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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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บทที่ 1 

บทนํา 

 

ความสําคัญและที่มาของปญหาวิจัย 

 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (Siam Commercial Bank, Limited : SCB) เปน

สถาบันทางการเงินแหงแรกของเมืองไทย เปนองคกรท่ีใหบริการทางการเงิน เชน การออมทรพัย การ

บริการสินเชื่อในประเภทตางๆ การบริการบตัรเครดิต การถอนเงินแกประชาชน เปนตน ซ่ึงเปด

ใหบริการท่ัวทุกจังหวัดในประเทศไทย โดยเปนสถาบันการเงินท่ีมีการบริการทางดานการเงินอยางครบ

ทุกวงจรและบริการแกลูกคาทุกประเภทท้ังบริษัทขนาดใหญและลูกคารายยอย เพ่ือสนองตอบความ

ตองการของผูใชบริการ ปจจุบันไดมีการพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องเพ่ือสรางความพึงพอใจใน

การใชบริการใหมากท่ีสุดท้ังดานคุณภาพและกระบวนการใหบริการ อันจะนําไปสูความประทับใจใน

บริการ และความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาตอไปในอนาคต ซ่ึงกลยุทธตางๆ ท่ีนํามาใชนั้น 

ไดแก ระบบการบริหารคุณภาพโดยรวมระบบองคกรมาตรฐานสากล เปนตน ซ่ึงเปนมาตรฐานสากลท่ี

ใชในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร ท้ังนี้ เพ่ือรักษาฐานลูกคาเกา และสรางกลุมลูกคา

ใหม ท้ังนี้ ในปจจุบันยังไดมีการนําเทคโนโลยีใหมๆ มาใหบริการลูกคา เชน การบริการธนาคาร

อินเตอรเน็ต (SCB Internet banking: Easy Net) เพ่ือเพ่ิมชองทางการบริการและความสะดวกแก

ลกูคา โดยมุงหวังท่ีจะสรางความแตกตางทางธุรกิจทางการเงินจากคูแขง และเพ่ือครองใจลูกคาใน

ปจจุบันซ่ึงถือเปนสิ่งสําคัญในการสรางคุณภาพการบริการระหวางธนาคารและลูกคา ซ่ึงการใหบริการ

ธนาคารอินเตอรเน็ตไดมีการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการทางการเงินอยางตอเนื่อง เพ่ือทดแทนการ

บริการทางการเงินในแบบเกา ซ่ึงในปจจุบันหลายธนาคารไดมีการเปดใหบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตเพ่ิมมากข้ึน สงผลใหมีการแขงขันกันสูงมากข้ึน ดังนั้น การใหบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตจึงพัฒนาอยางตอเนื่องท้ังในเรื่องรูปลักษณของหนาเวปเพจ (Web Page) ความรวดเร็วใน

การใชงาน ความปลอดภยัของระบบบริการ การโฆษณาประชาสัมพันธ ปจจัยในเรื่องของคาบริการการ

ทําธุรกรรมผานการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ความพรอมของระบบการใหบริการ และปจจัย

อ่ืนๆ อีกมาก เพ่ือใหการตอบสนองของธนาคารอินเตอรเน็ตตรงกับเปาหมายในการเปดใหบริการ

ธนาคารอินเตอรเน็ตของ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มากท่ีสุด และเปาหมายในการใชบริการ

ของผูใช  

 จากเหตุผลท่ีปจจุบันผูท่ีใชบริการมีตัวเลือกในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมาก

ข้ึน ผูวิจัยไดเห็นวาเม่ือใดก็ตามท่ีผูใชบริการเกิดความรูสึกท่ีดี และประทับใจตอการใหบริการท่ีพวก

เขา ไดรับจากหนวยงานท่ีใหบริการ เม่ือนั้นการมาใชบริการของผูใชของธนาคารนอกจะเพ่ิมมากข้ึน

และบอยครั้งข้ึน รวมท้ังยังมีการบอกตอไปยังบุคคลใกลชิดดวย สอดคลองกับคํากลาวท่ีวา “หวัใจ
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สําคัญของการบริการท่ีแทจริงอยูท่ีคุณภาพของการบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจอยางแนบ

แนนใหกับผูรับบริการ” (จิตตินันท เดชะคุปต, 2543, หนา 60) 

 ผูวิจัยในฐานะท่ีปฏิบัติงานอยู ท่ีธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) จังหวัดกรงุเทพมหานคร

เปนผูท่ีมีใหบริการลูกคา จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงปจจัยดานบริการและปจจัยคุณภาพของการ

บริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเนต็ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) เพ่ือรับทราบถึงปจจัยดานบริการและปจจัยคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบรกิารธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) และนําขอมูลท่ีไดรับจาก

การศึกษามาใชในการพัฒนาการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

เพ่ือสรางความประทับใจและความจงรักภกัดีใหแกผูใชบริการใหมากท่ีสุดตอไปในอนาคต 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

 1. เพ่ือศึกษาความสําคัญของปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 2. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยดานการบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 3. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยดานคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

ขอบเขตของการศึกษา 

 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาปจจัยดานการบริการและปจจัยคุณภาพของการบริการ ท่ี

สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ผานชองทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net)ป พ.ศ. 2557 ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตการศึกษาไวดังนี้   

 1. ขอบเขตดานเนื้อหา  

  ผูวิจัยมุงศึกษาตัวแปรท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 

   1.1  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ผูวิจัยไดแบงตัวแปรอิสระออกเปน 

2 ดาน ไดแก  

    1.1.1  ปจจัยดานการบริการซ่ึงแบงปจจัยดานการบริการออกเปน 5 ดาน 

ไดแก 

   1.ดานการบริการไดแก 

    - ประเภทการบริการ 

    - กระบวนการใหบริการ 
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    - ความถูกตองเท่ียงตรง 

    - ความสะดวกรวดเร็ว 

    - ความปลอดภัยของระบบ 

   2.ดานกายภาพ ไดแก 

    -  รูปลักษณของหนา Web Page 

    - ท่ีตั้งของระบบ/Web Site 

   3.ดานการสงเสริมการขาย  

   4.ดานคาธรรมเนียมบริการ 

   5.ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน  

  1.1.2  ปจจัยดานคุณภาพการบริการ ซ่ึงแบงปจจัยดานคุณภาพการบริการ

ออกเปน 5 ดาน ไดแก 

  1.ดานความพรอมในการตอบสนอง 

  2.ดานการเขาถึงไดงาย 

  3.ดานความนาเชื่อถือ 

  4.ดานความม่ันคงปลอดภัย 

  5.ดานการติดตอสื่อสาร 

 1.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

         2. ขอบเขตดานประชากร  

 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการธนาคารอินเทอรเน็ต (SCB Easy Net) 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 3. ขอบเขตดานพื้นที่ 

 ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตดานพ้ืนท่ีสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ครอบคลุมพ้ืนท่ีบริการธนาคาร

อินเทอรเน็ต(SCB Easy Net) ของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)สํานักงานรัชโยธิน 

กรงุเทพมหานคร 

 4. ขอบเขตดานเวลา 

 การศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดชวงเวลาเวลาในการศึกษาไวในระหวางเดือนมีนาคม ถึงเดือน

มิถุนายน ม พ.ศ. 2557 รวมระยะเวลาท้ังสิ้น จํานวน 3 เดือน 

 

 

 



 4 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

  1. ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)นําขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษามาใชในการพัฒนา

และปรับปรุงคุณภาพการบริการ ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

  2. ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)นําขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษามาใชในการปรับปรุง

และสงเสริมงานดานการโฆษณาประชาสัมพันธการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 

ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

  3. ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)นําขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษามาใชในการสราง

การรับรูตอความนาเชื่อถือและไววางใจในการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน)  

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 1. ธนาคารทางอินเตอรเน็ต คือ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส (Electronic Banking, Online 

banking, Internet banking) หมายถึง การประกอบธุรกิจอิเล็กทรอนิกสเก่ียวกับการใหบริการทํา

ธุรกรรมตางๆ ผานระบบอิเล็กทรอนิกส เชน โทรศัพทเคลื่อนท่ี หรือ อินเตอรเน็ต มีการใหบริการ เชน 

ถอนเงิน เช็คยอดเงิน ชําระราคาสินคา เปนตน โดยในภายหนาการบริการยังพัฒนาไดอีกเรื่อยๆ เพ่ือ

รองรับความตองการของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ท่ีเ พ่ิมมากข้ึนอยางแพรหลาย เนื่องจาก

ธนาคารอิเล็กทรอนิกสทําใหเกิดสะดวกรวดเร็วในการทําธุรกรรมและประหยัดทรัพยากร (E-

Business Blog) 

 2. ระบบ SCB Easy Net หมายถึง การใหบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสแกลูกคาในดาน

ตางๆ ผานระบบ ประกอบดวย 

  2.1 ระบบตรวจสอบรายการเดินบัญชีปจจุบันและยอนหลัง 

  2.2 ระบบสอบถามยอดบัญชี 

  2.3 ระบบตรวจสอบขอมูลบัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชย 

  2.4 ระบบการโอนเงิน 

  2.5 ระบบการอายัดเช็ค 

2.6 ระบบการบริการชําระคาสินคาและบริการ 

2.7 ระบบการบริการซ้ือขายหนวยลงทุนทางอินเทอรเน็ต 

 3. การบริการ หมายถึง การใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน)ท่ีมอบใหแกผูใช เพ่ือสนองตอบการบริการทางการเงินดวยความรวดเร็ว ถูกตอง และ

เชื่อถือได เพ่ือสรางความประทับใจแกผูใชบริการซ่ึงปจจัยการบริการสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ 

ประกอบดวย  
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  3.1 ดานการบริการหมายถึง ลักษณะของการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ไดแก ประเภทการบริการ การใหบริการ ความเท่ียงตรง 

ความถูกตอง ความปลอดภัยและความสะดวกของระบบ 

  3.2 ดานกายภาพ หมายถึง รูปลักษณะ ชองทาง หรือสถานท่ีในการเขาไปใช

บริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ซ่ึงสรางความม่ันใจ และ

ความรวดเร็วใหกับผูท่ีมาติดตอ โดยแบงเปนรูปลักษณของหนา Web Pageและท่ีตั้งของระบบ/Web 

Site 

  3.3 ดานการสงเสริมการขาย หมายถึง แนะนํา ประชาสัมพันธเพ่ือสงเสริมให

ประชาชนไดรูจักธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)และจงูใจใหมาใช

บริการ 

  3.4 ดานคาธรรมเนียมบริการ หมายถึง คาใชจายในการทําธุรกรรมผานธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

  3.5 ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน หมายถึง การลดคาใชจายของผูใชบริการเม่ือ

เลือกใชบริการทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) เชน 

คาเดินทาง การเสียเวลา  

 4. คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) ท่ีดีเลิศ สามารถใหบริการการทางการเงินใหกับผูใชบริการไดอยาง

หลากหลายดวยความพรอมการใหบริการ ความสะดวกในการใชบริการ ความปลอดภัยม่ันคง ความ

นาเชื่อถือ และความเหมาะสมของการติดตอสื่อสาร จนทําใหผูใชบริการเกิดความพอใจ  และมีการใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตซํ้า หรือแนะนําใหผูอ่ืนใชตาม 

  4.1 ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง บริการดวยความเต็มใจ และชวยเหลือ

ผูใชบริการอยางรวดเร็ว 

  4.2 การเขาถึงไดงาย หมายถึง การติดตอสื่อสารสะดวก เขาพบไดงาย 

  4.3 ความนาเชื่อถือ หมายถึง มีความนาเชื่อถือและมีความซ่ือสัตย 

  4.4 ความม่ันคงปลอดภัย หมายถึง การปกปองผูใชจากอันตราย ความเสี่ยงหรือ

ขอสงสัยตางๆ เคารพในความลับท่ีเปนขอมูลสวนบุคคลของผูใช 

4.5 การติดตอสื่อสาร มีสื่อสารอยางชัดเจนโดยผูใชบริการเขาใจงาย 

 5. ความจงรักภักดี หมายถึง ความสัมพันธโดยตรงระหวางทัศนคติท่ีเก่ียวของของ

ผูใชบริการธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ซ่ึงมีการใชบริการซํ้า และการอุปถัมภกับบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ซ่ึงผูใชมีความพึงพอใจในการบริการและมีการกลบัมาใชบริการซํ้าอยาง

สมํ่าเสมอ มีการพูดถึงการบริการท่ีดีของธนาคารทางอินเตอรเน็ต และแนะนําใหผูอ่ืนใชตาม 



บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

 

การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาและคนควาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการศึกษา ซ่ึง

สามารถสรุปและนําเสนอไดตามลําดับดังตอไปนี้ 

 1.  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ 

 2.  แนวคิดเก่ียวกับตลาดการบริการ 

 3.  แนวคิดเก่ียวกับการจัดการธุรกิจบริการ 

 4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคา 

 5.  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 6.  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธนาคารไทยพาณิชย 

 7.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 8.  สมมติฐานการวิจัย 

 9.  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 1.ความหมายของคุณภาพบริการ 

 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 6-8) ใหความหมายของการบริการ คือ กิจกรรม การ

กระทํา ท่ีบุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการบริการ

อันนั้นหรือ บริการ คือ การกระทําทางเศรษฐกิจท่ีผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ หรือ

สิ่งท่ีประเทืองเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาและบริการ คือ สิ่งท่ีจับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งท่ี

เสื่อมสูญสลายไป บริการจะไดรับการทําข้ึนและจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลกูคา)เพ่ือใชสอยบริการ

นั้นๆ 

 การบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Service เม่ือนํามาแยกตัวอักษรแตละตัวสามารถ

แบงองคประกอบในการบริการไดดังนี้  

 S = Service Concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสรางความพึงพอใจ 

(Satisfaction) ใหลูกคาผูมาติดตอ หรือมาขอรับบริการและรับบริการ 

 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือรน หมายความวา ผูใหบริการจะตองมีความ

กระตือรือรนพรอมท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการตลอดเวลา 

 R = Readiness, Rapidness คือ ความรวดเร็วความพรอม หมายถึง มีความพรอมอยู

ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน 
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 V = Values คือ ความมีคุณคา หมายถึง การทําทุกทางใหผูใชบริการรูสึกประทับใจ 

ตลอดจนไดคุณคาไปจากบริการ 

 I = Interesting, Impression คือ ความสนใจและประทับใจ หมายถึง ใหความสนใจอยาง

จริงใจตอผูใชบริการ และสรางความประทับใจใหกับผูใชทุกระดับ 

 C = Cleanliness, Corrective, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตองและความมี

ไมตรีจิต สิ่งเหลานี้เปนสวนประกอบของการสถานท่ีตอนรับลูกคา มีความเปนระเบียบเรียบรอยใน

เรื่องความถูกตอง ใหการตอนรับดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส 

 E = Endurance คือ การรูจักควบคุมอารมณความอดกลั้น 

 S = Sincerity คือ การรูจักยิ้มแยมแจมใสความจริงใจ 

 การบริการจึง หมายถึง การบริการเปนพฤติกรรมหรือการดําเนินการอยางหนึ่งอยางใดเพ่ือ

สนองตอบความตองการของผูรับบริการและกอใหเกิดความพอใจจากผลของการกระทํา 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 5-21) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง บุคคลหนึ่ง

กระทําสิ่งใดๆใหแกอีกบุคคลหนึ่งหรืออีกหลายๆ คน เพ่ือสนองตอบความประสงคในเรื่องตางๆ ดวย

ความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และอยางมีอัธยาศัย สรางความประทับใจ 

 ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนยีา สมมิ (2546, หนา 79) กลาววาการบริการ หมายถึง 

ประโยชนหรือกิจกรรมความพึงพอใจซ่ึงไดเสนอเพ่ือขาย กับการขายสนิคา โดยท่ัวไปแลวบริการไม

