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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการ คุณภาพในการ
ให้บริการ และการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลจากลูกค้าที่ใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ านวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
เฉพาะเจาะจง และวิธีการทางสถิติ ได้แก่ ค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 ผลการวิจัย พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ คุณภาพใน
การให้บริการ การยอมรับเทคโนโลยี และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ (X1) ด้านคุณภาพในการให้บริการ (X2) และด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
(X3) สามารถท านายความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ค าส าคัญ: ส่วนประสมทางการตลาดบริการ, คุณภาพในการให้บริการ, การยอมรับเทคโนโลย,ี  
             ความพึงพอใจ 
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ABSTRACT 

 
 The purpose of this research was to study service marketing mix, service 
quality, technology acceptance that influenced customer satisfaction to use service 
of Kasikorn Thai Bank in Ayutthaya Province. The questionnaire and statistical 
methods (Percentage, Frequency, Mean and Standard Deviation) are used as tools for 
collecting data from 400 customers of Kasikorn Thai Bank in Ayutthaya province via 
purposive sampling method.  
 The finding of this research found that the overall customer opinions about 
service marketing mix, service quality, technology acceptance, and customer 
satisfaction are in high level. The hypotheses testing showed that factors of service 
marketing mix (X1), service quality (X2) and technology acceptance (X3) aspects can 
predict the customer satisfaction at the statistical significance level of .05. 
 
Keywords: Service Marketing Mix, Service Quality, Technology Acceptance, Customer  

    Satisfaction 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ช่วงเวลาหลายปีที่ผ่านมานี้ ธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทยมีการขยายสาขาการให้บริการ
เพ่ิมมากข้ึนจากแต่ก่อน และมีการเพ่ิมเทคโนโลยีเข้ามาใช้มากขึ้น โดยเฉพาะระบบคอมพิวเตอร์ที่ได้
น าเข้ามาใช้ด้วย ในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงจากยุคธนาคารกระดาษ (Paper Banking) ซึ่งธนาคาร
ต้องจัดเก็บเอกสารเป็นจ านวนมหาศาลจากการเก็บบันทึกรายละเอียดเกี่ยวกับลูกค้า และธุรกรรมอ่ืน 
ๆ การเข้าสู่ยุคของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ท าให้มีการเปลี่ยนแปลงแนวทางของการตลาดจากเดิมที่
เคยมุ่งเน้นแต่การขยายในส่วนของสาขาเป็นหลัก มาเป็นการเสนอขายเน้นในเรื่องของการให้บริการ
ในรูปแบบใหม่ ๆ เพ่ิมมากข้ึน ซึ่งการปรับเปลี่ยนนี้ เป็นกลยุทธ์การแข่งขันที่เน้นให้ลูกค้าได้รับความ
สะดวกสบาย โดยทีลู่กค้าสามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ได้ โดยไม่จ าเป็นต้องเข้ามาใช้บริการที่สาขา 
สะดวกรวดเร็ว และประหยัดเวลา โดยมีการใช้การโฆษณา และการประชาสัมพันธ์ โดยใช้สื่อต่าง ๆ 
กระจายข่าวสารสู่ลูกค้ามากข้ึน ทั้งสื่อทางออฟไลน์และออนไลน์ 
 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีประกอบกับความต้องการความสะดวกสบายของลูกค้าในยุค
ปัจจุบัน ท าให้ธนาคารต่าง ๆ ได้มีการแข่งขันเน้นในเรื่องของการให้บริการมากขึ้น ธนาคารในยุค
ปัจจุบันต่างหากลยุทธ์ที่หลากหลายมาใช้ เพ่ือเจาะลูกค้าในกลุ่มเป้าหมาย และดึงดูดลูกค้าให้เข้ามาใช้
บริการมากขึ้น การน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ เป็นการปรับเปลี่ยนธนาคารให้มีความทันสมัย ด้วยการ
ปรับเปลี่ยนการบริการด้วยการน าเทคโนโลยีในโลกปัจจุบันมาใช้งานขึ้น การสร้างภาพลักษณ์รูปแบบ
ใหม่ให้กับองค์กร จึงเป็นสิ่งที่น่าสนใจอย่างยิ่ง เหมาะสมกับการปรับตัวเข้าสู่กลุ่มเป้าหมายใหม่ใน
ปัจจุบัน และตลาดการเงินในยุคปัจจุบันนี้ด้วย โดยมีการเพ่ิมความสามารถในทางการแข่งขัน โดยการ
ลงทุนในเรื่องของเทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่สามารถให้ความสะดวกสบาย และรวดเร็ว มีการพัฒนา
กระบวนการขั้นตอนในการท างาน และน าระบบคอมพิวเตอร์เข้ามาใช้ให้มากข้ึน เพ่ือท าให้เกิดความ
รวดเร็วและสะดวกในการใช้บริการหรือท างาน การแข่งขันของแต่ละธนาคารในปัจจุบันได้มาถึงจุดที่
ต้องแข่งขันกันด้วยเทคโนโลยี จะเห็นได้ว่าการให้บริการด้วยตู้รับฝาก/ถอนเงินอัตโนมัติ ที่ลูกค้าจะ
สามารถท าธุรกรรมของลูกค้าได้เอง โดยที่ไม่ต้องรอคิวรับการบริการจากพนักงานธนาคารในการถอน
เงิน ฝากเงิน หรือโอนเงิน เป็นต้น ซ่ึงเป็นการช่วยเหลือให้ความสะดวกกับลูกค้า ท าให้ไม่ต้องการรอ
นาน และลดเวลาในการให้บริการของพนักงานธนาคาร 
 ปัจจุบันนี้ทุกกิจการมีเป้าหมายโดยมุ่งไปที่ลูกค้าท้ังสิ้น โดยการที่ต้องยึดความพึงพอใจของ
ลูกค้าเป็นหลัก ดังนั้นในเรื่องของการตัดสินใจในการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ จ าเป็นต้องให้ความส าคัญ
กับลูกค้า โดยเน้นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า (Customer Satisfaction) จะท าให้เกิดการ
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ปรับปรุงและมีการพัฒนาไปเรื่อย ๆ แบบต่อเนื่อง ซึ่งความพึงพอใจที่ส าคัญที่สุด คือความพึงพอใจ
ของลูกค้า ความพึงพอใจถือเป็นสิ่งส าคัญส าหรับองค์กรอย่างมาก เพราะจะท าให้องค์กรอยู่รอดได้ใน
ยุคปัจจุบัน โดยการวางแผนกลยุทธ์ที่ดี จะท าให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการต่อเนื่องเรื่อย ๆ จนสามารถเป็น
ลูกค้าประจ าของทางธนาคารได้เลย และลูกค้าก็จะไม่หันเหเปลี่ยนใจไปใช้การบริการจากคู่แข่งขัน 
การพยายามรักษาลูกค้าไว้ด้วยการท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากกว่าคู่แข่งขันเป็นสิ่งส าคัญของทุก
องค์กรจริง ๆ 
 งานบริการลูกค้าคือหัวใจส าคัญ ในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ เพ่ือได้ครองใจลูกค้าใน
ปัจจุบัน ดังนั้นการปรับปรุงคุณภาพโดยเน้นเกี่ยวกับเรื่องของการบริการจึงจ าเป็นและส าคัญที่สุด 
เพ่ือที่จะให้ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เป็นองคก์รทีมี่ให้การ
บริการเป็นเลิศ สามารถยืนหยัดสู้กับคู่แข่งขันได้ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีการปรับปรุงคุณภาพเกี่ยวกับเรื่องการบริการของธนาคาร เพ่ือที่จะเป็นธนาคาร
ที่บริการดีที่สุดในดวงใจของปวงชน ตามวิสัยทัศน์ของธนาคาร โดยจัดฝึกอบรมให้กับพนักงาน และ
เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องทุกฝ่ายที่ให้บริการ ปรับปรุงสถานที่ ปรับปรุงธุรกิจบริการ เพ่ือให้ลูกคา้ทุกคน
ทีม่าใช้การบริการของทางธนาคาร ได้เกิดความประทับใจทั้งในการให้บริการ จะเห็นได้ชัดว่า ธนาคาร
กสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มุ่งเน้นในเรื่องของคุณภาพการให้บริการลูกค้าเป็นอันดับแรก 
ไม่ว่าจะพนักงานที่ให้บริการ ขั้นตอนการบริการ รวมทั้งสถานที่บริการ (ธนาคารกสิกรไทย, 2556)  
 เมื่อใดก็ตามที่ลูกค้ามีความรู้สึกประทับใจต่อการบริการของธนาคารแล้ว เมื่อนั้นลูกค้าทุก
คนก็จะกลับมาใช้การบริการของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน บ่อยครั้งขึ้น และยังบอกต่อปากต่อปากไปยัง
บุคคลใกล้ชิดอีกด้วย ตรงกับค ากล่าวที่ว่า “คุณภาพของการให้บริการที่ยอดเยี่ยม คือหัวใจส าคัญของ
งานบริการ เพราะความประทับใจของมาใช้บริการย่อมมาจากคุณภาพบริการ” (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 
2543, หน้า 60) ซ่ึงธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นผู้ที่เล็งเห็นถึงความส าคัญของคุณภาพการ
ให้บริการเป็นอันดับต้น ๆ โดยสามารถสังเกตได้จากวิสัยทัศน์ของธนาคารที่มีความต้องการที่จะเป็น 
ธนาคารในดวงใจของปวงชน 
 ดังนั้นทางผู้วิจัยจึงมีค าถามเกิดขึ้นมาว่า ควรจะมีปัจจัยอ่ืนใดที่ส าคัญบ้าง อันจะส่งผลให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และสามารถเป็นข้อมูลส าคัญที่จะน ามาใช้ในการพัฒนาการบริการให้มี
คุณภาพมากขึ้น และเป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงพัฒนาเรื่อย ๆ ไม่ว่าจะเป็นใน
เรื่องภาพลักษณ์ของธนาคาร หรือผลิตภัณฑ์ของธนาคาร และรวมถึงการให้บริการของพนักงาน
ธนาคาร ดังนั้นผู้วิจัยจึงใคร่มีความสนใจทีจ่ะศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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1.2 ค าถามในการวิจัย 
 1.2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อยู่ในระดับใด 
 1.2.2 คุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยู่ใน
ระดับใด 
 
1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.3.1 เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.3.2 เพ่ือศึกษาคุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.3.3 เพ่ือศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
1.4 ขอบเขตงานวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อความพึงพอของลูกค้าที่มาใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผู้วิจัยจะท าการก าหนดขอบเขตการศึกษา 
ดังนี้ 
 1.4.1 กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี ้คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรทั้งหมดที่มี จึงก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างจาก
ตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1967) ทีร่ะดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และมีค่าความคลาดเคลื่อนท่ี
คาดว่าจะยอมรับได้อีกร้อยละ 5 ดังนั้น จึงไดข้นาดประชากรที่เป็นลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เป็น จ านวนทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง 
 1.4.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบตามวัตถุประสงค์หรือแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยผู้วิจัยจะเลือกธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.4.3 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 ตัวแปรที่น ามาใช้ในการท าวิจัยมี ดังนี้ 
  1.4.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย 
   1) ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’S) 
   2) ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ  
   3) ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลย ี
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  1.4.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.4.4 ขอบเขตด้านสถานที่ 
 สถานที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.4.5 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยนี้มีการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือนตุลาคม 2563 ถึง กุมภาพันธ์ 2564 
 1.4.6 สถิติที่น ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลมี ดังนี้ สถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ สถิติ
การแจกแจงความถี่ (Frequency) สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และสถิติค่าร้อยละ (Percentage) รวมถึง
น าสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) มาใช้วิเคราะห์ตัวแปร คือ การวิเคราะห์สมการถดถอย
พหุคูณ หรือ Multiple Regression Analysis 
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ  
 1.5.1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’S) หมายถึง เครื่องมือส าหรับท าการตลาดที่
ธุรกิจหรือองค์กรก าหนดขึ้นมาเพ่ือใช้ในการบริหารจัดการการตลาดภายในองค์กร ท าให้องค์กรหรือ
ธุรกิจสามารถควบคุม หรือปรับเปลี่ยนเองได้ตามความเหมาะสมในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งเครื่องมือ
เหล่านี้ มีเป้าประสงค์เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส าคัญ อันจะเป็นการเพ่ิมยอดขาย สร้าง
ความภักดีต่อตราสินค้า และเกิดการบอกต่อ เกิดฐานลูกค้าใหม่ ปกติในทางธุรกิจทั่วไปจะใช้ส่วน
ประสมทางการตลาดแบบ 4Ps แต่ส าหรับธุรกิจที่ใหบ้ริการแล้วยังไมค่รอบคลุมพอ จึงต้องมีเพ่ิมเข้า
มาอีก 3P เพ่ือให้เกิดความส าเร็จในการท าการตลาดบริการ ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ หรือ “Service Marketing Mix” Kotler (2003) ปรมาจารย์ด้านการตลาดที่มีชื่อเสียงได้มี
แนวความคิดว่า ธุรกิจบริการ เป็นธุรกิจที่มีความแตกต่างจากธุรกิจประเภทสินค้าอุปโภคอย่างมาก 
เพราะธุรกิจประเภทสินค้าอุปโภคเป็นธุรกิจ ประเภทสินค้าที่มนุษย์ทุกคนต้องกินต้องใช้ ดังนั้น
ผู้บริโภคจึงไม่ยากที่จะตัดสินใจซื้อ โดยปกติธุรกิจประเภทงานบริการ จะใช้ส่วนประสมการตลาด 
7P’s ซ่ึงประกอบด้วย 
  - ผลิตภัณฑ์ (Product) ได้แก่ สินค้า บริการ  
  - ราคา (Price) คุณค่าหรือคุณภาพของสินค้าที่ก าหนดด้วยราคา ตามกลไกทางการ
ตลาด 
  - ช่องทางในการขายหรือจ าหน่ายสินค้าบริการ (Place) ได้แก่ สถานที่ตั้ง ช่องทางใน
การกระจายสินค้าทั้งหน้าร้านและออนไลน์ 
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  - การส่งเสริมการตลาด (Promotions) การกระตุ้นยอดขาย เช่น การลดราคา การแจก
ของแถม  
  - บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) บุคลากรที่ให้บริการลูกค้า 
  - ด้านกายภาพของสถานประกอบการ และการน าเสนอสินค้าและบริการ (Physical 
Evidence/Environment and Presentation) สถานที่ตั้งของธุรกิจ ความสะดวกสบายในการเข้าถึง
ของลูกค้า วัสดุอุปกรณ์ท่ีให้บริการ 
  - กระบวนการในการด าเนินธุรกิจ (Process) เป็นขั้นตอนในการประกอบธุรกิจ รวมไป
ถึงนโยบาย การก าหนดกลยุทธ์ที่น าใช้ในการจัดการ และวิธีการด าเนินงานของธุรกิจ 
 1.5.2 คุณภาพการบริการ (Servqual) หมายถึง การบริการที่อยู่เหนือความคาดหวังของ
ผู้บริโภคหรือเท่ากับสิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้ เป็นเครื่องมือส าหรับการส ารวจออกแบบมาเพ่ือประเมิน
คุณภาพการให้บริการมีด้วยกัน 5 องค์ประกอบ ได้แก่ การบริการที่มีความเป็นรูปธรรม ความ
น่าเชื่อถือ วิธีการตอบสนองลูกค้า การสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า และการท าความเข้าใจและท า
ความรู้จักลูกค้า (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 
 1.5.3 การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง ความพร้อมในการที่จะเรียนรู้วิธีการใช้งานเทคโนโลยี 
และการเรียนรู้ที่จะอยู่ร่วมกับเทคโนโลยี เกิดการใช้งาน เกิดประสบการณ์ ความรู้ทักษะ เกิดการ
ยอมรับ จนกระทั่งเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามามีความจ าเป็นต่อการท างานและการท ากิจกรรม
ประจ าวัน (ศศิพร เหมือนศรีชัย, 2555) ซึ่งก่อให้เกิดการเปลี่ยนพฤติกรรม ทัศนคติ อันเนื่องจาก
เทคโนโลยีก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตนเอง และท าให้การยอมรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่ง่ายข้ึน พร้อมที่จะ
ทดลองใช้งาน 
 1.5.4 ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง สิ่งที่ลูกค้ารู้สึกต่อตราสินค้า แสดงถึงการรับรู้
จุดประสงค์ของลูกค้าหรือสิ่งที่ลูกค้าต้องการ เป็นความรู้สึกที่เกิดในตัวบุคคลต่อสินค้าหรือการบริการ
ที่ได้รับในทางที่เป็นบวก (Oliver, 1997) 
 
1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัย  
 1.6.1 เพ่ือให้รับรู้ถึงความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 1.6.2 เพ่ือให้ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้น าผลการศึกษาวิจัยในด้าน
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ คุณภาพของการบริการ และการยอมรับเทคโนโลยี ที่จะน าไปใช้เป็น
แนวทางในเรื่องของการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงเกี่ยวกับการให้บริการ เพ่ือให้ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้า 
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 1.6.3 เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขการให้บริการเพ่ือเพ่ิมศักยภาพของธนาคารให้ดี
ขึ้น 
 1.6.4 เพ่ือให้พัฒนาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ  
 1.6.5 เพ่ือเป็นข้อมูลส าหรับผู้บริหารในการจัดท าแผนงานด าเนินงานในการให้บริการแก่
ลูกค้าท่ีเป็นประโยชน์ต่อธนาคารกสิกรไทย 
 1.6.6 ท าให้รู้ถึงข้อมูลเกี่ยวกันอิทธิพลของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ รวมถึงการ
รับรู้ภาพลักษณ์ของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่ก่อให้เกิดการใช้บริการซ้ า 
 
 



 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการท าวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยานั้น ผู้ท าวิจัยได้ค้นหาข้อมูลที่เก่ียวข้องกับหัวข้อการวิจัยนี้ จากแหล่งข้อมูล
ต่าง ๆ เช่น บทความทางวิชาการ งานวิจัย จากวารสาร ฐานข้อมูล และสื่อออนไลน์ต่าง ๆ และเพ่ือ
น ามาใช้เป็นแนวทางในการก าหนดสมมติฐานงานวิจัย และใช้เป็นข้อมูลในการออกแบบเครื่องมือ
ส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งผู้วิจัยน าเสนอข้อมูลตามตามล าดับหัวข้อ ดังนี้  
 2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย  
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mixes: 7P’s)  
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.6 วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 2.8 สมมติฐานการวิจัย 
 
