parasuraman 

และคณะ, 1988) นอกจากนี้ย ังให้ความเห็นว่าความคาดหวงัก็ถูกนิยามต่างกนัในวรรณกรรมความพึงพอใจและ

วรรณกรรมคุณภาพเช่นกนั  ในวรรณกรรมความพึงพอใจ “ความคาดหวงัหมายถึง ประสิทธิภาพที่คาดว่าจะไดร้บั” 

(Churchill and Suprenant, 1982, หน้า 492) ทีค่าดการณ์โดยลูกคา้ระหว่างการทําธุรกรรมอกีนัยหนึ่ง ในวรรณกรรม

คณุภาพบรกิารความคาดหวงัถูกนิยามเป็นมาตรฐานเชงิบรรทดัฐานของสิง่ที่ต้องการในอนาคต (Boulding และคณะ, 

1993, หน้า 8) มาตรฐานเชงิบรรทดัฐานหรอืเชงิอุดมคติเหล่านี้แสดงถึงความต้องการที่ไมไ่ดร้บัผลกระทบใด ๆ จาก

ปัจจยัการแขง่ขนัและปัจจยัของตลาด ดว้ยเหตุนี้ ความคาดหวงัเชงิบรรทดัฐานจงึมคีวามเสถียรมากกวา่ และเป็นสิง่ที่ผู้

ใหบ้รกิารตอ้งตอบสนองอย่างสมํ่าเสมอ (Zeithaml และคณะ, 1993)  

ความพงึพอใจของลูกคา้ Giese and Cote (2000) ไดด้าํเนินการสมัภาษณ์บคุคลและกลุ่มบคุคล โดยไดน้ิยาม

ลูกคา้วา่เป็นผูใ้ชง้านผลิตภณัฑข์ ัน้สุดท้ายและไดเ้สนอองค์ประกอบ 3 ประการทีใ่ชป้ระกอบกนัเป็นโครงสรา้งความพึง

พอใจของลูกคา้ ไดแ้ก ่ 

1. ความพงึพอใจของลูกคา้เป็นการตอบสนองเชงิอารมณ์โดยทีม่คีวามแตกต่างกนัออกไป  

2. การตอบสนองเชงิอารมณ์ที่เกีย่วขอ้งกบัการมุ่งเน้นเฉพาะอย่าง เชน่ การเลือก การซื้อ หรอืการบรโิภค

ผลติภณัฑ ์ 

3.การตอบสนองเกิดขึ้นในเวลาที่แตกต่างกนัออกไปตามเหตุการณ์หรือสถานการณ์ แต่โดยทัว่ไปจะมี

ชว่งเวลาทีจ่ํากดั  

และทัง้ 3 ประการนี้ได้ให้แนวความคดิสําหรบัความพึงพอใจของลูกคา้ไวว้่า การตอบสนองทางอารมณ์ที่มี

ความแตกต่างกนัออกไป มจีุดที่จะตอบสนองเฉพาะเวลา มขีอบเขตเวลาจํากดั และส่งผลกระทบต่อการซื้อหรอืการ

บรโิภคผลิตภณัฑโ์ดยตรง นิยามนี้สามารถนําไปใชพ้ฒันาความเกีย่วขอ้งในความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการบรกิาร

ของธนาคาร   

นอกจากนี้ ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารงานวจิยั ต่าง ๆ ที่มคีวามเกีย่วขอ้งกบัคณุภาพการบรกิารต่อความพงึพอใจ

ของลูกคา้   

 หทยัรตัน์ บรรลือ (2556) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มตี่อการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สาขา

สวนจติรลดา พบวา่ สําหรบัความพงึพอใจทีม่ตี่อคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขาสวน จิตรลดาโดยรวม

เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า มคีวามพงึพอใจมากที่สดุใน ดา้นการตอบสนองความต้องการ รองลงมา คอื ดา้นการให้

ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้นความน่าเชือ่ถอืหรอืความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วาม

ตอ้งการของผูร้บับรกิาร ตามลําดบั 

 ทิพชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2556) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ 

จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสนิคา้และปัจจยัดา้นส่วนประสม

การตลาดบรกิารมอีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 
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สว่น ปัจจยัดา้นการรบัรูแ้ละปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บรกิารไม่มอีทิธิพลต่อการเลือกใชบ้รกิารธนาคารไทย พาณิชย์

จํากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

วชตุมิณฑน์ เชา้เจรญิ (2559) ศกึษาเรือ่ง ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารไทยพาณิชย์ 

จํากดั (มหาชน)  โดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) พบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร

ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) โดยเรยีงลําดบัตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่  

ปัจจยัดา้นบคุคล ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นราคา ดา้นทีจ่อดรถ ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ์ ปัจจยัดา้นช่อง

ทางการจดัจําหน่าย และปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด ตามลําดบั  

6. วิธีการดาํเนินการวิจยั  

การวจิยัเรือ่ง ผลกระทบของคุณภาพการบรกิารต่อความพึงพอใจขอลูกคา้ กรณีศกึษา ธนาคารไทยพาณิชย์ 

สาขาหนองบุญมาก จังหวัดนครราชสีมา เป็นการวิจ ัย เชิงสํารวจ (Survey research)  โดยใช้แบสอบถาม 

(Questionnaire) ที่ไดจ้ากการคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลจากหนังสอื เอกสาร และงานวจิยัที่เกีย่วขอ้งมาเป็นเครื่องมอื

ในการวจิยั โดยประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัคร ัง้นี้  ได้แก่ ลูกคา้ที่มาใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาหนองบุญมาก 

จงัหวดันครราชสีมา จํานวนทัง้สิ้น 5,532 ราย (ข้อมูลจํานวนลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาหนองบุญมาก 

จงัหวดันครราชสมีา ณ ปี 2561) ซึ่งมกีลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวจิยั คํานวณขนาดกลุ่มตวัอย่างในกรณีทีท่ราบจํานวน

ประชากรที่มจีํานวนนับได ้โดยการใชสู้ตร Taro Yamane (1973) ณ ระดบัความเชื่อม ัน่ 95 % และยอมให้เกดิความ

คลาดเคลื่อน 0.05 ซึง่การวจิยัคร ัง้นี้ ผูว้จิยัไดก้ลุ่มตวัอย่าง จํานวน 400 คน จากการคาํนวณตาสตูร  

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการรวบรวมขอ้มลูสาํหรบัการวจิยัคร ัง้นี้ เป็นแบบสอบถามสาํรวจผลกระทบของคุณภาพการ

บรกิารต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้จากการศกึษาขอ้มลู ตํารา และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง โดยแบง่ออกเป็น 

3 ตอน ดงันี้  

ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสํารวจรายการ (Checklist)  

ไดแ้ก ่1. เพศ 2. อายุ 3. สถานภาพ 4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 5. รายไดเ้ฉลีย่ 6. อาชพี 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกคา้ในการมาใชบ้รกิารที่ธนาคารไทย

พาณิชย์ สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสีมา ซึ่งผูว้จิ ัยไดนํ้าขอ้คําถามมาจาก (Lam et. al. 1997) มขีอ้คําถาม

จํานวน 1 ขอ้เท่านัน้ ซึง่มลีกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating scale) โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามนัน้ใหค้ะแนน

ตัง้แต่ระดบั 1 คอืไมพ่อใจมาก ถงึ ระดบั 5 คอืพอใจมาก  

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร ซึ่งผู้วิจ ัยนํามาจากข้อคําถามของ 

พาราซุรามาน (Parasuraman et al. 1985)   มขีอ้คาํถามจํานวนทัง้ 22 ขอ้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คอื (1) ดา้นสิง่ที่

จบัต้องได ้(Tangibles) มขีอ้คําถามจํานวน 4 ขอ้ (2) ดา้นความเชื่อถือได ้(Reliability) มขีอ้คําถามจํานวน 5 ขอ้ (3) 

ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) มขีอ้คาํถามจํานวน 4 ขอ้ (4) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) มขีอ้คําถามจํานวน 