เพียงเก่ียวของกับสินคาเทานั้นแตการบริการจะมีการใหขอมูลเก่ียวกับการแลกเปลี่ยนความตองการ

ใชการฝกอบรมผูบริโภคใหรูจักวิธีใชเปนตน 

 ราชบัณฑิตยสถาน (2546, หนา 607) ไดใหความหมายของการบริการไว วา เปนการ

ปฏิบัติรับใช การใหความสะดวก สวนความหมายโดยท่ัวไปท่ีมักกลาวถึง คือ การกระทําท่ีเปยมไป

ดวยความชวยเหลือ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 431) กลาววาบริการ (Service) เปนกิจกรรม ผลประโยชน 

หรอืความพึงพอใจท่ีสามารถสนองตอบความตองการใหแกลกูคาได ตัวอยาง เชน ธนาคาร โรงแรม 

เปนตน 

 Lovelock & Wright (2002, p. 436) ไดใหความหมาย การใหบริการ (Service) ไววามี

วิธีการสองวิธีท่ีจะนิยามถึงเนื้อหาของคํานี้ 

 1) บริการเปนการปฏิบัติงานท่ีฝายหนึ่งซ่ึงเสนอใหกับฝายหนึ่ง กระบวนการ (Process) 

ผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม เปนสิ่งท่ีจับตองไมได มองไมเห็น และไมสามารถถือครองได 

 2) บริการเปนกิจกรรมท่ีสรางคุณคาและจัดหาคุณประโยชน (Benefits) ใหแกลูกคาใน

เวลาสถานท่ี เปนผลจากการท่ีผูรับบริการนําความเปลีย่นแปลงมาให 
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 Kotler (2003, p.428) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง กิจกรรมซ่ึงฝายหนึ่งได

เสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยไมสามารถครอบครองการบริการนั้นๆ การใหบริการอาจจะใหควบคูไป

กับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 

 จากความหมายท่ีนักวิชาการขางตนไดกลาวมา สรุปไดวาการบริการสําหรับการศึกษาใน

ครั้งนี้หมายถึง กระบวนการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน)ท่ีมอบใหแกผูใช เพ่ือสนองตอบการบริการทางการเงินดวยความรวดเร็ว ถูกตอง สะดวก 

และเชื่อถือได เพ่ือสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการ 

 เม่ือพิจารณาถึงการบริการท่ีมีคุณภาพพบวา เปนสิ่งท่ีผูใชคาดหวังไว ถาคุณภาพการ

บริการไมดีจะทําองคกรตกอยูในฐานะเสียเปรียบทางการแขงขันในทันที เพราะคุณภาพบริการจะ

นํามาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคาซ่ึงชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106) กลาววา คุณภาพการ

บริการหมายถึง การบริการท่ีเปนเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความตองการหรือมากกวาความ

ตองการจนทําใหลูกคารูสึกพอใจ (Customer Satisfaction) เกิดความจงรักภักดี (Customer 

Loyalty) ซ่ึงบริการท่ีเปนเลิศตรงกับความตองการ หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับ

การตอบสนอง สวนบริการท่ีเกิดความตองการของลูกคา หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาคาดหวังหรือตองการไว

ไดรับการสนองตอบอยางเต็มท่ี จนรูสึกวาการบริการนั้นเปนการบริการท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคา 

แกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน การวัดคุณภาพของการใหบริการสามารถวัดไดจาก  

 1)  ความคลาดหวังไมตางจากประสบการณท่ีไดรับ ลกูคารูสึกวาการบริการนั้นผาน

มาตรฐาน สนองตอบตอความตองการยังถือวามีคณุภาพท่ีจะใชบริการครั้งตอไป 

 2)  ประสบการณท่ีไดรับเกินความคลาดหวัง ถือวาการบริการมีคุณภาพอยางแทจริง 

Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990, pp. 12 - 40) กลาววา การประเมินของผูบริโภค

เก่ียวกับความดีเลิศหรือความเหนือกวาของการบริการ และคุณภาพของการบริการตามความรับรู  

(Perceived Service Quality) ของผูบริโภคคือการประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกับความดีเลิศ

ของการใหบริการโดยรวมเปนผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบริโภคระหวางความคาดหวัง

ของพวกเขาเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการและการบริการท่ีพวกเขาไดรับจริง  

 จากความหมายของนักวิชาการขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปคุณภาพการบริการสําหรับการ

วิจัยไดวา หมายถึง การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ท่ีดี

เลิศ สามารถใหบริการการทําธุรกรรมทางการเงินใหกับผูใชบริการไดอยางหลากหลายดวยความ

พรอมการใหบริการ ความสะดวกของการใชบริการ ความปลอดภัยม่ันคง ความนาเชื่อถือ และความ

เหมาะสมของการติดตอสื่อสาร จนทําใหลูกคาท่ีใชบริการเกิดความประทับใจ และมีการใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตซํ้า หรือแนะนําใหผูอ่ืนใชตาม 
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 2. องคประกอบของคุณภาพในการบริการ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106-107) กลาววา ในการวัดคุณภาพของการ

ใหบริการสามารถวัดไดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการ จํานวน 5 ขอ ไดแก 

  2.1 สิ่งท่ีสัมผัสได ไดแก สถานท่ีท่ีใชในการประกอบธรุกิจการบริการ เครื่องมือหรือ

อุปกรณ เชน ตูเอทีเอ็ม เครื่องคอมพิวเตอร เคานเตอรใหบริการ สวน หองน้ํา การตกแตง แบบฟอรม

ตางๆ รวมท้ังเครื่องแบบของผูปฎิบัติงาน สิ่งท่ีจับตองไดเหมือนกับสภาพแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงเปน

สวนประสมทางการตลาดตัวท่ี 7 (P7) 

  2.2 ความเชื่อถือ ความสามารถในการใหบริการ เพ่ือตอบสนองตอผูรับบริการ 

ตามท่ีไดตกลงรวมกันหรือควรจะถูกตองและไดตรงตามมาตรฐานนั้น เชน  การรกัษาคนไขตองรักษา

ใหหายปวย ของโรงพยาบาล  

  2.3 ความรวดเร็ว โดยใหบริการอยางทันที เม่ือลูกคามาแลวตองรีบตอนรับให

สอบถามถึงความตองการ ความพรอมจะตองมาจากกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ 

  2.4 การรับประกัน การประกันวา ผูท่ีมาใหบริการมีความเชี่ยวชาญ ความรู มี

จริยธรรมในการบริการสรางความเชื่อม่ันกับลกูคาวาจะไดรับบริการตามมาตรฐาน 

  2.5 การใสใจลูกคารายบคุคล องคประกอบขอนี้เปนการเขาใจ ดูแลความตองการ

หรือปญหาตองไดรับการสนองตอบ การบริการใหลูกคาอยางเฉพาะบุคคล  

การใหบริการ จะวัดวาบริการใดมีคุณภาพหรือไม จะตองวัดจากท้ัง 5 องคประกอบขางตน อยางไรก็

ตามท้ัง 5 องคประกอบลูกคาใหความสําคัญตางกันและเปนสัดสวนกัน  

 

ภาพท่ี 2.1: แผนภูมิแสดงโมเดลคุณภาพการบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ความนาเช่ือถือ 

ตอบสนองตอความ

ตองการของลูกคา 

การใหความม่ันใจ 

ความเอาใจใส 

ส่ิงที่จับตองได 

คณุภาพของสินคา ปจจยัทางสถานการณ 

ปจจยัทางสถานการณ 

ปจจยัทางสถานการณ 

คณุภาพของ 
การบรกิาร 

ราคา 
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 3.  องคประกอบของความสําเร็จในการใหบริการ  

 Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990, p. 29) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่ง

สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การท่ีจะดําเนินธุรกิจทางดานบริการใหชนะคู

แขงขันไดนั้นจะตองมีการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกินกวาท่ีลูกคา

คาดหวังไวโดยสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังนั้นจะไดจากประสบการณตางๆ ของลูกคาในอดีต การบอกเลาปาก

ตอปากและการประชาสัมพันธของธุรกิจใหบริการ ภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการลูกคาจะ

เปรียบเทียบการบริการที่ลูกคาไดรับ กับการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ถาการบริการลูกคาไดรับต่ํากวา

การบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาจะขาดความสนใจในตัวผูใหบริการแตถาการบริการท่ีลูกคาไดรับ

เทากันหรือเกินกวาท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาก็มักจะใชบริการจากผูใหบริการอีกครั้งและคุณภาพการ

ใหบริการมีลักษณะ 10 ประการ ดังนี้ 

  3.1 การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน

ดานสถานท่ีและเวลาใหแกลูกคา คือ ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถการเขาถึงลูกคา 

เชน สามารถจองท่ีพักและจายเงินไดหลายชองทาง 

  3.2 การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสรางความสัมพันธและ

สื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีงาย และรับฟงการใชบริการ เชน ผูบริการเสิรฟอาหาร สามารถ

แนะนํารายการอาหารใหกับลูกคา เปนตน 

  3.3 ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรูความเชี่ยวชาญในการ

ปฏิบัติงานบริการท่ีรับผิดชอบอยางมีคุณภาพ เชน พนักงานหองอาหารมีความรูและเชี่ยวชาญในการ

ใหคําแนะอาหาร เปนตน 

  3.4 ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอมเปน

กันเอง จรงิใจ มีน้าํใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานโดยเฉพาะผูใหบริการท่ีตองปฏิสัมพันธกับ

ผูรับบริการ เชน การตอนรับตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม พูดจาสุภาพเรียบรอย เปนตน 

  3.5 ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง การบริการดวยความเท่ียงตรง เปน

ธรรมและซ่ือสัตย เชน ลูกคามารับบริการท่ีโรงแรมโดยไมทราบวาอยูในชวงท่ีลดราคาพิเศษ พนักงาน

ควรคิดเงินลูกคาในราคาท่ีลดพิเศษ เปนตน 

  3.6 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูใหบริการสามารถใหบริการตาม

คําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง เชน การบริการหองพักไดตรงกับท่ีลูกคาจองไวทุก

ประการ 

  3.7 การตอบสนองลูกคา(Responsiveness) หมายถึง การแสดงความพรอมท่ีจะ

ชวยเหลือลูกคาอยางเต็มใจ เชน ลูกคามีปญหาในการใหบริการตางๆ ของโรงแรม พนักงานจะตองให

ความสนใจตอปญหา แนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง 
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  3.8 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากความเสี่ยงและปญหา

ตางๆ เชน โรงแรมจัดพนักงานรักษาความปลอดภัยไวรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง เปนตน 

  3.9 การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็น

ทําใหจับตองไดของบริการ เชน การตกแตงสถานท่ีและบริเวณ การใชเครื่องมืออุปกรณตางๆ 

เครื่องแบบของผูบริการ  

  3.10 การเขาใจรูจักลูกคา(Understanding/Knowing Customer) หมายถึง 

การคนหาและทําความเขาใจลกูคา รวมท้ังตอบสนองความตองการ เชน ผูบริการตอนรับชวยเลือก

หองพักใหลูกคา เปนตน 

 4. ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการ 

  4.1 ความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการ 

  ความมุงหวังของผูรับบริการกลาวอยางรวบรัดไดวาเปนการคาดหวังของผูรับบริการ

เก่ียวกับการบริการท่ีเขาจะไดรับเม่ือเขาไปใชบริการจากแนวคิดของนักวิชาการ ผูวิจัยขอประมวล

เสนอใหเห็นวาความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการใหบริการนี้มีระดับท่ีตางกันออกไปโดยยึดเอา

เกณฑการพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรับจากการบริการไดกลาวคือในระดับตน หากผูรับบริการไมพึง

พอใจ จะแสดงใหเห็นวาคุณภาพในการใหบริการมีนอยในระดับท่ีสอง หากผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจ แสดงวา มีคุณภาพในการใหบริการและในระดับท่ีสาม หากผูรับบริการมีความพึงพอใจ ยอม

แสดงใหเห็นวาการบริการนั้นมีคุณภาพสูง 

 ความคาดหวังเปนแนวคิดสําคัญท่ีไดรับการนํามาใชสําหรับการศึกษาพฤติกรรมของ

ผูบริโภคและคุณภาพการใหบริการ ซ่ึง Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990) ไดเสนอตัวแบบ 

SERVQUAL เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการจากความคาดหวังของผูรับบริการท่ีไดรับโดยเสนอ

ความเห็นไววา ความคาดหวังหมายถึง ความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภคโดยความ

คาดหวังของบริการนี้ไมไดนําเสนอถึงการคาดการณวาผูใหบริการอาจจะใหบริการอยางไรแตเปนเรื่อง

ท่ี ผูใหบริการควรใหบริการอะไรมากกวา กลาวโดยสรุปแลวความคาดหวังของผูรับบริการเปนการ

แสดงออกถึงความตองการของผูรับบริการท่ีอันท่ีจะไดรับบริการจากหนวยงานหรือองคกรท่ีทําหนาท่ี

ในการใหบริการโดยความคาดหวังของผูรับบริการนี้ ยอมมีระดับท่ีแตกตางกันไป เชน ความตองการ

สวนบุคคล การไดรับคําบอกเลาท่ีผานมา เปนตน และความหวังของผูรับบริการนี้หากไดรับการ

ตอบสนองท่ีตรงตามหวังแลวก็ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพในการใหบริการของผูใหบริการ ใน

งานวิจัยหลายชิ้นนอกจากจะศึกษาการรับรูในคุณภาพในการใหบริการแลวยังมีการศึกษาความ

คาดหวังในการใหบริการเพ่ือสะทอนถึงคุณภาพในการใหบริการกันอยางกวางขวางเชนเดียวกัน 

นอกจากนี้ ยังไดนําเสนอมุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการใหบริการจากความคาดหวัง 

(Expectation) ของผูรับบริการอีกดวย นักวิชาการกลาวกันไววา โดยท่ัวไปนั้นความคาดหวังของ
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ผูรับบริการท่ีมีตอบริการหนึ่งบริการใดยอมเกิดข้ึนจากปจจัยหลายประการประกอบกันหรือเปน

ตัวกําหนดและปจจัยเชนนั้นก็กําหนดความคาดหวัง คุณภาพในการใหบริการเปนความแตกตางของ

บริการท่ีไดรับกับบริการท่ีคาดหวังนั่นเอง โดยไดกําหนดปจจัยท่ีเปนตัวกําหนด (Determiner) ความ

คาดหวังของผูรับบริการไว 4 ประการดวยกัน ดังนี้  

 ประการแรก การบอกเลาปากตอปาก (Word of Mouth Communication) ความ

คาดหวังเกิดจากการบอกเลา ซ่ึงความคาดหวังท่ีเกิดจากคําบอกเลานี่สวนใหญไดรับจากคําแนะนํา

ของเพ่ือนหรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแหงนั้นมากอน 

 ประการท่ีสองความตองการสวนบุคคล (Customer’s Personal Needs) ซ่ึงอาจจะเปน

สิ่งท่ีทําใหระดับความคาดหวังของบุคคลอยูในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได  

 ประการท่ีสาม ประสบการณในอดีต (Past Experience) ความคาดหวังอันเกิดจาก

ประสบการณในอดีตมีสวนเก่ียวของกับประสบการณดานผลิตภัณฑท่ีเคยไดรับและมีอิทธิพลตอความ

คาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการ ท้ังนี้ประสบการณนั้นอาจจะเปนประสบการณท่ีสรางความ

ประทับใจหรือความรูสึกท่ีไมพึงพอใจก็ได 

 ประการท่ีสี่ การโฆษณษประชาสัมพันธ (External Communication) เปนความคาดหวัง

เกิดจากการสื่อสารเพ่ือโนมนาวผูรับบริการซ่ึงเปนท้ังการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางออมเพ่ือ

เพ่ิมความเชื่อม่ันใหแกผูรับบริการ เชน การบริการตรงตอเวลา เปนตน 

 นอกจากนี้ Tenner & Detoro, 1992, pp. 68-69) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ

คาดหวังในการรับริการของผูรับบริการไวเชนกันทัศนะของนักวิชาการท้ังสอง ผูรับบริการตองการท่ี

จะใหการคาดหวังของตนไดรับการสนองตอบหรือบรรลุผลอยางครบถวนและมีแนวโนมที่จะยอมรับ

การใหบริการนั้นโดยการเทียบประสบการณท่ีเคยไดรับกอนท่ีจะชําระคาบริการเสมอซ่ึงจะพึงพอใจก็

ตอเม่ือไดรับบริการท่ีสนองตอบตอความตองการของเขาดังนั้น ในหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จใน

การบริการจะตองเปนหนวยงานท่ีสามารถทํานายความคาดหวังของผูรับบริการและสรางความพึง

พอใจตอผูรับบริการไดครบถวนโดยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูรับบริการประกอบไดดวย 

 1) ลกัษณะบริการท่ีผูรับบริการตองการ 

 2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีผูรับบริการพึงพอใจ 

 3) ความสัมพันธของงานบริการท่ีสําคัญ 

 4) ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน 

 กลาวโดยสรุปไดจากทัศนะของนักวิชาการหลายทานดังท่ีไดหยิบยกมานําเสนอขางตน

คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องของการรับรูของผูรับบริการตอการใหบริการของผูใหบริการซ่ึง

นอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเรื่องตางๆในสวนความพรอมในการใหบริการ การสื่อสารระหวาง

ผูรับบริการและผูบริการความเปนธรรมและอ่ืนๆซ่ึงรวมถึงการรักษาคําม่ันสัญญาขององคกรหรือ
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หนวยงานท่ีทําหนาท่ีใหบริการดวยและโดยท่ัวไปนั้น การรับรูในคุณภาพการใหบริการหรือคุณภาพ

ของการบริการจะผูกพันหรือยึดโยงกับความหวงัของผูรับบริการท่ีมีตอสองสิ่งคือการรับรูและความ

คาดหวังท่ีมีตอคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการ (Technical Quality of Outcomes) ซ่ึงเปนเรื่อง

ของผลงานหรือบริการท่ีผูรับบริการไดรับและคุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional Quality 

of Process) ซ่ึงมีปฏิสัมพันธระหวางผูบริการกับผูรับบริการในแตละสถานการณและพฤติ

กรรมการบริหารท่ีผูใหบริการแสดงออกมาซ่ึงจะไดกลาวถึงในหัวขอถัดไปโดยสังเขป 

  4.2 การรับรูกับคุณภาพการใหบริการ 

  ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคมการรับรูหมายถึง สามารถอธิบายไดอยางสั้นๆ คือ 

วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยูรอบๆตังของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดตอตัวกระตุนอยาง

เดียวกันภายใตเง่ือนไขเดียวกัน แตบุคคลท้ัง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุน (Recognize) การ

เลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เก่ียวกับตัวกระตุนดังกลาว

ไมเหมือนกันอยางไรก็ตาม ยังข้ึนกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแตละคนเก่ียวกับความ

ตองการคานิยม การคาดหวัง และปจจัยอ่ืนๆ ท้ังนี้ มิติของการรับรูคุณภาพในการใหบริการ (The 

Definition and Dimensions of Perceived Service Quality) นักวิชาการเห็นพองกันวาประกอบ

ไปดวย (1) เวลาหมายถึงเวลาของการตัดสินใจวาจะใชเม่ือใดหรือในชวงใด (2) เหตุผลในการตัดสินใจ

นั้นเปนการตัดสินใจท่ีผูใชบริการเปรียบเทียบระหวางประโยชนท่ีไดรับกับตนทุนท่ีไดลงไป (3) การ

บริการเนื่องจากคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องของปฏิสัมพันธระหวางผูรับบริการและผูใหรับบริการ

จึงมีการประเมินการวัดคุณภาพการใหบริการจากผูรับบริการหรือลูกคา (4) เนื้อหา โดยการใหบริการ

ครอบคลุมถึงความรู (Cognitive) ความรูสึก (Affective) และแนวโนมของพฤตกิรรม (Behavioral) 

ของผูรับบริการ (5) บริบท (Context) ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากบริการหรือปจจัยสถานการณ และ (6) 

การรวม (Aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบริการนั้นจะไดรับการพิจารณาวาเปนเรื่องของการทํา

ธุรกิจหรือการสรางความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

  4.3 ประสบการณรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ 

  ประสบการณท่ีผานมาเก่ียวกับการรับบริการในทางทฤษฎีแลวถือไดวาเปนปจจัย

หนึ่งท่ีมีอิทธิพลหรือสงผลหรือเปนตัวกําหนดความคาดหวังตอคุณภาพในการใหบริการของ

ผูรับบริการ เชน ท่ีไดกลาวโดยอาศัยทัศนะของพาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ (Parasuraman, 

Ziethaml, and Berry, 1990) อันสงผลตอความคาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการ ในทางการตลาด

ประสบการณเคยรับบริการ นับเปนสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หนึง่ใน 7 

องคประกอบ (7 Ps) ท่ีตองคํานึงถึงในการจัดการดานการตลาด 

จากแนวคิดเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพบริการขางตน สามารถสรุปไดวา ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพ

บริการเกิดจาก (1) ความคาดหวังของผูรับบริการ หากไดรับบริการตามท่ีคาดหวังไวก็จะมีความรูสึก
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พึงพอใจ แตหากการบริการไมตรงกับความคาดหวังก็จะทําใหมีความรูสึกไมพึงพอใจในบริการนั้นๆ 

จึงไดมีการปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดความคาดหวังของผูรับบริการไว 4 ประการดวยกัน ไดแก การบอก

แบบปากตอปาก ความตองการเฉพาะบุคคลและการโฆษณาประชาสัมพันธ (2) การรับรูกับคุณภาพ

การใหบริการ ซ่ึงการรับรูของผูรับบริการประกอบดวย เวลาท่ีใชบริการ เหตุผลในการใชบริการ การ

บริการของผูใหบริการ ความครอบคลุมความตองการของผูรับบริการ อิทธิพลตางๆ และพฤติกรรม

ของผูรับบริการ (3) ประสบการณการรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ 

 5. การพัฒนาคุณภาพการบริการ  

 Girlson (1975 อางใน พิพัฒน กองกิจกุล, 2546) ไดกลาวไว กอนท่ีจะวัดการบริการกับ

ลูกคาวาดีมากนอยเพียงใด จําเปนตองมีระบบงานการบริการซ่ึงประกอบดวย 7 ข้ันตอน ท่ีสามารถใช

ในการพัฒนาระบบงานใหบริการใหสําเร็จได ดังนี้ 

 ขั้นตอนที่ 1 ไดรับการสนับสนุนเห็นพองเปนอยางดีจากฝายบริหารจัดการดําเนินงานการ

บริการและงานปรับปรุงคุณภาพจะเปนผลสําเร็จไดดวยดี ก็ตอเม่ือตระหนักถึงความสําคัญจาก

ผูบริหารระดับสูงขององคกรท่ีจะตองสรางวิสัยทัศนท่ีชัดเจนและสื่อสารออกมาใหไดวา ระบบคุณภาพ

งานบริการจะเปนอยางไร จะสามารถปฏิบัติใหบรรลุไดอยางไร พนักงานสามารถจะคาดหวังอะไรได

บาง เม่ือนําระบบปฏิบัติงานมาชวยในการสรางความพึงพอใจ และรักษาลูกคาไวไดอยางไร ตลอดจน

ฝายบริหารจะใหการสนับสนุนการพัฒนาระบบดังกลาวอยางตอเนื่องอยางไรบาง การปฏิบัติใน

ข้ันตอนนี้ ตองเริ่มดวยการแถลงวิสัยทัศน หรือพันธกิจท่ีเก่ียวของกับคุณภาพบริการ 

 ขั้นตอนที่ 2 รูจักลูกคาของคุณ (อยางแกนแท) จะตองทําทุกอยางท่ีเปนไปได เพ่ือรูจักพวก

เขาอยางลึกซ้ึงมากข้ึน เขาใจในความตองการของพวกเขาอยางแทจริง ทําความรูจักพวกเขาใหถึงแกน

แทใหมากเสียกวาท่ีพวกเขารูจักตัวตนของพวกเขาเองนั้น ซ่ึงหมายถึงการรูวาพวกเขาขอบและไมชอบ

อะไรบาง ในสวนเก่ียวของกับสินคาและบริการของคุณ พวกเขาตองการใหเปลี่ยนแปลงอะไรบาง สิ่งท่ี

พวกเขาตองการและคาดหวังท้ังในปจจุบันและในอนาคตคืออะไร มีสิ่งใดบางท่ีจะจูงใจใหพวกเขาซ้ือ

ของ ตองทําอะไรบางถึงจะทําใหพวกเขาพอใจโดยสามารถท่ีจะเรียนรู หาคําตอบใหกับคําตอบขางตน

ไดงาย ดวยการเพียรถามลูกคา เม่ือไดเรียนรูลูกคา และคิดวารูจักพวกเขาไดดีพอๆ กับท่ีคุณรูจั กตัว

คุณแลว ก็ยังคงตองเรียนรูพวกเขาใหมไปเรื่อยๆ เพราะความตองการของพวกเขานั้นเปลี่ยนแทบทุก

วัน หรือแมแตแทบทุกชั่วโมงทีเดียว และมันจําเปนท่ีจะตองรูวิธีตอบสนองความคาดหวังของพวกเขา

ก็เฉกเชนเดียวกัน จะตองพรอมท่ีจะตอบสนองใหตรงความคาดหมายของพวกเขา 

 ขั้นตอนที่ 3 พัฒนามาตรฐานคุณภาพงานบริการ การบริการลูกคาและคุณภาพของงาน

บริการลวนเก่ียวของกับความรู โดยเปนสวนท่ีจับตองไมได อยางไรก็ตาม ในอีกนัยหนึ่งเราสามารถ

จัดการและวัดคาของพวกมันได ราวกับวามันเปนสิ่งท่ีมองเห็นและจับตองได เชน ลูกคาจํานวนมากไม

ชอบการเฝารอคอยเสียงตอบรับของอีกฝายทางโทรศัพท หรือถูกใหพักสายรอเปนเวลานาน กรณี
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เชนนี้ตองพิจารณาวาการปลอยใหกริ่งโทรศัพทดังข้ึนก่ีครั้ง กอนท่ีจะรับสาย ปลอยใหลูกคาพักสายรอ

เปนเวลานานเพียงใดกอนท่ีจะสามารถบอกสิ่งท่ีพวกเขาตองรู มีการโอนสายไปมาถึงก่ีครั้ง หรือตอง

ผานข้ันตอนของระบบตอบรับอัตโนมัติกอนท่ีลูกคาจะไดรับคําตอบ หรือไดรับการตอบสนองในสิ่งท่ี

รองเรียน ใชเวลานานเพียงใดในการดําเนินการ หรือจัดสงสินคาสําหรับคําสั่งซ้ือหนึ่งๆ และไดรับ

สินคาถูกตองหรือไม นโยบายในการสั่งซ้ือสินคาการชําระเงินคืน การแลกเปลี่ยน และการรองเรียน

สําหรับลูกคา สิ่งเหลานี้ลวนเก่ียวกับคุณภาพการบริการท่ีจับตองได และสามารถวัดคาออกมาได หาก

อยางรูวาจะตองวัดในประเด็นใดบาง ก็เพียงแตถามลูกคาเทานั้น พวกเขาจะบอกถึงสิ่งท่ีพวกเขากําลัง

มองหา และมองถึงคุณภาพการบริการวาเปนอยางไร และเนื่องจากวาความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีอยู

ภายในใจของลูกคา มันจึงเปนสิ่งท่ีจําเปนท่ีจะตองพัฒนามาตรฐาน และระบบการวัดท่ีสามารถบอกได

ถึงมุมมองของพวกเขาท่ีมีตอองคกร 

 ขั้นตอนที่ 4 การวาจาง ใหการอบรมและเสนอผลตอบแทนใหกับพนักงานท่ีดี พนักงานท่ีมี

ความพรอมและคุณสมบัติท่ีเหมาะสมเทานั้นท่ีจะใหบริการลูกคาไดดีเยี่ยม การปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ 

ซ่ึงจะกอใหเกิดความพึงพอใจ กลาวคือ คุณภาพบริการจะดีพอๆ กับพนักงานนั่นเอง ถาปรารถนาท่ีจะ

ใหธุรกิจสามารถสรางสรรคสิ่งท่ีดีๆ ใหกับผูอ่ืนและหากสิ่งนั้นเปนสิ่งท่ีจําเปนสําหรับความสําเร็จท่ีจะ

เกิดกับธุรกิจไดในสภาพปจจุบัน ดังนั้นจึงมีความจําเปนตองสรรหาเฉพาะพนักงานท่ีดีเทานั้น เม่ือ

วาจางแลวควรใหการฝกอบรมกับพวกเขาอยางรอบดานในการบริการชั้นเลิศกับลูกคา และปฏิบัติงาน

ตางๆ ไดอยางถูกตอง โดยตองแนใจวาพนักงานเหลานี้เขาใจมาตรฐานของคุณภาพการบรกิารท่ี

องคกรกําหนด ดังนั้นควรใหการอบรมท้ังในสวนของงานท่ีพวกเขารับผิดชอบโดยตรง และงานใน

หนาท่ีอ่ืนๆ เชนการใหคําแนะนํากับลูกคาในดานตางๆ  เม่ือพนักงานผานการอบรมตางๆ แลว ควรให

ผลตอบแทนท่ีดีแกพวกเขา โดยตระหนักถึงตอนทุนจํานวนมหาศาลในการสูญเสียลูกคาไปหนึ่งราย 

และคาใชจายท่ีแสนแพงในการไดมาซ่ึงลูกคาใหมทดแทนหนึ่งรายนั้น ในแนวคิดแบบเดียวกันนี้ 

นํามาใชเปนอยางดีกับกระบวนการ การสรรหา การจางงานและการอบรมพนักงานใหม ตนทุนการ

ดําเนินการในสวนนี้คอนขางสูง การฝกอบรมท่ีดีจะใหผลตอบแทนท่ีสูงกับพวกเขา ผูท่ีทําหนาท่ีเปน

จุดติดตอเริ่มแรกระหวางลูกคาและองคกร โดยรับรูไววาในสายตาของลูกคานั้น พนักงานก็คือบริษัท

หนึ่งนั่นเอง ถาใหบริการท่ีแยกับลูกคา จะทําใหเกิดการเหมารวมไปถึงการบริการท่ีแยขององคกร

ท้ังหมด และทายสุดควรใหอํานาจแกพนักงานตัดสินใจปฏิบัติในสิ่งท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจ ไมใชตอง

คอยสงสายตาใหหัวหนาเพ่ือขอความชวยเหลือทุกครั้ง  

 ขั้นตอนที่ 5 การใหรางวัลกับผลสําเร็จของคุณภาพบริการ ใหแสดงออกถึงการตระหนักรู 

ชมเชยและสงเสริมผลงานดานคุณภาพการบริการท่ีดีเยี่ยมอยางสมํ่าเสมอ ใหปฏิบัติเชนนี้กับพนักงาน

และลูกคา จงมอบสิ่งจูงใจท่ีใหคุณคาทางจิตใจหรือในรูปของตัวเงินก็ไดเพ่ือตอบแทนใหกับพวกเขา ยิ่ง

ไปกวานั้นสิ่งเหลานี้จะชวยใหพนักงานมีแรงจูงใจในตนเองในการกระทําสิ่งท่ีดียิ่งข้ึน บางครั้งตองมี
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การประชาสัมพันธใหเปนขาวใหญในทุกๆ เรื่องท่ีเปนผลสําเร็จ เพ่ือทําใหลูกคามีความพึงพอใจมาก

ยิ่งข้ึน หรือรับรูตอคุณภาพการบริการขององคกร ในดานลุกคาก็ควรใหรางวัลตอบแทน เพ่ือเปนการ