2.1 ข้อมูลเกี่ยวธนาคารกสิกรไทย  
 ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ชื่อภาษาอังกฤษว่า “Kasikorn Bank Public 
Company Limited” ธนาคารกสิกรไทย ก่อตั้งขึ้นโดยกลุ่มสกุลล่ าซ า ในวันที่ 8 เดือน มิถุนายน 
พุทธศักราช 2488 โดยมีเงินในการทุนจดทะเบียนจัดตั้งธนาคารในครั้งแรกที่เงินจ านวนห้าล้านบาท
ถ้วน และมีบุคลากรธนาคารชุดแรกที ่จ านวน 21 คน มีส านักงานใหญ่แห่งแรกตั้งอยู่ที่ส านักถนนเสือ
ป่า ซึ่งปัจจุบันเป็นสาขาส านักถนนเสือป่า และได้ขยายการบริหารงานไปยังส านักงาน ถนนสีลม, 
ส านักงาน ถนนพหลโยธิน, ส านักงานใหญ่ถนนราษฎร์บูรณะ และส านักงาน ถนนแจ้งวัฒนะ 
ตามล าดับ โดยส านักงานใหญ่ในปัจจุบันนี้ เปิดให้บริการที่ซอยกสิกรไทย ถนนราษฎร์บูรณะ เชิง
สะพานพระรามเก้า ในเขตฝั่งธนบุรี ปัจจุบันมีสาขาทั้งสิ้น จ านวน 929 สาขา ทั้งนี้งวดบัญชีในปีแรก
ของธนาคารกสิกรไทย จนถึงวันที ่31 ธันวาคม มียอดเงินฝากทั้งสิ้น จ านวน 12 ล้านบาท และ
ธนาคารฯ มีสินทรัพย์รวม 15 ล้านบาท มีสาขาและส านักงานอยู่ในประเทศ จ านวน 1,054 สาขา โดย
ในกรุงเทพฯ จ านวนสาขา 315 สาขา ในต่างจังหวัดมีสาขา จ านวน 739 สาขา และมีสาขาและ
ส านักงานตัวแทนต่างประเทศ จ านวน 11 แห่ง โดยสาขาและส านักงานผู้แทนในต่างประเทศ จะมี
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ภาระหน้าที่ในการให้บริการ และอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เกี่ยวกับการคา้ หรือการเงินระหว่าง
ประเทศ ของไทยและประเทศคู่ค้าจากทั่วโลก 
 ตลอดเวลาร่วม 68 ปี ทีธ่นาคารกสิกรไทยมุ่งม่ันในการปรับปรุงพัฒนาองค์กร และพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ หรือสินค้าต่าง ๆ เกี่ยวกับทางการเงินอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือการให้บริการเป็นเลิศแก่ผู้รับมา
รับบริการ ภายใต้ค าขวัญของธนาคารที่ว่า “บริการทุกระดับประทับใจ” (ธนาคารกสิกรไทย, ม.ป.ป.) 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mixes: 7P’s) 
 ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ปัจจัยทางการตลาดภายในองค์การทีธุ่รกิจสามารถควบคุม
ปัจจัยต่าง ๆ ได้ด้วยตนเอง เพ่ือต้องการตอบสนองกลุ่มเป้าหมายและสร้างความประทับใจ หรือความ
พึงพอใจแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2550, หน้า 35-36) ซึ่งองค์ประกอบของ 7P’s มี 
7 องค์ประกอบ ดังนี้  
 2.2.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) ผลิตผลที่ถูกจัดหา สร้างมา หรือผลิตขึ้น โดยองค์กร/ธุรกิจ 
เพ่ือน าเสนอให้กับลูกค้าในรูปแบบของสินค้าหรือบริการ โดยที่การจัดจ าหน่าย หรือให้บริการกับ
ลูกค้านี้ ก็เพ่ือตอบสนองและให้ตรงกับต้องการความจ าเป็น หรือตอบสนองความคาดหวังที่ลูกค้า
คาดหวังไว้ ท าให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งผลิตภัณฑ์ จะเป็นได้ทั้งสินค้าทีส่ามารถสัมผัสได้ เช่น ขนาด 
สีสัน บรรจุภัณฑ์ คุณภาพ ราคา ชื่อเสียงของตราสินค้าและลูกค้าบริการที่ไม่สามารถสัมผัสได้ เช่น 
การบริการ และชื่อเสียง หรือความน่าเชื่อถือของผู้ให้บริการ 
 2.2.2 ราคา (Price) หรือ คุณค่าของสินค้าหรือบริการ ที่ถูกก าหนดวัดด้วยการค านวณเป็น
ราคา ตีค่าเป็นจ านวนเงินที่ผู้บริโภคจะจ่ายออกไปเพ่ือให้ได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์ ซึ่งก็คือสินค้าและบริการ
นั่นเอง ราคาเปน็ต้นทุน (Cost) ของผู้บริโภค ก่อนการตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์หรือบริการ กับราคาที่ต้องจ่ายไปเพ่ือแลกกับผลิตภัณฑ์ ถ้าผู้บริโภค
รู้สึกว่าคุณค่าของผลิตภัณฑ์ที่จะได้รับมีมูลค่าสูงกว่าราคาที่ต้องจ่ายไปผู้บริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ  
 2.2.3 ช่องทางที่ใช้ในการจัดจ าหน่าย (Place) หรือใช้ในการกระจายสินค้าและบริการ คือ 
สถานที่และช่องทางในการจ าหน่ายสินค้าหรือบริการ อาจจะเป็นไปได้ทั้งทางออนไลน์หรือออฟไลน์ 
ซึ่งประกอบด้วย สถานที่จัดเก็บสินค้า สถานที่จัดจ าหน่ายสินค้า และการขนส่ง  
 2.2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมือในการสื่อสารกับผู้บริโภคเพ่ือสร้าง
ความเข้าใจให้ผู้บริโภค ให้ผู้บริโภครู้จักคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ รวมไปถึงการสื่อสารระหว่าง
ผลิตภัณฑ์กับผู้บริโภคอย่างใกล้ชิด เพื่อให้เกิดความไว้วางใจต่อตราสินค้า หรือเป็นช่องทางส าหรับ
แสดงความคิดของบุคคลต่อบุคคล เกิดการชักจูง ชักชวน (Persuade) จนเกิดความสนใจหาข้อมูล
เกียวกับบริการเพ่ิมเติม หรือมีการสื่อสารกับพนักงานเพ่ือสอบถามเกี่ยวกับบริการ หรือเพ่ือเตือน
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ความทรงจ า (Remind) เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ว่ายังคงมีตัวตนอยู่ โดยนักการตลาดจะคาดหวังไว้ว่า จะมี
อิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื่อ ทัศนคตสิ่วนบุคคล และพฤติกรรมการซื้อ ในการติดต่อสื่อสารกับ
ลูกค้า ผู้บริโภคอาจจะติดต่อผ่านพนักงานขายด้วยตนเอง (Personal Selling) ซึ่งแล้วแต่ความพอใจ
ของลูกค้าแต่ละคน หรืออาจจะใช้การติดต่อสื่อสารโดยวิธีอ่ืนที่ไม่ใช่พนักงานของบริษัท (No Person 
Selling) ก็ได้เช่นเดียวกัน เครื่องมือส าหรับการติดต่อสื่อสารมีหลากหลายประเภท แต่ละองค์กรธุรกิจ
อาจจะเลือกใช้เครื่องมือที่แตกต่างกันไป หรือเลือกใช้หลายๆ เครื่องมือพร้อมๆ กัน ที่เรียกกันว่า การ
สื่อสารการตลาดแบบประสมประสาน [Integrated Marketing Communication (IMC)] ซ่ึงการ
ตัดสินใจในการเลือกเครื่องมือสื่อสารนั้น องค์กรธุรกิจจะพิจารณาถึงความเหมาะสม ซึ่งขึ้นอยู่กับ
ประเภทของผลิตภัณฑ์ คู่แข่งขัน และลูกค้ากลุ่มเป้าหมายที่ต้องการจะสื่อสารด้วย เป็นต้น  
 2.2.5 บุคลากร (People) ภาพรวมของพนักในหน่วยธุรกิจทุกภาคส่วน จะมีความส าคัญ
ทั้งหมด ที่จะช่วยให้องค์ธุรกิจด าเนินงานได้ส าเร็จตามเป้าหมาย ไม่ว่าจะเป็นความสามารถ 
กิริยามารยาท การแต่งกาย และที่ส าคัญคือการแก้ขสถานการณ์เฉพาะหน้า และสามารถแก้ไขปัญหา
ให้ลูกค้าได้ทันท่วงที เป็นต้น  
 2.2.6 กระบวนการการให้บริการ (Process) เป็นขั้นตอนในการด าเนินการธุรกิจ ตั้งแต่การ
จัดหาผลิตภัณฑ์ การให้บริการ การดูแลหลังการขาย การบริหารงานพนักงาน ซึ่งทั้งหมดของ
กระบวนการนี้ จะค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการแก่ลูกค้า อันจะส่งผล
ย้อนกลับมายังธุรกิจในทิศทางบวก 
 2.2.7 ลักษณะกายภาพของสถานประกอบการ (Physical Evidence) ในส่วนนี้เป็นปัจจัยที่
เกี่ยวข้องสิ่งแวดล้อม ทั้งภายในและภายนอก ของสถานที่ให้บริการ ที่ผู้บริโภคสามารถจดจ าต้องได้ใน
ครั้งแรกที่ได้เห็น เนื่องจากเป็นจุดสัมผัสแรกเห็น ที่จะก่อให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจ สบายใจ และ
เกิดความเชื่อมั่นที่จะใช้สินค้าและบริการ เช่น การตกแต่งร้าน การมีป้ายหน้าร้านชัดเจน หรือมี
บรรยากาศร่มรื่นสบายตา เป็นต้น 
 จากข้อมูลของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ข้างต้น ท าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะน ามา
เป็นปัจจัยทางการตลาดส าหรับงานบริการของ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ท าให้ลูกค้าที่มาใช้บริการของธนาคารเกิดความพึงพอใจมากที่สุด และข้อมูล
รายละเอียด ต่างๆ ที่ได้จากส่วนประสมทางการตลาด 7P’s นี้ สามารถจะน ามาใช้เป็นข้อมูลในการ
ปรับใช้ให้เหมาะสมกับธุรกิจบริการอ่ืน ๆ ได้  
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 ค าว่าคุณภาพการบริการมีผู้ให้ความหมาย และค าจ ากัดความไว้หลายความหมาย ดังนี้  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้นิยามค าว่า การบริการ หมายถึง วิธีการที่องค์กรธุรกิจได้
ส่งมอบผลิตภัณฑ์ ที่ไม่สามารถสัมผัสได้ หรือไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ให้กับลูกค้าหรือ
ผู้บริโภค โดยที่ผลิตภัณฑ์นี้สามารถตอบสนองความต้องการจ าเป็นของการของลูกค้าหรือผู้บริโภคได้
ในระดับท่ีสามารถลูกค้าคาดหวังไว้ จนกระทั่งน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้ให้ความหมายของ การบริการ ไว้ว่า การบริการ เกิดขึ้น
จากการปฏิบัติของผู้ให้บริการที่มีต่อผู้ที่มารับบริการ โดยการส่งมอบบริการไปยังลูกค้าที่มารับบริการ 
ได้ทันเวลาหรือในทันทีทันใดที่มีผู้มารับบริการในขณะนั้น ซึ่งการบริการต่าง ๆ เหล่านี้ เป็นสิ่งที่ไม่มี
ตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถถือครองเป็นเจ้าของได้ เป็นสิ่งที่ไม่คงอยู่ถาวร จะสิ้นสุดลงเมื่อ
การให้บริการนั้นเสร็จสิ้นลง จะเหลือไว้เพียงความรู้สึกที่มีต่อการบริการนั้น ว่ามีความประทับใจที่จะ
มาใช้บริการซ้ าอีกหรือไม่ ซึ่งขึ้นอยู่กับว่าผู้ส่งมอบบริการสามารถเข้าถึงความต้องการของลูกค้าได้มาก
น้อยเพียงใด 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) ได้ให้ความหมายของการบริการ ไว้ว่า หมายถึง อากัปกิริยาหรือ
การกระท าทีเ่กิดข้ึนจากฝ่ายหนึ่ง ที่ได้น าเสนอให้กับผู้ที่เป็นฝ่ายรับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งที่เสนอให้นั้น 
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถครอบครองแสดงความเป็นเจ้าของ ให้แก่บุคคลใดบุคคล
หนึ่งได้  
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า เป็นการปฏิบัติที่ฝ่าย
หนึ่งได้เสนอให้กับผู้รับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งทีไ่ด้น าเสนอให้นั้นเป็นการกระท าหรือการปฏิบัติการใน
หน้าที่ ซึ่งผู้มารับบริการนั้นไม่สามารถน ากลับไปครอบครองเป็นของตนเองได้ 
 Kotler (2010) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า เป็นประพฤติกรรมที่แสดงออกมาหรือ
การปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้กับอีกบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่
ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของ หรือครอบครองเป็นของตนเองไม่ได้นั้นเอง ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะ
รวม หรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่สัมผัสได้ หรือสินค้าท่ีมีตัวตนก็ได้ 
 จากข้อมูลของการบริการที่มีผู้กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การ
แสดงออกทางการกระท าที่ฝ่ายหนึ่งน าเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยขั้นตอนการให้บริการดังกล่าว
อาจจะเกี่ยวข้องหรือมีพ่วงมากับสินค้าอุปโภคบริโภคที่จับต้องได้ หรือเป็นบริการเฉพาะที่จับต้องไม่ได้
เพียงอย่างเดียวก็ได้ ซึ่งการกระท าท่ีน าเสนอนี้ เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้
เกิดความพึงพอใจสูงสุด ตามที่ลูกค้าได้คิดความคาดหวังเอาไว้ หรือเกินความคาดหวังก็ยิ่งจะสร้าง
ความประทับใจได้มากขึ้น  
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 2.3.1 คุณลักษณะของการบริการ  
 งานบริการมีคุณลักษณะที่ส าคัญด้วยกันอยู่ 4 ประเด็น (Kotler & Armstrong, 2008) ดัง
รายละเอียดต่อไปนี้ 
  1) การบริการไม่มีตัวตน และผู้รับบริการไม่สามารถจับต้องได้ครอบครองเป็นเจ้าของได้ 
(Intangibility) ดังนั้นก่อนที่จะได้รับบริการ หรือมีการซื้อขายจ่ายเงิน จะไม่สามารถมองเห็น ไม่
สามารถสัมผัส หรือเกิดการรับรู้ได้ ผู้รับบริการเพียงได้แต่ คาดหวังว่าจะได้รับบริการที่ดีเท่านั้น 
  2) การบริการไม่มีความแน่นอน และมีความหลากหลาย (Variability) ขึ้นอยู่กับว่า ใคร
เป็นผู้ให้บริการ ซึ่งแต่ละคนจะมีวิธีการบริการที่ไม่ซ้ ากัน นั่นหมายความว่า คุณภาพของบริการไม่
แน่นอนข้ึนอยู่กับว่าผู้ให้บริการเป็นใคร และจะให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหน และอย่างไร  
  3) การให้บริการ ไม่สามารถแบ่งแยกได้ในเวลาเดียวกัน (Inseparability) ดังนั้นจึงมี
ข้อจ ากัดในเรื่องของเวลาเข้ามาเก่ียวข้องด้วย นั่นหมายความว่า การบริโภคการบริการจะไม่สามารถ
เกิดข้ึนได้พร้อม ๆ กันในเวลาเดียว จากผู้ให้บริการคนดียวกัน ดังนั้น ในช่วงเวลาหนึ่ง ผู้ให้บริการหนึ่ง
รายจะสามารถให้บริการแก่ผู้รับบริการได้เพียงกรณเีดียวเท่านั้น ไม่เพียงเท่านั้น ผู้ให้บริการแต่ละ
บุคคลจะมีลักษณะบุคลิกภาพเฉพาะตัว ที่ผู้อื่นไม่สามารถเลียนแบบได้หรือให้บริการแทนได้  
  4) การให้บริการ ไม่สามารถเก็บเอาไว้ครอบครองได้ (Perishability) นั่นหมายความว่า 
การใหบ้ริการไม่สามารถสร้างหรือผลิตขึ้นมา และเก็บสะสมเอาไว้ใช้งานในยามจ าเป็นได้ ดังนั้น หาก
ความต้องการใช้บริการไม่สม่ าเสมอจะท าให้เกิดปัญหาในการให้บริการ เช่น ถ้าหากผู้บริโภคมีความ
ต้องการใช้บริการป็นจ านวนมาก ก็จะเกิดการให้บริการไม่ทันเวลา  
 เนื่องจากงานบริการเป็นงานไม่เหมือนงานที่ท าทั่วไป เนื่องจากไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้ 
จึงเป็นเรื่องยากท่ีจะหาวิธีการประเมินคุณภาพของการบริการได้อย่างเหมาะสมและถูกต้อง เนื่องจาก
การใหบ้ริการของแต่ละคน ที่มีให้กับลูกค้าในแต่ละรายก็จะแตกต่างกันไป ขึ้นกับสถานการณ์ใน
ขณะนั้น แต่กระนั้นก็มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายและอธิบายถึงแนวทางในการประเมิน
คุณภาพการให้บริการไว้น่าสนใจ มีรายละเอียด ดังนี้  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการที่ตรงกับความต้องการนั้น
ถือเป็นบริการที่ยอดเยี่ยม นั้นหมายถึงว่า ลูกค้าได้ในสิ่งที่ต้องการตามความคาดหวังที่ตั้งไว้ก่อนจะมา
รับบริการ ในส่วนของบริการที่เกินความคาดหมายของลูกค้า จะเป็นส่วนที่ท าให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจมากขึ้น จึงถือเป็นบริการที่ยอดเยี่ยม  
 Douglas (2007) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เกิดขึ้น
จากทัศนคติในระยะยาว และเกี่ยวพันกับการประเมินผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นมาท้ังหมดในทุก
ขั้นตอน 
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 Etzel (2014) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า ในการบริหารจัดการคุณภาพของการ
บริการในหน่วยงานธุรกิจนั้น จะต้องให้ความส าคัญกับลูกค้าในประเด็น ต่อไปนี้  
  1) การคาดการณ์ระดบัความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งแต่ละคนจะมีไม่เท่ากัน  
  2) การตั้งระดับความคาดหวังไว้เป็นมาตรฐานส าหรับลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย  
  3) เก็บข้อมูลไว้เพ่ือวัดระดับความคาดหวังจากลูกค้ากลุ่มเป้าหมายที่เคยมาใช้บริการ  
  4) หลังจากนั้นธุรกิจองค์กร ต้องพยายามรักษาคุณภาพการบริการให้มีระดับสม่ าเสมอ 
หรือให้มีระดับที่เหนือกว่าระดับความคาดหวังของลูกค้าที่ได้ตั้งเอาไว้  
