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ABSTRACT 

 

  This research purpose for studying the main factor of service, service quality 

, the loyalty of customers who using SCB Internet Banking and brand loyalty of SCB. 

Sample for the study were 400 people. The data were collected through 

Questionnaire survey. The reliability of factor of service at 0.954 , service quality at 

0.9340 and the loyalty 0.9720. Analysis of data were performed with descriptive 

statistic which are frequency , percentage , means , standard deviation and inferential 

statistic. It was statistically significant at 0.05 level. The research  finding showed that. 

  1. The respondents had opinion in the level of internet banking service was 

at the highest level , service was at high level and the lowest was the promotion 

which is in the middle level. 

  2. The level of service quality of internet banking was at the highest level in 

good responsible , and the lowest was reliability of the service which in the middle 

level. 

  3. For the loyalty of customer in internet banking service was the highest 

level , it was found that the most important reason was reliability and trustness and 

also the potential of bank. The loyalty was at high level and having negative image 

was the lowest level but customers had continued using this service. The trustness 

and the loyalty were at middle level. 

   4. The hypothesis test found service factor and quality of service had an 

influence in customer loyalty using internet banking service with statistical 

significance of 0.05 level. 

 

Keywords: Service, Service Quality, Loyalty, Internet Banking, Siam Commercial Bank 

Public Company Limited 
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บทนํา 

 

ความสําคัญและที่มาของปญหาวิจัย 

 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (Siam Commercial Bank, Limited : SCB) เปน

สถาบันทางการเงินแหงแรกของเมืองไทย เปนองคกรท่ีใหบริการทางการเงิน เชน การออมทรพัย การ

บริการสินเชื่อในประเภทตางๆ การบริการบตัรเครดิต การถอนเงินแกประชาชน เปนตน ซ่ึงเปด

ใหบริการท่ัวทุกจังหวัดในประเทศไทย โดยเปนสถาบันการเงินท่ีมีการบริการทางดานการเงินอยางครบ

ทุกวงจรและบริการแกลูกคาทุกประเภทท้ังบริษัทขนาดใหญและลูกคารายยอย เพ่ือสนองตอบความ

ตองการของผูใชบริการ ปจจุบันไดมีการพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องเพ่ือสรางความพึงพอใจใน

การใชบริการใหมากท่ีสุดท้ังดานคุณภาพและกระบวนการใหบริการ อันจะนําไปสูความประทับใจใน

บริการ และความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาตอไปในอนาคต ซ่ึงกลยุทธตางๆ ท่ีนํามาใชนั้น 

ไดแก ระบบการบริหารคุณภาพโดยรวมระบบองคกรมาตรฐานสากล เปนตน ซ่ึงเปนมาตรฐานสากลท่ี

ใชในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร ท้ังนี้ เพ่ือรักษาฐานลูกคาเกา และสรางกลุมลูกคา

ใหม ท้ังนี้ ในปจจุบันยังไดมีการนําเทคโนโลยีใหมๆ มาใหบริการลูกคา เชน การบริการธนาคาร

อินเตอรเน็ต (SCB Internet banking: Easy Net) เพ่ือเพ่ิมชองทางการบริการและความสะดวกแก

ลกูคา โดยมุงหวังท่ีจะสรางความแตกตางทางธุรกิจทางการเงินจากคูแขง และเพ่ือครองใจลูกคาใน

ปจจุบันซ่ึงถือเปนสิ่งสําคัญในการสรางคุณภาพการบริการระหวางธนาคารและลูกคา ซ่ึงการใหบริการ

ธนาคารอินเตอรเน็ตไดมีการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการทางการเงินอยางตอเนื่อง เพ่ือทดแทนการ

บริการทางการเงินในแบบเกา ซ่ึงในปจจุบันหลายธนาคารไดมีการเปดใหบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตเพ่ิมมากข้ึน สงผลใหมีการแขงขันกันสูงมากข้ึน ดังนั้น การใหบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตจึงพัฒนาอยางตอเนื่องท้ังในเรื่องรูปลักษณของหนาเวปเพจ (Web Page) ความรวดเร็วใน

การใชงาน ความปลอดภยัของระบบบริการ การโฆษณาประชาสัมพันธ ปจจัยในเรื่องของคาบริการการ

ทําธุรกรรมผานการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ความพรอมของระบบการใหบริการ และปจจัย

อ่ืนๆ อีกมาก เพ่ือใหการตอบสนองของธนาคารอินเตอรเน็ตตรงกับเปาหมายในการเปดใหบริการ

ธนาคารอินเตอรเน็ตของ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มากท่ีสุด และเปาหมายในการใชบริการ

ของผูใช  

 จากเหตุผลท่ีปจจุบันผูท่ีใชบริการมีตัวเลือกในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมาก

ข้ึน ผูวิจัยไดเห็นวาเม่ือใดก็ตามท่ีผูใชบริการเกิดความรูสึกท่ีดี และประทับใจตอการใหบริการท่ีพวก

เขา ไดรับจากหนวยงานท่ีใหบริการ เม่ือนั้นการมาใชบริการของผูใชของธนาคารนอกจะเพ่ิมมากข้ึน

และบอยครั้งข้ึน รวมท้ังยังมีการบอกตอไปยังบุคคลใกลชิดดวย สอดคลองกับคํากลาวท่ีวา “หวัใจ
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สําคัญของการบริการท่ีแทจริงอยูท่ีคุณภาพของการบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจอยางแนบ

แนนใหกับผูรับบริการ” (จิตตินันท เดชะคุปต, 2543, หนา 60) 

 ผูวิจัยในฐานะท่ีปฏิบัติงานอยู ท่ีธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) จังหวัดกรงุเทพมหานคร

เปนผูท่ีมีใหบริการลูกคา จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงปจจัยดานบริการและปจจัยคุณภาพของการ

บริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเนต็ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) เพ่ือรับทราบถึงปจจัยดานบริการและปจจัยคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบรกิารธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) และนําขอมูลท่ีไดรับจาก

การศึกษามาใชในการพัฒนาการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

เพ่ือสรางความประทับใจและความจงรักภกัดีใหแกผูใชบริการใหมากท่ีสุดตอไปในอนาคต 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

 1. เพ่ือศึกษาความสําคัญของปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 2. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยดานการบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 3. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยดานคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

ขอบเขตของการศึกษา 

 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาปจจัยดานการบริการและปจจัยคุณภาพของการบริการ ท่ี

สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ผานชองทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net)ป พ.ศ. 2557 ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตการศึกษาไวดังนี้   

 1. ขอบเขตดานเนื้อหา  

  ผูวิจัยมุงศึกษาตัวแปรท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 

   1.1  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ผูวิจัยไดแบงตัวแปรอิสระออกเปน 

2 ดาน ไดแก  

    1.1.1  ปจจัยดานการบริการซ่ึงแบงปจจัยดานการบริการออกเปน 5 ดาน 

ไดแก 

   1.ดานการบริการไดแก 

    - ประเภทการบริการ 

    - กระบวนการใหบริการ 
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    - ความถูกตองเท่ียงตรง 

    - ความสะดวกรวดเร็ว 

    - ความปลอดภัยของระบบ 

   2.ดานกายภาพ ไดแก 

    -  รูปลักษณของหนา Web Page 

    - ท่ีตั้งของระบบ/Web Site 

   3.ดานการสงเสริมการขาย  

   4.ดานคาธรรมเนียมบริการ 

   5.ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน  

  1.1.2  ปจจัยดานคุณภาพการบริการ ซ่ึงแบงปจจัยดานคุณภาพการบริการ

ออกเปน 5 ดาน ไดแก 

  1.ดานความพรอมในการตอบสนอง 

  2.ดานการเขาถึงไดงาย 

  3.ดานความนาเชื่อถือ 

  4.ดานความม่ันคงปลอดภัย 

  5.ดานการติดตอสื่อสาร 

 1.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

         2. ขอบเขตดานประชากร  

 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการธนาคารอินเทอรเน็ต (SCB Easy Net) 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 3. ขอบเขตดานพื้นที่ 

 ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตดานพ้ืนท่ีสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ครอบคลุมพ้ืนท่ีบริการธนาคาร

อินเทอรเน็ต(SCB Easy Net) ของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)สํานักงานรัชโยธิน 

กรงุเทพมหานคร 

 4. ขอบเขตดานเวลา 

 การศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดชวงเวลาเวลาในการศึกษาไวในระหวางเดือนมีนาคม ถึงเดือน

มิถุนายน ม พ.ศ. 2557 รวมระยะเวลาท้ังสิ้น จํานวน 3 เดือน 

 

 

 



 4 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

  1. ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)นําขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษามาใชในการพัฒนา

และปรับปรุงคุณภาพการบริการ ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

  2. ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)นําขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษามาใชในการปรับปรุง

และสงเสริมงานดานการโฆษณาประชาสัมพันธการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 

ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

  3. ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)นําขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษามาใชในการสราง

การรับรูตอความนาเชื่อถือและไววางใจในการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน)  

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 1. ธนาคารทางอินเตอรเน็ต คือ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส (Electronic Banking, Online 

banking, Internet banking) หมายถึง การประกอบธุรกิจอิเล็กทรอนิกสเก่ียวกับการใหบริการทํา

ธุรกรรมตางๆ ผานระบบอิเล็กทรอนิกส เชน โทรศัพทเคลื่อนท่ี หรือ อินเตอรเน็ต มีการใหบริการ เชน 

ถอนเงิน เช็คยอดเงิน ชําระราคาสินคา เปนตน โดยในภายหนาการบริการยังพัฒนาไดอีกเรื่อยๆ เพ่ือ

รองรับความตองการของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ท่ีเ พ่ิมมากข้ึนอยางแพรหลาย เนื่องจาก

ธนาคารอิเล็กทรอนิกสทําใหเกิดสะดวกรวดเร็วในการทําธุรกรรมและประหยัดทรัพยากร (E-

Business Blog) 

 2. ระบบ SCB Easy Net หมายถึง การใหบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสแกลูกคาในดาน

ตางๆ ผานระบบ ประกอบดวย 

  2.1 ระบบตรวจสอบรายการเดินบัญชีปจจุบันและยอนหลัง 

  2.2 ระบบสอบถามยอดบัญชี 

  2.3 ระบบตรวจสอบขอมูลบัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชย 

  2.4 ระบบการโอนเงิน 

  2.5 ระบบการอายัดเช็ค 

2.6 ระบบการบริการชําระคาสินคาและบริการ 

2.7 ระบบการบริการซ้ือขายหนวยลงทุนทางอินเทอรเน็ต 

 3. การบริการ หมายถึง การใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน)ท่ีมอบใหแกผูใช เพ่ือสนองตอบการบริการทางการเงินดวยความรวดเร็ว ถูกตอง และ

เชื่อถือได เพ่ือสรางความประทับใจแกผูใชบริการซ่ึงปจจัยการบริการสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ 

ประกอบดวย  
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  3.1 ดานการบริการหมายถึง ลักษณะของการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ไดแก ประเภทการบริการ การใหบริการ ความเท่ียงตรง 

ความถูกตอง ความปลอดภัยและความสะดวกของระบบ 

  3.2 ดานกายภาพ หมายถึง รูปลักษณะ ชองทาง หรือสถานท่ีในการเขาไปใช

บริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ซ่ึงสรางความม่ันใจ และ

ความรวดเร็วใหกับผูท่ีมาติดตอ โดยแบงเปนรูปลักษณของหนา Web Pageและท่ีตั้งของระบบ/Web 

Site 

  3.3 ดานการสงเสริมการขาย หมายถึง แนะนํา ประชาสัมพันธเพ่ือสงเสริมให

ประชาชนไดรูจักธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)และจงูใจใหมาใช

บริการ 

  3.4 ดานคาธรรมเนียมบริการ หมายถึง คาใชจายในการทําธุรกรรมผานธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

  3.5 ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน หมายถึง การลดคาใชจายของผูใชบริการเม่ือ

เลือกใชบริการทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) เชน 

คาเดินทาง การเสียเวลา  

 4. คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) ท่ีดีเลิศ สามารถใหบริการการทางการเงินใหกับผูใชบริการไดอยาง

หลากหลายดวยความพรอมการใหบริการ ความสะดวกในการใชบริการ ความปลอดภัยม่ันคง ความ

นาเชื่อถือ และความเหมาะสมของการติดตอสื่อสาร จนทําใหผูใชบริการเกิดความพอใจ  และมีการใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตซํ้า หรือแนะนําใหผูอ่ืนใชตาม 

  4.1 ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง บริการดวยความเต็มใจ และชวยเหลือ

ผูใชบริการอยางรวดเร็ว 

  4.2 การเขาถึงไดงาย หมายถึง การติดตอสื่อสารสะดวก เขาพบไดงาย 

  4.3 ความนาเชื่อถือ หมายถึง มีความนาเชื่อถือและมีความซ่ือสัตย 

  4.4 ความม่ันคงปลอดภัย หมายถึง การปกปองผูใชจากอันตราย ความเสี่ยงหรือ

ขอสงสัยตางๆ เคารพในความลับท่ีเปนขอมูลสวนบุคคลของผูใช 

4.5 การติดตอสื่อสาร มีสื่อสารอยางชัดเจนโดยผูใชบริการเขาใจงาย 

 5. ความจงรักภักดี หมายถึง ความสัมพันธโดยตรงระหวางทัศนคติท่ีเก่ียวของของ

ผูใชบริการธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ซ่ึงมีการใชบริการซํ้า และการอุปถัมภกับบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ซ่ึงผูใชมีความพึงพอใจในการบริการและมีการกลบัมาใชบริการซํ้าอยาง

สมํ่าเสมอ มีการพูดถึงการบริการท่ีดีของธนาคารทางอินเตอรเน็ต และแนะนําใหผูอ่ืนใชตาม 



บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

 

การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาและคนควาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการศึกษา ซ่ึง

สามารถสรุปและนําเสนอไดตามลําดับดังตอไปนี้ 

 1.  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ 

 2.  แนวคิดเก่ียวกับตลาดการบริการ 

 3.  แนวคิดเก่ียวกับการจัดการธุรกิจบริการ 

 4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคา 

 5.  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 6.  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธนาคารไทยพาณิชย 

 7.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 8.  สมมติฐานการวิจัย 

 9.  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 1.ความหมายของคุณภาพบริการ 

 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 6-8) ใหความหมายของการบริการ คือ กิจกรรม การ

กระทํา ท่ีบุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการบริการ

อันนั้นหรือ บริการ คือ การกระทําทางเศรษฐกิจท่ีผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ หรือ

สิ่งท่ีประเทืองเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาและบริการ คือ สิ่งท่ีจับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งท่ี

เสื่อมสูญสลายไป บริการจะไดรับการทําข้ึนและจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลกูคา)เพ่ือใชสอยบริการ

นั้นๆ 

 การบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Service เม่ือนํามาแยกตัวอักษรแตละตัวสามารถ

แบงองคประกอบในการบริการไดดังนี้  

 S = Service Concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสรางความพึงพอใจ 

(Satisfaction) ใหลูกคาผูมาติดตอ หรือมาขอรับบริการและรับบริการ 

 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือรน หมายความวา ผูใหบริการจะตองมีความ

กระตือรือรนพรอมท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการตลอดเวลา 

 R = Readiness, Rapidness คือ ความรวดเร็วความพรอม หมายถึง มีความพรอมอยู

ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน 
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 V = Values คือ ความมีคุณคา หมายถึง การทําทุกทางใหผูใชบริการรูสึกประทับใจ 

ตลอดจนไดคุณคาไปจากบริการ 

 I = Interesting, Impression คือ ความสนใจและประทับใจ หมายถึง ใหความสนใจอยาง

จริงใจตอผูใชบริการ และสรางความประทับใจใหกับผูใชทุกระดับ 

 C = Cleanliness, Corrective, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตองและความมี

ไมตรีจิต สิ่งเหลานี้เปนสวนประกอบของการสถานท่ีตอนรับลูกคา มีความเปนระเบียบเรียบรอยใน

เรื่องความถูกตอง ใหการตอนรับดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส 

 E = Endurance คือ การรูจักควบคุมอารมณความอดกลั้น 

 S = Sincerity คือ การรูจักยิ้มแยมแจมใสความจริงใจ 

 การบริการจึง หมายถึง การบริการเปนพฤติกรรมหรือการดําเนินการอยางหนึ่งอยางใดเพ่ือ

สนองตอบความตองการของผูรับบริการและกอใหเกิดความพอใจจากผลของการกระทํา 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 5-21) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง บุคคลหนึ่ง

กระทําสิ่งใดๆใหแกอีกบุคคลหนึ่งหรืออีกหลายๆ คน เพ่ือสนองตอบความประสงคในเรื่องตางๆ ดวย

ความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และอยางมีอัธยาศัย สรางความประทับใจ 

 ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนยีา สมมิ (2546, หนา 79) กลาววาการบริการ หมายถึง 

ประโยชนหรือกิจกรรมความพึงพอใจซ่ึงไดเสนอเพ่ือขาย กับการขายสนิคา โดยท่ัวไปแลวบริการไม

เพียงเก่ียวของกับสินคาเทานั้นแตการบริการจะมีการใหขอมูลเก่ียวกับการแลกเปลี่ยนความตองการ

ใชการฝกอบรมผูบริโภคใหรูจักวิธีใชเปนตน 

 ราชบัณฑิตยสถาน (2546, หนา 607) ไดใหความหมายของการบริการไว วา เปนการ

ปฏิบัติรับใช การใหความสะดวก สวนความหมายโดยท่ัวไปท่ีมักกลาวถึง คือ การกระทําท่ีเปยมไป

ดวยความชวยเหลือ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 431) กลาววาบริการ (Service) เปนกิจกรรม ผลประโยชน 

หรอืความพึงพอใจท่ีสามารถสนองตอบความตองการใหแกลกูคาได ตัวอยาง เชน ธนาคาร โรงแรม 

เปนตน 

 Lovelock & Wright (2002, p. 436) ไดใหความหมาย การใหบริการ (Service) ไววามี

วิธีการสองวิธีท่ีจะนิยามถึงเนื้อหาของคํานี้ 

 1) บริการเปนการปฏิบัติงานท่ีฝายหนึ่งซ่ึงเสนอใหกับฝายหนึ่ง กระบวนการ (Process) 

ผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม เปนสิ่งท่ีจับตองไมได มองไมเห็น และไมสามารถถือครองได 

 2) บริการเปนกิจกรรมท่ีสรางคุณคาและจัดหาคุณประโยชน (Benefits) ใหแกลูกคาใน

เวลาสถานท่ี เปนผลจากการท่ีผูรับบริการนําความเปลีย่นแปลงมาให 
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 Kotler (2003, p.428) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง กิจกรรมซ่ึงฝายหนึ่งได

เสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยไมสามารถครอบครองการบริการนั้นๆ การใหบริการอาจจะใหควบคูไป

กับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 

 จากความหมายท่ีนักวิชาการขางตนไดกลาวมา สรุปไดวาการบริการสําหรับการศึกษาใน

ครั้งนี้หมายถึง กระบวนการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน)ท่ีมอบใหแกผูใช เพ่ือสนองตอบการบริการทางการเงินดวยความรวดเร็ว ถูกตอง สะดวก 

และเชื่อถือได เพ่ือสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการ 

 เม่ือพิจารณาถึงการบริการท่ีมีคุณภาพพบวา เปนสิ่งท่ีผูใชคาดหวังไว ถาคุณภาพการ

บริการไมดีจะทําองคกรตกอยูในฐานะเสียเปรียบทางการแขงขันในทันที เพราะคุณภาพบริการจะ

นํามาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคาซ่ึงชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106) กลาววา คุณภาพการ

บริการหมายถึง การบริการท่ีเปนเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความตองการหรือมากกวาความ

ตองการจนทําใหลูกคารูสึกพอใจ (Customer Satisfaction) เกิดความจงรักภักดี (Customer 

Loyalty) ซ่ึงบริการท่ีเปนเลิศตรงกับความตองการ หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับ

การตอบสนอง สวนบริการท่ีเกิดความตองการของลูกคา หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาคาดหวังหรือตองการไว

ไดรับการสนองตอบอยางเต็มท่ี จนรูสึกวาการบริการนั้นเปนการบริการท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคา 

แกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน การวัดคุณภาพของการใหบริการสามารถวัดไดจาก  

 1)  ความคลาดหวังไมตางจากประสบการณท่ีไดรับ ลกูคารูสึกวาการบริการนั้นผาน

มาตรฐาน สนองตอบตอความตองการยังถือวามีคณุภาพท่ีจะใชบริการครั้งตอไป 

 2)  ประสบการณท่ีไดรับเกินความคลาดหวัง ถือวาการบริการมีคุณภาพอยางแทจริง 

Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990, pp. 12 - 40) กลาววา การประเมินของผูบริโภค

เก่ียวกับความดีเลิศหรือความเหนือกวาของการบริการ และคุณภาพของการบริการตามความรับรู  

(Perceived Service Quality) ของผูบริโภคคือการประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกับความดีเลิศ

ของการใหบริการโดยรวมเปนผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบริโภคระหวางความคาดหวัง

ของพวกเขาเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการและการบริการท่ีพวกเขาไดรับจริง  

 จากความหมายของนักวิชาการขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปคุณภาพการบริการสําหรับการ

วิจัยไดวา หมายถึง การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ท่ีดี

เลิศ สามารถใหบริการการทําธุรกรรมทางการเงินใหกับผูใชบริการไดอยางหลากหลายดวยความ

พรอมการใหบริการ ความสะดวกของการใชบริการ ความปลอดภัยม่ันคง ความนาเชื่อถือ และความ

เหมาะสมของการติดตอสื่อสาร จนทําใหลูกคาท่ีใชบริการเกิดความประทับใจ และมีการใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตซํ้า หรือแนะนําใหผูอ่ืนใชตาม 
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 2. องคประกอบของคุณภาพในการบริการ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106-107) กลาววา ในการวัดคุณภาพของการ

ใหบริการสามารถวัดไดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการ จํานวน 5 ขอ ไดแก 

  2.1 สิ่งท่ีสัมผัสได ไดแก สถานท่ีท่ีใชในการประกอบธรุกิจการบริการ เครื่องมือหรือ

อุปกรณ เชน ตูเอทีเอ็ม เครื่องคอมพิวเตอร เคานเตอรใหบริการ สวน หองน้ํา การตกแตง แบบฟอรม

ตางๆ รวมท้ังเครื่องแบบของผูปฎิบัติงาน สิ่งท่ีจับตองไดเหมือนกับสภาพแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงเปน

สวนประสมทางการตลาดตัวท่ี 7 (P7) 

  2.2 ความเชื่อถือ ความสามารถในการใหบริการ เพ่ือตอบสนองตอผูรับบริการ 

ตามท่ีไดตกลงรวมกันหรือควรจะถูกตองและไดตรงตามมาตรฐานนั้น เชน  การรกัษาคนไขตองรักษา

ใหหายปวย ของโรงพยาบาล  

  2.3 ความรวดเร็ว โดยใหบริการอยางทันที เม่ือลูกคามาแลวตองรีบตอนรับให

สอบถามถึงความตองการ ความพรอมจะตองมาจากกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ 

  2.4 การรับประกัน การประกันวา ผูท่ีมาใหบริการมีความเชี่ยวชาญ ความรู มี

จริยธรรมในการบริการสรางความเชื่อม่ันกับลกูคาวาจะไดรับบริการตามมาตรฐาน 

  2.5 การใสใจลูกคารายบคุคล องคประกอบขอนี้เปนการเขาใจ ดูแลความตองการ

หรือปญหาตองไดรับการสนองตอบ การบริการใหลูกคาอยางเฉพาะบุคคล  

การใหบริการ จะวัดวาบริการใดมีคุณภาพหรือไม จะตองวัดจากท้ัง 5 องคประกอบขางตน อยางไรก็

ตามท้ัง 5 องคประกอบลูกคาใหความสําคัญตางกันและเปนสัดสวนกัน  

 

ภาพท่ี 2.1: แผนภูมิแสดงโมเดลคุณภาพการบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ความนาเช่ือถือ 

ตอบสนองตอความ

ตองการของลูกคา 

การใหความม่ันใจ 

ความเอาใจใส 

ส่ิงที่จับตองได 

คณุภาพของสินคา ปจจยัทางสถานการณ 

ปจจยัทางสถานการณ 

ปจจยัทางสถานการณ 

คณุภาพของ 
การบรกิาร 

ราคา 
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 3.  องคประกอบของความสําเร็จในการใหบริการ  

 Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990, p. 29) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่ง

สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การท่ีจะดําเนินธุรกิจทางดานบริการใหชนะคู

แขงขันไดนั้นจะตองมีการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกินกวาท่ีลูกคา

คาดหวังไวโดยสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังนั้นจะไดจากประสบการณตางๆ ของลูกคาในอดีต การบอกเลาปาก

ตอปากและการประชาสัมพันธของธุรกิจใหบริการ ภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการลูกคาจะ

เปรียบเทียบการบริการที่ลูกคาไดรับ กับการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ถาการบริการลูกคาไดรับต่ํากวา

การบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาจะขาดความสนใจในตัวผูใหบริการแตถาการบริการท่ีลูกคาไดรับ

เทากันหรือเกินกวาท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาก็มักจะใชบริการจากผูใหบริการอีกครั้งและคุณภาพการ

ใหบริการมีลักษณะ 10 ประการ ดังนี้ 

  3.1 การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน

ดานสถานท่ีและเวลาใหแกลูกคา คือ ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถการเขาถึงลูกคา 

เชน สามารถจองท่ีพักและจายเงินไดหลายชองทาง 

  3.2 การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสรางความสัมพันธและ

สื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีงาย และรับฟงการใชบริการ เชน ผูบริการเสิรฟอาหาร สามารถ

แนะนํารายการอาหารใหกับลูกคา เปนตน 

  3.3 ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรูความเชี่ยวชาญในการ

ปฏิบัติงานบริการท่ีรับผิดชอบอยางมีคุณภาพ เชน พนักงานหองอาหารมีความรูและเชี่ยวชาญในการ

ใหคําแนะอาหาร เปนตน 

  3.4 ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอมเปน

กันเอง จรงิใจ มีน้าํใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานโดยเฉพาะผูใหบริการท่ีตองปฏิสัมพันธกับ

ผูรับบริการ เชน การตอนรับตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม พูดจาสุภาพเรียบรอย เปนตน 

  3.5 ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง การบริการดวยความเท่ียงตรง เปน

ธรรมและซ่ือสัตย เชน ลูกคามารับบริการท่ีโรงแรมโดยไมทราบวาอยูในชวงท่ีลดราคาพิเศษ พนักงาน

ควรคิดเงินลูกคาในราคาท่ีลดพิเศษ เปนตน 

  3.6 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูใหบริการสามารถใหบริการตาม

คําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง เชน การบริการหองพักไดตรงกับท่ีลูกคาจองไวทุก

ประการ 

  3.7 การตอบสนองลูกคา(Responsiveness) หมายถึง การแสดงความพรอมท่ีจะ

ชวยเหลือลูกคาอยางเต็มใจ เชน ลูกคามีปญหาในการใหบริการตางๆ ของโรงแรม พนักงานจะตองให

ความสนใจตอปญหา แนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง 
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  3.8 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากความเสี่ยงและปญหา

ตางๆ เชน โรงแรมจัดพนักงานรักษาความปลอดภัยไวรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง เปนตน 

  3.9 การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็น

ทําใหจับตองไดของบริการ เชน การตกแตงสถานท่ีและบริเวณ การใชเครื่องมืออุปกรณตางๆ 

เครื่องแบบของผูบริการ  

  3.10 การเขาใจรูจักลูกคา(Understanding/Knowing Customer) หมายถึง 

การคนหาและทําความเขาใจลกูคา รวมท้ังตอบสนองความตองการ เชน ผูบริการตอนรับชวยเลือก

หองพักใหลูกคา เปนตน 

 4. ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการ 

  4.1 ความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการ 

  ความมุงหวังของผูรับบริการกลาวอยางรวบรัดไดวาเปนการคาดหวังของผูรับบริการ

เก่ียวกับการบริการท่ีเขาจะไดรับเม่ือเขาไปใชบริการจากแนวคิดของนักวิชาการ ผูวิจัยขอประมวล

เสนอใหเห็นวาความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการใหบริการนี้มีระดับท่ีตางกันออกไปโดยยึดเอา

เกณฑการพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรับจากการบริการไดกลาวคือในระดับตน หากผูรับบริการไมพึง

พอใจ จะแสดงใหเห็นวาคุณภาพในการใหบริการมีนอยในระดับท่ีสอง หากผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจ แสดงวา มีคุณภาพในการใหบริการและในระดับท่ีสาม หากผูรับบริการมีความพึงพอใจ ยอม

แสดงใหเห็นวาการบริการนั้นมีคุณภาพสูง 

 ความคาดหวังเปนแนวคิดสําคัญท่ีไดรับการนํามาใชสําหรับการศึกษาพฤติกรรมของ

ผูบริโภคและคุณภาพการใหบริการ ซ่ึง Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990) ไดเสนอตัวแบบ 

SERVQUAL เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการจากความคาดหวังของผูรับบริการท่ีไดรับโดยเสนอ

ความเห็นไววา ความคาดหวังหมายถึง ความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภคโดยความ

คาดหวังของบริการนี้ไมไดนําเสนอถึงการคาดการณวาผูใหบริการอาจจะใหบริการอยางไรแตเปนเรื่อง

ท่ี ผูใหบริการควรใหบริการอะไรมากกวา กลาวโดยสรุปแลวความคาดหวังของผูรับบริการเปนการ

แสดงออกถึงความตองการของผูรับบริการท่ีอันท่ีจะไดรับบริการจากหนวยงานหรือองคกรท่ีทําหนาท่ี

ในการใหบริการโดยความคาดหวังของผูรับบริการนี้ ยอมมีระดับท่ีแตกตางกันไป เชน ความตองการ

สวนบุคคล การไดรับคําบอกเลาท่ีผานมา เปนตน และความหวังของผูรับบริการนี้หากไดรับการ

ตอบสนองท่ีตรงตามหวังแลวก็ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพในการใหบริการของผูใหบริการ ใน

งานวิจัยหลายชิ้นนอกจากจะศึกษาการรับรูในคุณภาพในการใหบริการแลวยังมีการศึกษาความ

คาดหวังในการใหบริการเพ่ือสะทอนถึงคุณภาพในการใหบริการกันอยางกวางขวางเชนเดียวกัน 

นอกจากนี้ ยังไดนําเสนอมุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการใหบริการจากความคาดหวัง 

(Expectation) ของผูรับบริการอีกดวย นักวิชาการกลาวกันไววา โดยท่ัวไปนั้นความคาดหวังของ
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ผูรับบริการท่ีมีตอบริการหนึ่งบริการใดยอมเกิดข้ึนจากปจจัยหลายประการประกอบกันหรือเปน

ตัวกําหนดและปจจัยเชนนั้นก็กําหนดความคาดหวัง คุณภาพในการใหบริการเปนความแตกตางของ

บริการท่ีไดรับกับบริการท่ีคาดหวังนั่นเอง โดยไดกําหนดปจจัยท่ีเปนตัวกําหนด (Determiner) ความ

คาดหวังของผูรับบริการไว 4 ประการดวยกัน ดังนี้  

 ประการแรก การบอกเลาปากตอปาก (Word of Mouth Communication) ความ

คาดหวังเกิดจากการบอกเลา ซ่ึงความคาดหวังท่ีเกิดจากคําบอกเลานี่สวนใหญไดรับจากคําแนะนํา

ของเพ่ือนหรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแหงนั้นมากอน 

 ประการท่ีสองความตองการสวนบุคคล (Customer’s Personal Needs) ซ่ึงอาจจะเปน

สิ่งท่ีทําใหระดับความคาดหวังของบุคคลอยูในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได  

 ประการท่ีสาม ประสบการณในอดีต (Past Experience) ความคาดหวังอันเกิดจาก

ประสบการณในอดีตมีสวนเก่ียวของกับประสบการณดานผลิตภัณฑท่ีเคยไดรับและมีอิทธิพลตอความ

คาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการ ท้ังนี้ประสบการณนั้นอาจจะเปนประสบการณท่ีสรางความ

ประทับใจหรือความรูสึกท่ีไมพึงพอใจก็ได 

 ประการท่ีสี่ การโฆษณษประชาสัมพันธ (External Communication) เปนความคาดหวัง

เกิดจากการสื่อสารเพ่ือโนมนาวผูรับบริการซ่ึงเปนท้ังการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางออมเพ่ือ

เพ่ิมความเชื่อม่ันใหแกผูรับบริการ เชน การบริการตรงตอเวลา เปนตน 

 นอกจากนี้ Tenner & Detoro, 1992, pp. 68-69) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ

คาดหวังในการรับริการของผูรับบริการไวเชนกันทัศนะของนักวิชาการท้ังสอง ผูรับบริการตองการท่ี

จะใหการคาดหวังของตนไดรับการสนองตอบหรือบรรลุผลอยางครบถวนและมีแนวโนมที่จะยอมรับ

การใหบริการนั้นโดยการเทียบประสบการณท่ีเคยไดรับกอนท่ีจะชําระคาบริการเสมอซ่ึงจะพึงพอใจก็

ตอเม่ือไดรับบริการท่ีสนองตอบตอความตองการของเขาดังนั้น ในหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จใน

การบริการจะตองเปนหนวยงานท่ีสามารถทํานายความคาดหวังของผูรับบริการและสรางความพึง

พอใจตอผูรับบริการไดครบถวนโดยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูรับบริการประกอบไดดวย 

 1) ลกัษณะบริการท่ีผูรับบริการตองการ 

 2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีผูรับบริการพึงพอใจ 

 3) ความสัมพันธของงานบริการท่ีสําคัญ 

 4) ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน 

 กลาวโดยสรุปไดจากทัศนะของนักวิชาการหลายทานดังท่ีไดหยิบยกมานําเสนอขางตน

คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องของการรับรูของผูรับบริการตอการใหบริการของผูใหบริการซ่ึง

นอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเรื่องตางๆในสวนความพรอมในการใหบริการ การสื่อสารระหวาง

ผูรับบริการและผูบริการความเปนธรรมและอ่ืนๆซ่ึงรวมถึงการรักษาคําม่ันสัญญาขององคกรหรือ
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หนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการดวยและโดยท่ัวไปนั้น การรับรูในคุณภาพการใหบริการหรือคุณภาพ

ของการบริการจะผูกพันหรือยึดโยงกับความหวงัของผูรับบริการท่ีมีตอสองสิ่งคือการรับรูและความ

คาดหวังท่ีมีตอคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการ (Technical Quality of Outcomes) ซ่ึงเปนเรื่อง

ของผลงานหรือบริการท่ีผูรับบริการไดรับและคุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional Quality 

of Process) ซ่ึงมีปฏิสัมพันธระหวางผูบริการกับผูรับบริการในแตละสถานการณและพฤติ

กรรมการบริหารท่ีผูใหบริการแสดงออกมาซ่ึงจะไดกลาวถึงในหัวขอถัดไปโดยสังเขป 

  4.2 การรับรูกับคุณภาพการใหบริการ 

  ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคมการรับรูหมายถึง สามารถอธิบายไดอยางสั้นๆ คือ 

วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยูรอบๆตังของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดตอตัวกระตุนอยาง

เดียวกันภายใตเง่ือนไขเดียวกัน แตบุคคลท้ัง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุน (Recognize) การ

เลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เก่ียวกับตัวกระตุนดังกลาว

ไมเหมือนกันอยางไรก็ตาม ยังข้ึนกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแตละคนเก่ียวกับความ

ตองการคานิยม การคาดหวัง และปจจัยอ่ืนๆ ท้ังนี้ มิติของการรับรูคุณภาพในการใหบริการ (The 

Definition and Dimensions of Perceived Service Quality) นักวิชาการเห็นพองกันวาประกอบ

ไปดวย (1) เวลาหมายถึงเวลาของการตัดสินใจวาจะใชเม่ือใดหรือในชวงใด (2) เหตุผลในการตัดสินใจ

นั้นเปนการตัดสินใจท่ีผูใชบริการเปรียบเทียบระหวางประโยชนท่ีไดรับกับตนทุนท่ีไดลงไป (3) การ

บริการเนื่องจากคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องของปฏิสัมพันธระหวางผูรับบริการและผูใหรับบริการ

จึงมีการประเมินการวัดคุณภาพการใหบริการจากผูรับบริการหรือลูกคา (4) เนื้อหา โดยการใหบริการ

ครอบคลุมถึงความรู (Cognitive) ความรูสึก (Affective) และแนวโนมของพฤตกิรรม (Behavioral) 

ของผูรับบริการ (5) บริบท (Context) ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากบริการหรือปจจัยสถานการณ และ (6) 

การรวม (Aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบริการนั้นจะไดรับการพิจารณาวาเปนเรื่องของการทํา

ธุรกิจหรือการสรางความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

  4.3 ประสบการณรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ 

  ประสบการณท่ีผานมาเก่ียวกับการรับบริการในทางทฤษฎีแลวถือไดวาเปนปจจัย

หนึ่งท่ีมีอิทธิพลหรือสงผลหรือเปนตัวกําหนดความคาดหวังตอคุณภาพในการใหบริการของ

ผูรับบริการ เชน ท่ีไดกลาวโดยอาศัยทัศนะของพาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ (Parasuraman, 

Ziethaml, and Berry, 1990) อันสงผลตอความคาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการ ในทางการตลาด

ประสบการณเคยรับบริการ นับเปนสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หนึง่ใน 7 

องคประกอบ (7 Ps) ท่ีตองคํานึงถึงในการจัดการดานการตลาด 

จากแนวคิดเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพบริการขางตน สามารถสรุปไดวา ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพ

บริการเกิดจาก (1) ความคาดหวังของผูรับบริการ หากไดรับบริการตามท่ีคาดหวังไวก็จะมีความรูสึก
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พึงพอใจ แตหากการบริการไมตรงกับความคาดหวังก็จะทําใหมีความรูสึกไมพึงพอใจในบริการนั้นๆ 

จึงไดมีการปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดความคาดหวังของผูรับบริการไว 4 ประการดวยกัน ไดแก การบอก

แบบปากตอปาก ความตองการเฉพาะบุคคลและการโฆษณาประชาสัมพันธ (2) การรับรูกับคุณภาพ

การใหบริการ ซ่ึงการรับรูของผูรับบริการประกอบดวย เวลาท่ีใชบริการ เหตุผลในการใชบริการ การ

บริการของผูใหบริการ ความครอบคลุมความตองการของผูรับบริการ อิทธิพลตางๆ และพฤติกรรม

ของผูรับบริการ (3) ประสบการณการรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ 

 5. การพัฒนาคุณภาพการบริการ  

 Girlson (1975 อางใน พิพัฒน กองกิจกุล, 2546) ไดกลาวไว กอนท่ีจะวัดการบริการกับ

ลูกคาวาดีมากนอยเพียงใด จําเปนตองมีระบบงานการบริการซ่ึงประกอบดวย 7 ข้ันตอน ท่ีสามารถใช

ในการพัฒนาระบบงานใหบริการใหสําเร็จได ดังนี้ 

 ขั้นตอนที่ 1 ไดรับการสนับสนุนเห็นพองเปนอยางดีจากฝายบริหารจัดการดําเนินงานการ

บริการและงานปรับปรุงคุณภาพจะเปนผลสําเร็จไดดวยดี ก็ตอเม่ือตระหนักถึงความสําคัญจาก

ผูบริหารระดับสูงขององคกรท่ีจะตองสรางวิสัยทัศนท่ีชัดเจนและสื่อสารออกมาใหไดวา ระบบคุณภาพ

งานบริการจะเปนอยางไร จะสามารถปฏิบัติใหบรรลุไดอยางไร พนักงานสามารถจะคาดหวังอะไรได

บาง เม่ือนําระบบปฏิบัติงานมาชวยในการสรางความพึงพอใจ และรักษาลูกคาไวไดอยางไร ตลอดจน

ฝายบริหารจะใหการสนับสนุนการพัฒนาระบบดังกลาวอยางตอเนื่องอยางไรบาง การปฏิบัติใน

ข้ันตอนนี้ ตองเริ่มดวยการแถลงวิสัยทัศน หรือพันธกิจท่ีเก่ียวของกับคุณภาพบริการ 

 ขั้นตอนที่ 2 รูจักลูกคาของคุณ (อยางแกนแท) จะตองทําทุกอยางท่ีเปนไปได เพ่ือรูจักพวก

เขาอยางลึกซ้ึงมากข้ึน เขาใจในความตองการของพวกเขาอยางแทจริง ทําความรูจักพวกเขาใหถึงแกน

แทใหมากเสียกวาท่ีพวกเขารูจักตัวตนของพวกเขาเองนั้น ซ่ึงหมายถึงการรูวาพวกเขาขอบและไมชอบ

อะไรบาง ในสวนเก่ียวของกับสินคาและบริการของคุณ พวกเขาตองการใหเปลี่ยนแปลงอะไรบาง สิ่งท่ี

พวกเขาตองการและคาดหวังท้ังในปจจุบันและในอนาคตคืออะไร มีสิ่งใดบางท่ีจะจูงใจใหพวกเขาซ้ือ

ของ ตองทําอะไรบางถึงจะทําใหพวกเขาพอใจโดยสามารถท่ีจะเรียนรู หาคําตอบใหกับคําตอบขางตน

ไดงาย ดวยการเพียรถามลูกคา เม่ือไดเรียนรูลูกคา และคิดวารูจักพวกเขาไดดีพอๆ กับท่ีคุณรูจั กตัว

คุณแลว ก็ยังคงตองเรียนรูพวกเขาใหมไปเรื่อยๆ เพราะความตองการของพวกเขานั้นเปลี่ยนแทบทุก

วัน หรือแมแตแทบทุกชั่วโมงทีเดียว และมันจําเปนท่ีจะตองรูวิธีตอบสนองความคาดหวังของพวกเขา

ก็เฉกเชนเดียวกัน จะตองพรอมท่ีจะตอบสนองใหตรงความคาดหมายของพวกเขา 

 ขั้นตอนที่ 3 พัฒนามาตรฐานคุณภาพงานบริการ การบริการลูกคาและคุณภาพของงาน

บริการลวนเก่ียวของกับความรู โดยเปนสวนท่ีจับตองไมได อยางไรก็ตาม ในอีกนัยหนึ่งเราสามารถ

จัดการและวัดคาของพวกมันได ราวกับวามันเปนสิ่งท่ีมองเห็นและจับตองได เชน ลูกคาจํานวนมากไม

ชอบการเฝารอคอยเสียงตอบรับของอีกฝายทางโทรศัพท หรือถูกใหพักสายรอเปนเวลานาน กรณี
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เชนนี้ตองพิจารณาวาการปลอยใหกริ่งโทรศัพทดังข้ึนก่ีครั้ง กอนท่ีจะรับสาย ปลอยใหลูกคาพักสายรอ

เปนเวลานานเพียงใดกอนท่ีจะสามารถบอกสิ่งท่ีพวกเขาตองรู มีการโอนสายไปมาถึงก่ีครั้ง หรือตอง

ผานข้ันตอนของระบบตอบรับอัตโนมัติกอนท่ีลูกคาจะไดรับคําตอบ หรือไดรับการตอบสนองในสิ่งท่ี

รองเรียน ใชเวลานานเพียงใดในการดําเนินการ หรือจัดสงสินคาสําหรับคําสั่งซ้ือหนึ่งๆ และไดรับ

สินคาถูกตองหรือไม นโยบายในการสั่งซ้ือสินคาการชําระเงินคืน การแลกเปลี่ยน และการรองเรียน

สําหรับลูกคา สิ่งเหลานี้ลวนเก่ียวกับคุณภาพการบริการท่ีจับตองได และสามารถวัดคาออกมาได หาก

อยางรูวาจะตองวัดในประเด็นใดบาง ก็เพียงแตถามลูกคาเทานั้น พวกเขาจะบอกถึงสิ่งท่ีพวกเขากําลัง

มองหา และมองถึงคุณภาพการบริการวาเปนอยางไร และเนื่องจากวาความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีอยู

ภายในใจของลูกคา มันจึงเปนสิ่งท่ีจําเปนท่ีจะตองพัฒนามาตรฐาน และระบบการวัดท่ีสามารถบอกได

ถึงมุมมองของพวกเขาท่ีมีตอองคกร 

 ขั้นตอนที่ 4 การวาจาง ใหการอบรมและเสนอผลตอบแทนใหกับพนักงานท่ีดี พนักงานท่ีมี

ความพรอมและคุณสมบัติท่ีเหมาะสมเทานั้นท่ีจะใหบริการลูกคาไดดีเยี่ยม การปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ 

ซ่ึงจะกอใหเกิดความพึงพอใจ กลาวคือ คุณภาพบริการจะดีพอๆ กับพนักงานนั่นเอง ถาปรารถนาท่ีจะ

ใหธุรกิจสามารถสรางสรรคสิ่งท่ีดีๆ ใหกับผูอ่ืนและหากสิ่งนั้นเปนสิ่งท่ีจําเปนสําหรับความสําเร็จท่ีจะ

เกิดกับธุรกิจไดในสภาพปจจุบัน ดังนั้นจึงมีความจําเปนตองสรรหาเฉพาะพนักงานท่ีดีเทานั้น เม่ือ

วาจางแลวควรใหการฝกอบรมกับพวกเขาอยางรอบดานในการบริการชั้นเลิศกับลูกคา และปฏิบัติงาน

ตางๆ ไดอยางถูกตอง โดยตองแนใจวาพนักงานเหลานี้เขาใจมาตรฐานของคุณภาพการบรกิารท่ี

องคกรกําหนด ดังนั้นควรใหการอบรมท้ังในสวนของงานท่ีพวกเขารับผิดชอบโดยตรง และงานใน

หนาท่ีอ่ืนๆ เชนการใหคําแนะนํากับลูกคาในดานตางๆ  เม่ือพนักงานผานการอบรมตางๆ แลว ควรให

ผลตอบแทนท่ีดีแกพวกเขา โดยตระหนักถึงตอนทุนจํานวนมหาศาลในการสูญเสียลูกคาไปหนึ่งราย 

และคาใชจายท่ีแสนแพงในการไดมาซ่ึงลูกคาใหมทดแทนหนึ่งรายนั้น ในแนวคิดแบบเดียวกันนี้ 

นํามาใชเปนอยางดีกับกระบวนการ การสรรหา การจางงานและการอบรมพนักงานใหม ตนทุนการ

ดําเนินการในสวนนี้คอนขางสูง การฝกอบรมท่ีดีจะใหผลตอบแทนท่ีสูงกับพวกเขา ผูท่ีทําหนาท่ีเปน

จุดติดตอเริ่มแรกระหวางลูกคาและองคกร โดยรับรูไววาในสายตาของลูกคานั้น พนักงานก็คือบริษัท

หนึ่งนั่นเอง ถาใหบริการท่ีแยกับลูกคา จะทําใหเกิดการเหมารวมไปถึงการบริการท่ีแยขององคกร

ท้ังหมด และทายสุดควรใหอํานาจแกพนักงานตัดสินใจปฏิบัติในสิ่งท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจ ไมใชตอง

คอยสงสายตาใหหัวหนาเพ่ือขอความชวยเหลือทุกครั้ง  

 ขั้นตอนที่ 5 การใหรางวัลกับผลสําเร็จของคุณภาพบริการ ใหแสดงออกถึงการตระหนักรู 

ชมเชยและสงเสริมผลงานดานคุณภาพการบริการท่ีดีเยี่ยมอยางสมํ่าเสมอ ใหปฏิบัติเชนนี้กับพนักงาน

และลูกคา จงมอบสิ่งจูงใจท่ีใหคุณคาทางจิตใจหรือในรูปของตัวเงินก็ไดเพ่ือตอบแทนใหกับพวกเขา ยิ่ง

ไปกวานั้นสิ่งเหลานี้จะชวยใหพนักงานมีแรงจูงใจในตนเองในการกระทําสิ่งท่ีดียิ่งข้ึน บางครั้งตองมี
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การประชาสัมพันธใหเปนขาวใหญในทุกๆ เรื่องท่ีเปนผลสําเร็จ เพ่ือทําใหลูกคามีความพึงพอใจมาก

ยิ่งข้ึน หรือรับรูตอคุณภาพการบริการขององคกร ในดานลุกคาก็ควรใหรางวัลตอบแทน เพ่ือเปนการ

แสดงถึงการใหความสําคัญกับลูกคา จูงใจใหลูกคาเปนลูกคาดีเดน หรือสรางโอกาสการขายใหมๆ มา

ให และทําใหเกิดความภักดีในสินคาดวย (Brand Loyalty) 

 ขั้นตอนที่ 6 สรางความใกลชิดกับลูกคา ถึงแมวาจะมีการศึกษาลูกคาอยางลึกซ่ึงแลวใน

ข้ันตอนท่ี 2 แลวก็ยังตองทําทุกวิถีทางท่ีจะอยูใกลชิดลูกคาใหมากข้ึน ไมวาจะเปนการติดตอลูกคาใน

ทุกๆ โอกาสและในทุกวิถีทางท่ีเอ้ืออํานวย การเชิญลูกคาเขามาเยี่ยมชมสถานประกอบการ การ

ออกไปเยี่ยมลูกคา การสงจดหมาย จดหมายขาว หรือบทความท่ีอยูในความสนใจของลูกคา ตลอดจน

การทําวิจัยอยางตอเนื่องเพ่ือเรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังท่ีเปลี่ยนแปลงไปของลูกคาเปนตน ในความ

เปนจริงความสัมพันธระหวางองคกรและลูกคาเริ่มกอตัวเปนจริงเปนจังข้ึนทันทีท่ีมีการซ้ือขายทําให

ลูกคารูสึกไดวามีการใสใจ ใหมีความสนใจพวกเขาและจะดูแลตอไปภายหลังการซ้ือขาย และตอง

แนใจวาลูกคามีความพึงพอใจ ในขณะเดียวกันตองทําทุกทางเพ่ือรักษาลูกคาไวตลอดไป  

 ขั้นตอนที่ 7 ดําเนินการปรับปรุงพัฒนา ระบบงานบริการลูกคาตองเขาหาไดงาย มี

บรรยากาศท่ีเปนมิตร วาจางและอบรมพนักงานท่ีดี เหมาะสมกับงานท่ีสุด และพยายามเรียนรูลูกคา

ในทุกแงมุม แตเพียงเทานี้ก็ยังไมเพียงพอ เพราะไมมีระบบหรือแผนงานอะไรท่ีจะสมบูรณเบ็ดเสร็จใน

ตัว จึงตองมีการดําเนินการอยางตอเนื่องในการปรับปรุงการบริการลูกคาและคุณภาพการบริการ

เพ่ือใหลูกคาประทับใจตั้งแตเริ่มการซ้ือขายในครั้งแรกๆ จะทําใหลูกคามีความรูสึกดีมากๆ ตอความ

พยายามปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง และลูกคายินดีและตองการจะมีสวนชวยดวยซํ้าไปซ่ึงก็นาจะ

อาแขนตองกับพวกเขาใหเขามามีสวนรวม เนื่องจากลูกคาเปนแหลงขอมูลท่ีดีท่ีสุดท่ีจะบอกวาใน

สายตามและมุมมองของลูกคาตองการใหทําอะไรใหดีข้ึนอยางไรบาง ยิ่งไปกวานั้นหากทําตาม

ขอเสนอแนะของลูกคาก็จะทําใหพวกเขามีความรูสึกมีคุณคาและความสําคัญมากยิ่งข้ึนดวย ผลก็ คือ 

การซ้ือใชบริการท่ีเพ่ิมข้ึน  

 จากคุณภาพของการใหบริการสรุปไดวา การใหบริการท่ีดีตองสนองตอบไดตามท่ีลูก

ผูใชบริการคาดหวังไว หรือดีกวาท่ีผูใชคาดหวังไว โดยลักษณะของการบริการท่ีมีคุณภาพตองมี

ลักษณะท่ีสําคัญ คือ มีระบบการสื่อสารประชาสัมพันธท่ีดี พนักงาน ความชํานาญ มีความเปนมิตร 

ธุรกิจตองมีความนาเชื่อถือ มีความซ่ือสัตยตอผูใชบริการ สามารถตอบสนองผูใชทันทวงที เก็บขอมูล

ของผูใชบริการเปนความลับ มีการบริการท่ีเปนรูปธรรม และรูถึงความตองการผูใชบริการ พรอมท้ังผู

ใหบริการตองพัฒนาระบบการบริการของตนเองใหมีความทันสมัยและตรงความตองการของ

ผูใชบริการ  
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 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542, หนา 54) ไดกลาวถึงกิจกรรม 5 ส. วาเปนกิจกรรมท่ีนิยม

ใชเปนแนวทางปฏิบัติในการรณรงคเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยมีคําศัพทสําคัญ 5 คํา คือ 

 1) สะสาง หมายถึง การแยกแยะและขจัดของสิ่งท่ีไมจําเปนตางๆ ในการทํางานออกไป 

 2) สะดวก หมายถึง การวางอุปกรณตางๆ ในท่ีทํางานและท่ีบริการใหเปนระเบียบเพ่ือ

ความสะดวกและปลอดภัย 

 3) สะอาด หมายถึง การทําความสะอาด ปด กวาด เช็ดถู และสถานท่ีบริการ ใหอยูใน

สภาพท่ีเรียบรอย สะอาดตา สบายใจอยูเสมอ ความสะอาดรวมถึง การมีแสงสวางหลอดไฟฟา

เพียงพอ ทอระบายน้ํา หองน้ําสะอาด และอยูในสภาพดี 

 4) สุขลักษณะ หมายถึง การรักษามาตรฐานท่ีดีของความเปนระเบียบเรียบรอยในสถานท่ี

ทํางานใหอยูในสภาพหมดจด สะอาดตา ถูกสุขลักษณะ และรักษาใหดีตลอดไปมีการตกแตงสถานท่ี

เพ่ือใหเกิดสภาพแวดลอมท่ีสดชื่นแกผูใชบริการ 

 5) สรางนิสัย หมายถึง การใหพนักงานทุกคนปฏิบัติตามกฎเกณฑและมีทัศนคติท่ีดีในเรื่อง

ความเปนระเบียบเรียบรอยในสถานท่ีทํางาน หัวหนางาน หัวหนาแผนกในหนวยงานสามารถเปน

แบบอยางท่ีดีในการทํางาน 

 

แนวคิดเกี่ยวกับตลาดการบริการ 

 1. ลักษณะสําคัญของตลาดบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 432-433) ไดกลาวถึงลักษณะสําคัญของการบริการซ่ึงจะมี

อิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดไว ดังนี้ 

 1. ไมสามารถจับตองได ลกัษณะของบริการซ่ึงไมสามารถรับรู มองเห็น  รูสึก ไดยิน เชน 

คนไขทีไ่ปรกัษาไมสามารถทราบลวงหนาไดวาตนจะไดรับบริการแบบใด ดังนั้นลูกคาตองพยายามวาง

กฎเกณฑเก่ียวกับคุณภาพท่ีจะไดรับ เพ่ือลดความเสี่ยงและสรางความม่ันใจในการซ้ือ สถานท่ี วัสดุท่ี

ใชในการสื่อสาร ราคา สัญลักษณ สิ่งนี้ผูบริการตองจัดหาเพ่ือใหผูซ้ือเพ่ือประกอบการตัดสนิใจ 

 -  สถานท่ี ตองสรางความเชื่อม่ันใหกับผูท่ีมาติดตอ เชน สถานท่ีไมแออัด ออกแบบใหเกิด

ความสะดวกสบายแก มีท่ีพักเพียงพอ สรางบรรยากาศท่ีดี 

 -  บคุคล ผูขายบริการตองมีบุคลิกท่ีเหมาะสม หนาตายิ้มแยม เพ่ือใหเกิดความประทับใจ 

และม่ันใจวาจะไดรับบริการท่ีประทับใจ 

 -  เครื่องมือ อุปกรณจะตองมีคุณภาพ ใหบริการท่ีรวดเร็ว เพ่ือลกูคาพอใจ 

 -  วัสดุสื่อสาร  สื่อการโฆษณาตางๆ ตองสื่อถึงถึงลกัษณะของลกูคาและการบริการ 

 -  สัญลักษณ คือ ตราสินคา เครื่องหมายตราสินคาท่ีใชในการบริการ เพ่ือใหสื่อสารใหลกูคา

เรียกชื่อไดถูก สามารถสื่อถึงบริการท่ีเสนอ เชน สถาบันเสริมความงาม สแลนเดอร เปนตน 
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 -  ราคา กําหนดราคาใหบริการ ควรมีเปนธรรมกับประเภทการบริการ โดยตองมีการแสดง

อัตราคาบริการไวอยางชัดเจนและประกาศใหลูกคาทราบเขาใจไดงาย 

 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ ลักษณะสําคัญของบริการไมสามารถแบงแยกบริการ

จากผูใหบริการได คือ ผูบริการสามารถใหบริการไดเพียงหนึ่งราย เพราะผูบริการมีลักษณะเฉพาะ ไม

สามารถใหผูอ่ืนใหบริการได  

 3. ไมแนนอน ลักษณะท่ีสําคัญของบริการ ซ่ึงคุณภาพจะแปรผันโดยข้ึนกับผูท่ีใหบริการ 

และข้ึนกับวาเปนการบริการใหเม่ือไหร ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองทราบถึงความไมแนนอนในการ

บริการ และกอนสอบถามท่ีจะรับบริการ การควบคุมคุณภาพในการใหบริการของผูขายบริการ 

สามารถทําได 2 ข้ันตอน คือ 

 -  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมผูท่ีใหบริการ มนุษยสัมพันธของพนักงานท่ีบริการ โดย

เนนการฝกอบรมในการบริการท่ีดี 

 -  ตองสรางความพอใจใหผูรับบริการโดย รับฟงคําแนะนํา การสํารวจลูกคาและการ

เปรียบเทียบขอมูลเพ่ือการพัฒนาใหดีข้ึน 

 4. ไมสามารถเก็บไวได ลักษณะของบริการซ่ึงจะอยูในชวงสั้นๆ เปนลักษณะท่ีสําคัญของ

บริการ ซ่ึงไมสามารถเก็บไวได เพราะความตองการไมแนนอนจะทําใหบริการไมทัน ตัวอยาง รถ

ประจําทางในชวงเวลาเรงดวนคนจะแนน ตองเพ่ิมจํานวนรถในการใหบริการมากข้ึน สถานบันเทิงใน

วนัศุกรและเสาร คนจะแนนทําใหเกิดปญหาใหบริการไมเพียงพอ 

 เสร ีวงษมณฑา (2542, หนา 26-28) ไดกลาวถึงจุดสําคัญของตลาดบริการวามีสาระสําคัญ 

ดังนี้ 

 -  ความตรงตอเวลา ผูรับบริการจะเอาใจใสเรื่องความตรงเวลาของบริการ 

 -  การบริการท่ีดีจะตองผูกใจคน ไมใชเพียงแคใหลูกคามีความพอใจ แตตองทําใหการ

สื่อสารงายข้ึนเปนกันเอง เพราะวาในอนาคตความแตกตางของสินคาจะลดลง เหลือแตความชอบพอ

ของผูขายท่ีมีตอผูซ้ือเปนหลัก 

 -  สรางความประทับใจในการใหบริการดวยคุณภาพ ทําใหอยากกลับมาใชบริการซํ้า การ

บริการท่ีดีจะตองเนนคุณภาพ ไมเพียงแตสินคา คุณภาพพนักงาน คุณภาพสถานท่ี 

 -  ทําใหลูกคารูสึกชื่นชมตัวเอง ใหเขารูสึกวาเขาเปนคนมีเกียรติ มีความสําคัญ 

 -  ตองมีการพัฒนาอยูเสมอ ปรับปรุงขอบกพรองใหดีข้ึน สิ่งใดท่ีลูกคาแนะนํา ตองนําเอามา

พัฒนา 

 -  ตองคนหาหาเทคโนโลยีตางๆ มาพัฒนาใหลูกคาสะดวกสบาย 

 -  ตองมีการรับประกัน เพ่ือใหความม่ันใจกับลูกคาวาจะไดของดีมีคุณภาพ 
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 -  บริการท่ีดี คือ ตองฝกหัดตัวเองใหชางสังเกตใหรูวาลูกคาตองการอะไรแลวหาทาง

ตอบสนองโดยเร็ว 

 -  ตองรักษาคําม่ันสัญญา พูดจาอะไรไวตองทําใหไดตามคําสัญญา 

 -  ตองมีเวลาใหกับลูกคาลูกคามาเร็วก็ยินดีตอนรับ ลูกคามาชาใกลเวลาปดก็ตองดูแล 

 -  บริการท่ีดี รวดเร็ว วิธีการทํางานดวยความวองไว มองเห็นคุณคาเวลาของลูกคา 

 -  ตองมีคําตอบท่ีแมนยําใหกับลูกคา เวลาลูกคาถามขอมูลเก่ียวกับสินคาและบริการตอง

สามารถตอบได 

 -  บริการท่ีดีตองมีความสุภาพ มีกิริยาท่ีงดงามและพูดจาท่ีไพเราะออนหวาน 

 2. หลักการสําคัญของตลาดบริการ  

 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา 14) กลาววา การบริการอันเปนการใหความชวยเหลือหรือการ

ดําเนินการเพ่ือประโยชนผูอ่ืนนั้น ตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ ดังนี้  

 1)  การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการบริการ แมวาจะเปนการ

ใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใดแตถาผูรับไมสนใจ การบริการนั้น

ก็อาจไรคา  

 2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก

เบื้องตน เพราะการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและถือเปนหลัก สําคัญในการ

ประเมินผล ไมวาเราจะตั้งใจบริการมากมายเพียงใดแตก็เปนเพียงดานปริมาณแตคุณภาพของบรกิาร

วัดไดดวยความพอใจของลูกคา 

 3) ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวนการใหบริการ ซ่ึงจะสนองตอบความตองการ และ

ความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือในการปฏิบัติจะตองมีการตรวจสอบความถูกตอง และ

ความสมบรูณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาแมจะมีคํา

ขอโทษขออภยัก็ไดรับเพียงความเมตตา  

 4) เหมาะสมแกสถานการณการบริการท่ีรวดเร็ว ใหบริการตรงตาม กําหนดเวลาเปนสิ่ง

สําคัญ ความลาชาไมทันกําหนดทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณนอกจากการสง

สนิคาทันกําหนดเวลาแลว ยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา และสนองตอบใหรวดเร็วกอน

กําหนดดวย 

 5) ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืนๆ ในการท่ีใหบริการในลักษณะใดๆ ก็ตามจะตองพิจารณา

โดยรอบคอบรอบดานจะมุงปะโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคา และฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอจะตอง

คํานึงถึงผูเก่ียวของหลายฝายรวมท้ังสงัคมและสิง่แวดลอม ฉะนั้นจึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะ

ระมัดระวงัไมทําใหเกิดผลกระทบเสียหายใหแกบุคคลอ่ืนๆ ดวย 
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 ชัยสมพลชาวประเสริฐ (2549, หนา 18) ไดระบุถึงบัญญัติกฎการใหบริการแกผูรับบริการ

ของ The Service Quality Institute วาไดมีการกําหนดบัญญัติกฎไว 3 ประการ คือ  

 1) กฎของความประทับใจครัง้แรก (Law of First Impression) เปนตัวกําหนดลักษณะ

หากผูใหบริการไมเปนมิตรกับผูรับบริการ การแสดงออกเชนนี้เพียงไมก่ีนาทีจะทําใหสูญเสียลูกคาไป

ได 

 2) กฎของการเก็บเก่ียว (Law of Harvest) หากผูใหบริการบริการสุภาพออนนอมและ

ใหบริการตอบสนองไดทันทีก็จะไดรับความเชื่อถือสงผลใหองคกรมีความเจริญรุงเรือง ถือเปนผลท่ีเก็บ

เก่ียวไดตลอดไป 

 3) กฎของเธอรโมไดนามิคส (Law of Thermodynamics) ผูใหบริการตองมีการพัฒนา

คุณภาพของการบริการอยูเสมอไมควรปลอยปละเลยเอาใจใสควรท่ีจะสํารวจทัศนคติและพฤติกรรม

ของผูใหบริการเกิดความประทับใจใหความพึงพอใจของผูใชบริการในระยะยาว 

 3.แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 

 Kotler (2000 อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546, หนา 130-140) ไดกลาวถึงกลยุทธ

การตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ (Service Mix) วาธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด 

(Marketing Mix) หรือ 7’Ps เพ่ือสนองแกกลุมเปาหมายซ่ึงประกอบดวย ดานการผลิตภัณฑ/บริการ

ดานราคา ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดดานบุคคลหรือ

พนักงานทางกายภาพและดานกระบวนการดังสามารถอธิบายเปนรายดาน ดังนี้  

 3.1 ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) คือ สิ่งท่ีนําเสนอตอตลาดเพ่ือสนองตอบความ

ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) โดยผลิตภัณฑท่ีแกลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก 

(Core Benefit) ท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) เกินความคาดหวัง (Augmented Product) 

รวมถึงเสนอบริการท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) เพ่ือเพ่ิมความสามารถการแขงขัน 

 3.2 ดานราคา (Price) คือ ตนทุนท่ีผูรับบริการตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาและ

บริการรวมไปถึงการใชความคิดและการกอพฤติกรรมซ่ึงตองจายพรอมตราคาของสินคาท่ีเปนตัวเงิน

ราคาจึงมีบทบาทในการตัดสินใจซ้ือรวมความสามารถในการทํากําไร 

 3.3 ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) การท่ีจะนําสินคาหรือบริการไปสู

ตลาดเพ่ือใหผูบริโภคไดบริโภคตามท่ีตองการโดยพิจารณาถึงองคประกอบตาง และสถานท่ีตั้งเพ่ือทํา

ใหเขาถึงลูกคาไดงายข้ึนการบริการก็งายและรวดเร็วข้ึน 

 3.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการสื่อสารการตลาดท่ีตองแนใจวาตลาด

เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกสิ่งท่ีเสนอขายโดยสวนประสมทางการสงเสริมการตลาดประกอบดวย 
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  3.4.1  การโฆษณา (Advertising) เพ่ือสรางภาพพจนระยะยาวใหกับการบริการ

และทําใหเกิดการขายเร็วและงาย 

  3.4.2  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การสื่อสารสรางสิ่งจูงใจท่ีมีคุณคา

แกลูกคาไปยังบริการ 

  3.4.3  การประชาสัมพันธ (Public Relations) สรางความเชื่อถือใหกับผลิตภัณฑ

การดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาท่ีชอบหลีกเลี่ยงพนักงานขายและโฆษณา 

  3.4.4 การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสรางความนิยม

ชมชอบความเชื่อถือและการกอปฏิกิริยาซ้ือโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาว 

  3.4.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่ง

โดยเฉพาะไดอยางรวดเร็วผานชองทางท่ีมีหลายทาง เชน ติดตอทางอีเมล เปนตน 

 3.5 ดานบุคลากร (People) เปนการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) และ

แรงจงูใจ (Motivation) ผูใหบริการเพ่ือทําใหสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเหนือคูแขงขันเปนอยาง

มาก 

 3.6 ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของการบริการโดย

ผานการใชเครื่องมือท่ีจับตองไดเพ่ือใหลูกคามองเห็นคุณคางานบริการท่ีสงมอบ 

 3.7 ดานกระบวนการ (Process) เปนการอาศัยกระบวนการเพ่ือสงบริการใหลูกคาเพ่ือให

แตกตางและมอบการใหบริการกับลูกคาไดอยางประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) 

 จากสวนประสมทางการตลาดสามารถพิจารณาไดวาการตลาดบริการประกอบดวย ตลาด 

3 ประเภท คือ 

 1)  External Marketing การตลาดท่ีเก่ียวกับภาพนอกซ่ึงเปนงานท่ีบริษัทตองกระทํา

ตามปกติเพ่ือเตรียมผลิตภัณฑหรือบริการ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการ

สงเสริมการตลาด (Promotion) ใหกับบริการและผลิตภัณฑเพ่ือสงใหลูกคา 

 2)  Internal Marketing เปนการกําเนินการภายในโดยบริษัทจะทําการฝกอบรมและจงูใจ

ผูใหบริการ (People) เพ่ือใหบริการ 

 3) Interactive Marketing เปนเรื่องเดียวกับความชํานาญของผูใหบริการในการใหบริการ

แกลูกคาท้ังในดานคุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คือ มีบุคคลท่ีมีความเชี่ยวชาญคอย

ใหบริการโดยอาศัยลกัษณะทางกระบวนการและกายภาพ 

 4.  การตลาดสําหรับธนาคาร 

 สุพรรณี อัศวศิริเลิศ (2540) ไดกลาวไวใน “การตลาดสําหรับธนาคาร” วา การสรางความ

พึงพอใจแกลูกคาของธนาคารนั้นธนาคารมีความจําเปนตองทําความเขาใจลูกคาภายในอันไดแก

พนักงานของธนาคารโดยเฉพาะอยางยิ่งตําแหนงตางๆ ท่ีลูกคามีโอกาสเขามาสัมผัสและติดตอโดยตรง 
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ทุกชวงเวลาท่ีมีการติดตอกับลูกคา หมายถึงการท่ีลูกคาจะตัดสินใจวา บริการจะดีหรือเลว ฉะนั้น 

บุคลากรทุกตําแหนงจึงมีความสําคัญตอการสรางและรักษาความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารจึงต อง

เขาใจลูกคาภายในใหมากๆ แบบเดียวกับลูกคาภายนอก ท้ังความเขาใจในความตองการและการ

สื่อสารจากธนาคาร การสงขอมูลใดๆ ใหลูกคานั้น เสมือนการใหคําม่ันสัญญาในการบริการและเม่ือ

ลูกคามาใชบริการแลวยอมคาดหวังในผลของสัญญาดังกลาว หากการบริการไดตามคําม่ันสัญญา

ผลลัพธท่ีจะเกิดข้ึนจากการใหบริการอาจเปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนก็

ตอเม่ือลูกคาไดรับบริการท่ีตรงความคาดหวังไว หากธนาคารสามารถใหบริการไดดีกวาท่ีสัญญาไวจน

เหนือความคาดหมายของลูกคา ความพึงพอใจก็จะทวีสูงข้ึนจนติดตรึงในใจของลูกคาตลอดไป 

บุคลากรท่ีมีความสําคัญ ดานแรก ไดแก พนักงานตอนรับและรักษาความปลอดภัย ณ หนาธนาคาร

หรือลานจอดรถ  ธนาคารอาจตองสูญเสียลูกคากลุมเปาหมายไปโดยลูกคายังไมไดใชบริการกับ ผูท่ีมี

หนาท่ีใหบริการโดยตรงเลยเหตุเพราะการใหบริการของพนักงานรับโทรศัพทและพนักงานรักษาความ

ปลอดภัยไมอํานวยความสะดวกใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

 ขณะเดียวกันธนาคารควรตกแตงบรรยากาศและสถานท่ีในบริเวณท่ีลูกคามีโอกาสมาสัมผัส 

เพราะบริเวณนั้นคือสถานท่ีท่ีบุคลากรของธนาคารตองใชเวลาในการทํางานตลอดสัปดาห 

เชนเดียวกันเพ่ือจะไดสรางสรรคบริการท่ีดีแกลูกคา 

พฤติกรรมของบุคลากรและตองรูซ้ึงถึงความสามารถในการใหบริการของบุคลากร ท่ีสําคัญคือตอง

ม่ันใจไดวาบุคลากรทุกตําแหนงมีความเขาใจ ยึดถือและปฏิบัติตามนโยบายการใหบริการของธนาคาร

อยางถูกตองและครบถวน 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการธุรกิจบริการ 

 1. องคประกอบของธุรกิจบริการ 

อรรจน สหีะอําไพ (2546: 4-5) ไดกลาววา ธุรกิจการบริการจัดเปนผลิตภัณฑประเภทหนึ่งท่ีเรียกวา

ผลิตภัณฑท่ีเปนบริการหรือผลิตภัณฑบริการ (Service Products) ท่ีมีการซ้ือขายเชนเดียวกับ

ผลิตภัณฑท่ีเปนสินคา (Goods) ในธุรกิจซ้ือขายท่ัวไป เพียงแตแตกตางกันท่ีผลิตภัณฑบริการท่ีแทจริง

ไมเก่ียวของหรือมีตัวสินคาแตอยางใดเชน การตอนรับแขกเขาท่ีพักในโรงแรม  นอกจากนี้ยังมีการ

บริการอีกลักษณะท่ีควบคูกับการขายสินคาท้ังท่ีเปนสินคาอุปโภคบริโภค (Consumer Goods) และ

สินคาอุตสาหกรรม (Industrial Products)  ซ่ึงไมจัดเปนผลิตภัณฑบริการ เพราะเปนบริการท่ี

เพ่ิมเติมใหกับลูกคานอกจากการขายสินคาหรือท่ีเรียกวา บริการเสริมการขายผลิตภัณฑ (Product - 

Support Service)  เพ่ือจูงใจใหลูกคาซ้ือสินคาดวยความม่ันใจและชวยเพ่ิมความสะดวกตางๆ แก

ลูกคาโดยไมคิดราคา หรือคิดราคาเพียงบางสวน เชน การบริการติดตั้ง การฝกอบรมการใชสินคาการ

มีศูนยซอมหรือการบํารุงดูแลรักษา เปนตนไมวาจะเปนผลิตภัณฑท่ีเปนบริการหรือเสริมการขาย
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ผลิตภัณฑ ระบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพจําเปนตองคํานึงองคประกอบท่ีเปนสวนสําคัญ 5 

ประการ คือ  

  1.1 ผูรับบริการ 

  เปาหมายหลักของการบริการ คือ ความพอใจของผูรับบริการ การบริการท่ีจะใหผล

ตรงเปาหมายท่ีสุดจําเปนตองใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษโดยเฉพาะเรื่องการรับรูการบริการท่ี

ลูกคาพึงพอใจ เพราะการรับรูจะถายทอดเปนความรูสึกนึกคิดและเจตคติเก่ียวกับการบริการไดท้ังใน

แงบวกและลบ  

  1.2 ผูปฏิบัติงานบริการ 

  ผูใหบริการในองคกรบริการตามระดับการปฏิสัมพันธและการปรากฏตัวกับลูกคา

ขณะใหบริการตอลูกคา โดยแบงเปน 4 ประเภท คือ 

   1.2.1 ประเภทท่ีตองปฏิสัมพันธและปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน 

พนักงานตอนรับโรงแรมเปนตน 

   1.2.2  ประเภทท่ีไมตองปฏิสัมพันธแตตองปรากฏตัวผูรับบริการ เชน 

พนักงานจัดเครื่องดื่ม พนักงานควบคุมคอมพิวเตอร เปนตน 

   1.2.3  ประเภทท่ีตองปฏิสัมพันธแตไมตองปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน 

พนักงานรับโทรศัพท นักบิน  เปนตน 

   1.2.4  ประเภทท่ีไมตองปฏิสัมพันธและไมปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน 

พนักงานบัญชี เปนตน 

  1.3 องคกรบริการ 

  ธุรกิจบริการจะเสนอการบริการท่ีมีผูซ้ือและผูบริโภคท่ีชอบพอในงานนั้น การบริหาร

การบริการท่ีมีประสิทธิภาพจะชวยใหงานบริการดําเนินไปไดดวยดีและสนองตอบความตองการตางๆ 

ของลูกคามากท่ีสุด ไดรับความพึงพอใจท่ีสุด โดยผูบริหารตองคํานึงถึงปจจัยตางๆ ดังตอไปนี้ 

   1.3.1 นโยบายการบริการ มีการกําหนดนโยบายการใหบริการท่ีชัดเจนและ

แจงใหพนกังานทุกคนในองคกรยึดม่ันในนโยบาย และดูแลใหพนักงานทุกคนปฏิบัติตามนโยบายโดย

พรอมเพรียงกัน 

   1.3.2  การบริหารการบริการ การกําหนดโครงสรางองคกรและกลยุทธการ

บริการท่ีดีใหความสําคัญกับลูกคาและพนักงานบริการทุกระดับ ตลอดจนกําหนดแผนกลยุทธการ

บริการและจัดอบรมพนักงานใหมีทักษะเชิงมโนภาพควบคูกับทักษะเชิงพฤติกรรม 

   1.3.3  วัฒนธรรมการบริการ สรางความรวมมือ รวมใจ ความเชื่อถือ และ

ความจริงใจตอกันใหเกิดท่ัวองคกร ทุกสวนงานภายในองคกร และระหวางพนักงานดวยกัน รวมท้ัง
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การใหคุณคาของการใหบริการซ่ึงกันและกัน เพ่ือชวยกระตุนจิตสํานึกและทัศนคติของผูท่ีเก่ียวของ 

ในอันท่ีจะสงผลใหการบริการลูกคามีประสิทธิภาพ 

   1.3.4 รูปแบบของการบรกิาร ออกแบบระบบหรือวิธีการใหบริการลูกคาท่ี

สอดคลองกับนโยบายบริการ เชน นโยบายใกลชิดลูกคา เนนการใหคนบริการคน ผูใหบริการสนใจเอา

ใจใสลูกคาทุกคน เนนการใชเทคโนโลยีสมัยใหม จะมีการพัฒนาระบบการใหบริการดวยเครื่อง

คอมพิวเตอร 

  1.4 ผลิตภัณฑการบริการ 

  ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการบริการท่ีจะตอบสนองความตองการ

ของผูมาใชบริการเพ่ือใหบรรลุเปาหมายของการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา ท้ังนี้องคกรบริการ

จะตองเปนผูกําหนดคุณลักษณะของผลิตภัณฑบริการรูปแบบการใหบริการ และภาพลกัษณการ

บริการโดยตองมีการนําเสนอผลิตภัณฑบริการท่ีตรงความตองการลูกคาจะโดยจากการสํารวจ

พฤติกรรมของลูกคาหรือผูบริโภคเก่ียวกับลักษณะของการบริการท่ีเขาตองการ และสิ่งท่ีเขาคาดวาจะ

ไดรับจากบริการดังกลาว แลวนําขอมูลนั้นมาจัดวางระบบการบริการระดับการนําเสนอผลิตภัณฑ

บริการ แบงเปน 3 ระดับ  

   1.4.1  บริการหลัก (Core Service) เปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีเปน

ความรับผิดชอบโดยตรงของธุรกิจแตละประเภท เชน ธุรกิจสถานพยาบาล บริการหลัก คือ การ

ใหบริการรักษาพยาบาล  

   1.4.2  บริการท่ีคาดหวัง (Expect Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการ

กระทําท่ีลูกคามักคาดไววาจะไดรับ เชน สถาบันการเงิน บริการท่ีคาดหวัง คือ การบริการท่ีไววางใจ 

ความรวดเร็ว 

   1.4.3  บริการพิเศษเพ่ิมเติม (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรม หรือ

การกระทําท่ีลูกคามิไดคาดคิดมากอนหรือคาดหวังวาจะไดรับ ทําให เกิดความประทับใจ นําไปสู

ความสําเร็จของการบริการท่ีเปนเลิศ เชน ธุรกิจสถาบันการเงิน บริการเพ่ิมเติม คือ การบริการแจง

เตือนหรือสงขอความเม่ือมีการเคลื่อนไหวทางการเงินตามหมายเลขบัญชีของลูกคา 

  1.5 สภาพแวดลอมการบริการ 

  การจัดสภาพแวดลอมและบรรยากาศขององคกรท่ีเอ้ือตอการใหบริการและการ

ปฏิบัติงานของบุคคลากรในองคกรเปนเรื่องท่ีมิอาจละเลยได เพราะเปนการสรางภาพลักษณ ของ

องคกรทําใหเกิดการกลาวถึงบริการดังกลาว สภาพแวดลอม ในท่ีนี้ หมายถึง สิ่งแวดลอม ไดแก 

สถานท่ี วัสดุอุปกรณ และเครื่องใชตางๆ รวมท้ังปจจัยท่ีมีผลกระทบตอรางกาย เชน แสง สี เสียง 

อุณหภูมิ เปนตน 



 25 

บรรยากาศ หมายถึง สภาพความเปนไปไดท่ีเกิดข้ึนภายในองคกร เชน การจัดแบงหองตางๆเปน

สัดสวน การประดับตกแตงสถานท่ี เปนตน 

 2.  การจัดการธุรกิจบริการใหมีคุณภาพ 

 จิตตินันท เดชะคุปต (2543) ไดกลาววา การจัดการธุรกิจบริการใหมีคุณภาพจําเปนตอง

คํานึงถึงองคประกอบสําคัญ 7 ประการ ดังนี้ 

  2.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการท่ีดีตองมี

เปาหมายอยูท่ีผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูบริการจะตองถือเปนหนาท่ีโดยตรงท่ีจะตอง

พยายามกระทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท่ีสุดท่ี เพราะผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการ

มารับบริการและความคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น หากผูใหบริการ สามารถรูเทาทัน

ความตองการและสามารถแสดงพฤติกรรมท่ีสนองการบริการไดตรงกันพอดียอมเกิดความพึงพอใจ

และมีความรูสึกท่ีดีตอการบริการดังกลาว 

  ดังนั้น คุณภาพของการบริหารและการใหบริการของพนักงานบริการนับเปนปจจัย

สําคัญท่ีนําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซ่ึงข้ึนอยูแผนการบริการท่ีตองสอดคลองกับความคาดหวัง

ของผูรับบริการ และการพัฒนาลกัษณะของผูใหบริการท่ีดีไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกการบริการ 

รวมท้ัง มีความรู ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนี้

สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการท่ีดีก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ี มิควรละเลย การจัดสถาน ให

เปนระเบียบเรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเครื่องใชท่ีทันสมัยสําหรับใหบริการแกผู

มาใชบริการ รวมท้ังบุคลากรผูปฏิบัติงาน จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการท่ีสราง

ความรูสึกท่ีดี และความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 

  2.2 ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เม่ือผูรับบริการมาติดตอกับ

หนวยงาน ยอมคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีประทับใจ ซ่ึงทําผูใหบริการจําเปนตองเรียนรูเก่ียวถึง

ความคาดหวังและรูจักสํารวจความคาดหวัง เพ่ือเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง จะทําให

ผูรับบริการประทับใจ หากการบริการนั้นเกินคาดหวัง เปนท่ียอมรับวาผูรับบริการมักจะคาดหวังการ

บริการท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพอัธยาศัยไมตรี ท้ังนี้สิ่งท่ีลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตาม

ลกัษณะของบริการผูใหบริการควรมีการวิจัยตลาดเก่ียวกับความตองการ การรับรู การจูงใจ และเจต

คติของผูท่ีเก่ียวของกับการบริการ จะชวยคนหาเก่ียวกับสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังจากงานบริการหรือ

ความตองการการบริการใหมๆ ซ่ึงเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริการใหสามารถดําเนินไปอยาง

ราบรื่น 

  2.3 ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพยอมข้ึนอยูกับความ

พรอมท่ีจะใหบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและดวยรูปแบบท่ีเปนท่ีตองการความ

ตองการของบุคคลไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการจะแตกตางกันตามธรรมชาติ ท้ังยัง



 26 

แปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณท่ีเกิดข้ึน หนวยบริการหรือธุรกิจบริการจําเปนตอง

ตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมท้ังอุปกรณเครื่องใชตางๆ ใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาในอันท่ีจะ

สนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจก็จะทําใหผูรับบริการขอบใจและรูสึกประทับใจ เชน เม่ือลูกคา

เขาไปรานเสริมสวย เพ่ือทําผม หากเจาของรานปลอยใหลูกคาตองรออยูเปนเวลานานเกินกวาเหตุ 

เพราะมีชางและอุปกรณนอยตองทําผมใหท่ีละคนจนเสร็จ จึงจะลงมือทําใหคนตอไปได ยอมทําให

ลูกคาเบื่อและไมอยากมารับบริการอีกตอไป ผูใหบริการจึงจําเปนตองม่ันใจวาไดเตรียมทุกอยางท่ี

เก่ียวของกับการบริการไวพรอมสรรพท่ีจะใหบริการไดทันทีเม่ือมีผูมารับบริการ 

  2.4 ความมีคุณคาของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบรกิารท่ี

ตรงไปตรงมาไมเอาเปรียบผูรับบริการดวยความพยายามท่ีจะทําใหผูรับบริการชอบ และถูกใจกับ

บริการท่ีไดรับยอมแสดงถึงคุณคาของการบริการท่ีคุมคากับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตางๆ 

กัน และมีวิธีการท่ีไมเหมือนกัน คุณคาของการบริการข้ึนอยูกับสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับและเกิด

ความรูสึกประทับใจเชน ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหนึ่ง พนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความ

สุภาพ รับคําสั่งและนําอาหารมาเสิรฟถูกตอง ไมตองรอนาน อาหารมีรสชาติดี โตะอาหารถูกจัดไว

อยางสวยงามดวยอุปกรณเขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบาๆ ภายในภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัย ไม

แออัดและสะอาดเรียบรอย หลักจากจายเงินคาบริการลูกคาไมมีความรูสึกเสียดายเงินท่ีจายไป และ

ตั้งใจวาจะกลับมา 

  2.5 ความสนใจตอการบริการ (Interest) ใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุก

ระดบัและทุกคนอยางยุติธรรมเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการท่ีสําคัญท่ีสุด ไมวาลูกคา

จะเปนใครก็ตองการไดรับบริการท่ีเทากันท้ังสิ้น ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอผูรับบริการ

ท่ีเขามาติดตอโดยเสมอภาคกันการเอาอกเอาใจเฉพาะลูกคาท่ีซ้ือสินคาครั้งละมากๆ หรือลูกคาท่ีมี

ฐานะดีแตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอ่ืน ยอมทําใหลูกคานั้นรับรูถึงการปฏิบัติท่ีแตกตางกันนี้ และ

อาจไมพอใจท่ีจะมาเปนลูกคาอีกตอไปได  

  ดังนั้น การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยนและยกยองผูรับบริการตลอดเวลา

ในกรณีท่ีลูกคามาขอรับบริการพรอมกันหลายคน ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะท่ี

ใครมากอนจะไดรับการบริการกอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซ้ือเทานั้นผู

ใหบริการจะตองทราบเทคนิคการใหบริการท่ีเหมาะสมและเรียนรู พฤติกรรมของลูกคาในการใหความ

สนใจไดอยางเหมาะสมดวย 

  2.6 ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาท่ียิ้ม

แยมแจมใส และทาทีท่ีสุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยและบรรยากาศของการบริการ

ท่ีอบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกท่ีดี ตอบริการท่ีไดรับ คุณสมบัติของผู
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ใหบริการท่ีดี จึงเปนปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ท้ังนี้จะตองมีบุคลิก สงางาม มี

ชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักแสวงหาความตองการของผูรับบริการ  

นอกจากนี้การพิถีพิถันจัดการสิ่งเล็กๆ นอยๆ ใหกับผูรับบริการ เชน การชวยหิ้วกระเปาหรือถือ

สิ่งของจากลูกคา การกลาวชื่อลูกคาท่ีมาพักในโรงแรมไดถูกตองการจัดวางดอกไมหรือการดอวยพร

เล็กๆ เขียนคําขวัญวางไวบนหมอน การยื่นของใหแขกดวยกิริยาสุภาพ และการเสิรฟน้ําเย็นๆ หรือ

บริการผาเย็นสําหรับตอนรับแขกท่ีเขามารับบริการ เปนตนสิ่งเหลานี้แสดงถึงความเอาใจใสดูแลอยาง

ใกลชิด และดวยน้ําใจของการบริการ 

  2.7 ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของ

การบริการข้ึนอยูกับบริการอยางมีระบบท่ีมีข้ันตอนท่ีชัดเจน เนื่องจากการบริการเปนงานท่ีเก่ียวกัน

ระหวางคนกับคน การกําหนด ปรัชญาการบริการ (Service Theme) หรือแผนในการใหบริการและ

การพัฒนากลยุทธการบริการเพ่ือใหการบริการท่ีมีคุณภาพสมํ่าเสมอ 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับความจงรักภักด ี

 1.  ความหมายของความจงรักภักด ี

 ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549, หนา 27) กลาววา ความจงรักภักดีหมายถึง ทัศนคติของ

ลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการ อันนําไปสูความสัมพันธในระยะยาว เปนการเหนี่ยวรั้งลูกคาไวกับ

องคกร ความจงรักภักดีไมไดเปนเพียงพฤติกรรมซ้ือซํ้าเทานั้น แตยังครอบคลุมความหมายไปถึง

ความรูสึกนึกคิด และความสัมพันธในระยะยาวดวย ซ่ึงการซ้ือซํ้าของลูกคาไมไดหมายความว า จะมี

ความจงรักภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมซ้ือซํ้าอาจเกิดจากหลายปจจัย เชน ความคุนชิน ราคา ความ

ผิดพลาดของคูแขง และความสัมพันธหรือความประทับใจของลูกคาในอดีตท่ีมีตอสินคาหรือบริการ 

เปนตน 

 ศุภธณิศร เตมิสงวนวงศ (2552, หนา 3) กลาววา ความจงรักภักดีเปนเสมือนอิทธิพลท่ี

สงผลตอประสบการณในการเลือกซ้ือสินคาและเลือกบริโภคตราสินคามีหลายองคประกอบท่ีสรางให

เกิดประสบการณในการเลือกซ้ือสินคา เชน ความสะดวกในการจอดรถ ความเปนกันเองเอ้ืออาทรของ

ผูใหบริการความสะดวกในการคนหาสินคาและประสบการณหลังจากซ้ือสินคา เปนตนจากการศึกษา

เชิงลึกจะพบวาจะเกิดกับธุรกิจประเภทอิเล็กทรอนิกสรานขายยาและรานคาปลีกสินคาภายในบาน

และสินคาท่ัวไปท่ีขายผานระบบออนไลนมันไมใชสิ่งท่ีนาสงสัยวาการสื่อสารระหวางบุคคลกับรานคา

เปนองคประกอบในการขับเคลื่อนความจงรักภักดีทําอยางไรใหรานคาแสดงความยินดีตอนรับและทํา

ใหลูกคารูสึกไดรับความพิเศษในระยะยาวควรจะทําใหเกิดความจงรักภักดีแมวาทุกวันนี้การบริการ

ดวยตนเองของลูกคากับรานคาปลีกบางครั้งลูกคายังคงตองการการแนะนําเพ่ือหาสินคาไดอยาง

รวดเร็วถาปราศจากการชวยเหลือและสนับสนุนจากสิ่งเหลานี้แลวจะทาใหเกิดความสับสนไดงาย 
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 กสกิรไทย (2556) กลาววา ความจงรักภักดีนั้นสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุมหลักๆ คือ 

ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral loyalty) และความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal 

loyalty) ซ่ึงความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม หมายถึง การกลับมาซ้ือหรือใชซํ้าจริงๆ เปนการวัดไดเปน

จํานวนครั้ง หรือเปนบาท หากองคกรมีการจัดการทําฐานขอมูลลูกคาอยางเหมาะสมก็จะสามารถเห็น

และระบุตัวลูกคาในกลุมท่ีมีความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมนี้ได โดยในระยะยาวจะสามารถบริหาร

ความสัมพันธไดไมยาก ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ คือ การท่ีลูกคาคิดและพูดถึงสิ่งดีๆ เก่ียวกับบริษัท 

และมีความคิดหรือแนวโนมท่ีตั้งใจวาจะซ้ือสินคาของบริษัทอีกในอนาคตซ่ึงความจงรักภักดีเชิง

พฤติกรรมสําคัญกวาทางทัศนคติ หากเปนการวัดความจงรักภักดีในปจจุบันเนื่องจากเราสามารถ

ตรวจสอบจํานวน ครั้ง ความถ่ีและชวงเวลาในการใชบริการหรือซ้ือสินคาได แตความจงรักภักดีทาง

ทัศนคติมีผลตออนาคตขององคกรเนื่องจากสําหรับความจงรักภักดีแบบนี้จะนําไปสูโอกาสท่ีลูกคาจะ

กลับมาซ้ือสินคาอีกในอนาคต และมีผลตอการแนะนําผูอ่ืนใหมาซ้ือสินคาหรือเลือกใชบริการของ

บริษัทไดในอนาคตอีกมุมมองหนึ่งสําหรับความจงรักภักดีของลูกคาท่ีองคกรควรรู คือการมี ความ

จงรักภักดีรวม (Shared Loyalty) ระหวางตราสินคาตางๆ 

 Dick  & Basu (1994, p.113)  กลาววา ความจงรักภักดี คือ ความสัมพันธโดยตรงระหวางทัศนคติของ

ลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการ (Individual’s Relative Attitude) และการอุปถัมภซํ้า (Repeat 

Patronge) 

 Assael (1998) กลาววา ความจงรักภักดีตอตราสินคามีผลจากการรับรูของผูบริโภควา 

ตราสินคาสามารถสนองตอบความตองการ เปนสิ่งท่ีแสดงทัศนคติในเชิงบวกตอตราสินคาใดสินคา

หนึ่ง ซ่ึงผลก็คือ การซ้ือซํ้า 

 Stone & Woodcock (1999, p.168) กลาววา ความจงรักภักดีเปรียบไดกับภาพพจนของ

สัญญาใจท่ีเกิดข้ึนระหวางผูรับบริการนั้น ซ่ึงเปนสวนประกอบท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรมซ่ือสัตย ความ

จงรักภักดีท่ีพอดีกับทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลผสมผสานกับการรับรูอ่ืนๆ  

 Oliver (1999, p.34) ความจงรักภักดี หมายถึง ขอผูกมัดอยางลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซํ้า การบริการ

หรือสินคาท่ีพึงพอใจอยางเสมอ ซ่ึงลักษณะการซ้ือซํ้าในตราสินคาเดิม หรือชุดของตราสินคาเดิม 

พฤติกรรมนี้จะไดรับอิทธิพลจากสถานการณท่ีมีผลกระทบ  

 จากความหมายของความจงรักภักดีของนักวิชาการขางตน ผูศึกษาสรุปไดวา ความ

จงรักภักดี หมายถึง ความสัมพันธโดยตรงระหวางทัศนคติท่ีเก่ียวของของแตละบุคคล (Individual’s 

Relative Attitude) และการอุปถัมภซํ้า (Repeat Patronage) กับผลิตภัณฑหรือบริการ ซ่ึงเปนขอ

ผูกมัดอยางลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซํ้าสินคาหรือบริการท่ีพึงพอใจซ่ึงลักษณะการซ้ือจะซ้ือซํ้าในตราสินคาเดิม 

หรือชุดของตราสินคาเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมนี้จะไดอิทธิพลจากสถานการณท่ีมีผลกระทบและ

ศักยภาพของความพยายามทางการตลาด ซ่ึงสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ ความจงรักภักดี หมายถึง 
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ความสัมพันธโดยตรงระหวางทัศนคติท่ีเก่ียวของของผูใชบริการธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)

ซ่ึงมีการใชบริการซํ้า และการอุปถัมภกับบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ซ่ึงผูใชมีความพึงพอใจใน

การบริการและมีการใชบริการซํ้าอยางสมํ่าเสมอ มีการพูดถึงการบริการท่ีดีของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต และแนะนําใหผูอ่ืนใชตาม 

 2.  องคประกอบของความจงรักภักดีตอตราสินคา 

 Jacoby & Chestnut (1978) ไดใหสรุปองคประกอบของความจงรักภักดีตอตราสินคาได

ดังนี้ 

 1)  เปนความโนมเอียง (The bias) 

 2)  เปนการตอบสนองทางพฤติกรรม (Behaviour Response) 

 3)  เปนพฤติกรรมตอเนื่อง (Express over time) 

 4)  ประกอบดวยผูตัดสินใจซ้ือสินคา (By some decision-making unit) 

 5)  มีความเก่ียวของกับตราสินคาหนึ่งมากกวา จากกลุมของตราสินคาหรือประเภทของ

ตราสินคานั้น (With respect to the one or more alternative brands out of set such 

brands) 

 6)  เปนกระบวนการทางจิตวิทยา ซ่ึงประกอบดวยการตัดสินใจและประเมินผล (Function 

of psychotically: Decision making, evaluation) 

 ซ่ึงองคประกอบท้ัง 6 ประการ สามารถอธิบายไดดังนี้ ความโนมเอียงท่ีเกิดข้ึนหากเกิดข้ึน

เปนเพียงแคการพูดหรือแคสื่อใหเห็นวามีความโนมเอียงวาจะซ้ือ บางครั้งอาจจะแฝงอยูในคําพูด ซ่ึง

ตรงนี้ไมถือวาเปนความภักดี เพราะตองมีองคประกอบท่ี 2 คือ พฤติกรรมการซ้ือ คือ ตองพูดเสมอวา

ชอบสินคายี่หอนี้มากกวายี่หออ่ืนๆ และตองมีความตั้งใจซ้ือยี่หอนั้น การซ้ือนั้นก็ไมใช วาจะซ้ือแคครั้ง

เดียวแลวถือวาเปนความจงรักภักดี คือ ตองมีการซ้ืออยางตอเนื่อง ซ้ือซํ้ายี่หอเดิมอยางนอย 2 ครั้ง

ในชวงเวลาท่ีติดตอกัน 

 3.  ความสําคัญของความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 

 กสกิรไทย (2556) กลาววา การพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาและใกลชิดกับลูกคามากข้ึน

จะทําใหลูกคามีความจงรักภักดีมากยิ่งข้ึน ในดานของตนทุนในสวนนี้ถือวาเปนตนทุนท่ีต่ํามากเม่ือ

เทียบกับการเพ่ิมลกูคาใหมโดยวิธีการสรางความสัมพันธเพ่ิมเติมกับลูกคาทําไดงายดายยิ่งข้ึน

โดยเฉพาะอยางยิ่งการใช Social Media ในการเขาถึงและสื่อสารอยางตอเนื่องกับผูรับบริการเสมือน

กับใหบริษัทเปนสวนหนึ่งในชีวิตของลูกคา แตการใชสื่อ Social Media ก็ควรระวังดวยเชนกัน เพราะ

การสงหรืออัพเดตขอมูลมากเกินไปหรือขอมูลท่ีไมเก่ียวของกับความสนใจ โดยตรงของผูรับท้ังท่ีผาน

สือ่สงัคมออนไลน อาจจะทําใหผูรับสารเบื่อและไมสนใจในขาวสารและขอมูลตางๆ ท่ีสําคัญท่ีบริษัท

จะสงไปในอนาคตอีกดวย 
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 การสรางความจงรักภักดีในสินคาท่ีลูกคาใชจะมีผล ดีอยางมากกับบริษัท ยกตัวอยาง เชน 

ลกูคาของบริษัท Apple ของเขาดูวาไอโฟนทําอะไรไดบาง และกลาววาถาจะตองซ้ือโทรศัพทใหม

ยังไงก็จะตองซ้ือไอโฟนอีกอยางแนนอน คําถามก็คือ บริษัทตองจายเงินเทาไรใหกับลูกคากลุมนี้ แตสิ่ง

ท่ีตองทําคือสรางความประทับใจใหกับลูกคาไมใชแคระยะสั้น แตเปนในระยะยาวดวยการสรางความ

ประทับใจใหกับลูกคาและทําใหลูกคารูสึกถึงความพิเศษของบริการหรือสินคาบริษัทอาจไมใชเรื่องงาย 

แตคงไมใชเรื่องท่ีเสียหายหากบริษัทควรพยายามท่ีจะศึกษาและทราบถึงการระบุถึงลูกคาท่ีมีความ

จงรักภักดีใหได เขาใจพฤติกรรมการใชชีวิตของลูกคา(Lifestyle) เพ่ือท่ีบริษัทจะไดเลือกกิจกรรมเพ่ือ

เสริมสรางความสัมพันธและความผูกพันระหวางลูกคากับบริษัท ซ่ึงบริษัทจํานวนไมนอยลงทุนใน 

CRM(Customer Relationship Management) เพ่ือสรางความสัมพันธท่ีดีและเปนการกระตุนให

ลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าในอนาคตแมวา คําวาความจงรักภักดีจะถูกใชกันโดยท่ัวไป  

 4.  การแบงกลุมลูกคาตามระดับความจงรักภักดี 

 Werner & Kumar (2006) กลาววา ลูกคาท่ีจงรักภักดีตอการใหบรกิารขององคกร 

คือ ลูกคาท่ีมีความเชื่อม่ันและศรัทธา (Trust & Belief) อยางแรงกลาวาองคกรสามารถสนองตอบ

ความตองการท้ัง Needs และ Wants ของพวกเขาไดดีท่ีสุดท้ังในปจจุบันและในอนาคตจนคูแขงของ

องคกรไมถูกเลือกมาพิจารณาในการตัดสินใจซ้ือของลูกคาเลย และลกูคาขององคกร เต็มใจท่ีจะใช

บริการขององคกรในอนาคต รวมไปถึงพรอมท่ีจะทําหนา ท่ีเปนผูแทนขององคกรในการเชญิชวนบคุคล

ใกลชิด ญาติสนิทของพวกเขา เขามารวมเปนลูกคาขององคกร ซ่ึงเปนความภักดีของลูกคาท่ีเกิดจาก

ทัศนคติท่ีดี มีความรูสึกผูกพันกับองคกร ในระดับท่ีลึกซ้ึงและเกิดข้ึนในระยะยาว  ดังนั้น Werner & 

Kumar (2006) ไดนําเสนอวิธีการแบงกลุมลูกคาโดยใชระยะเวลาการเปนลูกคาและความสามารถใน

การทํากําไรเปนเกณฑไวดังนี้ 

  4.1  กลุมที่ 1 Strangers ลูกคาคนแปลกหนา (ลูกคาท่ีมีกําไรต่ําและซ้ือบริการหรือ

สินคาจากเราในระยะสั้น) เปนกลุมลูกคาท่ีไมมีความภักดีและไมไดสรางกําไรใหกับบริษัท สินคาหรือ

บริการท่ีเราเสนอสนองตอบความตองการไดนอยมาก ดังนั้น จึงมีโอกาสท่ีจะสรางกําไรจากลูกคากลุม

นี้ต่ํา จึงตองระบุตัวลูกคากลุมนี้ใหไดตั้งแตเนิ่นๆ และควรหลีกเลี่ยงการลงทุนใดก็ตามเพ่ือสราง

ความสัมพันธ เราควรท่ีจะแสวงหากําไรในการซ้ือขายแตละครั้งกับลูกคากลุมนี้ เพราะการซ้ือในแตละ

ครั้งอาจเปนครั้งสุดทายก็ได 

  4.2  กลุมที่ 2 Butterflies ลูกคาที่พรอมจะเปลี่ยนไปไดทุกเมื่อ (ลูกคาท่ีมีกําไรสูง 

และซ้ือสินคาหรือบริการจากเราในระยะสั้น) ลกูคากลุมนี้เอาแนเอานอนไมได แตสามารถสรางกําไร

ใหกับเราไดอยางมาก และมักจะไมแสดงความภักดีทางพฤติกรรม ลูกคากลุมนี้พรอมเปลี่ยนไดทุกเม่ือ 

มีอยูเปนจํานวนมาก ลูกคากลุมนี้จะซ้ือจํานวนมากในเวลาสั้นๆ แลวก็เปลี่ยนไปซ้ือจากคูแขงเจาอ่ืน 
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พวกเขาจะหลีกเลี่ยงการสรางความสัมพันธระยะยาวกับบริษัทใดบริษัทหนึ่ง พรอมท่ีจะเปลี่ยนเม่ือได

ขอเสนอท่ีดีกวา 

  ความผิดพลาดประการสําคัญในการบริหาร ก็คือ การลงทุนกับลูกคากลุมนี้ตอไป 

ถึงแมวาพวกเขาจะเลิกซ้ือสินคาจากเราแลวก็ตาม ดวยความหวังวาจะกลับมาซ้ือสินคาจากเราอีกใน

อนาคต ความพยายามท่ีจะรักษาลูกคากลุมนี้ไวไมกอใหเ กิดประโยชนใด มีการศึกษาพบวา ความ

พยายามเปลี่ยนลูกคาท่ีพรอมจะไปซ้ือจากคนอ่ืนทุกเม่ือใหเปนลูกคาท่ีภักดีมักไมประสบผล 

  ดังนั้น เราควรท่ีจะเก็บเก่ียวประโยชนจากลูกคากลุมนี้ทันทีท่ีพวกเขาเปลี่ยนไปซ้ือ

จากบริษัทอ่ืน ซ่ึงการทําแบบนี้ตองอาศัยกลยุทธท่ีมุงเนนการขายระยะสั้น เชน การจัดโปรโมชั่น

สงเสริมการขายสินคารายการอ่ืนท่ีคาดวาจะลูกคามีความจําเปนตองใช โดยเนนการผลักดันใหมีการ

ซ้ือในปริมาณท่ีมากและไดรับสวนลดพิเศษ ซ่ึงตองระวังไมใหมีผลกระทบตอกลุมลูกคาท่ีมีความ

จงรักภักดีตอเรา รูสึกวาไมไดรับความเปนธรรมดวย 

  4.3  กลุมที่ 3 True Friends เพื่อนแท (ลูกคาท่ีมีกําไรสูงและซ้ือสินคาหรือบริการ

เปนระยะเวลานาน) ลูกคาท่ีมีท้ังความภักดีและสรางกําไรใหกับบริษัทนั้นเรียกวา เพ่ือนแท ลูกคากลุม

นี้จะซ้ือจากเราเปนประจําและสมํ่าเสมอ (แตไมไดซ้ือในปริมาณท่ีมากเกินไปในแตละครั้ง ) เปน

ระยะเวลานาน โดยท่ัวไปลูกคากลุมนี้จะรูสึกพอใจกับสิ่งท่ีเราเสนอใหในปจจุบัน ซ่ึงสามารถเห็นได

จากความภักดีจากพวกเขา ลูกคากลุมนี้เต็มใจท่ีจะมีสวนรวมในกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆของ

บริษัท เราจึงควรดูแลใสใจในความสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ เพราะลูกคาเหลานี้มีโอกาสท่ีจะสรางกําไร

ใหกับเราไดในระยะยาวมากท่ีสุด 

  อยางไรก็ตาม ไมไดหมายความวาเราจะตองติดตอเสนอการสงเสริมการขายใหกับ

ลูกคากลุมนี้ตลอดเวลา แตควรหาวิธีการใหมๆ ท่ีจะปลูกฝงและใหรางวัลกับความภักดีของลูกคาใน

ฐานะท่ีเปนเพ่ือนแท ซ่ึงจะชวยเพ่ิมการทํากําไรจากลูกคาเหลานี้ และเปลี่ยนพวกเขาใหกลายเปน

ลูกคาท่ียึดม่ันในบริษัทอยางแทจริง 

  4.4  กลุมที่ 4 Barnacles ลูกคาที่เกาะติดบริษัท (ลูกคาท่ีมีกําไรต่ํา และซ้ือสินคา

หรือบริการจากเราเปนเวลานาน) ลูกคากลุมนี้เปรียบเสมือนเพรียง(Barnacles) ท่ีเกาะติดอยูใตทอง

เรือซ่ึงเปนตัวถวงน้ําหนักของเรือ หากเราจัดการลูกคากลุมนี้ไมดีพอ อาจทําใหเราตองสูญเสีย

ทรัพยากรจํานวนมากไปโดยเปลาประโยชน ปริมาณและจํานวนการซ้ือของกลุมนี้อาจไมคุมกับการ

ลงทุนท่ีเกิดจากการสงเสริมการขายและรักษาความสัมพันธกับพวกเขา แตเราสามารถบริหารลูกคา

กลุมนี้ไดอยางเหมาะสมและเปลี่ยนเปนลูกคากลุม True Friends ได จะกลายเปนลูกคาท่ีสรางกําไร

ในอนาคต 

  ข้ันแรกท่ีสําคัญในการบริหารลูกคากลุมนี้ คือ การประเมินปริมาณการใชจาย

ท้ังหมด และสวนแบงในการใชจายของลูกคา ตัวอยางเชน บริษัทโทรคมนาคม เชน Dtac, AIS, True 
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ทําการพิจารณาฐานขอมูลการใชของลูกคาแตละรายและแบงกลุมประเภทการใชงานตามพฤติกรรม

การใช Voice, Non-Voice, Data ชวงเวลาการใชงาน และปริมาณการใชงาน เพ่ือขัดกลุมลูกคากลุม

นี้ ใหเห็นชัดถึงศักยภาพ เพ่ือเสนอรายการสงเสริมการขายพิเศษใหกับลูกคาเหลานี้ เพ่ือกระตุนให

พวกเขาซ้ือจากบริษัทมากข้ึน ท้ังสินคาประเภทเดิมท่ีเคยซ้ือแลว และการซ้ือสินคาประเภทอ่ืนท่ีไม

เก่ียวของ 

 5.  การวัดความจงรักภักดีตอการบริการ (Measure of Service Loyalty) 

 Pong & Yee (2001) กลาววา ความจงรักภักดีตอการบริการนั้นเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจาก

พฤติกรรม ทัศนคติ และความรู จึงสรุปปจจัยท่ีใชในการวัดความจงรักภักดีตอการบริการไวไดดังนี้  

  5.1 พฤติกรรมการซ้ือซํ้า (Repeat Purchase Behaviors) เปนการแสดงความ

ผูกพันท่ีลูกคามีตอผูใหบริการ 

  5.2 คําบอกเลา (Words of Mouth) เปนการวัดผลความจงรักภักดีตอการบริการ

ท่ีดีและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงคนท่ีมีความจงรักภักดีตอการบริการมักจะมอบผลในทางบวกตอบริการ

นั้นๆ 

  5.3 ชวงเวลาท่ีผูบริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เปนการวัดการเขาถึง

การบริการวามีความตอเนื่องหรือไม หรือรับบริการเดือนละก่ีครั้ง ซ่ึงสามารถสะทอนสถานการณการ

บริการโภควาจะเปนความจงรักภักดีตอการบริการในระยะยาวหรือไม  

  5.4 ความไมหวั่นไหวตอราคาท่ีเปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือ การท่ีราคา

สูงข้ึน ผูบริโภคท่ีมีความจงรักภักดีตอการบริการยังเลือกใชบริการนั้นอยูหรือไม ทําใหเห็นวาราคา

ไมไดสงผลตอการเลือกใชบริการ 

  5.5 ความตั้งใจซ้ือซํ้า (Repeat Purchase Intention) เปนการเลือกซ้ือในบริการ

เดิมเปนประจํา 

  5.6 ความชอบมากกวา (Reference) ผูบริโภคมีความจงรักภักดีตอการบริการจะ

มีการหาขอมูลเพ่ือการตัดสินใจนอยลง 

  5.7 การเปนอันดับแรกในใจ (First-in-mind) การบริการนั้นจะเปนตัวเลือกแรก

เสมอหากผูบริโภคมีความจงรักภักดีตอการบริการ 

 

ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 SCB Easy Net และ SCB Easy Application คือ บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส

สําหรับลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย ซ่ึงอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมดวยตนเองตลอด 24 

ชั่วโมง ผานทางอินเทอรเน็ตไดท่ีwww.scbeasy.com รวมถึงลูกคาสามารถทํารายการผาน

โทรศัพทมือถือ Smart Phone หรอื Tablet ไดท่ีเว็บเบาเซอรm.scbeasy.com หรือท่ีSCB Easy 
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Application (Mobile Banking) ประเภทของธุรกรรมท่ีลูกคาสามารถใชบริการผานธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แบงออกเปน 

 1. สรุปยอดบัญชี  

 ธนาคารทางอินเตอรเน็ตชวยเพ่ิมความสะดวกในการเช็คยอด เงินคงเหลือในบัญชีออม

ทรัพย บัญชีเดินสะพัด บัญชีฝากประจํา บัญชีเงินฝากระยะยาว สินเชื่อบุคคล Speedy Loan และ

สินเชื่อเพ่ือการเคหะ (Mortgage) หรือ ดูใบแจงยอดบัตรเครดิตไทยพาณิชยและบัตร Speedy Cash 

ผานบริการ e-Bill   

 2. โอนเงิน 

 การโอนเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

สามารถทําไดท้ังระหวางของบุคคลอ่ืนและของตนเอง ท้ังบัญชีธนาคารไทยพาณิชย บัญชีตางธนาคาร 

หรือโอน เงินตางประเทศ 

 3. ชําระคาสินคา  

 การใหบริการชําระคาสินคาผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด

(มหาชน) คือ บริการชําระเงินท่ีทานสามารถทําไดเองตลอด 24 ชั่วโมง ทุกวัน พรอมสามารถตั้ง

รายการชําระลวงหนา หรือชําระเปนประจําทุกเดือนไดสูงสุดถึง 6 เดือนติดตอกัน โดยมีบัญชีผูรับ

ชําระหลากประเภทกวา 1,000 บริษัท เชน คาบัตรเครดิต คางวดเงินกู/เชาซ้ือ คาสาธารณูปโภคตาง 

ๆ คา บริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี บริการจายคากวดวิชาออนไลน ฯลฯ  

 4. ชําระเงิน/เติมเงิน 

 การใหบริการชําระคาเงิน/เติมเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารธนาคารไทย

พาณิชย  จํากัด(มหาชน) คือ บริการชําระเงินท่ีทานทําไดเองตลอด ชั่วโมง ทุกวัน พรอมสามารถตั้ง

รายการชําระลวงหนา หรือชําระเปนประจําทุกเดือนไดสูงสุดถึง 6 เดือนติดตอกัน โดยมีบัญชีผูรับ

ชําระหลากประเภท กวา 1,000 บริษัท เชนบัตรเครดิต คางวดเงินกู/เชาซ้ือ 

 5. บริการใบแจงยอดอิเล็กทรอนิกส  

 บริการแสดงใบแจงยอดอิเล็กทรอนิกส ท่ีชวยใหทานสามารถตรวจสอบใบแจงยอดบัญชี

บัตรเครดิตไทยพาณิชย/ Speedy Cash ใบแจงหนี้คาไฟฟานครหลวง ใบแจงหนี้คาน้ําประปานคร

หลวง หรือ TT&T Maxnet hi-speed internet และ ทํารายการ ชําระเงิน On-line ไดตลอด 24 

ชัว่โมง  

 6. บรกิาร SMS Alert 

 บริการ SMS Alertคือบริการท่ีจะเพ่ิมความสะดวกสบายใหทานดวยการแจงเตือนทุกความ

เคลื่อนไหวทางบัญชีผานทาง SMS การแจงเตือนเม่ือมีการถอนเงินสด, ชําระคาบริการ/สินคาหรือ

รายการโอนเงิน จากบัญชีเงินฝากของทาน หรือ แจงเตือนเม่ือมีรายการใชจายหรือเบิกถอนเงินสด
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ลวงหนา จากบัตรเครดิต / บัตร Speedy Cash เปนตน โดยลูกคาสามารถกําหนดวงเงินและความถ่ี

ในการแจงเตือนไดตามใจ  

 7. บริการบัตรเครดิต 

 เพ่ิมอํานาจในการทํารายการผานธนาคารทางอินเทอรเน็ตมากข้ึนสําหรับผูถือบัตร

เครดิต เพ่ือใหคุณใชชีวิตแบบ Digital ไดสมบูรณแบบยิ่งข้ึน การบริการบัตรเครดิต ไดแก การแลก

รางวัล SCB Rewards ขอวงเงินบัตรเครดิตชั่วคราว บริการใบแจงยอดออนไลน (Online 

Statement) บริการเบิกเงินโอนเขาบัญชี และบริการ ดีจัง ขอแบงชําระ  

 8. Easy Stock 

 Easy Stock เปนเมนูอํานวยความสะดวกเพ่ือใหผูใชบริการ www.scbeasy.com คลกิ

เชื่อมตอบัญชี (Single Sign On) ไปยังระบบซ้ือขายหุนและอนุพันธผานอินเทอรเน็ต บนเว็บไซต 

www.scbsonline.com ของบริษัทหลักทรัพยไทยพาณิชย เพ่ือเพ่ิมความสะดวกใหแกลูกคาSCB 

Easy Net ใหเขาถึงการลงทุนหุนหรืออนุพันธไดอยางสะดวกรวดเร็ว โดยไมตองล็อกอินอีกครั้งท่ี

www.scbsonline.com ซ่ึงลูกคาสามารถยื่นคําขอเปดบัญชีประเภทหุนผานชองทาง SCB Easy Net 

ได 

 9. เปดบัญชีออนไลน  

 การเปดบัญชีเงินฝากออนไลน เปนบริการใหมท่ีลูกคาสามารถเปดบัญชีเงินฝากกับโดยท่ีไม

ตองไปสาขา ไมตองจัดสงเอกสารใดๆ บัญชีเงินฝากออนไลน เปนบัญชีท่ีไมมีสมุดบัญชีเงินฝาก และ

บัตรเอทีเอ็ม ใชสําหรับการทําธุรกรรมตางๆ ผานทาง SCB Easy Net เทานั้นลูกคาSCB Easy Net 

สามารถเปดบัญชีเงินฝากออนไลนผานเมนู “สมัครบริการอ่ืนๆ” โดยทําการล็อกอิน และระบุ OTP 

เพ่ือเลือกบัญชีออมทรัพยหลัก และประเภทบัญชีท่ีทานตองการเปด โดยทานสามารถทําธุรกรรมตางๆ

ท่ีเปดใหบริการใน SCB Easy Net ไดทันที และทานยังสามารถฝากเงินเขาบัญชีเงินฝากออนไลนผาน

ชองทางท่ีธนาคารกําหนด (ยกเวนการฝากเช็คทุกประเภท)   

 10. แกไขขอมูลสวนบุคคล 

 ลูกคาสามารถเพ่ิม/ลด บัญชีหรือบัตรของตนเองได ไมวาจะเปน บัญชีออมทรัพยบัญชี

เดินสะพัดบัญชีเงินฝากประจําบัญชีเงินฝากระยะยาวสินเชื่อบุคคล Speedy Loanสินเชื่อเพ่ือการ

เคหะ (Mortgage) บัตรเครดิตไทยพาณิชยสินเชื่อหมุนเวียน Speedy Cash หรือบัญชีรับโอนขอ

บุคคลอ่ืนในไทยพาณิชยหรือตางธนาคาร รวมท้ังเปลี่ยนแปลง Login name และ Password ไดดวย

ตนเองแบบ online ไมตองยื่นเอกสาร นอกจากนี้ ทานยังสามารถตั้งชื่อเรียกบัญชีตนเองได เพ่ืองาย

ตอการจดจํา และเปลี่ยนแปลง อีเมล เพ่ือรับการแจงเตือนและรับขาวสารจาก SCB Easy Net 

ภายใต scbeasynet@scb.co.th  
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 11. ซื้อ - ขาย - สับเปลี่ยนกองทุนธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

 สมาชิก EASY NET สามารถซ้ือ - ขาย - กองทุนเปดไดดวยตนเอง ภายใตชื่อบริการ "Easy 

Fund" ซ่ึงเปนบริการจากธนาคารไทยพาณิชยรวมกับบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุนไทยพาณิชย  

 อัตราคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน)มีรายละเอียดดังตารางท่ี 2.1 

 

ตารางท่ี 2.1: อัตราคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

รายการ คาธรรมเนียม หมายเหต ุ

การเปนสมาชิก ไมมี  

แสดงยอดเงินคงเหลือ ไมมี  

แสดงรายการเดินบัญชีปจจุบัน ไมมี  

แสดงรายการเดินบัญชียอนหลัง ไมมี  

การโอนเงินระหวางบัญชี (ภายในเขต

ธนาคาร) 

ไมมี โอนไดสูงสุดไมเกิน 

1,000,000 บาท 

การโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน (ภายในเขต

ธนาคาร) 

ไมมี โอนไดสูงสุดไมเกิน 

500,000 บาท 

การโอนเงินไปยังบัญชีอ่ืนภายในธนาคาร 

(ขามเขตธนาคาร) 

ไมคิดคาธรรมเนียม 5 

รายการแรก / 

ตอเดือน / ตอบัญชี 

รายการตอไปคิดคาเนียม 

รายการละ 10 บาท 

 

การโอนเงินไปบัญชีตางธนาคาร (เงินเขา 

2 วันทําการถัดไป) 

รายการละ 12 บาท โอนไดสูงสุดไมเกิน 

100,000 บาท  

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ): อัตราคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

รายการ คาธรรมเนียม หมายเหต ุ

การโอนเงินไปบัญชีตางธนาคาร (เงินเขา

บัญชีทันที) 

รายการละ 25 บาท  

รายการละ 35 บาท 

โอนเงินตั้งแต 1 - 20,000 

บาท  

โอนมากกวา 20,001 - 

50,000 บาท  

การโอนเงินไปตางประเทศ รายการละ 300 บาท สูงสุดไมเกิน USD 20,000  

การชําระสินคาและบริการ 15 - 40 บาท สูงสุดไมเกิน USD 20,000 

แสดงรายการขอมูลบัตรเครดิตธนาคาร

ไทยพาณิชย 

ไมมี  

 

 หนาท่ีของลูกคาท่ีพึงปฏิบัติ 

 ลูกคาจะตองตระหนักถึงภาระหนาท่ีในการดูแลรักษาเลขประจําตัวและรหัสผานและความ

ปลอดภัยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสของตนเองเปนอยางดี โดย  

 1.ไมเปดเผยเลขเลขประจําตัวและรหัสผานใหบุคคลอ่ืนทราบ  

 2.ไมเขียนหรือจดรหัสผานไวในท่ีท่ีเห็นไดงาย 

 3.ทําลายเอกสารท่ีใชแจงเลขประจําตัวและรหัสผาน และเปลี่ยนรหัสผานเปนประจํา 

 4.ตรวจสอบรายการการทําธุรกรรมเปนประจํา หากมีขอสงสัยใหติดตอธนาคารทันที  

 5.ออกจากระบบการใหบริการการเงินทางอิเล็กทรอนิกสทุกครั้ง หลังจากทํารายการเสร็จ

สิ้น  

 6.เพ่ือความปลอดภัย กอนLogin เขาใชงาน ควรตรวจสอบใหม่ันใจวาเครื่องของลูกคา

ไมไดติดไวรัส โดยหม่ันสแกน และ อัพเดทฐานขอมูลไวรัส และเคลียรคา Temporary File (Cache, 

Cookies) ของบราวเซอร 

 7.ติดตั้งโปรแกรมปองกันไวรัสท่ีมีการปรับปรุงฐานขอมูลไวรัสใหทันสมัย และใชบริการ

กรองไวรสัทางอินเทอรเน็ตท่ีเชื่อถือได 
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ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารไทยพาณิชย 

 1.ประวัติธนาคารไทยพาณิชย 

 เปนธนาคารพาณิชยรายแรกของประเทศไทย กอตั้งในป 2449 ซ่ึงนับเปนสถาบันการเงิน

แหงแรกของชาวสยามนั้น เริ่มตนข้ึนในนาม "บคุคลภัย" (Book Club) โดยพระเจานองยาเธอกรม

หม่ืนมหิศรราชหฤทัย ซ่ึงขณะนั้นทรงดํารงตําแหนงเสนาบดี กระทรวง พระคลังมหาสมบัติใน

พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวทรงตั้งพระทัยอยางแนวแนท่ีจะใหมีสถาบันการเงินของ

สยาม เปนฐานรองรับการเติบโตทางดานเศรษฐกิจการเงินของประเทศ จากการท่ีโลกตะวันตกได

ขยายเสนทางการคาทางทะเลมาสูดินแดนสยามเปนอยางมาก ในยุคนั้น ในข้ันแรกจึงทรงริเริ่มดําเนิน

กิจการธนาคารพาณิชยเปนการทดลองในนาม "บคุคลภัย" (Book Club)พระบาทสมเด็จพระ

จุลจอมเกลาเจาอยูหัวจึงทรงมีพระบรมราชานุญาตใหตั้งเปนธนาคารในนาม "บริษัท แบงกสยามกัม

มาจลทุนจํากัด"(Siam Commercial Bank, Limited) เม่ือวันท่ี30 มกราคม พ.ศ. 2449 ประกอบ

ธุรกิจธนาคารพาณิชยอยางเปนทางการนับตั้งแตนั้นมาและไดกลายมาเปน "ตนแบบธนาคารไทย" โดย

ริเริ่มนําระบบ และแนวคิดของการใหบริการ รับฝากเงินออมทรัพย และบริการบัญชี กระแสรายวัน 

(Current Account) ถอนเงิน โดยใชเช็คมาใหบริการ แกประชาชน พรอมท้ังจัดตั้งสาขาข้ึนท้ังใน

กรุงเทพฯ และภูมิภาคตางๆ นอกจากนี้ธนาคารยังมีสวนรวมในการกอกําเนิดและวางรากฐานสหกรณ

การเกษตรของประเทศ 

 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มิไดมุงเพียงการดําเนินธุรกิจในฐานะท่ีเปนธนาคาร

พาณิชยไทยแหงแรกเทานั้นหากแตยังอุทิศตนเต็มความสามารถเพ่ือสรางความม่ันคงแกระบบการเงิน

การธนาคารและเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศดังปณิธานของธนาคาร 6 ประการท่ีไดยึดม่ันเสมอมา

วา 

 1) มุงม่ันตอการใหบริการท่ีเปนเลิศ 

  2) ยึดม่ันตอการทางานรวมกัน 

  3) เชื่อม่ันในคุณคาของคน 

  4) ตั้งม่ันตอการบริหารดวยคุณภาพและความชอบธรรม 

  5) ยึดม่ันในความซ่ือสัตยซ่ือตรงและมีวัฒนธรรมท่ีดีงาม 

  6) ถือม่ันตอการมีสวนรวมในสังคมและประเทศชาติ 

  ดวยมุงม่ันตอการใหบริการท่ีเปนเลิศ ไดพัฒนาการบริการดวยจิตสานึกในการใหบริการท่ีดี

และเขาใจความตองการของลูกคาดวยการริเริ่มและคิดคนปรับปรุงกิจการท้ังในดานเงินฝากดาน

สินเชื่อรวมท้ังบริการทางการเงินทุกประเภทเพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาไดแกบริการบัตรเครดิต

บริการการคาตางประเทศบริการเสริมพิเศษอ่ืนๆครบวงจรและสมบูรณแบบรวมท้ังการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net)เพ่ือเพ่ิมความสะดวกแกลูกคาอยางครบวงจรธนาคารไทยพาณิชยไดนํา
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เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการลูกคาเริ่มดวยการนําระบบบริการเงินดวน ATM เขามาใชบริการเปน

ธนาคารแรกการวางรากฐานระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ีลูกคาสามารถใชบริการตางๆไดสะดวก

รวดเร็วไมวาจะอยูท่ีไหนเวลาใดพัฒนาเครือขายการบริการครอบคลุมท่ัวประเทศรวมท้ังรองรับความ

ตองการของลูกคาไดท่ัวโลกจากปณิธานท่ีมุงม่ันใหบริการท่ีเปนเลิศธนาคารไดรับมาตรฐาน ISO 9002 

ครอบคลมุธรุกิจบริการของธนาคารดวยมาตรฐานสากลและเปนท่ียอมรับดวยการประกาศรางวัล

เกียรติคุณจากองคกรและสถาบันตางๆเชนรางวัล BEST COMMERCIAL BANK OF THAILAND 

รางวัล BANK OF THE YEAR รางวัลการบริหารองคกรและคุณภาพการใหบริการมาโดยตลอดจึงเปน

เครื่องประกันไดถึงความพยายามท่ีไมเคยหยุดยั้ง 

 ตามขอมูลงบการเงิน ณ วันท่ี31 ธันวาคม 2556 (งบการเงินรวม) ท่ีนําสงธนาคารแหง

ประเทศไทย ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)มีขนาดของสินทรัพยใหญเปนอันดับ 2 ของระบบ

ธนาคารพาณิชย โดย ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2556 มีสินทรัพยรวม 2,534 พันลานบาทมีเงินฝาก 

1,823 พันลานบาทและมีสินเชื่อ 1,735 พันลานบาท ธนาคารจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหง

ประเทศไทย ตั้งแต พ.ศ. 2519 ปจจุบันหุนของธนาคารท่ีจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยฯ 

ประกอบดวย หุนสามัญ (SCB, SCB-F) หุนบุริมสิทธิ (SCB-P, SCB-Q) ณ วันท่ี31 ธันวาคม 2556 

ธนาคารมีมูลคาหุนตามราคาตลาด (Market Capitalization) 487,815 ลานบาท 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ใหบริการใหแกลูกคาทุกประเภท ท้ังท่ีเปนบริษัทขนาดใหญและ

ลูกคารายยอย ไดแก การโอนเงิน การฝากเงิน การใหกูยืมประเภทตางๆ การรับซ้ือลด การรับรอง

รางวัล คํ้าประกัน บริการดานปริวรรตเงินตรา Bancassuranceบริการดานการคาตางประเทศ 

บริการ Cash Management บริการดานธุรกิจหลักทรัพย อาทิ บริการจําหนายหุนกู บริการนาย

ทะเบียนหุนกู การรับประกันการจัดจําหนายตราสารหนี้ นายทะเบียนหลักทรัพย บริการรับฝาก

ทรัพยสิน กองทุนสํารองเลี้ยงชีพ และกองทุนสวนบุคคล บัตรเครดิตและการรับฝากทรัพยสินผานทาง

สํานักงานใหญ และเครือขายสาขาของธนาคาร 

 ปจจุบันธนาคารไทยพาณิชยยังคงดําเนินงานภายใตปณิธานอันแนวแนดวยคุณภาพควบคู

คุณธรรมและดวยวิสัยทัศนอันกาวไกลในการปรับตัวเพ่ือเตรียมพรอมสูยุคเศรษฐกิจและนโยบายการ

กาวสูระดับมาตรฐานสากลธนาคารไทยพาณิชย 

 1.วิสัยทัศน 

 เราจะเปนธนาคารท่ีลูกคา ผูถือหุน พนักงาน และสังคมเลือก 

 2.พันธกิจ 

 ธนาคารท่ีใหบริการครบวงจรท่ีดีท่ีสุดของประเทศ 

 3.คานิยมองคกร iSCB 

 I   Innovation     นวัตกรรม นําหนา 
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 S  Social Responsibility    สรางคุณคา สูสังคม 

 C  Customer Focus     ลูกคา ตองมากอน 

 B  Building Our People     สรางองคกร คือสรางคน 

 4.การแบงกลุมลูกคา 

  ลูกคาบุคคล 

  ไดกําหนดผลิตภัณฑสําหรับกลุมลูกคาบุคคลไว 8 รูปแบบ ไดแก ผลิตภัณฑเงินฝาก

ผลิตภัณฑการลงทุน ไดแก ตราสารหนี้ระยะสั้น ตราสารหนี้ระยะยาว และกองทุนผลิตภัณฑประกัน

สินเชื่อ บัตรเครดิตรับชําระเงินและเติมเงินธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสและบริการอ่ืนๆ 

ลูกคาธุรกิจ 

   ไดกําหนดผลิตภัณฑสําหรับกลุมลูกคาธุรกิจไว 5 รูปแบบไดแกสินเชื่อเพ่ือลูกคา

ธุรกิจเรียกเก็บและชําระเงินการคาตางประเทศและเงินโอนการลงทุนและประกันแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศและบริการอ่ืนๆ 

ลูกคาธุรกิจขนาดใหญ 

   ไดกําหนดผลิตภัณฑสําหรับกลุมลูกคาธุรกิจไว 7 รูปแบบไดแกสินเชื่อธุรกิจเรียกเก็บ

และชําระเงินการคาตางประเทศและเงินโอนการลงทุน บริการอ่ืนๆตามประเภทอุตสาหกรรมและ

สํานักงานตางประเทศ 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 วิภาดา ธํารงสมบัติ (2550) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการและความพอใจของการซ้ือ

ขายหลักทรัพยผานระบบอินเตอรเน็ตท่ีมีตอความภักดีของผูใชบริการ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับ

คุณภาพการใหบริการและความพอใจของการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเตอรเน็ต  และ

ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการและความพอใจของการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบ

อินเทอรเน็ตท่ีมีตอความภักดีของผูใชบริการ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือการวิจัย จํานวน 398 คน 

วิเคราะหขอมูลโดย SPSS จากการศึกษาพบวา  

 1. ตัวอยางมีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบ

อินเทอรเน็ตโดยรวมในระดับมาก พิจารณารายดานพบวาทุกดานอยูในระดับมาก ไดแก ดานสิ่งท่ี

สัมผัสและจับตองได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความเชื่อม่ันของ

ผูใชบริการ และดานความเขาใจผูใชบริการ 

 2. ตัวอยางมีความพอใจตอการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตอยูในระดับมาก 

เม่ือพิจารณารายดาน ไดแก ดานการตอบสนองความคาดหวังมีความพอใจในระดับมากท่ีสุด สวนดาน

ความไววางใจเม่ือใชบริการ และดานความคุมคา มีความพอใจในระดับมาก 
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 3. ตัวอยางมีความภักดีของผูใชบริการตอผูใหบริการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบ

อินเทอรเน็ตโดยรวมอยูในระดับเฉยๆ พิจารณารายดานทุกดานอยูในระดับเฉยๆ ไดแก ดานความ

ตั้งใจซ้ือ ดานความออนไหวตอราคา และดานพฤติกรรมการบอกตอ 

 4. การทดสอบสมมติฐานพบวา  

  4.1 ผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได

เฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ และความพอใจตอการซ้ือขาย

หลักทรัพยผานระบบอินเตอรเน็ต ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

  4.2 ผูใชบริการท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มี

ความภักดีของผูใชบริการตอผูใหบริการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ต ตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 สวนเพศ และสถานภาพสมรส ไมแตกตางกัน 

  4.3 คุณภาพการใหบริการ และความพอใจ มีความสัมพันธกับความพอใจตอการ

ซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

  4.4 คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับตอความภักดีของผูใชบริการตอผู

ใหบริการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

 รัตนธิดาพุฒตาล (2552) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคาร

อินเทอรเน็ต กรณีศกึษา: จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษา และเปรียบเทียบ

ลักษณะของปจจัยดานประชากรศาสตรพฤติกรรมการใชบริการปจจัยสวนประสมทางการตลาดและ

การตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (2) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยดาน

พฤตกิรรมการใชบริการกับปจจัยการตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส และ (3) การวิเคราะห

ความสัมพันธการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจใชบริการของ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกสกลุมตัวอยางผูใชธนาคารอินเทอรเน็ตในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาจํานวน 400 

คนวิเคราะหขอมูลดวยสถิติรอยละคาเฉลี่ยคาเบี่ยงเบนมาตรฐานคาทีคาเอฟคารีเกรทชั่นโดยกําหนด

ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 การศึกษาพบวา 

 1. ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดในดานผลิตภัณฑ และดานชองทางการจัดจําหนาย

โดยรวมอยูในระดับมาก สวนดานราคาและดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง 

 2. ปจจัยดานการตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสในดานบัญชีดานบัตรเครดิตดาน

สินเชื่อบาน/สินเชื่ออ่ืนๆ ดานโอนเงินดานเรื่องเช็ค และดานการชําระสินคา/บริการโดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง 

 3. เทียบการตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสพบวา ปจจัยดานประชากรศาสตร

ตางกัน มีการตัดสินใจใชบริการธนาคารอินเทอรเน็ตไมแตกตางกันท้ัง 6 ดาน และปจจัยดาน
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พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตตางกัน มีการตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสไมแตกตางกันท้ัง 

6 ดาน 

 4. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานตางๆ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกสในดานการบัญชี ดานบัตรเครดิต ดานสินเชื่อบานและสินเชื่ออ่ืนๆดานการโอนเงิน ดาน

เรื่องเช็คและดานการชําระคาสินคาและบริการ 

 ยุพา สุทธิสิริโรจน (2553) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการท่ีสงผลตอ

ความภักดีในการใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคล 

ความคาดหวัง และการรับรูคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความภักดีในการใหบริการของบมจ. ธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย ในกลุมตัวอยางจํานวน 456 คน และ

วิเคราะหขอมูลโดย SPSS การศึกษาพบวา 

 1. กลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของบมจ .ธนาคารกรุงศรีอยุธยาโดย

รวมอยูในระดับสูง และรายดานไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสและจับตองได ดานเชื่อถือได ดานการตอบสนอง

ตอลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความเขาใจลูกคา อยูในระดับสูง  

 2. กลุมตัวอยางมีการรับรูตอคุณภาพบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยาโดยรวมอยูใน

ระดับสูง และรายดานไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสและจับตองได ดานเชื่อถือได ดานการตอบสนองตอลูกคา  

ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความเขาใจลูกคา อยูในระดับสูง  

 3. การทดสอบสมมติฐานพบวา  

  3.1 ลูกคาท่ีมีเพศ และจํานวนการใชบริการตอเดือน ตางกัน มีผลตอความภักดีใน

การใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 สวน

ลูกคาท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และลักษณะการ

ใหบริการ ตางกัน มีอิทธิพลตอความภักดีในการใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ไมแตกตาง

กัน 

  3.2 ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสและจับตองได ดานการ

ตอบสนองตอลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความเขาใจลูกคา มีผลตอความภักดีใน

การใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 สวน

ดานเชื่อถือไดไมแตกตางกัน 

  3.3 การับรูตอคุณภาพบริการ ไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสและจับตองได ดานการ

ตอบสนองตอลูกคา ดานเชื่อถือได ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความเขาใจลูกคา มีผลตอ

ความภักดีในการใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 

0.05 
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 ชนามาศ โชติสวัสดิ์ (2554) ศึกษาเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจท่ีมีผลตอ

ความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสาครนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานประชากรศาสตรปจจัยดานพฤติกรรมการใชบริการและความ

พึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัด

สมุทรสาครโดยมีกลุมตัวอยางจํานวน 400 คนใชแบบสอบถามและการสัมภาษณเปนเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูลผลการศึกษาพบวา 

 1. ลูกคาท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดับการศีกษา อาชีพ รายไดมีผลตอความภักดีในการใช

บริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสงคราม ในขณะท่ีเพศไมมีความสัมพันธกับ

ความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสาคร 

 2. พฤติกรรมการใชบริการทางดานเหตุผลท่ีมาใชบริการระยะเวลาการเปนลูกคาและ

ประเภทของบริการมีผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัด

สมุทรสาครในขณะท่ีความถ่ีในการใชบริการไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอการใชบริการธนาคาร

ออมสนิ 

 3. ความพึงพอใจทางดานผลิตภัณฑและบริการจากธนาคาร ราคา สถานท่ีการสงเสริม

การตลาด กระบวนการบริการ พนักงานผูใหบริการ และลกัษณะทางกายภาพ มีผลตอความภักดีใน

การใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสาคร 

 4. ผลการวิเคราะหยังพบวาลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารในภาพรวม

อยูในระดับมาก สงผลใหแนวโนมใชบริการซํ้าของลูกคาเพ่ิมสูงข้ึนซ่ึงแสดงใหเห็นถึงความภักดีในการ

ใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสาคร 

 เตวิช โสภณปฏิมา (2554) ศึกษาเรื่องการพัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคศึกษาระดับความ

ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับคุณภาพการบริการ การ

รับรูคุณคาการบริการ และความจงรักภักดี เปรียบเทียบระหวางธนาคารท่ีใชบริการเปนประจํา และ

ธนาคารท่ีรูสึกประทับใจ โดยใชสถิติพรรณนา และการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง 

(Structural Equation Modeling: SEM) การศึกษาครั้งนี้ใชการสํารวจตัวอยาง ซ่ึงสุมจาก

ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน270 คน แบบแบงชั้น 3 ข้ัน จากการศึกษา

พบวา คาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ การรับรู คุณคาการบริการ ความพึง

พอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารท่ีใชบริการเปนประจํามีคานอย

กวาธนาคารท่ีรูสึกประทับใจในทุกดาน และแบบจําลองเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลตอจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีปรับเปน“แบบจําลองทางเลือก” มีความ

สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับดี ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตามความจงรักภักดีอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติ คือ ความพึงพอใจในการบริการเพียงตัวแปรเดียว สวนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางออม

ตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ และการ

รับรูคุณคาการบริการ ซ่ึงสะทอนใหเห็นวาผูประกอบการธนาคารพาณิชยควรใหความสําคัญกับการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงจะสงผลตอการรับรู

คุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการและความจงรักภักดีตราบเทาท่ีความพึงพอใจนั้นยังคง

อยู 

 พิริยะ แกววิเศษ (2554) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยในการสรางตราสินคาและความ

ความจงรักภักดีในตราสินคาลูกคาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและหา

ความสัมพันธระหวางปจจัยในการสรางตราสินคาและความจงรักภักดีในตราสินคาลูกคาธนาคาร

พาณิชยแหงหนึ่งมีกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ขอมูลสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสัม

ประสิทธิสหสัมพันธของเพียรสัน ผลการศึกษาพบวา 

 1. ลูกคามีความจงรักภักดีในตราสินคาของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งอยูในระดับมาก โดยมี

ความจงรักภักดีในตราสินคาในขอความเชื่อม่ันในธนาคารพาณิชยมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความสามรถ

เขาไปอยูกลางใจของลูกคาไดในระดับสูง  

 2. ความสัมพันธระหวางปจจัยในการสรางตราสินคาและความจงรักภักดีในตราสินคาลกูคา

ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง อยูในระดับปานกลาง  

  สุจิตรา งามใจ (2555) ศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการกับความจงรักภักดี

ของผูใชบริการ : กรณีศึกษา บริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา

และหาความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ มีกลุมตัวอยาง จํานวน 

400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก 

คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, One-way ANOVA และคาสัมประ

สิทธิสหสัมพันธของเพียรสัน ผลการศึกษาพบวา 

 1. ลูกคามีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวงดาน

บคุคล/ภาพลกัษณ กับดานการใหบริการเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะ

ทางกายภาพ ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาดและดานราคา ตามลําดับ โดยมีคุณภาพบริการ

ในระดับมาก สวนความจงรักภักดี ลูกคามีความจงรักภักดีดานอารมณเปนอันดับแรก รองลงมาคือ 

ดานพฤติกรรม 

 2. ลูกคาท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความ

จงรักภักดีดานพฤติกรรม และดานอารมณไมแตกตางกัน ในขณะท่ีสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 
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ดานมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกับกันกับความจงรักภักดีตอใชบริการบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด 

สาขาคลองหลวงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

 สยมพร สุขอุบล (2555) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการธนาคารผาน

เครือขายอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรม และ

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการธนาคารผานเครือขายอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม 

โดยมีแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย ตัวอยาง 150 คน และวเิคราะหโดยใช SPSS ผล

การศึกษาพบวา ปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการใชบริกาผานเครือขายอินเทอรเน็ตของนกัศึกษา

มหาวิทยาลัยเชียงใหมโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริม

การตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลอยู

ในระดับมาก สวนดานบุคลากร มีอิทธิพลอยูในระดับปานกลางโดยปญหาในการเลือกใชบริการบริการ

ธนาคารผานเครือขายอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม มากท่ีสุด คือ ความปลอดภัย

ระหวางการทําธุรกรรมผานเครือขายอินเทอรเน็ต รองลงมาคือ ความผิดพลาดในการทําธุรกรรมผาน

เครือขายอินเทอรเน็ต ความม่ันใจในการทําธุรกรรมผานเครือขายอินเทอรเน็ต ประเภทของธุรกรรมผาน

เครือขายอินเทอรเน็ต และข้ันตอนการเขาถึงเครือขายอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ตามลําดับ 

 

สมมตฐิานการศึกษา 

 1. ปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) 

 2. ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 3. ปจจัยดานบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตางกัน 

 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดของการศึกษาโดยประยุกตใชแนวคิดท่ีเก่ียวของ ไดแก 

แนวคิดเก่ียวกับการบริการของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 432-433) แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพ

บริการของ Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990, p.29) และแนวคิดเก่ียวกับความจงรักภักดี

ตอการบริการของพง และยี (Pong & Yee, 2001) โดยมีรายละเอียดดังแสดงในภาพท่ี 1 
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ภาพท่ี 2.2: กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

ไดแก 

1. ดานความพรอมในการ

ตอบสนอง 

2. ดานการเขาถึงไดงาย 

3. ดานความนาเชื่อถือ 

4. ดานความม่ันคงปลอดภัย 

5. ดานการติดตอสื่อสาร 

 

ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของ 

ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานการบริการไดแก 

1. ดานการบริการไดแก 

• ประเภทการบริการ 

• กระบวนการใหบริการ 

• ความถูกตองเท่ียงตรง 

• ความสะดวกรวดเร็ว 

• ความปลอดภัยปลอดภัยของ

ระบบ 

2. ดานกายภาพ ไดแก 

• รูปลักษณของหนา Web 

Page 

• ท่ีตั้งของระบบ/Web Site 

3. ดานการสงเสริมการขาย  

4. ดานคาธรรมเนียมบริการ 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 

 

การศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรูปแบบการ

วิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามในกลุมตัวอยางโดยใช

แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการศึกษา ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดวิธีดําเนินการศึกษาใน

ครั้งนี้ตามลําดับ ดังนี้ 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2.  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

3.  การสรางและการตรวจสอบเครื่องมือการศึกษา 

4.  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

5.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ คือ ผูใชบริการธนาคารอินเทอรเน็ต (SCB Easy Net) 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ปจจุบันกลุมผูท่ีใชบริการธนาคารอินเทอรเน็ต มีจํานวน

เพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องและไมมีการใชบริการสมํ่าเสมอ ดังนั้น จึงไมสามารถระบุจํานวนประชากรท่ี

แนนอนได 

ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการศึกษาตามสูตรการคํานวณของ 

Cochran (1977, p. 58) ท่ีความคลาดเคลื่อนรอยละ 5 มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนี้ 

สูตรการคํานวณ 

   n =    P(1-P) (Z)2 

                                               (e2) 

 

เม่ือกําหนดให n  = ขนาดของหนวยตัวอยางกลุมเปาหมาย  

  P = คาเปอรเซ็นตท่ีตองการสุมจากประชากรท้ังหมด  

 e = คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนในการสุมตัวอยา 

 Z = ระดับคาความเชื่อม่ันท่ีกําหนดรอยละ 95  

ผูวิจัยกําหนดกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยท่ีรอยละ 50 (ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543, หนา 2)  

คาความเชื่อม่ันท่ีกําหนดรอยละ 95 ซ่ึงจะไดคา Z เทากับ 1.96 และคาความคลาดเคลื่อนจากการสุม

ตัวอยางท่ี 0.05  
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แทนคา 

   n = (0.50) (1-0.50) (1.96)2 

      (0.05)2 

   n = 384.18  

 

จากการคํานวณไดกลุมตัวอยาง จํานวน 384.18 คน ดังนั้น เพ่ือความสะดวกในการเก็บ

รวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางเทากับ 400 คน  

 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม(Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยไดออกแบบ

ใหมีความสอดคลองกับวัตถุประสงคของการศึกษา และกรอบแนวคิดในการศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียด

ของแบบสอบถามแบงออกเปน 6 สวน ดังนี ้

สวนที่ 1 คําถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยผูวิจัยไดสรางขอ

คําถามเปนคําถามแบบปลายปด (Closed-end Question) ซ่ึงมีคําตอบเปนแบบรายการเลือกตอบ 

(Check List) จํานวน 6 ขอ ไดแก  

1. เพศ  

2. อาย ุ 

3. สถานภาพสมรส 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

5. อาชีพ  

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

สวนที่ 2 คําถามเก่ียวกับความคิดเห็นท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) โดยผูวิจัยไดสรางขอคําถาม

เปนคําถามแบบปลายปด (Closed-end Question) ซ่ึงมีคําตอบเปนแบบรายการเลือกตอบ (Check 

List) จํานวน 7 ขอ ไดแก 

1. ระยะเวลาท่ีใชบริการ 

2. เหตุผลท่ีใชบริการ 

3. ความถ่ีในการใชบริการ 

4. ประเภทของธุรกรรมท่ีใชบริการ 

5. การใชบริการตอเนื่อง 

6. การใหระดับรางวัลการบริการแกธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
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7. การแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการ 

สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยผูวิจัยไดสรางขอคําถามเปนคําถามแบบปลายปด (Closed-end 

Question) ซ่ึงมีคําตอบเปนแบบรายการเลือกตอบ (Check List) ในรูปแบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยในระดับมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 

และนอยท่ีสุด โดยมีขอคําถามท้ังสิ้น จํานวน 20 ขอ แบงเปน 

1. ดานการบริการ มีขอคําถาม จํานวน 7 ขอ 

2. ดานกายภาพ มีขอคําถาม จํานวน 4 ขอ 

3. ดานการสงเสริมการขาย มีขอคําถาม จํานวน 4 ขอ 

4. ดานคาธรรมเนียมบริการ มีขอคําถาม จํานวน 2 ขอ 

5. ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน มีขอคําถาม จํานวน 3 ขอ 

สวนที่ 4 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยผูวิจัยไดสรางขอคําถามเปนคําถามแบบปลายปด (Closed-end 

Question) ซ่ึงมีคําตอบเปนแบบรายการเลือกตอบ (Check List) ในรูปแบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยในระดับมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 

และนอยท่ีสุด โดยมีขอคําถามท้ังสิ้น จํานวน 17 ขอ 

1. ดานความพรอมในการตอบสนอง มีขอคําถาม จํานวน 4 ขอ 

2. ดานการเขาถึงไดงาย มีขอคําถาม จํานวน 3 ขอ 

3. ดานความนาเชื่อถือ มีขอคําถาม จํานวน 3 ขอ 

4. ดานความม่ันคงปลอดภัย มีขอคําถาม จํานวน 4 ขอ 

5. ดานการติดตอสื่อสาร มีขอคําถาม จํานวน 3 ขอ 

สวนที่ 5 คําถามเก่ียวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยผูวิจัยไดสรางขอคําถามเปนคําถามแบบปลายปด (Closed-

end Question) ซ่ึงมีคําตอบเปนแบบรายการเลือกตอบ (Check List) ในรูปแบบมาตราสวน

ประมาณคา (Rating Scale) แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยในระดับมากท่ีสุด มาก 

ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด โดยมีขอคําถามท้ังสิ้น จํานวน 10 ขอ 

สวนที่ 6 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติมโดยผูวิจัยไดสรางขอคําถามเปนคําถามแบบ

ปลายเปด (Opened-end Question) จํานวน 1 ขอ 
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การสรางและการตรวจสอบเครื่องมือการศึกษา 

  ในข้ันตอนการสรางและการตรวจสอบเครื่องมือการศึกษา ผูวิจัยไดสรางและการตรวจสอบ

คุณภาพของแบบสอบถาม จํานวน 4 ข้ันตอน ดังนี้ 

 1. ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการศึกษา เพ่ือนํามาใชเปนแนวทางในการ

กําหนดวัตถุประสงคของการศึกษา กรอบแนวคิดของการศึกษา และนิยามตัวแปรในการศึกษา และ

ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากหนังสือ วารสาร บทความ และเอกสารวิจัยตางๆ 

 2. ยกรางแบบสอบถามโดยใหมีความสอดคลองกับวตัถุประสงคของการศึกษา กรอบ

แนวคิดของการศึกษา และครอบคลมุตวัแปรของการศึกษาท้ังหมด 

 3. การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือการศึกษา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามท่ีไดสราง

ข้ึนตออาจารยท่ีปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิ เพ่ือตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเนื้อหา

ของแบบสอบถามกับเนื้อเรื่องท่ีจะศึกษา การตรวจสอบหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 

(Reliability) ผูวิจัยรางแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาแลว ไปทดลองใชจริง

เพ่ือตรวจสอบหาความเชื่อนาเชื่อถือของแบบสอบถามโดยการนํารางแบบสอบถามไปทดลองให

ประชากรท่ีไมใชกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ทดลองทําแบบสอบถาม จํานวน 30 คน จากนั้นนํา

ขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามดวยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอน

บารช (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 1951, pp. 297 - 334) โดยใชโปรแกรม

วิเคราะหขอมูลสําเร็จรูปทางสังคมศาสตรสําหรับคอมพิวเตอรในการประมวลผล ผลการวิเคราะหคา

สัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบารชตองมีคาตั้งแต 0.70 ข้ึนไป จึงจะถือวาแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมี

ความนาเชื่อถือและสามารถนําไปใชเปนเครื่องมือสําหรับการศึกษาในกลุมประชากรจริง   

การตรวจสอบความเชื่อม่ัน ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s 

Alpha) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

สวนของคําถาม    คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบารช 

        n = 30  n = 400 

ปจจัยดานการบริการ 

• ดานการบริการ     0.8580  0.9060 

• ดานกายภาพ     0.7750  0.8740 

• ดานการสงเสริมการขาย   0.8890  0.8920 

• ดานคาธรรมเนียมบริการ   0.7820  0.8540 

• ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน   0.8200  0.8710 

คาความเชื่อม่ันรวมปจจัยดานการบริการ   0.9545  0.9123 
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ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

• ดานความพรอมในการตอบสนอง   0.7910  0.8920 

• ดานการเขาถึงไดงาย    0.7310  0.7230 

• ดานความนาเชื่อถือ    0.9090  0.9130 

• ดานความม่ันคงปลอดภัย    0.8430  0.8800 

• ดานการติดตอสื่อสาร    0.8860  0.9300 

คาความเชื่อม่ันรวมปจจัยดานคุณภาพการบริการ 0.9340  0.9340 

ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทาง 

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 0.9720  0.9470 

 4. จัดพิมพแบบสอบถามฉบับสมบูรณเพ่ือใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวมรวมขอมูล

สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ 

 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมภาคสนามโดยจะทําหนาท่ีแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง 

โดยกอนเริ่มทําแบบสอบถามทุกครั้ง ผูวิจัยจะชี้แจงวัตถุประสงคของการศึกษาใหกลุมตัวอยางทราบ

กอนทุกครั้ง เพ่ือใหไดขอมูลท่ีตรงกับสภาพความเปนจริงมากท่ีสุด จากนั้นจะรวบรวมแบบสอบถาม

กลับคืนมาดวยตนเอง 

 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดสถิติท่ีใชในการวิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือการศึกษา 

ขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถามในแตละสวน และการทดสอบสมมติฐานการศึกษาไวดังนี้  

1. การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม 

1.1 แบบสอบถามสวนท่ี 1 และสวนท่ี 5 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage)   

1.2 แบบสอบถามสวนท่ี 2 สวนท่ี 3 และสวนท่ี 4 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: S.D)  

ผูวิจัยกําหนดเกณฑคาน้ําหนักในการแปลผลคะแนนระดับความคิดเห็นโดยแบง

ออกเปน 5 ระดับ ตามมาตราวัดทัศนคติของลิเคอรท (Rensis Likert, 1967:  90-95) โดยใชหลักการ

วิธีการประเมินแบบรวมคา (Method of Summated Rating) ซ่ึงเปนมาตรวัดท่ีงายท่ีสุด ดังนี้  
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ระดับความคิดเห็น/ระดับคุณภาพบริการ คะแนน 

มากท่ีสุด/ดีท่ีสุด 5 

มาก/ดี 4 

ปานกลาง/ปานกลาง 3 

นอย/ควรปรับปรุง 2 

นอยท่ีสุด/ควรปรับปรุงมาก 1 

การแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็น ผูวิจัยไดกําหนดเกณฑ

การแปลความหมายไว 5 ระดับ โดยแบงชวงคะแนนในแตละระดับออกเปนอัตรภาคชั้น (Class 

Interval) ท่ีมีชวงชั้นเทาๆ กัน ดังนี้ (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 2546, หนา 141-142)  

 

 อันตรภาคชั้น     =           ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด - ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด 

                                                                     จํานวนชั้น                                                        

 

=             5-1              

                                               5 

=       0.8 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นมีดังนี้ (Best, 1997) 

ชวงคะแนน 4.21 - 5.00 หมายถึง     มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 

ชวงคะแนน 3.41 - 4.20 หมายถึง     มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

ชวงคะแนน 2.61 - 3.40 หมายถึง     มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

ชวงคะแนน 1.81 - 2.60 หมายถึง     มีความคิดเห็นอยูในระดับนอย 

ชวงคะแนน 1.00 - 1.80 หมายถึง     มีความคิดเห็นอยูในระดับนอยท่ีสุด 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยคุณภาพบริการมีดังนี้ (Best, 1997) 

ชวงคะแนน 4.21 - 5.00 หมายถึง   มีคุณภาพบริการอยูในระดับดีท่ีสุด 

ชวงคะแนน 3.41 - 4.20 หมายถึง   มีคุณภาพบริการอยูในระดับดี 

ชวงคะแนน 2.61 - 3.40 หมายถึง   มีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง 

ชวงคะแนน 1.81 - 2.60 หมายถึง   มีคุณภาพบริการอยูในระดับต่ํา 

ชวงคะแนน 1.00 - 1.80 หมายถึง   มีคุณภาพบริการอยูในระดับต่ําท่ีสุด 

2. การทดสอบสมมติฐานการศึกษา  

ผูวิจัยทดสอบสมมติฐานการศึกษาโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือ

การวิเคราะหทดสอบความสัมพันธหรือการสงผลตอกันระหวางตัวแปรอิสระหลายตัว ไดแก (1) ปจจัย
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ดานการบริการ ซ่ึงประกอบดวย ดานการบริการ ดานกายภาพ ดานการสงเสริมการขาย ดาน

คาธรรมเนียมบริการ และดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน และ (2) ปจจัยดานคุณภาพการบริการ ซ่ึง

ประกอบดวย ดานความพรอมในการตอบสนอง ดานการเขาถึงไดงาย ดานความนาเชื่อถือ ด านความ

ม่ันคงปลอดภัย และดานการติดตอสื่อสาร ซ่ึงใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัว คือ ความ

จงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ซ่ึง

ใชมาตรวัดอันตรภาค เพ่ือทดสอบถึงความแตกตางท่ีตัวแปรอิสระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม 

ดังนั้นสถิติท่ีใชคือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.05 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การศึกษาปจจัยดานการบริการ คุณภาพบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคการศึกษา

เพ่ือสํารวจความสําคัญของปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ และความจงรักภักดี

ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) และการศึกษา

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน)โดยเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามในกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน และไดรับ

แบบสอบถามกลับคืนมาท้ังสิ้น จํานวน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 เม่ือไดรับแบบสอบถาม

กลับคืนมา ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลในแบบสอบถาม โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( x ) และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) และไดทดสอบสมมุติฐานการวิจัยโดยใชสถิติเชิง

อนุมาน (Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลการวิเคราะหขอมูลสามารถนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

2. ความคิดเห็นท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) 

3. ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน) 

4. ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน) 

5. ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) 

6. การทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 
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1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะหแบบสอบถามสวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามผูวิจัยใชสถิติ

เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1:  จํานวนและรอยละของปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

n = 400 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ     

ชาย 280 70.00 

หญิง 120 30.00 

2. อายุ     

ไมเกิน 25 ป 56 14.00 

25-35 ป 168 42.00 

36-45 ป 96 24.00 

46-55 ป 36 9.00 

ตั้งแต 56 ป ข้ึนไป 44 11.00 

3. สถานภาพสมรส     

โสด 220 55.00 

สมรส 156 39.00 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 24 6.00 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด     

ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 16 4.00 

อนุปริญญา/ปวส. 28 7.00 

ปริญญาตรี 288 72.00 

ตั้งแตปริญญาโทข้ึนไป 68 17.00 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ):  จํานวนและรอยละของปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

n = 400 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

5. อาชีพ     

พนักงานบริษัท /ลูกจาง 228 57.00 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 44 11.00 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 84 21.00 

นักเรียน/นกัศึกษา 4 1.00 

ปลดเกษียณ/วางงาน 40 10.00 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน     

ไมเกิน 15,000 บาท 56 14.00 

15,000-25,000 บาท 180 45.00 

25,001-35,000 บาท 76 19.00 

35,001-45,000 บาท 32 8.00 

ตั้งแต 45,001 บาทข้ึนไป 56 14.00 

 

จากตารางท่ี 4.1 การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามสรุปไดวา  

เพศ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 280 คน คิดเปนรอยละ 70.00 

และเพศหญิง จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 30.00 

อายุ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 25-35 ป จํานวน 168 คน คิดเปน

รอยละ 42.00 รองลงมาคือ อายุระหวาง36-45 ปไมเกิน 25 ป และตั้งแต 56 ป ข้ึนไป จํานวน 96, 

56 และ 44 คน คิดเปนรอยละ 24.00, 14.00 และ 11.00 ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ อายุระหวาง 

46-55 ป จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.00 

สถานภาพสมรส:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 220 คน คิด

เปนรอยละ 55.00 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.00 และนอย

ท่ีสุดคือ สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 

ระดับการศึกษาสูงสุด:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญา

ตรี จํานวน 288 คน คิดเปนรอยละ 72.00 รองลงมาคือ ระดับตั้งแตปริญญาโทข้ึนไปและอนุปริญญา/
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ปวส.จํานวน 68 และ 28 คน คิดเปนรอยละ 17.00 และ 7.00 และนอยท่ีสุดคือ ต่ํากวามัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช. จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.00 

อาชีพ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัท /ลูกจาง จํานวน 228 คน 

คิดเปนรอยละ 57.00 รองลงมาคือ อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจคาขาย/ธุรกิจสวนตัว และปลด

เกษียณ/วางงาน จํานวน 84, 44 และ 40 คน คิดเปนรอยละ 21.00, 11.00 และ 10.00 ตามลําดับ 

และนอยท่ีสุดคือ อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001-

25,000 บาทจํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาคือ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน25,001-

35,000 บาทไมเกิน 15,000 บาท และตั้งแต 45,001 บาทข้ึนไป จํานวน 76, 56 และ 56 คน คิดเปน

รอยละ 19.00, 14.00 และ 14.00 ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ 35,001-45,000 บาท จํานวน 32 คน 

คิดเปนรอยละ 8.00 

 

2. ความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) 

การวิเคราะหแบบสอบถามสวนท่ี 2 ความคิดเห็นท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy 

Net)ผูวิจัยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) และคารอย

ละ (Percentage)ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 4.2:  จํานวนและรอยละของความคิดเห็นท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรม   

      การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB   

      Easy Net) 

 

n = 400 

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

1. ทานใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) มาเปนระยะเวลานานเทาใด 

    

ไมเกิน 6 เดือน 104 26.00 

6 เดือน – 1 ป 200 50.00 

2-3 ป 32 8.00 

มากกวา 3 ป ข้ึนไป 64 16.00 

2. เหตุผลท่ีทานใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) คือ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

    

ไมตองเสียเวลาเดินทางไปธนาคาร 372 28.70 

การทําธุรกรรมผานหนา Web Site ทําไดงาย 120 9.26 

มีความนาเชื่อถือสูง 152 11.73 

มีความปลอดภัยในระหวางทําธุรกรรมทางการเงิน 24 1.85 

คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม 80 6.17 

ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง 300 23.15 

เพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการทําธุรกิจ 248 19.14 

3. ความถ่ีของทานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน)(SCB Easy Net) ในชวง 3 เดือนท่ีผานมา 

    

นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน 84 21.00 

1-3 ครั้งตอเดือน 120 30.00 

4-6 ครั้งตอเดือน 180 45.00 

มากกวา 7 ครั้งตอเดือน 16 4.00 

(ตารางมีตอ) 

 



58 

ตารางท่ี 4.2 (ตอ):  จํานวนและรอยละของความคิดเห็นท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ  

      พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  

     (มหาชน) (SCB Easy Net) 

 

n = 400 

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

4. ประเภทของธรุกรรมทีท่านใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) บอยมากที่สุด (ตอบได

มากกวา 1 ขอ) 

    

สรุปยอดบัญช ี 244 19.68 

โอนเงนิ 316 25.48 

ชําระคาสินคา 260 20.97 

ชําระเงิน/เติมเงิน 92 7.42 

บริการใบแจงยอดอิเลก็ทรอนกิส 24 1.94 

บริการ SMS Alert 64 5.16 

บริการบตัรเครดติ 232 18.71 

เปดบัญชีออนไลน 4 0.32 

แกไขขอมูลสวนบุคคล 4 0.32 

5. ทานคิดวาทานจะยังคงใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) ตอไปอีกหรือไม 

    

ยังคงใชตอไป 340 85.00 

ยตุกิารใช 60 15.00 

6. ถาทานจะใหรางวัลการบริหารแกธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชยที่ทานใชบริการอยูในปจจุบันทานจะใหรางวัลในระดับใดมาก

ที่สุด 

    

ไมใหรางวัล 28 7.00 

เหรียญทองแดง (การบริการระดบัด)ี 216 54.00 

เหรียญเงนิ (การบริการระดบัดมีาก) 116 29.00 

เหรียญทอง (การบริการระดบัดเีลศิ) 40 10.00 

(ตารางมีตอ) 



59 

ตารางท่ี 4.2 (ตอ):  จํานวนและรอยละของความคิดเห็นท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ 

    พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด   

    (มหาชน) (SCB Easy Net) 

 

n = 400 

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

7. ทานจะแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) หรอืไม 

    

แนะนําใหมาใชบริการ 324 81.00 

ไมแนะนาํ 76 19.00 

 

จากตารางท่ี 4.2 การวิเคราะหความคิดเห็นท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy 

Net) สรุปไดวา  

ระยะเวลาท่ีใชบริการ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) ระหวาง 6 เดือน – 1 ป 

จํานวน 200 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาคือ ไมเกิน 6 เดือน และมากกวา 3 ป ข้ึนไป จํานวน 

104 และ 64 คน คิดเปนรอยละ 26.00 และ 16.00 ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ ระยะเวลาระหวาง 

2-3 ป จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.00 

เหตุผลท่ีใชบริการ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลท่ีใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) เนื่องจากไมตองเสียเวลา

เดินทางไปธนาคาร จํานวน 372 คน คิดเปนรอยละ 28.70 รองลงมาคือ ประหยัดคาใชจายในการ

เดินทางเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการทําธุรกิจมีความนาเชื่อถือสูงการทําธุรกรรมผานหนา Web 

Site ทําไดงายและคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม จํานวน 300, 248, 152, 120 และ 80 คน คิดเปน

รอยละ 23.15, 19.14, 11.73, 9.26 และ 6.17 ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ มีความปลอดภัยใน

ระหวางทําธุรกรรมทางการเงิน จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 1.85 

ความถ่ีในการใชบริการ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net)4-6 ครั้งตอเดือน จํานวน 

180 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาคือ ความถ่ี 1-3 ครั้งตอเดือน และนอยกวา 1 ครั้งตอเดือน 
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จํานวน 120 และ 84 คน คิดเปนรอยละ 30.00 และ 21.00 และนอยท่ีสุดคือ ความถ่ีมากกวา 7 ครั้ง

ตอเดือน จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.00 

ประเภทของธุรกรรมท่ีใชบริการ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทของธุรกรรมท่ี

ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net)คือ การ

โอนเงิน จํานวน 316 คน คิดเปนรอยละ 25.48 รองลงมาคือ ชําระคาสินคาสรุปยอดบัญชีบริการบัตร

เครดิตชําระเงิน/เติมเงินบริการ SMS Alert และบริการใบแจงยอดอิเล็กทรอนิกส จํานวน 260, 244, 

232, 92, 64 และ 24 คน คิดเปนรอยละ 20.97, 19.68, 18.71, 7.42, 5.16 และ 1.94 ตามลําดับ 

และนอยท่ีสุดคือ เปดบัญชีออนไลน และแกไขขอมูลสวนบุคคล จํานวนประเภทละ 4 คน คิดเปนรอย

ละ 0.32  

การใชบริการตอเนื่อง:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net)อยางตอเนื่อง จํานวน 340 คน 

คิดเปนรอยละ 85.00 และยุติการใช 60 คน คิดเปนรอยละ 15.00 

การใหระดับรางวัลการบริการแกธนาคารทางอินเตอรเน็ต:  ผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญใหระดับรางวัลเหรียญทองแดง (การบริการระดับดี)จํานวน 216 คน คิดเปนรอยละ 54.00 

รองลงมาคือ ระดับรางวัลเหรียญเงิน (การบริการระดับดีมาก) และเหรียญทอง (การบริการระดับดี

เลิศ) จํานวน 116 และ 40 คน คิดเปนรอยละ 29.00 และ 10.00 และนอยท่ีสุดคือ ไมใหรางวัล

จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00 

การแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะแนะนําบุคคลอ่ืนให

ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) จํานวน 

324 คน คิดเปนรอยละ 81.00 และไมแนะนํา จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19.00 

 

3. ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน)  

การวิเคราะหแบบสอบถามสวนท่ี 3 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ผูวิจัยใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: S.D) ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 4 -9 
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ตารางท่ี 4.3: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย  

     ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ใน 

     ภาพรวม 

 

ปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ดานการบริการ 3.52 0.72 มาก 1 

2.  ดานกายภาพ 3.37 0.76 ปานกลาง 3 

3.  ดานการสงเสริมการขาย 3.10 0.81 ปานกลาง 5 

4.  ดานคาธรรมเนียมบริการ 3.26 0.75 ปานกลาง 4 

5.  ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน 3.46 0.76 มาก 2 

ปจจัยดานการบริการโดยรวม 3.38 0.51 ปานกลาง   

 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x = 

3.38 และ S.D. = 0.51) โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ดานการบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก รองลงมาคือ ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืนดานกายภาพ และดานคาธรรมเนียมบริการ โดยมี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก ปานกลาง และปานกลาง ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ ดานการสงเสริม

การขาย มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.4: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย  

     ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดาน 

     การบริการ 

 

ดานการบริการ x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ประเภทของการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตมีความเหมาะสมและหลากหลาย

รูปแบบ 

3.58 0.83 มาก 3 

2.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)มีรูปแบบการ

ใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในหลายชองทาง 

ไดแกการใชบริการผานระบบคอมพิวเตอร และ

โทรศัพทมือถือ เปนตน 

3.63 0.87 มาก 2 

3.  ข้ันตอนการใชบริการระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต

สามารถทํารายการไดงายไมซับซอนและใชงานได

สะดวก 

3.49 0.84 มาก 4 

4.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความถูกตองและ

เท่ียงตรงของขอมูลสูง 

3.46 0.90 มาก 5 

5.  การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนการเพ่ิม

ความสะดวกใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงิน

ดวยตนเอง 

3.85 0.95 มาก 1 

6.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการติดตั้งระบบความ

ปลอดภัยของขอมูลท่ีนาเชื่อถือ 

3.36 0.92 มาก 6 

7.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการปองกันการแฮกซ

ขอมูลของลูกคาจากกลุมมิจฉาชีพ 

3.28 1.00 ปาน

กลาง 

7 

ดานการบริการโดยรวม 3.52 0.72 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดานการบริการ โดยรวมอยูในระดับ

มาก ( x = 3.52และ S.D. = 0.72) โดยมีความคิดเห็นตอดานการบริการ มากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง 

การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนการเพ่ิมความสะดวกใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมทางการ
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เงินดวยตนเอง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

มีรูปแบบการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในหลายชองทาง ไดแกการใชบริการผานระบบ

คอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ เปนตน มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ระบบ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการปองกันการแฮกซขอมูลของลูกคาจากกลุมมิจฉาชีพ มีความคิดเห็นอยู

ในระดับปานกลาง 

 

ตารางท่ี 4.5: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย  

    ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดาน 

    กายภาพ 

 

ดานกายภาพ x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ต

มีความสวยงามทําใหนาใชงาน 

3.35 0.90 ปานกลาง 3 

2.  การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ไมซับซอนชวยใหสามารถใชงานไดงาย 

3.32 0.92 ปานกลาง 4 

3.  หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการ

ออกแบบระบบปองกันการทําขอมูลผิดพลาดดวยการ

เพ่ิมหนาเพจยืนยันการทําธุรกรรมของลูกคา 

3.36 0.90 ปานกลาง 2 

4.  หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการใหขอมูล

การใชงานอยางครบถวนและชัดเจน 

3.44 0.87 มาก 1 

ดานกายภาพ โดยรวม 3.37 0.76 ปานกลาง   

 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดานกายภาพ โดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง ( x = 3.37 และ S.D. = 0.76) โดยมีความคิดเห็นตอดานกายภาพ มากท่ีสุดในประเด็น

เรื่อง หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการใหขอมูลการใชงานอยางครบถวนและชัดเจนโดย

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการออกแบบ

ระบบปองกันการทําขอมูลผิดพลาดดวยการเพ่ิมหนาเพจยืนยันการทําธุรกรรมของลูกคา มีความ

คิดเห็นอยูในระดับปานกลาง และนอยท่ีสุดคือ การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ไมซับซอนชวยใหสามารถใชงานไดงาย มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 



64 

ตารางท่ี 4.6: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย 

     ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดาน 

     การสงเสริมการขาย 

 

ดานการสงเสริมการขาย x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)มีการ

ประชาสัมพันธเพ่ือแนะนําใหลูกคาใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตอยางท่ัวถึง 

3.26 0.92 ปานกลาง 1 

2.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําของพนักงานทําให

ทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตและตัดสินใจใชบริการ 

2.95 0.93 ปานกลาง 3 

3.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยแผนพับโฆษณา

ทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตและตัดสินใจใชบริการ 

2.95 0.97 ปานกลาง 4 

4.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยเวปไซตของ

ธนาคารทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตและตัดสินใจใชบริการ 

3.14 0.99 ปานกลาง 2 

ดานการสงเสริมการขาย โดยรวม 3.10 0.81 ปานกลาง 
 

 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดานการสงเสริมการขาย โดยรวม

อยูในระดับปานกลาง ( x = 3.10 และ S.D. = 0.81) โดยมีความคิดเห็นตอดานการสงเสริมการขาย 

มากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)มีการประชาสัมพันธเพ่ือแนะนําให

ลูกคาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอยางท่ัวถึงโดยมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง รองลงมา

คือ การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยเวปไซตของธนาคารทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการ

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตและตัดสินใจใชบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง และนอย

ท่ีสุดคือ การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยแผนพับโฆษณาทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการ

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตและตัดสินใจใชบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.7: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย  

     ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดาน 

     คาธรรมเนียมบริการ 

 

ดานคาธรรมเนียมบริการ  x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตใกลเคียงกับคาธรรมเนียมกับการใช

บริการหนาเคานเตอรธนาคาร 

3.33 0.81 ปานกลาง 1 

2.  คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตมีความเหมาะสมและเปนธรรม 

3.18 0.79 ปานกลาง 2 

ดานคาธรรมเนียมบริการโดยรวม 3.26 0.75 ปานกลาง  

 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดานคาธรรมเนียมบริการ โดยรวม

อยูในระดับปานกลาง ( x = 3.26 และ S.D. = 0.75) โดยมีความคิดเห็นตอดานคาธรรมเนียมบริการ 

มากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใกลเคียงกับ

คาธรรมเนียมกับการใชบริการหนาเคานเตอรธนาคารโดยมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความเหมาะสมและเปนธรรม มี

ความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.8: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย  

     ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดาน 

     การประหยัดคาใชจายอ่ืน 

 

ดานการประหยัดคาใชจายอื่น x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  คาบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอ่ืนๆ มีความ

เหมาะสม เชน คาบริการสง SMS เปนตน 

3.38 0.76 ปานกลาง 3 

2.  การสมัครใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมตอง

เสียคาใชจายใดๆเพ่ิมเติม 

3.46 0.84 มาก 2 

3.  การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตทําใหทาน

ประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมทางการเงิน

มากกวาการทําธุรกรรมท่ีสาขา 

3.55 0.94 มาก 1 

ดานการประหยัดคาใชจายอื่นโดยรวม 3.46 0.76 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน

โดยรวมอยูในระดับมาก ( x = 3.46 และ S.D. = 0.76) โดยมีความคิดเห็นตอดานการประหยัด

คาใชจายอ่ืน มากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตทําใหทานประหยัด

คาใชจายในการทําธุรกรรมทางการเงินมากกวาการทําธุรกรรมท่ีสาขา โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก รองลงมาคือ การสมัครใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมตองเสียคาใชจายใดๆเพ่ิมเติม มี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ คาบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอ่ืนๆ มีความ

เหมาะสม เชน คาบริการสง SMS เปนตน มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

 

4. ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) 

การวิเคราะหแบบสอบถามสวนท่ี 4 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอคุณภาพ

การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: S.D) ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 10-15 
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ตารางท่ี 4.9: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ

คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ใน

ภาพรวม 

 

คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ดานความพรอมในการตอบสนอง 3.70 0.85 มาก 1 

2.  ดานการเขาถึงไดงาย 3.51 0.67 มาก 2 

3.  ดานความนาเชื่อถือ 3.30 0.86 ปานกลาง 5 

4.  ดานความม่ันคงปลอดภัย 3.46 0.91 มาก 3 

5.  ดานการติดตอสื่อสาร 3.32 0.90 ปานกลาง 4 

คุณภาพการบริการโดยรวม 3.46 0.67 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน)โดยรวมอยูในระดับมาก ( x = 3.46 

และ S.D. = 0.67) โดยมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชยจํากัด(มหาชน) มากท่ีสุดในดานความพรอมในการตอบสนอง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก รองลงมาคือ ดานการเขาถึงไดงายดานความม่ันคงปลอดภัย และดานการติดตอสื่อสาร โดยมี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก มาก และปานกลาง ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ ดานความนาเชื่อถือ มี

ความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.10: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ  

    คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

      ดานความพรอมในการตอบสนอง 

 

ดานความพรอมในการตอบสนอง x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) พรอม

ใหบริการผูใชทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง 

3.89 0.97 มาก 1 

2.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถ

เขาใชงานไดตลอดเวลาตามความตองการของลูกคา

โดยไมจํากัดจํานวนครั้งในการใหบริการ 

3.84 0.97 มาก 2 

3.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มี

ระบบประมวลผลท่ีรวดเร็วผูใชสามารถทําธุรกรรม

ทางการเงินแลวเสร็จในเวลาอันสั้น 

3.70 0.96 มาก 3 

4.  ผูใชสามารถสอบถามการใชงาน ขอสงสัยหรือขอความ

ชวยเหลือเก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy 

Net) ไดอยางทันทีผานหนาเวปไซต ศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ เปนตน 

3.37 1.02 ปานกลาง 4 

ดานความพรอมในการตอบสนองโดยรวม 3.70 0.85 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน)ดานความพรอมในการตอบสนอง

โดยรวมอยูในระดับมาก ( x = 3.70 และ S.D. = 0.85) โดยมีความคิดเห็นตอดานความพรอมในการ

ตอบสนองมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) พรอมใหบริการลูกคา

ทุกวัน ตลอด 24 ชัว่โมง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

(SCB Easy Net) สามารถเขาใชงานไดตลอดเวลาตามความตองการของลูกคาโดยไมจํากัดจํานวนครั้ง

ในการใหบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ผูใชสามารถสอบถามการใชงาน ขอ

สงสัยหรือขอความชวยเหลือเก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดอยางทันทีผานหนา

เวปไซต ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เปนตน มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

 

 



69 

ตารางท่ี 4.11: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ  

     คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

     ดานการเขาถึงไดงาย 

 

 ดานการเขาถึงไดงาย x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ผูใชสามารถใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) ไดหลายชองทางท้ังผานระบบคอมพิวเตอร 

และโทรศัพทมือถือ 

3.68 0.91 มาก 1 

2.  ข้ันตอนการสมัครใชงานไมยุงยากลูกคาสามารถสมัคร

ไดดวยตนเองผานทางหนาเวปไซตของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

3.49 0.71 มาก 2 

3.  ผูใชสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดดวยตนเอง เนื่องจาก

หนาเวปไซตของไมซับซอนและสามารถเขาใจวิธีการใช

งานไดงาย 

3.36 0.89 ปานกลาง 3 

 ดานการเขาถึงไดงายโดยรวม 3.51 0.67 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) ดานการเขาถึงไดงาย โดยรวมอยูใน

ระดับมาก ( x = 3.51 และ S.D. = 0.67) โดยมีความคิดเห็นตอดานการเขาถึงไดงาย มากท่ีสุดใน

ประเด็นเรื่อง ลูกคาสามารถใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดหลายชองทางท้ัง

ผานระบบคอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ข้ันตอน

การสมัครใชงานไมยุงยากผูใชสามารถสมัครไดดวยตนเองผานทางหนาเวปไซตของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ลูกคาสามารถทํา

ธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดดวยตนเอง เนื่องจากหนาเวป

ไซตของไมซับซอนและสามารถเขาใจวิธีการใชงานไดงาย  มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

 

 

 

 



70 

ตารางท่ี 4.12: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ  

    คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

      ดานความนาเชื่อถือ 

 

ดานความนาเชื่อถือ x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความ

มาตรฐานท่ีสรางความเชื่อม่ันและไววางใจไดในการทํา

ธุรกรรมทางการเงิน 

3.25 0.90 ปานกลาง 3 

2.  ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณและ

ประมวลผลของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy 

Net) 

3.34 0.92 ปานกลาง 1 

3.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความ

ซ่ือสัตยจริงใจและคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา

เปนลําดับแรก 

3.31 0.99 ปานกลาง 2 

ดานความนาเชื่อถือโดยรวม 3.30 0.86 ปานกลาง   

 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) ดานความนาเชื่อถือโดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง ( x = 3.30 และ S.D. = 0.86) โดยมีความคิดเห็นตอดานความนาเชื่อถือ ทุกขออยูใน

ระดับมาก โดยประเด็นท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเรื่อง ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการ

คํานวณและประมวลผลของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) รองลงมาคือ ธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความซ่ือสัตยจริงใจและคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนลําดับ

แรก และนอยท่ีสุดคือ ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณและประมวลผลของธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 
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ตารางท่ี 4.13: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ  

    คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

      ดานความม่ันคงปลอดภัย 

 

ดานความมั่นคงปลอดภัย x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีระบบ

การรักษาขอมูลของผูใชเปนความลับ 

3.55 0.92 มาก 1 

2.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีระบบ

เตือนใหลูกคาเปลี่ยน Password ทุก 3 เดือนเพ่ือ

ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

3.43 1.02 มาก 3 

3.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการแจง

เตือนลูกคาทุกครั้งเม่ือพบวามีการทําธุรกรรมท่ีนา

สงสัยหรือเขาขายวาดําเนินการโดยมิจฉาชีพ 

3.44 1.14 มาก 2 

4.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการ

ปองกันการแฮกซ (Hack) ขอมูลสวนบคุคลและขอมูล

การเงินของผูท่ีใช 

3.42 1.13 มาก 4 

ดานความมั่นคงปลอดภัยโดยรวม 3.46 0.91 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) ดานความม่ันคงปลอดภัยโดยรวมอยู

ในระดับมาก ( x = 3.46 และ S.D. = 0.91) โดยมีความคิดเห็นตอดานความม่ันคงปลอดภัย ทุกขออยู

ในระดับมาก โดยประเด็นท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเรื่อง ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

มีระบบการรักษาขอมูลของผูใชเปนความลับ รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

มีการแจงเตือนลูกคาทุกครั้งเม่ือพบวามีการทําธุรกรรมท่ีนาสงสัยหรือเขาขายวาดําเนินการโดย

มิจฉาชีพ  และนอยท่ีสุดคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการปองกันการแฮกซ 

(Hack) ขอมูลสวนบุคคลและขอมูลการเงินของลูกคา 
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ตารางท่ี 4.14: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ  

    คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

      ดานการติดตอสื่อสาร 

 

ดานการติดตอสื่อสาร x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  หนาเวปไซตของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy 

Net) มีการแนะนําข้ันตอนการใชงาน ประชาสัมพันธ

ขอมูล และแนะนําโปรโมชั่นท่ีนาสนใจ 

3.39 0.96 ปานกลาง 1 

2.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีบริการ

แจงขอมูล ประชาสัมพันธ หรือการติดตอลูกคาใน

ชองทางท่ีเหมาะสม เชน SMS, E-mail, โทรศัพท เปน

ตน 

3.37 0.92 ปานกลาง 2 

3.  ศูนยลูกคาสัมพันธของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอซักถาม

ไดอยางชัดเจน ครบถวน 

3.21 1.00 ปานกลาง 3 

ดานการติดตอสื่อสารโดยรวม 3.32 0.90 ปานกลาง   

 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) ดานการติดตอสื่อสารโดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง ( x = 3.46 และ S.D. = 0.91) โดยมีความคิดเห็นตอดานการติดตอสื่อสาร ทุกขออยู

ในระดับปานกลาง โดยประเด็นท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเรื่อง หนาเวปไซตของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการแนะนําข้ันตอนการใชงาน ประชาสัมพันธขอมูล และแนะนํา

โปรโมชั่นท่ีนาสนใจ รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีบริการแจงขอมูล 

ประชาสัมพันธ หรือการติดตอลูกคาในชองทางท่ีเหมาะสม เชน SMS, E-mail, โทรศัพท เปนตนและ

นอยท่ีสุดคือ ศูนยลูกคาสัมพันธของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถใหคําแนะนํา 

และตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ครบถวน 
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5. ความคดิเห็นตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน) 

การวิเคราะหแบบสอบถามสวนท่ี 5 ความคิดเห็นผูตอบแบบสอบถามตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ผูวิจัยใช

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation: S.D) ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 16 

 

ตารางท่ี 4.15: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอความ 

     จงรักภักดีของผูท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

       (มหาชน) 

 

ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ความตั้งใจท่ีจะใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

(SCB Easy Net) ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) อยางตอเนื่อง 

3.42 1.03 มาก 5 

2.  การแนะนําใหบุคคลใกลชิดใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) เนื่องจากมีความสะดวก

และรวดเร็วในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

3.45 0.99 มาก 4 

3.  ในการทําธุรกรรมทางการเงินทุกครั้ง (ยกเวนการฝาก

เงิน/เช็ค)จะเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

เปนอันดับแรก 

3.31 0.98 ปานกลาง 8 

4.  ความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 3.32 0.92 มาก 6 

5.  ความเต็มใจท่ีจะเปนลูกคาและยังคงใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 

(มหาชน) ตอไป 

3.45 0.95 มาก 3 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.15 (ตอ): คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ 

     ความจงรักภักดีของผูท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย 

             พาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

ความจงรักภักดีของผูที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
x  S.D. แปลผล อันดับที ่

6.  ความภูมิใจท่ีไดเปนผูท่ีใชของบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 

3.47 1.02 มาก 2 

7.  ความไววางใจและเชื่อถือในการบริการและศักยภาพ

ของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย

จํากัด(มหาชน) 

3.52 1.00 มาก 1 

8.  การบอกเลาสิ่งๆดีๆและความประทับใจท่ีไดใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย

จํากัด(มหาชน)ใหแกบุคคลอ่ืนฟง 

3.22 0.99 ปานกลาง 9 

9.  จะยังคงใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ตอไป โดยใหโอกาส

ปรับปรุงแกไขเม่ือพบปญหาการใหบริการ 

3.32 0.99 ปานกลาง 7 

10.  ถาหากมีขาวในแงรายกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) จะยงัคงใช

บริการและมีความเชื่อม่ันในองคกรนี้อยู  

3.15 1.15 ปานกลาง 10 

ความจงรักภักดีของผูที่ใชโดยรวม 3.36 0.85 ปานกลาง  

 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x = 3.36 และ 

S.D. = 0.85) โดยมีความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ความไววางใจและเชื่อถือในการบริการและศักยภาพของ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) โดยมีความจงรักภักดีอยูในระดับ

มาก รองลงมาคือ ความภูมิใจท่ีไดเปนลูกคาของบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชยจํากัด(มหาชน) มีความจงรักภักดีอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ถาหากมีขาวในแงรายกับ
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ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) จะยังคงใชบริการและมีความ

เชื่อม่ันในองคกรนี้อยู มีความจงรักภักดีอยูในระดับปานกลาง 

 

6.การทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 

การทดสอบสมมุติฐานการวิจัยในครั้งนี้ มีการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression)ท่ีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 17-20 

สมมุติฐานที่ 1  ปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

ตารางท่ี 4.16: การศึกษาปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง 

       อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

ปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) 

B Beta t Sig. 

1.  ดานการบริการ 0.619 0.381 7.311 0.000* 

2.  ดานกายภาพ 0.546 0.371 6.776 0.000* 

3.  ดานการสงเสริมการขาย 0.29 0.221 4.089 0.000* 

4.  ดานคาธรรมเนียมบริการ 0.304 0.205 3.839 0.000* 

5.  ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน -0.131 -0.084 -1.341 0.181 

ปจจัยดานการบริการโดยรวม -0.368 -0.258 -2.788 0.006* 

Adjusted  R2= 0.428, F= 48.074, *มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.16 การศึกษาปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดวยการหาวิเคราะห

ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา ปจจัยดานการ

บริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) รอยละ 

0.428 มีคา F. = 48.074 และคา Sig. = 0.006 อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน

พบวา ดานการบริการ (Beta = 0.381) ดานกายภาพ (Beta = 0.371) ดานการสงเสริมการขาย 
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(Beta = 0.221) และดานคาธรรมเนียมบริการ (Beta = 0.205) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.05 สวนดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน ไมมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

สมมุติฐานที่ 2  ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอนิเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

ตารางท่ี 4.17:  การศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) 

B Beta t Sig. 

1.  ดานความพรอมในการตอบสนอง 0.475 0.365 7.678 0.000* 

2.  ดานการเขาถึงไดงาย 0.163 0.100 2.377 0.018* 

3.  ดานความนาเชื่อถือ 0.992 0.775 16.711 0.000* 

4.  ดานความม่ันคงปลอดภัย 0.678 0.557 10.412 0.000* 

5.  ดานการติดตอสื่อสาร -0.150 -0.122 -2.134 0.033* 

คุณภาพการบริการโดยรวม -0.936 -0.690 -8.756 0.000* 

Adjusted  R2= 0.695, F= 149.482, *มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.17 การศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดวยการหาวิเคราะห

ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา  ปจจัยดาน

คุณภาพการบริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอ

ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) รอย

ละ 0.695 มีคา F. = 149.482 และคา Sig. = 0.000 อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาราย

ดานพบวา ดานความพรอมในการตอบสนอง (Beta = 0.365) ดานการเขาถึงไดงาย (Beta = 0.100) 

ดานความนาเชื่อถือ (Beta = 0.775) ดานความม่ันคงปลอดภัย (Beta = 0.557) และดานการ
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ติดตอสื่อสาร (Beta = 0.122) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 

สมมุติฐานที่ 3  ปจจยัดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตาง

กัน 

 

ตารางท่ี 4.18: การศึกษาปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความ 

    จงรักภักดีของผูท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

    (มหาชน) 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig. 

1. ปจจัยดานการบริการ 0.156 0.108 2.322 0.021* 

2. ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 0.655 0.484 10.393 0.000* 

Adjusted  R2= 0. 289, F= 80.610, *มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.18 การศึกษาปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมี

ผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน)ดวยการหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 พบวา ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) รอยละ 0.695 มีคา F. = 149.482 

และคา Sig. = 0.000 อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ปจจัยดานการ

บริการ (Beta = 0.108) และคุณภาพการบริการ (Beta = 0.484) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.05 
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สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

ตารางท่ี 4.19: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมุตฐิาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 1  ปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน) 

สอดคลอง 

สมมุติฐานท่ี 2  ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) 

สอดคลอง 

สมมุติฐานท่ี 3  ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการ

บริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตางกัน 

สอดคลอง 

 

ผลการทดสอบสมมุติฐานตามตารางท่ี 4.19 สรุปไดวา ผลการศึกษามีความสอดคลอง

กับสมมุติฐานการวิจัยท้ัง 3 ขอ คือ  

สมมุติฐานท่ี 1  ปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

สมมุติฐานท่ี 2  ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) และ 

สมมุติฐานท่ี 3  ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตาง

กัน 



บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาปจจัยดานการบริการ คุณภาพบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ในครั้งนี้ มีวตัถุประสงคการศึกษา

เพ่ือสํารวจความสําคัญของปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ และความจงรักภักดี

ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) และการศึกษาปจจัย

ท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน) ซ่ึงเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีวิธีการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิง

สํารวจ (Survey Research) โดยมีแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีมีคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ

คอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของปจจัยดานการบริการ เทากับ 0.9545 คาสัมประสิทธิ์แอลฟา

ของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของคุณภาพการบรกิาร เทากับ 0.9340 และมีคาสัมประสิทธิ์

แอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) เทากับ 0.9720 เปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูลในกลุมตัวอยางจํานวน จํานวน 400 คน และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาท้ังสิ้น รอย

ละ 100.00 ซ่ึงสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( x ) และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ 

การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ผูวิจัยเสนอสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ตามลําดับ ดังนี้  

สรุปผลการศึกษา 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

2. ความคิดเห็นท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) 

3. ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน)  

4. ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) 

5. ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

6. การทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 
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อภิปรายผล 

ขอเสนอแนะ 

1. ขอเสนอแนะเพ่ือการนํามาใชประโยชน 

2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

 

สรุปผลการศึกษา 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 70 มีอายุระหวาง 26-35 ป รอยละ 

42.00 มีสถานภาพโสด รอยละ 55 มีการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี รอยละ 72 มีอาชีพพนักงาน

บริษัท /ลูกจาง รอยละ 57 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000-25,000 บาท รอยละ 45.00  

2. ความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) ระหวาง 6 เดือน – 1 ป รอยละ 50.00 มี

เหตุผลท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) 

เนื่องจากไมตองเสียเวลาเดินทางไปธนาคาร รอยละ 28.70 มีความถ่ีในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) 4-6 ครั้งตอเดือน รอยละ 

45.00 ประเภทของธุรกรรมท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) (SCB Easy Net) คือ การโอนเงิน รอยละ 25.48 เลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) อยางตอเนื่อง รอยละ 85.00 ใหระดับ

รางวัลเหรียญทองแดง (การบริการระดับดี) รอยละ 54.00 และจะแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) รอยละ 81.00 

3. ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน)  

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ 

ดานการบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน และนอย

ท่ีสุดคือ ดานการสงเสริมการขาย มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดานพบวา 

3.1 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานการบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมี

ความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนการเพ่ิมความสะดวก

ใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินดวยตนเอง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ 
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ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีรูปแบบการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในหลายชองทาง 

ไดแก การใชบริการผานระบบคอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ เปนตน มีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก และนอยท่ีสุดคือ ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการปองกันการแฮกซขอมูลของลูกคา  จาก

กลุมมิจฉาชีพ มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

3.2 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานกายภาพ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการใหขอมูล

การใชงานอยางครบถวน และชัดเจนโดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ หนาเวปไซดของ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการออกแบบระบบปองกันการทําขอมูลผิดพลาดดวยการเพ่ิมหนาเพจ

ยืนยันการทําธุรกรรมของลูกคา มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง และนอยท่ีสุดคือ การออกแบบ

หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมซับซอน ชวยใหสามารถใชงานไดงาย มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับปานกลาง 

3.3 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานการสงเสริมการขาย โดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีการ

ประชาสัมพันธเพ่ือแนะนําใหผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอยางท่ัวถึงโดยมีความคิดเห็นอยูใน

ระดับปานกลาง รองลงมาคือ การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยเวปไซตของธนาคาร ทําใหทาน

ทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต และตัดสินใจใชบริการ มีความคิดเห็นอยู

ในระดับปานกลาง และนอยท่ีสุดคือ การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยแผนพับโฆษณาทําใหทาน

ทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต และตัดสินใจใชบริการ มีความคิดเห็นอยู

ในระดับปานกลาง 

3.4 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานคาธรรมเนียมบริการ โดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตใกลเคียงกับคาธรรมเนียมกับการใชบริการหนาเคานเตอรธนาคารโดยมีความคิดเห็นอยูใน

ระดับปานกลาง รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความเหมาะสม

และเปนธรรม มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

3.5 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานการประหยัดคาใชจายอ่ืนโดยรวมอยูใน

ระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตทําให

ทานประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมทางการเงินมากกวาการทําธุรกรรมท่ีสาขา โดยมีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ การสมัครใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมตองเสียคาใชจาย

ใดๆ เพ่ิมเติม มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ คาบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอ่ืนๆ 

มีความเหมาะสม เชน คาบริการสง SMS เปนตน มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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4. ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) 

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มากท่ีสุดในดานความพรอมในการ

ตอบสนอง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ดานการเขาถึงไดงาย มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ดานความนาเชื่อถือ มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา

รายดานพบวา  

4.1 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานความพรอมในการตอบสนองโดยรวมอยู

ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

พรอมใหบริการลูกคาทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ 

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถเขาใชงานไดตลอดเวลาตามความตองการของ

ลูกคาโดยไมจํากัดจํานวนครั้งในการใหบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ลกูคา

สามารถสอบถามการใชงาน ขอสงสัย หรือขอความชวยเหลือเก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) ไดอยางทันทีผานหนาเวปไซต ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เปนตน มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับปานกลาง 

4.2 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดานการเขาถึงไดงาย โดยรวมอยูในระดับมาก 

โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ลูกคาสามารถใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) ไดหลายชองทางท้ังผานระบบคอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ โดยมีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก รองลงมาคือ ข้ันตอนการสมัครใชงานไมยุงยาก ผูใชสามารถสมัครไดดวยตนเองผานทาง

หนาเวปไซตของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอย

ท่ีสุดคือ ผูใชสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดดวย

ตนเอง เนื่องจากหนาเวปไซตของไมซับซอน และสามารถเขาใจวิธีการใชงานไดงาย  มีความคิดเห็นอยู

ในระดับปานกลาง 

4.3 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือโดยรวมอยูในระดับปาน

กลาง โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณ 

และประมวลผลของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

(SCB Easy Net) มีความซ่ือสัตยจริงใจและคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของผูใชเปนลําดับแรก และนอย

ท่ีสุดคือ ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณ และประมวลผลของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความคิดเห็นทุกขออยูในระดับมาก 
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4.4 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานความม่ันคงปลอดภัยโดยรวมอยูในระดับ

มาก โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีระบบ

การรักษาขอมูลของลูกคาเปนความลับ รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการ

แจงเตือนลูกคาทุกครั้งเม่ือพบวามีการทําธุรกรรมท่ีนาสงสัย หรือเขาขายวาดําเนินการโดยมิจฉาชีพ 

และนอยท่ีสุดคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการปองกันการแฮกซ (Hack) ขอมูล

สวนบุคคลและขอมูลการเงินของลูกคา มีความคิดเห็นทุกขออยูในระดับมาก 

4.5 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดานการติดตอสื่อสารโดยรวมอยูในระดับปาน

กลาง โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง หนาเวปไซตของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) มีการแนะนําข้ันตอนการใชงาน ประชาสัมพันธขอมูล และแนะนําโปรโมชั่นท่ีนาสนใจ 

รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีบริการแจงขอมูล ประชาสัมพันธ หรือการ

ติดตอลูกคาในชองทางท่ีเหมาะสม เชน SMS, E-mail, โทรศัพท เปนตน และนอยท่ีสุดคือ ศูนยลูกคา

สัมพันธของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอซักถามได

อยางชัดเจน ครบถวน มีความคิดเห็นทุกขออยูในระดับปานกลาง 

5. ความคดิเห็นตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความจงรักภักดี มากท่ีสุดใน

ประเด็นเรื่อง ความไววางใจและเชื่อถือในการบริการและศักยภาพของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยมีความจงรักภักดีอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ความภมิูใจท่ี

ไดเปนลูกคาของบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) มีความ

จงรักภักดีอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ถาหากมีขาวในแงรายกับธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) จะยังคงใชบริการและมีความเชื่อม่ันในองคกรนี้อยู  มีความ

จงรักภักดีอยูในระดับปานกลาง 

6. การทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 

จากการศึกษาสรุปไดวา ผลการศึกษามีความสอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัยท้ัง 3 ขอ 

ไดแก 

สมมุติฐานที่ 1  ปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา ปจจัยดานการบริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 พิจารณารายดาน
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พบวา ดานการบริการ ดานกายภาพ ดานการสงเสริมการขาย และดานคาธรรมเนียมบริการ มี

อิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 สวนดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน ไมมีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สมมุติฐานที่ 2  ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) พิจารณารายดานพบวา ดานความ

พรอมในการตอบสนอง ดานการเขาถึงไดงาย ดานความนาเชื่อถือ ดานความม่ันคงปลอดภัย และดาน

การติดตอสื่อสาร มีอิทธิพลตอความจงรักภกัดขีองผูใชใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05  

สมมุติฐานที่ 3  ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตาง

กัน 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการของ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ปจจัยดานการบริการ และคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 

การอภิปรายผล 

1.  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มากท่ีสุดคือ ดานการบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนการเพ่ิมความ

สะดวกใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมดวยตนเอง ท้ังนี้ เนื่องจากผูใชสามารถทําธุรกรรมดวยตนเองใน

ทุกท่ีผานทางระบบคอมพิวเตอร และมือถือ ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวก เพ่ิมความรวดเร็ว และ

ประหยัดเวลาใหกับลูกคาในการทําธุรกรรม ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman, Ziethaml 

& Berry (1990, p. 29) ซ่ึงกลาวถึง องคประกอบของความสําเร็จในการใหบริการดานการเขาถึง

ลกูคา (Access) ไววา ความสําเร็จในการใหบริการลูกตองการบริการนั้นตองอํานวยความสะดวกใน
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ดานเวลาและสถานท่ีท่ีใหแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึง

ความสามารถการเขาถึงลูกคา เชน สามารถจองท่ีพักและจายเงินผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน  

2. ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มากท่ีสุดในดานความพรอมในการ

ตอบสนอง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) พรอมใหบริการลูกคาทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง ท้ังนี้ เนื่องจาก

ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความพรอมในการใหบริการลูกคาตลอดเวลาและ

สามารถใหบริการการทําธุรกรรมไดตลอดเวลาท่ีผูใชตองการ เปนการอํานวยความสะดวกใหกับผูใชท่ี

มีความจําเปนตองทําธุรกรรมนอกเหนือเวลาใหบริการของเคานเตอรธนาคารในแตละสาขา ซ่ึง

สอดคลองกับแนวคิดการใหบริการของ SCB Easy Net คือ บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสสําหรับ

ลูกคาบุคคลของธนาคารไทยพาณิชย ซ่ึงอํานวยความสะดวกใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมดวยตนเอง

ตลอด 24 ชั่วโมง ผานทางอินเทอรเน็ต รวมถึงลูกคาสามารถทํารายการผานโทรศัพทมือถือ Smart 

Phone หรอื Tablet  

3. ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ท้ังนี้ เนื่องอาจ

จากประเภท/รูปแบบและวิธีการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต รวมถึงคุณภาพการบรกิารของ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนกลไกหลักในการสรางความนาเชื่อถือของระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ดังนั้น ท้ังสองปจจัยจึงเปนตัวกําหนดความจงรักภักดีของผูใชในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดวย ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของวิภาดา ธํารงสมบัติ 

(2550) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบ

อินเทอรเน็ตท่ีมีตอความภักดีของผูใชบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธ

กับตอความภักดีของผูใชบริการตอผูใหบริการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของเตวิช โสภณปฏิมา (2554) ศึกษาเรื่องการ

พัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต

กรงุเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตามความจงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ คือ ความพึงพอใจในการบริการเพียงตัวแปรเดียว สวนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางออมตอความ

จงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ และการรับรู

คุณคาการบริการ และสอดคลองกับผลการวิจัยของชนามาศ โชติสวัสดิ์ (2554) ศึกษาเรือ่ง การศึกษา

พฤติกรรมและความพึงพอใจท่ีมีผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบน
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จังหวัดสมุทรสาคร ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจทางดานผลิตภัณฑและบริการจากธนาคาร 

กระบวนการใหบริการ และพนักงานผูใหบริการ มีผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสิน

สาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสาคร 

 

ขอเสนอแนะ 

1. ขอเสนอแนะเพื่อการนํามาใชประโยชน 

1.1 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ ดานการบริการนอย

ท่ีสุดคือ ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการปองกันการแฮกซขอมูลของผูใชจากกลุมมิจฉาชีพ ดังนั้น 

ควรมีการประชาสัมพันธใหความรูกับลูกคาเก่ียวกับการทํางานของระบบการปองกันขอมูลสวนบุคคล

ของธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ีมีระดับความปลอดภัยสูงผานทุกชองทางประชาสัมพันธของธนาคาร 

เพ่ือเปนการเพ่ิมความม่ันใจในการบริการของลกูคา 

1.2 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ ดานกายภาพนอยท่ีสุด

คือ การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมซับซอน ชวยใหสามารถใชงานไดงาย 

ดังนั้นควรจัดทําคูมือการใชบริการประชาสัมพันธเผยแพรใหกับลูกคา เพ่ือเพ่ิมความเขาใจและมีการใช

งานธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ีถูกตอง และรวดเร็วยิ่งข้ึน 

1.3 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ ดานการสงเสริมการ

ขายนอยท่ีสุดคือ การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยแผนพับทําใหทราบเก่ียวกับการบริการ และ

ตัดสินใจใชบริการ ดังนั้นควรจัดทําแผนพับประชาสัมพันธการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

รวมถึงวิธีการใชงานธนาคารทางอินเตอรเน็ตเพ่ือสรางการรับรูใหกับผูใชใหมีการตัดสินใจใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

1.4 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ ดานคาธรรมเนียม

บริการนอยท่ีสุดคือ คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความเหมาะสมและเปน

ธรรม ดังนั้นควรสรุปตารางคาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เปรียบเทียบกัน

การทําธุรกรรมผานหนาเคานเตอรธนาคารใหผูใชทราบ เพ่ือเพ่ิมการตัดสินใจในการใชบริการของผูใช 

1.5 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ ดานการประหยัด

คาใชจายอ่ืนนอยท่ีสุดคือ คาบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอ่ืนๆ มีความเหมาะสม เชน คาบริการสง 

SMS เปนตน ดังนั้นควรพิจารณาทบทวนอัตราคาบริการสง SMS ของธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมี

ความเหมาะสม โดยการหาคูคาท่ีสามารถใหอัตราคาบริการ SMS พิเศษ หรือมอบสิทธิพิเศษตางๆ 

เม่ือลูกคาใชบริการสง SMS  

1.6 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานความพรอม

ในการตอบสนองนอยท่ีสุดคือ ผูใชสามารถสอบถามการใชงาน ขอสงสัย หรือขอความชวยเหลือ
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เก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดอยางทันทีผานหนาเวปไซต ศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ เปนตน ดังนั้นควรมีการประชาสัมพันธใหผูใชทราบชองทางในการติดตอธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตบนหนาเวปไซต และในกรณีท่ีผูใชติดตอผานหนาเวปไซตควรระบุระยะเวลาในการแจง

ขอมูลกลับผูใชท่ีชัดเจน 

1.7 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานการเขาถึงได

งายนอยท่ีสุดคือ ผูใชสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

ไดดวยตนเอง เนื่องจากหนาเวปไซตของไมซับซอน และสามารถเขาใจวิธีการใชงานไดงาย ดังนั้น ควร

จัดทําคูมือการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตประชาสัมพันธเผยแพรใหกับผูใช เพ่ือสรางความ

เขาใจและมีการใชงานธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ีถูกตอง และรวดเร็วยิ่งข้ึน    

1.8 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานความ

นาเชื่อถือนอยท่ีสุดคือ ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณ และประมวลผลของธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ดังนั้นควรมีการนําเสนอผลการดําเนินงาน (Performance) ดาน

ความนาเชื่อถือของธนาคารทางอินเตอรเน็ตเทียบกับตัวชี้วัดประชาสัมพันธใหกับลูกคาผานทุก

ชองทางประชาสัมพันธของธนาคาร 

1.9 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานความม่ันคง

ปลอดภัยนอยท่ีสุดคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการปองกันการแฮกซ (Hack) 

ขอมูลสวนบุคคลและขอมูลการเงินของผูใช ดังนั้นควรมีการประชาสัมพันธใหความรูกับผูใชเก่ียวกับ

การทํางานของระบบการปองกันขอมูลสวนบุคคลของธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ีมีระดับความ

ปลอดภัยสูงผานทุกชองทางประชาสัมพันธของธนาคาร เพ่ือเปนการเพ่ิมความม่ันใจในการบริการของ

ลกูคา 

1.10 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานการ

ติดตอสื่อสารนอยท่ีสุดคือศูนยลูกคาสัมพันธของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถ

ใหคําแนะนํา และตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ครบถวน ดังนั้นควรปรับปรุงคุณภาพบริการการให

คําแนะนํา และการตอบของซักถามของเจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธดวยการจัดอบรมเก่ียวกับการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต และโปรโมชั่นตางๆ  

1.11 ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) นอยท่ีสุดคือ ถาหากมีขาวในแงรายกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

จะยังคงใชบริการและมีความเชื่อม่ันในองคกรนี้อยู  ดังนั้นควรสรางความเชื่อม่ันของผูใชตอระบบ

ความปลอดภัยในของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ดวยการ

นําเสนอผลการดําเนินงาน (Performance) ดานความนาเชื่อถือของธนาคารทางอินเตอรเน็ตเทียบกับ

ตัวชี้วัดประชาสัมพันธใหกับผูใชผานทุกชองทางประชาสัมพันธของธนาคาร พรอมท้ังสรางระบบการ
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ประชาสัมพันธขอมูลท่ีมีประสิทธิภาพดวยกําหนดตําแหนงเฉพาะท่ีสามารถใหขอมูลประชาสัมพันธ

ธนาคารอยางเปนทางการ เพ่ือความถูกตองและนาเชื่อถือของขอมูล  

1.12 ปจจัยดานการบริการ และปจจัยคุณภาพบริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นควรปรับกล

ยุทธในการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ดวยศึกษาขอมูลในเชิงลึก ดวยการสัมภาษณผูใชบริการ

รายบุคคลเพ่ือนําขอมูลท่ีไดมาใชในการสรางความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

จากการวิจัยในครั้งนี้ พบวา ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการ

ของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี

ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดังนั้น สําหรับการ

วิจัยครั้งถัดไปผูท่ีสนใจควรดําเนินการศึกษาในเชิงคุณภาพดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth 

Interview) ในกลุมลูกคาเก่ียวกับปจจัยดานการบริการ ไดแก ดานการบริการ ดานกายภาพ ดานการ

สงเสริมการขาย และดานคาธรรมเนียมบริการ และปจจัยดานคุณภาพการบริการของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ทุกดาน เพ่ือนําขอมูลท่ีไดมาใชในการสราง

โปรแกรมความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน) ท่ีมีประสิทธิภาพตอไป 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

 

เรื่อง การศึกษาปจจัยดานบริการ คุณภาพบริการ และความจงรักภักดีของผูที่ใชบริการ 

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

คําชี้แจง 

แบบสอบถามชุดนี้ เปนสวนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โดยมีวัตถุประสงคการวิจัยเพ่ือสํารวจความสําคัญของปจจัยดานการบริการ 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ และความจงรักภักดีของผูท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ซ่ึงขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษาในครั้งนี้จะนําเสนอในภาพรวม ซ่ึง

จะไมกอใหเกิดความเสียหายใดแกทาน และจะใชเปนประโยชนเพ่ือการปรับปรุงและสงเสริมงานดาน

การโฆษณาประชาสัมพันธ และการสรางการรับรูตอความนาเชื่อถือและไววางใจการใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดังนั้น จึงขอความกรุณาผูตอบ

แบบสอบถามทุกทานตอบสอบถามทุกสวนและทุกขอตามความเปนจริงมากท่ีสุด   

แบบสอบถามสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ แบงออกเปน 6 สวน ไดแก 

สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2 ความคิดเห็นท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) 

สวนท่ี 3 ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน)  

สวนท่ี 4 ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สวนท่ี 5 ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สวนท่ี 6 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 

 

ขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

                นายปยะพล ศึกประเสริฐ 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

1. เพศ    

1. (   ) ชาย  2. (   ) หญิง 

 

2. อายุ  

1. (   ) ไมเกิน 25 ป    2. (   ) 26-35 ป 

3. (   ) 36-45 ป    4. (   ) 46-55 ป 

5. (   ) ตั้งแต 56 ป ข้ึนไป 

 

3. สถานภาพสมรส  

1. (   ) โสด     2. (   ) สมรส 

3. (   ) หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด  

1. (   ) ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 2. (   ) อนุปริญญา/ปวส. 

3. (   ) ปริญญาตรี    4. (   ) ตั้งแตปริญญาโทข้ึนไป  

 

5. อาชพี    

1. (   ) พนักงานบริษัท /ลูกจาง   2. (   ) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

3. (   ) ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   4. (   ) นักเรียน/นกัศึกษา 

5. (   ) เกษตรกร    6. (   ) ปลดเกษียณ/วางงาน 

 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

1. (   ) ไมเกิน 15,000 บาท   2. (   ) 15,001-25,000 บาท 

3. (   ) 25,001-35,000 บาท   4. (   ) 35,001-45,000 บาท 

5. (   ) ตั้งแต 45,001 บาทข้ึนไป 
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สวนที่ 2 ความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) 

 

1. ทานใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) 

มาเปนระยะเวลานานเทาใด 

1. (   ) ไมเกิน 6 เดือน    2. (   ) 6 เดือน – 1 ป 

3. (   ) 2-3 ป     4. (   ) มากกวา 3 ป ข้ึนไป 

 

2. เหตุผลท่ีทานใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB 

Easy Net) คือ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

1. (   ) ไมตองเสียเวลาเดินทางไปธนาคาร  

2. (   ) การทําธุรกรรมผานหนา Web Site ทําไดงาย  

3. (   ) มีความนาเชื่อถือสูง    

4. (   ) มีความปลอดภัยในระหวางทําธุรกรรมทางการเงิน 

5. (   ) คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม 

6. (   ) ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง 

7. (   ) เพ่ิมความสะดวก รวดเร็วในการทําธุรกิจ 

 

3. ความถ่ีของทานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)(SCB 

Easy Net) ในชวง 3 เดือนท่ีผานมา 

1. (   ) นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน   2. (   ) 1-3 ครั้งตอเดือน 

3. (   ) 4-6 ครั้งตอเดือน   4. (   ) มากกวา 7 ครั้งตอเดือน 

 

4. ประเภทของธุรกรรมท่ีทานใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  

(มหาชน) (SCB Easy Net) บอยมากท่ีสุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  

 1. (   ) สรุปยอดบัญชี    2. (   ) โอนเงิน 

3. (   ) ชําระคาสินคา    4. (   ) ชําระเงิน/เติมเงิน 

5. (   ) บริการใบแจงยอดอิเล็กทรอนิกส  6. (   ) บริการ SMS Alert 

7. (   ) บริการบัตรเครดิต   8. (   ) Easy Stock 

9. (   ) เปดบัญชีออนไลน   10. (   ) แกไขขอมูลสวนบคุคล 

11. (   ) ซ้ือ - ขาย - สับเปลี่ยนกองทุนธนาคารไทยพาณิชย จํากัด   



95 

 

5. ทานคิดวาทานจะยังคงใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  

(มหาชน) (SCB Easy Net) ตอไปอีกหรอืไม 

 1. (   ) ยังคงใชตอไป    2. (   ) ยุติการใช 

 

6. ถาทานจะใหรางวัลการบริการแกธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยท่ีทานใช  

บริการอยูในปจจุบัน ทานจะใหรางวัลในระดับใดมากท่ีสุด  

 1. (   ) ไมใหรางวัล    2. (   ) เหรยีญทองแดง (การบริการระดับดี) 

3. (   ) เหรียญเงิน (การบริการระดับดีมาก) 4. (   ) เหรียญทอง (การบริการระดับดีเลิศ)  

 

7. ทานจะแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  

(มหาชน) (SCB Easy Net) หรอืไม 

1. (   ) แนะนําใหมาใชบริการ   2. (   ) ไมแนะนาํ 
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สวนที่ 3 ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) 

 

คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความตอไปนี้โดยละเอียด แลวทําเครื่องหมายถูก (√) ลงในชองท่ีตรงกับ

ความคิดเห็นของทานและเปนจริงมากท่ีสุด  

 

ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานการบริการ 

1.  ประเภทของการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตมีความเหมาะสม และหลากหลาย

รูปแบบ 

     

2.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มีรูปแบบการ

ใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในหลายชองทาง 

ไดแก การใชบริการผานระบบคอมพิวเตอร และ

โทรศัพทมือถือ เปนตน 

     

3.  ข้ันตอนการใชบริการระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต

สามารถทํารายการไดงายไมซับซอน และใชงานได

สะดวก 

     

4.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความถูกตองและ

เท่ียงตรงของขอมูลสูง  

     

5.  การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนการเพ่ิม

ความสะดวกใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงิน

ดวยตนเอง 

     

6.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการติดตั้งระบบความ

ปลอดภัยของขอมูลท่ีนาเชื่อถือ 

     

7.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการปองกันการแฮกซ

ขอมูลของลูกคา จากกลุมมิจฉาชีพ 
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ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกายภาพ 

8.  การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตมีความสวยงาม ทําใหนาใชงาน 

     

9.  การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตไมซับซอน ชวยใหสามารถใชงานไดงาย  

     

10.  หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการ

ออกแบบระบบปองกันการทําขอมูลผิดพลาดของ

ลูกคา ดวยการเพ่ิมหนาเพจยืนยันการทําธุรกรรม

ของลกูคา 

     

11.  หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการให

ขอมูลการใชงานอยางครบถวน และชัดเจน 

     

ดานการสงเสริมการขาย 

12.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มีการ

ประชาสัมพันธเพ่ือแนะนําใหลูกคาใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตอยางท่ัวถึง 

     

13.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําของพนักงานทําให

ทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต และตัดสินใจใชบริการ 

     

14.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยแผนพับโฆษณา

ทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต และตัดสินใจใชบริการ 

     

15.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยเวปไซตของ

ธนาคาร ทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต และตัดสินใจใชบริการ 

 

     

ดานคาธรรมเนียมบริการ 

16.  คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทาง
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ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

อินเตอรเน็ตใกลเคียงกับคาธรรมเนียมกับการใช

บริการหนาเคานเตอรธนาคาร 

17.  คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตมีความเหมาะสมและเปนธรรม 

     

ดานการประหยัดคาใชจายอื่น 

18.  คาบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอ่ืนๆ มีความ

เหมาะสม เชน คาบริการสง SMS เปนตน 

     

19.  การสมัครใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมตอง

เสียคาใชจายใดๆ เพ่ิมเติม 

     

20.  การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตทําใหทาน

ประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมทางการเงิน

มากกวาการทําธุรกรรมท่ีสาขา 
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สวนที่ 4 ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) 

คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความตอไปนี้โดยละเอียด แลวทําเครื่องหมายถูก (√) ลงในชองท่ีตรงกับ

ความคิดเห็นของทานและเปนจริงมากท่ีสุด  

 

ขอคําถาม 

ระดับคุณภาพบริการจริงที่ไดรับ 

ดีที่สุด ด ี ปาน

กลาง 

ควร

ปรับ 

ปรุง 

ควร

ปรับ 

ปรุง

มาก 

ดานความพรอมในการตอบสนอง  

1.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) พรอม

ใหบริการลูกคาทุกวัน ตลอด 24 ชัว่โมง 

     

2.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถ

เขาใชงานไดตลอดเวลาตามความตองการของลูกคา

โดยไมจํากัดจํานวนครั้งในการใหบริการ 

     

3.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มี

ระบบประมวลผลท่ีรวดเร็ว ลูกคาสามารถทําธุรกรรม

ทางการเงินแลวเสร็จในเวลาอันสั้น 

     

4.  ลูกคาสามารถสอบถามการใชงาน ขอสงสัย หรือขอ

ความชวยเหลือเก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) ไดอยางทันทีผานหนาเวปไซต ศูนยบริการ

ลูกคาสัมพันธ เปนตน 

     

ดานการเขาถึงงาย 

5.  ลูกคาสามารถใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

(SCB Easy Net) ไดหลายชองทางท้ังผานระบบ

คอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ 

 

  

     

6.  ข้ันตอนการสมัครใชงานไมยุงยาก ลูกคาสามารถ      
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ขอคําถาม 

ระดับคุณภาพบริการจริงที่ไดรับ 

ดีที่สุด ด ี ปาน

กลาง 

ควร

ปรับ 

ปรุง 

ควร

ปรับ 

ปรุง

มาก 

สมัครไดดวยตนเองผานทางหนาเวปไซตของธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

7.  ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดดวยตนเอง เนื่องจาก

หนาเวปไซตของไมซับซอน และสามารถเขาใจ

วิธีการใชงานไดงาย  

     

ดานความนาเชื่อถือ  

8.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความ

มาตรฐานท่ีสรางความเชื่อม่ัน และไววางใจไดในการทํา

ธุรกรรมทางการเงิน 

     

9.  ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณ 

และประมวลผลของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) 

     

10.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความ

ซ่ือสัตยจริงใจและคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา

เปนลําดับแรก 

     

ดานความมั่นคงปลอดภัย 

11.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีระบบ

การรักษาขอมูลของลูกคาเปนความลับ 

     

12.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีระบบ

เตือนใหลูกคาเปลี่ยน Password ทุก 3 เดือน เพ่ือ

ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

 

     

13.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการ

แจงเตือนลูกคาทุกครั้งเม่ือพบวามีการทําธุรกรรมท่ี
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ขอคําถาม 

ระดับคุณภาพบริการจริงที่ไดรับ 

ดีที่สุด ด ี ปาน

กลาง 

ควร

ปรับ 

ปรุง 

ควร

ปรับ 

ปรุง

มาก 

นาสงสัย หรือเขาขายวาดําเนินการโดยมิจฉาชีพ 

14.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการ

ปองกันการแฮกซ (Hack) ขอมูลสวนบุคคลและ

ขอมูลการเงินของลูกคา 

     

ดานการติดตอสื่อสาร 

15.  หนาเวปไซตของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) มีการแนะนําข้ันตอนการใชงาน 

ประชาสัมพันธขอมูล และแนะนําโปรโมชั่นท่ีนาสนใจ 

     

16.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีบริการ

แจงขอมูล ประชาสัมพันธ หรือการติดตอลูกคาใน

ชองทางท่ีเหมาะสม เชน SMS, E-mail, โทรศัพท 

เปนตน 

     

17.  ศูนยลูกคาสัมพันธของธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

(SCB Easy Net) สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอ

ซักถามไดอยางชัดเจน ครบถวน 
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สวนที่ 5  ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) 

คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความตอไปนี้โดยละเอียด แลวทําเครื่องหมายถูก (√) ลงในชองท่ีตรงกับ

ความคิดเห็นของทานและเปนจริงมากท่ีสุด  

 

ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.  ทานมีความตั้งใจท่ีจะใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) อยางตอเนื่อง  

     

2.  ทานจะแนะนําใหบุคคลใกลชิดใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) เนื่องจากมีความสะดวก

และรวดเร็วในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

     

3.  ในการทําธุรกรรมทางการเงินทุกครั้ง (ยกเวนการฝาก

เงิน/เช็ค) ทานจะเลือกใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตเปนอันดับแรก 

     

4.  ทานมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต  

     

5.  ทานมีความเต็มใจท่ีจะเปนลูกคาและยังคงใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ตอไป 

     

6.  ทานภูมิใจท่ีไดเปนลูกคาของบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

     

7.  ทานไววางใจและเชื่อถือในการบริการและศักยภาพ

ของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน)  

 

 

     

8.  ทานจะบอกเลาสิ่งๆดีๆและความประทับใจท่ีไดใช      
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ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน)ใหแกบุคคลอ่ืนฟง 

9.  ทานจะยังคงใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ตอไป โดยให

โอกาสปรับปรุงแกไขเม่ือพบปญหาการใหบริการ 

     

10.  ถาหากมีขาวในแงรายกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ทานจะยังคง

ใชบริการและมีความเชื่อม่ันในองคกรนี้อยู 

     

 

สวนที่ 6 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................
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ภาคผนวก ข 

คาความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 

 

คาความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม จํานวน 30 ชุด 

1.  ปจจัยดานการบริการ 

Reliability Statistics 

   Cronbach's Alpha N of Items 

   0.9447 20 

   
     Item-Total Statistics 

  Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SERVICE1 65.6000 169.4207 0.6558 0.9420 

SERVICE2 65.5333 167.5678 0.7256 0.9410 

SERVICE3 65.7667 168.0471 0.7203 0.9411 

SERVICE4 65.8667 169.0161 0.5701 0.9435 

SERVICE5 65.1000 173.6103 0.4650 0.9449 

SERVICE6 65.9000 169.5414 0.5712 0.9434 

SERVICE7 66.0000 163.2414 0.7521 0.9403 

PHYSICAL8 65.9000 170.2310 0.6182 0.9426 

PHYSICAL9 65.9000 167.5414 0.6772 0.9417 

PHYSICAL10 65.9333 171.3747 0.5203 0.9442 

PHYSICAL11 65.7667 165.2195 0.8121 0.9396 

PROMOTION12 66.0333 166.1713 0.6671 0.9419 

PROMOTION13 66.5333 165.8437 0.6856 0.9415 

PROMOTION14 66.6000 160.1103 0.7543 0.9404 

PROMOTION15 66.3000 160.9759 0.8270 0.9389 

FEE16 65.9000 171.1966 0.5754 0.9432 

FEE17 66.2333 174.8057 0.4942 0.9443 

SAVE18 65.9333 169.7885 0.7088 0.9414 

SAVE19 65.7000 169.3207 0.6714 0.9418 

SAVE20 65.4667 165.9126 0.7277 0.9408 



105 

 
1.1 ดานการบริการ 

\ 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8583 7 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SERVICE1 22.0333 19.0678 0.6355 0.8372 

SERVICE2 21.9667 18.6540 0.6807 0.8310 

SERVICE3 22.2000 18.7172 0.6897 0.8301 

SERVICE4 22.3000 18.4931 0.5886 0.8442 

SERVICE5 21.5333 19.5678 0.5562 0.8476 

SERVICE6 22.3333 19.1264 0.5345 0.8515 

SERVICE7 22.4333 17.2195 0.7056 0.8262 

 

1.2 ดานกายภาพ 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.77456 4 
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Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PHYSICAL8 10.5000 5.2931 0.5832 0.7179 

PHYSICAL9 10.5000 4.4655 0.7545 0.6193 

PHYSICAL10 10.5333 6.1885 0.2863 0.8637 

PHYSICAL11 10.3667 4.6540 0.7442 0.6298 

 

1.3 ดานการสงเสริมการขาย 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8986 4 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PROMOTION12 8.6667 10.2989 0.5906 0.9305 

PROMOTION13 9.1667 8.9713 0.8508 0.8433 

PROMOTION14 9.2333 8.0471 0.8225 0.8527 

PROMOTION15 8.9333 8.6161 0.8570 0.8384 
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1.4 ดานคาธรรมเนียมบริการ 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.7817 2 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

FEE16 3.1333 0.6023 0.6487 .734 

FEE17 3.4667 0.8092 0.6487 .721 

 

1.5 ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8199 3 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SAVE18 7.5667 2.9437 0.6304 0.7966 

SAVE19 7.3333 2.7126 0.6473 0.7780 

SAVE20 7.1000 2.1621 0.7614 0.6592 
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2.  ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.9342 17 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

AVAIABILITY1 57.7333 120.2713 0.5215 0.9332 

AVAIABILITY2 57.8667 121.8437 0.4463 0.9347 

AVAIABILITY3 58.0000 122.3448 0.4400 0.9347 

AVAIABILITY4 58.7000 114.2172 0.7153 0.9288 

ACCESS5 58.1667 122.2126 0.4257 0.9351 

ACCESS6 58.3667 122.9989 0.5272 0.9331 

ACCESS7 58.3333 117.9540 0.6216 0.9310 

RELIABILITY8 58.5667 112.3920 0.8128 0.9264 

RELIABILITY9 58.4667 112.3264 0.8117 0.9264 

RELIABILITY10 58.5000 112.8103 0.7369 0.9283 

SAFETY11 58.2667 117.5126 0.6547 0.9303 

SAFETY12 58.3000 117.1138 0.6153 0.9312 

SAFETY13 58.2667 112.8920 0.6621 0.9306 

SAFETY14 58.3333 111.0575 0.7534 0.9279 

COM15 58.4000 116.8690 0.7814 0.9280 

COM16 58.4333 117.2885 0.8003 0.9279 

COM17 58.7667 113.9092 0.7729 0.9275 
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2.1  ดานความพรอมในการตอบสนอง 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.7915 4 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

AVAIABILITY1 11.3333 4.7126 0.7373 0.6710 

AVAIABILITY2 11.4667 4.8782 0.6988 0.6920 

AVAIABILITY3 11.6000 5.0069 0.6996 0.6949 

AVAIABILITY4 12.3000 5.5966 0.3421 0.8805 

 

2.2  ดานการเขาถึงไดงาย 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.7313 3 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ACCESS5 7.2333 1.9782 0.5364 0.6694 

ACCESS6 7.4333 2.5299 0.5206 0.6979 

ACCESS7 7.4000 1.6966 0.6391 0.5366 
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2.3  ดานความนาเชื่อถือ 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.9086 3 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

RELIABILITY8 6.9667 3.9644 0.8582 0.8350 

RELIABILITY9 6.8667 4.1885 0.7760 0.9023 

RELIABILITY10 6.9000 3.8172 0.8203 0.8672 

 

2.4  ดานความม่ันคงปลอดภัย 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8428 4 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SAFETY11 11.0000 8.0690 0.7426 0.7825 

SAFETY12 11.0333 9.0678 0.4530 0.8864 

SAFETY13 11.0000 6.6207 0.7546 0.7661 

SAFETY14 11.0667 6.4782 0.8063 0.7394 
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2.5  ดานการติดตอสื่อสาร 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8858 3 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

COM15 6.7333 2.6851 0.8120 0.8116 

COM16 6.7667 2.8057 0.8152 0.8161 

COM17 7.1000 2.3000 0.7392 0.8956 

 

3.  ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.9720 10 
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Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

LOYALTY1 31.6000 78.7310 0.8820 0.9685 

LOYALTY2 31.4667 79.7747 0.8368 0.9702 

LOYALTY3 31.7333 81.1678 0.8310 0.9702 

LOYALTY4 31.6333 83.1368 0.8691 0.9694 

LOYALTY5 31.5333 80.8782 0.9072 0.9678 

LOYALTY6 31.5333 79.4299 0.8998 0.9678 

LOYALTY7 31.4333 80.1161 0.9341 0.9668 

LOYALTY8 31.7333 81.7195 0.7753 0.9722 

LOYALTY9 31.6000 80.1793 0.8824 0.9685 

LOYALTY10 31.9333 78.2713 0.8900 0.9683 
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คาความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด 

1.  ปจจัยดานการบริการ 

Reliability Statistics 

   Cronbach's Alpha N of Items 

   0.9120 20 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SERVICE1 64.4898 99.9950 0.5790 0.9080 

SERVICE2 64.4388 98.3950 0.6500 0.9060 

SERVICE3 64.5816 98.7200 0.6450 0.9060 

SERVICE4 64.6122 99.2660 0.5550 0.9080 

SERVICE5 64.2347 99.5970 0.4750 0.9100 

SERVICE6 64.7347 96.4820 0.6650 0.9050 

SERVICE7 64.7959 95.4060 0.6900 0.9050 

PHYSICAL8 64.7245 98.9620 0.5690 0.9080 

PHYSICAL9 64.7755 97.3820 0.6160 0.9070 

PHYSICAL10 64.7347 99.6330 0.4960 0.9100 

PHYSICAL11 64.6327 98.7090 0.6220 0.9070 

PROMOTION12 64.8163 99.6900 0.5020 0.9090 

PROMOTION13 65.1531 97.8490 0.5700 0.9080 

PROMOTION14 65.1735 98.2310 0.5200 0.9090 

PROMOTION15 64.9388 96.8350 0.6120 0.9070 

FEE16 64.7653 100.1900 0.5240 0.9090 

FEE17 64.8980 102.8230 0.3920 0.9120 

SAVE18 64.6939 102.8630 0.4230 0.9110 

SAVE19 64.6122 100.6980 0.5110 0.9090 

SAVE20 64.5204 98.8490 0.5500 0.9080 
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1.1 ดานการบริการ 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.9060 7 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SERVICE1 21.0700 19.2930 0.7720 0.8860 

SERVICE2 21.0200 18.7870 0.8030 0.8820 

SERVICE3 21.1600 19.0820 0.7870 0.8840 

SERVICE4 21.1900 19.1220 0.7190 0.8910 

SERVICE5 20.8000 18.8270 0.7070 0.8930 

SERVICE6 21.2900 19.4340 0.6520 0.8990 

SERVICE7 21.3700 19.1410 0.6210 0.9040 

 

1.2 ดานกายภาพ 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8740 4 
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Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PHYSICAL8 10.1200 5.4590 0.7240 0.8400 

PHYSICAL9 10.1500 5.0200 0.8410 0.7920 

PHYSICAL10 10.1100 5.8120 0.6180 0.8810 

PHYSICAL11 10.0300 5.5430 0.7420 0.8340 

 

1.3 ดานการสงเสริมการขาย 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8920 4 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PROMOTION12 9.1020 7.0890 0.5750 0.9230 

PROMOTION13 9.4388 5.6480 0.9070 0.8040 

PROMOTION14 9.4592 5.6710 0.8440 0.8280 

PROMOTION15 9.2245 6.1490 0.7360 0.8700 

 

1.4 ดานคาธรรมเนียมบริการ 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8540 2 
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Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

FEE16 3.1800 0.6290 0.7460 0.8540 

FEE17 3.3300 0.6630 0.7460 0.8123 

 

1.5 ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8710 3 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SAVE18 7.0100 2.8370 0.6940 0.8720 

SAVE19 6.9300 2.4110 0.7910 0.7830 

SAVE20 6.8400 2.1200 0.7940 0.7850 

 

2.  ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.9340 17 

   

  

 

 

  



117 

 
Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

AVAIABILITY1 55.1500 116.3180 0.6480 0.9300 

AVAIABILITY2 55.2000 116.5910 0.6350 0.9300 

AVAIABILITY3 55.3400 116.9170 0.6280 0.9300 

AVAIABILITY4 55.6700 115.0890 0.6720 0.9290 

ACCESS5 55.3600 120.1710 0.4940 0.9330 

ACCESS6 55.5500 123.6370 0.4190 0.9340 

ACCESS7 55.6800 120.2580 0.5000 0.9330 

RELIABILITY8 55.7900 118.5020 0.5870 0.9310 

RELIABILITY9 55.7000 116.5010 0.6780 0.9290 

RELIABILITY10 55.7300 116.4680 0.6260 0.9300 

SAFETY11 55.4900 116.5810 0.6720 0.9290 

SAFETY12 55.6100 115.3860 0.6540 0.9300 

SAFETY13 55.6000 111.9400 0.7250 0.9280 

SAFETY14 55.6200 111.1330 0.7690 0.9270 

COM15 55.6500 113.4310 0.8050 0.9260 

COM16 55.6700 114.7680 0.7660 0.9270 

COM17 55.8300 114.2470 0.7240 0.9280 

 

2.1  ดานความพรอมในการตอบสนอง 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8920 4 
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Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

AVAIABILITY1 10.9100 6.4780 0.8370 0.8320 

AVAIABILITY2 10.9600 6.4340 0.8510 0.8270 

AVAIABILITY3 11.1000 6.4460 0.8640 0.8220 

AVAIABILITY4 11.4300 7.5640 0.5270 0.9470 

 

2.2  ดานการเขาถึงไดงาย 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.7230 3 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ACCESS5 6.8500 1.9520 0.5250 0.6650 

ACCESS6 7.0400 2.3040 0.5920 0.6010 

ACCESS7 7.1700 1.9660 0.5370 0.6460 

 

2.3  ดานความนาเชื่อถือ 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.9130 3 
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Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

RELIABILITY8 6.6500 3.2160 0.8370 0.8660 

RELIABILITY9 6.5600 3.1940 0.8170 0.8820 

RELIABILITY10 6.5900 2.9490 0.8250 0.8770 

 

2.4  ดานความม่ันคงปลอดภัย 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.8800 4 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SAFETY11 10.2900 8.3670 0.7520 0.8470 

SAFETY12 10.4100 8.3230 0.6530 0.8790 

SAFETY13 10.4000 6.9770 0.8170 0.8150 

SAFETY14 10.4200 7.2820 0.7610 0.8390 

 

2.5  ดานการติดตอสื่อสาร 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.9300 3 
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Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

COM15 6.5800 3.2920 0.8950 0.8680 

COM16 6.6000 3.4490 0.8800 0.8820 

COM17 6.7600 3.3710 0.8000 0.9470 

 

3.  ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.9470 10 

   
     Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

LOYALTY1 30.2100 58.6120 0.8090 0.9400 

LOYALTY2 30.1800 58.3940 0.8050 0.9400 

LOYALTY3 30.3200 60.1880 0.7470 0.9430 

LOYALTY4 30.3100 60.7060 0.7650 0.9420 

LOYALTY5 30.1800 59.3760 0.7900 0.9410 

LOYALTY6 30.1600 59.0020 0.7970 0.9400 

LOYALTY7 30.1100 58.6040 0.8440 0.9380 

LOYALTY8 30.4100 59.2700 0.7140 0.9440 

LOYALTY9 30.3100 58.3800 0.7700 0.9420 

LOYALTY10 30.4800 57.9750 0.7500 0.9430 
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ประวัติผูเขียน 

 

ชื่อ –นามสกุล นายปยะพล ศึกประเสริฐ 

วัน เดือน ป ท่ีเกิด วันท่ี21 ตุลาคม 2527 

สถานท่ีเกิด  จังหวัดกรงุเทพมหานคร 

ประวัติการศึกษา ระดับปริญญาตรี คณะนิติศาสตร 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

ตําแหนงหนาท่ีการงานปจจุบัน เจาหนาท่ีสินเชื่อ 

สถานท่ีทํางานปจจุบัน ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ผลงานดีเดนและรางวัลทางวิชาการ  - 

ทุนการศึกษาท่ีไดรับ - 
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