แสดงถึงการใหความสําคัญกับลูกคา จูงใจใหลูกคาเปนลูกคาดีเดน หรือสรางโอกาสการขายใหมๆ มา

ให และทําใหเกิดความภักดีในสินคาดวย (Brand Loyalty) 

 ขั้นตอนที่ 6 สรางความใกลชิดกับลูกคา ถึงแมวาจะมีการศึกษาลูกคาอยางลึกซ่ึงแลวใน

ข้ันตอนท่ี 2 แลวก็ยังตองทําทุกวิถีทางท่ีจะอยูใกลชิดลูกคาใหมากข้ึน ไมวาจะเปนการติดตอลูกคาใน

ทุกๆ โอกาสและในทุกวิถีทางท่ีเอ้ืออํานวย การเชิญลูกคาเขามาเยี่ยมชมสถานประกอบการ การ

ออกไปเยี่ยมลูกคา การสงจดหมาย จดหมายขาว หรือบทความท่ีอยูในความสนใจของลูกคา ตลอดจน

การทําวิจัยอยางตอเนื่องเพ่ือเรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังท่ีเปลี่ยนแปลงไปของลูกคาเปนตน ในความ

เปนจริงความสัมพันธระหวางองคกรและลูกคาเริ่มกอตัวเปนจริงเปนจังข้ึนทันทีท่ีมีการซ้ือขายทําให

ลูกคารูสึกไดวามีการใสใจ ใหมีความสนใจพวกเขาและจะดูแลตอไปภายหลังการซ้ือขาย และตอง

แนใจวาลูกคามีความพึงพอใจ ในขณะเดียวกันตองทําทุกทางเพ่ือรักษาลูกคาไวตลอดไป  

 ขั้นตอนที่ 7 ดําเนินการปรับปรุงพัฒนา ระบบงานบริการลูกคาตองเขาหาไดงาย มี

บรรยากาศท่ีเปนมิตร วาจางและอบรมพนักงานท่ีดี เหมาะสมกับงานท่ีสุด และพยายามเรียนรูลูกคา

ในทุกแงมุม แตเพียงเทานี้ก็ยังไมเพียงพอ เพราะไมมีระบบหรือแผนงานอะไรท่ีจะสมบูรณเบ็ดเสร็จใน

ตัว จึงตองมีการดําเนินการอยางตอเนื่องในการปรับปรุงการบริการลูกคาและคุณภาพการบริการ

เพ่ือใหลูกคาประทับใจตั้งแตเริ่มการซ้ือขายในครั้งแรกๆ จะทําใหลูกคามีความรูสึกดีมากๆ ตอความ

พยายามปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง และลูกคายินดีและตองการจะมีสวนชวยดวยซํ้าไปซ่ึงก็นาจะ

อาแขนตองกับพวกเขาใหเขามามีสวนรวม เนื่องจากลูกคาเปนแหลงขอมูลท่ีดีท่ีสุดท่ีจะบอกวาใน

สายตามและมุมมองของลูกคาตองการใหทําอะไรใหดีข้ึนอยางไรบาง ยิ่งไปกวานั้นหากทําตาม

ขอเสนอแนะของลูกคาก็จะทําใหพวกเขามีความรูสึกมีคุณคาและความสําคัญมากยิ่งข้ึนดวย ผลก็ คือ 

การซ้ือใชบริการท่ีเพ่ิมข้ึน  

 จากคุณภาพของการใหบริการสรุปไดวา การใหบริการท่ีดีตองสนองตอบไดตามท่ีลูก

ผูใชบริการคาดหวังไว หรือดีกวาท่ีผูใชคาดหวังไว โดยลักษณะของการบริการท่ีมีคุณภาพตองมี

ลักษณะท่ีสําคัญ คือ มีระบบการสื่อสารประชาสัมพันธท่ีดี พนักงาน ความชํานาญ มีความเปนมิตร 

ธุรกิจตองมีความนาเชื่อถือ มีความซ่ือสัตยตอผูใชบริการ สามารถตอบสนองผูใชทันทวงที เก็บขอมูล

ของผูใชบริการเปนความลับ มีการบริการท่ีเปนรูปธรรม และรูถึงความตองการผูใชบริการ พรอมท้ังผู

ใหบริการตองพัฒนาระบบการบริการของตนเองใหมีความทันสมัยและตรงความตองการของ

ผูใชบริการ  
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 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542, หนา 54) ไดกลาวถึงกิจกรรม 5 ส. วาเปนกิจกรรมท่ีนิยม

ใชเปนแนวทางปฏิบัติในการรณรงคเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยมีคําศัพทสําคัญ 5 คํา คือ 

 1) สะสาง หมายถึง การแยกแยะและขจัดของสิ่งท่ีไมจําเปนตางๆ ในการทํางานออกไป 

 2) สะดวก หมายถึง การวางอุปกรณตางๆ ในท่ีทํางานและท่ีบริการใหเปนระเบียบเพ่ือ

ความสะดวกและปลอดภัย 

 3) สะอาด หมายถึง การทําความสะอาด ปด กวาด เช็ดถู และสถานท่ีบริการ ใหอยูใน

สภาพท่ีเรียบรอย สะอาดตา สบายใจอยูเสมอ ความสะอาดรวมถึง การมีแสงสวางหลอดไฟฟา

เพียงพอ ทอระบายน้ํา หองน้ําสะอาด และอยูในสภาพดี 

 4) สุขลักษณะ หมายถึง การรักษามาตรฐานท่ีดีของความเปนระเบียบเรียบรอยในสถานท่ี

ทํางานใหอยูในสภาพหมดจด สะอาดตา ถูกสุขลักษณะ และรักษาใหดีตลอดไปมีการตกแตงสถานท่ี

เพ่ือใหเกิดสภาพแวดลอมท่ีสดชื่นแกผูใชบริการ 

 5) สรางนิสัย หมายถึง การใหพนักงานทุกคนปฏิบัติตามกฎเกณฑและมีทัศนคติท่ีดีในเรื่อง

ความเปนระเบียบเรียบรอยในสถานท่ีทํางาน หัวหนางาน หัวหนาแผนกในหนวยงานสามารถเปน

แบบอยางท่ีดีในการทํางาน 

 

แนวคิดเกี่ยวกับตลาดการบริการ 

 1. ลักษณะสําคัญของตลาดบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 432-433) ไดกลาวถึงลักษณะสําคัญของการบริการซ่ึงจะมี

อิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดไว ดังนี้ 

 1. ไมสามารถจับตองได ลกัษณะของบริการซ่ึงไมสามารถรับรู มองเห็น  รูสึก ไดยิน เชน 

คนไขทีไ่ปรกัษาไมสามารถทราบลวงหนาไดวาตนจะไดรับบริการแบบใด ดังนั้นลูกคาตองพยายามวาง

กฎเกณฑเก่ียวกับคุณภาพท่ีจะไดรับ เพ่ือลดความเสี่ยงและสรางความม่ันใจในการซ้ือ สถานท่ี วัสดุท่ี

ใชในการสื่อสาร ราคา สัญลักษณ สิ่งนี้ผูบริการตองจัดหาเพ่ือใหผูซ้ือเพ่ือประกอบการตัดสนิใจ 

 -  สถานท่ี ตองสรางความเชื่อม่ันใหกับผูท่ีมาติดตอ เชน สถานท่ีไมแออัด ออกแบบใหเกิด

ความสะดวกสบายแก มีท่ีพักเพียงพอ สรางบรรยากาศท่ีดี 

 -  บคุคล ผูขายบริการตองมีบุคลิกท่ีเหมาะสม หนาตายิ้มแยม เพ่ือใหเกิดความประทับใจ 

และม่ันใจวาจะไดรับบริการท่ีประทับใจ 

 -  เครื่องมือ อุปกรณจะตองมีคุณภาพ ใหบริการท่ีรวดเร็ว เพ่ือลกูคาพอใจ 

 -  วัสดุสื่อสาร  สื่อการโฆษณาตางๆ ตองสื่อถึงถึงลกัษณะของลกูคาและการบริการ 

 -  สัญลักษณ คือ ตราสินคา เครื่องหมายตราสินคาท่ีใชในการบริการ เพ่ือใหสื่อสารใหลกูคา

เรียกชื่อไดถูก สามารถสื่อถึงบริการท่ีเสนอ เชน สถาบันเสริมความงาม สแลนเดอร เปนตน 
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 -  ราคา กําหนดราคาใหบริการ ควรมีเปนธรรมกับประเภทการบริการ โดยตองมีการแสดง

อัตราคาบริการไวอยางชัดเจนและประกาศใหลูกคาทราบเขาใจไดงาย 

 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ ลักษณะสําคัญของบริการไมสามารถแบงแยกบริการ

จากผูใหบริการได คือ ผูบริการสามารถใหบริการไดเพียงหนึ่งราย เพราะผูบริการมีลักษณะเฉพาะ ไม

สามารถใหผูอ่ืนใหบริการได  

 3. ไมแนนอน ลักษณะท่ีสําคัญของบริการ ซ่ึงคุณภาพจะแปรผันโดยข้ึนกับผูท่ีใหบริการ 

และข้ึนกับวาเปนการบริการใหเม่ือไหร ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองทราบถึงความไมแนนอนในการ

บริการ และกอนสอบถามท่ีจะรับบริการ การควบคุมคุณภาพในการใหบริการของผูขายบริการ 

สามารถทําได 2 ข้ันตอน คือ 

 -  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมผูท่ีใหบริการ มนุษยสัมพันธของพนักงานท่ีบริการ โดย

เนนการฝกอบรมในการบริการท่ีดี 

 -  ตองสรางความพอใจใหผูรับบริการโดย รับฟงคําแนะนํา การสํารวจลูกคาและการ

เปรียบเทียบขอมูลเพ่ือการพัฒนาใหดีข้ึน 

 4. ไมสามารถเก็บไวได ลักษณะของบริการซ่ึงจะอยูในชวงสั้นๆ เปนลักษณะท่ีสําคัญของ

บริการ ซ่ึงไมสามารถเก็บไวได เพราะความตองการไมแนนอนจะทําใหบริการไมทัน ตัวอยาง รถ

ประจําทางในชวงเวลาเรงดวนคนจะแนน ตองเพ่ิมจํานวนรถในการใหบริการมากข้ึน สถานบันเทิงใน

วนัศุกรและเสาร คนจะแนนทําใหเกิดปญหาใหบริการไมเพียงพอ 

 เสร ีวงษมณฑา (2542, หนา 26-28) ไดกลาวถึงจุดสําคัญของตลาดบริการวามีสาระสําคัญ 

ดังนี้ 

 -  ความตรงตอเวลา ผูรับบริการจะเอาใจใสเรื่องความตรงเวลาของบริการ 

 -  การบริการท่ีดีจะตองผูกใจคน ไมใชเพียงแคใหลูกคามีความพอใจ แตตองทําใหการ

สื่อสารงายข้ึนเปนกันเอง เพราะวาในอนาคตความแตกตางของสินคาจะลดลง เหลือแตความชอบพอ

ของผูขายท่ีมีตอผูซ้ือเปนหลัก 

 -  สรางความประทับใจในการใหบริการดวยคุณภาพ ทําใหอยากกลับมาใชบริการซํ้า การ

บริการท่ีดีจะตองเนนคุณภาพ ไมเพียงแตสินคา คุณภาพพนักงาน คุณภาพสถานท่ี 

 -  ทําใหลูกคารูสึกชื่นชมตัวเอง ใหเขารูสึกวาเขาเปนคนมีเกียรติ มีความสําคัญ 

 -  ตองมีการพัฒนาอยูเสมอ ปรับปรุงขอบกพรองใหดีข้ึน สิ่งใดท่ีลูกคาแนะนํา ตองนําเอามา

พัฒนา 

 -  ตองคนหาหาเทคโนโลยีตางๆ มาพัฒนาใหลูกคาสะดวกสบาย 

 -  ตองมีการรับประกัน เพ่ือใหความม่ันใจกับลูกคาวาจะไดของดีมีคุณภาพ 
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 -  บริการท่ีดี คือ ตองฝกหัดตัวเองใหชางสังเกตใหรูวาลูกคาตองการอะไรแลวหาทาง

ตอบสนองโดยเร็ว 

 -  ตองรักษาคําม่ันสัญญา พูดจาอะไรไวตองทําใหไดตามคําสัญญา 

 -  ตองมีเวลาใหกับลูกคาลูกคามาเร็วก็ยินดีตอนรับ ลูกคามาชาใกลเวลาปดก็ตองดูแล 

 -  บริการท่ีดี รวดเร็ว วิธีการทํางานดวยความวองไว มองเห็นคุณคาเวลาของลูกคา 

 -  ตองมีคําตอบท่ีแมนยําใหกับลูกคา เวลาลูกคาถามขอมูลเก่ียวกับสินคาและบริการตอง

สามารถตอบได 

 -  บริการท่ีดีตองมีความสุภาพ มีกิริยาท่ีงดงามและพูดจาท่ีไพเราะออนหวาน 

 2. หลักการสําคัญของตลาดบริการ  

 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา 14) กลาววา การบริการอันเปนการใหความชวยเหลือหรือการ

ดําเนินการเพ่ือประโยชนผูอ่ืนนั้น ตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ ดังนี้  

 1)  การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการบริการ แมวาจะเปนการ

ใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใดแตถาผูรับไมสนใจ การบริการนั้น

ก็อาจไรคา  

 2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก

เบื้องตน เพราะการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและถือเปนหลัก สําคัญในการ

ประเมินผล ไมวาเราจะตั้งใจบริการมากมายเพียงใดแตก็เปนเพียงดานปริมาณแตคุณภาพของบรกิาร

วัดไดดวยความพอใจของลูกคา 

 3) ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวนการใหบริการ ซ่ึงจะสนองตอบความตองการ และ

ความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือในการปฏิบัติจะตองมีการตรวจสอบความถูกตอง และ

ความสมบรูณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาแมจะมีคํา

ขอโทษขออภยัก็ไดรับเพียงความเมตตา  

 4) เหมาะสมแกสถานการณการบริการท่ีรวดเร็ว ใหบริการตรงตาม กําหนดเวลาเปนสิ่ง

สําคัญ ความลาชาไมทันกําหนดทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณนอกจากการสง

สนิคาทันกําหนดเวลาแลว ยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา และสนองตอบใหรวดเร็วกอน

กําหนดดวย 

 5) ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืนๆ ในการท่ีใหบริการในลักษณะใดๆ ก็ตามจะตองพิจารณา

โดยรอบคอบรอบดานจะมุงปะโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคา และฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอจะตอง

คํานึงถึงผูเก่ียวของหลายฝายรวมท้ังสงัคมและสิง่แวดลอม ฉะนั้นจึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะ

ระมัดระวงัไมทําใหเกิดผลกระทบเสียหายใหแกบุคคลอ่ืนๆ ดวย 
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 ชัยสมพลชาวประเสริฐ (2549, หนา 18) ไดระบุถึงบัญญัติกฎการใหบริการแกผูรับบริการ

ของ The Service Quality Institute วาไดมีการกําหนดบัญญัติกฎไว 3 ประการ คือ  

 1) กฎของความประทับใจครัง้แรก (Law of First Impression) เปนตัวกําหนดลักษณะ

หากผูใหบริการไมเปนมิตรกับผูรับบริการ การแสดงออกเชนนี้เพียงไมก่ีนาทีจะทําใหสูญเสียลูกคาไป

ได 

 2) กฎของการเก็บเก่ียว (Law of Harvest) หากผูใหบริการบริการสุภาพออนนอมและ

ใหบริการตอบสนองไดทันทีก็จะไดรับความเชื่อถือสงผลใหองคกรมีความเจริญรุงเรือง ถือเปนผลท่ีเก็บ