4 ขอ้ และ (5) ดา้นการเอาใจใส ่(Empathy) มขีอ้คาํถามจํานวน 5 ขอ้ ซึ่งมลีกัษณะเป็นมาตราสว่นประมาณค่า (Rating 

scale) โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามนัน้ใหค้ะแนนตัง้แต่ระดบั 1 คอืไมเ่หน็ดว้ยอย่างยิง่ ถงึ ระดบั 5 คอืเหน็ดว้ยอย่างยิง่  

จากนัน้ผูว้จิยัไดนํ้าเครือ่งมอืมาทดสอบโดยการ Pre-test กบับุคคลจํานวน 4 ท่าน เพื่อสอบถามความคดิเห็น

ถงึการแปลความหมายของแบบสอบถามว่ามคีวามเขา้ใจไดง้่ายหรอืยากมากน้อยเพยีงใด และไดท้ําการปรบัแกไ้ขให้

แบบสอบถามมคีวามเขา้ไดง้่ายมากขึ้น และเมื่อเห็นว่าบุคคลส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ตรงกนัแล้ว ผูว้จิยัจึงไดท้ําการ
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ทดสอบแบบสอบถาม (Pilot Test) กบักลุ่มบุคคลจํานวน 30 ชุด และนําขอ้มลูทีไ่ดม้าวเิคราะห์หาคา่ความเชือ่ม ัน่ โดย

วธิหีาสมัประสทิธิแ์อลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบรคั (Cronbach)     

เมื่อทําการเกบ็ข้อมูลกลุ่มตวัอย่างครบตามจํานวนแล้ว ผูว้จิ ัยนําแบบสอบสอบที่รวบรวมไดม้าดําเนินการ

ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และนํามาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธิีการทางสถิต ิโดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์

สาํเรจ็รปู และดาํเนินการตามขัน้ตอนดงันี้  

1. วเิคราะห์ขอ้มลูเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ใชว้ธิีคาํนวณโดยแจกแจงความถี ่(Frequency) 

และคา่รอ้ยละ (Percentage)  

 2. วเิคราะห์ขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกคา้ โดยใชว้ธิคีํานวณหาคา่เฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่ง-เบน

มาตรฐาน (Standard deviation)  

 3. วเิคราะห์ขอ้มูลเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิาร ทัง้ 5 ดา้น คอื 1. สิง่ที่จบัต้องได ้(Tangibles) 2. ความเชือ่ถือ

ได ้(Reliability) 3. การตอบสนอง (Responsiveness) 4. ความมัน่ใจ (Assurance) และ 5. การเอาใจใส่ (Empathy) 

โดยใชว้ธิคีาํนวณหาคา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่ง-เบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

 4. การวเิคราะห์สมมติฐานผลกระทบของคุณภาพการบรกิารต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ (1) คณุภาพ

การบรกิารดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles) สง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร (2) คณุภาพการบรกิารดา้น

ความเชือ่ถือได ้(Reliability) สง่ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร (3) คณุภาพการบรกิารดา้นการตอบสนอง 

(Responsiveness) ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ (4) คุณภาพการบริการด้านความมัน่ใจ 

(Assurance) ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ (5) คุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ  โดยใช้สถิติหาความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวธิีวิเคราะห์การ

ถดถอยแบบพหุคณู (Multiple Regression Analysis)  

7. ผลการวิเคราะหข้์อมลู  

 ผลการวิจยัเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบรกิารต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศกึษา ธนาคารไทย

พาณิชย์ สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา สรปุผลไดด้งันี้  

 1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบคุคลของกลุ่มตวัอย่าง  

ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย ซึง่มอีายุระหวา่ง 31-40 ปี มสีถานภาพสมรสแลว้ การศกึษาตํ่ากว่า 

ปวช. มรีายไดเ้ฉลีย่ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาทต่อเดอืน และประกอบอาชพีธุรกจิสว่นตวั  

2. ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจของลูกคา้  

จากการวเิคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ พบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้โดยรวมมคีา่เฉลี่ยเท่ากบั 2.42 จาก

คะแนนเตม็ 5  
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3. ผลการวเิคราะห์คณุภาพการบรกิาร  

จากการวเิคราะห์คุณภาพการบรกิารโดยรวมพบว่า คุณภาพการบรกิารโดยรวมมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.69 โดย

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นจะเห็นไดว้่า คุณภาพการบรกิารดา้นสิง่ที่จบัต้องได ้โดยมคี่าเฉลี่ย 4.25 จากคะแนนเต็ม 5 

รองลงมาคอืดา้นความเชือ่ถือไดโ้ดยมคีา่เฉลี่ย 3.80 และดา้นการเอาใจใส ่ดา้นความมัน่ใจ ด้านการตอบสนอง ซึ่งมี

คา่เฉลีย่อยู่ที ่3.66 , 3.41 , 3.36 จากคะแนนเตม็ 5 ตามลําดบั  

4. ผลการทดสอบสมมตฐิาน  

จากการทดสอบสมมตฐิาน โดยการสรา้งสมการทํานายคุณภาพการบรกิารดว้ยวธิกีารวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ

แบบขัน้ต้น (Multiple Regression Analysis) ดว้ยตวัแปรความพึงพอใจของลูกคา้ พบว่า ตวัแปรคุณภาพการบรกิาร

ดา้นสิง่ที่จบัต้องได ้(Tangibles) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) และ ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) มีนัยยะสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05  

โดยตวัแปรดา้นสิง่ที่จบัตอ้งได ้(Tangibles) มคี่าสมัประสทิธิถ์อดถอยมากทีสุ่ด (β=0.293) รองลงมาคอื ดา้น

ความมัน่ใจ (Assurance) (β=0.237) ดา้นการเอาใจใส ่(Empathy) (β=0.130) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 

(β=0.071) ตามลําดบั  

ดงันัน้ จงึกล่าวไดว้า่ ตวัแปรคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้รกิารธนาคารไทย

พาณิชย์ สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา  

8. ข้อเสนอแนะ  

 จากผลการวิจ ัยในครัง้นี้  ผู้วิจ ัยสามารถแบ่งข้อเสนอแนะออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ข้อเสนอแนะในการนํา

ผลการวจิยัไปปฏบิตั ิและ ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการวจิยัคร ัง้ต่อไป 

 1. ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการนําไปปฏบิตั ิ

 ในการวจิยัคร ัง้นี้ ผูว้จิยัไดท้ําการศกึษากลุ่มตวัอย่าง เพื่อใหข้อ้มลูของผลการวจิยัมคีวามสมบูรณ์มากยิง่ขึน้ ผู้

ทีม่คีวามสนใจทีจ่ะทําการศกึษาสามารถเพิม่การทดสอบกลุ่มตวัอย่างทีค่รอบคลุมธุรกจิให้บรกิารของธนาคารขึ้นไปอีก 

ไม่เพียงเฉพาะแต่สาขาของธนาคารเท่านัน้หรอืปัจจยัอื่น ๆ ที่อาจมผีลต่อความพึงพอใจโดยรวม เพื่อความเขา้ใจที่

ครอบคลุมมากยิ่งขึ้นและปัจจยัอื่น ๆ ที่มผีลต่อความพึงพอใจเชน่เดยีวกนั การใชผ้ลลพัธ์ทีไ่ดจ้ากการศกึษาครัง้นี้อาจ

ไม่สามารถนําเสนอผลลัพธ์ได้เช่นเดิมตลอดไป การศกึษาซํ้า ๆ เพื่อวดัระดบัความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ จะช่วย

สามารถใหข้อ้มลูทีใ่กลเ้คยีงกบัสถานการณ์ปัจจุบนัไดด้ทีีสุ่ด  

 2. ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการทําวจิยัคร ัง้ต่อไป 

 2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การศกึษาในครัง้นี้ เป็นการศกึษาเฉพาะกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาหนองบญุมาก จงัหวดันครราชสมีา ซึง่เป็นสว่นหนึ่งของกลุ่มตวัอย่าง ดัง้นัน้ในการวจิยัคร ัง้

ต่อไป จงึควรขยายกลุ่มตวัอย่างใหเ้พิม่มากขึน้  

 2.2 เมื่อมกีารขยายกรอบแนวคดิงานวจิยัเพิ่มเติม การศกึษาปัจจยัอื่น ๆ ที่มผีลต่อความพึงพอใจจะทําให้มี

ความเขา้ใจในภาพรวมไดช้ดัเจนยิง่ขึน้ 
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