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ABSTRACT 

The purposes of the study on service quality influencing behavioral intention of 

Government Housing Bank users (headquarters) were to explore opinions, behavioral 

intentions, and service quality that influenced the Government Housing Bank (Head 

Office) users’ behavioral intention. The samples used in this study were 222 customers 

who came to the Government Housing Bank from 9.00 am to 11.00 am and 1.00 pm to 

3.30 pm. They were chosen by the systematic sampling method. The statistics used for 

data analysis were frequency, percentage, mean and standard deviation. The 

hypothesis was tested with correlation coefficient (R) and regression analysis at 

significant level of 0.05. 

It was found that Government Housing Bank (headquarters) users were mostly 

females between 31 and 50 years old with bachelor degrees working for the state 

enterprise and earned the average monthly income over 30,000 Baht. The level of the 

quality service was high revealing the service with attention, trustworthiness, reliability, 

and intention. Tangible services and behavioral intentions were at a high level, including 

the buying intention, word-of-mouth behavior, complaint behavior, factors on price 



ค 
 

sensitivity, and the service quality which influenced the behavioral intention of the 

government housing bank (Headquarters) users at the 0.05 level of significance. 
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 การค้นคว้าอิสระเลม่นี ้สําเร็จสมบรูณ์ด้วยความกรุณาอยา่งสงูจาก ดร.ณฐัชา  ธํารงโชต ิ

อาจารย์ท่ีปรึกษาการค้นความอิสระ ดร.ชยัเสฏฐ์ พรหมศรี ประธานกรรมการสอบ และ ดร.สจิุรา  

ไชยกสุนิธุ์  คณะกรรมการค้นคว้าอิสระ ท่ีได้กรุณาสละเวลาอนัมีคา่ ให้คําปรึกษาแนะนํา และให้

แนวทางในการปรับปรุงการค้นคว้าอิสระเลม่นีใ้ห้มีความถกูต้องสมบรูณ์ครบถ้วน ผู้วิจยัขอกราบ

ขอบพระคณุอยา่งสงูมา ณ โอกาสนี ้

 ขอขอบพระคณุ ผู้บริหารธนาคารอาคารสงเคราะห์ เพ่ือน ๆ ฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์และ

ผู้ใช้บริการกลุม่ตวัอยา่งท่ีได้สละเวลาอนัมีคา่ตอบแบบสอบถามซึง่ทําให้ได้ข้อมลูในการวิจยัครัง้นี ้

เป็นอยา่งดี 

 ขอขอบพระคณุ บดิา มารดา ญาต ิพ่ีน้อง ท่ีคอยเป็นกําลงัใจด้วยดีเสมอมา 

  

 สดุท้ายนี ้ผู้วิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่ งานวิจยันีจ้ะเป็นประโยชน์ตอ่ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ และผู้ ท่ีสนใจศกึษาทางด้านการบริการไมม่ากก็น้อย ซึง่อาจก่อให้เกิดประโยชน์ในการ

ปฏิบตังิานท่ีดียิ่งขึน้ตอ่ไป 
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 บทที่ 1 

บทนํา 
 

1.1 ความเป็นมา และความสาํคัญของปัญหา 
 
 ในสถานการณ์ปัจจบุนัประเทศไทยมีการเปล่ียนแปลงในหลายด้าน ไมว่า่จะเป็นการเมือง 

สงัคม เศรษฐกิจ นบัเป็นสถานการณ์ท่ีมีความสําคญั ตอ่ประเทศไทย ซึง่การเปล่ียนแปลงของ

ประเทศไทยนําไปสูก่ารปฏิรูปประเทศในหลาย ๆ ด้าน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งสถาบนัการเงินเฉพาะ

กิจของรัฐท่ีต้องมีความเข้มแข็งเพ่ือดํารงบทบาทในการเป็นกลไกของรัฐเพ่ือทําหน้าท่ีขบัเคล่ือน

ยทุธศาสตร์ทางเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศเพ่ือให้ระบบการบริหารในหน่วยงานของรัฐทํา

หน้าท่ีช่วยเหลือประชาชนได้ดียิ่งขึน้ 

 ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สงักดักระทรวงการคลงั ในฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจสถาบนั

การเงินเฉพาะกิจ โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือประกอบกิจการทางการเงินทําหน้าท่ีเป็นธนาคารท่ี

มุง่เน้นเร่ืองท่ีอยูอ่าศยัผา่นผลติภณัฑ์และบริการทางการเงินท่ีพร้อมให้บริการทัง้ด้านเงินฝากและ

ด้านสนิเช่ือ โดยเฉพาะด้านสนิเช่ือเป็นการสร้างโอกาสให้ประชาชนเข้าถึงแหลง่เงินทนุควบคูก่บั

การยกระดบัคณุภาพชีวิต โดยมุง่เน้นให้การสนบัสนนุสนิเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัแก่ประชาชน 

โดยเฉพาะกลุม่ผู้ มีรายได้น้อยและปานกลางให้ได้มีท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเองให้สามารถ

ตอบสนองตอ่นโยบายของรัฐเพ่ือยกระดบัคณุภาพชีวิตให้ดียิ่งขึน้ตลอดระยะเวลากวา่ 63 ปี 

ธนาคารได้สานฝันให้ประชาชนชาวไทยได้มีท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเองมาแล้วกวา่ 3 ล้าน

ครอบครัว อีกทัง้ยงัเป็นกลไกของรัฐบาลในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจและสงัคมท่ีมุง่ช่วยแก้ไข

ปัญหาภาคอสงัหาริมทรัพย์และเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศมาโดยตลอด  ซึง่ปัจจยัสําคญัตอ่

การสร้างความสําเร็จในฐานะสถาบนัการเงิน ของผู้ให้บริการด้านธุรกรรมด้านสนิเช่ือและเงินฝาก

เพ่ือมอบแก่ลกูค้า คือ การสร้างความประทบัใจและคณุภาพในการให้บริการแก่ลกูค้า โดยเฉพาะ

กลุม่ลกูค้าเงินฝาก กลุม่ลกูค้าสนิเช่ือ  ท่ีมีรายได้ปานกลางและ รายได้น้อย ซึง่ธนาคารได้เลง็เห็น

ถึงความสําคญัในข้อนีแ้ก่ผู้ใช้บริการทัง้ด้านสนิเช่ือและเงินฝากเพ่ือนํามาเป็นข้อเสนอแนะในการ

ปรับปรุงและพฒัน าให้มีคณุภาพการบริการเพ่ือให้ธนาคาร อาคารสงเคราะห์ สามารถตอบโจทย์

ความต้องการของลกูค้าให้ดียิ่งขึน้ ซึง่ในสถาการณ์ปัจจบุนัตลาดท่ีอยูอ่าศยัและสนิเช่ือท่ีอยูอ่าศยั

ในช่วงปีท่ีผา่นมา มีแนวโน้มท่ีจะเตบิโตอยา่งตอ่เน่ือง ตามภาวะเศรษฐกิจของประเทศท่ีคาดวา่จะ
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มีการขยายตวัมากขึน้ ผู้ประกอบการจดัสรร ตา่งมีการจดักิจกรรมทางการตลาดท่ีหลากหลาย

รูปแบบ เพ่ือกระตุ้นให้ผู้บริโภคตดัสนิใจซือ้ท่ีอยูอ่าศยัได้เร็วขึน้ ในขณะท่ีสถาบนัการเงินตา่ง ๆ 

ยงัคงแขง่ขนักนัปลอ่ยสนิเช่ือท่ีอยูอ่าศยัอยา่งเข้มข้น โดยเฉพาะธนาคารอาคารสงเคราะห์ได้มีการ

ออกผลติภณัฑ์ใหม ่ๆ เพ่ือให้ผู้ซือ้บ้านสามารถเข้าถึงธุรกรรมตา่ง ๆ ได้ง่าย โดยธนาคารได้มุง่เน้น

การปรับตวัให้สอดคล้องกบัสภาวะแวดล้อมและสภาวะการแขง่ขนัในตลาดท่ีมีการแขง่ขนัสงู โดย

ในปี 2559 ธนาคารอาคารสงเคราะห์สามารถปลอ่ยสนิเช่ือใหมไ่ด้ถึง 168,136 ล้านบาท หรือ

เพิ่มขึน้จากปีก่อนถึงร้อยละ 6.79 (ท่ีมา : รายงานประจําปี 2559) ซึง่ทกุ ๆ ปี ธนาคารต้องแขง่ขนั

กบัสถาบนัการเงินตา่ง ๆ ทัง้ธนาคารพาณิชย์และธนาคารท่ีอยูใ่นการกํากบัของกระทรวงการคลงั 

ท่ีทําหน้าในการให้บริการผลติภณัฑ์สนิเช่ือ และเงินฝาก ซึง่ปัจจบุนัธนาคารของรัฐยงัคงใช้กล

ยทุธ์การรักษาฐานลกูค้าเดมิและขยายฐานลกูค้าใหม ่โดยปรับปรุงผลติภณัฑ์ให้ตรงกบัความ

ต้องการของกลุม่ลกูค้ากลุม่รายได้ปานกลางมากขึน้ ซึง่เป็นกลุม่ลกูค้าเด่ียวกบัธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ โดยในปี 2559 ท่ีผา่นมาธนาคารคูแ่ขง่มีกําไรสทุธิ 25,946 ล้านบาท สงูกวา่ปีก่อน 

3,247 ล้านบาท (ท่ีมา : รายงานประจําปี 2559) โดยกลุม่เป้าหมายดงักลา่วเป็นกลุม่การตลาด

เดียวกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์  ทําให้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ต้องมุง่เน้นกลยทุธ์ในด้านการ

บริการ เพ่ือนํามาซึง่การพฒันา การปรับปรุงผลติภณัฑ์ การให้บริการท่ี จะสามารถอํานวยความ

สะดวก ความรวดเร็วให้ทนัตอ่สภาวะแวดล้อมในการแขง่ขนัท่ีรุนแรง อนัจะนําไปสูค่ณุภาพการ

ให้บริการ เพ่ือให้ลกูค้าได้รับความพงึพอใจ เกิดความรู้สกึความประทบัใจในการบริการ และการ

จงูใจลกูค้าอนัจะ นําไปสูค่วามตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

(สํานกังานใหญ่) เพ่ือให้สามารถแขง่ขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืน ๆ ได้อยา่งมีประสทิธิภาพ 

   การวิจยัในครัง้นีจ้งึมุง่ท่ีจะศกึษาคณุภาพการบริการ ( Service Quality) ของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  ท่ีประกอบด้วย ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ ด้านการ

บริการท่ีไว้ใจได้ ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ และ ด้านการบริการท่ี

เอาใจใส ่ ท่ีมีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม ( Behavioral Intention) ท่ีประกอบด้วย 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา พฤตกิรรมการร้องเรียน  

ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) เพ่ือเป็นการนําผลการวิจยัท่ีได้ไป เป็น

แนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์  (สํานกังานใหญ่) อยา่ง

มีประสทิธิภาพและตอ่เน่ืองซึง่ในอนาคต การวิจยัดงักลา่วจะนําไปสูค่วามต้องการ ความคาดหวงั 

ตอ่การบริการท่ีได้รับ และจะนําไปสูค่วามภกัดีของผู้ใช้บริการตอ่ธนาคารอาคารสงเคราะห์  

(สํานกังานใหญ่) ตอ่ไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวจิัย 
 

1.2.1 เพ่ือศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

1.2.2 เพ่ือศกึษาความคดิเห็นด้านคณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร 

สงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 1.2.3  เพ่ือศกึษาความคดิเห็น ด้านความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 1.2.4  เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการท่ีมี อิทธิพล ตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  

  

1.3 สมมตฐิานการวจิัย 
 
 คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 

1.4 ขอบเขตของการวจิัย         
 
 การวิจยั เร่ืองคณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) มีขอบเขตของการวิจยัดงันี ้
 
 ขอบเขตด้านประชากร  

 ด้านประชากร ท่ีใช้ในครัง้นี ้คือ ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังาน

ใหญ่) โดยใช้วิธีสุม่ตวัอยา่งแบบเป็นระบบ ( Systematic Sampling) ช่วงเวลาตัง้แต ่9.00 – 

11.00 น. และ เวลา 13.00 – 15.30 น.  โดยทําการแจกแบบสอบถามให้ผู้ใช้บริการหลั งจากท่ีเข้า

รับบริการจากพนกังานธนาคารบริเวณเคาน์เตอร์การเงินและเคาน์เตอร์สนิเช่ือ (สํานกังานใหญ่) 
 
 ขอบเขตด้านตวัแปรที่ศึกษา  

 1) ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ คณุภาพการบริการ ประกอบด้วย 5 ด้าน 

ได้แก่  

 (1) ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ (Tangibles) 
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 (2) ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ (Reliability) 

 (3) ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ (Responsiveness) 

 (4) ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ (Assurance) 

 (5) ด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่(Empathy) 

 

        2) ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ  ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม ประกอบด้วย 

4 ด้าน  ได้แก่  

 (1) พฤตกิรรมการบอกตอ่ (Word of Mouth Communications) 

 (2) ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Purchase Intention) 

 (3) ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา (Price Sensitivity) 

 (4) พฤตกิรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) 

 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
  
 1.5.1 ด้านงานวิจยั เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม

ในด้านทศันคตขิองผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 1.5.2 ด้านหน่วยงาน เพ่ือนําผลการวิจยัไปพฒันาปรับปรุงสว่นงานท่ีเก่ียวข้องในการ

ให้บริการตอ่ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ทกุภาคสว่น 
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1.6 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
          

 

    ตวัแปรอสิระ         ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

(Behavioral Intention) 

- ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  

(Word of Mouth Communications) 

- ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้  

(Purchase Intention) 

- ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  

(Price Sensitivity) 

- ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 

(Complaining Behavior) 

(Zeithaml 1996) 

 

 

คุณภาพการบริการ  

(Service Quality) 

- ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ (Tangibles) 

- ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ (Reliability) 

- ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ 

(Responsiveness) 

- ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ (Assurance) 

- ด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่(Empathy) 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988) 
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1.7 คาํนิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 คณุภาพการบริการ หมายถึง การท่ีผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ท่ีมีความแตกตา่งกนัใน

การให้บริการหรือการให้ความช่วยเหลือ ในด้านตา่ง ๆ ไมว่า่ทางตรงหรือทางอ้อม เพ่ือเพิ่มความ

สะดวกสบาย ในการใช้บริการ โดยคณุภาพการบริการสามารถสร้างความ ประทบัใจ ความ พงึ

พอใจ  ให้กบัผู้ใช้บริการตามท่ีได้คาดหวงั ตอ่การ มารับบริการ ซึง่คณุภาพการบริการท่ีธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ได้มอบให้กบัผู้ใช้บริการในแตล่ะครัง้จะนํามาสูค่วามภกัดีตอ่ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
 
 ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ ( Tangibles) หมายถึง สิง่ท่ีเป็นรูปธรรมตา่ง ๆ ท่ี ผู้ใช้บริการ

สามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้สามารถช่วยในการส่ือสาร ให้กบัผู้มาใช้บริการธนาคาร อาคาร

สงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  เช่น สถานท่ีจอดรถ เก้าอี ้ปากกา เคร่ืองด่ืมร้อน – เย็น  Wifi ATM 

CDM UPD LRM การแตง่กายท่ีเรียบร้อย มีความสะอาด สวยงาม ของผู้ให้บริการ และเคาน์เตอร์

ในการให้บริการมีความคลอ่งตวัตอ่ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
 
 ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ ( Reliability) หมายถึง คณุภาพการบริการท่ีมีความเท่ียงตรง  มี

มาตรฐานในการให้บริการ มีข้อแนะนําท่ีถกูต้องโดย ไมมี่ความผิดพลาดเกิดขึน้ในการให้บริการ

ตามท่ีตกลงสญัญากนัไว้และมีการรักษาความลบัให้กบัผู้ใช้บริการเพ่ือให้ได้รับความไว้วางใจจาก

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
 
 ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ (Responsiveness) หมายถึง ความตัง้ใจในการให้บริการ

ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการได้อยา่งรวดเร็วตามความต้องการของผู้มาใช้บริการได้ ในทนัที 

โดยมีพนกังานเพียงพอในการให้บริการ มีช่องทางพิเศษสําหรับลกูค้าและสามารถให้บริการด้วย

ความรวดเร็ว ยินดีในการให้บริการเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพงึพอใจตอ่การให้บริการของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
 

 ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ (Assurance) หมายถึง  การให้บริการโดยพนกังานท่ีมีความรู้

ความเช่ียวชาญใน ข้อมลูด้านตา่ง ๆ ของธนาคาร  ตามท่ีได้รับการอบรม จากธนาคารเพ่ือให้การ

ปฏิบตังิานมีความถกูต้องและสามารถให้ความมัน่ใจวา่ผู้ใช้บริการจะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสดุจาก

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
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 ด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่(Empathy) หมายถึง การบริการท่ีผู้ใช้บริการได้รับจากพนกังาน

ท่ีให้บริการด้วยความเตม็ใจ คอยช่วยเหลือ เอาใจใส ่ดแูลใสใ่จ ทกุปัญหาเพ่ือให้เข้าถึงใจของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
 
 ด้านความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม หมายถึง ความตัง้ใจท่ี ผู้ใช้บริการ พยายามทําพฤตกิรรม

ดงักลา่ว เพ่ือเป็นปัจจยัตอ่การจงูใจในความพยายามท่ีจะทําพฤตกิรรมนัน้ด้วยความยินดี  และ

เตม็ใจ เพ่ือให้ได้กลบัมา ใช้บริการ ด้วยความ ยินดีจากการ บริการ ท่ีได้รับจาก ธนาคาร สงเคราะห์ 

(สํานกังานใหญ่)  
 
 ด้าน พฤตกิรรมการบอกตอ่ ( Word of Mouth Communications) หมายถึง  คํากลา่ว 

คําบอกเลา่ ท่ีผู้ ใช้บริการมาเลา่หรือบอกตอ่ถึงประสบการณ์ท่ีดีท่ีได้รับจากการบริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
 
 ด้าน ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Purchase Intention) หมายถึง ผู้ใช้บริการมีการเลือกใช้ผลติภณัฑ์

พร้อมด้วย การตดัสนิใจเพ่ือเข้ามาใช้บริการตามความตัง้ใจท่ีจะเลือกใช้ผลติภณัฑ์ของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
 

 ด้าน ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา (Price Sensitivity) หมายถึง ผู้มาใช้บริการยอมรับผลท่ี

ได้รับจากอตัราผลตอบแทนท่ีน้อยลงหรือคา่ ธรรมเนียมท่ีปรับตวัสงูขึน้เพ่ือให้ได้รับความพงึพอใจ

หรือความประทบัใจจากธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
 
 พฤตกิรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) หมายถึง ผู้ใช้บริการร้องเรียนโดยตรง

ตอ่ธนาคาร หลกัจากได้รับการบริการท่ีไมถ่กูต้อง โดยข้อร้องเรียนตา่ง ๆ จะได้รับการแก้ไขอยา่ง

รวดเร็วโดยทนัที และต้องมีความถกูต้องจากธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
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บทที่ 2 

แนวคดิทฤษฎีและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
 

 การวิจยัเร่ือง คณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) มีแนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องดงันี ้

 2.1 แนวคดิเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 2.2 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

 2.3 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

 2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 2.5 การสงัเคราะห์งานวิจยั 

 

2.1 แนวคดิเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 
 แนวคดิเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ แนวคดินีจ้ะใช้เป็นคณุสมบตัทิางประชากร

ของผู้มาใช้บริการเพ่ือมาทําการวิเคราะห์วา่ ประชากรท่ีแตกตา่งกนัจะมีลกัษณะอยา่งไร 

 กิตมิา  สรุสนธิ  (2548 , อ้างถึงใน ดวงรักษ์  จนัแตง, 2556, น.8) โดยกลา่ววา่ การจําแนก

ลกัษณะทางประชากร (Demographic characteristics) มีผลตอ่ความสมัพนัธ์ในความคาดหวงั

และการรับรู้ ดงันี ้ 

 1. เพศ ( Gender) คือ ลกัษณะท่ีมีความแตกตา่งกนัระหวา่งผู้ชายกบัผู้หญิง โดยเพศมี

ความสมัพนัธ์ตอ่บคุลกิลกัษณะ จิตใจและอารมณ์ เพศชายมกัเป็นเพศท่ีมีใจคอหนกัแน่น  

ไมอ่อ่นไหวกบัสิง่ตา่ง ๆ โดยง่าย ไมช่อบพิจารณารายละเอียด อยา่งรอบคอบ  มีจิตใจเข้มแข็ง 

สว่นเพศหญิงมกัเป็นเพศท่ีมีอารมณ์ออ่นไหว  แปรปรวน มีความละเมียดละไม มองสิง่ตา่ง ๆ ใน

ลกัษณะดพูิราณารายละเอียด  

 2. อาย ุ( Age) คือ ตวักําหนดของการเปล่ียนแปลงท่ีเปล่ียนไปตามกาลเวลา โดยมี

จํานวนวนั เดือน ปี เป็นตวักําหนด หรือมีตวักําหนดท่ีเป็นสิง่ท่ีบง่บอกเก่ียวกบัผู้ ท่ีมีประสบการณ์

ในเร่ืองตา่ง ๆ ของแตล่ะบคุคล  ดงัคํากลา่วท่ีวา่ ผู้ใหญ่มกัอาบนํา้ร้อนมาก่อน หรือ ผู้ใหญ่เป็นผู้ ท่ี

เกิดมาหลายฝน เป็นต้น ซึง่สิง่เหลา่นีล้้วนแล้วแตเ่กิดขึน้ตามวยัท่ีแตกตา่งกนัของแตล่ะบคุคล 
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 3. ระดบัการศกึษา ( Education) คือ เป็นวฒุิทางการศกึษาสงูสดุท่ีได้รับตามระบบทาง

การศกึษา ซึง่การศกึษามีอิทธิพลตอ่ พฤตกิรรม ทศันคต ิความเช่ือ และคา่นิยมของบคุคล นัน้ท่ีมี

ตอ่เร่ืองราวตา่ง ๆ เน่ืองจากระดบัการศกึษาเป็นตวัอบรมเพ่ือกลอ่มเกลาให้บคุคลท่ีได้รับความรู้

เป็นคนท่ีมีบคุลกิภาพท่ีแตกตา่งกนั 

 4. อาชีพ ( Job) เป็นรูปแบบการดํารงชีพในสงัคมมนษุย์ อาชีพเป็นหน้าท่ีของบคุคลใน

สงัคม บคุคลท่ีประกอบอาชีพจะได้มาซึง่รายได้ หรือ คา่ตอบแทน เพ่ือนํามาใช้จ่ายในการ ใช้

ชีวิตประจําวนั 

 5. รายได้  (Income) รายรับทัง้หมดท่ีบคุคลหนึง่จะได้รับซึง่เป็นรายได้ท่ีตกมาถึงบคุคล

นัน้จริง ๆ โดยเป็นผลตอบแทนท่ีได้รับจากการทํากิจกรรมตา่งตอบแทน และท่ีไมไ่ด้เป็น

ผลตอบแทนในการทํากิจกรรมเหลา่นัน้ 

 กลา่วโดยสรุป  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เป็นสิง่ท่ีแสดงถึงความแตกตา่งกนัของ

บคุคล โดยมีปัจจยัท่ีกําหนดในด้านตา่ง ๆ เช่น เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ ซึง่

ลกัษณะท่ีแตกตา่งกนัสามารถบง่บอกถึงพฤตกิรรม ทศันคต ิความเช่ือ ของแตล่ะบคุคลท่ีแตกตา่งกนั  

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
         
 นิยามและความหมาย 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2551, น.106) ได้กลา่ววา่ การบริการท่ีดีเลศิ (Excellent 