เก่ียวไดตลอดไป 

 3) กฎของเธอรโมไดนามิคส (Law of Thermodynamics) ผูใหบริการตองมีการพัฒนา

คุณภาพของการบริการอยูเสมอไมควรปลอยปละเลยเอาใจใสควรท่ีจะสํารวจทัศนคติและพฤติกรรม

ของผูใหบริการเกิดความประทับใจใหความพึงพอใจของผูใชบริการในระยะยาว 

 3.แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 

 Kotler (2000 อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546, หนา 130-140) ไดกลาวถึงกลยุทธ

การตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ (Service Mix) วาธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด 

(Marketing Mix) หรือ 7’Ps เพ่ือสนองแกกลุมเปาหมายซ่ึงประกอบดวย ดานการผลิตภัณฑ/บริการ

ดานราคา ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดดานบุคคลหรือ

พนักงานทางกายภาพและดานกระบวนการดังสามารถอธิบายเปนรายดาน ดังนี้  

 3.1 ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) คือ สิ่งท่ีนําเสนอตอตลาดเพ่ือสนองตอบความ

ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) โดยผลิตภัณฑท่ีแกลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก 

(Core Benefit) ท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) เกินความคาดหวัง (Augmented Product) 

รวมถึงเสนอบริการท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) เพ่ือเพ่ิมความสามารถการแขงขัน 

 3.2 ดานราคา (Price) คือ ตนทุนท่ีผูรับบริการตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาและ

บริการรวมไปถึงการใชความคิดและการกอพฤติกรรมซ่ึงตองจายพรอมตราคาของสินคาท่ีเปนตัวเงิน

ราคาจึงมีบทบาทในการตัดสินใจซ้ือรวมความสามารถในการทํากําไร 

 3.3 ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) การท่ีจะนําสินคาหรือบริการไปสู

ตลาดเพ่ือใหผูบริโภคไดบริโภคตามท่ีตองการโดยพิจารณาถึงองคประกอบตาง และสถานท่ีตั้งเพ่ือทํา

ใหเขาถึงลูกคาไดงายข้ึนการบริการก็งายและรวดเร็วข้ึน 

 3.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการสื่อสารการตลาดท่ีตองแนใจวาตลาด

เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกสิ่งท่ีเสนอขายโดยสวนประสมทางการสงเสริมการตลาดประกอบดวย 
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  3.4.1  การโฆษณา (Advertising) เพ่ือสรางภาพพจนระยะยาวใหกับการบริการ

และทําใหเกิดการขายเร็วและงาย 

  3.4.2  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การสื่อสารสรางสิ่งจูงใจท่ีมีคุณคา

แกลูกคาไปยังบริการ 

  3.4.3  การประชาสัมพันธ (Public Relations) สรางความเชื่อถือใหกับผลิตภัณฑ

การดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาท่ีชอบหลีกเลี่ยงพนักงานขายและโฆษณา 

  3.4.4 การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสรางความนิยม

ชมชอบความเชื่อถือและการกอปฏิกิริยาซ้ือโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาว 

  3.4.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่ง

โดยเฉพาะไดอยางรวดเร็วผานชองทางท่ีมีหลายทาง เชน ติดตอทางอีเมล เปนตน 

 3.5 ดานบุคลากร (People) เปนการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) และ

แรงจงูใจ (Motivation) ผูใหบริการเพ่ือทําใหสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเหนือคูแขงขันเปนอยาง

มาก 

 3.6 ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของการบริการโดย

ผานการใชเครื่องมือท่ีจับตองไดเพ่ือใหลูกคามองเห็นคุณคางานบริการท่ีสงมอบ 

 3.7 ดานกระบวนการ (Process) เปนการอาศัยกระบวนการเพ่ือสงบริการใหลูกคาเพ่ือให

แตกตางและมอบการใหบริการกับลูกคาไดอยางประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) 

 จากสวนประสมทางการตลาดสามารถพิจารณาไดวาการตลาดบริการประกอบดวย ตลาด 

3 ประเภท คือ 

 1)  External Marketing การตลาดท่ีเก่ียวกับภาพนอกซ่ึงเปนงานท่ีบริษัทตองกระทํา

ตามปกติเพ่ือเตรียมผลิตภัณฑหรือบริการ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการ

สงเสริมการตลาด (Promotion) ใหกับบริการและผลิตภัณฑเพ่ือสงใหลูกคา 

 2)  Internal Marketing เปนการกําเนินการภายในโดยบริษัทจะทําการฝกอบรมและจงูใจ

ผูใหบริการ (People) เพ่ือใหบริการ 

 3) Interactive Marketing เปนเรื่องเดียวกับความชํานาญของผูใหบริการในการใหบริการ

แกลูกคาท้ังในดานคุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คือ มีบุคคลท่ีมีความเชี่ยวชาญคอย

ใหบริการโดยอาศัยลกัษณะทางกระบวนการและกายภาพ 

 4.  การตลาดสําหรับธนาคาร 

 สุพรรณี อัศวศิริเลิศ (2540) ไดกลาวไวใน “การตลาดสําหรับธนาคาร” วา การสรางความ

พึงพอใจแกลูกคาของธนาคารนั้นธนาคารมีความจําเปนตองทําความเขาใจลูกคาภายในอันไดแก

พนักงานของธนาคารโดยเฉพาะอยางยิ่งตําแหนงตางๆ ท่ีลูกคามีโอกาสเขามาสัมผัสและติดตอโดยตรง 
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ทุกชวงเวลาท่ีมีการติดตอกับลูกคา หมายถึงการท่ีลูกคาจะตัดสินใจวา บริการจะดีหรือเลว ฉะนั้น 

บุคลากรทุกตําแหนงจึงมีความสําคัญตอการสรางและรักษาความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารจึงต อง

เขาใจลูกคาภายในใหมากๆ แบบเดียวกับลูกคาภายนอก ท้ังความเขาใจในความตองการและการ

สื่อสารจากธนาคาร การสงขอมูลใดๆ ใหลูกคานั้น เสมือนการใหคําม่ันสัญญาในการบริการและเม่ือ

ลูกคามาใชบริการแลวยอมคาดหวังในผลของสัญญาดังกลาว หากการบริการไดตามคําม่ันสัญญา

ผลลัพธท่ีจะเกิดข้ึนจากการใหบริการอาจเปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนก็

ตอเม่ือลูกคาไดรับบริการท่ีตรงความคาดหวังไว หากธนาคารสามารถใหบริการไดดีกวาท่ีสัญญาไวจน

เหนือความคาดหมายของลูกคา ความพึงพอใจก็จะทวีสูงข้ึนจนติดตรึงในใจของลูกคาตลอดไป 

บุคลากรท่ีมีความสําคัญ ดานแรก ไดแก พนักงานตอนรับและรักษาความปลอดภัย ณ หนาธนาคาร

หรือลานจอดรถ  ธนาคารอาจตองสูญเสียลูกคากลุมเปาหมายไปโดยลูกคายังไมไดใชบริการกับ ผูท่ีมี

หนาท่ีใหบริการโดยตรงเลยเหตุเพราะการใหบริการของพนักงานรับโทรศัพทและพนักงานรักษาความ

ปลอดภัยไมอํานวยความสะดวกใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

 ขณะเดียวกันธนาคารควรตกแตงบรรยากาศและสถานท่ีในบริเวณท่ีลูกคามีโอกาสมาสัมผัส 

เพราะบริเวณนั้นคือสถานท่ีท่ีบุคลากรของธนาคารตองใชเวลาในการทํางานตลอดสัปดาห 

เชนเดียวกันเพ่ือจะไดสรางสรรคบริการท่ีดีแกลูกคา 

พฤติกรรมของบุคลากรและตองรูซ้ึงถึงความสามารถในการใหบริการของบุคลากร ท่ีสําคัญคือตอง

ม่ันใจไดวาบุคลากรทุกตําแหนงมีความเขาใจ ยึดถือและปฏิบัติตามนโยบายการใหบริการของธนาคาร

อยางถูกตองและครบถวน 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการธุรกิจบริการ 

 1. องคประกอบของธุรกิจบริการ 

อรรจน สหีะอําไพ (2546: 4-5) ไดกลาววา ธุรกิจการบริการจัดเปนผลิตภัณฑประเภทหนึ่งท่ีเรียกวา

ผลิตภัณฑท่ีเปนบริการหรือผลิตภัณฑบริการ (Service Products) ท่ีมีการซ้ือขายเชนเดียวกับ

ผลิตภัณฑท่ีเปนสินคา (Goods) ในธุรกิจซ้ือขายท่ัวไป เพียงแตแตกตางกันท่ีผลิตภัณฑบริการท่ีแทจริง

ไมเก่ียวของหรือมีตัวสินคาแตอยางใดเชน การตอนรับแขกเขาท่ีพักในโรงแรม  นอกจากนี้ยังมีการ

บริการอีกลักษณะท่ีควบคูกับการขายสินคาท้ังท่ีเปนสินคาอุปโภคบริโภค (Consumer Goods) และ

สินคาอุตสาหกรรม (Industrial Products)  ซ่ึงไมจัดเปนผลิตภัณฑบริการ เพราะเปนบริการท่ี

เพ่ิมเติมใหกับลูกคานอกจากการขายสินคาหรือท่ีเรียกวา บริการเสริมการขายผลิตภัณฑ (Product - 

Support Service)  เพ่ือจูงใจใหลูกคาซ้ือสินคาดวยความม่ันใจและชวยเพ่ิมความสะดวกตางๆ แก

ลูกคาโดยไมคิดราคา หรือคิดราคาเพียงบางสวน เชน การบริการติดตั้ง การฝกอบรมการใชสินคาการ

มีศูนยซอมหรือการบํารุงดูแลรักษา เปนตนไมวาจะเปนผลิตภัณฑท่ีเปนบริการหรือเสริมการขาย
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ผลิตภัณฑ ระบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพจําเปนตองคํานึงองคประกอบท่ีเปนสวนสําคัญ 5 

ประการ คือ  

  1.1 ผูรับบริการ 

  เปาหมายหลักของการบริการ คือ ความพอใจของผูรับบริการ การบริการท่ีจะใหผล

ตรงเปาหมายท่ีสุดจําเปนตองใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษโดยเฉพาะเรื่องการรับรูการบริการท่ี

ลูกคาพึงพอใจ เพราะการรับรูจะถายทอดเปนความรูสึกนึกคิดและเจตคติเก่ียวกับการบริการไดท้ังใน

แงบวกและลบ  

  1.2 ผูปฏิบัติงานบริการ 

  ผูใหบริการในองคกรบริการตามระดับการปฏิสัมพันธและการปรากฏตัวกับลูกคา

ขณะใหบริการตอลูกคา โดยแบงเปน 4 ประเภท คือ 

   1.2.1 ประเภทท่ีตองปฏิสัมพันธและปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน 

พนักงานตอนรับโรงแรมเปนตน 

   1.2.2  ประเภทท่ีไมตองปฏิสัมพันธแตตองปรากฏตัวผูรับบริการ เชน 

พนักงานจัดเครื่องดื่ม พนักงานควบคุมคอมพิวเตอร เปนตน 

   1.2.3  ประเภทท่ีตองปฏิสัมพันธแตไมตองปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน 

พนักงานรับโทรศัพท นักบิน  เปนตน 

   1.2.4  ประเภทท่ีไมตองปฏิสัมพันธและไมปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน 

พนักงานบัญชี เปนตน 

  1.3 องคกรบริการ 

  ธุรกิจบริการจะเสนอการบริการท่ีมีผูซ้ือและผูบริโภคท่ีชอบพอในงานนั้น การบริหาร

การบริการท่ีมีประสิทธิภาพจะชวยใหงานบริการดําเนินไปไดดวยดีและสนองตอบความตองการตางๆ 

ของลูกคามากท่ีสุด ไดรับความพึงพอใจท่ีสุด โดยผูบริหารตองคํานึงถึงปจจัยตางๆ ดังตอไปนี้ 

   1.3.1 นโยบายการบริการ มีการกําหนดนโยบายการใหบริการท่ีชัดเจนและ

แจงใหพนกังานทุกคนในองคกรยึดม่ันในนโยบาย และดูแลใหพนักงานทุกคนปฏิบัติตามนโยบายโดย

พรอมเพรียงกัน 

   1.3.2  การบริหารการบริการ การกําหนดโครงสรางองคกรและกลยุทธการ

บริการท่ีดีใหความสําคัญกับลูกคาและพนักงานบริการทุกระดับ ตลอดจนกําหนดแผนกลยุทธการ

บริการและจัดอบรมพนักงานใหมีทักษะเชิงมโนภาพควบคูกับทักษะเชิงพฤติกรรม 

   1.3.3  วัฒนธรรมการบริการ สรางความรวมมือ รวมใจ ความเชื่อถือ และ

ความจริงใจตอกันใหเกิดท่ัวองคกร ทุกสวนงานภายในองคกร และระหวางพนักงานดวยกัน รวมท้ัง



 24 

การใหคุณคาของการใหบริการซ่ึงกันและกัน เพ่ือชวยกระตุนจิตสํานึกและทัศนคติของผูท่ีเก่ียวของ 

ในอันท่ีจะสงผลใหการบริการลูกคามีประสิทธิภาพ 

   1.3.4 รูปแบบของการบรกิาร ออกแบบระบบหรือวิธีการใหบริการลูกคาท่ี

สอดคลองกับนโยบายบริการ เชน นโยบายใกลชิดลูกคา เนนการใหคนบริการคน ผูใหบริการสนใจเอา

ใจใสลูกคาทุกคน เนนการใชเทคโนโลยีสมัยใหม จะมีการพัฒนาระบบการใหบริการดวยเครื่อง

คอมพิวเตอร 

  1.4 ผลิตภัณฑการบริการ 

  ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการบริการท่ีจะตอบสนองความตองการ

ของผูมาใชบริการเพ่ือใหบรรลุเปาหมายของการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา ท้ังนี้องคกรบริการ

จะตองเปนผูกําหนดคุณลักษณะของผลิตภัณฑบริการรูปแบบการใหบริการ และภาพลกัษณการ

บริการโดยตองมีการนําเสนอผลิตภัณฑบริการท่ีตรงความตองการลูกคาจะโดยจากการสํารวจ

พฤติกรรมของลูกคาหรือผูบริโภคเก่ียวกับลักษณะของการบริการท่ีเขาตองการ และสิ่งท่ีเขาคาดวาจะ

ไดรับจากบริการดังกลาว แลวนําขอมูลนั้นมาจัดวางระบบการบริการระดับการนําเสนอผลิตภัณฑ

บริการ แบงเปน 3 ระดับ  

   1.4.1  บริการหลัก (Core Service) เปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีเปน

ความรับผิดชอบโดยตรงของธุรกิจแตละประเภท เชน ธุรกิจสถานพยาบาล บริการหลัก คือ การ

ใหบริการรักษาพยาบาล  

   1.4.2  บริการท่ีคาดหวัง (Expect Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการ

กระทําท่ีลูกคามักคาดไววาจะไดรับ เชน สถาบันการเงิน บริการท่ีคาดหวัง คือ การบริการท่ีไววางใจ 

ความรวดเร็ว 

   1.4.3  บริการพิเศษเพ่ิมเติม (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรม หรือ

การกระทําท่ีลูกคามิไดคาดคิดมากอนหรือคาดหวังวาจะไดรับ ทําให เกิดความประทับใจ นําไปสู

ความสําเร็จของการบริการท่ีเปนเลิศ เชน ธุรกิจสถาบันการเงิน บริการเพ่ิมเติม คือ การบริการแจง

เตือนหรือสงขอความเม่ือมีการเคลื่อนไหวทางการเงินตามหมายเลขบัญชีของลูกคา 

  1.5 สภาพแวดลอมการบริการ 

  การจัดสภาพแวดลอมและบรรยากาศขององคกรท่ีเอ้ือตอการใหบริการและการ

ปฏิบัติงานของบุคคลากรในองคกรเปนเรื่องท่ีมิอาจละเลยได เพราะเปนการสรางภาพลักษณ ของ

องคกรทําใหเกิดการกลาวถึงบริการดังกลาว สภาพแวดลอม ในท่ีนี้ หมายถึง สิ่งแวดลอม ไดแก 