 จากความหมายและแนวทางในการวัดคุณภาพบริการที่ได้กล่าวถึงในข้างต้น พอจะสรุปได้
ว่า การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ เป็นบริการที่มีคุณภาพยอดเยี่ยม ซ่ึงจะเป็นปัจจัยหลักท าให้ธุรกิจ
ประเภทบริการประสบความส าเร็จได้ไม่ยาก ในภาวะปัจจุบันที่มีการแข่งขันกันอย่างรุนแรงในธุรกิจ
ประเภทเดียวกันหรือมีลักษณะที่ไม่แตกต่างกันมาก ดังนั้น การสร้างความแตกต่างด้านการให้บริการ
จึงเป็นกลยุทธ์ในการสร้างความภักดีในฐานลูกค้าเดิม และเพ่ิมเติมฐานลูกค้าใหม่ ส่งให้ธุรกิจประสบ
ความส าเร็จเหนือคู่แข่ง  
 2.3.2 เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการบริการ  
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้กล่าวถึงข้อก าหนด กฎเกณฑ์ที่ควรน ามาใช้ในการพิจารณา
คุณภาพของงานบริการไว้ รายละเอียด ดังนี้  
  1) การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายรวมถึงการที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการได้ง่ายดาย
ด้วยเช่นกัน และการที่ผู้ให้บริการมีสามารถในการให้บริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็วทันต่อเวลา ดังนั้น
ธุรกิจจึงจ าเป็นต้องค านึงถึงสิ่งที่ช่วยในการอ านวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ เช่น สถานทีต้ั่งของ
สถานบริการ การติดต่อ การคมนาคมที่สามารถเดินทางได้สะดวกเวลา รวมไปถึงการมีขั้นตอน
ขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย ซึ่งจะท าให้เกิดความรวดเร็วทั้งผู้ให้บริการและผู้ที่มารับ
บริการไม่ต้องเสียเวลาในการรอนาน ซึ่งถือเป็นโอกาสของธุรกิจที่จะเปิดรับลูกค้าได้จ านวนมากใน
ระยะเวลาที่ไม่นาน  
  2) ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) การที่ธุรกิจบริการสามารถท าให้ลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายเกิดความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ ถือเป็นความส าเร็จของธุรกิจที่ได้ตั้งเป้าหมายไว้ 
เพราะนั่นหมายถึงการที่ลูกค้าเกิดความภักดี และส่งต่อบริการดี ๆ ไปยังผู้อื่นท าให้เกิดลูกค้ากลุ่มใหม่  
  3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) ลูกค้าแต่ละราย จะมีความคาดหวังที่
แตกต่างกันไป ขึ้นอยู่กับปัจจัยของแต่ละคน เช่น ฐานะ การศึกษา เพศ อายุ และประสบการณ์    
เป็นต้น ดังนั้นลูกค้าแต่ละรายย่อมมีความคาดหวังที่จะได้รับการบริการที่ไม่เหมือนกัน   
  4) การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการสื่อสารที่ธุรกิจบริการจะมีให้กับลูกค้า
ผ่านช่องทางต่าง ๆ ออกไป เพ่ือให้เป็นการบอกข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ ให้ลูกค้าได้รับทราบถึง
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รายละเอียดของสินค้าและบริการต่าง ๆ รวมไปถึง โปรโมชั่นและสิทธิพิเศษต่าง ๆ ที่เป็นผลประโยชน์
ของลูกค้า ให้ลูกค้าเกิดความสนใจ และเป็นการกระตุ้นยอดขาย  
  5) ความพร้อมขององค์กรในการที่จะให้บริการ (Readiness) เป็นการเตรียมความ
พร้อมของธุรกิจบริการในด้านต่าง ๆ ทั้งด้านสถานที่ ด้านบุคลากรที่จะต้องได้รับการฝึกอบรมมาเป็น
อย่างดี เป็นต้น การเตรียมความพร้อมจะเป็นการเพ่ิมศักยภาพในการให้บริการ อันจะส่งผลดีต่อธุรกิจ 
ด้วยการท าให้ลูกค้าประทับใจและเกิดความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ ดังนั้นความรู้ ความสามารถของ
ผู้ให้บริการ (Knowledge and Competence) จึงมีความจ าเป็นในการจะสร้างความเชื่อมั่นให้กับ
ลูกค้าได้  
  6) คุณค่าของการให้บริการ (Value) ในการวัดคุณค่าของการให้บริการ ลูกค้าจะเป็นผู้
วัด ดังนั้น การบริการที่มีคุณค่า คือการบริการที่เป็นมาตรฐาน และเป้าหมายคือการท าให้ลูกค้า เกิด
ความประทับใจ และตามมาด้วยความพึงพอใจ จ างจะถือได้ว่างานบริการนั้นมีคุณค่ากับผู้ที่มารับ
บริการ  
  7) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง พนักงานที่ถูกฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี จะ
สามารถรับมือได้กับสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนกับผู้ที่มารับบริการ ดังนั้น สิ่งที่จ าเป็นคือ การที่
พนักงานมจีิตบริการ บริการด้วยใจ และความรักในงานบริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะท าให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจได้ไม่ยากนัก  
  8) ให้ความสนใจกับลูกค้า (Interest) มนุษย์เราทุกคนต้องการได้รับความเอาใจใส่ ยิ่ง
หากต้องจ่ายด้วยราคาแล้วยิ่งมีความคาดหวังสูงไปตามราคาที่ต้องจ่ายไป ดังนั้นการที่พนักงานให้
ความสนใจกับลูกค้าจึงเป็นสิ่งที่ด ีไม่ว่าลูกค้าจะมาจากไหน ต้องเป็นคนส าคัญเสมอ โดยต้องได้รับการ
เอาใจใส่ และได้รับการปฏิบัติที่เท่าเทียมกัน สิ่งส าคัญคือ ผู้ให้บริการอย่าท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าผู้
ให้บริการไม่สนใจ ถูกทอดทิ้งท าอะไรไม่ถูก หรือไม่ได้รับการเอาใจใส่จากพนักงาน  
  9) ความเชื่อถือได้ (Credibility) การที่ธุรกิจบริการมีมาตรฐาน มีชื่อเสียง ได้รับรางวัล
การันตี หรือการที่ลูกค้าได้รับการบอกต่อจากผู้ที่เคยมาใช้บริการ จะเป็นสิ่งยืนยันและสามารถท าให้
ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการที่จะได้รับว่ามีมาตรฐานสูง ตามค าร่ าลือ   
  10) ความไว้วางใจ (Reliability) การที่ลูกค้าได้รับการบอกต่อหรือเคยมาใช้บริการแล้ว
เกิดความประทับใจ จึงท าให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจต่อสินค้าและบริการนั้น อันจะน าไปสู่การกลับมา
ใช้บริการซ้ า และเกิดความภักดีต่อสินค้าและบริการดังกล่าว  
  11) การตอบสนองลูกค้า (Response) เมื่อลูกค้าเกิดปัญหา สามารถท่ีจะแก้ปัญหา 
หรือหาทางออกให้ลูกค้าได้ในทันที หรือสามารถให้บริการต่างๆ กับลูกค้าได้ในทันทีนั่นเอง  
  12) ความปลอดภัย (Security) ความปลอดภัยของลูกค้าท่ีมารับบริการเป็นสิ่งส าคัญ 
เพราะนั่นหมายถึงความเชื่อมั่นลูกค้าที่จะมีต่อธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นด้านข้อมูลส่วนบุคคล ความปลอดภัย 
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และการไม่เกิดปัญหาตามมาหลังจากท่ีได้รับบริการ รวมไปถึงปัญญาที่เกิดจากความผิดพลาดของ
พนักงานที่ให้บริการ  
  13) การท าความรู้จักและท าความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า (Understanding 
the Customer) ความต้องการของลูกจะมีระดับที่แตกต่างกันออกไป การท าความรู้จักลูกค้าจึงเป็น
กุญแจส าคัญในการที่จะท าให้ลูกค้าประทับใจ เพราะเมื่อรู้จักลูกค้าแล้ว ผู้ให้บริการย่อมต้องทราบเป็น
อย่างว่าลูกค้ามีความต้องการอะไร หลังจากนั้น ผู้ให้บริการจะตอบสนองได้ตรงประเด็นตามความ
ต้องการของลูกค้า ซ่ึงถือว่าเป็นบริการที่มีคุณภาพ  
 2.3.3 ความคาดหวังของลูกค้าที่ต้องการได้รับจากงานบริการ  
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้ให้ข้อมูลที่เป็นประเด็นน่าสนใจว่า เมื่อลูกค้ามาซื้อบริการแล้ว 
ย่อมต้องมีความคาดหวังในบริการที่จะได้รับมาจากการที่ต้องจ่ายเป็นราคา ซึ่งสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังว่า
จะได้รับ มีดังนี้ 
  1) การได้รับการดูแลด้วยความเอาใจใส่ (Care, Take Care) ลูกค้าที่มารับบริการเป็น
ส่วนมากต้องการการดูแลด้วยความเอาใจใส่จากผู้ให้บริการ ดังนั้น ผู้ให้บริการต้องให้ความสนใจ 
ให้บริการแก่ลูกค้าเต็มที่ เท่าที่มีความสามารถที่จะท าได้ จนกระทั่งเสร็จสิ้นกระบวนการในการ
ให้บริการเพ่ือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า  
  2) ความเอ้ืออาทรช่วยเหลือ (Hospitality) การเอ้ืออาทรต่อลูกค้า ให้บริการด้วยความ
จริงใจ มีไมตรี พูดจาสุภาพซึ่งป็นการแสดงความเอ้ืออาทร เป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนต้องการเมื่อได้รับสิ่งที่
ต้องการก็จะเกิดความพึงพอใจ และประทับใจในบริการที่ได้รับ  
  3) ความซาบซึ้ง (Appreciation) ลูกค้าท่ีมาใช้บริการเป็นคนส าคัญ และเป็นผู้มี
อุปการะคุณ ดังนั้นการเห็นคุณค่าของลูกค้าจะท าให้ผู้ให้บริการ บริการด้วยความเต็มใจ และตั้งใจ ท า
ให้บริการนั้นเกิดจากใจ จึงเป็นบริการที่มีคุณภาพ  
  4) ความพร้อมของผู้ให้บริการ (Readiness) ผู้ที่ให้บริการลูกค้า ต้องมีความพร้อม ทั้ง
ทางด้านจิตใจและอารมณ์ เพราะเม่ือมีปัญหาอุปสรรค จะสามารถแก้เฉพาะหน้าได้อย่างมีสติ รวมถึง
การเตรียมความพร้อมด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์สนับสนุน ต่าง ๆ  
  5) เปิดใจกว้างเพ่ือรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) การรับฟังความคิดเห็นจาก
ผู้อ่ืน ทั้งจากลูกค้า และเพ่ือนร่วมงาน จะท าให้ได้ข้อเสนอแนะส าหรับน าไปปรับปรุงข้อบกพร่อง ให้
งานบริการพัฒนาดีขึ้นได้มาตรฐาน เป็นที่พึงพอใจต่อลูกค้า  
  6) ความกระตือรือร้น (Enthusiast) บุคลากรที่ท าหน้าที่ให้บริการต้องมีความ
กระตือรือร้นอยู่เสมอ ตื่นตัวมีชีวิตชีวา มองแล้วสดใส จริงใจ และเม่ือมีลูกค้ามารับบริการต้อง
ให้บริการอย่างรวดเร็ว หากลูกค้ามีปัญหาหรือต้องการความช่วยเหลือ ต้องให้การช่วยเหลือแนะน า
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อย่างรวดเร็ว ซึ่งการแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็วจะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ในบริการ
ที่ได้รับ  
  7) ความประทับใจ (Impression) การสร้างความประทับใจให้ลูกค้าเป็นสิ่งที่ส าคัญ 
ตั้งแตค่รั้งแรกท่ีมาใช้บริการ ทั้งด้านสถานที่ และคุณภาพบริการที่ได้รับ หากลูกค้าประทับใจก็จะ
ส่งผลให้มาใช้บริการซ้ า รวมไปถึงการบอกต่อ ในการสร้างความประทับใจต้องค านึงถึงความรู้
ความสามารถของผู้ให้บริการเป็นส าคัญ ผู้ให้บริการต้องมีประสบการณ์ในการท างาน และผ่านการ
ฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี  
  8) การสร้างสรรค์สิ่งใหม่ (Initiative) การสร้างความแตกต่างถือเป็นจุดขายของธุรกิจ 
เนื่องจากธุรกิจบริการมีการแข่งขันค่อนข้างสูง ดังนั้น การสร้างสรรค์สิ่งใหมท่ี่แตกต่าง แต่มีความเป็น
เอกลักษณ์ แสดงตัวตนของสถานบริการ ซึ่งการน าเสนอที่เป็นเอกลักษณ์นี้ต่อลูกค้าย่อมเป็นที่จดจ าได้
ง่าย และมีความจ าเป็นในเวทีของการแข่งขันทางการค้าที่รุนแรง  
  9) ความประณีตเรื่องบริการ (Neat and Nice) ในงานบริการเป็นงานที่ละเอียดอ่อน 
เพราะเกี่ยวเนื่องกับอารมณ์ ความรู้สึก ดังนั้นความสุภาพอ่อนโยนของผู้ให้บริการ จะลดปัญหาอัน
เกิดข้ึนจากลูกค้าได้ และจะท าให้งานบริการมีมาตรฐานและมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับในระดับมืออาชีพ  
  10) การสร้างคุณค่าของการบริการ (Value of Service) การบริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง 
ย่อมท าให้ลูกค้าประทับใจและเห็นคุณค่ามากกว่าธุรกิจที่ให้บริการไม่ดี นั้นจึงถือว่าเป็นคุณค่าของ
บริการที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจ  
  11) ความปลอดภัย (Security) ความปลอดภัยของลูกค้า ทั้งด้านชีวิต และทรัพย์สิน
เป็นสิ่งส าคัญ สถานทีใ่ดไม่มีความปลอดภัย ถือเป็นเรื่องปกติที่จะมิมีใครอยากจะเสี่ยงเข้าไปใช้บริการ 
หากมีความปลอดภัยสูงแม้ค่าบริการจะแพง ลูกค้าก็พร้อมที่จะจ่าย เนื่องจากไม่มีใครที่ต้องการจะน า
ชีวิตและทรัพย์สินของตนเองไปเสี่ยงในสถานที่ ที่รู้ว่าหาความปลอดภัยมิได้  
  12) ความจริงใจ (Sincerity) ความจริงใจแม้จะสัมผัสไม่ได้ แต่ลูกค้าผู้มารับบริการก็
รู้สึกได้ ว่าผู้ให้บริการมีความจริงและตั้งใจให้บริการหรือไม่ หากการให้บริการนั้นหวังเพียง
ผลประโยชน์ หรือเพียงแต่กระท าตามหน้าที่เท่านั้น ย่อมส่งผลต่อความไว้วางใจของลูกค้า เมื่อลูกค้า
เข้ามาใช้บริการ ผู้ให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลือและให้ค าแนะน าด้วยความจริงใจ  
  13) ความเคารพยอมรับนับถือ (Respect) การให้เกียรติซึ่งกันและกันเป็นมารยาททาง
สังคมท่ีทุกคนต้องการได้การยอมรับจากผู้อ่ืน ยิ่งเป็นลูกค้าแล้วยิ่งต้องให้ความเคารพ ให้เกียรติทั้งต่อ
หน้าและลับหลัง ยกให้ลูกค้าเป็นคนส าคัญ และไม่เลือกปฏิบัติ  
  14) ตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Get Desire) เมื่อลูกค้าตัดสินใจเข้ามาใช้
บริการ นั่นหมายความว่าลูกค้ามีความปรารถนาและความคาดหวังถึงการที่จะได้รับการบริการที่ยอด
เยี่ยมเช่นเดียวกัน หากไม่เป็นเช่นที่ลูกค้าคาดหวัง ย่อมตามมาด้วยซึ่งความไม่พึงพอใจ  
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 จากข้อมูลค าอธิบายเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการข้างต้น ผู้วิจัยพอจะสรุปใจความส าคัญได้
ว่า คุณภาพการให้บริการ หรือ “Service Quality” เป็นการสร้างการรับรู้ให้กับผู้บริโภคว่า บริการที่
ได้รับนั้นเป็นบริการที่ดีเลิศได้มาตรฐาน (Excellent Service) และตรงกับความคาดหวังหรือเกิน
ความคาดหวังของลูกค้าที่ตั้งไว้ก่อนมารับบริการ ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ ตามมาด้วยความภักดี 
และบอกต่อผู้อื่นให้มาใช้บริการ  
 2.3.4 เครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman et al. (1988) ได้อธิบายถึงคุณภาพการบริการว่า เป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนต้อง
คาดหวังว่าจะได้รับเมื่อตัดสินใจมาใช้บริการ ซึ่งในการวัดคุณภาพการบริการนั้น ลูกค้าผู้มาใช้บริการ
สามารถวัดได้จาก 5 ด้าน ดังนี้ 
  1) งานบริการจับต้องได้ (Tangibles) หรืองานบริการมีความเป็นรูปธรรม นั่นหมายถึง
ว่า งานบริการสามารถจับต้องได้ โดยมีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นชัดเจน เช่น มีเครื่องมือ
อุปกรณส์ าหรับอ านวยความสะดวก และมีเครื่องใช้ส านักงานที่ทันสมัยดูดี ความสะอาดเป็นระเบียบ 
มีสภาพแวดล้อมที่เป็นมิตร และการตกแต่งที่สวยงาม พนักงานมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สะอาด
สะอ้าน รวมไปถึงป้ายบอกทาง ป้ายประชาสัมพันธ์ เอกสารแผ่นพับข้อแนะน าในการใช้บริการ ท าเล
ที่ตั้งเข้าถึงได้ง่าย ลักษณะดังกล่าวท าให้ลูกค้าสามารถเห็นถึงความชัดเจนในข้อมูลและเป็นความ
ประทับใจกอ่นใช้บริการ 
  2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การบริการที่มีมาตรฐาน และเป็นไปตามข้อตกลงที่
แจ้งไว้กับลูกค้าก่อนมีการซื้อขาย ถือเป็นข้อตกหรือสัญญาใจทีใ่ห้ไว้กับลูกค้า ดังนั้นการกระท าให้ได้
ตามข้อตกลงหรือข้อสัญญาย่อมน ามาซึ่งความน่าเชื่อถือและเกิดความไว้วางใจ เป็นการซื้อใจลูกค้า
นั่นเอง 
  3) การตอบสนองลูกค้า (Responsive) เมื่อมีลูกค้าเข้ามาใช้บริการ ผู้ให้บริการต้องมี
ความกระตือรือร้น และตั้งใจที่จะให้บริการ อย่างให้ลูกค้าต้องรอนาน จนเกิดความรู้สึกว่าไม่ได้รับ
ความสนใจ ซึ่งการไม่ให้ความส าคัญกับลูกค้าถือว่าเป็นข้อผิดพลาดอย่างแรงในการให้บริการ  
  4) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) การสร้างความมั่นใจให้ลูกค้า ย่อมท าให้
ลูกค้าอยากมาใช้บริการซ้ า เพราะเกิดความมั่นใจว่ามาแล้ว ย่อมได้รับการดูแลที่ดี มีความปลอดภัย 
และพร้อมที่จะจ่ายเพ่ือมาใช้บริการ  
  5) การเข้าใจและรูจ้ักลูกค้า (Empathy) การพูดคุยกับลูกค้า จะท าให้ผู้ให้บริการรู้จัก
ลูกค้ามากข้ึน รวมไปถึงการแสดงไมตรีจิต การเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้า
เปรียบเสมือนญาติ จะท าให้เข้าใจลูกค้า และจะท าให้เสนอบริการที่ตรงกับความต้องการ เช่น การ
เสนอโปรโมชั่น หรือบริการเฉพาะต่าง ๆ ซึ่งลูกค้าแต่ละคนอาจจะมีความต้องการไม่เหมือนกัน 
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 คุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านที่ได้กล่าวว้าแล้วในข้างต้น ถูกพัฒนาโดยรวมมิติที่มีความ
ใกล้เคียงกันเข้าไว้ด้วยกัน จากท้ังหมด 10 ด้าน ดังจะเห็นได้จากงานวิจัย ของ Parasuraman, 
Zeithaml & Berry (1985) ที่มุง่ใช้วิธีวิจัยในแบบเฉพาะเจาะจงแบบเป็นกลุ่ม (Focus Group 
Research) โดยได้กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพบริการมี 10 มิติ ดังนี้ เป็นรูปธรรมผู้มาใช้บริการสัมผัสจับ
ต้องได้ (Tangibles) มีความน่าเชื่อถือได้ (Reliability) มีการตอบสนองจากผู้ให้บริการ 
(Responsibility) มีสมรรถภาพ (Competence) มีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) มีความไว้วางใจ 
(Credibility) มีความมั่นคง (Security) มีการเข้าถึงได้ (Accessibility) มีการสื่อสาร 
(Communication) และการเข้าใจ (Understanding)  
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 
 2.4.1 ความหมายของการยอมรับเทคโนโลยี  
 เอกลักษณ์ ธนเจริญพิศาล (2554) กล่าวถึงการยอมรับเทคโนโลยีไว้ว่า การยอมรับ
เทคโนโลยี เป็นการที่บุคคลสามารถน าเทคโนโลยีต่าง ๆ มาใช้งานได้ หรือรู้จักวิธีการใช้เทคโนโลยี ท า
ให้เกิดสิ่งที่ตามมาคือ เกิดการลงทุนในเทคโนโลยี และเกิดการยอมรับ พร้อมที่จะใช้งาน  
 สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร (2555) ได้กล่าวถึง การยอมรับเทคโนโลยีว่า เป็น
การที่บุคคลมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี ได้แก่  
  1) การเปลี่ยนพฤติกรรมพฤติกรรม เช่น เคยอ่านข่าวจากหนังสือพิมพ์ มาดูข่าวจาก
โทรทัศน์ เคยดูข่าวจากโทรทัศน์มาอ่านข่าวจากอินเทอร์เน็ต  
  2) ทัศนคติท่ีมีต่อเทคโนโลยีเปลี่ยนไป เช่น การใช้เทคโนโลยีเป็นสิ่งสิ้นเปลือง แต่ใน
เวลาต่อมา กลับมีความคิดว่า ขาดเทคโนโลยีไม่ได้ เทคโนโลยีได้กลายเป็นส่วนหนึ่งในการใช้
ชีวิตประจ าวัน เช่น การใช้สมาร์ทโฟน การใช้งานคอมพิวเตอร์ เป็นต้น 
  3) การใช้งานเทคโนโลยีที่ง่ายขึ้น ในการใช้งานเทคโนโลยีในครั้งแรกย่อมรู้สึกว่ายังไม่
ช านาญ แต่เมื่อใช้ไปนานๆ จะเกิดความเคยชินและคุ้นเคย และเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 
ก็ไม่เป็นการยากท่ีจะใช้งานเทคโนโลยีใหม่ 
 ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) กล่าวถึงและอธิบายการยอมรับเทคโนโลยีเอาไว้ว่า เกิดจาก
ความจ าเป็นและเป็นปัจจัยส าคัญที่จะต้องใช้งานเทคโนโลยี และการต้องอยู่ร่วมกับเทคโนโลยี เมื่อมี
การใช้ จะท าให้เกิดประสบการณ์ เกิดการเรียนรู้ มีความรู้ เกิดทักษะในการใช้งาน และสุดท้ายเกิด
ความต้องการที่ใช้งานเทคโนโลยีในการด าเนินชีวิต  
 จากข้อมูลที่ผู้วิจัยได้ศึกษามาจากนักวิชาการหลายท่าน ดังอธิบายไว้ข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า 
การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การน าเทคโนโลยีมาใช้งานจนเกิดประสบการณ์ เมื่อมีประสบการณ์
จะเกิดความช านาญในการใช้งาน ซ่ึงการน าเทคโนโลยีมาใช้งานจะก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตัวบุคคล 
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หรือมีการเปลี่ยนแปลงเกีย่วกับพฤติกรรมและทัศนคตขิองบุคคลนั้นต่อเทคโนโลยี และสุดท้ายจึงเป็น
การง่ายมากข้ึน ที่จะเกิดการยอมรับเทคโนโลยี นอกจากนี้การน าเทคโนโลยีมาใช้งาน ท าให้เกิด
ประสบการณ์ในการใช้งาน เกิดเป็นความรู้ความช านาญ และเกิดทักษะในการใช้งานมากขึ้น จนใช้
งานได้เต็มประสิทธิภาพ จนท างานไม่ได้หากขาดความช่วยเหลือจากเทคโนโลยี 
 2.4.2 ลักษณะของการยอมรับเทคโนโลยี  
 ลักษณะของการการยอมรับเทคโนโลยี เป็นขั้นตอน (Process) ที่เกิดขึ้นจากภายในจิตใจ
ของมนุษยแ์ต่ละบุคคลที่จะมีความแตกต่างกันไปตามการรับรู้ โดยเริ่มต้นจากการได้ยิน ได้ฟัง ผู้อ่ืน
กล่าวถึง หรือได้รับข่าวสารเกี่ยวกับเทคโนโลยีนั้นๆ เช่น ข่าวการเปิดตัวโทรศัพท์รุ่นใหม่ เป็นต้น เมื่อ
ได้รับรู้ข้อมูลมากขึ้น จนส่งผลให้เกิดการยอมรับและน าไปใช้งานในที่สุด ซ่ึงกระบวนการนี้เป็น
กระบวนการเรียนรู้ก่อนการตัดสินใจ (Decision Making) โดยกระบวนการยอมรับเทคโนโลยี มี 5 
ขั้นตอน (ภานุพงศ์ เสกทวีลาภ, 2557) ดังนี้ 
  1) ขั้นตอนการรับรู้หรือตระหนัก (Awareness Stage) เป็นการเริ่มต้นว่า จะตัดสินใจ
การยอมรับหรือปฏิเสธสิ่งใหม่หรือวิธีการใหม่ที่เข้ามา ขัน้ตอนนี้ เป็นขั้นตอนการรับรู้ข้อมูล ข่าวสาร
เกี่ยวกับนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีใหม่ อันอาจจะเกีย่วข้องกับการงาน หรือการประกอบอาชีพ หรือ
กิจกรรมในสังคม หรือการด าเนินชีวิตประจ าวัน การรับรู้นี้ ท าให้เกิดความสนใจ อยากรู้ข้อมูลเพิ่มเติม 
อยากทดลองใช้งาน และหาทางแก้ปัญหาที่อาจจะมีอยู่ในการท างาน หรือการด าเนินชีวิตประจ าวัน  
  2) ขั้นตอนการเกิดความสนใจ (Interest Stage) เมื่อเกิดความอยากรู้ ย่อมจะท าให้
บุคคลสนใจ และหารายละเอียดเพ่ิมเติมเกีย่วนวัตกรรมและเทคโนโลยีนั้น ๆ ซึ่งเป็นความตั้งใจที่จะหา
ความรู้ และใช้วิธีการคิดมากกว่าขั้นตอนแรก ซึ่งในขั้นนี้ บุคลิกภาพและค่านิยมของแต่ละบุคคล จะมี
ผลต่อพฤติกรรมการติดตามข่าวสารเกี่ยวกับเทคโนโลยีใหม่  
  3) ขั้นตอนการประเมินค่า (Evaluation Stage) เป็นขั้นตอนก่อนการตัดสินใจ โดยเมื่อ
ได้ข้อมูลมากพอแล้ว บุคคลจะเริ่มไตร่ตรอง เปรียบเทียบข้อดีข้อเสียของนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีใหม่ 
เปรียบเทียบราคากับประสิทธิภาพ อาจรวมไปถึงการอ่านรีวิวจากผู้ที่เคยใช้งาน หากพบว่าเป็นข้อดี
มากกว่าเป็นข้อเสียจะตัดสินใจน ามาใช้งานทันที และหากมีแรงผลักดัน (Reinforcement) เพ่ือท าให้
เกิดความแน่ใจ จะท าให้ตัดสินใจได้ง่ายขึ้น เช่น มีค าแนะน าจากผู้เคยใช้งาน จากพนักงานขาย       
เป็นต้น  
  4) ขั้นตอนการทดลองใช้งาน (Trial Stage) เริ่มการใช้งาน ศึกษาวิธีการใช้ ว่าข้ากับ
สถานการณ์ของตนหรือไม่ ในขัน้นี้จะหาข้อมูล วิธีการใช้งาน ให้มีประสิทธิภาพ ที่มีความเฉพาะ
เกีย่วกับเทคโนโลยีใหม ่หรือนวัตกรรมที่ตนเองทดลองใช้อยู่  
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  5) ขั้นตอนการยอมรับเทคโนโลยี (Adoption Stage) เป็นการน ามาใช้งานจริง เกิด
ประสบการณ์ และมีความช านาญในการใช้งานจริง จนกระทั่งบุคคลยอมรับเทคโนโลยีใหม่ว่าใช้งาน
แล้วก่อให้เกิดประโยชน์จริง สามารถแก้ไขปัญหาของเองได้  
 2.4.3 ตัวแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (The Technology Acceptance Model: 
TAM)  
 Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) เป็นนักวิชาการผู้น าทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับ
เทคโนโลยีมาใช้งาน เป็นแบบจ าลองที่พัฒนามาจาก ทฤษฎีการกระท าตามหลักเหตุผล (The Theory 
of Reasoned Action: TRA) เป็นทฤษฎีที่คิดค้นโดย Fishbein & Ajzen (1975) โดยแบบจ าลอง
การยอมรับเทคโนโลยีนี้ จะเน้นด้านการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยต่าง ๆ ทีอ่าจจะส่งผลต่อการยอมรับ และ
น าเทคโนโลยีมาใช้งานของบุคคล และส่งผลไปถึงการตัดสินใจทีจ่ะใช้เทคโนโลยีที่เกิดขึ้นมาใหม ่ซ่ึง
ปัจจัยหลัก ๆ ดังนี้ 
  1) ผู้ใช้งานตระหนักถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) หรือ
เทคโนโลยีมีวิธีการที่ใช้งานได้ง่าย หรือมีความเป็นมิตรกับผู้ใช้งานนั่นเอง 
  2) รับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดขึ้นจากการน าเทคโนโลยีมาใช้งาน (Perceived Usefulness) 
หมายถึง การน าเทคโนโลยีนั้น ๆ มาใช้งาน ท าให้สามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้งานได้ เช่น ท าให้การ
ท างานเร็วขึ้น ท าให้การติดต่อสื่อสารกันง่ายขั้น เป็นต้น 
  3) ทัศนคต ิ(Attitude) ทัศนคติเป็นสิ่งส าคัญที่สุด หากบุคคลมีทัศนคติต่อเทคโนโลยีใน
ทางบวก ก็พร้อมจะเปิดใจยอมรับและพร้อมที่จะทดลองใช้งาน หากมีทัศนคติในทางลบต่อเทคโนโลยี 
ซึ่งจะมีการเปลี่ยนแปลง ที่รวดเร็ว ก็จะต่อต้าน และไม่ยอมรับการใช้งาน หรือถึงแม้จะยอมรับแต่ก็จะ
ยอมรับช้า จะยอมใช้งานเมื่อเกิดความจ าเป็นที่ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ แตใ่นที่สุดแล้ว พฤติกรรม และ
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล จะมีอิทธิพลต่อความต้ังใจที่จะใช้งานเทคโนโลยีที่แตกต่างกันไป  
 Ajzen (1991) และ Davis (1989) ได้น าทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี ของ 
(Davis et al., 1989) มาประยุกตใ์ช้ในการพยากรณ์พฤติกรรมและความเข้าใจเทคโนโลยีของบุคคล 
มีรายละเอียด ดังต่อนี้ 
  1) ตัวแปรจากภายนอก (External Variable) บุคคลแต่ละบุคคลมีความสามารถในการ
รับรู้ที่แตกต่างกัน ถึงแม้จะเป็นเหตุการณ์เดียวกัน ข้อมูลชุดเดียว การรับรู้ความหมายก็อาจจะต่างกัน 
ดังนั้นการรับรู้ข้อมูลจากภายนอกถึงมีอิทธิพลต่อบุคคลแตกต่างกัน ซึ่งตัวแปรที่ท าให้การรับรู้ของ
บุคคลแตกต่างกัน ได้แก่ ประสบการณ์ในชีวิต พื้นฐานครอบครัว สิ่งแวดล้อม การศึกษา รวมไปถึง
ความเชื่อที่ถูกปลูกฝังมา และพฤติกรรมทางสังคมที่เป็นอยู่ สิ่งเหล่านี้เป็นตัวแปรจากภายนอก ที่ล้วน
ส่งผลต่อการรับรู้ของบุคคล  
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  2) การรับรู้ประโยชน์จากการใช้ (Perceived Usefulness) ในการที่บุคคลจะยินยอม
จ่ายเงินซื้อเทคโนโลยีมาใช้งาน ย่อมต้องคิดถึงประโยชน์ที่จะได้รับจากการใช้เทคโนโลยีนั้น เป็นอันดับ
แรก เนื่องจากการน ามาใช้งาน ย่อมหมายถึงค่าใช้จ่าย และเวลาที่ต้องเรียนรู้วิธีการใช้งานให้เป็น 
ดังนั้น การรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดขึ้นจากการน าเทคโนโลยีมาใช้งาน จึงเป็นตัวก าหนด การรับรู้และ
ก าหนดการยอมรับเทคโนโลยีในแต่ละบุคคล  
  3) การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) เทคโนโลยีที่มีความเป็น
มิตรกับผู้ใช้งาน มีวิธีการใช้งานที่ง่ายหมายถึง การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ซึ่งเป็นตัวก าหนดการ
รับรู้ในปริมาณหรือความส าเร็จที่จะได้รับว่าตรงกับที่ต้องการหรือไม่  
  4) ทัศนคติต่อการใช้ (Attitude toward Use) หมายถึง ทัศนคติที่มีต่อการใช้ว่า แต่ละ
บุคคลมีความสนใจที่จะใช้ระบบเทคโนโลยีหรือยอมรับการใช้งาน  
  5) ความตั้งใจที่จะใช้งาน (Intention to Use) หมายถึง การตั้งใจที่จะใช้งาน ซึ่งข้ึนอยู่
แต่ละบุคคลมีพฤติกรรมสนใจที่จะใช้เทคโนโลยี  
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 ความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการถือเป็นสิ่งส าคัญที่มีส่งผลต่อความส าเร็จหรือ
รายได้ของกิจการ โดยเฉพาะในการด าเนินธุรกิจประเภทงานบริการ ซึ่งธุรกิจที่สามารถคิดสร้างสรรค์
สินค้าและบริการแบบใหม่ ไม่เหมือนใครแต่สามารถตอบสนองความต้องการจ าเป็นของลูกค้าได้ โดย
ต้องพิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับสินค้าและใช้บริการไปแล้ว เพราะหากลูกค้าไม่
พึงพอใจ อาจส่งผลให้ยุติการใช้สินค้าและบริการลงได้ โดยงานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิดและ
ทฤษฎีที่มีผู้ให้ความหมายของค าว่าความพึงพอใจ (Satisfaction) เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษา 
ดังนี้  
 ทฤษฏีความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการข้ันพ้ืนฐานมีความเกี่ยวพันกับความรู้สึกของผู้ใช้ บน
พ้ืนฐาน 6 ประการ ที่จะช่วยประเมินว่าระบบบริการได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ (Aday & Andersen, 
1974) ดังนี้  
  1) ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ (Convenience) จะส่งผลต่อความพึงพอใจ มี
รายละเอียด ดังนี้ 
   - ระยะเวลาในการรอคอยก่อนที่จะได้รับบริการ ในสถานบริการ (Office Waiting 
Time) ไม่ควรให้ลูกค้ารอคอยเป็นเวลานาน จนน่าเบื่อหน่าย 
   - มีการดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี หากลูกค้าแสดงถึงความต้องการให้มีการดูแล 
(Availability of Care When Needs) เช่น การขอข้อมูลเพ่ิมเติม หรือลูกค้ามีข้อซักถาม เป็นต้น  
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  - ในสถานบริการควรมีสิ่งอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าระหว่างที่รอรับบริการ (Base 
of Getting to Care) เช่น มีที่นั่งรอ มีโทรทัศน์ให้ดู มีนิตยสารให้อ่าน เป็นต้น  
  2) การประสานงานของผู้ให้บริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง ระหว่างการให้บริการลูกค้า   
(Co-ordination) จะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า ซึ่งแยกออกเป็น  
   - การให้บริการอย่างครบถ้วนครบทุกขั้นตอนในสถานที่เดียว โดยไม่ต้องให้ลูกค้าวิ่ง
ไปมาหลายที่ ซึ่งจะเป็นการเสียเวลา เพราะลูกค้าไม่คุ้นเคย อาจจะท าให้เกิดความสับสน  
   - ผู้ทีใ่ห้บริการ ต้องให้ความสนใจกับลูกค้า สอบถามถึงความต้องการอย่างเอาใจใส่ 
ให้ค าแนะน าด้วยความจริงใจ 
   - ผู้ให้บริการต้องมีการติดตามผลการด าเนินงาน เช่น ติดตามว่าการให้บริการของ
ลูกค้าอยู่ในขั้นตอนไหน หรือหากเห็นลูกค้ารอนาน ควรติดต่อสอบถามถึงขั้นตอน และแจ้งกับลูกค้า 
เป็นต้น  
  3) ข้อมูล (Information) ที่ให้กับลูกค้าต้องมีความถูกต้องครบถ้วน ซึ่งจะสร้างความพึง
พอใจต่อบริการที่ได้รับ กล่าวคือ ก่อนที่ผู้ให้บริการจะส่งข้อมูลให้ลูกค้า ควรตรวจสอบความถูกต้อง
ก่อน เพราะมิฉะนั้นจะท าให้ลูกค้า เสียโอกาสและเสียเวลา 
  4) อัธยาศัยที่ดี (Courtesy) ของผู้ให้บริการ จ าสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เช่น 
การแสดงความสนใจ พูดคุยเป็นกันเอง แสดงถึงความสนใจ และห่วงใยต่อลูกค้า เป็นต้น 
  5) คุณภาพของบริการ (Quality of Care) มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า การบริการ
ที่ได้มาตรฐานที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า ต้องปฏิบัติให้ได้ ตามที่ตกลงกันไว้ หรือท าให้ได้มากกว่า จึงจะ
ถือว่าเป็นบริการที่ยอดเยี่ยม หรือบริการที่มีคุณภาพ  
  6) ค่าใช้จา่ยในการใช้บริการ (Out of Pocket Cost) เมื่อลูกค้าจ่ายเพ่ือซื้อบริการ ย่อม
ต้องคาดหวังว่าจะได้รับบริการที่ดี อันจะท าให้เกิดความพึงพอใจ 
 Millet (1954) อธิบายถึงความพึงพอใจในการบริการว่า มีลักษณะที่ส าคัญ 5 ประเด็นตาม
รายละเอียด ดังนี้ 
  1) ความเท่าเทียมในการให้บริการ (Equitable Service) ผู้ให้บริการต้องการให้บริการ
กับลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องให้บริการอย่างเสมอ
ภาค ไม่เลือกท่ีรัก มักที่ชัง 
  2) ความตรงต่อเวลา (Timely Service) ในการให้บริการหากมีการนัดหมายกับลูกค้า
แล้ว ควรรักษาเวลา ไม่ควรให้ลูกค้าเป็นผู้มารอ 
  3) มีจ านวนการให้บริการอย่างพอเพียง (Amply Service) มีจ านวนการให้บริการอย่าง
เพียงพอ และมีสถานที่ ที่ให้บริการอย่างเหมาะสม สร้างความยุติธรรมให้เกิดขึ้นกับผู้ที่มารับบริการ 
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เช่น หากมีผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมาก ต้องขยายพ้ืนที่ให้บริการ และเพ่ิมจ านวนพนักงานที่
ให้บริการ เป็นต้น 
  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) การให้บริการที่เป็นไปอย่าง
สม่ าเสมอและต่อเนื่อง โดยยึดประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นหลัก มิใช่คิดจะปิดบริการก็ปิดโดยมิแจ้ง
ล่วงหน้า หรือมีการหยุดท าการบ่อยๆ โดยไม่แจ้งสาเหตุ ซึ่งหากเป็นเช่นนี้ อาจท าให้เสียลูกค้าได้ 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) มีการปรับปรุงคุณภาพ และ
เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการอยู่เสมอ หรือมีความสามารถในการให้บริการได้มากข้ึน แต่ยังใช้
ทรัพยากรในการด าเนินงานในปริมาณเท่าเดิม 
 วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2549, หน้า 35) ได้อธิบายความหมายของ ความพึงพอใจ ว่า “ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนบุคคล และมีความสัมพันธ์เกี่ยวกับการจัดการสภาพแวดล้อม สังคม และ
วัฒนธรรมที่แตกต่างกัน ซ่ึงค่าความรู้สึกของบุคคลก็จะแตกต่างกันไปตามพฤติกรรมที่ต่างกันของ
บุคคลด้วยเช่นกัน ตัวอย่างเช่น ความรู้สึกดีใจ รู้สึกพอใจ หรือไม่พอใจ มีความสนใจ หรือไม่สนใจ  
เป็นต้น” 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หน้า 182) ได้อธิบายความหมายว่า ความพึงพอใจ ว่า 
“ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นเฉพาะกับบุคคลคนนั้นในช่วงเวลาหนึ่ว หรือเป็นทัศนคติส่วน
บุคคล ทีแ่สดงออกต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สึกพึงพอใจของบุคคลจะเกิดข้ึนได้ต่อเมื่อความต้องการ
ได้รับการตอบสนอง หรือถูกท าให้บรรลุเป้าหมายได้ในระดับหนึ่ง และความรู้สึกต้องการดังกล่าวจะ
ลดปริมาณลง หากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจแล้ว” 
โดยความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อได้รับการบริการอย่างเต็มที่จากผู้ให้บริการ จนลูกค้า
รู้สึกว่าคุ้มค่าที่ได้มาใช้บริการ โดยการบริการจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ยากกว่า 
ผลิตภัณฑ์ประเภทสินค้าที่จับต้องได้ เนื่องจากสินค้าเป็นสิ่งที่ได้รับการพัฒนามาอยู่แล้วและค่อนข้าง
ไม่เปลี่ยนแปลง แต่คุณภาพการให้บริการข้ึนอยู่กับพนักงาน ซึ่งจะแปรเปลี่ยนไปตามอารมณ์และ
บริบทต่าง ๆ หรือลูกค้าท่ีมาใช้บริการมีความต้องการที่เฉพาะมากเกินกว่าที่พนักงานจะให้บริการได้ 
ซึ่งสอดคล้องกับ Shelly (1975 อ้างใน วัชราภรณ์ จันทร์สุวรรณ, 2555, หน้า10) ที่ได้ให้แนวคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกของมนุษย์ในทางบวกและทางลบ โดยความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จะเกิดเมื่อมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ และ
เกิดข้ึนเมื่อได้รับสิ่งที่ บรรลุสิ่งมุ่งหมาย และลดลงเมื่อไม่ได้รับการตอบสนอง  
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551, หน้า 64) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจ ว่าเป็นระดับความรู้สึก
ของผู้บริโภคในทางบวกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น บุคคล สินค้าหรือบริการ เป็นต้น ในขณะที่ความพึง
พอใจที่เกิดขึ้นขณะที่ผู้ให้บริการมีการให้บริการลูกค้าอยู่ เป็นผลมาจากการรับรู้และประเมินคุณภาพ
ของการบริการ เปรียบเทียบกับความคาดหวังที่ลูกค้า คาดว่าควรจะได้รับในขณะนั้น กับสิ่งที่ลูกค้า
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ได้รับจริงจากการให้บริการดังกล่าว ดังสมการ คือ ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) = 
ความคาดหวัง (Expectation) ลบ สิ่งที่ได้รับจากการบริการ (Perceived Performance) (Gerson, 
2001)  
 ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของผู้บริโภคขณะที่รับบริการหรือหลังจากที่ได้รับบริการแล้ว 
ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการกับสิ่งที่ลูกค้าแต่ละ
บุคคลได้คาดหวังไว้ก่อนหน้านี้ โดยความคาดหวังของบุคคลเกิดจากความรู้ การสั่งสมประสบการณ์ 
และสิ่งแวดล้อม ส่วนคุณสมบัติของสินค้าและการให้บริการเกิดจากนักการตลาดและอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวข้อง หากการบริการที่ได้รับ มีปริมาณต่ ากว่าความคาดหวังที่ตั้งไว้ก่อนมารับบริการจริง ก็จะท า
ให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ และถ้ากิจการที่ให้บริการมีประวัติการให้บริการที่ดีมาตั้งแต่ในอดีต มี
ข้อผิดพลาดไม่รุนแรงมากนัก ผู้บริโภคยังคงให้โอกาสแก่กิจการดังกล่าว คือยังคงใช้บริการอยู่ต่อไป 
แต่ถ้าความผิดพลาดนั้นรุนแรงหรือมีประวัติการให้บริการที่ไม่ดีมาอยู่ก่อนแล้ว ลูกค้าย่อมจะรู้สึกไม่พึง
พอใจและเปลี่ยนไปใช้บริการที่อ่ืนแทน แต่ถ้าผลที่ได้รับจากการบริการตรงตามคาดหวัง หรือสูงกว่า
ความคาดหวังจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและรู้สึกประทับใจ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541, หน้า 
45) และยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) 
 Kotler (2003) อธิบายถึงความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกส่วนบุคคล โดยระดับความพึง
พอใจเกิดจากการเปรียบเทียบการได้รับบริการกับความคาดหวังที่ตั้งไว้ในใจ หากได้รับต่ ากว่าความ
คาดหวังของตนที่ตั้งไว้ จะมีผลให้บุคคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) ต่อบริการที่ได้รับ 
แตถ่้าหากได้รับบริการถูกต้องตรงกับความคาดหวังมีความพึงพอใจเกิดข้ึน (Satisfaction) และถ้า
หากได้รับบริการเหนือความคาดหมายก็จะมีความประทับใจเกิดข้ึน (Delight) ซึ่งจะมีผลต่อการ
กลับมาใช้บริการซ้ า นอกจากนี้ผู้บริโภคยังจะบอกต่อบริการนี้ไปยังบุคคลอ่ืน ท าให้เกิดฐานลูกค้าใหม่  
 จากข้อมูลของนักวิชาการหลายท่านข้างต้น ท าให้พอจะสรุปใจความส าคัญได้ว่า ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสินค้าหรือบริการ และถ้าหากสินค้าและบริการนั้นสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตามความคาดหวัง ลูกค้าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่หากสินค้า
หรือบริการสามารถตอบสนองลูกค้าได้สูงกว่าที่ความคาดหมายไว้ก่อนมารับบริการ ลูกค้าจะเกิดความ
ประทับใจ 
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2.6 วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 2.6.1 งานวิจัยเกี่ยวกับ “ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’S)” 
 ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2558) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ที่มีอายุระหว่าง 26-33 ปี 
การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี และมีรายได้เฉลี่ยที ่15,001–20,000 บาท ต่อเดือน ผู้ให้
ข้อมูลส่วนใหญ่รู้จักบริการแอปพลิชัน KTB Net Bank ด้วยตนเอง ส่วนเหตุผลที่เลือกใช้บริการ KTB 
Net Bank คือ มีความสะดวกสบายในการท าธุรกรรมทางการเงิน โดยผู้ใช้บริการ KTB Net Bank ใน
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจแยกเป็นรายด้าน ด้านที่มีความห็นว่า มีความส าคัญมากท่ีสุด คือ 
ราคา ค่าบริการ และต่อมาในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก ได้แก่ กระบวนการบริการ ด้าน
สภาพแวดล้อม การบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านผู้ให้บริการ และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด และในส่วนของผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านยอมรับเทคโนโลยีมี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน KTB Net Bank ในเขตกรุงเทพมหานคร
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติอยู่ที่ระดับ 0.05 
 วรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้ 
แอปพลิเคชันเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้แอปพลิเคชัน K Plus เป็นเพศหญิง อายุ 20–29 ปี มี
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และมีสถานภาพ
โสดเป็นส่วนใหญ่ พฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน K Plus ของกลุ่มตัวอย่างพบว่าการใช้งานโดยเฉลี่ย 
1-5 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยมีระยะเวลาในการใช้งานเฉลี่ย 1-15 นาที ผ่านอุปกรณ์สมาร์ทโฟนเพ่ือใช้ท า
ธุรกรรมต่าง ๆ ความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชัน K Plus ของกลุ่มตัวอย่างพบว่า มีความพึงพอใจ
ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาตามด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์มาก
ที่สุด ในล าดับต่อมา คือ ด้านการจัดจ าหน่าย, ด้านราคา, และด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งน าไปสู่การตั้งสมมติฐาน
ดังนี้ สมมติฐานที่ 1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีอิทธิพลต่อความความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.6.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ “คุณภาพการบริการ” 
 ณัฐฎาพร สถิตย์ (2560) ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการ และการอ้างอิงบอกต่อที่มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจของลูกค้าในการกลับมาใช้บริการซ้ า ที่ศูนย์มิตซูไทยธาดา  
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้บริโภคท่ีใช้บริการศูนย์มิตซูไทยธาดา (ฉะเชิงเทรา) 
ส านักงานใหญ่ จ านวน 160 คน ให้คุณภาพบริการในด้านความเชื่อถือ และคุณภาพบริการในด้านการ
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ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจของลูกค้าในการกลับมาใช้บริการซ้ าที่
ศูนย์มิตซูไทยธาดา สามารถร่วมกันอธิบายความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ าได้ร้อยละ 35.0 
 ธนสน เลิศชูโชติ (2558) ศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านคุณภาพ คุณค่าที่รับรู้ 
ด้านราคา และคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจ ความไว้ใจ การกลับมารับประทานซ้ า และการ 
บอกต่อของลูกค้าร้าน Sweet Addict  
 ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อตราสินค้าส่งผลในเชิงบวกต่อการบอกต่อ
แบบปากต่อปากของลูกค้าร้าน Sweet Addict อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 และความไว้ใจต่อ
ตราสินค้ามีอิทธิพลเชิงบวก ต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของลูกค้าร้าน Sweet Addict อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจและความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อการ
บอกต่อสินค้าให้กับผู้อ่ืน 
 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งน าไปสู่การตั้งสมมติฐาน
ดังนี้ สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.6.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ “การยอมรับเทคโนโลยี” 
 คุณิตา เทพวงค์ (2557) วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน Bualuang 
Banking ของธนาคารกรุงเทพ ของลูกค้าในจังหวัดชลบุรี  
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 21–30 ปี มี
สถานภาพเป็นโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน โดยมีรายได้เฉลี่ยที ่
10,001–20,000 บาท ต่อเดือน มีเหตุผลในการใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารกรุงเทพ Bualuang 
Banking เนื่องจากมีความสะดวกสบาย ประหยัดเวลา และค่าใช้จ่าย หากต้องเดินทางมาใช้บริการที่
เคาน์เตอร์ธนาคาร ในส่วนของผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ การ
ยอมรับเทคโนโลยี และทัศนคติของผู้ตอบแบบสอบถามมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน 
ธนาคารกรุงเทพ Bualuang Banking ของลูกค้าในจังหวัดชลบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 
0.05 
 ชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
Mobile Banking ของธนาคารในกรุงเทพมหานคร  
 ผลวิจัยด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ความแตกต่างกัน มีผลต่อ
ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการที่แตกต่างกัน กลุ่มตัวอย่างทีม่ีระดับความพึงพอใจในการใช้
บริการสูงสุด คือ กลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยน้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท ต่อเดือน ปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาด ปัจจัยด้านความปลอดภัย และการยอมรับเทคโนโลยี พบว่า ปัจจัยที่ส่งต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการ โดยเรียงตามล าดับความคิดเห็นจากมากไปน้อย ได้แก่ การอ านวยความ
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สะดวก การรับรู้ถึงประโยชน์ และความง่ายของการใช้งาน และด้านความปลอดภัย ตามล าดับ 
ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งน าไปสู่การตั้งสมมติฐาน ดังนี้  
 สมมติฐานที่ 3 การยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ข้อมูลที่ได้จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัย
สามารถน ามาสรุปเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาและท าการวิจัย เกี่ยวกับ
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดย
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี แสดงเป็นกรอบแนวคิดแบบแผนภาพ ดังนี้ 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิด 
 
  ตัวแปรอิสระ    ตัวแปรตาม 
 

 
 
 กรอบแนวความคิดข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่าง ตัวแปรอิสระ คือ (1) ส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ (7P’S) 7 อย่าง ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริม
การขาย บุคลากร การน าเสนอลักษณะทางการภาพ และกระบวนการให้บริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 
2550, หน้า 35-36) (2) คุณภาพการบริการทั้ง 5 คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้า การตอบสนองลูกค้า ความน่าเชื่อถือ และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Parasuraman et 
al., 1988) (3) การยอมรับเทคโนโลยี 3 ปัจจัย คือ การรับรู้ประโยชน์ที่เกิดจากใช้ ทัศนคติ และการ
รับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Davis et al., 1989) กับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจ 6 ประการของผู้
ทีม่าใช้บริการ ได้แก่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีได้รับจาก
การมาใช้บริการ ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ความพึง

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทย 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

1. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(7P’S) 
2. คุณภาพการบริการ 
3. การยอมรับเทคโนโลยี 
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พอใจต่อการประสานงานของการบริการ ความสนใจของผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่าย 
(Aday & Andersen, 1974) 
 
2.8 สมมติฐานการวิจัย  
 2.8.1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีอิทธิพลต่อความความพึงพอใจของลูกค้าที่
ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.8.2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.8.3 การยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
 



 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
 การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีระเบียบวิธีการด าเนินการวิจัย ตามล าดับ ดังต่อไปนี้ 
 3.1 ประเภทของการวิจัย  
 3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 3.3 ขั้นตอนและวิธีการการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประเภทของการวิจัย  
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยใช้แบบสอบถามปลายปิด (Closed Ended 
Questionnaire) ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคล ประสบการณ์เกี่ยวกับการขอรับบริการ และ ความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire)  
 มีทั้งหมด 5 แบบ ดังนี้  
  3.1.1.1 ข้อมูลของลูกค้าที่มาใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด 
พระนครศรีอยุธยา ประกอบด้วย เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ อายุ รายได้ ความถี่ในการใช้บริการ 
ธุระกรรมที่มาขอรับบริการ ระยะเวลาการให้บริการของพนักงาน ระยะเวลาในการรอคิว ค าถาม
ลักษณะเป็นค าถามปลายปิดให้เลือกตอบโดยมีระดับการวัด ดังนี้  
   - เพศ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
   - อายุ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale)  
   - ระดับการศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale)  
   - อาชีพ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale)  
   - รายไดเ้ฉลี่ย ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale)  
   - ธุรกรรมที่มาใช้บริการ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
   - ความถี่ในการใช้บริการ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
   - ระยะเวลาในการรอคิว ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
   - ระยะเวลาการให้บริการของพนักงาน ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ 
(Ordinal Scale) 
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  3.1.1.2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’S) ซ่ึงประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา 
ช่องทางในการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมบุคลากร กายภาพและการน าเสนอ และกระบวนการ โดย
ระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มีลักษณะค าถามเป็นปลายปิด โดยค าถามแบ่งเป็น 
5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) และให้คะแนนแต่ละระดับ ตั้งแต่ค่าน้อยท่ีสุด 
คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากที่สุดคือ 5 
  3.1.1.3 คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเชื่อมั่นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองลูกค้า การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มีลักษณะค าถามเป็นปลายปิด โดยค าถาม
แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) และให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ค่า
น้อยที่สุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากที่สุด คือ 5  
  3.1.1.4 การยอมรับเทคโนโลยี ประกอบด้วย การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน การรับรู้
ประโยชน์ที่เกิดจากใช้ และทัศนคติ โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ค าถาม
ลักษณะเป็นค าถามปลายปิด โดยค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating 
Scale) และให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ค่าน้อยที่สุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากที่สุดคือ 5  
  3.1.1.5 ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ ความพึงพอใจ
ต่อการประสานงานของการบริการ ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ความพึงพอใจต่อ
อัธยาศัย ความสนใจของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ และความพึงพอใจต่อ
ค่าใช้จ่ายเมื่อได้รับบริการโดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ค าถามลักษณะเป็น
ค าถามปลายปิด โดยแบ่งค าถามออกเป็น 5 ระดับ ด้วยมาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) โดยให้
ค่าคะแนนน้อยที่สุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุด คือ 5 
 3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบ
ความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถาม  
  3.1.2.1 การทดสอบหาความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) การวิจัยนี้ 
ได้น าแบบสอบถามมีความสมบูรณ์แล้วมอบให้กับอาจารย์ที่ปรึกษาได้ด าเนินการตรวจสอบ ความ
ถูกต้องของเนื้อหา และผู้วิจัยได้ด าเนินการแก้ไขตามค าแนะน า  
  3.1.2.2 การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) เมื่อผู้วิจัยได้ด าเนินการแก้ไข 
ปรับปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาเรียบร้อยแล้ว ต่อจากนั้นจึงได้น า
แบบสอบถามมาด าเนินการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) โดยได้ท าการแจก
แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างทดลอง จ านวน 40 คน เพื่อตรวจสอบความน่าเชื่อถือ และด าเนินการ
วิเคราะห์หาค่าครอนบาร์ค แอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Analysis Test) โดยพบว่า ข้อค าถาม         
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มีค่าความเชื่อมั่นมากกว่า 0.7 (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) โดยมีค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทั้ง
ฉบับ เท่ากับ 0.979 รายละเอียด ดังตารางที่ 3.1  

 
ตารางที่ 3.1: ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการของธนาคาร

กสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาโดยใช้สัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient)  

 
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการของธนาคารกสิกรไทยใน

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ค่าความเชื่อมั่น 

40 ชุด 
ค่าความเชื่อมั่น 

400 ชุด 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’S) 0.955 0.948 
คุณภาพการบริการ 0.962 0.945 

การยอมรับเทคโนโลยี 0.928 0.928 
ความพึงพอใจของลูกค้า 0.899 0.945 

ค่าความเชื่อมั่นรวม 0.979 0.980 

 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงก าหนดค่าระดับความเชื่อมั่นที่ 95% 
และค่าความคลาดเคลื่อนที่ ยอมรับได้อีก 5% โดยใช้กลุ่มตัวอย่างส าเร็จรูปของ Yamane (1967) 
โดยขนาดของกลุ่มประชากร คือ ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา
ทั้งหมด โดยกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา คือ 400 คน โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบตามวัตถุประสงค์หรือแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) ระหว่างเดือนตุลาคม 2563-กุมภาพันธ์ 2564  
 
3.3 ขั้นตอนและวิธีการการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ผู้วิจัยมีกระบวนการและขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอมูล ดังนี้  
 3.3.1 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม จากการสุ่มตัวอย่างลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ระหว่างเดือนตุลาคม 2563 - กุมภาพันธ์ 2564 
 3.3.2 ผู้วิจัยได้แจ้งวัตถุประสงค์ในการท าวิจัยให้กลุ่มตัวอย่างทราบ รวมทั้งหลักเกณฑ์ใน
การตอบแบบสอบถาม เพ่ือให้ลูกคา้ที่ใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
เกิดความเข้าใจและเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินการ  
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 3.3.3 ท าการแจกแบบสอบถามให้กับลูกค้าที่มาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด 
พระนครศรีอยุธยา  
 3.3.4 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้ มาตรวจสอบความถูกต้อง และความสมบูรณ์ หลังจากนั้น
น าข้อมูลที่ได้ ไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ และน าข้อมูลที่ได้มาแปลผลตาม
อันตรภาคชั้น (Interval Scale) ในการวัดระดับความพึงพอใจจะมีระดับการวัด โดยใช้เกณฑ์การแปล
ความหมายของ Best (1981, p. 195 อ้างใน สัมฤทธิ์ กางเพ็ง, 2551) ดังนี้  
  คะแนนที่ระดับ  5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  คะแนนที่ระดับ  4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
  คะแนนที่ระดับ  3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
  คะแนนที่ระดับ  2  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
  คะแนนที่ระดับ 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยมาก 
 ส าหรับการวัดระดับค่าเฉลี่ยเป็นช่วงคะแนนมีการวัด โดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายของ 
Best (1981, p. 195 อ้างใน สัมฤทธิ์ กางเพ็ง, 2551) ดังนี้  
  ค่าเฉลี่ย    ความหมาย 
  4.21 – 5.00   มากที่สุด 
  3.41 – 4.20   มาก 
  2.61 – 3.40   ปานกลาง 
  1.81 – 2.60   น้อย 
  1.00 – 1.80   น้อยที่สุด 
 
3.4 สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติที่น ามาใช้ในการศึกษาครั้งนี้ แบ่งออกได้ 2 ประเภท ดังนี้  
 3.4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบ
แบบสอบถาม สถิติท่ีน ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก ่ร้อยละ (Percentage) การแจกแจงความถี่ 
(Frequency) และค่าเฉลี่ย (Mean) 
 3.4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) น ามาใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน ทั้งสาม
ข้อ สถิติท่ีน ามาใช้ คือ Multiple Regression Analysis 
 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลการวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีผลการวิจัย ดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ การวิเคราะห์
สมมติฐาน และการทดสอบหาความสัมพันธ์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ของตัวแปร ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติที ่0.05 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
 4.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ธุรกรรมที่มาท าท่ีธนาคารกสิกรไทย ความถี่ในการใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย ระยะเวลาในการรอคิว เพ่ือรับบริการ และระยะเวลาในการให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 
4.1 
 
ตารางที่ 4.1: แสดงจ านวน และค่าร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

ชาย 146 36.50 
หญิง 254 63.50 

2. อายุ   

ต่ ากว่า 20 ปี 36 9.00 
20-29 ปี 74 18.50 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): แสดงจ านวน และค่าร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

30-39 ปี 100 25.00 
40-49 ปี 95 23.75 

50-59 ปี 64 16.00 

60 ปี ขึ้นไป 31 7.75 
3. ระดับการศึกษา   

ประถมศึกษา 12 3.00 

มัธยมศึกษา 89 22.25 
อนุปริญญา หรือประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 95 23.75 

ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 204 51.00 
4. อาชีพ   

เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 92 23.00 

รับราชการ 32 8.00 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 63 15.75 

พนักงานเอกชน 79 19.75 

เกษตรกรรม 69 17.25 
นักเรียน/นักศึกษา 52 13.00 

อ่ืน ๆ ได้แก่ แม่บ้าน พ่อบ้าน  13 3.25 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   

ต่ ากว่า 10,000 บาท  82 20.50 

10,000-20,000 บาท  108 27.00 
20,001-30,000 บาท 95 23.75 

30,001-40,000 บาท 37 9.25 

40,001-50,000 บาท 40 10.00 
50,000 บาทข้ึนไป  38 9.50 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): แสดงจ านวน และค่าร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

6. ธุรกรรมที่มาท าท่ีธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

  

บริการรับฝาก/ถอนเงิน 304 76.00 
บริการกู้เงิน 68 17.00 

บริการด้านต่างประเทศ  28 7.00 

7. ความถี่ในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย  
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

  

1 ครั้งต่อเดือน 137 34.25 
2-3 ครั้งต่อเดือน 118 29.50 

4-5 ครั้งต่อเดือน 56 14.00 

มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน 49 12.25 
ใช้บริการทุกวัน 40 10.00 

8. ระยะเวลาในการรอคิวก่อนที่จะได้รับการบริการ 
จากธนาคารกสิกรไทย 

  

1-5 นาที 124 31.00 

6-10 นาที 234 58.50 
11-15 นาที 34 8.50 

16-20 นาที 5 1.25 

21-30 นาที 3 0.75 
9. ระยะเวลาในการให้บริการของพนักงานธนาคาร 

กสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  

1-5 นาที 113 28.25 

6-10 นาที 239 59.75 

16-20 นาที 8 2.00 
21-30 นาที 6 1.50 
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 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 254 คน คิด
เป็นร้อยละ 63.50 มีอายุ 30-39 ปี จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 ระดับการศึกษาปริญญา
ตรีหรือสูงกว่า จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00 อาชีพ เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 92 
คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000-20,000 บาท จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.00 ธุรกรรมที่มาท าที่ธนาคารกสิกรไทย คือ บริการรับฝาก/ถอนเงิน จ านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 
76.00 ความถี่ในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 1 ครั้งต่อเดือน จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.25 ระยะเวลาในการรอคิวก่อนที่จะได้รับการบริการ 6-10 นาที จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.50 และระยะเวลาในการให้บริการของพนักงาน 6-10 นาที จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 
59.75 
 4.1.2 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการธนาคาร
กสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ปรากฏผลดังตารางที่ 4.2 
 

ตารางที่ 4.2: แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ค่าเฉลี่ย 

 ̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

S.D. 

ระดับ 
ความ
คิดเห็น 

1. สถานที่ของธนาคารกสิกรไทย สะอาด และมี
ความเป็นระเบียบ และน่าใช้บริการ  

4.08 0.73 มาก 

2. สถานที่ของธนาคารกสิกรไทย มีสาขากระจาย
ตามจุดต่าง ๆ ใน และนอกเขตเมือง 

4.18 0.70 มาก 

3. ธนาคารกสิกรไทย มีการโฆษณาตามสื่อออนไลน์ 
และแอปพลิเคชันต่าง ๆ  

3.89 0.79 มาก 

4. ธนาคารกสิกรไทย มีการมอบสิทธิพิเศษส าหรับ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ  

3.98 0.73 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

S.D. 

ระดับ 
ความ
คิดเห็น 

5. พนักงานธนาคารกสิกรไทย ยิ้มแย้มแจ่มใสให้กับผู้
ที่มาใช้บริการ 

4.01 0.77 มาก 

6. พนักงานธนาคารกสิกรไทยพูดจาสุภาพกับผู้ที่มา
ใช้บริการ  

4.11 0.76 มาก 

7. ธนาคารกสิกรไทย ติดป้ายแสดงค่าธรรมเนียมการ
ใช้บริการต่าง ๆ ในหลาย ๆ จุด ให้ผู้มาใช้บริการเห็น
ได้ชัด  

4.02 0.75 มาก 

8. ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา    
มีการบริการที่น่าเชื่อถือ  

3.95 0.77 มาก 

9. ธนาคารกสิกรไทย ให้บริการรวดเร็ว ถูกต้อง 
แม่นย า และรอไม่นาน  

4.05 0.66 มาก 

10. ธนาคารกสิกรไทย มีสถานที่นั่งรอรับบริการ 
ที่สะดวกสบาย และเพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ  

3.93 0.96 มาก 

11. ผลตอบแทนในการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์บริการของ
ธนาคารกสิกรไทย เช่น การฝากออมทรัพย์ จะได้รับ
ดอกเบี้ยเงินฝากจากการฝากออมทรัพย์ในอัตราที่
เหมาะสม  

4.04 0.75 มาก 

12. ธนาคารกสิกรไทยมีบริการผ่อนช าระการซื้อ
ผลิตภัณฑ์ของธนาคารได้ เช่น การซื้อประกันต่าง ๆ  

4.09 0.81 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

S.D. 

ระดับ 
ความ
คิดเห็น 

13. อัตราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ในการท าธุรกรรมมี
ความเหมาะสม  

4.06 0.74 มาก 

14. ราคาผลิตภัณฑ์ เช่น บัตร ATM มีความ
เหมาะสมเมื่อเทียบกับความสะดวกสบาย  

4.08 0.76 มาก 

15. มีจดหมายหรือพนักงานติดต่อไปยังท่านเพ่ือเชิญ
ชวนให้ท าธุรกรรมต่าง ๆ เช่น บัตรเครดิต บัตรกด
เงินสด  

4.07 0.75 มาก 

รวม 4.03 0.58 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของ

ผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 4.03, 
S.D.=0.58) โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ล าดับที่ 1 คือ สถานที่ของธนาคารกสิกรไทย มีสาขากระจาย

ตามจุดต่าง ๆ ใน และนอกเขตเมือง ( ̅= 4.18, S.D. =0.73) ล าดับที่ 2 คือ พนักงานธนาคารกสิกร

ไทยพูดจาสุภาพกับผู้ที่มาใช้บริการ ( ̅= 4.11, S.D. = 0.76) และล าดับที่ 3 คือ ธนาคารกสิกรไทยมี

บริการผ่อนช าระการซื้อผลิตภัณฑ์ของธนาคารได้ เช่น การซื้อประกันต่าง ๆ ( ̅= 4.09, S.D. =0.81) 
และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ธนาคารกสิกรไทยมีการโฆษณาตามสื่อออนไลน์ และแอปพลิเคชันต่าง ๆ 

( ̅= 3.89, S.D. =0.79) 
 4.1.3 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3 
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ตารางที่ 4.3: แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

คุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ธนาคารกสิกรไทย มีอุปกรณ์เทคโนโลยี ที่ช่วยให้
ลดเวลาในการเข้ารับบริการ เช่น ตู้ฝากเงิน ตู้ปรับ
สมุดธนาคารเป็นต้น 

4.06 0.76 มาก 

2. พนักงานธนาคารกสิกรไทย สามารถให้ค าแนะน า
และค าปรึกษาในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ได้ 

3.91 0.80 มาก 

3. ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มี
พนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 

4.00 0.76 มาก 

4. พนักงานธนาคารกสิกรไทย ให้บริการอย่างเท่า
เทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ 

3.85 0.80 มาก 

5. ท่านมั่นใจได้ว่าข้อมูลส่วนตัวของท่าน ในการใช้
บริการ จะถูกเก็บเป็นความลับ และไม่ถูกเปิดเผยใน
ที่สาธารณะ 

3.94 0.83 มาก 

6. พนักงานธนาคารกสิกรไทย สามารถสื่อสารให้
ท่านเข้าใจได้ง่าย 

4.25 0.78 มากที่สุด 

7. เวลาเปิด-ปิด ให้บริการของธนาคารกสิกรไทย
เหมาะสมตรงกับความต้องการของท่าน 

4.20 0.79 มาก 

8. ท่านได้รับการบริการจากพนักงานธนาคารกสิกร
ไทย ด้วยระยะเวลาที่ไม่นานเกินไป 

4.23 0.76 มากที่สุด 

9. พนักงานธนาคารกสิกรไทย มีบุคลิกภาพที่ดี แต่ง
กายเรียบร้อย และสะอาด 

4.00 0.96 มาก 

10. การให้บริการของธนาคารกสิกรไทย มีมาตรฐาน
อย่างสม่ าเสมอ 

4.00 0.94 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

 

คุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

11. พนักงานธนาคารกสิกรไทย ให้บริการลูกค้าด้วย
ความเอาใจใส่ เป็นกันเอง ดูแลผู้มาใช้บริการดั่งคนใน
ครอบครัว 

4.33 0.75 มากที่สุด 

13. พนักงานธนาคารกสิกรไทย ท าให้ท่านรู้สึกได้ว่า 
ท่านได้รับบริการเป็นพิเศษ 

3.97 0.80 มาก 

14. พนักงานธนาคารกสิกรไทย เข้าใจถึงความ
ต้องการของท่าน 

4.01 0.78 มาก 

รวม 4.06 0.62 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคาร

กสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 4.06, S.D.=0.62) โดยข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ล าดับที่ 1 คือ พนักงานธนาคารกสิกรไทย ให้บริการลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ เป็น
กันเองดูแลผู้มาใช้บริการดั่งคนในครอบครัว ( = 4.33, S.D. =0.75) ล าดับที่ 2 คือ พนักงาน

ธนาคารกสิกรไทย สามารถสื่อสารให้ท่านเข้าใจได้ง่าย ( ̅= 4.25, S.D. = 0.78) และล าดับที่ 3 คือ 

ท่านได้รับการบริการจากพนักงานธนาคารกสิกรไทย ด้วยระยะเวลาที่ไม่นานเกินไป ( ̅= 4.23, S.D. 
=0.76) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ พนักงานธนาคารกสิกรไทย ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือก

ปฏิบัติ   ( ̅= 3.85, S.D. =0.80) 
 4.1.4 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ปรากฏผลดังตารางที่ 4.4 
 
 



40 

ตารางที่ 4.4: แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

คุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. แอปพลิเคชัน K PLUS มีรูปแบบการใช้งานง่าย 3.98 0.75 มาก 

2. ท่านสามารถเข้าไป Download แอปพลิเคชัน  
K PLUS ได้อย่างสะดวก 

4.00 0.79 มาก 

3. ข้อความแจ้งเตือนเงิน เข้า-ออก ของธนาคาร
กสิกรไทย ง่ายต่อการรับรู้ยอดเงินคงเหลือของท่าน 

3.88 0.84 มาก 

4. การใช้แอปพลิเคชัน  K PLUS ท าธุรกรรมได้
รวดเร็วและถูกต้อง 

4.21 0.78 มากที่สุด 

5. แอปพลิเคชัน K PLUS มีความสะดวกและใช้
งานได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

4.20 0.74 มาก 

6. การสแกนคิวอาร์โค้ดเพ่ือถอนเงินที่ตู้ ATM ของ
ธนาคารกสิกรไทย สะดวก รวดเร็วและไม่
จ าเป็นต้องจ ารหัสบัตร ATM 

4.13 0.78 มาก 

7. ท่านรู้สึกว่าธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยามีความน่าเชื่อถือ 

4.20 0.78 มาก 

8. ท่านเชื่อมั่นในการให้บริการของธนาคารกสิกร
ไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

4.28 0.74 มากที่สุด 

9. ท่านจะแนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

4.17 0.73 มาก 

รวม 4.12 0.61 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการธนาคาร

กสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 4.12, S.D. = 0.61) โดยข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ล าดับที่ 1 คือ ท่านเชื่อมั่นในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา ( ̅= 4.28, S.D. = 0.74) ล าดับที่ 2 คือ การใช้แอปพลิเคชัน K PLUS ท าธุรกรรม
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ได้รวดเร็วและถูกต้อง ( ̅= 4.21, S.D. = 0.78) และล าดับที่ 3 คือ ท่านรู้สึกว่าธนาคารกสิกรไทย ใน

จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความน่าเชื่อถือ ( ̅= 4.20, S.D. = 0.78) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ 
ข้อความแจ้งเตือนเงิน เข้า-ออก ของธนาคารกสิกรไทย ง่ายต่อการรับรู้ยอดเงินคงเหลือของท่าน  

( ̅= 3.88, S.D. = 0.84) 
 4.1.5 ข้อมูลระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 ข้อมูลระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.5 
 

ตารางที่ 4.5: แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ธนาคารกสิกรไทย 

ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ท่านพึงพอใจต่อความพอเพียงของพนักงาน ท าให้
สะดวก รวดเร็ว ไม่รอคิวนาน  

4.14 0.73 มาก 

2. ท่านพึงพอใจต่อจุดบริการอุปกรณ์ เช่น ปากกา, 
ใบฝาก, ใบถอน ส าหรับลูกค้า 

4.08 0.74 มาก 

3. ท่านมีความพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการ
ให้บริการของพนักงาน 

4.09 0.76 มาก 

4. ท่านพึงพอใจต่อการสอบถามปัญหา และได้รับ
การแก้ปัญหาจากพนักงาน 

4.12 0.78 มาก 

5. ท่านพึงพอใจต่อการได้รับข้อมูลข่าวสาร  ที่เป็น
ปัจจุบันจากพนักงาน 

4.32 0.73 มากที่สุด 

6. ท่านพึงพอใจต่อการจัดการข้อมูลส่วนบุคคลมี
ความน่าเชื่อถือ 

3.97 0.80 มาก 

7. ท่านพึงพอใจต่อการต้อนรับของพนักงานด้วย
รอยยิ้ม และความเป็นมิตร 

4.04 0.79 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ธนาคารกสิกรไทย 

ค่าเฉลี่ย  

 ̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

8. ท่านพึงพอใจต่อมารยาทที่สุภาพ และ   ใส่ใจของ
พนักงาน 

4.03 0.82 มาก 

9. ท่านพึงพอใจต่อความถูกต้อง และแม่นย า ในการ
ให้บริการของพนักงาน 

4.19 0.77 มาก 

10. ท่านพึงพอใจต่อการได้รับการแก้ปัญหาได้
ถูกต้อง และทันเวลา 

4.13 0.79 มาก 

11. ท่านพึงพอใจต่อค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรม
ต่าง ๆ ของธนาคารกสิกรไทย 

4.23 0.74 มากที่สุด 

12. ท่านพึงพอใจต่ออัตราดอกเบี้ยของธนาคารกสิกร
ไทย เช่น ดอกเบี้ย บัตรกดเงินสด, ดอกเบี้ยบัตรเครดิต 
เป็นต้น 

4.16 0.75 มาก 

รวม 4.13 0.61 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.5 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร

กสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 4.13, S.D.=0.61) โดยข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด ล าดับที่ 1 คือ ท่านพึงพอใจต่อการได้รับข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบันจากพนักงาน ( ̅= 
4.32, S.D.= 0.73) ล าดับที่ 2 คือ ท่านพึงพอใจต่อค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ของธนาคาร

กสิกรไทย ( ̅= 4.23, S.D.=0.74) และล าดับที่ 3 คือ ท่านพึงพอใจต่อความถูกต้อง และแม่นย า ใน

การให้บริการของพนักงาน ( ̅= 4.19, S.D.=0.77)  และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ท่านพึงพอใจต่อ

การจัดการข้อมูลส่วนบุคคลมีความน่าเชื่อถือ ( ̅= 3.97, S.D.=0.80)       
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4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
 การวิเคราะห์จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
แต่ก่อนที่จะท า ได้ท าการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระแต่ละตัวแปร เพ่ือ
ทดสอบความสัมพันธ์เชิงพหุระหว่างปัจจัย (Multi-Collinearity) ก่อนที่จะทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐาน คือ ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ปัจจัยด้านคุณภาพในการ
ให้บริการ และปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ  
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ปรากฏผลดังตารางที่ 4.6  
 
ตารางที่ 4.6: ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระแต่ละตัว 
 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 
ตัวแปรอิสระแต่ละตัว (r) 

X1 X2 X3 y 

ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (X1) 1 .796 .724 .708 

ด้านคุณภาพในการให้บริการ (X2)  1 .841 .792 
ด้านการยอมรับเทคโนโลยี (X3)   1 .809 

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ (y)    1 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตาราง 4.6 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระแต่ละตัว มีค่าอยู่
ระหว่าง .724-.841 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ คือ ไม่สูงกว่า .85 (Polit, 1996, p.281) แสดงว่า    
ตัวแปรอิสระทุกตัว ไม่เกิดความสัมพันธ์เชิงพหุระหว่างปัจจัย (Multi-Collinearity คือ การที่ตัวแปร
อิสระมีความสัมพันธ์กันมาก ซึ่งจะมีผลกระทบท าให้ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2) สูงเกินความ  
เป็นจริง) จึงสามารถใช้ตัวแปรอิสระทุกตัว ได้แก่ ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (X1) ด้าน
คุณภาพในการให้บริการ (X2) และด้านการยอมรับเทคโนโลยี (X3) ในการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาได้ 
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ตารางที่ 4.7: ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ตัวแปรปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ และปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี ที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

ปัจจัยที่มีผลต่อ 
ความพึงพอใจ 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig 

b Std. Error Beta 

ค่าคงที่ (Constant) 0.511 0.123  4.146 .000* 
ด้านส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (X1) 

 
0.157 

 
0.048 

 
0.151 

 
3.294 

 
.001* 

ด้านคุณภาพในการให้บริการ (X2) 0.271 0.089 0.278 4.616 .000* 

ด้านการยอมรับเทคโนโลยี (X3) 0.457 0.052 0.464 8.770 .000* 

R = .838          R2 = .702          Adj. R2 = .700          F = 310.923       Sig. = .000* 
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 
 จากตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ ตัวแปรปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ด้านคุณภาพในการให้บริการ และด้านการยอมรับเทคโนโลยีที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยวิธีเอ็นเทอร์ (Enter) พบว่า 
F = 310.923, Sig. = .000 แสดงว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (X1) ด้านคุณภาพใน
การให้บริการ (X2) และด้านการยอมรับเทคโนโลยี (X3) สามารถท านายความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 สมการพยากรณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
และด้านการยอมรับเทคโนโลยี สามารถท านายความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้คะแนนดิบ 
  Y/ = 0.51 + 0.46X3 + 0.27X2 + 0.16X1  
 สมการพยากรณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านคุณภาพในการให้บริการ 
และด้านการยอมรับเทคโนโลยี สามารถท านายความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้คะแนนมาตรฐาน 
  Z = 0.46X3 + 0.28X2 + 0.15X1   
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 จากสมการข้างต้น พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านคุณภาพในการ
ให้บริการ และด้านการยอมรับเทคโนโลยี ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทยในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดังรูปแบบสมการพยากรณ์ที่ค านวณได้ โดยสามารถอธิบายได้   
ร้อยละ 70.2 
   
 



 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
 บทสรุปการวิจัย เรื่อง การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคาร
กสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีบทสรุปผลการวิจัย น าเสนอใน 2 ส่วนที่สามารถอธิบายได้
ตามการอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 5.1 การอภิปรายผล 
 5.2 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 การอภิปรายผล 
 จากการรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่ง
ได้แก่ ค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ผู้วิจัยมีการอภิปรายผลตามสมมติฐานที่ได้ก าหนดไว้ ดังนี้ 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 254 คน  
คิดเป็นร้อยละ 63.50 มีอายุ 30-39 ปี จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 ระดับการศึกษา
ปริญญาตรีหรือสูงกว่า จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00 อาชีพ เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 
จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000-20,000 บาท จ านวน 108 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.00 ธุรกรรมที่มาท าที่ธนาคารกสิกรไทย คือ บริการรับฝาก/ถอนเงิน จ านวน 304 
คน คิดเป็นร้อยละ 76.00 ความถี่ในการมาใช้บริการทีธ่นาคารกสิกรไทย 1 ครั้งต่อเดือน จ านวน 137 
คน คิดเป็นร้อยละ 34.25 ระยะเวลาในการรอคิวก่อนที่จะได้รับการบริการ 6-10 นาที จ านวน 234 
คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 และระยะเวลาในการให้บริการของพนักงาน 6-10 นาที จ านวน 239 คน  
คิดเป็นร้อยละ 59.75 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของ

ผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 4.03, 
S.D.=0.58) โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ สถานที่ของธนาคารกสิกรไทย มีสาขากระจายตามจุดต่าง ๆ 

ใน และนอกเขตเมือง ( ̅= 4.18, S.D. = 0.73) ในล าดับต่อมา คือ พนักงานธนาคารกสิกรไทยพูดจา

สุภาพกับผู้ที่มาใช้บริการ ( ̅= 4.11, S.D. =0.76) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ธนาคารกสิกรไทยมี

การโฆษณาตามสื่อออนไลน์ และแอปพลิเคชันต่าง ๆ ( ̅= 3.89, S.D. =0.79) 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 4.06, S.D.=0.62) โดย
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ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานธนาคารกสิกรไทย ให้บริการลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ เป็นกันเอง 

ดูแลผู้มาใช้บริการดั่งคนในครอบครัว ( ̅= 4.33, S.D. =0.75) ในล าดับต่อมา คือ พนักงานธนาคาร

กสิกรไทย สามารถสื่อสารให้ท่านเข้าใจได้ง่าย ( ̅= 4.25, S.D. =0.78) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ 

พนักงานธนาคารกสิกรไทย ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ ( ̅= 3.85, S.D. =0.80)  
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 4.12, S.D.=0.61) โดย
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านเชื่อมั่นในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา ( ̅= 4.28, S.D. =0.74) ในล าดับต่อมา คือ การใช้แอปพลิเคชัน K PLUS ท า

ธุรกรรมได้รวดเร็วและถูกต้อง ( ̅= 4.21, S.D. =0.78) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ข้อความแจ้ง

เตือนเงิน เข้า-ออก ของธนาคารกสิกรไทย ง่ายต่อการรับรู้ยอดเงินคงเหลือของท่าน ( ̅= 3.88,  
S.D. =0.84) 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 4.13, S.D.=0.61) โดย

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านพึงพอใจต่อการได้รับข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบันจากพนักงาน ( ̅= 
4.32, S.D. =0.73) ในล าดับต่อมา คือ ท่านพึงพอใจต่อค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ของ

ธนาคารกสิกรไทย ( ̅= 4.23, S.D. =0.74) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ท่านพึงพอใจต่อการจัดการ

ข้อมูลส่วนบุคคลมีความน่าเชื่อถือ ( ̅= 3.97, S.D. =0.80) 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (X1) ด้านคุณภาพใน
การให้บริการ (X2) และด้านการยอมรับเทคโนโลยี (X3) สามารถท านายความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมี
อิทธิพลร้อยละ 70.2 (R2 = .702) เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
(X3) (b = 0.457) มีอิทธิพลสูงที่สุด ในล าดับต่อมา  ด้านคุณภาพในการให้บริการ (X2) (b = 0.271) 
และด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (X1) (b = 0.157) ตามล าดับ 
 การรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ส าหรับการ
วิเคราะห์สมมติฐานทั้ง 3 ข้อ ดังนี้  
  สมมติฐานข้อที่ 1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีอิทธิพลต่อความความพึง
พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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  สอดคล้องกับข้อเขียนของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, หน้า 35-36) ที่อธิบายเกี่ยวกับ
ส่วนประสมการตลาดว่า เป็นเครื่องมือ หรือปัจจัยทางการตลาดที่ควบคุมได้ โดยมีจุดประสงค์เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เพ่ือกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้า
เป้าหมายเกิดความต้องการสินค้าและบริการของตน เป็นการบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมาก
ที่สุด และเกิดความประทับใจจนมาใช้บริการเป็นประจ า สอดคล้องกับผลการวิจัยของ ชัชฎาภรณ์   
เดชาเสถียร (2558) ทีศ่ึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ใน
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ที่มีอายุระหว่าง 26-33 ปี 
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001–20,000 บาท อีกทั้งส่วนใหญ่รู้จักบริการ
แอพพลิชั่น KTB Net Bank ด้วยตัวเอง และเหตุผลที่เลือกใช้บริการ แอพพลิชั่น KTB Net Bank คือ 
สะดวกสบายในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ของธนาคาร ผู้ใช้บริการ KTB Net Bank ในกรุงเทพมหานครมี
ความพึงพอใจแยกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านราคา ค่าบริการ มีระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากท่ีสุด 
และด้านกระบวนการบริการ, ด้านสภาพแวดล้อม การบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย, ด้าน
ผลิตภัณฑ์, ด้านผู้ให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด เห็นว่ามีความส าคัญระดับมาก และใน
ส่วนของผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน KTB Net Bank ในกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
และสอดคล้องกับผลการวิจัยของ วรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึง
พอใจของผู้ใช้แอปพลิเคชันเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้แอปพลิเคชัน K Plus เป็นเพศหญิง อายุ 
20–29 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และ
มีสถานภาพโสดเป็นส่วนใหญ่ พฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน K Plus ของกลุ่มตัวอย่างพบว่าการใช้
งานโดยเฉลี่ย 1-5 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยมีระยะเวลาในการใช้งานเฉลี่ย 1-15 นาที ผ่านอุปกรณ์สมาร์ท
โฟนเพื่อใช้ท าธุรกรรมต่าง ๆ ความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชัน K Plus ของกลุ่มตัวอย่างพบว่า มี
ความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาตามด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้าน
ผลิตภัณฑ์มากที่สุด ในล าดับต่อมา คือ ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด 
  สมมติฐานข้อที่ 2 ด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า ด้านคุณภาพในการให้บริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งผลวิจัยนี้ สอดคล้องกับ Kotler (2010) กล่าวว่า การบริการ เป็นการ
ปฏิบัติการอย่างใดอย่างหนึ่ง ๆ ที่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลน าเสนอให้กับบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืนๆ ซ่ึงจะ
ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลหรือสามารถอ้างถึงความเป็นเจ้าของได้ โดยมีเป้าหมาย 
และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น นอกจากนี้ นิติพล ภูตะโชติ (2551) ยังได้ให้ข้อมูลเพิ่มเติมว่า 
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เมื่อลูกค้าได้ไตร่ตรอง และตัดสินใจใช้บริการแล้ว ลูกค้าย่อมเกิดความคาดหวังที่จะ ได้รับจากงาน
บริการจากผู้ให้บริการพร้อมกันในหลายลักษณะ ได้แก่ ได้รับการดูแลเอาใจใส่ ความเอ้ืออาทร
ช่วยเหลือ ความซาบซึ้ง ความพร้อมของผู้ให้บริการ เปิดใจกว้างเพ่ือรับฟังความคิดเห็น ความ
กระตือรือร้น ความประทับใจ การสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ความประณีตเรื่องบริการ ความมีคุณค่า ความ
ปลอดภัย ความจริงใจ การยอมรับนับ และการตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าปรารถนา สอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของ ณัฐฎาพร สถิตย์ (2560) ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการ และการอ้างอิงบอกต่อที่มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจของลูกค้าในการกลับมาใช้บริการซ้ า ที่ศูนย์มิตซูไทยธาดา ผลการศึกษา พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้บริโภคท่ีใช้บริการศูนย์มิตซูไทยธาดา (ฉะเชิงเทรา) ส านักงานใหญ่ จ านวน 160 คน 
ให้คุณภาพบริการในด้านความเชื่อถือ และคุณภาพบริการในด้านการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจของลูกค้าในการกลับมาใช้บริการซ้ าที่ศูนย์มิตซูไทยธาดา สามารถร่วมกันอธิบายความตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้ าได้ร้อยละ 35.0 และสอดคล้องกับผลการวิจัยของ ธนสน เลิศชูโชติ (2558) ที่
พบว่า ความพึงพอใจ ส่งผลในทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน Sweet Addict อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ี 0.01 นั่นหมายความว่า หากลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ จะน าบริการที่ได้รับ
นี้ แนะน าให้กับบุคคลอ่ืน ในส่วนของความไว้ใจ ส่งผลในทางบวกกับการบอกต่อของลูกค้าร้าน 
Sweet Addict อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งจะเห็นได้ว่า ทั้งความพึงพอใจและความ
ไว้วางใจ ล้วนส่งผลในทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า 
  สมมติฐานข้อที่ 3 การยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า ด้านการยอมรับเทคโนโลยี ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับผลการวิจัยของ คุณิตา เทพวงค์ (2557) ที่มีการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันธนาคารกรุงเทพ Bualuang Banking ของลูกค้าในจังหวัดชลบุรี 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนมาก คือ เพศชาย มีอายุระหว่าง 21–30 ปี เป็นโสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ย 10,001–20,000 บาท ต่อเดือน 
โดยเหตุผลที่ใช้บริการแอปพลิเคชัน Bualuang Banking ของธนาคารกรุงเทพ เนื่องจากมีความ
สะดวก ประหยัดเวลา และค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการเดินทางมาใช้บริการที่ธนาคาร และผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ การยอมรับทางด้านเทคโนโลยี และ
ทัศนคต ิมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน Bualuang Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ใน
เขตจังหวัดชลบุรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับผลการวิจัยของ ชัญญาพัทธ์ 
จงทวี (2558) ได้ศึกษาเรื่อง เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile 
Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลวิจัยด้านประชากรศาสตร์ พบว่า มีความแตกต่างกันในด้าน
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการที่แตกต่างกัน ซึ่งกลุ่มตัวอย่างมีระดับความ
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พึงพอใจในการใช้บริการสูงสุด คือกลุ่มที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี พบว่า 
ปัจจัยที่ส่งต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยเรียงตามล าดับ ดังนี้ ด้านการอ านวยความสะดวก, 
ด้านการรับรู้ประโยชน์และการรับรู้ความง่ายของในการใช้งานเทคโนโลยี และสุดท้ายด้านความ
ปลอดภัย  
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
 5.2.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  5.2.1.1 ธนาคารกสิกรไทย ควรให้การสนับสนุนและส่งเสริมการศึกษาและวิจัยให้มาก
ขึ้น เกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย เพื่อ
ส่งเสริมการใช้บริการให้เพ่ิมมากยิ่งข้ึน และมีการจัดกิจกรรมที่ส่งเสริมและเสริมสร้างภาพลักษณ์ใน
การบริการอย่างหลากหลาย และน่าสนใจ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าท่ีใช้บริการมากยิ่งข้ึน 
  5.2.1.2 ธนาคารกสิกรไทย และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ควรจัดสรรงบประมาณในการ
ส ารวจปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เพ่ือที่จะได้สร้างความพึงพอใจที่สอดคล้องและเหมาะสม ท าให้ลูกค้ามีความ     
พึงพอใจในการใช้บริการ และเกิดความต่อเนื่อง 
  5.2.1.3 ธนาคารกสิกรไทย และผู้ที่มีหน้าที่เกี่ยวข้อง ควรมีนโยบายและมาตรการที่มี
ความชัดเจน และเหมาะสมที่แสดงออกถึงการให้ความส าคัญในการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
กับลูกค้าอย่างหลากหลาย และควรมีปรับเปลี่ยนนโยบาย และมาตรการให้สอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อม บริบท และสภาพสังคม 
 5.2.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
  5.2.2.1 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ธนาคารกสิกรไทยมีการ
โฆษณาตามสื่อออนไลน์ และแอปพลิเคชันต่าง ๆ ดังนั้นธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ควรมีแนวทาง นโยบายและกิจกรรมในการส่งเสริมการโฆษณาตามสื่อออนไลน์ 
และแอปพลิเคชันต่าง ๆ ที่เข้าถึงผู้รับบริการได้สะดวกและหลากหลายช่องทาง เพ่ืออ านวยความ
สะดวก และสร้างความประทับใจในการบริการ  
  5.2.2.2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ พนักงานธนาคารกสิกรไทย ให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ ดังนั้นธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ควรมีการจัด
กิจกรรมเพ่ือพัฒนาและส่งเสริมบุคลากรในการปฏิบัติงานและสร้างแรงจูงใจที่ผู้รับบริการมีส่วนส าคัญ
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ในประเมินผล และรายงานผลการรับบริการ เพื่อน าผลที่ได้มาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริการใน
ล าดับต่อไป 
  5.2.2.3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ข้อความแจ้งเตือนเงิน เข้า-ออก ของ
ธนาคารกสิกรไทย ง่ายต่อการรับรู้ยอดเงินคงเหลือของท่าน ดังนั้นธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ควรจะรูปแบบ และช่องทางในการแจ้งเตือนข้อมูลอย่างหลากหลาย และสามารถ
ตรวจสอบได้ว่าผู้รับบริการได้รับข้อมูลหรือไม่ หรือเป็นไปในลักษณะของการกดยืนยันในการรับข้อมูล 
เพ่ืออ านวยความสะดวกและการติดตามผล 
 5.2.3 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
  5.2.3.1 ควรใช้วิธีการเก็บและรวบรวมข้อมูลในรูปแบบอ่ืน นอกจากการใช้
แบบสอบถามในการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในการศึกษาครั้งต่อไปอาจจะเปลี่ยนเป็นสังเกตการณ์หรือสัมภาษณ์ผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อที่จะได้รับข้อมูลที่มากข้ึนในหลากหลายมิติ  
  5.2.3.2 ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนเพ่ิมเติม ซึ่งตัวแปรเหล่านั้นอาจจะเป็นปัจจัยส าคัญทีส่่งผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการต่างๆ ของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เพ่ือให้ได้เนื้อความหรือข้อมูลหลากหลายและเป็นประโยชน์  
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แบบสอบถามการวิจัย 
 

เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามนี้จดัท าขึ้นเพ่ือประกอบการค้นคว้าอิสระ โดยนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวชิาบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลยักรุงเทพ ขอความกรุณาให้ท่านตอบแบบสอบถามอย่างครบถ้วน ตามความรู้สึก
และความคิดเหน็ของท่าน ผูว้ิจัยจะน าผลที่ได้จากการศึกษาในครั้งนีไ้ปใช้เป็นแนวทางในการเสนอแนะต่อการบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานต่อไป  
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูท้ าแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย    ลงในช่องว่าง [    ] ให้ตรงตามความเป็นจริงที่สุด 
1. เพศ 
 [    ] ชาย      [    ] หญิง  
2. อายุ  
 [    ] ต่ ากว่า 20 ปี     [    ] 20-29 ปี   
 [    ] 30-39 ปี     [    ] 40 -49 ปี    
 [    ] 50-59 ปี     [    ] 59 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา  
 [    ] ประถมศึกษา     [    ] มัธยมศึกษา  
 [    ] อนุปริญญา หรือประกาศนียบัติวิชาชีพชัน้สูง (ปวส.)   
 [    ] ปรญิญาตรหีรือสูงกว่า 
4. อาชีพ  
 [    ] เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ  [    ] รับราชการ 
 [    ] พนักงานรัฐวสิาหกิจ   [    ] พนักงานเอกชน  
 [    ] เกษตรกรรม    [    ] นักเรยีน/นักศึกษา  
 [    ] อ่ืน ๆ  (ระบุ) …………………………………………….. 
5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 [    ] ต่ ากว่า 10,000 บาท   [    ] 10,000 – 20,000 บาท 
 [    ] 20,001 – 30,000 บาท    [    ] 30,001 – 40,000 บาท 
 [    ] 40,001 – 50,000 บาท   [    ] 50,000 บาทขึ้นไป 
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6. ธุรกรรมที่ท่านมาท าที่ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 [    ] บริการรับฝาก/ถอนเงิน   [    ] บริการกู้เงิน 
 [    ] บริการด้านต่างประเทศ   [    ] บริการอ่ืน ๆ  (โปรดระบุ)............................... 
7. ความถี่ในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 [    ] 1 ครั้งต่อเดือน   [    ] 2-3 ครั้งต่อเดือน 
 [    ] 4-5 ครั้งต่อเดือน   [    ] มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน 
 [    ] ใชบ้ริการทุกวัน 
8. ท่านใช้ระยะเวลาในการรอคิวนานประมาณเท่าไหร ่ก่อนที่จะได้รับการบริการจากธนาคารกสิกรไทย 
 [    ] 1-5 นาท ี    [    ] 6-10 นาท ี
 [    ] 11-15 นาท ี    [    ] 16-20 นาท ี
 [    ] 21-30 นาท ี    [    ] 30 นาทีข้ึนไป 
9. ระยะเวลาในการให้บริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย ในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา ตั้งแต่ถึงคิวของท่าน จนการ
ท าธุรกรรมเสรจ็สิ้น ใช้ระยะเวลานานเท่าไหร่ 
 [    ] 1-5 นาท ี    [    ] 6-10 นาท ี
 [    ] 11-15 นาท ี    [    ] 16-20 นาท ี
 [    ] 21-30 นาท ี    [    ] 30 นาทีข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเหน็เกี่ยวกับสว่นประสมทางการตลาดบริการ 
ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย   ลงในช่องว่าง [    ] ให้ตรงตามความเป็นจริงที่สุด 
 ระดับความเหน็ (5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด ) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 
1. สถานที่ของธนาคารกสิกรไทย สะอาด และมีความเป็น
ระเบียบ และน่าใช้บริการ  

     

2. สถานที่ของธนาคารกสิกรไทย มีสาขากระจายตามจุด
ต่าง ๆ ในและนอกเขตเมือง 

     

3. ธนาคารกสิกรไทย มีการโฆษณาตามสื่อออนไลน์ และ
แอปพลิเคชันต่าง ๆ 

     

4. ธนาคารกสิกรไทย มีการมอบสิทธิพิเศษส าหรับลูกค้า
ที่มาใช้บริการ 

     

5. พนักงานธนาคารกสิกรไทย ยิ้มแย้มแจ่มใสให้กับผู้ที่มา
ใช้บริการ 

     

6. พนักงานธนาคารกสิกรไทยพูดจาสุภาพกับผู้ที่มาใช้
บริการ 

     

7. ธนาคารกสิกรไทย ติดป้ายแสดงค่าธรรมเนียมการใช้
บริการต่าง ๆ ในหลาย ๆ จุด ให้ผู้มาใช้บริการเห็นได้ชัด 

     

8. ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยามีการ
บริการที่น่าเชื่อถือ 

     

9. ธนาคารกสิกรไทย ให้บริการรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย า 
และรอไม่นาน 

     

10. ธนาคารกสิกรไทย มีสถานที่นั่งรอรับบริการ ที่สะดวก 
สบาย และเพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ 

     

11. ผลตอบแทนในการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์บริการของ
ธนาคารกสิกรไทย เช่น การฝากออมทรัพย์ จะได้รับ
ดอกเบี้ยเงินฝากจากการฝากออมทรัพย์ในอัตราที่
เหมาะสม 
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 
12. ธนาคารกสิกรไทยมีบริการผ่อนช าระการซื้อ
ผลิตภัณฑ์ของธนาคารได้ เช่น ซื้อประกันต่าง ๆ 

     

13. อัตราค่าธรรมเนียม ต่าง ๆ ในการท าธุรกรรมมีความ
เหมาะสม 

     

14. ราคาผลิตภัณฑ์ เช่น บัตร ATM มีความเหมาะสมเมื่อ
เทียบกับความสะดวกสบาย 

     

15. มีจดหมายหรือพนักงานติดต่อไปยังท่านเพ่ือเชิญชวน
ให้ท าธุรกรรมต่าง ๆ เช่น บัตรเครดิต บัตรกดเงินสด 

     

 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ลงในช่องว่าง [    ] ให้ตรงตามความเป็นจริงที่สุด 
 ระดับความเหน็ ( 5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด ) 

 
คุณภาพการบริการ ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

1. ธนาคารกสิกรไทย มีอุปกรณ์เทคโนโลยี ที่ช่วยให้ลด
เวลาในการเข้ารับบริการ เช่น ตู้ฝากเงิน, ตู้ปรับสมุด
ธนาคารเป็นต้น 

     

2. พนักงานธนาคารกสิกรไทยสามารถให้ค าแนะน าและ
ค าปรึกษาในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ได้ 

     

3. ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยามี
พนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 

     

4. พนักงานธนาคารกสิกรไทย ให้บริการอย่างเท่าเทียม
กัน ไม่เลือกปฏิบัติ 

     

5. ท่านมั่นใจได้ว่าข้อมูลส่วนตัวของท่าน ในการใช้บริการ 
จะถูกเก็บเป็นความลับ และไม่ถูกเปิดเผยในที่สาธารณะ 

     

6. พนักงานธนาคารกสิกรไทย สามารถสื่อสารให้ท่าน
เข้าใจได้ง่าย 
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คุณภาพการบริการ ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 
7. การให้บริการของธนาคารกสิกรไทย มีมาตรฐานอย่าง
สม่ าเสมอ 

     

8. เวลาเปิด-ปิด ให้บริการของธนาคารกสิกรไทย
เหมาะสมตรงกับความต้องการของท่าน 

     

9. ท่านได้รับการบริการจากพนักงานธนาคารกสิกรไทย 
ด้วยระยะเวลาที่ไม่นานเกินไป 

     

10. พนักงานธนาคารกสิกรไทย มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกาย
เรียบร้อย และสะอาด 

     

11. พนักงานธนาคารกสิกรไทย ให้บริการลูกค้าด้วยความ
เอาใจใส่ เป็นกันเอง ดูแลผู้มาใช้บริการดั่งคนในครอบครัว 

     

12. ระบบให้บริการธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ตของธนาคาร
กสิกรไทยมีการแจ้งข่าวสาร หรือแนะน าทางด้านการเงิน
ให้ให้แก่ท่านอย่างสม่ าเสมอ 

     

13. พนักงานธนาคารกสิกรไทย ท าให้ท่านรู้สึกได้ว่า ท่าน
ได้รับบริการเป็นพิเศษ 

     

14. พนักงานธนาคารกสิกรไทย เข้าใจถึงความต้องการ
ของท่าน 
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ส่วนที่ 4 แบบสอบถามความคิดเหน็เกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 
ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง [    ] ให้ตรงตามความเป็นจริงที่สุด 
 ระดับความเหน็ ( 5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด ) 
 

การยอมรับเทคโนโลยี ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 
1. แอปพลิเคชัน K PLUS มีรูปแบบการใช้งานง่าย      

2. ท่านสามารถเข้าไป Download แอปพลิเคชัน K 
PLUS ได้อย่างสะดวก 

     

3. ข้อความแจ้งเตือนเงิน เข้า-ออก ของธนาคารกสิกรไทย 
ง่ายต่อการรับรู้ยอดเงิน คงเหลือของท่าน 

     

4. การใช้แอปพลิเคชัน K PLUS ท าธุรกรรมได้รวดเร็ว
และถูกต้อง 

     

5. แอปพลิเคชัน K PLUS มีความสะดวกและใช้งานได้
ตลอด 24 ชั่วโมง 

     

6. การสแกนคิวอาร์โค้ดเพ่ือถอนเงินที่ตู้ ATM ของ
ธนาคารกสิกรไทย สะดวก รวดเร็ว และไม่จ าเป็นต้องจ า
รหัสบัตร ATM 

     

7. ท่านรู้สึกว่าธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยามีความน่าเชื่อถือ 

     

8. ท่านเชื่อมั่นในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

     

9. การสแกนคิวอาร์โค้ดเพ่ือถอนเงินที่ตู้ ATM ของ
ธนาคารกสิกรไทย สะดวก รวดเร็ว และไม่จ าเป็นต้องจ า
รหัสบัตร ATM 

     

 
 
 
 
 



62 

ส่วนที่ 5 แบบสอบถามความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย   ลงในช่องว่าง [    ] ให้ตรงตามความเป็นจริงที่สุด 
 ระดับความเหน็ (5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด) 
 

ความพึงพอใจ ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

1. ท่านพึงพอใจต่อความพอเพียงของพนักงาน ท าให้
สะดวก รวดเร็วไม่รอคิวนาน 

     

2. ท่านพึงพอใจต่อจุดบริการอุปกรณ์ เช่น ปากกา ใบฝาก 
ใบถอน ส าหรับลูกค้า 

     

3. ท่านมีความพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการให้บริการ
ของพนักงาน 

     

4. ท่านพึงพอใจต่อการสอบถามปัญหา และได้รับการ
แก้ปัญหาจากพนักงาน 

     

5. ท่านพึงพอใจต่อการได้รับข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน
จากพนักงาน 

     

6. ท่านพึงพอใจต่อการจัดการข้อมูลส่วนบุคคลมีความ
น่าเชื่อถือ 

     

7. ท่านพึงพอใจต่อการต้อนรับของพนักงานด้วยรอยยิ้ม 
และความเป็นมิตร 

     

8. ท่านพึงพอใจต่อมารยาทที่สุภาพ และใส่ใจของ
พนักงาน 

     

9. ท่านพึงพอใจต่อความถูกต้อง และแม่นย า ในการ
ให้บริการของพนักงาน 

     

10 ท่านพึงพอใจต่อการได้รับการแก้ปัญหาได้ถูกต้อง และ
ทันเวลา 

     

11. ท่านพึงพอใจต่อค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรม   
ต่าง ๆ ของธนาคารกสิกรไทย 
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ความพึงพอใจ ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 
12. ท่านพึงพอใจต่ออัตราดอกเบี้ยของธนาคารกสิกรไทย 
เช่น ดอกเบี้ยบัตรกดเงินสด, ดอกเบี้ยบัตรเครดิต เป็นต้น 

     

 
ส่วนที่ 6 ข้อเสนอแนะ และความคดิเห็นเพ่ิมเติม 
.................................................................................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................................................................................... 
 
                               ** ขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ** 
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