Service) ตรงกบัความต้องการหรือเกิดความต้องการของลกูค้าจนทําให้ลกูค้าเกิดความพอใจ 

(Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) (Johnston,1995 : 

Lloyd-Walker & Cheung, 1998) 

 กตญั� ู หิรัญสมบรูณ์ (2557, น.44) ได้กลา่ววา่ การบริการท่ีดีท่ีเกินกวา่ความต้องการ

ของลกูค้าสามารถสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้าโดยเหนือกวา่การบริการของคูแ่ขง่ขนั โดยการ

บริการท่ีมีคณุภาพลกูค้าจะได้ในสิง่ท่ีคาดหวงัยิ่งลกูค้าได้สิง่ท่ีเกินกวา่ความคาดหวงัเท่าใดก็ยิ่ง

เป็นการบริการท่ีมีคณุภาพ 

 Webster (1985, อ้างถึงใน วิมลรัตน์ หงส์ทอง , 2555 , น.9) ได้กลา่ววา่ คณุภาพ 

หมายถึง สิง่ ท่ีได้มาซึง่ระดบัความดีเลศิและต้องมีความสอดคล้องกบัความต้องการและความ

คาดหวงัของผู้ใช้บริการ 



10 
 

 
 

 การบริการ หมายถึง กิจกรรมด้านเศรษฐกิจซึง่ผลติสนิค้าท่ีไมมี่ตวัตน เช่น การศกึษา 

ความบนัเทิง การเช่า การบริการของรัฐบาล การเงิน การบริการสขุภาพ อสงัหาริมทรัพย์ การประกนั 

และการบํารุงรักษา 

 ธีรกิต ินวรัตน์ ณ อยธุยา (2557, น.11) ได้กลา่ววา่ การบริการ (Service) เป็นรูปแบบท่ีมี

ความซบัซ้อนซึง่ปรากฏในตวัของมนัเอง จงึเป็นคําท่ีมีความหมายคอ่นข้างกว้างมาก ซึง่คําวา่ 

“บริการ” มีความหมายท่ีรวมถึงการบริการสว่นบคุคล เช่น การตดัผม การแตง่หน้า การขบัรถ

บริการ อาจรวมถึงการบริการท่ีอยูใ่นรูปแบบการแฝงตวัท่ีอยูใ่นรูปผลติภณัฑ์ (Product) ตา่งๆ  

 จิตตนินัท์  นนัทไพบลูย์ (2551, น.13) ได้กลา่ววา่ การบริการ ( Service) ความหมาย

โดยทัว่ไปคือ การให้ความช่วยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้ อ่ืน และยงัเป็นการ

สร้างความพงึพอใจให้ลกูค้าโดยได้ได้รับความสะดวก ความสบาย ความรวดเร็ว ความถกูต้อง

แมน่ยํา และสามารถแก้ไขปัญหาของลกูค้าได้อยา่งถกูต้อง 

 คอตเลอต์ (1998, อ้างถึงใน สจัจา โสภา, 2556 , น.18) ได้กลา่ววา่ การบริการ หมายถึง 

กิจกรรมหรือบริการใด ๆ ท่ีกลุม่บคุคลหนึง่สามารถเสนอให้อีกกลุม่หนึง่การบริการนีไ้มส่ามารถ

จบัต้องได้และไมส่ง่ผลขอความเป็นเจ้าของได้ การกระทําดงักลา่วอาจรวมหรือไมร่วมอยูก่บั

สนิค้าท่ีมีตวัตนได้ โดยมีการจดัประเภทธุรกิจบริการ จดัตามเกณฑ์การใช้เคร่ืองมือและใช้

แรงงานคนเป็นหลกั โดยแบง่เป็น 4 ประเภท คือ 

 1. ผู้ซือ้เป็นเจ้าของสนิค้าและนําสนิค้าไปขอรับบริการจากผู้ขาย 

 2. ผู้ขายเป็นเจ้าของสนิค้าและขายสนิค้าบริการให้กบัผู้ซือ้ 

 3. เป็นการซือ้บริการและมีสนิค้าควบคูม่าด้วย    

 4. เป็นการซือ้บริการโดยไมมี่ตวัตนสนิค้าเข้ามาเก่ียวข้อง 
 
 ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 

 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2551, น.27-29) การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ (Payne, 

1993 ; Zeithaml, 1996) ดงันี ้

 1. ความไมมี่ตวัตน ( Intangibility) บริการไมส่ามารถมองเห็น จบัต้อง และสมัผสัไมไ่ด้ 

(abstract) ไมมี่รูปธรรมท่ีสมัผสัได้โดยใช้ประสาทสมัผสัทัง้ห้า กลา่วคือ มองไมเ่ห็น จบัต้องไมไ่ด้ 

ไมมี่กลิน่ ไมมี่รส และไมไ่ด้ยิน ทําให้การบริการไมส่ามารถถกูลกูค้าครอบครองในความเป็น

เจ้าของได้อยา่งถาวร บริการไมส่ามารถแบง่แยกเป็นชิน้ได้เหมือนสนิค้าได้ เช่น หากจะซือ้นํา้หอม 

ผู้ซือ้ยอ่มจบัขวดนํา้หอมมาทดลองฉีดได้ ดมกลิน่ได้ ซือ้เป็นขวดได้ หรือ การเช่ารถบรรทกุสนิค้า 
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การเข้าพกัโรงแรม ดงันัน้การบริการต้องสร้างความเช่ือมัน่ให้ลกูค้าให้ได้รับรู้ผลของการปฏิบตัติอ่

การบริการอยา่งชดัเจนด้วยสิง่ท่ีเป็นรูปธรรม เช่น การจดัสถานท่ีในการให้บริการให้มีความ

สะดวก ปลอดภยั สวยงามและ มีความสะอาด 

 2. ความแยกจากกนัไมไ่ด้ระหวา่งบคุลากรผู้ให้บริการและลกูค้าผู้ รับบริการ 

(Inseparability) ในช่วงเวลาการให้บริการนัน้ เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผู้นวดและลกูค้า

จะต้องอยูพ่ร้อมกนั ณ สถานท่ีท่ีให้บริการ หรือในลกัษณะข้อนี ้นกัการตลาดท่ีดีจะต้องทําให้ผู้ให้

บริการและผู้มารับบริการจะต้องอยูใ่นกระบวนการขัน้ตอนในการปฏิบตังิานการบริการด้วยกนัมา

พบกนัให้ได้ไมว่า่จะเป็นการตัง้จดุให้บริการท่ีสะดวกท่ีลกูค้าจะมาใช้บริการ เช่น การตัง้ธนาคาร

ขนาดเลก็ในซเูปอร์มาร์เก็ต  

 3. การเก็บรักษาไมไ่ด้ ( Perishability) การบริการต้องอาศยัคนในการให้บริการเป็น

สําคญั ดงันัน้หากไมมี่ลกูค้ามาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึง่ พนกังานท่ีให้บริการก็จะวา่งงาน

เกิดการสญูเสียคา่ใช้จ่ายในด้านแรงงานโดยเปลา่ประโยชน์ ทําให้ธุรกิจบริการมีต้นทนุคา่ใช้จ่าย

แตไ่มมี่รายได้ซึง่จะทําให้เกิดสภาวะขาดทนุ เช่น ธนาคารในวนัท่ีมีผู้มาใช้บริการน้อยยอ่ม

สิน้เปลืองคา่ใช้จ่ายในการดําเนินงาน คา่ตอบแทนในการทํางานทําให้ธนาคารไมมี่เงินฝากเพิ่มขึน้ 

ซึง่แตกตา่งกบัธุรกิจผลติสนิค้าท่ีแม้ไมมี่ลกูค้าก็ยงัสามารถผลติและนําเก็บไว้รอจดัจําหน่ายได้ 

 4. ความต้องการท่ีไมแ่น่นอน (Fluctuating Demand) ความต้องการใช้บริการของลกูค้า

ขึน้ลงเสมอ การให้บริการนัน้จํานวนลกูค้าท่ีมาใช้บริการจะมากหรือน้อยตา่งกนัขึน้กบัช่วงเวลาใน

แตล่ะวนั วนัในต้นสปัดาห์หรือท้ายสปัดาห์ รวมทัง้ฤดกูาล  หรืออปุสงค์ของการบริการ

เปล่ียนแปลงตามฤดกูาลหรือตามช่วงเวลามากกวา่อปุสงค์ของสนิค้า เช่น ธนาคารจะมีผู้มาใช้

บริการทําธุรกรรมในช่วงต้นเดือนและสิน้เดือนมากกวา่ช่วงกลางเดือน หรือ โรงแรมริมชายทะเล

จะมีคนมาเข้าพกัในช่วงหน้าร้อนแตจ่ะวา่งช่วงหน้าฝน 

 5. ความแตกตา่งของการบริการในแตล่ะครัง้ ( Variability or Heterogeneity) ความ

แตกตา่งของการบริการในแตล่ะครัง้หมายถึง ความแตกตา่งในด้านคณุภาพในการให้บริการ 

เน่ืองจากการบริการต้องอาศยัคนหรือพนกังานในการให้บริการเป็นสว่นใหญ่ (Labor Intensive) 

ซึง่การท่ีพนกังานจะยิม้หรือไม ่จะให้บริการด้วยจิตใจต้องขึน้อยูก่บัองค์ประกอบอ่ืน ๆ ทัง้ในด้าน

ร่างกายและจิตใจ  

 จะเห็นได้วา่ การบริการมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแตกตา่งจากสนิค้า โดยไมส่ามารถสมัผสั

การบริการในเบือ้งต้นด้วยประสาทสมัผสัทัง้ห้า เพียงแตบ่อกได้วา่น่าจะดี  แตก่ารประเมินผลการ
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บริการต้องทดลองใช้บริการเพ่ือสร้างประสบการณ์และเพ่ือให้ผู้ รับบริการได้รับรู้ความพงึพอใจ

อยา่งสงูสดุจากการใช้บริการท่ีได้รับ 
 
 การศกึษา Gronroos 

 ธีรกิต ินวรัตน์ ณ อยธุยา (2557, น.187 - 188)  ได้ให้ความหมาย การศกึษาของ 

Gronroos วา่ การศกึษาคณุภาพท่ีเน้นหนกัทางด้านการบริการอยา่งจริงจงัเร่ิมขึน้จากผลงานของ 

Gronroos (1982, 1983, 1984) ซึง่ตอ่มาก็มีแนวคดิท่ีสําคญัเก่ียวกบัคณุภาพการบริการท่ีเรียกวา่ 

คณุภาพของการบริการท่ีลกูค้ารับรู้ ( Perceived Service Quality หรือ PSQ) และ คณุภาพท่ี

ลกูค้ารับรู้ทัง้หมด (Total Perceived Quality) เป็นแนวคดิท่ีเกิดจากกการวิจยัเก่ียวกบัพฤตกิรรม

ผู้บริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลกูค้าเก่ียวข้องกบัคณุภาพของสนิค้าท่ีมีตอ่ 

“การประเมินคณุภาพ” ของสนิค้าหลงัจากการบริโภคสนิค้านัน้ 

 Gronroos (1990) ได้อธิบายแนวคดิในเร่ือง “คณุภาพท่ีลกูค้ารับรู้ทัง้หมด” โดยกลา่ววา่

คณุภาพของการบริการท่ีลกูค้ารับรู้เกิดจากความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์ประกอบท่ีสําคญั  

2 ประการ คือ 

 คณุภาพท่ีลกูค้าคาดหวงั (Expected Quality) ซึง่ได้รับอิทธิพลจากปัจจยัดงัตอ่ไปนี ้

  - การส่ือสารทางการตลาด (Marketing Communication) 

  - ภาพลกัษณ์ขององค์การ (Image) 

  - การส่ือสารแบบปากตอ่ปาก (Word of Mouth Communication) 

  - ความต้องการของลกูค้า (Customer Needs) 

 คณุภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ (ในการใช้บริการ) ของลกูค้า (Experienced Quality) 

ซึง่ได้รับอิทธิพลจากปัจจยัดงัตอ่ไปนี ้

  - ภาพลกัษณ์ขององค์การ ( Image) 

  - คณุภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality) 

  - คณุภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) 
 
 กลา่วโดยสรุป  การประเมินคณุภาพการบริการสามารถเปรียบเทียบจาก คณุภาพท่ี

คาดหวงั ( Expected Quality) กบั คณุภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์จากการใช้บริการ  

(Experienced Quality) โดยทัง้สองประเภทมีความสอดคล้องกนัหรือแตกตา่งกนัอยา่งเร่ือง 

เม่ือนําทัง้สองประเภทมาพิจารณาร่วมกนัจะกลายเป็น คณุภาพท่ีรับรู้ทัง้หมด ซึง่จะทําให้ได้รับ
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ผลสรุปของ คณุภาพท่ีลกูค้ารับรู้ได้ และถ้าคณุภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการบริการไม่

เป็นไปตามสิง่ท่ีคาดหวงัจะทําให้รับรู้ได้วา่คณุภาพการบริการไมเ่ป็นดงัท่ีคาดหวงัไว้ 
 
 การศกึษาของ Parasuraman et.al. 

 การศกึษาของ Parasuraman, Zeithaml, and berry 1982 (อ้างถึงใน, ธีรกิต ินวรัตน์ ณ 

อยธุยา 2557, น.188 – 192)  พบวา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้จากการท่ีลกูค้าประเมินคณุภาพของการ

บริการท่ีผู้ รับบริการได้รับเรียกวา่ “คณุภาพของการบริการท่ีลกูค้ารับรู้” ( Perceived Service 

Quality) ซึง่จะเกิดขึน้จากการท่ีผู้ รับบริการทําการเปรียบเทียบ “บริการท่ีคาดหวงั” ( Expected 

Service) กบั “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซึง่ก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดขึน้หลงัจากท่ีเขา

ได้รับบริการแล้วนัน้เอง ในการประเมินคณุภาพของการบริการดงักลา่ว ลกูค้ามกัจะพิจารณาจาก

เกณฑ์ท่ีคดิวา่มีความสําคญั 10 ประการดงัตอ่ไปนี ้

 1. ความไว้วางใจ (Reliability) 

 2. สิง่ท่ีสามารถจบัต้องได้ (Tangible) 

 3. การสนองตอบลกูค้า (Responsiveness) 

 4. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 

         5. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

         6. ความสะดวก (Access) 

         7. การส่ือสาร (Communication) 

 8. การเข้าใจลกูค้า  (Understanding the Customer) 

 9. ความสามารถ  (Competence) 

 10. ความสภุาพและความเป็นมิตร ( Courtesy) 

 จากข้อสงัเกตท่ีน่าสนใจท่ีเกิดจากการวิจยัของของ Parasuraman et al. ก็คือ จากเกณฑ์

ท่ีสําคญัทัง้สิน้ 10 เกณฑ์ดงักลา่วท่ีลกูค้าใช้ประเมินคณุภาพของการบริการนัน้ มีเพียง 2 เกณฑ์

เท่านัน้ซึง่ได้แก่ Credibility (ความน่าเช่ือถือ) และ Tangible (สิง่ท่ีสามารถจบัต้องได้) ท่ีจดัวา่เป็น 

Search Quality ซึง่หมายความวา่ลกูค้าสามารถท่ีจะประเมินคณุภาพได้ลว่งหน้าก่อนการ

ตดัสนิใจซือ้ สว่นเกณฑ์อ่ืน ๆ ท่ีเหลือจํานวน 6 เกณฑ์ อนัได้แก่ Reliability (ความไว้วางใจ ) 

Responsiveness (การสนองตอบลกูค้า)  Access (ความสะดวก)  Communication (การ

ตดิตอ่ส่ือสาร) Understanding the Customer (การเข้าใจลกูค้า) และ Courtesy (ความสภุาพ

และความเป็นมิตร) โดยเกณฑ์ดงักลา่วล้วนแตจ่ดัเป็น Experience Quality ทัง้สิน้ ซึง่หมายถึงวา่
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ลกูค้าจะไมส่ามารถท่ีจะประเมินคณุภาพตามเกณฑ์เหลา่นัน้ได้เลยจนกวา่จะได้ซือ้หรือบริโภค

แล้วเท่านัน้ สว่นเกณฑ์อีก 2 เกณฑ์ท่ีเหลือ คือ (ความมัน่คงปลอดภยั ) Security (ความสามารถ) 

Competence นัน้อาจจะจดัเป็น Credence Quality ซึง่หมายความวา่ไมส่ามารถท่ีจะประเมิน

คณุภาพตามเกณฑ์ดงักลา่วได้ทนัทีถึงแม้วา่จะได้ซือ้ไปแล้วก็ตาม 

 โดยในการศกึษาครัง้ตอ่มาพบวา่ระดบัของความสมัพนัธ์ ( Degree of Correlation) 

กนัเองระหวา่งตวัแปรดงักลา่ว จงึปรับเกณฑ์ในการประเมินคณุภาพของบริการใหมใ่ห้เหลือ

เกณฑ์อยา่งกว้างทัง้หมดรวม 5 เกณฑ์ คือ 

 1. ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ (Tangibles) คือ สิง่ท่ีปรากฏให้เห็นแก่สายตาของผู้มาใช้

บริการโดยเป็นสิง่อํานวยความสะดวกตา่ง ๆ สภาพแวดล้อม เคร่ืองมืออปุกรณ์ พนกังานและวสัดุ

ท่ีใช้เพ่ือการส่ือสาร เป็นสิง่ท่ีสามารถส่ือสารให้เห็นได้อยา่งชดัเจน 

 2. ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการในระดบัหนึง่

ท่ีต้องการอยา่งถกูต้อง ( Accurate Performance) ไว้วางใจได้ ( Dependable) และเป็นการ

บริการตามท่ีได้ให้คํามัน่สญัญาในมาตรฐานการให้บริการท่ีได้แจ้งไว้ 

 3. ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ (Responsiveness) คือ ความตัง้ใจ ความเตม็ใจ ท่ีจะ

ให้บริการในทนัที (Promptness) โดยให้ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี ( Helpfulness) และไมป่ลอ่ย

ให้มีการเกิดการรอคอยตอ่การให้บริการ 

 4. ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ (Assurance) คือ ผู้ให้บริการได้ให้ความไว้วางใจ ความเช่ือมัน่

ในการให้บริการ โดยมีความรู้และทกัษะท่ีจําเป็นในการบริการ ( Competence) มีความสภุาพ

และเป็นมิตรกบัลกูค้า ( Courtesy) มีความซื่อสตัย์และสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลกูค้าได้ 

(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

 5. ด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่(Empathy) การให้ความห่วงใย ความสนใจ เพ่ือให้สามารถ

เข้าถึงได้โดยสะดวก สามารถตดิตอ่ได้ง่าย ( Easy Access) โดยให้รู้สกึเป็นกนัเองท่ีจะเข้าใกล้ชิด

และความพยายามท่ีเข้าใจในความต้องการของผู้ อ่ืน 
  
 กลา่วโดยสรุป เกณฑ์สําคญัท่ีลกูค้าใช้ในการประเมินคณุภาพของบริการนัน้เกือบ

ทัง้หมด ยกเว้นบางสว่นของบริการท่ีจบัต้องได้ ล้วนเก่ียวข้องโดยตรงกบัการปฏิบตังิานของ

พนกังานท่ีให้บริการลกูค้าทัง้สิน้ ดงันัน้กิจการบริการจงึต้องตระหนกัถึงความสําคญัของพนกังาน

ท่ีให้บริการลกูค้า ซึง่จะมีผลโดยตรงตอ่การรับรู้ของลกูค้าในเร่ืองคณุภาพการให้บริการ 
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2.3 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 
 
 Caruana (1999 อ้างถึงใน , รัถยา  สขุสวสัดิ ์2556 , น.30) กลา่ววา่ ความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรม คือ ความเตม็ใจของลกูค้าท่ีจะยงัคงใช้บริการจากผู้ให้บริการหรือบริษัทเดมิ หรือ เกิด

พฤตกิรรมการซือ้ซํา้ และเป็นตวัตวัเลือกแรกในการตดัสนิใจเลือกผู้ให้บริการแม้วา่สถานการณ์นัน้

อาจจะมีตวัเลือกมากกวา่ หรือเม่ือต้องทําการเลือกก็จะเลือกแตผู่้ให้บริการนัน้เพียงรายเดียว

เท่านัน้ ซึง่ผลท่ีเกิดจากพฤตกิรรมนัน้ เป็นสิง่ท่ีเกิดจากทศันคต ิและพฤตกิรรมท่ีเป็นบวกตอ่  

ผู้ ให้บริการ และเป็นสิง่ท่ีช่วยไมใ่ห้เกิดการเปล่ียนพฤตกิรรมไปใช้บริการของผู้ให้บริการรายอ่ืน 

 พรชยั  ลขิิตธรรมโรจน์ ( 2545 อ้างถึงใน, ฉงจิง  หล่ี 2556, น.7) กลา่ววา่ พฤตกิรรมเกิด

จากการเอาใจมาจดจ่อในการตดัสนิใจท่ีจะเลือกซือ้หรือวิธีการใดวิธีหนึง่โดยมีความแน่วแน่ตอ่

จิตใจท่ีมีความมุง่หมายอยา่งชดัเจนตอ่สิง่ท่ีมีความปรารถนาและแสดงออกตามท่ีมีทศันคตหิรือ

ความเช่ือตอ่สิง่เหลา่นัน้ 

 รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551, น.28) กลา่ววา่ พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการมีความแตกตา่ง

กนัตามปัจจยัพืน้ฐานท่ีมีตอ่พฤตกิรรมของมนษุย์ ซึง่การสร้างความพอใจให้กบัผู้ใช้บริการต้อง

เข้าใจในสาเหตท่ีุทําให้แตล่ะบคุคลมีพฤตกิรรมท่ีแตกตา่งกนัและยงัต้องเข้าใจถึงกระบวนการใน

การรับรู้และการตดัสนิใจในการเลือกใช้บริการ 

 Pong and Yee (2001 อ้างถึงใน, กิตตชิยั  ศรีชยัภมูิ 2556, น.59) กลา่ววา่ พฤตกิรรม

เกิดขึน้จากทศันคต ิความรู้ โดยสามารถสรุปปัจจยัท่ีใช้ในการวดัตอ่พฤตกิรรมการบริการได้ ดงันี ้

 1. พฤตกิรรมการซือ้ซํา้ (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงถึงความผกูพนัท่ี

แสดงออกโดยพฤตกิรรมท่ีลกูค้ามีตอ่การใช้สนิค้าและบริการ 

 2. การบอกปากตอ่ปาก ( Words of Mouth) เป็นผลของการวดัประสทิธิภาพตอ่การบอก

เลา่ถึงเร่ืองของสนิค้าและบริการท่ีเกิดขึน้ รวมถึงการแนะนําผู้ อ่ืนด้วย และคนท่ีมีความภกัดีก็

จะสง่ผลในทางบวกอยา่งตอ่เน่ือง 

 3. ช่วงเวลาของการใช้บริการ ( Period of Usage) เป็นการวดัการเข้าใช้บริการในความ

ตอ่เน่ืองท่ีเกิดขึน้หรือไม ่อาทิการใช้บริการเดือนละก่ีครัง้ ซึง่จะสามารถสะท้อนถึงการบริโภควา่จะ

เกิดพฤตกิรรมการใช้บริการในช่วงใด 

 4. ความไมห่วัน่ไหวตอ่ราคาท่ีเปล่ียนแปลง ( Price Tolerance) หากสนิค้าและบริการมี

ราคาสงูขึน้ผู้บริโภคยงัเลือกซือ้และใช้บริการของเราอยู ่จะทําให้ทราบวา่ราคาไมไ่ด้มีผลตอ่การ

เลือกซือ้และใช้บริการของผู้บริโภค 
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 5. ความตัง้ใจซือ้ซํา้ ( Repeat Purchase Intention) เป็นการเลือกซือ้และใช้บริการ