สถานท่ี วัสดุอุปกรณ และเครื่องใชตางๆ รวมท้ังปจจัยท่ีมีผลกระทบตอรางกาย เชน แสง สี เสียง 

อุณหภูมิ เปนตน 
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บรรยากาศ หมายถึง สภาพความเปนไปไดท่ีเกิดข้ึนภายในองคกร เชน การจัดแบงหองตางๆเปน

สัดสวน การประดับตกแตงสถานท่ี เปนตน 

 2.  การจัดการธุรกิจบริการใหมีคุณภาพ 

 จิตตินันท เดชะคุปต (2543) ไดกลาววา การจัดการธุรกิจบริการใหมีคุณภาพจําเปนตอง

คํานึงถึงองคประกอบสําคัญ 7 ประการ ดังนี้ 

  2.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการท่ีดีตองมี

เปาหมายอยูท่ีผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูบริการจะตองถือเปนหนาท่ีโดยตรงท่ีจะตอง

พยายามกระทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท่ีสุดท่ี เพราะผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการ

มารับบริการและความคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น หากผูใหบริการ สามารถรูเทาทัน

ความตองการและสามารถแสดงพฤติกรรมท่ีสนองการบริการไดตรงกันพอดียอมเกิดความพึงพอใจ

และมีความรูสึกท่ีดีตอการบริการดังกลาว 

  ดังนั้น คุณภาพของการบริหารและการใหบริการของพนักงานบริการนับเปนปจจัย

สําคัญท่ีนําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซ่ึงข้ึนอยูแผนการบริการท่ีตองสอดคลองกับความคาดหวัง

ของผูรับบริการ และการพัฒนาลกัษณะของผูใหบริการท่ีดีไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกการบริการ 

รวมท้ัง มีความรู ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนี้

สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการท่ีดีก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ี มิควรละเลย การจัดสถาน ให

เปนระเบียบเรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเครื่องใชท่ีทันสมัยสําหรับใหบริการแกผู

มาใชบริการ รวมท้ังบุคลากรผูปฏิบัติงาน จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการท่ีสราง

ความรูสึกท่ีดี และความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 

  2.2 ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เม่ือผูรับบริการมาติดตอกับ

หนวยงาน ยอมคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีประทับใจ ซ่ึงทําผูใหบริการจําเปนตองเรียนรูเก่ียวถึง

ความคาดหวังและรูจักสํารวจความคาดหวัง เพ่ือเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง จะทําให

ผูรับบริการประทับใจ หากการบริการนั้นเกินคาดหวัง เปนท่ียอมรับวาผูรับบริการมักจะคาดหวังการ

บริการท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพอัธยาศัยไมตรี ท้ังนี้สิ่งท่ีลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตาม

ลกัษณะของบริการผูใหบริการควรมีการวิจัยตลาดเก่ียวกับความตองการ การรับรู การจูงใจ และเจต

คติของผูท่ีเก่ียวของกับการบริการ จะชวยคนหาเก่ียวกับสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังจากงานบริการหรือ

ความตองการการบริการใหมๆ ซ่ึงเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริการใหสามารถดําเนินไปอยาง

ราบรื่น 

  2.3 ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพยอมข้ึนอยูกับความ

พรอมท่ีจะใหบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและดวยรูปแบบท่ีเปนท่ีตองการความ

ตองการของบุคคลไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการจะแตกตางกันตามธรรมชาติ ท้ังยัง
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แปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณท่ีเกิดข้ึน หนวยบริการหรือธุรกิจบริการจําเปนตอง

ตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมท้ังอุปกรณเครื่องใชตางๆ ใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาในอันท่ีจะ

สนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจก็จะทําใหผูรับบริการขอบใจและรูสึกประทับใจ เชน เม่ือลูกคา

เขาไปรานเสริมสวย เพ่ือทําผม หากเจาของรานปลอยใหลูกคาตองรออยูเปนเวลานานเกินกวาเหตุ 

เพราะมีชางและอุปกรณนอยตองทําผมใหท่ีละคนจนเสร็จ จึงจะลงมือทําใหคนตอไปได ยอมทําให

ลูกคาเบื่อและไมอยากมารับบริการอีกตอไป ผูใหบริการจึงจําเปนตองม่ันใจวาไดเตรียมทุกอยางท่ี

เก่ียวของกับการบริการไวพรอมสรรพท่ีจะใหบริการไดทันทีเม่ือมีผูมารับบริการ 

  2.4 ความมีคุณคาของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบรกิารท่ี

ตรงไปตรงมาไมเอาเปรียบผูรับบริการดวยความพยายามท่ีจะทําใหผูรับบริการชอบ และถูกใจกับ

บริการท่ีไดรับยอมแสดงถึงคุณคาของการบริการท่ีคุมคากับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตางๆ 

กัน และมีวิธีการท่ีไมเหมือนกัน คุณคาของการบริการข้ึนอยูกับสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับและเกิด

ความรูสึกประทับใจเชน ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหนึ่ง พนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความ

สุภาพ รับคําสั่งและนําอาหารมาเสิรฟถูกตอง ไมตองรอนาน อาหารมีรสชาติดี โตะอาหารถูกจัดไว

อยางสวยงามดวยอุปกรณเขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบาๆ ภายในภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัย ไม

แออัดและสะอาดเรียบรอย หลักจากจายเงินคาบริการลูกคาไมมีความรูสึกเสียดายเงินท่ีจายไป และ

ตั้งใจวาจะกลับมา 

  2.5 ความสนใจตอการบริการ (Interest) ใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุก

ระดบัและทุกคนอยางยุติธรรมเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการท่ีสําคัญท่ีสุด ไมวาลูกคา

จะเปนใครก็ตองการไดรับบริการท่ีเทากันท้ังสิ้น ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอผูรับบริการ

ท่ีเขามาติดตอโดยเสมอภาคกันการเอาอกเอาใจเฉพาะลูกคาท่ีซ้ือสินคาครั้งละมากๆ หรือลูกคาท่ีมี

ฐานะดีแตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอ่ืน ยอมทําใหลูกคานั้นรับรูถึงการปฏิบัติท่ีแตกตางกันนี้ และ

อาจไมพอใจท่ีจะมาเปนลูกคาอีกตอไปได  

  ดังนั้น การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยนและยกยองผูรับบริการตลอดเวลา

ในกรณีท่ีลูกคามาขอรับบริการพรอมกันหลายคน ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะท่ี

ใครมากอนจะไดรับการบริการกอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซ้ือเทานั้นผู

ใหบริการจะตองทราบเทคนิคการใหบริการท่ีเหมาะสมและเรียนรู พฤติกรรมของลูกคาในการใหความ

สนใจไดอยางเหมาะสมดวย 

  2.6 ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาท่ียิ้ม

แยมแจมใส และทาทีท่ีสุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยและบรรยากาศของการบริการ

ท่ีอบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกท่ีดี ตอบริการท่ีไดรับ คุณสมบัติของผู
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ใหบริการท่ีดี จึงเปนปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ท้ังนี้จะตองมีบุคลิก สงางาม มี

ชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักแสวงหาความตองการของผูรับบริการ  

นอกจากนี้การพิถีพิถันจัดการสิ่งเล็กๆ นอยๆ ใหกับผูรับบริการ เชน การชวยหิ้วกระเปาหรือถือ

สิ่งของจากลูกคา การกลาวชื่อลูกคาท่ีมาพักในโรงแรมไดถูกตองการจัดวางดอกไมหรือการดอวยพร

เล็กๆ เขียนคําขวัญวางไวบนหมอน การยื่นของใหแขกดวยกิริยาสุภาพ และการเสิรฟน้ําเย็นๆ หรือ

บริการผาเย็นสําหรับตอนรับแขกท่ีเขามารับบริการ เปนตนสิ่งเหลานี้แสดงถึงความเอาใจใสดูแลอยาง

ใกลชิด และดวยน้ําใจของการบริการ 

  2.7 ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของ

การบริการข้ึนอยูกับบริการอยางมีระบบท่ีมีข้ันตอนท่ีชัดเจน เนื่องจากการบริการเปนงานท่ีเก่ียวกัน

ระหวางคนกับคน การกําหนด ปรัชญาการบริการ (Service Theme) หรือแผนในการใหบริการและ

การพัฒนากลยุทธการบริการเพ่ือใหการบริการท่ีมีคุณภาพสมํ่าเสมอ 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับความจงรักภักด ี

 1.  ความหมายของความจงรักภักด ี

 ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549, หนา 27) กลาววา ความจงรักภักดีหมายถึง ทัศนคติของ

ลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการ อันนําไปสูความสัมพันธในระยะยาว เปนการเหนี่ยวรั้งลูกคาไวกับ

องคกร ความจงรักภักดีไมไดเปนเพียงพฤติกรรมซ้ือซํ้าเทานั้น แตยังครอบคลุมความหมายไปถึง

ความรูสึกนึกคิด และความสัมพันธในระยะยาวดวย ซ่ึงการซ้ือซํ้าของลูกคาไมไดหมายความว า จะมี

ความจงรักภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมซ้ือซํ้าอาจเกิดจากหลายปจจัย เชน ความคุนชิน ราคา ความ

ผิดพลาดของคูแขง และความสัมพันธหรือความประทับใจของลูกคาในอดีตท่ีมีตอสินคาหรือบริการ 

เปนตน 

 ศุภธณิศร เตมิสงวนวงศ (2552, หนา 3) กลาววา ความจงรักภักดีเปนเสมือนอิทธิพลท่ี

สงผลตอประสบการณในการเลือกซ้ือสินคาและเลือกบริโภคตราสินคามีหลายองคประกอบท่ีสรางให

เกิดประสบการณในการเลือกซ้ือสินคา เชน ความสะดวกในการจอดรถ ความเปนกันเองเอ้ืออาทรของ

ผูใหบริการความสะดวกในการคนหาสินคาและประสบการณหลังจากซ้ือสินคา เปนตนจากการศึกษา

เชิงลึกจะพบวาจะเกิดกับธุรกิจประเภทอิเล็กทรอนิกสรานขายยาและรานคาปลีกสินคาภายในบาน

และสินคาท่ัวไปท่ีขายผานระบบออนไลนมันไมใชสิ่งท่ีนาสงสัยวาการสื่อสารระหวางบุคคลกับรานคา

เปนองคประกอบในการขับเคลื่อนความจงรักภักดีทําอยางไรใหรานคาแสดงความยินดีตอนรับและทํา

ใหลูกคารูสึกไดรับความพิเศษในระยะยาวควรจะทําใหเกิดความจงรักภักดีแมวาทุกวันนี้การบริการ

ดวยตนเองของลูกคากับรานคาปลีกบางครั้งลูกคายังคงตองการการแนะนําเพ่ือหาสินคาไดอยาง

รวดเร็วถาปราศจากการชวยเหลือและสนับสนุนจากสิ่งเหลานี้แลวจะทาใหเกิดความสับสนไดงาย 
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 กสกิรไทย (2556) กลาววา ความจงรักภักดีนั้นสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุมหลักๆ คือ 

ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral loyalty) และความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal 

loyalty) ซ่ึงความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม หมายถึง การกลับมาซ้ือหรือใชซํ้าจริงๆ เปนการวัดไดเปน

จํานวนครั้ง หรือเปนบาท หากองคกรมีการจัดการทําฐานขอมูลลูกคาอยางเหมาะสมก็จะสามารถเห็น

และระบุตัวลูกคาในกลุมท่ีมีความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมนี้ได โดยในระยะยาวจะสามารถบริหาร

ความสัมพันธไดไมยาก ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ คือ การท่ีลูกคาคิดและพูดถึงสิ่งดีๆ เก่ียวกับบริษัท 

และมีความคิดหรือแนวโนมท่ีตั้งใจวาจะซ้ือสินคาของบริษัทอีกในอนาคตซ่ึงความจงรักภักดีเชิง

พฤติกรรมสําคัญกวาทางทัศนคติ หากเปนการวัดความจงรักภักดีในปจจุบันเนื่องจากเราสามารถ

ตรวจสอบจํานวน ครั้ง ความถ่ีและชวงเวลาในการใชบริการหรือซ้ือสินคาได แตความจงรักภักดีทาง

ทัศนคติมีผลตออนาคตขององคกรเนื่องจากสําหรับความจงรักภักดีแบบนี้จะนําไปสูโอกาสท่ีลูกคาจะ

กลับมาซ้ือสินคาอีกในอนาคต และมีผลตอการแนะนําผูอ่ืนใหมาซ้ือสินคาหรือเลือกใชบริการของ

บริษัทไดในอนาคตอีกมุมมองหนึ่งสําหรับความจงรักภักดีของลูกคาท่ีองคกรควรรู คือการมี ความ

จงรักภักดีรวม (Shared Loyalty) ระหวางตราสินคาตางๆ 

 Dick  & Basu (1994, p.113)  กลาววา ความจงรักภักดี คือ ความสัมพันธโดยตรงระหวางทัศนคติของ

ลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการ (Individual’s Relative Attitude) และการอุปถัมภซํ้า (Repeat 

Patronge) 

 Assael (1998) กลาววา ความจงรักภักดีตอตราสินคามีผลจากการรับรูของผูบริโภควา 

ตราสินคาสามารถสนองตอบความตองการ เปนสิ่งท่ีแสดงทัศนคติในเชิงบวกตอตราสินคาใดสินคา

หนึ่ง ซ่ึงผลก็คือ การซ้ือซํ้า 

 Stone & Woodcock (1999, p.168) กลาววา ความจงรักภักดีเปรียบไดกับภาพพจนของ

สัญญาใจท่ีเกิดข้ึนระหวางผูรับบริการนั้น ซ่ึงเปนสวนประกอบท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรมซ่ือสัตย ความ

จงรักภักดีท่ีพอดีกับทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลผสมผสานกับการรับรูอ่ืนๆ  

 Oliver (1999, p.34) ความจงรักภักดี หมายถึง ขอผูกมัดอยางลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซํ้า การบริการ

หรือสินคาท่ีพึงพอใจอยางเสมอ ซ่ึงลักษณะการซ้ือซํ้าในตราสินคาเดิม หรือชุดของตราสินคาเดิม 

พฤติกรรมนี้จะไดรับอิทธิพลจากสถานการณท่ีมีผลกระทบ  

 จากความหมายของความจงรักภักดีของนักวิชาการขางตน ผูศึกษาสรุปไดวา ความ

จงรักภักดี หมายถึง ความสัมพันธโดยตรงระหวางทัศนคติท่ีเก่ียวของของแตละบุคคล (Individual’s 

Relative Attitude) และการอุปถัมภซํ้า (Repeat Patronage) กับผลิตภัณฑหรือบริการ ซ่ึงเปนขอ

ผูกมัดอยางลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซํ้าสินคาหรือบริการท่ีพึงพอใจซ่ึงลักษณะการซ้ือจะซ้ือซํ้าในตราสินคาเดิม 

หรือชุดของตราสินคาเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมนี้จะไดอิทธิพลจากสถานการณท่ีมีผลกระทบและ

ศักยภาพของความพยายามทางการตลาด ซ่ึงสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ ความจงรักภักดี หมายถึง 
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ความสัมพันธโดยตรงระหวางทัศนคติท่ีเก่ียวของของผูใชบริการธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)

ซ่ึงมีการใชบริการซํ้า และการอุปถัมภกับบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ซ่ึงผูใชมีความพึงพอใจใน

การบริการและมีการใชบริการซํ้าอยางสมํ่าเสมอ มีการพูดถึงการบริการท่ีดีของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต และแนะนําใหผูอ่ืนใชตาม 

 2.  องคประกอบของความจงรักภักดีตอตราสินคา 

 Jacoby & Chestnut (1978) ไดใหสรุปองคประกอบของความจงรักภักดีตอตราสินคาได

ดังนี้ 

 1)  เปนความโนมเอียง (The bias) 

 2)  เปนการตอบสนองทางพฤติกรรม (Behaviour Response) 

 3)  เปนพฤติกรรมตอเนื่อง (Express over time) 

 4)  ประกอบดวยผูตัดสินใจซ้ือสินคา (By some decision-making unit) 

 5)  มีความเก่ียวของกับตราสินคาหนึ่งมากกวา จากกลุมของตราสินคาหรือประเภทของ

ตราสินคานั้น (With respect to the one or more alternative brands out of set such 

brands) 

 6)  เปนกระบวนการทางจิตวิทยา ซ่ึงประกอบดวยการตัดสินใจและประเมินผล (Function 

of psychotically: Decision making, evaluation) 

 ซ่ึงองคประกอบท้ัง 6 ประการ สามารถอธิบายไดดังนี้ ความโนมเอียงท่ีเกิดข้ึนหากเกิดข้ึน

เปนเพียงแคการพูดหรือแคสื่อใหเห็นวามีความโนมเอียงวาจะซ้ือ บางครั้งอาจจะแฝงอยูในคําพูด ซ่ึง

ตรงนี้ไมถือวาเปนความภักดี เพราะตองมีองคประกอบท่ี 2 คือ พฤติกรรมการซ้ือ คือ ตองพูดเสมอวา

ชอบสินคายี่หอนี้มากกวายี่หออ่ืนๆ และตองมีความตั้งใจซ้ือยี่หอนั้น การซ้ือนั้นก็ไมใช วาจะซ้ือแคครั้ง

เดียวแลวถือวาเปนความจงรักภักดี คือ ตองมีการซ้ืออยางตอเนื่อง ซ้ือซํ้ายี่หอเดิมอยางนอย 2 ครั้ง

ในชวงเวลาท่ีติดตอกัน 

 3.  ความสําคัญของความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 

 กสกิรไทย (2556) กลาววา การพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาและใกลชิดกับลูกคามากข้ึน

จะทําใหลูกคามีความจงรักภักดีมากยิ่งข้ึน ในดานของตนทุนในสวนนี้ถือวาเปนตนทุนท่ีต่ํามากเม่ือ

เทียบกับการเพ่ิมลกูคาใหมโดยวิธีการสรางความสัมพันธเพ่ิมเติมกับลูกคาทําไดงายดายยิ่งข้ึน

โดยเฉพาะอยางยิ่งการใช Social Media ในการเขาถึงและสื่อสารอยางตอเนื่องกับผูรับบริการเสมือน

กับใหบริษัทเปนสวนหนึ่งในชีวิตของลูกคา แตการใชสื่อ Social Media ก็ควรระวังดวยเชนกัน เพราะ

การสงหรืออัพเดตขอมูลมากเกินไปหรือขอมูลท่ีไมเก่ียวของกับความสนใจ โดยตรงของผูรับท้ังท่ีผาน

สือ่สงัคมออนไลน อาจจะทําใหผูรับสารเบื่อและไมสนใจในขาวสารและขอมูลตางๆ ท่ีสําคัญท่ีบริษัท

จะสงไปในอนาคตอีกดวย 
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 การสรางความจงรักภักดีในสินคาท่ีลูกคาใชจะมีผล ดีอยางมากกับบริษัท ยกตัวอยาง เชน 

ลกูคาของบริษัท Apple ของเขาดูวาไอโฟนทําอะไรไดบาง และกลาววาถาจะตองซ้ือโทรศัพทใหม

ยังไงก็จะตองซ้ือไอโฟนอีกอยางแนนอน คําถามก็คือ บริษัทตองจายเงินเทาไรใหกับลูกคากลุมนี้ แตสิ่ง

ท่ีตองทําคือสรางความประทับใจใหกับลูกคาไมใชแคระยะสั้น แตเปนในระยะยาวดวยการสรางความ

ประทับใจใหกับลูกคาและทําใหลูกคารูสึกถึงความพิเศษของบริการหรือสินคาบริษัทอาจไมใชเรื่องงาย 

แตคงไมใชเรื่องท่ีเสียหายหากบริษัทควรพยายามท่ีจะศึกษาและทราบถึงการระบุถึงลูกคาท่ีมีความ

จงรักภักดีใหได เขาใจพฤติกรรมการใชชีวิตของลูกคา(Lifestyle) เพ่ือท่ีบริษัทจะไดเลือกกิจกรรมเพ่ือ

เสริมสรางความสัมพันธและความผูกพันระหวางลูกคากับบริษัท ซ่ึงบริษัทจํานวนไมนอยลงทุนใน 

CRM(Customer Relationship Management) เพ่ือสรางความสัมพันธท่ีดีและเปนการกระตุนให

ลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าในอนาคตแมวา คําวาความจงรักภักดีจะถูกใชกันโดยท่ัวไป  

 4.  การแบงกลุมลูกคาตามระดับความจงรักภักดี 

 Werner & Kumar (2006) กลาววา ลูกคาท่ีจงรักภักดีตอการใหบรกิารขององคกร 

คือ ลูกคาท่ีมีความเชื่อม่ันและศรัทธา (Trust & Belief) อยางแรงกลาวาองคกรสามารถสนองตอบ

ความตองการท้ัง Needs และ Wants ของพวกเขาไดดีท่ีสุดท้ังในปจจุบันและในอนาคตจนคูแขงของ

องคกรไมถูกเลือกมาพิจารณาในการตัดสินใจซ้ือของลูกคาเลย และลกูคาขององคกร เต็มใจท่ีจะใช

บริการขององคกรในอนาคต รวมไปถึงพรอมท่ีจะทําหนา ท่ีเปนผูแทนขององคกรในการเชญิชวนบคุคล

ใกลชิด ญาติสนิทของพวกเขา เขามารวมเปนลูกคาขององคกร ซ่ึงเปนความภักดีของลูกคาท่ีเกิดจาก

ทัศนคติท่ีดี มีความรูสึกผูกพันกับองคกร ในระดับท่ีลึกซ้ึงและเกิดข้ึนในระยะยาว  ดังนั้น Werner & 

Kumar (2006) ไดนําเสนอวิธีการแบงกลุมลูกคาโดยใชระยะเวลาการเปนลูกคาและความสามารถใน

การทํากําไรเปนเกณฑไวดังนี้ 

  4.1  กลุมที่ 1 Strangers ลูกคาคนแปลกหนา (ลูกคาท่ีมีกําไรต่ําและซ้ือบริการหรือ

สินคาจากเราในระยะสั้น) เปนกลุมลูกคาท่ีไมมีความภักดีและไมไดสรางกําไรใหกับบริษัท สินคาหรือ

บริการท่ีเราเสนอสนองตอบความตองการไดนอยมาก ดังนั้น จึงมีโอกาสท่ีจะสรางกําไรจากลูกคากลุม

นี้ต่ํา จึงตองระบุตัวลูกคากลุมนี้ใหไดตั้งแตเนิ่นๆ และควรหลีกเลี่ยงการลงทุนใดก็ตามเพ่ือสราง

ความสัมพันธ เราควรท่ีจะแสวงหากําไรในการซ้ือขายแตละครั้งกับลูกคากลุมนี้ เพราะการซ้ือในแตละ

ครั้งอาจเปนครั้งสุดทายก็ได 

  4.2  กลุมที่ 2 Butterflies ลูกคาที่พรอมจะเปลี่ยนไปไดทุกเมื่อ (ลูกคาท่ีมีกําไรสูง 

และซ้ือสินคาหรือบริการจากเราในระยะสั้น) ลกูคากลุมนี้เอาแนเอานอนไมได แตสามารถสรางกําไร

ใหกับเราไดอยางมาก และมักจะไมแสดงความภักดีทางพฤติกรรม ลูกคากลุมนี้พรอมเปลี่ยนไดทุกเม่ือ 

มีอยูเปนจํานวนมาก ลูกคากลุมนี้จะซ้ือจํานวนมากในเวลาสั้นๆ แลวก็เปลี่ยนไปซ้ือจากคูแขงเจาอ่ืน 
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พวกเขาจะหลีกเลี่ยงการสรางความสัมพันธระยะยาวกับบริษัทใดบริษัทหนึ่ง พรอมท่ีจะเปลี่ยนเม่ือได

ขอเสนอท่ีดีกวา 

  ความผิดพลาดประการสําคัญในการบริหาร ก็คือ การลงทุนกับลูกคากลุมนี้ตอไป 

ถึงแมวาพวกเขาจะเลิกซ้ือสินคาจากเราแลวก็ตาม ดวยความหวังวาจะกลับมาซ้ือสินคาจากเราอีกใน

อนาคต ความพยายามท่ีจะรักษาลูกคากลุมนี้ไวไมกอใหเ กิดประโยชนใด มีการศึกษาพบวา ความ

พยายามเปลี่ยนลูกคาท่ีพรอมจะไปซ้ือจากคนอ่ืนทุกเม่ือใหเปนลูกคาท่ีภักดีมักไมประสบผล 

  ดังนั้น เราควรท่ีจะเก็บเก่ียวประโยชนจากลูกคากลุมนี้ทันทีท่ีพวกเขาเปลี่ยนไปซ้ือ

จากบริษัทอ่ืน ซ่ึงการทําแบบนี้ตองอาศัยกลยุทธท่ีมุงเนนการขายระยะสั้น เชน การจัดโปรโมชั่น

สงเสริมการขายสินคารายการอ่ืนท่ีคาดวาจะลูกคามีความจําเปนตองใช โดยเนนการผลักดันใหมีการ

ซ้ือในปริมาณท่ีมากและไดรับสวนลดพิเศษ ซ่ึงตองระวังไมใหมีผลกระทบตอกลุมลูกคาท่ีมีความ

จงรักภักดีตอเรา รูสึกวาไมไดรับความเปนธรรมดวย 

  4.3  กลุมที่ 3 True Friends เพื่อนแท (ลูกคาท่ีมีกําไรสูงและซ้ือสินคาหรือบริการ

เปนระยะเวลานาน) ลูกคาท่ีมีท้ังความภักดีและสรางกําไรใหกับบริษัทนั้นเรียกวา เพ่ือนแท ลูกคากลุม

นี้จะซ้ือจากเราเปนประจําและสมํ่าเสมอ (แตไมไดซ้ือในปริมาณท่ีมากเกินไปในแตละครั้ง ) เปน

ระยะเวลานาน โดยท่ัวไปลูกคากลุมนี้จะรูสึกพอใจกับสิ่งท่ีเราเสนอใหในปจจุบัน ซ่ึงสามารถเห็นได

จากความภักดีจากพวกเขา ลูกคากลุมนี้เต็มใจท่ีจะมีสวนรวมในกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆของ

บริษัท เราจึงควรดูแลใสใจในความสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ เพราะลูกคาเหลานี้มีโอกาสท่ีจะสรางกําไร

ใหกับเราไดในระยะยาวมากท่ีสุด 

  อยางไรก็ตาม ไมไดหมายความวาเราจะตองติดตอเสนอการสงเสริมการขายใหกับ

ลูกคากลุมนี้ตลอดเวลา แตควรหาวิธีการใหมๆ ท่ีจะปลูกฝงและใหรางวัลกับความภักดีของลูกคาใน

ฐานะท่ีเปนเพ่ือนแท ซ่ึงจะชวยเพ่ิมการทํากําไรจากลูกคาเหลานี้ และเปลี่ยนพวกเขาใหกลายเปน

ลูกคาท่ียึดม่ันในบริษัทอยางแทจริง 

  4.4  กลุมที่ 4 Barnacles ลูกคาที่เกาะติดบริษัท (ลูกคาท่ีมีกําไรต่ํา และซ้ือสินคา

หรือบริการจากเราเปนเวลานาน) ลูกคากลุมนี้เปรียบเสมือนเพรียง(Barnacles) ท่ีเกาะติดอยูใตทอง

เรือซ่ึงเปนตัวถวงน้ําหนักของเรือ หากเราจัดการลูกคากลุมนี้ไมดีพอ อาจทําใหเราตองสูญเสีย

ทรัพยากรจํานวนมากไปโดยเปลาประโยชน ปริมาณและจํานวนการซ้ือของกลุมนี้อาจไมคุมกับการ

ลงทุนท่ีเกิดจากการสงเสริมการขายและรักษาความสัมพันธกับพวกเขา แตเราสามารถบริหารลูกคา

กลุมนี้ไดอยางเหมาะสมและเปลี่ยนเปนลูกคากลุม True Friends ได จะกลายเปนลูกคาท่ีสรางกําไร

ในอนาคต 

  ข้ันแรกท่ีสําคัญในการบริหารลูกคากลุมนี้ คือ การประเมินปริมาณการใชจาย

ท้ังหมด และสวนแบงในการใชจายของลูกคา ตัวอยางเชน บริษัทโทรคมนาคม เชน Dtac, AIS, True 
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ทําการพิจารณาฐานขอมูลการใชของลูกคาแตละรายและแบงกลุมประเภทการใชงานตามพฤติกรรม

การใช Voice, Non-Voice, Data ชวงเวลาการใชงาน และปริมาณการใชงาน เพ่ือขัดกลุมลูกคากลุม

นี้ ใหเห็นชัดถึงศักยภาพ เพ่ือเสนอรายการสงเสริมการขายพิเศษใหกับลูกคาเหลานี้ เพ่ือกระตุนให

พวกเขาซ้ือจากบริษัทมากข้ึน ท้ังสินคาประเภทเดิมท่ีเคยซ้ือแลว และการซ้ือสินคาประเภทอ่ืนท่ีไม

เก่ียวของ 

 5.  การวัดความจงรักภักดีตอการบริการ (Measure of Service Loyalty) 

 Pong & Yee (2001) กลาววา ความจงรักภักดีตอการบริการนั้นเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจาก

พฤติกรรม ทัศนคติ และความรู จึงสรุปปจจัยท่ีใชในการวัดความจงรักภักดีตอการบริการไวไดดังนี้  

  5.1 พฤติกรรมการซ้ือซํ้า (Repeat Purchase Behaviors) เปนการแสดงความ

ผูกพันท่ีลูกคามีตอผูใหบริการ 

  5.2 คําบอกเลา (Words of Mouth) เปนการวัดผลความจงรักภักดีตอการบริการ

ท่ีดีและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงคนท่ีมีความจงรักภักดีตอการบริการมักจะมอบผลในทางบวกตอบริการ

นั้นๆ 

  5.3 ชวงเวลาท่ีผูบริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เปนการวัดการเขาถึง

การบริการวามีความตอเนื่องหรือไม หรือรับบริการเดือนละก่ีครั้ง ซ่ึงสามารถสะทอนสถานการณการ

บริการโภควาจะเปนความจงรักภักดีตอการบริการในระยะยาวหรือไม  

  5.4 ความไมหวั่นไหวตอราคาท่ีเปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือ การท่ีราคา

สูงข้ึน ผูบริโภคท่ีมีความจงรักภักดีตอการบริการยังเลือกใชบริการนั้นอยูหรือไม ทําใหเห็นวาราคา

ไมไดสงผลตอการเลือกใชบริการ 

  5.5 ความตั้งใจซ้ือซํ้า (Repeat Purchase Intention) เปนการเลือกซ้ือในบริการ

เดิมเปนประจํา 

  5.6 ความชอบมากกวา (Reference) ผูบริโภคมีความจงรักภักดีตอการบริการจะ

มีการหาขอมูลเพ่ือการตัดสินใจนอยลง 

  5.7 การเปนอันดับแรกในใจ (First-in-mind) การบริการนั้นจะเปนตัวเลือกแรก

เสมอหากผูบริโภคมีความจงรักภักดีตอการบริการ 

 

ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 SCB Easy Net และ SCB Easy Application คือ บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส

สําหรับลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย ซ่ึงอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมดวยตนเองตลอด 24 

ชั่วโมง ผานทางอินเทอรเน็ตไดท่ีwww.scbeasy.com รวมถึงลูกคาสามารถทํารายการผาน

โทรศัพทมือถือ Smart Phone หรอื Tablet ไดท่ีเว็บเบาเซอรm.scbeasy.com หรือท่ีSCB Easy 
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Application (Mobile Banking) ประเภทของธุรกรรมท่ีลูกคาสามารถใชบริการผานธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แบงออกเปน 

 1. สรุปยอดบัญชี  

 ธนาคารทางอินเตอรเน็ตชวยเพ่ิมความสะดวกในการเช็คยอด เงินคงเหลือในบัญชีออม

ทรัพย บัญชีเดินสะพัด บัญชีฝากประจํา บัญชีเงินฝากระยะยาว สินเชื่อบุคคล Speedy Loan และ

สินเชื่อเพ่ือการเคหะ (Mortgage) หรือ ดูใบแจงยอดบัตรเครดิตไทยพาณิชยและบัตร Speedy Cash 

ผานบริการ e-Bill   

 2. โอนเงิน 

 การโอนเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

สามารถทําไดท้ังระหวางของบุคคลอ่ืนและของตนเอง ท้ังบัญชีธนาคารไทยพาณิชย บัญชีตางธนาคาร 

หรือโอน เงินตางประเทศ 

 3. ชําระคาสินคา  

 การใหบริการชําระคาสินคาผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด

(มหาชน) คือ บริการชําระเงินท่ีทานสามารถทําไดเองตลอด 24 ชั่วโมง ทุกวัน พรอมสามารถตั้ง

รายการชําระลวงหนา หรือชําระเปนประจําทุกเดือนไดสูงสุดถึง 6 เดือนติดตอกัน โดยมีบัญชีผูรับ

ชําระหลากประเภทกวา 1,000 บริษัท เชน คาบัตรเครดิต คางวดเงินกู/เชาซ้ือ คาสาธารณูปโภคตาง 

ๆ คา บริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี บริการจายคากวดวิชาออนไลน ฯลฯ  

 4. ชําระเงิน/เติมเงิน 

 การใหบริการชําระคาเงิน/เติมเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารธนาคารไทย

พาณิชย  จํากัด(มหาชน) คือ บริการชําระเงินท่ีทานทําไดเองตลอด ชั่วโมง ทุกวัน พรอมสามารถตั้ง

รายการชําระลวงหนา หรือชําระเปนประจําทุกเดือนไดสูงสุดถึง 6 เดือนติดตอกัน โดยมีบัญชีผูรับ

ชําระหลากประเภท กวา 1,000 บริษัท เชนบัตรเครดิต คางวดเงินกู/เชาซ้ือ 

 5. บริการใบแจงยอดอิเล็กทรอนิกส  

 บริการแสดงใบแจงยอดอิเล็กทรอนิกส ท่ีชวยใหทานสามารถตรวจสอบใบแจงยอดบัญชี

บัตรเครดิตไทยพาณิชย/ Speedy Cash ใบแจงหนี้คาไฟฟานครหลวง ใบแจงหนี้คาน้ําประปานคร

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

ชัว่โมง  

 6. บรกิาร SMS Alert 

 บริการ SMS Alertคือบริการท่ีจะเพ่ิมความสะดวกสบายใหทานดวยการแจงเตือนทุกความ

เคลื่อนไหวทางบัญชีผานทาง SMS การแจงเตือนเม่ือมีการถอนเงินสด, ชําระคาบริการ/สินคาหรือ

รายการโอนเงิน จากบัญชีเงินฝากของทาน หรือ แจงเตือนเม่ือมีรายการใชจายหรือเบิกถอนเงินสด
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ลวงหนา จากบัตรเครดิต / บัตร Speedy Cash เปนตน โดยลูกคาสามารถกําหนดวงเงินและความถ่ี

ในการแจงเตือนไดตามใจ  

 7. บริการบัตรเครดิต 

 เพ่ิมอํานาจในการทํารายการผานธนาคารทางอินเทอรเน็ตมากข้ึนสําหรับผูถือบัตร

เครดิต เพ่ือใหคุณใชชีวิตแบบ Digital ไดสมบูรณแบบยิ่งข้ึน การบริการบัตรเครดิต ไดแก การแลก

รางวัล SCB Rewards ขอวงเงินบัตรเครดิตชั่วคราว บริการใบแจงยอดออนไลน (Online 

Statement) บริการเบิกเงินโอนเขาบัญชี และบริการ ดีจัง ขอแบงชําระ  

 8. Easy Stock 

 Easy Stock เปนเมนูอํานวยความสะดวกเพ่ือใหผูใชบริการ www.scbeasy.com คลกิ

เชื่อมตอบัญชี (Single Sign On) ไปยังระบบซ้ือขายหุนและอนุพันธผานอินเทอรเน็ต บนเว็บไซต 

www.scbsonline.com ของบริษัทหลักทรัพยไทยพาณิชย เพ่ือเพ่ิมความสะดวกใหแกลูกคาSCB 

Easy Net ใหเขาถึงการลงทุนหุนหรืออนุพันธไดอยางสะดวกรวดเร็ว โดยไมตองล็อกอินอีกครั้งท่ี

www.scbsonline.com ซ่ึงลูกคาสามารถยื่นคําขอเปดบัญชีประเภทหุนผานชองทาง SCB Easy Net 

ได 

 9. เปดบัญชีออนไลน  

 การเปดบัญชีเงินฝากออนไลน เปนบริการใหมท่ีลูกคาสามารถเปดบัญชีเงินฝากกับโดยท่ีไม

ตองไปสาขา ไมตองจัดสงเอกสารใดๆ บัญชีเงินฝากออนไลน เปนบัญชีท่ีไมมีสมุดบัญชีเงินฝาก และ

บัตรเอทีเอ็ม ใชสําหรับการทําธุรกรรมตางๆ ผานทาง SCB Easy Net เทานั้นลูกคาSCB Easy Net 

สามารถเปดบัญชีเงินฝากออนไลนผานเมนู “สมัครบริการอ่ืนๆ” โดยทําการล็อกอิน และระบุ OTP 

เพ่ือเลือกบัญชีออมทรัพยหลัก และประเภทบัญชีท่ีทานตองการเปด โดยทานสามารถทําธุรกรรมตางๆ

ท่ีเปดใหบริการใน SCB Easy Net ไดทันที และทานยังสามารถฝากเงินเขาบัญชีเงินฝากออนไลนผาน

ชองทางท่ีธนาคารกําหนด (ยกเวนการฝากเช็คทุกประเภท)   

 10. แกไขขอมูลสวนบุคคล 

 ลูกคาสามารถเพ่ิม/ลด บัญชีหรือบัตรของตนเองได ไมวาจะเปน บัญชีออมทรัพยบัญชี

เดินสะพัดบัญชีเงินฝากประจําบัญชีเงินฝากระยะยาวสินเชื่อบุคคล Speedy Loanสินเชื่อเพ่ือการ

เคหะ (Mortgage) บัตรเครดิตไทยพาณิชยสินเชื่อหมุนเวียน Speedy Cash หรือบัญชีรับโอนขอ

บุคคลอ่ืนในไทยพาณิชยหรือตางธนาคาร รวมท้ังเปลี่ยนแปลง Login name และ Password ไดดวย

ตนเองแบบ online ไมตองยื่นเอกสาร นอกจากนี้ ทานยังสามารถตั้งชื่อเรียกบัญชีตนเองได เพ่ืองาย

ตอการจดจํา และเปลี่ยนแปลง อีเมล เพ่ือรับการแจงเตือนและรับขาวสารจาก SCB Easy Net 

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

 สมาชิก EASY NET สามารถซ้ือ - ขาย - กองทุนเปดไดดวยตนเอง ภายใตชื่อบริการ "Easy 

Fund" ซ่ึงเปนบริการจากธนาคารไทยพาณิชยรวมกับบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุนไทยพาณิชย  

 อัตราคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน)มีรายละเอียดดังตารางท่ี 2.1 

 

ตารางท่ี 2.1: อัตราคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

รายการ คาธรรมเนียม หมายเหต ุ

การเปนสมาชิก ไมมี  

แสดงยอดเงินคงเหลือ ไมมี  

แสดงรายการเดินบัญชีปจจุบัน ไมมี  

แสดงรายการเดินบัญชียอนหลัง ไมมี  

การโอนเงินระหวางบัญชี (ภายในเขต

ธนาคาร) 

ไมมี โอนไดสูงสุดไมเกิน 

1,000,000 บาท 

การโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน (ภายในเขต

ธนาคาร) 

ไมมี โอนไดสูงสุดไมเกิน 

500,000 บาท 

การโอนเงินไปยังบัญชีอ่ืนภายในธนาคาร 

(ขามเขตธนาคาร) 

ไมคิดคาธรรมเนียม 5 

รายการแรก / 

ตอเดือน / ตอบัญชี 

รายการตอไปคิดคาเนียม 

รายการละ 10 บาท 

 

การโอนเงินไปบัญชีตางธนาคาร (เงินเขา 

2 วันทําการถัดไป) 

รายการละ 12 บาท โอนไดสูงสุดไมเกิน 

100,000 บาท  

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ): อัตราคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

รายการ คาธรรมเนียม หมายเหต ุ

การโอนเงินไปบัญชีตางธนาคาร (เงินเขา

บัญชีทันที) 

รายการละ 25 บาท  

รายการละ 35 บาท 

โอนเงินตั้งแต 1 - 20,000 

บาท  

โอนมากกวา 20,001 - 

50,000 บาท  

การโอนเงินไปตางประเทศ รายการละ 300 บาท สูงสุดไมเกิน USD 20,000  

การชําระสินคาและบริการ 15 - 40 บาท สูงสุดไมเกิน USD 20,000 

แสดงรายการขอมูลบัตรเครดิตธนาคาร

ไทยพาณิชย 

ไมมี  

 

 หนาท่ีของลูกคาท่ีพึงปฏิบัติ 

 ลูกคาจะตองตระหนักถึงภาระหนาท่ีในการดูแลรักษาเลขประจําตัวและรหัสผานและความ

ปลอดภัยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสของตนเองเปนอยางดี โดย  

 1.ไมเปดเผยเลขเลขประจําตัวและรหัสผานใหบุคคลอ่ืนทราบ  

 2.ไมเขียนหรือจดรหัสผานไวในท่ีท่ีเห็นไดงาย 

 3.ทําลายเอกสารท่ีใชแจงเลขประจําตัวและรหัสผาน และเปลี่ยนรหัสผานเปนประจํา 

 4.ตรวจสอบรายการการทําธุรกรรมเปนประจํา หากมีขอสงสัยใหติดตอธนาคารทันที  

 5.ออกจากระบบการใหบริการการเงินทางอิเล็กทรอนิกสทุกครั้ง หลังจากทํารายการเสร็จ

สิ้น  

 6.เพ่ือความปลอดภัย กอนLogin เขาใชงาน ควรตรวจสอบใหม่ันใจวาเครื่องของลูกคา

ไมไดติดไวรัส โดยหม่ันสแกน และ อัพเดทฐานขอมูลไวรัส และเคลียรคา Temporary File (Cache, 

Cookies) ของบราวเซอร 

 7.ติดตั้งโปรแกรมปองกันไวรัสท่ีมีการปรับปรุงฐานขอมูลไวรัสใหทันสมัย และใชบริการ

กรองไวรสัทางอินเทอรเน็ตท่ีเชื่อถือได 
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ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารไทยพาณิชย 

 1.ประวัติธนาคารไทยพาณิชย 

 เปนธนาคารพาณิชยรายแรกของประเทศไทย กอตั้งในป 2449 ซ่ึงนับเปนสถาบันการเงิน

แหงแรกของชาวสยามนั้น เริ่มตนข้ึนในนาม "บคุคลภัย" (Book Club) โดยพระเจานองยาเธอกรม

หม่ืนมหิศรราชหฤทัย ซ่ึงขณะนั้นทรงดํารงตําแหนงเสนาบดี กระทรวง พระคลังมหาสมบัติใน

พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวทรงตั้งพระทัยอยางแนวแนท่ีจะใหมีสถาบันการเงินของ

สยาม เปนฐานรองรับการเติบโตทางดานเศรษฐกิจการเงินของประเทศ จากการท่ีโลกตะวันตกได

ขยายเสนทางการคาทางทะเลมาสูดินแดนสยามเปนอยางมาก ในยุคนั้น ในข้ันแรกจึงทรงริเริ่มดําเนิน

กิจการธนาคารพาณิชยเปนการทดลองในนาม "บคุคลภัย" (Book Club)พระบาทสมเด็จพระ

จุลจอมเกลาเจาอยูหัวจึงทรงมีพระบรมราชานุญาตใหตั้งเปนธนาคารในนาม "บริษัท แบงกสยามกัม

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

ธุรกิจธนาคารพาณิชยอยางเปนทางการนับตั้งแตนั้นมาและไดกลายมาเปน "ตนแบบธนาคารไทย" โดย

ริเริ่มนําระบบ และแนวคิดของการใหบริการ รับฝากเงินออมทรัพย และบริการบัญชี กระแสรายวัน 

(Current Account) ถอนเงิน โดยใชเช็คมาใหบริการ แกประชาชน พรอมท้ังจัดตั้งสาขาข้ึนท้ังใน

กรุงเทพฯ และภูมิภาคตางๆ นอกจากนี้ธนาคารยังมีสวนรวมในการกอกําเนิดและวางรากฐานสหกรณ

การเกษตรของประเทศ 

 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มิไดมุงเพียงการดําเนินธุรกิจในฐานะท่ีเปนธนาคาร

พาณิชยไทยแหงแรกเทานั้นหากแตยังอุทิศตนเต็มความสามารถเพ่ือสรางความม่ันคงแกระบบการเงิน

การธนาคารและเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศดังปณิธานของธนาคาร 6 ประการท่ีไดยึดม่ันเสมอมา

วา 

 1) มุงม่ันตอการใหบริการท่ีเปนเลิศ 

  2) ยึดม่ันตอการทางานรวมกัน 

  3) เชื่อม่ันในคุณคาของคน 

  4) ตั้งม่ันตอการบริหารดวยคุณภาพและความชอบธรรม 

  5) ยึดม่ันในความซ่ือสัตยซ่ือตรงและมีวัฒนธรรมท่ีดีงาม 

  6) ถือม่ันตอการมีสวนรวมในสังคมและประเทศชาติ 

  ดวยมุงม่ันตอการใหบริการท่ีเปนเลิศ ไดพัฒนาการบริการดวยจิตสานึกในการใหบริการท่ีดี

และเขาใจความตองการของลูกคาดวยการริเริ่มและคิดคนปรับปรุงกิจการท้ังในดานเงินฝากดาน

สินเชื่อรวมท้ังบริการทางการเงินทุกประเภทเพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาไดแกบริการบัตรเครดิต

บริการการคาตางประเทศบริการเสริมพิเศษอ่ืนๆครบวงจรและสมบูรณแบบรวมท้ังการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net)เพ่ือเพ่ิมความสะดวกแกลูกคาอยางครบวงจรธนาคารไทยพาณิชยไดนํา
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เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการลูกคาเริ่มดวยการนําระบบบริการเงินดวน ATM เขามาใชบริการเปน

ธนาคารแรกการวางรากฐานระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ีลูกคาสามารถใชบริการตางๆไดสะดวก

รวดเร็วไมวาจะอยูท่ีไหนเวลาใดพัฒนาเครือขายการบริการครอบคลุมท่ัวประเทศรวมท้ังรองรับความ

ตองการของลูกคาไดท่ัวโลกจากปณิธานท่ีมุงม่ันใหบริการท่ีเปนเลิศธนาคารไดรับมาตรฐาน ISO 9002 

ครอบคลมุธรุกิจบริการของธนาคารดวยมาตรฐานสากลและเปนท่ียอมรับดวยการประกาศรางวัล

เกียรติคุณจากองคกรและสถาบันตางