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บทคัดย่อ 
 การวิจยัน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อการท า

ธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางสาขา 2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของสาขาท่ีส่งผลต่อ

ความภกัดีของผูใ้ช้บริการผ่านช่องทางสาขา และ 3) เพื่อศึกษาแนวทางการให้บริการของสาขาท่ีส่งผลต่อ

ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขา ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีเคยท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางสาขา ภายในจงัหวดัสุโขทยั ซ่ึงมี 3 สาขาคือ สาขาสุโขทยั สาขาบ๊ิก

ซีสุโขทยั และสาขาสวรรคโลก จ านวน 405 คน วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานการวจิยัโดยใชก้ารทดสอบ Independent samples T-Test การทดสอบความ

แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) และการวเิคราะห์การถดถอย

พหุคูณ (multiple regression) ผลการวิจยัพบวา่ 1. ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 30 ปีข้ึนไป ถึง 40 

ปี มีรายไดเ้ฉล่ีย 5,001ถึง 20,000 บาท มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และใช้บริการมีประเภทบริการฝาก

เงิน/ถอนเงิน/โอนเงิน 2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยัในภาพรวม 

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ 

การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นท่ีระดบัความคิดเห็น

น้อยท่ีสุด คือ การตอบสนอง (responsiveness) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 3. ความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ช้บริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยัในภาพรวม มีความ

คิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 4. การทดสอบสมมุติฐาน สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัด้านขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถามดา้นเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ีย อาชีพ และประเภทการใช้บริการท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั  

 

_______________________________________ 
¹ นางสาวนารีนาท มัน่ต่าย เจา้หนา้ท่ีดูแลลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย 



สมมุติฐานท่ี 2 (H2) คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ การเอาใจใส่ 

ลูกค้า และความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการของผูใ้ช้บริการผ่าน

ช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จากผลการ

วิเคราะห์ขอ้มูลเม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐานหรือค่าของ Beta พบวา่ การ

ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการของผูใ้ช้บริการผ่านช่องทางสาขาของ

ธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั มีน ้ าหนกัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่า Beta = .287 เม่ือวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Adjust R Square = .701 พบว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานสาขาส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั 70.1% 

 

ค าส าคัญ : สมรรถนะ บุคลากร ส านกังานวฒันธรรมจงัหวดั 
 

ABSTRACT 
 

.  The purpose of this research aims for: 
1. For discover the factor of demography that effecting to financial transactions of service bank 

branches.  
2. To study the effect of service quality on loyalty of customer service bank branches.  
3. To study the service guidelines of the bank branches that effect customer loyalty.  

The samples of this were used as a tool to collect data from 405 respondents, questionnaire was used. Who 
were the customers of 3 branches of Kasikornthai bank in Sukhothai provinces is Sukhothai branch, Big C 
branch and Sawankholok branch. 
The researcher used descriptive statistics which included Frequency, percentage, mean, Standard deviation 
to describe the data, T-test, One way ANOVA and multiple regression analysis. 
 The results showed that; 

1. The findings revealed that most respondents were female between the age of 30-40 years old. 
The salaries were between 5001-20,000 baht. The participants mostly worked in government and state 
enterprise sections and them reportedly using the service of bank is deposits, withdraw and money 
transfer.  
 2. Overall of the Factors of service quality of Kasikornthai bank in Sukhothai province. The 
service quality has average at high level and Assurance side had highest value and responsiveness had 
least level value. 



 3. An overview of the loyalty of Kasikornthai bank users in the Sukhothai province, they have 
opinions at the highest level. 
 4. The hypothesis testing found that: 
 (1) The general information factor of the respondents were gender, age, income, salaries and 
Service usage types. It’s does not affect the loyalty of Kasikornthai bank users in Sukhothai province. 
 (2) The statistical results indicate of service quality in Response, Assurance, Reliability and 
Tangibility affect customer satisfaction in at .05 significant level with Assurance has regression 
coefficient (Beta= 0.287) and employees service quality affect the customer loyalty of Kasikornthai bank 
has multiple regression = .701 (70.1%) 
 
Keywords: Service Quality, Customer Loyalty 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญ  
งานบริการคือหัวใจส าคญัในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ เพื่อครองใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

ดงันั้นการปรับปรุงคุณภาพบริการจึงถือเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้การบริการสามารถยืนหยดัสู้กบัคู่แข่งได ้

เพื่อมุ่งสู่การเป็นธนาคารท่ีอยูใ่นใจของผูรั้บบริการ ดว้ยเหตุดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัเห็นวา่การการศึกษาเร่ือง

คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อองคก์รใน

การวางแผนการพฒันาปรับปรุงองค์กรในด้านคุณภาพบริการ ได้อย่างชัดเจน เหมาะสม เพื่อให้บรรลุ

วตัถุประสงคส์ร้างความพึงพอใจสูงสุด และสร้างความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยใหสู้งข้ึน 

การให้บริการแก่ลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัอยา่งมาก ดงันั้นผูศึ้กษาวิจยั จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพ

การให้บริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการผ่านช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย เพื่อน า

ผลการวิจยัไปปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการของธนาคารให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจและ

กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง

สาขา 



2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของสาขาท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการผา่น

ช่องทางสาขา 

3. เพื่อศึกษาแนวทางการใหบ้ริการของสาขาท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทาง

สาขา 

สมมติฐานการวจัิย 

1. ความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการท า

ธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางสาขา 

- เพศท่ีแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางสาขาแตกต่างกนั 

- ช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางสาขาแตกต่าง

กนั 

- อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางสาขาแตกต่างกนั 

- ผูท่ี้มีรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางสาขา

แตกต่างกนั 

2. คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขา 

ขอบเขตของงานวจัิย 

ด้านเน้ือหา งานวิจยัคร้ังน้ีศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

ผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัสุโขทยั โดยผูว้จิยัเลือกน าเอาปัจจยัสภาวะแวดลอ้มปัจจยั

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility), ความเช่ือถือไวว้างใจ

ได ้(Reliability), การตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว (Responsiveness), การประกนัคุณภาพหรือการให้ความ

เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance), การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 

ด้านพื้นที่และประชากร ประชากรท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งประชากร

ท่ีเคยท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางสาขา ภายในจงัหวดัสุโขทยั ซ่ึงมี 3 สาขาคือ สาขาสุโขทยั สาขาบ๊ิก

ซีสุโขทยั และสาขาสวรรคโลก 

ด้านระยะเวลา  การเก็บขอ้มูลจะใชรู้ปแบบของแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บ จะ

เป็นประเภทขอ้มูลปฐมภูมิ(Primary Data) ซ่ึงมีระยะเวลาด าเนินการส ารวจในช่วงเดือนพฤศจิกายนถึงเดือน

ธนัวาคม 2563 

 



แนวคิด ทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ความหมายของการบริการ 

 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใ้หค้วามหมาย “บริการ” หมายถึงปฏิบติัรับ

ใช ้หรือ ใหค้วามสะดวกต่างๆ ดงันั้น การใหบ้ริการจึงหมายถึง งานท่ีมีผูค้อยช่วยอ านวยความสะดวกซ่ึง

เรียกวา่ “ผูใ้หบ้ริการ” และ “ผูม้ารับบริการ” ก็คือผูม้ารับความสะดวก 

 “การบริการ” ไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการ

ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบั ผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/

พนกังานงาบริการ/ระบบการจดัการบริการ) ในการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ให้

บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่

ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความ

พึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีได้

เป็นเจา้ของสินคา้นั้น (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2549.) 

ทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ ( Service quality ) 

 ทฤษฎีของกรอนรูส สรุปไดว้า่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการนั้นจะประเมินคุณภาพของการบริการโดยใชก้าร

เปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั( Expected Quality ) กบัส่ิงท่ีไดรั้บหลงัการใชบ้ริการ 

(Experiences Quality) วา่สอดคลอ้งกนัหรือไม่มีความแตกต่างกนัในส่วนไหนอยา่งไร แลว้น ามารวมกนัเป็น

คุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด ( Total Perceived Quality – TPQ) แลว้จึงสรุปเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้(Perceived 

Service Quality – PSQ ) ในขั้นตอนสุดทา้ย ซ่ึงหากผลการเปรียบออกมาวา่คุณภาพท่ีเกิดจากส่ิงท่ีไดรั้บ

บริการสอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัไวม้ากหรือนอ้ยเพียงใด 

 Parasuraman; Zeithaml and Berry (1994, 201-203 (อธิบายวา่ ในการวดัระดบัคุณภาพใหบ้ริการ 

)Service Quality) ไดก้  าหนดเคร่ืองมือออกเป็น 22 รายการ โดยกระจายมาจาก 5 องคป์ระกอบของคุณภาพ

การใหบ้ริการ มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความ

สะดวกต่างๆใหก้บัผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการ

ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ อีกทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และ

ความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการหรือลูกคา้รับรู้ถึง

การใหบ้ริการนั้นๆไดช้ดัเจนข้ึน 



2 .ดา้นความน่าเช่ือถือ ) Reliability) เป็นความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสัญญาท่ีไดใ้หไ้ว้

กบัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ การบริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง มีความเหมาะสม และไดผ้ลออกมา

เช่นเดิมในทุกๆส่วนของการบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการหรือลูกคา้รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บ

นั้น มีความน่าเช่ือถือ สามารถท าใหเ้กิดความไวว้างใจได ้

3 .ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง ) Responsiveness) เป็นความพร้อม และความเต็มใจท่ีจะให้

เกิดการบริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ

หรือลูกคา้สามารถเขา้รับบริการไดโ้ดยง่าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจาย

การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

4 .ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ) Assurance) เป็นความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบั

ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ผูท่ี้ให้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะดา้นความรู้ ดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 

และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทดี 

ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการหรือลูกคา้จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5 .ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ) Empathy) เป็นความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการหรือ

ลูกคา้ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละคน 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความจงรักภักดีของลูกค้า 

 ความภกัดีต่อตราสินคา้ คือการเช่ือมโยงเชิงบวกท่ีผูบ้ริโภคยดึติดกบัผลิตภณัฑ์หรือตราสินคา้หน่ึง 

ๆ ผูบ้ริโภคแสดงความภกัดีต่อแบรนดจ์ะทุ่มเทใหก้บัผลิตภณัฑห์รือบริการซ่ึงแสดงให้เห็นจากการซ้ือซ ้ า

ของพวกเขาแมว้า่คู่แข่งจะพยายามดึงใหพ้วกเขาออกไป บริษทั ลงทุนเงินจ านวนมากในการพฒันาและ

ปรับปรุงการใหบ้ริการลูกคา้และท าการตลาดเพื่อสร้างและรักษาความภกัดีต่อตราสินคา้ส าหรับผลิตภณัฑท่ี์

เป็นท่ียอมรับ (Carol M. Kopp,2019) 

 การสร้างลูกคา้ใหม่ 1 คน จะมีตน้ทุนสูงกวา่การรักษาลูกคา้เก่า 1 คน ถึง 5 – 10 เท่า และในปัจจุบนั

เกิดความหลากหลายในตราสินคา้ ประกอบกบัการใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดมากมาย เพื่อดึงดูดใจใหผู้บ้ริโภค

เปล่ียนหรือหนัไปใชสิ้นคา้ตราใหม่ๆ อยูเ่สมอ ดงันั้นกลยทุธ์ท่ีส าคญัทางการตลาดคือ การสร้างความภกัดี

ในตราสินคา้ (Brand Loyalty) การสร้างความภกัดีในตราสินคา้จึงมีความจ าเป็นมาก และท าใหลู้กคา้เกิด

ตน้ทุนท่ีจะเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ตราอ่ืน  

 ความภกัดีนั้นไม่ใช่เป็นเพียงการแสดงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าและไม่ใช่การวดัในระยะสั้นเท่านั้น แต่

ความจงรักภกัดีอยา่งตอ้งมีการวดัในมิติอ่ืนอีก และจะตอ้งวดัในระยะยาวดว้ยดงันั้น แนวคิดดา้นความภกัดีมี

การขยายขอบเขตของ ความหมายออกไป โดยสามารถแบ่งออกเป็น 2 มิติคือ มิติดา้นพฤติกรรม และมิติดา้น



ทศันคติ ส าหรับการศึกษาเร่ือง ความจงรักภกัดีตลอด 25 ปี ท่ีผา่นมามีการมุ่งเนน้เฉพาะความถ่ี และการซ้ือ

ซ ้ าเท่านั้น ส าหรับความเป็นจริงในปัจจุบนัจะพบวา่ โดยพื้นฐานแลว้ ผูบ้ริโภคจ านวนมากซ้ือสินคา้ดว้ย

เหตุผลหลกั คือ ความสะดวกสบาย หรือความบงัเอิญ เท่านั้น และท่ีสาคญั คือพฤติกรรมการช้ือ ดงักล่าวจะ

ถูกปกปิดอยูภ่ายใต ้ความพึงพอใจในตราสินคา้ท่ีแทจ้ริง นอกจากน้ีผูบ้ริโภคอาจจะมีความจงรักภกัดีหลาย

ตราผสมกนั ในสินคา้ชนิดเดียวกนั หรือไม่มีตราสินคา้ผูน้ าอยูใ่นใจ จึงควรศึกษาขอ้มูลการแบ่งระดบัชั้นเพื่อ

การเปรียบเทียบ ในระดบัความภกัดีในตราสินคา้ (Jacoby & Robert ,1978) 

 

การด าเนินการวจัิย 

 
การก าหนดประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตวัอย่าง ประชากรท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นกลุ่มตวัอย่างประชากรท่ีท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางสาขา และเก็บขอ้มูลตวัอย่างผ่านแบบสอบถามออนไลน์ ซ่ึงมีระยะเวลา
ด าเนินการส ารวจในช่วงเดือนพฤศจิกายนถึงเดือนธนัวาคม 2563 โดยมีจ านวนแบบสอบถามทั้งส้ิน 405 ชุด 
 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชากรท่ีเคยใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยผ่าน
ช่องทางสาขา ซ่ึงถือไดว้า่จ  านวนประชากรทั้งหมดมีขนาดใหญ่มาก อีกทั้งผูว้ิจยัไม่สามารถทราบจ านวนท่ี
แน่นอนของผูท่ี้เคยใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยได ้ท าใหก้ารวจิยัในคร้ังน้ีจะก าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามกรณีท่ี
ไม่ทราบจ านวนประชากร ด้วยสมมติฐานท่ีก าหนดว่าข้อมูลมีการกระจายตัวแบบปกติ (Normal 
Distribution) ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชสู้ตรการก าหนดขนาดตวัอยา่ง โดยไดก้ าหนดระดบัความแปรปรวนสูงสุด 
คือ p = 0.5 และ q = 0.5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 %พร้อมทั้งยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งได้ 
5% หรือ 0.05  จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง อยา่งไรก็ตามเพื่อเป็นการเพิ่มอตัรา
การตอบกลบัและป้องกนัความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนจากการตอบแบบสอบถามท่ีไม่ครบถว้นสมบูรณ์ของ
กลุ่มตวัอยา่งผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเพิ่มข้ึนอีก 5 %จากขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณได้ )เพิ่ม
อีก 20 ตวัอยา่ง) รวมเป็นทั้งหมดเท่ากบั 405 ตวัอยา่ง  
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนว่ามีจ  านวนเท่าใดผูว้ิจยัจึงเลือกใช้วิธีการเลือก
กลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Judgmental or Purposive Sampling) คือการเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะ
กลุ่มตวัอย่างท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศไทย ท่ีเคยใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงเป็นวิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง
โดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยแจกแบบสอบถาม
ออนไลน์เน่ืองจากเป็นวิธีท่ีเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย รวดเร็วลดระยะเวลา ลดความเส่ียงในการแพร่เช้ือไวรัส และ
รักษาระยะห่างทางสังคมตามนโยบายของรัฐบาล และประหยดัค่าใชจ่้ายในการเก็บขอ้มูล 



เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
งานวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 

แบบออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย โดยรายละเอียดแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ
 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไป ของผูต้อบแบบสอบถาม และค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ประกอบดว้ยค าถามแบบ
ใหเ้ลือกเพียง 1 ค าตอบ และเลือกไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ ) Multiple Choices)  

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะความคิดเห็นอ่ืน ๆ 
การตรวจสอบเคร่ืองมือผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน แล้วได้น าเสนอแบบสอบถามท่ีสร้าง

ข้ึนมาและปรับปรุงแกไ้ขแลว้นั้นไปท าการทดสอบ จ านวน 405 ชุด กบั กลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียง
กบักลุ่มตวัอย่าง เพื่อ ตรวจสอบค าถามว่าสามารถส่ือความหมายตรงตามความ ตอ้งการ ตลอดจนมีความ
เหมาะสมหรือไม่ จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ดว้ยวิธีครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha) ซ่ึงค่าท่ีไดน้ั้นคือ 0.93 จากค าถาม 36 ขอ้ 

การวเิคราะห์ขอ้มูล ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามจ านวน 405 ชุด การ วเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดศึ้กษา
หาความสัมพนัธ์ระหว่างตวั แปรอิสระกับตวัแปรตามโดยใช้สถิติดังน้ี  โดยประมวลผลข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูปทางสถิติ ไดแ้ก่ สถิติเชิง พรรณนา (Descriptive Statistics) คืออธิบายลกัษณะ
ทัว่ไปของขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดโ้ดยการน าเสนอในรูปของค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean : ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ 
การทดสอบความแตกต่างของค่ากลางของสองประชากรอิสระ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และ 
การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
วธีิการสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
       เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามท่ีคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
กสิกรไทย โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
        ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไป ของผูต้อบแบบสอบถาม และค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธนาคารกสิกรไทย โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ประกอบด้วย
ค าถามแบบใหเ้ลือกเพียง 1 ค าตอบ และเลือกไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ ) Multiple Choices)  
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทยเป็นค าถาม
แบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale)  5 อนัดบั  
  ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะความคิดเห็นอ่ืน ๆ 
 
 



การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
       1. ผูว้จิยัน าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ จ านวน 405 ฉบบั ไปแจกใหพ้นกังานท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งและ
เก็บรวบรวมดว้ยตนเอง 
       2. น าแบบสอบถามมาตรวจสอบความครบถว้นในทุกขอ้ค าถาม ของการตอบค าถาม ใหค้ะแนน
ตามเกณฑ ์และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธีิทางสถิติ 
 สถิติทีใ่ช้ในการวจัิยและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 วธีิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงค่าสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 

1. ค่าร้อยละ (percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อการบรรยายสถานภาพทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีศึกษา 

2. ใชค้่าคะแนนเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
3. ใช ้Independent Sample t-test โดยใชร้ะดบันยัส าคญั 0.05 (ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95 %) 
4. ใชส้ถิติการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (stepwise multiple regression)  

แบบวดัคุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ผูว้จิยัไดพ้ฒันาและปรับปรุงแบบวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

ของณฐัพร ดิสนีเวทย ์(2559, หนา้ 92-98(  ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ (reliability) ของแบบวดัคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ไดเ้ท่ากบั 0.958 ผูว้จิยัไดน้ าแบบวดัชุดดงักล่าวมาพฒันาและ
ดดัแปลงขอ้ค าถามใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการศึกษาโดยเน้ือหาของแบบวดั และครอบคลุมทั้ง 

3 ดา้น จากนั้นไดด้ าเนินการดงัน้ี  
1. ตรวจสอบคุณภาพของแบบวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยขอ

ความอนุเคราะห์จากอาจารยท่ี์มีความเช่ียวชาญทางดา้นการศึกษางานวจิยั จ  านวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณา
ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา ) content validity) จากแบบวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความ

ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 39 ขอ้ หลงัจากอาจารยแ์ละผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่านไดต้รวจสอบสอบความ
เท่ียงตรงของเน้ือหาครอบคลุมค าถามทุกขอ้แลว้ ผูว้จิยัไดน้ าค าถามดงักล่าวมาประเมินหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถาม และวตัถุประสงค ์(index of item objective congruence: IOC) ของ
แบบสอบถามแต่ละขอ้จนครบทั้ง 39 ขอ้ แลว้เลือกเฉพาะค าถามท่ีมีค่า IOC มากกวา่หรือเท่ากบั 0.6 ส่วนขอ้
ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.6 จะตดัทิ้ง ผลจากการพิจารณาค่า IOC ค าถามท่ีเป็นไปตามเกณฑ ์มากกวา่หรือ
เท่ากบั 0.6 มีทั้งหมด 36 ขอ้  
 2. หาค่าความเช่ือมัน่ (reliability) โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha 
coefficient: α) ไดค้่าความเท่ียงทั้งฉบบัเท่ากบั 0.978 
 

 



ผลการวจัิย 

 

ตอนที ่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ 30 ปีข้ึนไป - 40 ปี มีรายไดเ้ฉล่ีย 5, 001 - 20 , 000 บาท  มี
อาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ และใชบ้ริการมีประเภทบริการฝากเงิน/ถอนเงิน/โอนเงิน 
ตอนที ่ 2 คุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวดัสุโขทยั 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยัในภาพรวม มีความคิดเห็น
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ การให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ 
การตอบสนอง (responsiveness) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยัในด้านความน่าเช่ือถือ 
(reliability) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นมาก
ท่ีสุด คือ ขอ้ 2 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการท าธุรกรรมต่างๆ แก่ลูกคา้
ได้อย่างถูกต้อง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด และข้อท่ีระดับความคิดเห็นน้อยท่ีสุด คือ ข้อ 4 ผู ้
ใหบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยัในด้านการตอบสนอง 
(responsiveness) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสุด คือ ขอ้ 3 พนกังานมีความสุภาพอ่อนโยนยิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาสุภาพ มีการใช้ภาษาท่ี เหมาะสม 
บริการเป็นกนัเอง มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสุด คือ ขอ้ 1 มี
จ  านวนผูใ้ห้บริการเพียงพอ มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการจ านวนมากข้ึน มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยัในดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ (Assurance) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีระดบัความ
คิดเห็นมากท่ีสุด คือ ขอ้ 2 ธนาคารเป็นธนาคารขนาดใหญ่ท่ีมีช่ือเสียงท่ีดีและมีความมัน่คงทางการเงิน  มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสุด คือ ขอ้ 4 พนกังานและผูบ้ริหารมี
ความน่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยัในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นมาก
ท่ีสุด คือ ขอ้ พนกังาน 5 พนกังานธนาคารใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่และบริการอยา่งเตม็ท่ี มีความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 2 ผูใ้ห้บริการน าเสนอผลิตภณัฑ์/บริการ 
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 



ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibles) มีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ขอ้ 6 ธนาคารสะอาด
ทั้งภายในและภายนอก การแต่งกาย บุคลิกภาพของพนกังานเรียบร้อย มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
และขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสุด คือ ขอ้ 4 มีสถานท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด 

ตอนที่ 3 ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการของผู้ใช้บริการผ่านช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวดัสุโขทยั 

ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการของผูใ้ช้บริการผ่านช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ใน
จงัหวดัสุโขทยัในภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีระดบั
ความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ขอ้ 1 ท่านมีความจดจ าและมีความเช่ือมัน่ในช่ือเสียงของธนาคารกสิกรไทย มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 6 แมว้า่หลายสาขาปิดท าการ 
ท่านก็จะไม่เปล่ียนไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคารอ่ืน มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

ตอนที ่ 4 การทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดา้นเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ีย อาชีพ 

และประเภทการใช้บริการท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการของผูใ้ช้บริการผ่าน
ช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั 

สมมุติฐานที่ 2 ) H 2 ( คุณภาพการให้บริการในดา้นการตอบสนอง การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ การ
เอาใจใส่ลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการของผูใ้ชบ้ริการ
ผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐานหรือค่า
ของ Beta ของคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการของผูใ้ช้บริการผ่านช่องทาง
สาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั พบวา่ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ช้บริการของผูใ้ช้บริการผ่านช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั มีน ้ าหนกัมาก
ท่ีสุด ซ่ึงมีค่า Beta = . 287 แสดงว่าปัจจัยด้านน้ีมีความส าคัญต่อ ความจงรักภักดีของผู ้ใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั มากท่ีสุด โดยมีการเอาใจใส่ลูกคา้ 
รองลงมา มีค่า Beta = . 230 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า Beta = . 213 และการตอบสนอง  มีค่า Beta = 
. 130    

เม่ือวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ Adjust R Square = . 701 พบว่า คุณภาพการให้บริการของพนกังาน
สาขาส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ใน
จงัหวดัสุโขทยั  70.1%  

 
 



การอภิปรายผล 
จากผลการวจิยั ผูว้จิยัไดน้ าประเด็นส าคญัท่ีคน้พบจากการสรุปผลน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
จากผลคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคาร

กสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั 
ด้านท่ีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบวา่ ขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ธนาคารเป็นธนาคารขนาดใหญ่ท่ีมีช่ือเสียงท่ีดีและมีความมัน่คง
ทางการเงิน และจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน
หรือค่าของ Beta ของคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการของผูใ้ช้บริการผ่าน
ช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั พบว่า การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)  
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดั
สุโขทยั มีน ้าหนกัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่า Beta = . 287 แสดงวา่ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ) Assurance) มี
ความส าคญัต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ใน
จงัหวดัสุโขทยั มากท่ีสุด แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัต่อการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุด 
โดยเฉพาะช่ือเสียงท่ีดีและมีความมัน่คงทางการเงินของธนาคาร ภาพพจน์ท่ีดีในเร่ืองของความซ่ือสัตย ์และ
ธนาคารมีระบบบริหารจดัการท่ีดี จึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย ใน
จงัหวดัสุโขทยั สอดคล้องกับแนวคิดเร่ืองคุณภาพการให้บริการ ของ Parasuraman; Zeithaml and Berry 
(1994, 201-203(  ท่ีได้อธิบายว่า เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการ สามารถจ าแนกได้ 5 ด้าน 
ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตอ้งมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัและจบัตอ้งได ้
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ตอ้งมีความตรงตามการส่ือสารท่ีน าเสนอ การตอบสนองลูกคา้ ตอ้งให้บริการดว้ย
ความเตม็ใจและมีความพร้อมท่ี การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ตอ้งมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการท างาน 
การเข้าใจและรู้จกัลูกค้า ให้บริการด้วยความเอาใจ และให้ความสนใจ โดยด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
(Assurance) เป็นความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ผูท่ี้ให้บริการ
จะตอ้งแสดงถึงทกัษะดา้นความรู้ ดา้นความสามารถในการให้บริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ
และให้ความมั่นใจว่าผู ้รับบริการหรือลูกค้าจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด โดยตัวแปรวัดคุณภาพด้านน้ี 
ประกอบดว้ย  

1 (ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ  
2 (การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ  

3 (ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังานผูใ้หบ้ริการ  
4 (พฤติกรรมของพนักงานในการท่ีต้องสร้างความเช่ือมั่นในการให้บริการให้กับ

ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 



ผลการวจิยัยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของภาวดิา ด ารงคอ์ติภา (2549, หนา้ 44-46 ) ท่ีอธิบายวา่ การให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) คือ การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการท างาน 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้เกิด
ความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler ( 0002 , pp.  507-

513 (ท่ีกล่าววา่ องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการท่ีเป็นส่วนส าคญัในการให้บริการนั้นคือ การให้ความ
เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ) Assurance) เป็นการรับประกนัวา่ พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถ และมี

ความสุภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้วา่จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตาม
มาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ีอาจจะตอ้งรับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์รดว้ย และจิตตินนัท ์
นนัทไพบูลย ์(2556, หนา้ 61-62 (ท่ีอธิบายวา่ ในการซ้ือสินคา้และบริการแต่ละคร้ังลูกคา้มกัจะไม่สามารถ
จบัตอ้งตวัสินคา้และบริการไดอ้ย่างแทจ้ริง ดงันั้นลูกคา้มกัจะใช้เกณฑ์ในการวดัระดบัคุณภาพการบริการ
ก่อนการตดัสินใจซ้ือบริการ คือ การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้หบ้ริการตอ้งทาใหลู้กคา้มัน่ใจและเต็มใจ
ให้บริการ เพื่อแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอยา่งเต็มท่ี ดงัน้ี 1) ความสามารถสร้างความมัน่ใจให้กบั
ลูกคา้ได ้2) ท าให้รู้สึกไวว้างใจได้เม่ือลูกคา้มาติดต่อ 3) มีความสุภาพอ่อนน้อม และ4) มีความรู้ในงานท่ี
ใหบ้ริการ 

จากผลความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ใน
จงัหวดัสุโขทยั พบวา่ ขอ้ท่ีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ท่านมีความจดจ าและมีความเช่ือมัน่ในช่ือเสียง
ของธนาคารกสิกรไทย สอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ืองความจงรักภกัดี ของสืบชาติ อนัทะไชย ( (285-284 :2556
กล่าวว่า ความภักดีในตราสินค้าเป็นทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้าเกิดจากองค์ประกอบส าคัญ คือ ความ
เช่ือมััั่น ซ่ึงผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้เม่ือเกิดความเช่ือมัน่ในตราสินคา้นั้น ในสถานการณ์ท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีความเช่ือมัน่ตราสินคา้ใดมาก่อนจะท าการคน้หาขอ้มูลเพื่อสร้าง
ความเช่ือมัน่ก่อนการตดัสินใจซ้ือ และถา้ตราสินคา้ใดท่ีสร้างความเช่ือมัน่ใหผู้บ้ริโภคไดแ้ลว้ คร้ังต่อไปเม่ือ
ตอ้งการซ้ือสินคา้จะไม่เสียเวลาในการคน้หาขอ้มูลต่อไป และฉตัยาพร เสมอใจ (2552, หนา้ 109 (ท่ีอธิบาย
ว่า การสร้างความภกัดี ต่อผลิตภณัฑ์ ความภกัดีเป็นความสมคัรใจของลูกค้าท่ีจะตดัสินใจเลือกท่ีจะใช้
บริการใดบริการหน่ึงจากธุรกิจใดธุรกิจหน่ึงโดยเฉพาะในระยะเวลาท่ียาวนาน และจะด า เนินต่อไป ตราบท่ี
ลูกคา้รู้สึกว่าเขาได้รับคุณค่าท่ีคาดหวงัจากการเปล่ียนไปหาผูป้ระกอบการรายอ่ืน เม่ือลูกคา้เกิดความพึง
พอใจในสินคา้นั้นจนสามารถจดจ าไดแ้ละกลบัมาซ้ือใหม่ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

เม่ือวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ Adjust R Square = . 701 พบว่า คุณภาพการให้บริการของพนกังาน
สาขาส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ใน
จงัหวดัสุโขทยั  70.1 %แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการนั้นส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการผ่าน
ช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยัในระดบัท่ีสูงถึงร้อยละ 70 ท าให้เห็นถึงความส าคญั
ของคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได ้สอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ือง



ความส าคญัของคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988, p.  25-26 (ท่ีไดอ้ธิบาย
วา่ คุณภาพการบริการ ไดด้งัน้ี 

1 (ส่ิงท่ีสัมผสัได้ ) Tangibles) คือ การบริการท่ีน าเสนอในลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึง
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ และสามารถสัมผสัได้ ซ่ึงได้แก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร และการใช้
สัญลกัษณ์ หรือเอกสารท่ีใชส้าหรับการติดต่อส่ือสาร 

2 (ความน่าเช่ือถือ ) Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการ นั้นตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บั
ผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังของบริการ ท่ีจะท า
ใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ การบริการท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ผูใ้ห้บริการมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะให้บริการโดย
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ 

4) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
และตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ รวมทั้งการเอาใจใส่ มีกิริยาท่าทาง และ
มารยาทท่ีดี ในการใหบ้ริการ รวมทั้งสามารถทา ใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิดความมัน่ใจในการ
รับบริการได ้

5) การเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผูรั้บบริการ ตาม
ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการ 

 และผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดองคป์ระกอบท่ีสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการของจิตตินนัท ์
เดชะคุปต ์(2546, หนา้ 61-63 (ท่ีไดอ้ธิบายวา่ การบริการเป็นกระบวนการทางสังคมท่ีมีความเช่ือมโยงและ
สัมพนัธ์กนัอยา่งเป็นระบบ โดยทัว่ไปแลว้สามารถแยกองคป์ระกอบไดด้งัน้ี 1) ผูใ้หบ้ริการ (Provider) ไดแ้ก่
ผูท่ี้ท  าการผลิตสินคา้หรือบริการผูจ้ดัให้เกิดการบริการและผูน้ าเสนอสินคา้หรือบริการ 2 (กระบวนการใน
การให้บริการ ) Service) ไดแ้ก่ กระบวนการ ขั้นตอน วิธีการ ในการน าเสนอสินคา้บริการจากผูใ้ห้บริการ

ไปสู่ผูรั้บบริการ 3 (ผูรั้บบริการ ) Customer) ไดแ้ก่ ผูท่ี้มารับบริการท่ีผูใ้ห้บริการจดัให้ โดยท่ีผูรั้บบริการเขา้
ร่วมในกระบวนการใหบ้ริการส่วนองคป์ระกอบท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการไดแ้ก่ 

1 (ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ) Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีนั้นจะมีเป้าหมายอยูท่ี่ผูรั้บบริการ
เป็นส าคญั โดยท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีตอ้งพยายามให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดเท่าท่ีจะสามารถท าได ้เพราะผูรั้บบริการยอ่มมีความมุ่งหมายของการมารับบริการและมีความคาดหวงั
ให้ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการนั้น หากผูใ้ห้บริการสามารถรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการแล้ว
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้รงตามความตอ้งการ ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจและมี
ความรู้สึกท่ีดีต่อบริการ 

2 (ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ) Expectation) ผูรั้บบริการนั้นจะเกิดความคาดหวงัจากบริการ ผู ้
ให้บริการจึงจ าเป็นตอ้งส ารวจและรับรู้เก่ียวกบัความคาดหวงั และให้กระท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึง



พอใจหรือเกิดความประทบัใจ ส่วนใหญ่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการอยู่ท่ีการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจมี
ประสิทธิภาพ และการแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรีของผูใ้หบ้ริการ 

3 (ความพร้อมในการให้บริการ ) Readiness) การท่ีผูใ้ห้บริการมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ ภายใน
ระยะเวลาและตรงตามรูปแบบท่ีตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ยอ่มเกิดประสิทธิภาพของการบริการหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งมีการตรวจสอบดูแล ทั้งบุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชต่้างๆใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีมี
ความพร้อมอยูต่ลอดเวลาเพื่อการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ 

4 (การมีคุณค่า ของบริการ (Value) คือ การใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา ไม่เอาเปรียบลูกคา้ และการท่ี
แสดงให้เป็นถึงความคุม้ค่าของบริการท่ีไดรั้บ คุณค่าของบริการนั้นจึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริง
และเกิดความรู้สึกประทบัใจ 

5 (ความสนใจต่อการให้บริการ ) Interest) การให้ความสนใจอยา่งจริงจงัต่อผูรั้บบริการทุกระดบั
ทุกคนอยา่งมีความยุติธรรม เท่าเทียมกนัเป็นหลกัส าคญัของการให้บริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วามสนใจต่อ
ผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการ อยา่งเสมอภาคกนัและใหเ้กียรติลูกคา้ตลอดเวลา 

6 (ความมีไมตรีจิตในการใหบ้ริการ ) Courtesy) ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส มีท่าทีท่ี
สุภาพอ่อนโยน แสดงออกถึงความเป็นมิตร พยายามคน้หาความต้องการของผูรั้บบริการและการสร้าง
บรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่น เป็นกนัเอง จะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกประทบัใจ 

7 (ความมีประสิทธิภาพของการให้บริการ  (Efficiency) จะข้ึนอยู่กบัการบริการท่ีเป็นระบบ มี
ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน มีการก าหนดแผนในการให้บริการ และการพฒันายทุธวธีิการบริการ เพื่อให้
การบริการมีคุณภาพ มีความสม ่าเสมอของคุณภาพ การสร้างประสิทธิภาพของการบริการเร่ิมตน้ จากการ
วิเคราะห์ วิจยั ความตอ้งการ ปฏิกิริยาตอบสนองของผูรั้บบริการเพื่อน ามาก าหนดเป้าหมายของการบริการ 
รวมทั้งรูปแบบและปัจจยัพื้นฐานของการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
   

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 

จากผลคุณภาพการบริการของของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดั
สุโขทยั ดา้นท่ีมีคุณภาพการบริการน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนอง (responsiveness) โดยเฉพาะในขอ้ มี
จ  านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการจ านวนมากข้ึน ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งควร
มีการปรับปรุงพฒันาเพื่อตอบสนองความต้องการให้แก่ผูใ้ช้บริการ เช่น การเพิ่มพนักงานเพื่อเปิดช่อง
บริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการจ านวนมาก เป็นตน้  
ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

ควรมีการศึกษาปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใช้บริการของผูรั้บบริการ เพื่อให้เห็นถึงผลการวิจยัใน
ประเด็นท่ีวา่ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูรั้บบริการส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาของ
ธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัสุโขทยั อยา่งไร 
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