แบบเดมิเป็นประจํา 

 6. ความชอบมากกวา่ ( Preference) พฤตกิรรมการรับรู้ของผู้บริโภคท่ีแท้จริงจะแสดง

ความชอบตอ่ผลติภณัฑ์อยา่งเห็นได้ชดัเจน 

 7. การลดตวัเลือก ( Choice Reduction Behavior) พฤตกิรรมผู้บริโภคจะมีการสืบหา

ข้อมลูเพ่ือใช้ในการตดัสนิใจให้น้อยลง หรืออาจไมนํ่าสนิค้าหรือบริการอ่ืนมาเป็นตวัเปรียบเทียบ

ในการตดัสนิใจซือ้และการใช้บริการ 

 8. สิง่แรกท่ีเกิดขึน้ในใจ ( First-in-Mind) การบริการนัน้จะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหาก

ผู้บริโภคมีความต้องการท่ีเกิดขึน้ภายในจิตใจ 

 ซึง่จากการศกึษาพบวา่พฤตกิรรมของผู้มาใช้บริการจะต้องคํานงึถึงพฤตกิรรม ทศันคต ิ

และความคดิของผู้ใช้บริการ ซึง่สามารถวดัได้จากพฤตกิรรมการรับรู้ตามกรอบแนวคดิของ  

Zeithaml et al. (1996 อ้างถึงใน, ชาญณรงค์  โชคบํารุงสขุ 2552, น.26) ในการวดัความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรม (Behavioral Intentions) ของผู้มาใช้บริการ ในประเภทของธุรกิจการให้บริการ ซึง่

สามารถนําไปวดัพฤตกิรรมการับรู้ของผู้มาใช้บริการวา่มีอยูม่ากน้อยเพียงใดซึง่ประกอบด้วย 

4 มิต ิได้แก่ 

 1. พฤตกิรรมการบอกตอ่ ( Word of Mouth Communications) คือ การพดูถึงสิง่ท่ีดี

เก่ียวกบัผู้ให้บริการ การบริการให้คําแนะนํา  และกระตุ้นให้บคุคลอ่ืนสนใจ และกลบัมาใช้การ

บริการนัน้ซึง่สามารถนํามาวิเคราะห์พฤตกิรรมของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่ผู้ให้บริการ 

 2. ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ( Purchase Intention) คือ เป็นพฤตกิรรมการเลือกการบริการนัน้ ๆ 

เป็นตวัเลือกลําดบัแรก ซึง่สิง่นีส้ามารถสะท้อนถึงนิสยัเก่ียวข้องในการเปล่ียนการให้บริการได้ 

 3. ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา ( Price Sensitivity) คือ การท่ีผู้ใช้บริการไมมี่ปัญหาใน

การท่ีผู้ให้บริการขึน้ราคาและผู้ใช้บริการยอมจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการนัน้สามารถ

ตอบสนองความพงึพอใจได้ 

 4. พฤตกิรรมการร้องเรียน ( Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาขึน้

อาจจะร้องเรียนกบัผู้ให้บริการ การบอกตอ่กบับคุคลอ่ืน การสง่เร่ืองยงัส่ือตา่งๆ สว่นนีเ้ป็นการวดั

ถึงการตอบสนองตอ่ปัญหาของผู้ใช้บริการ 
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2.4 งานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
  

 เพ็ญภิษา  สถิตธีรานนท์ (2555) ศกึษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพบริการ 

ท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ รับบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาสํานกันานาเหนือ ผลการวิจยัพบวา่ 

กลุม่ประชากรสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 71.25 มีช่วงอาย ุ21 – 30 ปี คดิเป็นร้อยละ 

37.50 มีสถานภาพโสด คดิเป็นร้อยละ 50.75 มีระดบัการศกึษาปริญญา คดิเป็นร้อยละ 68.00 มี

อาชีพ ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คดิเป็นร้อยละ 56.25 มีช่วงเงินเดือนตอ่เดือน มากกวา่ 

45,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 39.25 ความคาดหวงัคณุภาพบริการของผู้ รับบริการ โดยรวม อยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบวา่ ผู้ รับบริการให้ความสําคญัอยูใ่นด้านบริการท่ี

นําเสนอมากท่ีสดุ และให้ความสําคญัในด้านลกัษณะด้านนวตักรรมน้อยท่ีสดุ การรับรู้ตอ่

คณุภาพบริการของผู้ รับบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบวา่ 

ผู้ รับบริการให้ความสําคญัในด้านความเป็นรูป ธรรมของบริการมากท่ีสดุ และให้ความสําคญัใน

ด้านการเอาใจใสล่กูค้าน้อยท่ีสดุ ความภกัดีของผู้ รับบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา

เป็นรายด้านแล้ว พบวา่ ผู้ รับบริการให้ความสําคญัอยูใ่นด้านทศันคตท่ีิมีตอ่พฤตกิรรมการบอกตอ่

มากท่ีสดุและให้ความสําคญัในด้านทศันคตท่ีิมีตอ่ความออ่นไหวตอ่ราคาน้อยท่ีสดุ ความ

คาดหวงัคณุภาพบริการโดยรวมมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ รับบริการโดยรวม การรับรู้

คณุภาพการบริการ โดยรวมมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ รับบริการโดยรวม ความสมัพนัธ์

ระหวา่งความคาดหวงัคณุภาพบริการโดยรวมกบัการรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ รับบริการ

โดยรวม มีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัสงู 
 
 วิมลรัตน์  หงส์ทอง  (2555) ศกึษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการให้บริการ

ลกูค้า ธนาคารออมสนิ สาขาวชัรพล โดยใช้กลุม่ตวัอยา่ง จํานวน 400 คน สถิตท่ีิใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมลู ประกอบด้วยสถิตพิรรณนา ได้แก่ คา่ความถ่ี คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

Indepenent Sample t-test One-way ANOVA และ Dependent Sample t-test ท่ีระดบั

นยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 ปีขึน้ไป สถานภาพ

โสด มีการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย และมีรายได้เฉล่ียตอ่

เดือน 40,000 บาทขึน้ไป สว่นใหญ่มีการใช้บริการด้านเงินฝากเผ่ือเรียก เงินฝากประจํา 3 เดือน 

สลากออมสนิพิเศษ 3 ปี บริการด้านสนิเช่ือบคุคล และบริการด้านสงเคราะห์ชีวิตประเภทออมสนิ

ได้รายเดือนผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้านทกุ
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ด้านในระดบัมาก ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การให้

ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า และการเอาใจใสล่กูค้า และพบวา่การรับรู้คณุภาพการให้บริการมากกวา่

ความคาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการของธนาคารออมสนิทกุด้าน อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ

ท่ี 0.05 ผู้ใช้บริการท่ีมี อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพและรายได้แตกตา่งกนั มีความ

คาดหวงัคณุภาพการให้บริการท่ีแตกตา่งกนั สว่น ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั

การศกึษา อาชีพ และรายได้ท่ีแตกตา่งกนั มีการรับรู้คณุภาพการให้บริการท่ีแตกตา่งกนั 

  
 ทาริกา  นาราศรี (2558) ศกึษาเร่ืองคณุภาพการให้บริการของพนกังานการเงินท่ีสง่ผล

ตอ่ความภกัดีของลกูค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแก้ว ศกึษา

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์และคณุภาพการให้บริการท่ีมีผลตอ่ความภกัดีของลกูค้า กลุม่

ตวัอยา่งท่ีใช้คือ ลกูค้าผู้มาใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดั

สระแก้ว จํานวน 400 คน โดยใช้เคร่ืองมือ คือ แบบสอบถามและสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ 

คา่ความถ่ี คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน สว่นการทดสอบสมมตฐิานใช้คา่สถิต ิ

t-test ทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียจากกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ใช้สถิต ิ One – way ANOVA 

และทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด้่วยวิธีการของ LSD โดยกําหนดระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิ

ระดบั 0.05 และ Multiple Regression เพ่ือศกึษาผลของตวัแปรต้นตอ่ตวัแปรตาม ผลการวิจยั

พบวา่ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ซึง่ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน 

พบวา่ ลกูค้าท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพท่ีตา่งกนั มีผลตอ่ความภกัดีกบัธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแก้ว ไมแ่ตกตา่งกนั แตล่กูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาและระดบัรายได้ท่ี

ตา่งกนั มีความภกัดีตอ่ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแก้ว แตกตา่ง

กนั อยา่งมีนยัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 และระดบัการศกึษาท่ีตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแก้วแตกตา่งกนัในด้านความเช่ือมัน่และความ

มัน่คงตอ่การถกูจงูใจ เม่ือจําแนกตามปัจจยัคณุภาพการให้บริการ พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการ

ให้บริการมีผลตอ่ความภกัดีตอ่ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแก้ว ท่ี

ระดบั 0.05 
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 หนึง่ฤทยั ไชยวงษ์ (2559) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร โดยใช้กลุม่ตวัอยา่งจํานวน 393 ชดุ นําข้อมลูท่ีได้มาวิเคราะห์ 

โดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา ได้แก่ คา่ความถ่ี คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมทัง้

สถิตเิชิงอนมุาน เพ่ือทดสอบสมมตฐิานการวิจยั ได้แก่ คา่ t-test, F-test และการวิเคราะห์การ

ถดถอยเชิงพห ุผลการศกึษาพบวา่ ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์มีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของ

ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร สว่นปัจจยัคณุภาพการบริการทางด้านความเป็น

รูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองและการดแูลเอาใจใส ่มีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของ

ผู้ใช้บริการธนากรุงไทย สาขาวฒันานคร โดยประชากรสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ39 - 46 ปี 

มีสถานภาพสมรส จบการศกึษาระดบัปริญญาตรี อาชีพรับราชการ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 20,001 

– 30,000 บาท ใช้บญัชีเงินฝากออมทรัพย์ ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพบตอ่ความ

จงรักภกัดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ปัจจยั

ด้านความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบั

มากท่ีสดุ เช่นกนั ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ไมมี่อิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร สว่นลกัษณะประชากรศาสตร์ ด้านประเภทบญัชี มีอิทธิพลตอ่

ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ลกัษณะ

ปัจจยัคณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย สาขา

วฒันานคร เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ ด้านความมัน่ใจได้มีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของ

ผู้ใช้บริการ สว่นด้านความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการดแูลเอา

ใจใส ่มีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร อยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
 
 อรสา  หนกูระแสร์  (2557) ศกึษาเร่ืองความคดิเห็นของประชาชนตอ่คณุภาพการบริการ 

ธนาคารออมสนิ สาขาจนัทบรีุ โดยใช้กลุม่ตวัอยา่ง จํานวน 399 คน กําหนดคา่ความคลาดเคล่ือน

ของการสุม่ตวัอยา่งเท่ากบั 0.05 การเก็บข้อมลูโดยใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ สถิตท่ีิใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ คา่ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ีย คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน T-test และ 

One – way Anova กรณีพบความแตกตา่งรายคูใ่ช้วิธี LSD ผลการวิจยัพบวา่ ความคดิเห็นของ

ประชาชนตอ่คณุภาพการบริการของธนาคารออมสนิสาขาจนัทบรีุ และเพ่ือเปรียบเทียบความ

คดิเห็นของประชาชนตอ่คณุภาพการให้บริการของธนาคารออมสนิสาขาจนัทบรีุ จําแนกตาม

คณุลกัษณะสว่นบคุคล กลุม่ประชากร ท่ีนํามาใช้ศกึษาเป็นประชาชนท่ีมาใช้บริการ จํานวน 399 คน 
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กําหนดคา่ความคลาดเคล่ือนของการสุม่ตวัอยา่งเท่ากบั 0.05 ผลการวิจยัพบวา่ ความคดิเห็น

ของประชาชนตอ่คณุภาพการบริการของธนาคารออมสนิ สาขาจนัทบรีุ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสดุ มีความคดิเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ

ผู้ รับบริการ ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ด้านการตอบสนองตอ่

ผู้ รับบริการอยูใ่นระดบัมาก และสดุท้ายด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

ตามลําดบั  ในสว่นของการเปรียบเทียบความคดิเห็นของประชนชนตอ่คณุภาพการบริการ พบวา่

ประชาชนท่ีมาใช้บริการมีเพศตา่งกนั มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพการบริการของธนาคารออมสนิ 

สาขาจนัทบรีุ ไมต่า่งกนั สว่นประชาชนท่ีมีอาย ุอาชีพ รายได้ และการศกึษาตา่งกนั มีความ

คดิเห็นตอ่คณุภาพการให้บริการแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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2.5 การสังเคราะห์งานวจิัย 

 

ตาราง 2.1 ตารางวิเคราะห์เคร่ืองมือหรือตวัแปร 

 

ตวัแปร 

ช่ือผู้แตง่ 

เพ็ญภิษา   

สถิตธีรานนท์ 

(2555) 

วิมลรัตน์  

หงส์ทอง 

(2555) 

ทาริกา   

นาราศี 

(2558) 

หนึง่ฤทยั  

ไชยวงษ์ 

(2559) 

อรสา   

หนกูระแสร์ 

(2557) 

คณุภาพการบริการ 

(Service Quality) 

ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้      

ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้      

ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ      

ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่      

ด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่      

ความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรม 

(Behavioral 

Intention) 

พฤตกิรรมการบอกตอ่      

ความตัง้ใจท่ีจะซือ้      

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา      

พฤตกิรรมการร้องเรียน      

21 
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ตาราง 2.1 (ตอ่) 

 
      

ตวัแปร 

ช่ือผู้แตง่ 

เพ็ญภิษา   

สถิตธีรานนท์ 

(2555) 

วิมลรัตน์  

หงส์ทอง 

(2555) 

ทาริกา  นา

ราศี 

(2558) 

หนึง่ฤทยั ไชย

วงษ์ 

(2559) 

อรสา   

หนกูระแสร์ 

(2557) 

ความคาดหวงัคณุภาพ

บริการ 

บริการท่ีนําเสนอ      

การสง่มอบบริการ      

ภาพลกัษณ์      

ลกัษณะทางด้านนวตักรรม      

พฤตกิรรมผู้ใช้ 

บริการ 

สิง่ท่ีลกูค้าต้องการใช้บริการ      

เหตผุลในการเลือกใช้บริการ      

วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ      

โอกาสในการใช้บริการ      

ช่องทางหรือสถานท่ีจําหน่าย      

ขัน้ตอนในการตดัสนิใจใช้บริการ      

 22 
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2.5.2 ตารางสังเคราะห์งานวจิัย 

 

ตาราง 2.2 การทบทวนสรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

ช่ือผู้แต่ง 
วธีิการดาํเนินการ

วจัิย 

กลุ่มตัวอย่าง

และวธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้

สาํหรับการ

วจัิย 

ตัวแปรอสิระ ตวัแปรตาม ผลการวิจัยที่ได้ 

เพญ็ภิษา 

สถิตธีรานนท์ 

(2555) 

 

เร่ืองความคาดหวงัและ

การรับรู้คณุภาพบริการ 

ท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดี

ของผู้ รับบริการ 

ธนาคารกรุงไทย 

สาขาสํานกันานาเหนือ 

งานวิจยัเชิงปริมาณ 

สถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ ได้แก่ 

คา่เฉล่ีย สว่น

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และคา่สมัประสทิธ์ิ

สหสมัพนัธ์ 

แบบเพียร์สนั 

ผู้มาใช้บริการ

ฝาก/ถอน/ชําระ 

คา่สนิค้าและ

บริการจาก

ธนาคาร 

กรุงไทย  

สาขาสํานกั

นานาเหนือ 

จํานวน  

400 คน 

แบบสอบถาม

เพ่ือสอบถาม

ความคาดหวงั

และการรับรู้

คณุภาพบริการ

ท่ีสง่ผลตอ่

ความภกัดีของ

ผู้ รับบริการ 

 

ความคาดหวงัคณุภาพบริการ 

 - บริการท่ีนําเสนอ 

 - การสง่มอบบริการ 

 - ภาพลกัษณ์  

- ลกัษณด้านนวตักรรม  

  การรับรู้คณุภาพบริการ ความ   

  เป็นรูปธรรมของบริการ 

 - ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 

 - การตอบสนองตอ่ลกูค้า 

 - การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 

 - การเอาใจใสล่กูค้า 

ความภกัดีของ

ผู้ รับบริการ 

- พฤติกรรมการ  

   บอกตอ่ 

- ความตัง้ใจซือ้ 

- ความออ่นไหวตอ่ 

   ราคา 

- พฤติกรรมการ 

   ร้องเรียน 

ผู้ รับบริการสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง 

ช่วงอาย ุ21 - 30 ปี สถานภาพโสด 

มีรายได้ตอ่เดือนมากกวา่  

45,000 บาท  

- ความคาดหวงัคณุภาพบริการของ  

ผู้ รับบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

การรับรู้ตอ่คณุภาพบริการของ

ผู้ รับบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

ความภกัดีของผู้ รับบริการโดยรวม

อยูใ่นระดบัมาก 

       23 
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ตาราง 2.2 (ตอ่) 

 
      

ช่ือผู้แต่ง 
วธีิการดาํเนินการ

วจัิย 

กลุ่มตัวอย่าง

และวธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้

สาํหรับการ

วจัิย 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม ผลการวจัิยที่ได้ 

วิมลรัตน์  หงส์ทอง 

(2555) 

 

เร่ืองความคาดหวงัและ

การรับรู้คณุภาพการ

ให้บริการลกูค้า 

ธนาคารออมสนิ  

สาขาวชัรพล 

งานวิจยัเชิงปริมาณ 

สถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมลู 

ได้แก่ คา่ความถ่ี 

ร้อยละ คา่เฉล่ีย 

สว่นเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

Independent 

Sample t-test 

One-way ANOVA 

และ Dependent 

Sample t-test ท่ี

ระดบันยัสําคญัทาง

สถิติ 0.05 

ลกูค้าท่ีมาใช้

บริการ  

ธนาคารออมสนิ 

สาขาวชัรพล 

จํานวน 400 คน 

แบบสอบถาม

พฤติกรรมการ

ใช้บริการ ความ

คาดหวงัและ

การรับรู้

คณุภาพการ

ให้บริการลกูค้า 

ธนาคารออมสนิ 

สาขาวชัรพล 

ด้านประชากรศาสตร์ 

- เพศ  

- อาย ุ

- สถานภาพ 

-ระดบัการศกึษา  

- อาชีพ 

- รายได้เฉล่ีย 

ความคาดหวงัและ

การรับรู้คณุภาพ

การให้บริการ 

- ความเป็นรูปธรรม  

   ของบริการ 

- ความน่าเช่ือถือ 

- การตอบสนอง 

- การให้ความมัน่ใจ 

   แก่ลกูค้า 

-การเอาใจใสล่กูค้า 

ผู้ใช้บริการเป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 ปี

ขึน้ไป สถานภาพโสด การศกึษาต่ํา

กวา่ปริญญาตรี อาชีพธุรกิจสว่นตวั/

ค้าขาย รายได้เฉล่ีย 40,000 บาท 

สว่นใหญ่ใช้ผลติภณัฑ์เงินฝาก 

ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัและการ

รับรู้คณุภาพการให้บริการโดยรวม

และรายด้านทกุด้านในระดบัมาก 

และพบวา่การรับรู้คณุภาพการ

บริการมากกวา่ความคาดหวงัท่ีมีตอ่

คณุภาพการให้บริการของธนาคาร

ออมสนิ ทกุด้าน อยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 
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ตาราง 2.2 (ตอ่) 

 
      

ช่ือผู้แต่ง 
วธีิการดาํเนินการ

วจัิย 

กลุ่มตัวอย่าง

และวธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้

สาํหรับการ

วจัิย 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม ผลการวจัิยที่ได้ 

ทาริกา  นาราศี 

(2558) 

 

เร่ืองคณุภาพการ

ให้บริการของพนกังาน

การเงินท่ีสง่ผลตอ่

ความภกัดีของลกูค้า

ธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร 

จงัหวดัสระแก้ว 

งานวิจยัเชิงปริมาณ 

สถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ ได้แก่ 

คา่ความถ่ี  

คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย 

และสว่นเบ่ียงเบน

มาตรฐาน สว่นการ

ทดสอบสมมติฐาน

ใช้คา่สถิติ t-test 

ทดสอบความ

แตกตา่งของกลุม่

ตวัอยา่ง 

ลกูค้าผู้มาใช้

บริการธนาคาร

เพ่ือการเกษตร

และสหกรณ์

การเกษตร 

จงัหวดัสระแก้ว 

จํานวน 400 คน 

แบบสอบถาม

คณุภาพการ

ให้บริการของ

พนกังาน

การเงินท่ีสง่ผล

ตอ่ความภกัดี

ของลกูค้า

ธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและ

สหกรณ์

การเกษตร 

จงัหวดัสระแก้ว 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- อาชีพ  

- ระดบัการศกึษา 

- รายได้ตอ่เดือน 

ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการ 

- ความไว้วางใจได้ 

- การตอบสนองความต้องการ 

- ความสามารถของผู้ให้บริการ 

- การเข้าถงึการบริการ 

- การมีอธัยาศยั 

- การติดตอ่ส่ือสาร 

- ความน่าเช่ือถือ 

- ความปลอดภยั 

ความภกัดีของ

ลกูค้าธนาคาร 

- การใช้บริการซํา้

เป็นปกติ 

- การซือ้ผลติภณัฑ์ 

  และการบริการ   

  เพิ่ม 

- การบอกตอ่กบั 

  บคุคลอ่ืน 

- ความเช่ือมัน่และ 

  มัน่คงตอ่การถกู 

  จงูใจ 

ผู้ใช้บริการสว่นใหญเป็นเพศหญิง 

อาย3ุ0ปีขึน้ไป จบการศกึษาระดบั

มธัยม/ปวช. อาชีพเกษตรกรรม มี

รายได้ตอ่เดือน 10,000 – 30,000 

บาท ด้านคณุภาพการให้บริการใน

ภาพรวมทัง้ 10 ด้าน อยูใ่นระดบั

มากเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ 

อนัดบัแรกคือ ความน่าเช่ือถือ อนัดบั

สองคือ ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ อนัดบัสามคือ ด้านการเข้าถงึ

การบริการ และด้านความมีอธัยาศยั 

ด้านความปลอดภยั ด้าน

ความสามารถของผู้ให้บริการ ด้าน

การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า  
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ตาราง 2.2 (ตอ่) 

 
      

ช่ือผู้แต่ง 
วธีิการดาํเนินการ

วจัิย 

กลุ่มตัวอย่าง

และวธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้

สาํหรับการ

วจัิย 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม ผลการวจัิยที่ได้ 

 ใช้สถิติ One – way 

ANOVA ทดสอบ

ความแตกตา่งด้วย

ท่ีวิธี LSD ระดบั

นยัสําคญัทางสถิติ 

0.05 

  - การเข้าใจและการรู้จกัลกูค้า 

- ความเป็นรูปธรรมของการ 

   บริการ 

 ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ 

ด้านความไว้วางใจได้ และอนัดบั

สดุท้ายด้านการการแสดงออก

เก่ียวกบัความภกัดีตอ่การให้บริการ

ของธนาคาร ภาพรวมทัง้ 10 ด้านอยู่

ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ด้านพบวา่อนัดบัแรก คือ ด้านความ

เช่ือมัน่และมัน่คงตอ่การถกูจงูใจ 

รองลงมาคือ ด้านการบอกตอ่บคุคล

อ่ืน ด้านการซือ้ผลติภณัฑ์และ

บริการเพิ่ม และด้านการใช้บริการซํา้

เป็นปกติตามลําดบั และพบวา่ปัจจยั

คณุภาพการให้บริการมีผลตอ่ความ

ภกัดี อยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 2.2 (ตอ่) 

 

ช่ือผู้แต่ง 
วธีิการดาํเนินการ

วจัิย 

กลุ่มตัวอย่าง

และวธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้

สาํหรับการ

วจัิย 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม ผลการวจัิยที่ได้ 

หนึง่ฤทยั  ไชยวงษ์ 

(2559) 

 

ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความ

จงรักภกัดีของ

ผู้ใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย  

สาขาวฒันานคร 

 

งานวิจยัเชิงปริมาณ 

สถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมลู 

ได้แก่ คา่ความถ่ี 

ร้อยละ คา่เฉล่ีย 

สว่นเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และ

ทดสอบสมมติฐาน

โดยใช้สถิติเชิง

อนมุาน หาคา่ t-

Test คา่ F-test  

และการวิเคราะห์

การถดถอยเชิงพห ุ 

ผู้ ท่ีใช้บริการเงิน

ฝากธนาคาร 

กรุงไทย  

สาขา 

วฒันานคร 

จงัหวดัสระแก้ว 

จํานวน 393 คน 

แบบสอบถาม

ปัจจยัท่ีสง่ผล

ตอ่ความ

จงรักภกัดีของ

ผู้ใช้บริการ

ธนาคาร 

กรุงไทย  

สาขา 

วฒันานคร 

 

ประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- สถานภาพ 

-ระดบัการศกึษา 

- อาชีพ 

- รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

- ประเภทบญัชี 

 

ปัจจยัคณุภาพการบริการ 

- ความเป็นรูปธรรม 

- ความน่าเช่ือถือ 

- การตอบสนอง 

- ความมัน่ใจได้ 

- การดแูลเอาใจใสล่กูค้า 

ความภกัดีของ

ผู้ใช้บริการ 

- พฤติกรรมการ

บอกตอ่ 

- ความตัง้ใจซือ้ 

- ความออ่นไหวตอ่

ราคา 

- พฤติกรรมการ

ร้องเรียน 

กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง 

มีอายรุะหวา่ง 39-46 ปี มีสถานภาพ

สมรส จบการศกึษาระดบัปริญญา

ตรี ประกอบอาชีพรับราชการ มี

รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 20,001-

30,000 บาท และใช้ประเภทบญัชี

เงินฝากออมทรัพย์ ปัจจยัคณุภาพ

การบริการมีอิทธิพลตอ่ความ

จงรักภกัดีภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสดุ ปัจจยัด้านความจงรักภกัดี

ภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ไมมี่

อิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของ

ผู้ใช้บริการ  
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ตาราง 2.2 (ตอ่) 

 

ช่ือผู้แต่ง 
วธีิการดาํเนินการ

วจัิย 

กลุ่มตัวอย่าง

และวธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้

สาํหรับการ

วจัิย 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม ผลการวจัิยที่ได้ 

      ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการท่ีมี

อิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดี เม่ือ

พิจารณาเป็นรายข้อพบวา่มีอิทธิพล

ตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย 
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ตาราง 2.2 (ตอ่) 

 

ช่ือผู้แต่ง 
วธีิการดาํเนินการ

วจัิย 

กลุ่มตัวอย่าง

และวธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้

สาํหรับการ

วจัิย 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม ผลการวจัิยที่ได้ 

อรสา  หนกูระแสร์ 

(2557) 

เร่ืองความคิดเหน็ของ

ประชาชนตอ่คณุภาพ

การบริการ  

ธนาคารออมสนิ  

สาขาจนัทบรีุ 

งานวิจยัเชิงปริมาณ 

สถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมลู 

ได้แก่ คา่ความถ่ี 

ร้อยละ คา่เฉล่ีย  

คา่สว่นเบ่ียงเบน

มาตรฐาน t-test 

และ One-way 

ANOVA          

กรณีพบความ

แตกตา่งรายคูใ่ช้วิธี 

LSD 

ประชาชนผู้มา

ใช้บริการ

ธนาคารออมสนิ 

สาขาจนัทบรีุ 

จํานวน 399 คน 

แบบสอบถาม

ความคิดเหน็

ของประชาชน

ตอ่คณุภาพการ

บริการ ธนาคาร

ออมสนิ สาขา

จนัทบรีุ 

ข้อมลูสว่นบคุคล 

    - เพศ 

    - อาย ุ

    - อาชีพ 

    - รายได้ 

    - ระดบัการศกึษา 

คณุภาพการบริการ

ของธนาคารออมสนิ 

สาขาจนัทบรีุ 

- ความเป็นรูปธรรม 

  ของบริการ 

- ความน่าเช่ือถือ  

  และไว้วางใจได้ 

- การตอบสนอง 

  ความต้องการ 

- การให้ความมัน่ใจ 

- การเข้าใจการรับรู้ 

  ความต้องการของ 

  ผู้ รับบริการ 

ความคิดเหน็ของประชาชนตอ่

คณุภาพการบริการของธนาคารออม

สนิ สาขาจนัทบรีุ ในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสดุ เม่ือพิจารณาในราย

ด้าน ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้มา

รับบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

รองลงมาด้านการเข้าใจการรับรู้

ความต้องการของผู้ รับบริการ ด้าน

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ และ

สดุท้ายด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ในสว่นของการเปรียบ

เทียงความคิดเหน็ของประชาชนตอ่

คณุภาพการ 
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ตาราง 2.2 (ตอ่) 

 

ช่ือผู้แต่ง 
วธีิการดาํเนินการ

วจัิย 

กลุ่มตัวอย่าง

และวธีิการสุ่ม 

เคร่ืองมือที่ใช้

สาํหรับการ

วจัิย 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม ผลการวจัิยที่ได้ 

      บริการ จําแนกตามลกัษณะทัว่ไป

ของประชากรพบวา่ เพศตา่งกนัมี

ความคิดเหน็ตอ่คณุภาพการบริการ

ของธนาคารไมต่า่งกนั สว่นด้านอาย ุ

อาชีพ รายได้ และการศกึษาตา่งกนั

มีความคิดเหน็ตอ่คณุภาพการ

บริการของธนาคารออมสนิ 

สาขาจนัทบรีุ แตกตา่งกนั อยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที่ 3 

ระเบียบวธีิวจิัย 
 

 การวิจยัเร่ือง “คณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) ” เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) ใน

การวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัดําเนินการวิจยัตามหวัข้อเรียงลําดบั ดงันี ้

 3.1 ประชากร และกลุม่ตวัอยา่ง 

 3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัและการสร้างเคร่ืองมือ  

 3.3 การเก็บรวบรวมข้อมลู  

      3.4 การวิเคราะห์ข้อมลูและสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู  

      3.5 วิธีการทางสถิติ  

 

3.1 ประชากรกลุ่มตวัอย่าง 
 
 3.1.1 ประชากร  

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้มาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังาน

ใหญ่) ตัง้แตเ่ดือนมกราคม – ธนัวาคม 2559 โดยเป็นผู้ใช้บริการประเภทสนิเช่ือและเงินฝาก โดย

มีรายละเอียด ดงันี ้

 

ตาราง 3.1 จํานวนผู้มาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  

ประเภทสนิเช่ือและเงินฝาก 

เดือน 
จํานวน 

ประชากร (คน) 

มกราคม 1,143 

กมุภาพนัธ์ 1,027 

มีนาคม 1,323 

เมษายน 1,025 
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ตาราง 3.1 (ตอ่) 

 

 

เดือน 
จํานวน 

ประชากร (คน) 

พฤษภาคม 1,020 

มิถนุายน 1,425 

กรกฎาคม 1,120 

สงิหาคม 1,442 

กนัยายน 1,334 

ตลุาคม 1,224 

พฤศจิกายน 1,588 

ธนัวาคม 1,476 

รวม 15,147 

แหลง่ท่ีมา : ฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ ณ เมษายน 2560 

 

 3.1.2  กลุม่ตวัอยา่ง 

 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้มาใช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

(สํานกังานใหญ่ ) ประเภทสนิเช่ือและเงินฝาก  จํานวน 222 คน ใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบเป็น

ระบบ (Systematic sampling) โดยทําการแจกแบบสอบถามให้ผู้ใช้บริการหลั งจากใช้บริการทํา

ธุรกรรมบริเวณเคาน์เตอร์การเงินและเคาน์เตอร์สนิเช่ือ  ช่วงเวลาตัง้แต ่9.00 – 11.00 น. และ 

เวลา 13.00 – 15.30 น. โดยการคํานวณตามสตูรกลุม่ตวัอยา่งโดยใช้โปรแกรม G*power เวอร์ชัน่ 

3.1.9.2 โดยกําหนดคา่ขนาดของอิทธิพลระดบัปานกลาง ( Effect size) เท่ากบั 0.3 คา่ความ

ความคลาดเคล่ือน (α) เท่ากบั 0.05 คา่อํานาจการทดสอบ ( Power of test) เท่ากบั 0.95 ได้

ขนาดตวัอยา่งขัน้ต่ํา จํานวน 111 ราย ซึง่ผู้วิจยัได้กําหนดขนาดตวัอยา่งเพิ่มอีก 1 เท่า เป็น 222 

ราย เน่ืองจากกลุม่ผู้ เข้ารับบริการในการทําธุรกรรมบริเวณท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังาน

ใหญ่) ในแตล่ะวนัมีจํานวนท่ีมากพอในการเก็บแบบสอบถามและเพ่ือความเหมาะสมในงานวิจยั 

(นงลกัษณ์ วิรัชชยั : 2555)  
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3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัยและการสร้างเคร่ืองมือ 

 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถาม ( Questionnaire) ท่ีผู้ศกึษาสร้างขึน้โดย

อ้างอิงจากกรอบแนวคดิซึง่ได้มาจากแนวคดิทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง โดยแบง่คําถาม

ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรของกลุม่ตวัอยา่ง  ได้แก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ ประเภทการรับบริการ จํานวน 6 ข้อ 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการบริการของผู้ใช้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

(สํานกังานใหญ่) ได้แก่ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจ

ให้บริการ ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ และด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่จํานวน 17 ข้อ เป็นคําถาม

ปลายปิด แบบสอบถามเป็นมาตรประเมินคา่แบบลเิคร์ิท (Likert Scale) โดยข้อคําถามแตล่ะข้อมี

เกณฑ์การให้คะแนนแบง่ออกเป็น 5 ระดบั ดงันี ้(อรัญ  แตงน้อย, 2559)  

   ระดบัความสําคญั  คะแนน  

   มากท่ีสดุ        5 

   มาก         4 

   ปานกลาง        3 

   น้อย         2 

   น้อยท่ีสดุ       1 

 หลงัจากนัน้นําข้อมลูมาทําการวิเคราะห์ระดบัคะแนนเฉล่ียโดยผู้วิจยัใช้เกณฑ์คา่เฉล่ียใน

การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถามโดยการคํานวนใช้สตูรความกว้างของอตัรภาค

ชัน้ดงันี ้

 ความกว้างของอตัรภาคชัน้ =  คะแนนสงูสดุ – คะแนนต่ําสดุ 

                   จํานวนชัน้ 

       =             5 - 1   

                     

       =    0.80 

 เกณฑ์การให้คะแนนเฉล่ียระดบัความคดิเห็นของผู้ใช้บริการตามกลุม่เป้าหมายใน

แบบสอบถามกําหนดหลกัเกณฑ์ไว้ดงันี ้

5 
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 คา่คะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นท่ีระดบั มากท่ีสดุ 

 คา่คะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นท่ีระดบั มาก 

 คา่คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นท่ีระดบัปานกลาง 

 คา่คะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นท่ีระดบัน้อย  

 คา่คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นท่ีระดบัน้อยท่ีสดุ

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) ได้แก่ พฤตกิรรมการบอกตอ่ ความตัง้ใจซือ้ ความออ่นไหวตอ่

ปัจจยัราคา พฤตกิรรมการร้องเรียน จํานวน 12 ข้อ เป็นคําถามปลายปิด แบบสอบถามเป็นมาตร

ประเมินคา่แบบลเิคร์ิท (Likert Scale) โดยข้อคําถามแตล่ะข้อมีเกณฑ์การให้คะแนนแบง่ออกเป็น 

5 ระดบั ดงันี ้(เพ็ญภิษา  สถิิตธีรานนท์, 2555) 

 คา่คะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นท่ีระดบั มากท่ีสดุ 

 คา่คะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นท่ีระดบั มาก 

 คา่คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นท่ีระดบัปานกลาง 

 คา่คะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นท่ีระดบัน้อย  

 คา่คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดบัความคดิเห็นท่ีระดบัน้อยท่ีสดุ  

 

3.3 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมข้อมลูใช้วิธีการแจกแบบสอบถามให้กลุม่ตวัอยา่งของผู้มาใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) โดยวิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบเป็นระบบ (Systematic 

sampling) ช่วงเวลาตัง้แต ่9.00 – 11.00 น. และ เวลา 13.00 – 15.30 น. โดยทําการแจก

แบบสอบถามให้ผู้ใช้บริการหลกัจากท่ีเข้ารับบริการจากพนกังานธนาคารบริเวณเคาน์เตอร์

การเงินและเคาน์เตอร์สนิเช่ือ โดยขอให้ลกูค้าทําการกรอกข้อมลูให้เป็นไปตามความจริงและตาม

ความคดิเห็นของผู้มาใช้บริการเอง และได้รับการช่วยเหลือจากพนกังานเคาน์เตอร์ประชาสมัพนัธ์ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) ผู้ มีใจรักในด้าน การบริการทําการแจกแบบสอบถาม 

โดยได้ขอความอนเุคราะห์จากผู้มาใช้บริการ 

 ขัน้ตอนการดําเนินงานเก็บรวบรวมข้อมลูมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้  

 1) ดําเนินการรอ สมัภาษณ์ผู้มาใช้บริการหลงัจากท่ีเข้ารับบริการจากพนกังานบริเวณ

เคาน์เตอร์การเงินและเคาน์เตอร์สนิเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  
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 2 ) ขอความ อนเุคราะห์ จากผู้มาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

โดยการสอบถามถึงความสะดวกในการกรอกแบบสอบถามและดําเนินการ แจกแบบสอบถาม

ให้กบัผู้มาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 3 ) ดําเนินการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม และประเมินจํานวนแบบสอบถามท่ีได้รับกลบัคืน

มาวา่มีความถกูต้องครบถ้วนสมบรูณ์และมีจํานวนตามท่ีได้ออกแบบไว้คือ 222 ชดุ หรือไม ่  

 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 โดยแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้ผู้ศกึษาได้ทําการทดสอบคณุภาพเคร่ืองมือก่อนท่ีจะนําไปใช้

เก็บรวบรวมข้อมลูจริง ดงันี ้

 1) การทดสอบความเท่ียงและความตรงของเคร่ืองมือ ( Content Validity) ผู้ศกึษาได้นํา

แบบสอบถามไปให้อาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือทําการตรวจสอบความตรงตามประเดน็เชิงเนือ้หา แล้ว

นํามาแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามให้มีความเหมาะสม  และนํามาทดสอบความแมน่ยําของ

เคร่ืองมือเพ่ือดําเนินการตอ่ไป 

 2) การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) หลงัจากผา่นการทดสอบความเท่ียงและความ

ตรงของเคร่ืองมือแล้ว ผู้ศกึษาได้นําแบบสอบถามไปทดสอบกบัผู้มาใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) ในกลุม่ตวัอยา่ง จํานวน 30 คน หลงัจากนัน้จงึนําแบบสอบถามมา 

หาคา่ความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบัด้วยวิธี ( Cronbach’ S  Alpha Coefficient) ได้คา่ความเช่ือมัน่ตัง้แต ่

0.70 ขึน้ไป โดยแบบสอบถามพบวา่มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.887 ซึง่ถือวา่ใช้ได้ (สธุรรม  รัตนโชค, 

2551) ดงัตาราง 3.2 

 3) ผู้วิจยัได้นําแบบสอบถามท่ีสมบรูณ์ไปสอบถามผู้มาใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

(สํานกังานใหญ่) ด้วยขัน้ตอนตา่ง ๆ ในการเก็บรวบรวมข้อมลู  เม่ือดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมลู

และได้แบบสอบถามท่ีสมบรูณ์ครบตามจํานวนท่ีต้องการแล้ว จงึนําแบบสอบถามมาลงรหสั 

(Coding) และแปลงคา่รหสั เพ่ือนําข้อมลูไปบนัทกึเข้าสูค่อมพิวเตอร์ และประมวลผลข้อมลูทาง

สถิตด้ิวยโปรแกรมสําเร็จรูปแล้วนํามาวิเคราะห์และเขียนผลการวิจยัตอ่ไป  
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ตาราง 3.2 แสดงการทดสอบคา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามจํานวน 30 ชดุ 

 

แบบสอบถาม คา่ความเช่ือมัน่ 

สว่นท่ี 1       ปัจจยัสว่นบคุคล - 

สว่นท่ี 2       คณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการ   

                   ธนาคารอาคารสงเคราะห์   

                   (สํานกังานใหญ่) 

.906 

 

 

สว่นท่ี 3       ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของ 

                   ผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร  

                   สงเคราะห์  (สํานกังานใหญ่) 

.743 

คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ชดุ        . 887 

 

3.5 วธีิการทางสถติ ิ
 
 1) สถิตเิชิงพรรณนา ( Descriptive Statistics) ได้แก่ 

  1.1 การแจกแจงคา่ความถ่ี (Frequency) โดยแสดงเป็นจํานวน 

  1.2 การใช้สตูรหาคา่ร้อยละ (Percentage)  ธานินทร์  ศลิป์จารุ, (2552  อ้างถึงใน 

จนัทิรา  พิกลุทอง 2552, น.47) 

  คา่ร้อยละ (%) =  Χ  x  100  
                  n 
   X   คือ  จํานวนข้อมลูท่ีต้องการนํามาหาคา่ร้อยละ (ความถ่ี) 

   n   คือ  จํานวนของกลุม่ตวัอยา่ง 

  1. 3  การใช้สตูรหาคา่เฉล่ียเลขคณิต (Mean) ใช้สญัลกัษณ์ x̄  

   x̄ = ∑×    
                 n  

 
 

x̄ คือ คา่เฉล่ีย 

∑×  คือ  ผลรวมของข้อมลูทัง้หมด 

 n      คือ จํานวนของกลุม่ตวัอยา่ง 



37 
 

 
 

1.4 การใช้สตูรหาคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD)  

 S.D. = ∑ (x - x̄)2 
               N – 1 
 S.D. คือ คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 x      คือ จํานวนข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง 

 2) สถิตเิชิงอนมุาน ได้แก่  

  สถิตสิมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ ( Correlation Coefficient) ใช้ในการวิเคราะห์

อิทธิพล ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามวา่มี อิทธิพลตอ่ กนัหรือไม ่โดยคา่สมัประสทิธิ

สหสมัพนัธ์จะมีคา่ rxy จะมีคา่ตัง้แต ่-1 ถึง 1 ( –1 < r < 1) ซึง่จะบอกได้เพียงขนาดหรือระดบัของ

อิทธิพล  

  สถิตกิารวิเคราะห์การถดถอย อยา่งง่าย  (Regression Analysis) ใช้ในการ

วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร สองตวั หรือมากกวา่ซึง่เป็นวิธีการหาสมการท่ีสามารถ

พยากรณ์หรือใช้ประมาณตวัแปรให้เหมาะสมกบัอิทธิพลของตวัแปร 
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บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ 

 

 การ วิจยั เร่ืองคณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) โดยผู้วิจยัทําการวิจยักลุม่ตวัอยา่งจากผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) โดยทําการแจกแบบสอบถามไปยงักลุม่ตวัอยา่ง 

จํานวน 222 ชดุ และได้รับแบบสอบถามคืนมาจํานวน 222 ชดุ จากกนัน้ผู้วิจยัได้นําข้อมลูท่ีได้รับ

นํามาทําการวิเคราะห์ข้อมลูโดยมีรายละเอียด 4 ตอน ดงัตอ่ไปนี ้

 ตอนท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

(สํานกังานใหญ่) 

 ตอนท่ี 4.2  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคดิเห็นด้านคณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 ตอนท่ี 4.3  ผลการวิเคราะห์ระดบั ความคดิเห็น ด้าน ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 ตอนท่ี 4 .4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน คณุภาพการบริการท่ีมี อิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  

 

 คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ (r)  ระดบัความสมัพนัธ์ 

  0.70 – 1.00   มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสงูมาก  

  0.50 – 0.69   มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสงู  

  0.30 – 0.49   มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง  

  0.10 – 0.29   มีความสมัพนัธ์ระดบัต่ํา  

  0.01 – 0.09   มีความสมัพนัธ์ระดบัต่ํามาก 
  
 สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ และแปลผลข้อมลู  มีดงันี ้

  n  หมายถึง คา่ความถ่ีของข้อมลูกลุม่ตวัอยา่ง 

  x̄   หมายถึง คา่เฉล่ียของข้อมลูกลุม่ตวัอยา่ง  

  S.D.  หมายถึง คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ และแปลผลข้อมลู (ตอ่) 

  H0  หมายถึง สมมตฐิานหลกั 

  H1  หมายถึง สมมตฐิานรอง 

  r  หมายถึง คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์แบบง่าย 

            ρ  หมายถึง คา่ความน่าจะเป็นสําหรับบอกความสําคญัทางสถิต ิ

  *  หมายถึง มีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

  B  หมายถึง คา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูป 

       คะแนนดบิ  

  t  หมายถึง คา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยสว่นยอ่ยมาตรฐาน 

  R  หมายถึง คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ 

  R2  หมายถึง คา่สมัประสทิธ์ิการพยากรณ์ 

  R2
adj  หมายถึง คา่สมัประสทิธ์ิการพยากรณ์ท่ีปรับคา่แล้ว  

  F  หมายถึง คา่สถิต ิF ท่ีใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน 

  Std. Error หมายถึง คา่ท่ีแสดงระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการ

       ใช้ตวัแปรอิสระทัง้หมดมาพยากรณ์ตวัแปรตาม  

  Beta  หมายถึง คา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูป 

       คะแนนมาตรฐาน  

 

 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์  

     (สาํนักงานใหญ่) 

 

 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ และประเภทการขอรับบริการ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) มี

ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้สิน้ จํานวน 222 คน โดยสามารถสรุปข้อมลูโดยจําแนก เพศ อาย ุระดบั

การศกึษา อาชีพ รายได้ และประเภทการขอรับบริการ ในรูปแบบตารางได้ดงันี ้
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ตาราง 4.1 แสดงจํานวน ความถ่ี คา่ร้อยละ ของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกปัจจยัสว่นบคุคล 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
จาํนวน (คน) 

(n = 222) 

ร้อยละ 

(100.00) 

เพศ  

         ชาย 

         หญิง 

 

  83 

139 

 

37.39 

62.91 

อายุ 

          ต่ํากวา่ 20 ปี 

          20 – 30 ปี 

          31 – 50 ปี 

          50 ปีขึน้ไป 

 

   6 

  65 

116 

  35 

 

 2.70 

29.28 

52.25 

15.77 

ระดบัการศึกษา 

          ต่ํากวา่ปริญญาตรี 

          ปริญญาตรี 

          สงูกวา่ปริญญาตรี 

 

  18 

156 

  48 

 

 8.11 

70.27 

21.62 

อาชีพ 

          รับราชการ 

          รัฐวิสาหกิจ 

          ลกูจ้าง/พนกังานเอกชน 

          เจ้าของกิจการ/ค้าขาย 

          นกัเรียน/นกัศกึษา 

          อ่ืน ๆ 

 

  42 

  91 

  45 

  32 

    7 

    5 

 

18.92 

40.99 

20.27 

14.41 

 3.15 

 2.25 

รายได้ 

          ต่ํากวา่ 10,000 บาท 

          10,000 – 20,000 บาท 

          20,001 – 30,000 บาท 

          มากกวา่ 30,000 บาทขึน้ไป 

 

    7 

  49 

  79 

  87 

 

 3.15 

22.07 

35.59 

39.19 
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ตาราง 4.1 (ตอ่) 

  

ปัจจัยส่วนบุคคล จาํนวน (คน) 

(n = 222) 

ร้อยละ 

(100.00) 

ประเภทการขอรับบริการ 

          สนิเช่ือ 

          เงินฝาก 

 

148 

  74 

 

66.70 

33.30 

 

 จากตาราง 4.1 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัดงัลา่วของผู้ตอบแบบสอบถาม พบวา่ 

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) สว่นใหญ่เป็น เพศหญิง จํานวน 139 คน คดิเป็น

ร้อยละ 62.91 รองลงมา เป็นเพศชาย จํานวน 83 คน คดิเป็นร้อยละ 37.39 

 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัพบวา่ สว่นใหญ่มีอาย ุ31 – 50 ปี จํานวน 116 คน คดิเป็น

ร้อยละ 52.25 รองลงมามีอาย ุ20 – 30 ปี จํานวน 65 คน คดิเป็นร้อยละ 29.28 อาย ุ50 ปีขึน้ไป 

จํานวน 35 คน คดิเป็นร้อยละ 15.77 และต่ํากวา่ 20 ปี จํานวน 6 คน คดิเป็นร้อยละ 2.70  

 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัพบวา่ สว่นใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี จํานวน 156 คน 

คดิเป็นร้อยละ 70.27 รองลงมาสงูกวา่ปริญญาตรี  จํานวน 48 คน คดิเป็นร้อยละ 21.62 และ 

ต่ํากวา่ปริญญาตรี จํานวน 18 คน คดิเป็นร้อยละ 8.11 

 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัพบวา่  สว่นใหญ่มีอาชีพรัฐวิสาหกิจ จํานวน 91 คน คดิเป็น

ร้อยละ 40.99 รองลงมาลกูจ้าง/พนกังานเอกชน 45 คน คดิเป็นร้อยละ 20.27 รับราชการ จํานวน 

42 คน คดิเป็นร้อยละ 18.92 เจ้าของกิจการ/ค้าขาย จํานวน 32 คน คดิเป็นร้อยละ 14.41 นกัเรียน/

นกัศกึษา จํานวน 7 คน คดิเป็นร้อยละ 3.15 และอ่ืน ๆ จํานวน 5 คน คดิเป็นร้อยละ 2.25 

 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัพบวา่  สว่นใหญ่มีรายได้ มากกวา่ 30,000 บาทขึน้ไป จํานวน 

87 คน คดิเป็นร้อยละ 39.19 รองลงมามีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 79  คน คดิเป็น

ร้อยละ 35.59 รายได้ 10,000 – 20,000 บาท จํานวน 49 คน คดิเป็นร้อยละ 20.07 และต่ํา

กวา่ 10,000 บาท จํานวน 7 คน คดิเป็นร้อยละ 3.15 

 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัพบวา่  สว่นใหญ่เป็นสนิเช่ือ จํานวน 148 คน คดิเป็นร้อยละ 

66.70 รองลงมา เป็นเงินฝาก จํานวน 74 คน คดิเป็นร้อยละ 33.30 
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4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเหน็ด้านคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ  

     ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สาํนักงานใหญ่) ตามลาํดบั ดงันี ้

 

 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นในด้านคณุภาพการบริการ (SERVQUAL) ของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) ตามลําดบั ดงันี ้

 

ตาราง 4.2 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ข้อมลูความคดิเห็น 

คณุภาพการบริการ (SERVQUAL) 

 

คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) x̄  (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

       ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ 

       ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ 

       ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ 

       ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ 

       ด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่

4.35 

4.65 

4.65 

4.70 

4.73 

.673 

.541 

.514 

.505 

.480 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

5 

3 

4 

2 

1 

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.61 .542 
มาก

ที่สุด 
 

  

 จากตาราง 4.2 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นคณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์

(สํานกังานใหญ่) พบวา่มีคา่เฉล่ียความคดิเห็นโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุทกุด้าน (x̄ = 4.61, S.D. 

= .542) และเม่ือพิจาณาผลการวิเคราะห์ระดบัความคดิเห็นคณุภาพการบริการ เป็นรายด้าน 

พบวา่ระดบัความคดิเห็นคณุภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุทกุด้าน คา่เฉล่ียสงูสดุ ด้านการ

บริการท่ีเอาใจใส ่ (x̄ = 4.73, S.D. = .480) รองลงมา คือ ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่  (x̄ = 4.70, 

S.D. = .505) ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ (x̄ = 4.65, S.D. = .541) ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ (x̄ 

= 4.65, S.D. = .514) และ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ (x̄ = 4.35, S.D. = .673) ตามลําดบั 
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ตาราง 4.3 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ข้อมลูความคดิเห็น 

ด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่(Empathy) 

 

คุณภาพการบริการ x̄ (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

ด้านการบริการที่เอาใจใส่ (Empathy) 

1. พนกังานมีความตัง้ใจท่ีพร้อมให้บริการด้วยความเตม็ใจ 

2. พนกังานให้การต้อนรับท่ีดีและคอยช่อยเหลือท่าน   

    ตลอดเวลาท่ีใช้บริการ 

3. พนกังานดแูลเอาใจใสท่่านในทกุปัญหา 

4. พนกังานให้บริการด้วยการเอาใจใส ่

 

4.70 

4.74 

 

4.73 

4.74 

 

.496 

.487 

 

.486 

.468 

 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

 

4 

2 

 

3 

1 

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.73 .480 
มาก

ที่สุด 
 

 

 จากตาราง 4. 3 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นคณุภาพการบริการในด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่( Empathy) ของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  พบวา่มีคา่เฉล่ียความคดิเห็นโดยรวม  อยูใ่น

ระดบัมากท่ีสดุ (x̄ = 4.73, S.D. = .480) และเม่ือพิจาณาผลการวิเคราะห์ระดบัความคดิเห็น

คณุภาพการบริการในด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่( Empathy) เป็นรายข้อ พบวา่คา่เฉล่ียสงูสดุ คือ 

พนกังานให้บริการด้วยการเอาใจใส ่(x̄ = 4.74, S.D. = .468) รองลงมา คือ พนกังานให้การต้อนรับท่ี

ดีและคอยช่วยเหลือท่านตลอดเวลาท่ีใช้บริการ (x̄ = 4.74, S.D. = .487) พนกังานดแูลเอาใจใสท่่าน

ในทกุปัญหา (x̄ = 4.73, S.D. = .486) พนกังานมีความตัง้ใจท่ีพร้อมให้บริการด้วยความเตม็ใจ  (x̄ = 

4.70, S.D. = .496) ตามลําดบั 
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ตาราง 4.4 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ข้อมลูความคดิเห็น 

ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ (Assurance) 

 

คุณภาพการบริการ x̄ (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

ด้านการบริการที่เช่ือม่ัน (Assurance) 

5. พนกังานให้ความมัน่ใจวา่ท่านจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสดุ 

6. พนกังานให้การบริการด้วยความสภุาพ นุ่มนวล  

     มีกิริยาท่ีดี 

7. พนกังานมีความรู้ในการให้บริการข้อมลูสนิเช่ือ 

 

4.64 

4.74 

 

4.73 

 

.535 

.480 

 

.500 

 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสดุ 

 

3 

1 

 

2 

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.70 .505 
มาก

ที่สุด 
 

 

 จากตาราง 4. 4 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นคณุภาพการบริการในด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ (Assurance) ของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) พบวา่มีคา่เฉล่ียความคดิเห็นโดยรวม อยูใ่น

ระดบัมากท่ีสดุ (x̄ = 4.70, S.D. = .505) และเม่ือพิจาณาผลการวิเคราะห์ระดบัความคดิเห็น

คณุภาพการบริการในด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ (Assurance) เป็นรายข้อ พบวา่คา่เฉล่ียสงูสดุ 

พนกังานให้การบริการด้วยความสภุาพ นุ่มนวล มีกิริยาท่ีดี  (x̄ = 4.74, S.D. = .480) รองลงมา คือ 

พนกังานมีความรู้ในการให้บริการข้อมลูสนิเช่ือ (x̄ = 4.73, S.D. = .500) และ พนกังานให้ความ

มัน่ใจวา่ท่านจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสดุ (x̄ = 4.64, S.D. = .535) ตามลําดบั 
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ตาราง 4.5 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ข้อมลูความคดิเห็น 

ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ (Reliability) 

 

คุณภาพการบริการ x̄ (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

ด้านการบริการที่ไว้ใจได้ (Reliability) 

8. ธนาคารแนะนําข้อมลูผลติภณัฑ์และให้บริการสนิเช่ือ 

    และเงินฝากท่ีถกูต้อง 

9. ธนาคารสามารถให้บริการได้ตามท่ีตกลงสญัญากบั  

    ผู้ใช้บริการ 

10. ธนาคารมีการรักษาความลบัของผู้ใช้บริการ 

 

4.59 

 

4.65 

 

4.73 

 

.553 

 

.514 

 

.477 

 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสดุ 

 

3 

 

2 

 

1 

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.65 .541 
มาก

ที่สุด 
 

 

 จากตาราง 4. 5 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นคณุภาพการบริการในด้านการบริการท่ีไว้ใจได้  (Reliability) ของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  พบวา่มีคา่เฉล่ียความคดิเห็นโดยรวม อยูใ่น

ระดบัมากท่ีสดุ (x̄ = 4.65, S.D. = .541) และเม่ือพิจาณาผลการวิเคราะห์ระดบัความคดิเห็น

คณุภาพการบริการในด้านการบริการท่ีไว้ใจได้  (Reliability) เป็นรายข้อ พบวา่คา่เฉล่ียสงูสดุ คือ 

ธนาคารมีการรักษาความลบัของผู้ใช้บริการ (x̄ = 4.73, S.D. = .477) รองลงมา คือ ธนาคารสามารถ

ให้บริการได้ตามท่ีตกลงสญัญากบัผู้ใช้บริการ  (x̄ = 4.65, S.D. = .514) และ ธนาคารแนะนําข้อมลู

ผลติภณัฑ์และให้บริการสนิเช่ือและเงินฝากท่ีถกูต้อง (x̄ = 4.59, S.D. = .553) ตามลําดบั 
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ตาราง 4.6 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ข้อมลูความคดิเห็น 

ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ (Responsiveness) 

 

คุณภาพการบริการ x̄ (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

ด้านการมุ่งม่ันเตม็ใจให้บริการ (Responsiveness) 

11. ธนาคารมีพนกังานเพียงพอในการให้บริการลกูค้า 

12. ธนาคารมีช่องทางดว่นพิเศษในการให้บริการลกูค้า 

13. พนกังานบริการด้วยความรวดเร็วและยินดีในการ  

      ให้บริการ 

 

4.22 

4.24 

4.39 

 

.651 

.715 

.582 

 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

 

 

3 

2 

1 

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.65 514 
มาก

ที่สุด 
 

 

 จากตาราง 4. 6 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นคณุภาพการบริการในด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ 

(Responsiveness) ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  พบวา่มีคา่เฉล่ีย

ความคดิเห็นโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (x̄ = 4.65, S.D. = .514) และเม่ือพิจาณาผลการ

วิเคราะห์ระดบัความคดิเห็นคณุภาพการบริการในด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ 

(Responsiveness) เป็นรายข้อ พบวา่คา่เฉล่ียสงูสดุ พนกังานบริการด้วยความรวดเร็วและยินดี

ในการให้บริการ  (x̄ = 4.39, S.D. = .582) รองลงมา คือ ธนาคารมีช่องทางดว่นพิเศษในการ

ให้บริการลกูค้า (x̄ = 4.24, S.D. = .715) และ ธนาคารมีพนกังานเพียงพอในการให้บริการลกูค้า  

(x̄ = 4.22, S.D. = .651) ตามลําดบั 
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ตาราง 4.7 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ข้อมลูความคดิเห็น 

      ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ ( Tangibles) 

 

คุณภาพการบริการ x̄ (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

ด้านการบริการที่จับต้องได้ (Tangibles) 

14. ธนาคารมีสถานท่ีเพียงพอในการจอดรถ 

15. ธนาคารมีสิง่อํานวยความสะดวกตา่ง ๆ ท่ีครบครัน 

      เช่น เก้าอี ้ปากกา เคร่ืองด่ืมร้อน-เย็น  WIFI เป็นต้น 

16. ธนาคารมีอปุกรณ์ท่ีทนัสมยัท่ีพร้อมให้การบริการ  

       เช่น ตู้  ATM CDM  UPD LRM เป็นต้น 

17. พนกังานให้บริการมีการแตง่กายเรียบร้อย สะอาด และ  

       สวยงาม 

18. ธนาคารมีเคาน์เตอร์สําหรับให้บริการในการทําธุรกรรม 

      ได้อยา่งคลอ่งตวัในการให้บริการ 

 

3.53 

4.40 

 

4.54 

 

4.66 

 

4.61 

 

.875 

.696 

 

.696 

 

.520 

 

.581 

 

มาก 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสดุ 

 

 

5 

4 

 

3 

 

1 

 

2 

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.35 0.673 
มาก

ที่สุด 
 

 

 จากตาราง 4. 7 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นคณุภาพการบริการในด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ (Tangibles) ของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) พบวา่มีคา่เฉล่ียความคดิเห็นโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

(x̄ = 4.35, S.D. = .673) และเม่ือพิจาณาผลการวิเคราะห์ระดบัความคดิเห็นคณุภาพการบริการในด้าน

การบริการท่ีจบัต้องได้ (Tangibles) เป็นรายข้อพบวา่คา่เฉล่ียสงูสดุ คือ พนกังานให้บริการมีการแตง่กาย

เรียบร้อย สะอาด และสวยงาม (x̄ = 4.66, S.D. = .520) รองลงมา คือ ธนาคารมีเคาน์เตอร์สําหรับ

ให้บริการในการทําธุรกรรมได้อยา่งคลอ่งตวัในการให้บริการ (x̄ =  4.61, S.D. = .581) ธนาคารมีอปุกรณ์

ท่ีทนัสมยัท่ีพร้อมให้การบริการ เช่น ตู้  ATM CDM UPD LRM เป็นต้น (x̄ = 4.54, S.D. = .696) ธนาคารมี

สิง่อํานวยความสะดวกตา่ง ๆ ท่ีครบครัน เช่น เก้าอี ้ปากกา เคร่ืองด่ืมร้อน-เย็น  WIFI เป็นต้น (x̄ = 4.40, 

S.D. = .696) และ ธนาคารมีสถานท่ีเพียงพอในการจอดรถ (x̄ = 3.53, S.D. = .875) ตามลําดบั 
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4.3  ผลการวเิคราะห์ระดบั ความคดิเหน็ ด้านความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของ   

     ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สาํนักงานใหญ่) 
 

 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูระดบัความคดิเห็นในด้านความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

(Behavior Intention) ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 

ตาราง 4.8 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ข้อมลูความคดิเห็น 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม (Behavior Intention) x̄ (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

       ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 

       ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

       ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 

       ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 

4.23 

4.36 

3.91 

4.03 

.517 

.571 

.725 

.795 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

มาก 

มาก 

2 

1 

4 

3 

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.13 .652 มาก  

 

 จากตาราง 4.8 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์

(สํานกังานใหญ่) พบวา่มีคา่เฉล่ียความคดิเห็นโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 4.13, S.D. = .652) 

และเม่ือพิจาณาผลการวิเคราะห์ระดบัความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมเป็นรายด้าน พบวา่

ระดบัความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยูใ่นระดบัมาก คา่เฉล่ียสงูสดุ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

(x̄ = 4.36, S.D. = .571) รองลงมา คือ ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ (x̄ = 4.23, S.D. = .517) ด้าน

พฤตกิรรมการร้องเรียน (x̄ = 4.03, S.D. = .795) และด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา (x̄ = 3.91, 

S.D. = .725) ตามลําดบั 
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ตาราง 4.9 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ข้อมลูความคดิเห็น    

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Purchase Intention) 

 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม  x̄ (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

ด้านความตัง้ใจที่จะซือ้ (Purchase Intention) 

19. ท่านจะเลือกใช้ผลติภณัฑ์ประเภทตา่ง ๆ ของธนาคาร  

       เป็นอนัดบัแรกเสมอ 

20. ท่านรู้สกึยินดีท่ีจะเลือกใช้บริการของธนาคารตอ่ไป 

21. ท่านมีแนวโน้มท่ีจะเลือกใช้ผลติภณัฑ์ประเภทอ่ืน 

       นอกจากท่ีใช้บริการอยู ่

 

4.33 

 

4.35 

 

4.42 

 

.556 

 

.538 

 

.621 

 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสดุ 

 

3 

 

2 

 

1 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมโดยรวม 4.36 .571 
มาก

ที่สุด 
 

 

 จากตาราง 4. 9 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Purchase Intention) 

ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) พบวา่ มีคา่เฉล่ียความคดิเห็นโดยรวม อยู่

ในระดบัมากท่ีสดุ (x ̄ = 4.36, S.D. = 0.571) และเม่ือพิจาณาผลการวิเคราะห์ระดบัความคดิเห็น

ความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Purchase Intention) เป็นรายข้อ 

พบวา่คา่เฉล่ียสงูสดุ คือ ท่านมีแนวโน้มท่ีจะเลือกใช้ผลติภณัฑ์ประเภทอ่ืนนอกจากท่ีใช้บริการอยู ่(x̄ 

= 4.42, S.D. = .621) รองลงมา คือ ท่านรู้สกึยินดีท่ีจะเลือกใช้บริการของธนาคารตอ่ไป (x̄ = 4.35, 

S.D. = .538) ท่านจะเลือกใช้ผลติภณัฑ์ประเภทตา่ง ๆ ของธนาคารเป็นอนัดบัแรกเสมอ (x̄ = 4.33, 

S.D. = .556) ตามลําดบั 
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ตาราง 4.10 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ข้อมลูความคดิเห็น     

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ (Word of Mouth Communications) 

 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม x̄ (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ  

 (Word of Mouth Communications) 

22. ท่านจะแนะนําบคุคลอ่ืน เช่น เพ่ือนบ้าน  

       เพ่ือนร่วมงาน ให้มาใช้บริการของธนาคาร 

23. ท่านจะแนะนําให้คนใกล้ชิด เช่น ญาต ิพ่ี น้อง  

       และครอบครัว ให้มาใช้บริการของธนาคาร 

24. ท่านจะกลา่วถึงธนาคารในทางท่ีดีตอ่ผู้ อ่ืน 

 

 

4.09 

 

4.29 

 

4.33 

 

 

.535 

 

.528 

 

.490 

 

 

มาก 

 

มากท่ีสดุ 

 

มากท่ีสดุ 

 

 

3 

 

2 

 

1 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมโดยรวม 4.23 .517 
มาก

ที่สุด 
 

 

 จากตาราง 4. 10 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ( Word of Mouth 

Communications) ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  พบวา่มีคา่เฉล่ีย

ความคดิเห็นโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (x̄ = 4.23, S.D. = .517) และเม่ือพิจาณาผลการ

วิเคราะห์ระดบัความคดิเห็นความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ( Word 

of Mouth Communications) เป็นรายข้อ พบวา่คา่เฉล่ียสงูสดุ คือ ท่านจะกลา่วถึงธนาคารในทางท่ี

ดีตอ่ผู้ อ่ืน (x̄ = 4.33, S.D. = .490) รองลงมา คือ ท่านจะแนะนําให้คนใกล้ชิด เช่น ญาต ิพ่ี น้อง และ

ครอบครัว ให้มาใช้บริการของธนาคาร  (x̄ = 4.29, S.D. = .528) ท่านจะแนะนําบคุคลอ่ืน เช่น เพ่ือน

บ้าน เพ่ือนร่วมงาน ให้มาใช้บริการของธนาคาร (x̄ = 4.09, S.D. = .535) ตามลําดบั 
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ตาราง 4.11 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ข้อมลูความคดิเห็น       

ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) 

 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม x̄ (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) 

25. เม่ือท่านพบปัญหาการบริการของธนาคารท่ีไมถ่กูต้อง   

      ท่านจะร้องเรียนทนัที 

26. เม่ือท่านมีการร้องเรียน ท่านจะได้รับแก้ไขปัญหา 

      อยา่งรวดเร็ว  

27. เม่ือท่านได้รับการแก้ไขปัญหา ท่านจะกลบัมา 

      ใช้บริการตอ่ไป 

 

3.96 

 

4.20 

 

4.20 

 

.997 

 

.677 

 

.712 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

 

3 

 

1 

 

2 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมโดยรวม 4.03 .795 มาก  

 

 จากตาราง 4.1 1 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ( Complaining 

Behavior) ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  พบวา่มีคา่เฉล่ียความคดิเห็น

โดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (x̄ = 4.03, S.D. = .795) และเม่ือพิจาณาผลการวิเคราะห์ระดบัความ

คดิเห็นความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ( Complaining Behavior) 

เป็นรายข้อ พบวา่คา่เฉล่ียสงูสดุ คือ เม่ือท่านมีการร้องเรียน ท่านจะได้รับแก้ไขปัญหาอยา่งรวดเร็ว  

(x̄ = 4.20, S.D. = .677) รองลงมา คือ เม่ือท่านได้รับการแก้ไขปัญหา ท่านจะกลบัมาใช้บริการตอ่ไป 

(x̄ = 4.20, S.D. = .712) เม่ือท่านพบปัญหาการบริการของธนาคารท่ีไมถ่กูต้อง ท่านจะร้องเรียน

ทนัที (x̄ = 3.96, S.D. = .997) ตามลําดบั 
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ตาราง 4.12 แสดงจํานวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย x̄ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ข้อมลูความคดิเห็น     

ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา (Price Sensitivity) 

 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม x̄ (S.D.) ระดบั ลาํดบั 

ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (Price Sensitivity) 

28. ท่านจะใช้บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารเรียกเก็บ 

      คา่ธรรมเนียม 

29. ท่านจะใช้บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารมีการปรับลด 

      อตัราดอกเบีย้เงินฝาก 

30. ท่านจะใช้บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารมีการปรับเพิ่ม 

      อตัราดอกเบีย้เงินกู้ 

 

3.82 

 

4.07 

 

3.86 

 

.802 

 

.682 

 

.691 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

 

3 

 

1 

 

2 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมโดยรวม 3.91 .725 มาก  

 

 จากตาราง 4. 12 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา ( Price 

Sensitivity)ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) พบวา่ มีคา่เฉล่ียความคดิเห็น

โดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (x̄ = 3.91, S.D. = .725) และเม่ือพิจาณาผลการวิเคราะห์ระดบัความ

คดิเห็นความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา ( Price Sensitivity)

เป็นรายข้อ พบวา่คา่เฉล่ียสงูสดุ คือ ท่านจะใช้บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารมีการปรับลดอตัราดอกเบีย้เงิน

ฝาก (x̄ = 4.07, S.D. = .682) รองลงมา คือ ท่านจะใช้บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารมีการปรับเพิ่มอตัรา

ดอกเบีย้เงินกู้  (x̄ = 3.82, S.D. = .691) ท่านจะใช้บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารเรียกเก็บคา่ธรรมเนียม  (x̄ 

= 4.33, S.D. = .802) ตามลําดบั 
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4.4 ผลการทดสอบสมมตฐิานคุณภาพการบริการที่มีอทิธิพลต่อความตัง้ใจเชิง  

     พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สาํนักงานใหญ่) 
  

 สมมตฐิานท่ี 1 คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

  

 สมมตฐิานท่ี 1.1 คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านพฤตกิรรม

การบอกตอ่ สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้

 H0 : คณุภาพการบริการไมมี่อิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 H1 : คณุภาพการบริการมี อิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม ของผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 

ตาราง 4.13 ผลการวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย โดยใช้ เทคนิควิธี Enter ของตวัแปร คณุภาพ

การบริการมีอิทธิพลตอ่ระดบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t ρ 

B Std. Error Beta 

(Constant) 2.765 .313  8.841 .000 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม .304 .069 .285 4.418 .000 

R = .285      R2 = .081      R2
adj  = .077       F = 19.518     ρ = .000*     

Durbin-Wastson = 1.530      Tolerance = 1.000      VIF = 1.000 

a. Predictors: (Constant), คณุภาพการบริการ 

b. Dependent Variable: ความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม 

    * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตาราง 4.13 พบวา่ตวัแปรคณุภาพการบริการ ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม  ท่ี

ระดบั .285 มีระดบัความสมัพนัธ์ต่ํา ซึง่คณุภาพการบริการและความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม สามารถ

อธิบายความผนัแปรของคณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ี 8.10 % และ

สามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ ดงันี ้

 

      = 2.765 + .304 (ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม)  

 คา่ B ของความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม  = 0.304 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการเพิ่มขึน้ 1 หน่วย ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม จะเพิ่มขึน้ 0.304 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญั

พบวา่ยอมรับสมมตฐิาน H1 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 จากผลการวิเคราะห์พบวา่ สมการถดถอยให้คา่ Durbin-Watson = 1.530 ซึง่มีคา่เข้า

ใกล้ 2 แสดงวา่มีอิสระตอ่กนั 

 คา่ VIF = 1.000 มีคา่เป็น 1 หรือ ใกล้ 1 แสดงวา่ไมเ่กิดปัญหา Multicollinearyity แสดง

วา่ไมมี่ความสมัพนัธ์หรือมีความสมัพนัธ์น้อยมาก  

 คา่ Tolerance = 1.000 ไมเ่ข้าใกล้ 0 แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์ หรือมีความสมัพนัธ์อ่ืน 

น้อยมาก ความคลาดเคล่ือนของสมการเป็นอิสระตอ่กนั (กลัยา  หิรัญสมบรูณ์, 2558) 

 

 สมมตฐิานท่ี 1.2 คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านพฤตกิรรม

การบอกตอ่ สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้

 H0 : คณุภาพการบริการไมมี่ อิทธิพลกบัพฤตกิรรมการบอกตอ่ของผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 H1 : คณุภาพการบริการมี อิทธิพลกบัพฤตกิรรมการบอกตอ่ของผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
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ตาราง 4.14 ผลการวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย โดยใช้ เทคนิควิธี Enter ของตวัแปร คณุภาพ

การบริการมีอิทธิพลตอ่ระดบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 

 

a. Predictors: (Constant), คณุภาพการบริการ 

b. Dependent Variable: พฤติกรรมการบอกตอ่ 

    * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 จากตาราง 4.1 4 พบวา่ตวัแปรคณุภาพการบริการ ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม  

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  ท่ีระดบั .193 มีระดบัความสมัพนัธ์ต่ํา  ซึง่คณุภาพการบริการและ

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  สามารถอธิบายความผนัแปรของคณุภาพ

การบริการท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ี 3.70 % และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ 

ดงันี ้

  

      = 3.151 + .239 (ด้านคณุภาพการบริการ)  

 คา่ B ของคณุภาพการบริการ = 0.239 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ

เพิ่มขึน้ 1 หน่วย คณุภาพการบริการจะเพิ่มขึน้ 0.239 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ยอมรับ

สมมตฐิาน H1 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ มี อิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 จากผลการวิเคราะห์พบวา่ สมการถดถอยให้คา่ Durbin-Watson = 1.670 ซึง่มีคา่เข้า

ใกล้ 2 แสดงวา่มีอิสระตอ่กนั 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t ρ 

B Std. Error Beta 

(Constant) 3.151 .372  8.479 .000 

ด้านคณุภาพการบริการ .239 .082 .193 2.923 .004 

R = .193      R2 = .037      R2
adj  = .033       F = 8.546     ρ = .004*     

Durbin-Wastson = 1.670      Tolerance = 1.000      VIF = 1.000 
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 คา่ VIF = 1.000 มีคา่เป็น 1 หรือ ใกล้ 1 แสดงวา่ไมเ่กิดปัญหา Multicollinearyity แสดง

วา่ไมมี่ความสมัพนัธ์หรือมีความสมัพนัธ์น้อยมาก  

 คา่ Tolerance = 1.000 ไมเ่ข้าใกล้ 0 แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์ หรือมีความสมัพนัธ์อ่ืน 

น้อยมาก ความคลาดเคล่ือนของสมการเป็นอิสระตอ่กนั  

 

 สมมตฐิานท่ี 1. 3 คณุภาพการบริการ มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความ

ตัง้ใจท่ีจะซือ้ สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้

 H0 : คณุภาพการบริการไมมี่อิทธิพลกบัความตัง้ใจท่ีจะซือ้ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 H1 : คณุภาพการบริการมี อิทธิพลกบัความตัง้ใจท่ีจะซือ้ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 

ตาราง 4.15 ผลการวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย โดยใช้ เทคนิควิธี Enter ของตวัแปรของ

คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ระดบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t ρ 

B Std. Error Beta 

(Constant) 2.635 .425  6.206 .000 

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ .387 .096 .269 4.142 .000 

R = .269      R2 = .072      R2
adj  = .068       F = 17.157     ρ = .000*     

Durbin-Wastson = 1.869      Tolerance = 1.000      VIF = 1.000 

a. Predictors: (Constant), คณุภาพการบริการ 

b. Dependent Variable: ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

    * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตาราง 4.15 พบวา่ตวัแปรคณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้าน

ความตัง้ใจท่ีจะซือ้  ท่ีระดบั .269 มีระดบัความสมัพนัธ์ระดบัต่ํา ซึง่คณุภาพการบริการและความ

ตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ท่ีระดบั 7.20 % และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ 

ดงันี ้

 

      = 2.635 + .387 (ความตัง้ใจท่ีจะซือ้)  

 คา่ B ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ = 0.387 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการเพิ่ม ขึน้ 

1 หน่วย ความตัง้ใจท่ีจะซือ้จะเพิ่มขึน้ 0.387 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ยอมรับ

สมมตฐิาน H1 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ มี อิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม

ความตัง้ใจท่ีจะซือ้อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 จากผลการวิเคราะห์พบวา่ สมการถดถอยให้คา่ Durbin-Watson = 1.869 ซึง่มีคา่เข้า

ใกล้ 2 แสดงวา่มีอิสระตอ่กนั 

 คา่ VIF = 1.000 มีคา่เป็น 1 หรือ ใกล้ 1 แสดงวา่ไมเ่กิดปัญหา Multicollinearyity แสดง

วา่ไมมี่ความสมัพนัธ์หรือมีความสมัพนัธ์น้อยมาก  

 คา่ Tolerance = 1.000 ไมเ่ข้าใกล้ 0 แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์ หรือมีความสมัพนัธ์อ่ืน 

น้อยมาก ความคลาดเคล่ือนของสมการเป็นอิสระตอ่กนั  

 

 สมมตฐิานท่ี 1. 4 คณุภาพการบริการ มีอิทธิพล กบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความ

ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้

 H0 : คณุภาพการบริการไมมี่ อิทธิพลกบัความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคาของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 H1 : คณุภาพการบริการ มีอิทธิพลกบัความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคาของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
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ตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์การถดถอย อยา่งง่าย โดยใช้ เทคนิควิธี Enter ของตวัแปรของ

คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ระดบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t ρ 

B Std. Error Beta 

(Constant) 1.943 .535  3.633 .000 

ด้านความออ่นไหวตอ่ 

ปัจจยัราคา 
.436 .118 .242 3.720 .000 

R = .193      R2 = .037      R2
adj  = .033       F = 8.546     ρ = .000*     

Durbin-Wastson = 1.527      Tolerance = 1.000      VIF = 1.000 

a. Predictors: (Constant), คณุภาพการบริการ 

b. Dependent Variable: ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 

    * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 จากตาราง 4.16 พบวา่ตวัแปรคณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้าน

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคาท่ีระดบั .193 มีระดบัความสมัพนัธ์ระดบัต่ํา ซึง่คณุภาพการบริการ

และความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคาท่ีระดบั 3.70% และสามารถเขียน

สมการพยากรณ์ได้ ดงันี ้

 

      = 1.943 + .436 (ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา)  

 คา่ B ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  = 0.436 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการเพิ่ม ขึน้  1 หน่วย ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคาจะเพิ่มขึน้ 0.436 เม่ือทดสอบความมี

นยัสําคญัพบวา่ ยอมรับสมมตฐิาน H1 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ มี อิทธิพลตอ่ 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคาอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 จากผลการวิเคราะห์พบวา่ สมการถดถอยให้คา่ Durbin-Watson = 1.527 ซึง่มีคา่เข้า

ใกล้ 2 แสดงวา่มีอิสระตอ่กนั 
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 คา่ VIF = 1.000 มีคา่เป็น 1 หรือ ใกล้ 1 แสดงวา่ไมเ่กิดปัญหา Multicollinearyity แสดง

วา่ไมมี่ความสมัพนัธ์หรือมีความสมัพนัธ์น้อยมาก  

 คา่ Tolerance = 1.000 ไมเ่ข้าใกล้ 0 แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์ หรือมีความสมัพนัธ์อ่ืน 

น้อยมาก ความคลาดเคล่ือนของสมการเป็นอิสระตอ่กนั  

 

 สมมตฐิานท่ี 1. 5 คณุภาพการบริการมี อิทธิพล กบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้าน

พฤตกิรรมการร้องเรียน สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้

 H0 : คณุภาพการบริการไมมี่ อิทธิพลกบัพฤตกิรรมการร้องเรียนของผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 H1 : คณุภาพการบริการมี อิทธิพลกบัพฤตกิรรมการร้องเรียนของผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 

ตาราง 4.17 ผลการวิเคราะห์การถดถอย โดยใช้ เทคนิควิธี Enter ของตวัแปรของคณุภาพการ

บริการท่ีมีผลตอ่ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t ρ 

B Std. Error Beta 

(Constant) 3.330 .568  5.861 .000 

ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน .154 .125 .083 1.235 .218 

R = .083      R2 = .007      R2
adj  = .002       F =1.525     ρ = .218     

Durbin-Wastson = 1.341      Tolerance = 1.000      VIF = 1.000 

a. Predictors: (Constant), คณุภาพการบริการ 

b. Dependent Variable: ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 

    * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตาราง 4.17 พบวา่ตวัแปรคณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมด้าน

พฤตกิรรมการร้องเรียนท่ีระดบั .083 มีระดบัความสมัพนัธ์ระดบัต่ํา ซึง่คณุภาพการบริการและ
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ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ท่ีระดบั 0.70% และสามารถเขียนสมการ

พยากรณ์ได้ ดงันี ้

 

      = 3.330 + .154 (ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน)  

 คา่ B พฤตกิรรมการร้องเรียน  = 0.154 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ

เพิ่มขึน้ 1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียนจะเพิ่มขึน้ 0.154 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่

ยอมรับสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ ไมมี่อิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรมด้านพฤตกิรรมการร้องเรียนอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 จากผลการวิเคราะห์พบวา่ สมการถดถอยให้คา่ Durbin-Watson = 1.341 ซึง่มีคา่น้อย

กวา่ 1.5 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์กนัมาก 

 คา่ VIF = 1.000 มีคา่เป็น 1 หรือ ใกล้ 1 แสดงวา่ไมเ่กิดปัญหา Multicollinearyity แสดง

วา่ไมมี่ความสมัพนัธ์หรือมีความสมัพนัธ์น้อยมาก  

 คา่ Tolerance = 1.000 ไมเ่ข้าใกล้ 0 แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์ หรือมีความสมัพนัธ์อ่ืน 

น้อยมาก ความคลาดเคล่ือนของสมการเป็นอิสระตอ่กนั  

 

 สมมตฐิานท่ี 1. 6 คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ ท่ี มีอิทธิพลตอ่ ความ

ตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้

 H0 : คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ ไมมี่อิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 H1 : คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีจบัต้องได้มีอิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม

ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
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ตาราง 4. 18 ผลการวิเคราะห์การถดถอย อยา่งง่าย  โดยใช้ เทคนิควิธี Enter ของตวัแปรของ

คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t ρ 

Tole 

rance 
VIF 

B 
Std. 

Error 
Beta 

(Constant) 2.634 .391  6.730 .000   

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

ด้านความอ่อนไหวตอ่

ปัจจยัราคา 

ด้านพฤตกิรรมการ

ร้องเรียน 

.139 

.019 

.221 

 

.043 

 

.084 

.074 

.059 

 

.056 

 

.119 

.019 

.275 

 

.055 

 

1.653 

.257 

3.763 

 

.764 

 

.100 

.797 

.000 

 

.446 

 

.783 

.751 

.759 

 

.770 

1.278 

1.332 

1.318 

 

1.299 

R = .349      R2 = .122      R2
adj  = .106       F =7.526     ρ = .000*   Durbin-Wastson = 1.562       

a. Predictors: (Constant), ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่, ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้, ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยั

ราคา, ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 

b. Dependent Variable: ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ 

    * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 จากตาราง 4.18  พบวา่ตวัแปรคณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ ท่ีมีผลตอ่

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีระดบั .349 คือ ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน สามารถอธิบายความผนัแปร

ของคณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีระดบั 

12.20% และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ ดงันี ้

 

      = 2.634 + .139 (ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่) + .019 (ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้) + 

.221 (ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา) + .043 (ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน) 
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   คา่ B ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  = 0.139 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพ

การบริการ  ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้เพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ จะเพิ่มขึน้ 

0.139 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพ

การบริการ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้  มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมี นยัสําคญั

ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 คา่ B ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้  = 0.019 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ  

ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้เพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้จะเพิ่มขึน้ 0.019 เม่ือทดสอบ

ความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ  ด้านการ

บริการท่ีจบัต้องได้ มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 คา่ B ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  = 0.221 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้เพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา จะเพิ่มขึน้ 

0.221 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพ

การบริการ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้  มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมี นยัสําคญั

ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 คา่ B ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน  = 0.043 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้เพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน จะเพิ่มขึน้ 0.043 

เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการ

บริการ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้  มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมี นยัสําคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05 

 จากผลการวิเคราะห์พบวา่ สมการถดถอยให้คา่ Durbin-Watson = 1.562 ซึง่มีคา่เข้า

ใกล้ 2 แสดงวา่มีอิสระตอ่กนั 

 คา่ VIF = 1.275, 1.332, 1.318, 1.299 ซึง่ทกุตวัมีคา่เป็น 1 หรือ ใกล้ 1 แสดงวา่ไมเ่กิด

ปัญหา Multicollinearyity แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์หรือมีความสมัพนัธ์น้อยมาก  

 คา่ Tolerance = .783, .751, .759, .770 ไมเ่ข้าใกล้ 0 แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์ หรือมี

ความสมัพนัธ์อ่ืน น้อยมาก ความคลาดเคล่ือนของสมการเป็นอิสระตอ่กนั  

 จากสมการพยากรณ์ คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) พบวา่ตวัแปรท่ีพยากรณ์ได้ดีท่ีสดุเม่ือเทียบกบัคา่คงท่ี 
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คือ ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา รองลงมาคือ ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านพฤตกิรรมการ

ร้องเรียน และด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ตามลําดบั 

 

 สมมตฐิานท่ี 1.7 คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ ท่ี มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจ

เชิงพฤตกิรรม สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้

 H0 : คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ไมมี่อิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม

ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 H1 : คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ มีอิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม

ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 

ตาราง 4. 19 ผลการวิเคราะห์การถดถอย อยา่งง่าย  โดยใช้ เทคนิควิธี Enter ของตวัแปรของ

คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t ρ 
Tole 

rance 
VIF 

B Std. Error Beta 

(Constant) 3.975  376  10.566 .000   

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

ด้านความอ่อนไหวตอ่

ปัจจยัราคา 

ด้านพฤตกิรรมการ

ร้องเรียน 

-.021 

.192 

.202 

 

-.037 

 

.081 

.071 

.057 

 

.054 

 

-.019 

.207 

.206 

 

-.051 

 

-.255 

2.694 

.346 

 

-.674 

 

.799 

.008 

.730 

 

.501 

 

.783 

.751 

.759 

 

.770 

1.278 

1.332 

1.318 

 

1.299 

R = .200      R2 = .040      R2
adj  = .022       F =2.256     ρ= .064    Durbin-Wastson = 1.641       

a. Predictors: (Constant), ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่, ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้, ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยั

ราคา, ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 

b. Dependent Variable: ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ 

    * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 4.19 พบวา่ตวัแปรคณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจ

เชิงพฤตกิรรมท่ีระดบั .200 คือ ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความ

ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน  สามารถอธิบายความผนัแปรของ

คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีระดบั 4.00 % 

และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ ดงันี ้

 

      = 3.975 - .139 (ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่) + .0192 (ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้) + .020 

(ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา) -.037 (ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน) 

   

 คา่ B ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ = -0.139 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ 

ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่จะลดลง 0.139 เม่ือทดสอบ

ความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H1 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ  ด้านการ

บริการท่ีไว้ใจได้ ไมมี่อิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

    คา่ B ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้  = 0.192 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ  

ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ เพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0. 192 เม่ือทดสอบ

ความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H1 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ  ด้านการ

บริการท่ีท่ีไว้ใจได้  ไมมี่อิทธิพล ตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมี นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 

0.05 

 คา่ B ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  = 0.020 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการ  ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ เพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา จะเพิ่มขึน้ 

0.020 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ปฏิเสธสมมตฐิาน H1 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพ

การบริการ ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้  ไมมี่อิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมี นยัสําคญั

ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 คา่ B ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน  = -0.037 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการ ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้เพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียนจะลดลง 0.037 เม่ือ

ทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ปฏิเสธสมมตฐิาน H1 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ  

ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้  ไมมี่อิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมี นยัสําคญัทางสถิตท่ีิ

ระดบั 0.05 
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 จากผลการวิเคราะห์พบวา่ สมการถดถอยให้คา่ Durbin-Watson = 1.641 ซึง่มีคา่เข้า

ใกล้ 2 แสดงวา่มีอิสระตอ่กนั 

 คา่ VIF = 1.278, 1.332, 1.318, 1.299 ซึง่ทกุตวัมีคา่ เป็น 1 หรือ ใกล้ 1 แสดงวา่ไมเ่กิด

ปัญหา Multicollinearyity แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์หรือมีความสมัพนัธ์น้อยมาก  

 คา่ Tolerance = .783, .751, .759, .770 ซึง่ทกุตวัมีคา่ ไมเ่ข้าใกล้ 0 แสดงวา่ไมมี่

ความสมัพนัธ์ หรือมีความสมัพนัธ์อ่ืน น้อยมาก ความคลาดเคล่ือนของสมการเป็นอิสระตอ่กนั  

 จากสมการพยากรณ์ คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ของผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) พบวา่ตวัแปรท่ีพยากรณ์ได้ดีท่ีสดุเม่ือเทียบกบัคา่คงท่ี คือ 

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้  รองลงมาคือ ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  ด้านพฤตกิรรมการบอก

ตอ่ และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ตามลําดบั 

 

สมมตฐิานท่ี 1.8 คณุภาพการบริการด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการท่ี มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรม สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้

 H0 : คณุภาพการบริการ ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ ไมมี่อิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 H1 : คณุภาพการบริการ ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ มีอิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
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ตาราง 4. 20 ผลการวิเคราะห์การถดถอย อยา่งง่าย  โดยใช้ เทคนิควิธี Enter ของตวัแปรของ

คณุภาพการบริการด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t ρ 

Tole 

rance 
VIF 

B 
Std. 

Error 
Beta 

(Constant) 2.867 .541  6.355 .000   

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

ด้านความอ่อนไหวตอ่

ปัจจยัราคา 

ด้านพฤตกิรรมการ

ร้องเรียน 

.101 

.138 

.226 

 

-.125 

 

.097 

.085 

.068 

 

.065 

 

.076 

.121 

.248 

 

-.141 

 

1.038 

1.615 

3.337 

 

-1.914 

 

.300 

.108 

.001 

 

.057 

 

.783 

.751 

.759 

 

.770 

1.278 

1.332 

1.318 

 

1.291 

R = .297      R2 = .088      R2
adj  = .071       F =5.244     ρ= .000*    Durbin-Wastson = 1.608       

a. Predictors: (Constant), ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่, ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้, ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยั

ราคา, ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 

b. Dependent Variable: ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ 

    * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตาราง 4.20 พบวา่ตวัแปรคณุภาพการบริการด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ ท่ีมีผลตอ่ความ

ตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีระดบั .297 คือ ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้าน

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน  สามารถอธิบายความผนัแปรของ

คณุภาพการบริการด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีระดบั 

8.80% และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ ดงันี ้

 

      = 2.867 + .101 (ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่) + .138 (ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้) + 

.226 (ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา) - .125 (ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน) 
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 คา่ B ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  = 0.101 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ  

ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการเพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ จะเพิ่มขึน้ 0.101 เม่ือ

ทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ  

ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ

ระดบั 0.05 

    คา่ B ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้  = 0.226 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ  

ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการเพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0. 226  เม่ือ

ทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ  

ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ

ระดบั 0.05 

 คา่ B ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  = 0.226 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการ  ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการเพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา จะ

เพิ่มขึน้ 0.226 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ 

คณุภาพการบริการ ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 คา่ B ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน  = - 0.125 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการ  ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการเพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน จะลดลง  

0.125 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพ

การบริการ  ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ  มีอิทธิพล ตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 จากผลการวิเคราะห์พบวา่ สมการถดถอยให้คา่ Durbin-Watson = 1.608 ซึง่มีคา่เข้า

ใกล้ 2 แสดงวา่มีอิสระตอ่กนั 

 คา่ VIF = 1.278, 1.332, 1.318, 1.291 ซึง่ทกุตวัมีคา่ เป็น 1 หรือ ใกล้ 1 แสดงวา่ไมเ่กิด

ปัญหา Multicollinearyity แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์หรือมีความสมัพนัธ์น้อยมาก  

 คา่ Tolerance = .783, .751, .759, .770 ซึง่ทกุตวัมีคา่ ไมเ่ข้าใกล้ 0 แสดงวา่ไมมี่

ความสมัพนัธ์ หรือมีความสมัพนัธ์อ่ืน น้อยมาก ความคลาดเคล่ือนของสมการเป็นอิสระตอ่กนั  
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 จากสมการพยากรณ์ คณุภาพการบริการ ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) พบวา่ตวัแปรท่ีพยากรณ์ได้ดีท่ีสดุเม่ือเทียบกบัคา่คงท่ี 

คือ ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  รองลงมาคือ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้  ด้านพฤตกิรรมการ

บอกตอ่ และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ตามลําดบั 

 

สมมตฐิานท่ี 1. 9 คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ท่ี มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรม สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้

 H0 : คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ไมมี่อิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม

ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 H1 : คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ มีอิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม

ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 

ตาราง 4. 21 ผลการวิเคราะห์การถดถอย อยา่งง่าย  โดยใช้ เทคนิควิธี Enter ของตวัแปรของ

คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t ρ 

Tole 

rance 
VIF 

B 
Std. 

Error 
Beta 

(Constant) 3.766 .357  10.558 .000   

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

ด้านความอ่อนไหวตอ่

ปัจจยัราคา 

ด้านพฤตกิรรมการ

ร้องเรียน 

.055 

.198 

.019 

 

-.059 

 

.077 

.067 

.054 

 

.051 

 

.053 

.223 

.027 

 

-.086 

 

.713 

2.941 

.354 

 

-1.148 

 

.477 

.004 

.724 

 

.252 

 

.783 

.751 

.759 

 

.770 

1.278 

1.332 

1.328 

 

1.299 

R = .254      R2 = .098      R2
adj  = .047       F =3.742     ρ= .006*    Durbin-Wastson = 1.751       
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a. Predictors: (Constant), ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่, ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้, ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยั

ราคา, ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 

b. Dependent Variable: ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ 

    * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตาราง 4.21 พบวา่ตวัแปรคณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจ

เชิงพฤตกิรรมท่ีระดบั .254 คือ ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความ

ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน  สามารถอธิบายความผนัแปรของ

คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีระดบั 6.50 % 

และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ ดงันี ้

 

      = 3.766 + .055 (ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่) + .198 (ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้) + 

.019 (ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา) - .059 (ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน) 

   

 คา่ B ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  = 0.101 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ  

ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่เพิ่มขึน้ 1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่จะเพิ่มขึน้ 0.101 เม่ือทดสอบ

ความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ  ด้านการ

บริการท่ีเช่ือมัน่ มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

    คา่ B ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้  = 0.226 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ  

ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่เพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0. 226 เม่ือทดสอบ

ความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ  ด้านการ

บริการท่ีเช่ือมัน่ มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 คา่ B ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  = 0.019 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการ  ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่เพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา จะเพิ่มขึน้ 

0.019 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพ

การบริการ ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ มีอิทธิพล ตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมี นยัสําคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05 
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 คา่ B ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน  = - 0.059 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการ ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่เพิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน จะลดลง 0.059 เม่ือ

ทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ  

ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่  มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมี นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 

0.05 

 จากผลการวิเคราะห์พบวา่ สมการถดถอยให้คา่ Durbin-Watson = 1.751 ซึง่มีคา่เข้า

ใกล้ 2 แสดงวา่มีอิสระตอ่กนั 

 คา่ VIF = 1.278, 1.332, 1.318, 1.299 ซึง่ทกุตวัมีคา่ เป็น 1 หรือ ใกล้ 1 แสดงวา่ไมเ่กิด

ปัญหา Multicollinearyity แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์หรือมีความสมัพนัธ์น้อยมาก  

 คา่ Tolerance = .783, .751, .759, .770 ซึง่ทกุตวัมีคา่ ไมเ่ข้าใกล้ 0 แสดงวา่ไมมี่

ความสมัพนัธ์ หรือมีความสมัพนัธ์อ่ืน น้อยมาก ความคลาดเคล่ือนของสมการเป็นอิสระตอ่กนั  

 จากสมการพยากรณ์ คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ของผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) พบวา่ตวัแปรท่ีพยากรณ์ได้ดีท่ีสดุเม่ือเทียบกบัคา่คงท่ี คือ 

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้  รองลงมาคือ  ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยั

ราคา และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ตามลําดบั 

 

สมมตฐิานท่ี 1. 10 คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเอาใจใสท่ี่ มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรม สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้

 H0 : คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเอาใจใส่ ไมมี่อิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิง

พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 H1 : คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเอาใจใสมี่อิทธิพลกบัความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม

ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 
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ตาราง 4. 22 ผลการวิเคราะห์การถดถอย อยา่งง่าย  โดยใช้ เทคนิควิธี Enter ของตวัแปรของ

คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเอาใจใสท่ี่มีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t ρ 

Tole 

rance 
VIF 

B 
Std. 

Error 
Beta 

(Constant) 3.734 .358  10.422 .000   

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

ด้านความอ่อนไหวตอ่

ปัจจยัราคา 

ด้านพฤตกิรรมการ

ร้องเรียน 

.004 

.196 

.067 

 

-.036 

 

.077 

.068 

.054 

 

.052 

 

.004 

.220 

.094 

 

-.053 

 

.053 

2.900 

1.243 

 

-.703 

 

.958 

.004 

.215 

 

.483 

 

.783 

.751 

.759 

 

.770 

1.278 

1.332 

1.318 

 

1.299 

R = .247      R2 = .061      R2
adj  = .044       F =3.527     ρ= .008*    Durbin-Wastson = 1.837       

a. Predictors: (Constant), ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่, ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้, ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยั

ราคา, ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 

b. Dependent Variable: ด้านการบริการท่ีเอาใจใส่ 

    * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตาราง 4.22 พบวา่ตวัแปรคณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่ท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจ

เชิงพฤตกิรรมท่ีระดบั .004 คือ ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความ

ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา  และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน  สามารถอธิบายความผนัแปรของ

คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเอาใจใสท่ี่มีผลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีระดบั 6.10 % 

และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ ดงันี ้

 

      = 3.734 + .004 (ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่) + .196 (ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้) + 

.067 (ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา) - .036 (ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน) 
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 คา่ B ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ = 0.004 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ 

ด้านการบริการท่ีเอาใจใสเ่พิ่มขึน้ 1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่จะเพิ่มขึน้ 0.004 เม่ือทดสอบ

ความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ ด้านการ

บริการท่ีเอาใจใส ่มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

    คา่ B ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ = 0.196 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ 

ด้านการบริการท่ีเอาใจใสเ่พิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0. 196 เม่ือทดสอบ

ความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ ด้านการ

บริการท่ีเอาใจใส ่มีอิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 คา่ B ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา = 0.067 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการ

บริการ ด้านการบริการท่ีเอาใจใสเ่พิ่มขึน้  1 หน่วย ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา จะเพิ่มขึน้ 

0.067 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการ

บริการ ด้านการบริการท่ีเอาใจใสมี่อิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ

ระดบั 0.05 

 คา่ B ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน = - 0.036 หมายความวา่จํานวนของคณุภาพการบริการ 

ด้านการบริการท่ีเอาใจใสเ่พิ่มขึน้ 1 หน่วย ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียนจะลดลง 0.036 เม่ือทดสอบ

ความมีนยัสําคญัพบวา่ปฏิเสธสมมตฐิาน H0 (P < 0.05) แสดงวา่ คณุภาพการบริการ ด้านการ

บริการท่ีเอาใจใสมี่อิทธิพลตอ่ ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 จากผลการวิเคราะห์พบวา่ สมการถดถอยให้คา่ Durbin-Watson = 1.837 ซึง่มีคา่เข้าใกล้ 2 

แสดงวา่มีอิสระตอ่กนั 

 คา่ VIF = 1.278, 1.332, 1.318, 1.299 ซึง่ทกุตวัมีคา่ เป็น 1 หรือ ใกล้ 1 แสดงวา่ไมเ่กิด

ปัญหา Multicollinearyity แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์หรือมีความสมัพนัธ์น้อยมาก  

 คา่ Tolerance = .783, .751, .759, .770 ซึง่ทกุตวัมีคา่ ไมเ่ข้าใกล้ 0 แสดงวา่ไมมี่

ความสมัพนัธ์ หรือมีความสมัพนัธ์อ่ืน น้อยมาก ความคลาดเคล่ือนของสมการเป็นอิสระตอ่กนั  

 จากสมการพยากรณ์ คณุภาพการบริการด้านการบริการท่ีเอาใจใสข่องผู้ใช้บริการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) พบวา่ตวัแปรท่ีพยากรณ์ได้ดีท่ีสดุเม่ือเทียบกบัคา่คงท่ี คือ ด้าน

ความตัง้ใจท่ีจะซือ้  รองลงมาคือ  ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  

และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ตามลําดบั 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวจิัย การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 

 การวิจยั เร่ือง คณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) โดยผู้วิจยัได้ทําการวิจยัมีรายละเอียดดงันี ้

 วตัถปุระสงค์การวิจยั  

 1. เพ่ือศกึษาความคดิเห็นปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์

(สํานกังานใหญ่) 

 2 . เพ่ือศกึษาความคดิเห็นด้านคณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์(สํานกังานใหญ่) 

 3 . เพ่ือศกึษาความคดิเห็น ด้านความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 4 . เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการท่ีมี อิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  

 

 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั จํานวน 222 คน คือ ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

(สํานกังานใหญ่) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวมข้อมลูเป็นแบบสอบถามท่ีสามารถให้ผู้ใช้บริการ

กรอกด้วยตนเองได้ ซึง่ได้รับกลบัคืนมาทัง้หมดเป็นจํานวน 222 ชดุ โดยทําการทดสอบความ

เท่ียงตรงของแบบสอบถาม 

 การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา ได้แก่ คา่ความถ่ี ( Frequency) คา่ร้อยละ 

(Percentage) คา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน ได้แก่ คา่สถิตสิมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ 

(Correlation Coefficient) และคา่สถิตกิารถดถอยอยา่งง่าย (Regression Analysis) 
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5.1 สรุปผลการวจิัย  
 

 5.1.1 ผลการสรุปข้อมลูการวิจยัปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) สามารถสรุปสาระคําคญัได้ ดงันี ้

 จากผลการวิจยั สรุปได้วา่ ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) จาก

กลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 222 คน พบวา่ สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอาย ุ31 – 50 ปี มีการศกึษา

ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพรัฐวิสาหกิจ มี ระดบัรายได้เฉล่ียมากกวา่ 30,000 บาทขึน้ไป และ

ประเภทการรับบริการสนิเช่ือ 

 

 5.1.2 ผลการสรุปผลข้อมลูการวิเคราะห์ความคดิเห็นคณุภาพการบริการ สามารถสรุป

สาระสําคญัได้ ดงันี ้

  5.1.2.1 ด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่การวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีระดบั

ความคดิเห็นด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ จะ

พบวา่คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่พนกังานให้บริการด้วยการ

เอาใจใสแ่ละพนกังานให้การต้อนรับท่ีดีและคอยช่วยเหลือท่านตลอดเวลาท่ีใช้บริการมากท่ีสดุ 

และเห็นวา่ พนกังานมีความตัง้ใจท่ีพร้อมให้บริการด้วยความเตม็ใจได้น้อยท่ีสดุ 

  5.1.2.2 ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ การวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีระดบั

ความคดิเห็นด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ จะพบวา่

คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่พนกังานให้การบริการด้วยความ

สภุาพ นุ่มนวล มีกิริยาท่ีดีมากท่ีสดุ และเห็นวา่ พนกังานให้ความมัน่ใจวา่ท่านจะได้รับบริการท่ีดี

ท่ีสดุได้น้อยท่ีสดุ 

  5.1.2.3 ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ การวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีระดบั

ความคดิเห็นด้านการบริการท่ีไว้ใจได้โดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

จะพบวา่คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่ธนาคารมีการรักษา

ความลบัของผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ และเห็นวา่ ธนาคารแนะนําข้อมลูผลติภณัฑ์และให้บริการ

สนิเช่ือและเงินฝากท่ีถกูต้องได้น้อยท่ีสดุ 

  5.1.2.4 ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ การวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มี

ระดบัความคดิเห็นด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อ จะพบวา่คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่พนกังานบริการด้วย
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ความรวดเร็วและยินดีในการให้บริการมากท่ีสดุ และเห็นวา่ ธนาคารมีพนกังานเพียงพอในการ

ให้บริการลกูค้าได้น้อยท่ีสดุ 

  5.1.2.5 ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ การวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มี

ระดบัความคดิเห็นด้านการบริการท่ีจบัต้องได้โดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเม่ือพิจารณาราย

ข้อ จะพบวา่คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่พนกังานให้บริการมี

การแตง่กายเรียบร้อย สะอาด และสวยงามมากท่ีสดุ และเห็นวา่ธนาคารมีสถานท่ีเพียงพอในการ

จอดรถได้น้อยท่ีสดุ 

   

 จากผลการวิเคราะห์โดยภาพรวมของคณุภาพการบริการ 5 ด้าน พบวา่ กลุม่ตวัอยา่ง

สว่นใหญ่เห็นวา่คณุภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่ด้าน

การบริการท่ีเอาใจใส ่มากท่ีสดุ รองลงมา คือ ด้านการบริการท่ีเช่ือมัน่ ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ 

ด้านการมุง่มัน่เตม็ในให้บริการ และด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ ตามลําดบั 

 

 5.1.3 ผลการสรุปผลข้อมลูการวิเคราะห์ความคดิเห็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมสามารถ

สรุปสาระสําคญัได้ ดงันี ้

  5.1.3.1 ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ การวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีระดบั

ความคดิเห็นด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อจะพบวา่

คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่ท่านมีแนวโน้มท่ีจะเลือกใช้

ผลติภณัฑ์ประเภทอ่ืนนอกจากท่ีใช้บริการอยูค่า่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเห็นวา่ท่านจะ

เลือกใช้ผลติภณัฑ์ประเภทตา่ง ๆ ของธนาคารเป็นอนัดบัแรกเสมอได้น้อยท่ีสดุ 

  5.1.3.2 ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ การวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มี

ระดบัความคดิเห็นด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

จะพบวา่ คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ  โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่ท่านจะกลา่วถึงธนาคาร

ในทางท่ีดีตอ่ผู้ อ่ืนคา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเห็นวา่ท่านจะแนะนําบคุคลอ่ืน เช่น เพ่ือน

บ้าน เพ่ือนร่วมงาน ให้มาใช้บริการของธนาคารได้น้อยท่ีสดุ 

  5.1.3.3 ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน การวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มี

ระดบัความคดิเห็นด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อจะ

พบวา่คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่เม่ือท่านได้รับการแก้ไขปัญหา 

ท่านจะกลบัมาใช้บริการตอ่ไปและเม่ือท่านมีการร้องเรียน ท่านจะได้รับแก้ไขปัญหาอยา่งรวดเร็ว
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คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเห็นวา่เม่ือท่านพบปัญหาการบริการของธนาคารท่ีไมถ่กูต้อง

ท่านจะร้องเรียนทนัทีได้น้อยท่ีสดุ 

  5.1.3.4 ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา การวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่

มีระดบัความคดิเห็นด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อจะพบวา่คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่ท่านจะใช้บริการตอ่ไป ถ้า

ธนาคารมีการปรับลดอตัราดอกเบีย้เงินฝากคา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และเห็นวา่ท่านจะใช้

บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารเรียกเก็บคา่ธรรมเนียมได้น้อยท่ีสดุ 

  

 จากผลการวิเคราะห์โดยภาพรวมของความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 4 ด้าน พบวา่ กลุม่

ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็นวา่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม อยูใ่นระดบัมาก โดยกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เห็น

วา่ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ มากท่ีสดุ รองลงมา คือ ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านพฤตกิรรมการ

ร้องเรียน และด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา ตามลําดบั 
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 5.1.4 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  

 

ตาราง 5.23 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน คณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ระดบัความตัง้ใจ

เชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) 

 

คณุภาพการ

บริการ 

ความตัง้ใจ

เชิงพฤตกิรรม

ภาพรวม 

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

ด้าน

พฤตกิรรม

การบอกตอ่ 

ด้าน

ความ

ตัง้ใจท่ี

จะซือ้ 

ด้านความ

ออ่นไหวตอ่

ปัจจยัราคา 

ด้าน

พฤตกิรรม

การร้องเรียน 

1. คณุภาพการ

บริการภาพรวม 
    × 

2. ด้านการบริการ

ท่ีจบัต้องได้ 
 × ×  × 

3. ด้านการบริการ

ท่ีไว้ใจได้ 
× ×  × × 

4. ด้านการมุง่มัน่

เตม็ใจให้บริการ 
 × ×  × 

5. ด้านการบริการ

ท่ีเช่ือมัน่ 
 ×  × × 

6. ด้านการบริการ

ท่ีเอาใจใส ่
 ×  × × 

 = ยอมรับสมมติฐาน H1  × = ปฏิเสธสมมติฐาน H1  
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ตาราง 5.23 สรุปผลการวิเคราะห์คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิง พฤตกิรรมของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) สรุปได้ดงันี ้  

 

 คณุภาพการบริการภาพรวมมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมภาพรวม  

 คณุภาพการบริการ มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้าน

ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ความออ่นไหนตอ่ปัจจยัราคา และไมมี่อิทธิพล ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ตอ่

ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม   

 คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ ด้านการมุง่มัน่เตม็ใจให้บริการ ด้านการ

บริการท่ีเช่ือมัน่ ด้านการบริการท่ีเอาใจใส ่มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม และไมมี่อิทธิพล 

ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ ตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 

   

5.2 อภปิรายผล 

 จากการวิจยัเร่ืองคณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

 จากผลการวิจยัสรุปวา่ คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ด้านความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) ผลดงักลา่วสอดคล้องกบั เพ็ญภิษา  สถิตธี

รานนท์ (2555) ได้วิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพบริการท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของ

ผู้ รับบริการธนาคารกรุงไทย สาขาสํานกันานาเหนือ ผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้คณุภาพการบริการ

โดยรวมมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้บริการโดยรวม โดยมีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัสงู 

ซึง่สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ หนึง่ฤทยั  ไชยวงษ์ (2559) ท่ีศกึษาเร่ืองปัจจยั คณุภาพการ

ให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร พบวา่ เพ่ือ

เป็นการพฒันาคณุภาพการบริการให้ดีขึน้ ผู้บริหารควรเลือกใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพ่ือช่วย

อํานวยความสะดวกให้ผู้ใช้บริการ โดยต้องพฒันาระบบงานให้สามารถใช้งานได้มีประสทิธิภาพ 

เพ่ือความรวดเร็วในการให้บริการ หรือลดขัน้ตอนการทําธุรกรรมตา่ง ๆ ของธนาคาร 

 จากผลการวิจยัสรุปวา่ คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ด้านพฤตกิรรมด้านการบอกตอ่

ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) ผลดงักลา่ว สอดคล้องกบั วิลมรัตน์  

หงส์ทอง (2555)  ได้วิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการให้บริการลกูค้าธนาคาร

ออมสนิ สาขาวชัรพล พบวา่ การรับรู้คณุภาพการให้บริการมีผลตอ่คณุภาพการให้บริการท่ี
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แตกตา่งกนั คือ  การเป็นรูปธรรมของการบริการมีผลตอ่การรับรู้และความคาดหวงัตอ่ผู้ใช้บริการ 

ซึง่บคุลกิภาพของพนกังานสามารถบง่บอกถึงความเป็นตวัตน องค์กร ท่ีจะทําให้ผู้พบเห็นเกิด

ความประทบัใจทัง้ด้านบวกและลบ ดงันัน้ธนาคารควรสง่เสริมพฒันาบคุลกิภาพของพนกังานให้

เป็นเอกลกัษณ์ 

 จากผลการวิจยัสรุปวา่  คณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) ผลดงักลา่วสอดคล้องกบังานวิจยัของ 

หนึง่ฤทยั  ไชยวงศ์ (2559) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร พบวา่ คณุภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ

น่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการดแูลเอาใจใสมี่อิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดี ของ

ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะวา่ การสร้างความประทบัใจจากครัง้แรกท่ีผา่นมาทําให้ผู้มาใช้บริการเกิด

ความรู้สกึถึงความประทบัใจและพร้อมท่ีกลบัมาใช้บริการในครัง้ตอ่ไป  

 จากผลการวิจยัสรุปวา่ คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา

ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) ผลดงักลา่วสอดคล้องกบังานวิจยัของ

ทาริกา  นาราศี (2558) ได้ศกึษา เร่ืองคณุภาพการให้บริการของพนกังานการเงินท่ีสง่ผลตอ่ความ

ภกัดีของลกูค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ

มีผลตอ่ความภกัดีตอ่ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั 

0.05 ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะวา่ธนาคารอาจมีคา่ธรรมเนียมการบริการด้านตา่ง ๆ ท่ีสงูกวา่สถาบนั

การเงินอ่ืนทําให้ผู้ใช้บริการยงัรอเลือกท่ีจะใช้บริการจากสถาบนัการเงินอ่ืน 

 จากผลการวิจยัสรุปวา่ คณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียนอยู่

ในระดบัมาก ผลดงักลา่ว สอดคล้องกบั เพ็ญ ภิษา  สถิตธีรานนท์ (2555) ได้วิจยัเร่ือง ความ

คาดหวงัและการรับรู้คณุภาพบริการท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ รับบริการธนาคารกรุงไทย สาขา

สํานกันานาเหนือ ผลการวิจยัพบวา่ความภกัดีของผู้ รับบริการ ด้านทศันคตท่ีิมีตอ่พฤตกิรรมการ

ร้องเรียน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นเพราะเม่ือผู้ใช้บริการได้รับการบริการแล้วไมต่รงกบั

ความต้องการท่ีพงึได้รับจงึทําให้เกิดการร้องเรียนขึน้  
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5.3 ข้อเสนอแนะจากการวจิัย   

  

 5.3.1 ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจยัครัง้นี ้  

 จากผลการวิจยัคณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของ

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่) ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะดงันี ้ดงันี ้  

  5.3.1.1 จากการ วิจยั พบวา่ ด้านคณุภาพการบริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ

แล้วพบวา่ผู้ใช้บริการให้ความสําคญัเร่ืองด้านการบริการท่ีจบัต้องได้ กลุม่ตวัอยา่งผู้ใช้บริการให้

คะแนนน้อยท่ีสดุ หมายความวา่ ธนาคารยงัขาดเคร่ืองมือในการให้บริการท่ีสามารถอํานวย

ความสะดวกในการในเข้ารับบริการทําธุรกรรมตา่ง ๆ ของธนาคาร ดงันัน้เพ่ือเป็นการพฒันา

คณุภาพการบริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ให้ดียิ่งขึน้ ผู้บริหารหรือบคุลากรท่ีเก่ียวข้องควร

ปรับปรุงคณุภาพการบริการในด้านการบริการทางธุรกรรมโดยนําเทคโนโลยีตา่ง ๆ มาใช้อยา่ง

ครบวงจร เช่น การฝากเงิน การถอนเงิน การชําระคา่บ้าน การชําระคา่สาธารณปูโภค ผา่นระบบ 

Internet banking โดยระบบต้องให้มีความรวดเร็ว มีความทนัสมยั และมีความปลอดภยั พร้อม

เพิ่มจดุอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมโดยผา่น ตู้  LRM ตู้  CDM ตามจดุบริการตา่ง ๆ ให้มาก

ขึน้  

  5.3.1.2 จากการ วิจยั พบวา่ ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อแล้วพบวา่ท่านจะแนะนําบคุคลอ่ืน เช่น เพ่ือนบ้าน เพ่ือนร่วมงาน ให้มาใช้บริการของธนาคาร 

กลุม่ตวัอยา่งผู้ใช้บริการให้คะแนนน้อยท่ีสดุ หมายความวา่ ธนาคารยงัขาดการบริการและ

ประชาสมัพนัธ์ท่ีดี ดงันัน้เพ่ือเป็นการปรับปรุงคณุภาพการบริการ ธนาคารต้องสร้างความ

ประทบัใจให้แก่ผู้ใช้บริการตัง้แตเ่ข้ามาใช้บริการ โดยพนกังานท่ีให้บริการต้องยิม้แย้มแจ่มใส ให้

การต้อนรับท่ีดี พร้อมให้คําแนะนําผลติภณัฑ์ประเภทตา่ง ๆ ผา่นโบชวัร์ แผน่พบั QR Code 

จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ หรือ Smart Queue ตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ  

  5.3.1.3 จากการ วิจยั พบวา่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ

แล้วพบวา่ท่านจะเลือกใช้ผลติภณัฑ์ประเภทตา่ง ๆ ของธนาคารเป็นอนัดบัแรกเสมอ กลุม่

ตวัอยา่งผู้ใช้บริการให้คะแนนน้อยท่ีสดุ หมายความวา่ ธนาคารยงัขาดการทําแผนการตลาดท่ีดี

ท่ีสามารถชกัจงูใจให้ผู้ใช้บริการมีความตัง้ใจท่ีจะมาเลือกใช้ผลติภณัฑ์ของธนาคาร ดงันัน้เพ่ือ

เป็นการปรับปรุงคณุภาพการบริการ ธนาคารต้องให้ แนะนําผลติภณัฑ์ประเภทตา่งๆ ให้ตรงใจ

และเข้าถึงความต้องการของลกูค้าได้ง่าย เช่น การทําโปรโมชัน่ท่ีโดนใจสําหรับลกูค้าเงิน ฝาก 
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และ ลกูค้าสนิเช่ือ เช่น เงินฝากบอกตอ่ ท่ีให้ดอกเบีย้เพิ่มเตมิอีก 0.25 % จากเงินฝากปกต ิหรือ 

ลกูค้าสนิเช่ือ โดยออกโปรโมชัน่ 0 % นาน 4 ปี พร้อมด้วย ฟรีคา่โอน ฟรีคา่ธรรมเนียม ฟรีคา่จด

จํานอง และ การพบกลุม่ลกูค้าตามบริษัท ตา่ง ๆ แจ้งโปรโมชัน่สนิเช่ือท่ีดอกเบีย้ต่ําถึง สถานท่ี

ทํางาน หรือ ลกูค้าเงินฝากสามารถขอสนิเช่ือในอตัราดอกเบีย้พิเศษได้  

  5.3.1.4 จากการ วิจยั พบวา่ ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา เม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อแล้วพบวา่ท่านจะใช้บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารเรียกเก็บคา่ธรรมเนียม กลุม่ตวัอยา่ง

ผู้ใช้บริการให้คะแนนน้อยท่ีสดุ หมายความวา่ ธนาคารยงัขาดการส่ือสารท่ีจะแจ้งเตือนเร่ือง

คา่ธรรมเนียมการให้บริการตา่ง ๆ ของธนาคาร ดงันัน้เพ่ือเป็นการปรับปรุงคณุภาพการบริการ 

ธนาคารต้องมีการแจ้งข้อมลูคา่ธรรมเนียมตา่งๆ ผา่นส่ือ ชนิดตา่ง ๆ เช่น โปสเตอร์ E- Mail SMS 

Line เพ่ือให้ผู้ใช้บริการรับทราบคา่ธรรมเนียมตา่ง  ๆ ของธนาคาร  

  5.3.1.5 จากการวิจยั พบวา่ ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อแล้วพบวา่เม่ือท่านพบปัญหาการบริการของธนาคารท่ีไมถ่กูต้องท่านจะร้องเรียนทนัที กลุม่

ตวัอยา่ง ผู้ใช้บริการให้คะแนนน้อยท่ีสดุ หมายความวา่ ธนาคารยงัขาดเคร่ืองมือท่ีสามารถ

ตรวจสอบข้อมลูการทําธุรกรรมตา่ง ๆ ท่ีมีความพร้อมและความถกูต้องตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 

ดงันัน้เพ่ือเป็นการปรับปรุงคณุภาพการบริการ ธนาคารต้อง ปรับปรุง Core banking ให้มีความ

ทนัสมยัเพ่ือลดปัญหาข้อผิดพลาดตา่ง ๆ พร้อมนําระบบ CRM System มาใช้ในการเพิ่ม

ประสทิธิภาพในการทํางานให้มีความถกูต้อง 

   

 5.3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจยัครัง้ตอ่ไป  

  5.3.2.1 ควรศกึษากลุม่ตวัอยา่งของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดย

แบง่เป็นกลุม่สาขากรุงเทพและปริมณฑล และสาขาภมูิภาค และทําการวิจยัเชิงคณุภาพโดย

การสมัภาษณ์แบบ Focus group 

  5.3.2.2 ควรศกึษาตวัแปรเพิ่มเตมิใน ด้านทศันคต ิความพงึพอใจ ความ

ต้องการความคาดหวงัของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์เพิ่มเตมิซึง่เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ตอ่ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์  

  5.3.2.3 ควรศกึษาเพิ่มเตมิในปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความภกัดีของผู้ใช้บริการ 

ผู้ใช้บริการแตล่ะราย เพ่ือใช้เป็นข้อมลูในการจดัทําแผนกลยทุธ์ในการรักษาฐานลกูค้าเดมิและ

ขยายฐานลกูค้าใหมอ่อกไปสูอ่นาคต  
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ยพุา  สทุธิสริิโรจน์. “ความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพบริการท่ีผลตอ่ความภกัดีในการ

 ให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา ”  วิทยานิพนธ์หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  

 มหาวิทยาลยับรูพา, 2553. 

รัถยา  สขุสวสัดิ.์ “การวดัคณุภาพการบริการและความภกัดีตอ่บริการของธุรกิจเสริมในสถานี

บริการนํา้มนั” วิทยานิพนธ์ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์, 2556. 

วิมลรัตน์  หงส์ทอง. “ความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการให้บริการลกูค้า ธนาคารออมสนิ 

 สาขาวชัรพล” การค้นคว้าอิสระด้วยตนเอง บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยั

 เทคโนโลยีราชมงคลธญับรีุ , 2555. 
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บรรณานุกรม (ต่อ) 

 

 

สจัจา  โสภา. “ความคาดหวงัและความพงึพอใจนกัเรียนตอ่การบริการ ท่ีศนูย์เตรียมความ

 พร้อมภาษาองักฤษ  และคณิตศาสตร์” สารนิพนธ์หลกัสตูรปริญญาศลิปศาสตรมหา

 บณัฑิต  สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน บณัฑิตวิทยาลยั  มหาวิทยาลยั

 ศลิปากร, 2556. 

หนึง่ฤทยั  ไชยวงษ์ . “ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขา

 วฒันานคร” การค้นคว้าอิสระหลกัสตูรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยั

 บรูพา 2559. 

อรสา หนกูระแสร์. “ความคดิเห็นของประชาชนตอ่คณุภาพการบริการธนาคารออมสนิ สาขา

 จนัทบรีุ” วิทยานิพนธ์ สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน มหาวิทยาลยับรูพา 

 2557. 

อรัญ  แตงน้อย. “การรับรู้คณุภาพการบริการคลนิิกหกัเฉียวไทย -จีน แพทย์แผนไทย” การ

 ค้นคว้าอิสระหลกัสตูร ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

 มงคลพระนคร 2559. 

 

อนิเตอร์เน็ต 

นงลกัษณ์ วิรัชชยั. 2555 “วิธีการใช้โปรแกรม G*Power สืบค้นเม่ือวนัท่ี 17 เมษายน 2560

 แหลง่ท่ีมา http://lllskill.com/web/files/GPower.pdf . 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



87 

ภาคผนวก ก 

การใช้โปรแกรม G*Power ในการสุ่มตัวอย่างประชากร 
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1. คลกิเลือกกลุม่ t-test 

2. เลือก Correlation: Point biserial model 

3. เลือกรูปแบบการทดสอบ tail (s) = One , Effect size = 0.30 , α = .05 , (1 - β) = .95  

4. คลกิปุ่ ม calculate 

5. อา่นผลการวิเคราะห์ Output Parameters ได้ขนาดตวัอยา่งขัน้ต่ํา 111 คน  

6. ผู้วิจยัเพิ่มตวัอยา่ง 1เท่า เพ่ือความเหมาะสมในการเก็บข้อมลูเป็น 222 คน 
 
 
 
 
 
 

2 1 

3 

4 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

 

คุณภาพการบริการที่มีอทิธิพลต่อความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมของ 

ผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ (สาํนักงานใหญ่) 

 
 แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึง่ของการค้นคว้าอิสระของหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  มหาวิทยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  ข้อมลูของทา่นมีคณุคา่และเป็นประโยชน์อยา่งย่ิงในการศกึษา วิจยั ในโอกาสนี ้

ขอขอบพระคณุทกุทา่นเป็นอยา่งสงูท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี ้
 
แบบสอบถามฉบับนีแ้บ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
 
 ตอนท่ี  1   ข้อมลูเก่ียวกบัปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี  2   ข้อมลูเก่ียวกบัระดบัความคิดเหน็ของ คณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคาร 

         อาคารสงเคราะห์ (สํานกังานใหญ่)  
 ตอนท่ี  3   ข้อมลูเก่ียวกบัระดบัความคิดเหน็ ความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการธนาคาร 

          อาคารสงเคราะห์  (สํานกังานใหญ่) 

 

ตอนที่ 1     ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คาํชีแ้จง     โปรดทําเคร่ืองหมาย    ในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริงหรือความคิดเหน็ของทา่นมากท่ีสดุ 

1.  เพศ   

      1) ชาย      2) หญิง 

2.  อาย ุ 

      1) ต่ํากวา่ 20  ปี     2) 20 - 30 ปี 

      3) 31 -  50  ปี     4) 50 ปีขึน้ไป 

3.  ระดบัการศกึษา  

       1) ต่ํากวา่ปริญญาตรี    2) ปริญญาตรี   

       3) สงูกวา่ปริญญาตรี   

4.  อาชีพ  

      1) รับราชการ     2) รัฐวิสาหกิจ 

      3) ลกูจ้าง/พนกังานเอกชน     4) เจ้าของกิจการ/ค้าขาย 

      5) นกัเรียน/นกัศกึษา    6) อ่ืนๆ (ระบ)ุ .......................  

5.  รายได้  

      1) ต่ํากวา่ 10,000 บาท    2) 10,000 – 20,000 บาท 

      3) 20,001 – 30,000 บาท    4) มากกวา่ 30,000 บาทขึน้ไป 
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6.  ประเภทการขอรับบริการ 

      1) สนิเช่ือ      2) เงินฝาก 

 

ตอนที่  2   ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคดิเหน็ของ คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (สาํนักงานใหญ่)  
 
คําอธิบายคะแนนคณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์  

คะแนน 5 4 3 2 1 

ความหมาย มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสดุ 

 
โปรดทําเคร่ืองหมาย    ในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริงหรือความคิดเหน็ของทา่นมากท่ีสดุเพียงหนึง่ข้อเทา่นัน้ 
 

 
 

คุณภาพการบริการ 

 

ระดับความคดิเหน็ 

มากที่สุด 

    (5) 

  มาก 

   (4) 

  ปาน    

 กลาง 

   (3) 

  น้อย 

   (2) 

 น้อย    

 ที่สุด 

  (1) 

1. ด้านการบริการที่จับต้องได้ (Tangibles) 

1.1 ธนาคารมีสถานท่ีเพียงพอในการจอดรถ      

1.2 ธนาคารมีสิง่อํานวยความสะดวกตา่ง ๆ ท่ีครบครัน เช่น 

เก้าอี ้ปากกา เคร่ืองด่ืมร้อน-เยน็  WIFI เป็นต้น 
     

1.3 ธนาคารมีอปุกรณ์ท่ีทนัสมยัท่ีพร้อมให้การบริการ  

เช่น ตู้  ATM CDM  UPD LRM เป็นต้น 
     

1.4 พนกังานให้บริการมีการแตง่กายเรียบร้อย สะอาด  

และสวยงาม 
     

1.5 ธนาคารมีเคาน์เตอร์สําหรับให้บริการในการทําธุรกรรม 

ได้อยา่งคลอ่งตวัในการให้บริการ 
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คุณภาพการบริการ 

ระดับความคดิเหน็ 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

  น้อย 

   (2) 

   น้อย 

   ที่สุด 

    (1) 

2. ด้านการบริการที่ไว้ใจได้ (Reliability) 

2.1 ธนาคารแนะนําข้อมลูผลติภณัฑ์และให้บริการสนิเช่ือและ 

เงินฝากท่ีถกูต้อง 
 

     

2.2 ธนาคารสามารถให้บริการได้ตามท่ีตกลงสญัญากบั

ผู้ใช้บริการ  
     

2.3 ธนาคารมีการรักษาความลบัของผู้ใช้บริการ      

3. ด้านการมุ่งม่ันเตม็ใจให้บริการ (Responsiveness) 

3.1 ธนาคารมีพนกังานเพียงพอในการให้บริการลกูค้า      

3.2 ธนาคารมีช่องทางดว่นพิเศษในการให้บริการลกูค้า      

3.3 พนกังานบริการด้วยความรวดเร็วและยินดีในการ 
ให้บริการ 

     

4. ด้านการบริการที่เช่ือม่ัน (Assurance) 

4.1 พนกังานให้ความมัน่ใจวา่ทา่นจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสดุ      

4.2 พนกังานให้การบริการด้วยความสภุาพ นุ่มนวล  
มีกิริยาท่ีดี 

     

4.3 พนกังานมีความรู้ในการให้บริการข้อมลูสนิเช่ือและ 
เงินฝาก 
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คุณภาพการบริการ 

ระดับความคดิเหน็ 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

  น้อย 

   (2) 

   น้อย 

   ที่สุด 

    (1) 

5. ด้านการบริการที่เอาใจใส่ (Empathy) 

5.1 พนกังานมีความตัง้ใจท่ีพร้อมให้บริการด้วยความเตม็ใจ      

5.2 พนกังานให้การต้อนรับท่ีดีและคอยช่อยเหลือทา่น

ตลอดเวลาท่ีใช้บริการ 
     

5.3 พนกังานดแูลเอาใจใสท่า่นในทกุปัญหา      

5.4 พนกังานให้บริการด้วยการเอาใจใส่      
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ตอนที่  3   ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคดิเหน็ด้านความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (สาํนักงานใหญ่)   
 
คําอธิบายคะแนนพฤติกรรมการรับรู้ของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์  

คะแนน 5 4 3 2 1 

ความหมาย มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสดุ 

 
โปรดทําเคร่ืองหมาย    ในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริงหรือความคิดเหน็ของทา่นมากท่ีสดุเพียงหนึง่ข้อเทา่นัน้ 
 

 
 

ความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรม 

 

ระดับความคดิเหน็ 

มากที่สุด 

    (5) 

  มาก 

   (4) 

  ปาน    

 กลาง 

   (3) 

  น้อย 

   (2) 

น้อยที่สุด 

    (1) 

1. พฤตกิรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) 

1.1 ทา่นจะแนะนําบคุคลอ่ืน เช่น เพ่ือนบ้าน เพ่ือนร่วมงาน 

ให้มาใช้บริการของธนาคาร 
     

1.2 ทา่นจะแนะนําให้คนใกล้ชิด เช่น ญาติ พ่ี น้อง และ

ครอบครัว 

ให้มาใช้บริการของธนาคาร 

     

1.3 ทา่นจะกลา่วถงึธนาคารในทางท่ีดีตอ่ผู้ อ่ืน      

2. ความตัง้ใจที่จะซือ้ (Purchase Intention) 

2.1 ทา่นจะเลือกใช้ผลติภณัฑ์ประเภทตา่ง ๆ ของธนาคาร 

เป็นอนัดบัแรกเสมอ 
     

2.2 ทา่นรู้สกึยินดีท่ีจะเลือกใช้บริการของธนาคารตอ่ไป      

2.3 ทา่นมีแนวโน้มท่ีจะเลือกใช้ผลติภณัฑ์ประเภทอ่ืนนอก 

จากท่ีใช้บริการอยู่  
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ความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรม 

 

ระดับความคดิเหน็ 

มากที่สุด 

    (5) 

  มาก 

   (4) 

  ปาน    

 กลาง 

   (3) 

  น้อย 

   (2) 

น้อยที่สุด 

    (1) 

3. ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (Price Sensitivity) 

3.1 ทา่นจะใช้บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารเรียกเก็บคา่ธรรมเนียม      

3.2 ทา่นจะใช้บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารมีการปรับลดอตัรา 

ดอกเบีย้เงินฝาก 
     

3.3 ทา่นจะใช้บริการตอ่ไป ถ้าธนาคารมีการปรับเพิ่มอตัรา 
ดอกเบีย้เงินกู้  

     

4. พฤตกิรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) 

4.1 เม่ือทา่นพบปัญหาการบริการของธนาคารท่ีไมถ่กูต้อง  
ทา่นจะร้องเรียนทนัที 

     

4.2 เม่ือทา่นมีการร้องเรียน ทา่นจะได้รับแก้ไขปัญหาอยา่ง

รวดเร็ว  
     

4.3 เม่ือทา่นได้รับการแก้ไขปัญหา ทา่นจะกลบัมาใช้บริการ 
ตอ่ไป 

     

 

 

ขอขอบพระคณุทกุทา่นท่ีกรุณาตอบแบบสอบถามในครัง้นี ้ 

       
               นายเจษฎา  ถิรเมือง 

                            นกัศกึษาปริญญาโท 

หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการทัว่ไป 

        มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
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ภาคผนวก ค 

ประวัตธินาคารอาคารสงเคราะห์ 
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ประวัตธินาคารอาคารสงเคราะห์ 

 

        วนัท่ี 9 มกราคม พ.ศ. 2496 พระบาทสมเดจ็พระปรมินทรมหาภมูิพลอดยุเดช ทรงมีพระ

บรมราชโองการโปรดเกล้าฯ ให้ตรา ”พระราชบญัญตัธินาคารอาคารสงเคราะห์ พ.ศ. 2496” 

และประกาศในราชกิจจานเุบกษา เม่ือวนัท่ี 20 มกราคม พ.ศ. 2496 ให้จดัตัง้ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ (ธอส.) เป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจ มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจในสงักดั

กระทรวงการคลงั เจตรารมณ์สําคญัในการจดัตัง้ “เพ่ือช่วยเหลือทางการเงินให้ประชาชนได้มีท่ี

อยูอ่าศยัตามควรแก่อตัภาพ” ในการบริหารงานธนาคารได้รับทนุประเดมิจากกระทรวงการคลงั

เป็นเงิน 20 ล้านบาท โดยเม่ือวนัท่ี 24 กนัยายน พ.ศ. 2496 จอมพล ป. พิบลูสงคราม 

นายกรัฐมนตรีได้เป็นประธานประกอบพิธีเปิดธนาคารอาคารสงเคราะห์ จงึได้คือฤกษ์วนันี ้เป็น

วนัเร่ิมดําเนินการธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

        ในยคุเร่ิมก่อตัง้ ธนาคารอาคารสงเคราะห์มิได้เพียงทําหน้าท่ีเป็น “สถาบนัการเงินท่ีให้

สนิเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยั” เท่านัน้ หากยงัทําหน้าท่ีเป็น “ผู้จดัสรรบ้านและท่ีดนิ” โดยมุง่จดัสรรท่ีดนิ

และสร้างบ้านในลกัษณะโครงการอาคารสงเคราะห์เป็นหลกั ให้ความช่วยเหลือสง่เสริมและ

ขยายกิจการก่อสร้างอาคารสงเคราะห์ประเภทเช่าซือ้ โครงการเคหะสถานซึง่ธนาคารได้จดัสร้าง

ขึน้เป็นบ้านแบบรวมกลุม่มีแบบบ้านลกัษณะเดียวกนั มีการสร้างถนนและสาธารณปูโภคท่ี

คอ่นข้างสมบรูณ์ การออกแบบเป็น “สถาปัตยกรรมแนวสภาวะแวดล้อมสมัพนัธ์” เป็นเคหะ

ชมุชนท่ีอยูอ่าศยัท่ีสมบรูณ์แบบ ( Complete Housing Community) และเป็นต้นแบบของ

โครงการบ้านจดัสรรในช่วงเวลาตอ่มา การดําเนินงานของธนาคารในช่วง 20 ปีแรก ดําเนินไป

อยา่งช้า ๆ เน่ืองจากเงินทนุท่ีจํากดับทบาทของธนาคารสว่นใหญ่จะเป็นการจดัสรรท่ีดนิและ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์เพ่ือการเช่าซือ้ รวมทัง้การให้กู้ เงินเพ่ือปลกูสร้างบ้านแก่ประชาชน 

สง่ผลให้ประชาชนมีบ้านเป็นกรรมสทิธ์ิของของตนเองกวา่ 7,000 ครอบครัว 

        เม่ือวนัท่ี 13 ธนัวาคม พ.ศ. 2515 ได้มีประกาศของคณะปฏิวตั ิฉบบัท่ี 316 จดัตัง้ “การ

เคหะแห่งชาต”ิ เพ่ือจดัระบบงานเก่ียวกบัการจดัให้มีธนาคารอาคารสงเคราะห์ รวมหน่วยงาน

เก่ียวกบัการเคหะหรืออาคารสงเคราะห์ท่ีกระจดักระจายอยูใ่นรูปตา่ง ๆ ให้เป็นหน่วยงาน

เดียวกนั และได้กําหนดให้โอนกิจการทรัพย์สนิ สทิธิ หนี ้และความรับผิดชอบของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ เฉพาะท่ีเก่ียวกบัธุรกิจตามมาตรา 27(1) และ (3) แห่งพระราชบญัญตัิ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ พ.ศ. 2496 ให้แก่การเคหะแห่งชาต ิกบัได้มีการออกประกาศของ
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คณะปฏิวตั ิฉบบัท่ี 314 ลงวนัท่ี 13 ธนัวาคม 2515 แก้ไขเพิ่มเตมิพระราชบญัญตัธินาคาร

อาคารสงเคราะห์ พ.ศ. 2496 ปรับปรุงกิจการธนาคารอาคารสงเคราะห์ให้สอดคล้องและ

ประสานกบักิจการของการเคหะแห่งชาต ิโดยกําหนด “ให้จดัตัง้ธนาคารขึน้เรียกวา่ ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ เพ่ือสง่เสริมการนําเงินไปลงทนุเก่ียวกบัการจดัให้มีอาคาร และหรือท่ีดนิ” 

  

 พันธกิจ (Mission) 

  ทําให้คนไทยมี “บ้าน”  

 วิสัยทศัน์ ( Vision) 

   “ธนาคารท่ีดีท่ีสดุ สําหรับการมีบ้าน” 

 ค่านิยม ( Value): G-I-V-E 

  G ยดึมัน่ธรรมาภิบาล (Good Governance) 

  I  สร้างสรรค์สิง่ใหม ่(Innovative Thoughts) 

  V ร่วมใจทํางาน (Value Teamwork) 

           E บริการเป็นเลศิ (Excellent Services)  

 

 สัญลักษณ์ธนาคาร 

 

 
 

 โลโก้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ประกอบด้วยสว่นสญัลกัษณ์ และตวัอกัษรโดยทัง้  2 

สว่นนีจ้ะต้องใช้ควบคูก่นัเสมอ เพ่ือสะท้อนถึงภาพพจน์อนัโดดเดน่ ในการเป็นสถาบนัการเงิน

ดําเนินธุรกิจสนิเช่ือ เพ่ือท่ีอยูอ่าศยั ท่ีมีความมัน่คงทนัสมยัและมีมิตรไมตรี 

 สญัลกัษณ์ของโลโก้ธนาคารฯ จะมีรูปทรงท่ีส่ือถึงพลงั ของการเคล่ือนไหว และความ

สมดลุย์ประสานกลมกลืนท่ีหนกัแน่น มัน่คง โดยรูปมือในโลโก้ จะเป็นสญัลกัษณ์แทนธนาคาร ท่ี

คอยโอบอุ้มประคองบ้านไว้ด้วยสองมือของธนาคาร อนัส่ือถึงความมุง่มัน่ของธนาคาร ในการมี
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สว่นร่วมช่วยเหลือประชาชนคนไทย ให้มีท่ีอยูอ่าศยั ด้วยความเอาใจใสใ่นปัญหาอยา่งใกล้ชิด 

ประกอบเข้ากบัรูปทรงสามเหล่ียมเลียนแบบทรงจัว่ หลงัคาบ้านด้านนอกของกรอบมือด้านบน 

และด้านลา่ง ซึง่สามารถสะท้อนถึงลกัษณะของธุรกิจธนาคาร ในการให้บริการด้านท่ีอยูอ่าศยั 

ไว้อยา่งเดน่ชดั ในขณะท่ีสีส้มจะให้ความรู้สกึอบอุน่จริงใจ และหนกัแน่น คลาสสคิอยา่งเป็น

ทางการ กลมกลืนไปกบัการใช้เส้นท่ีมีนํา้หนกัมัน่คง 
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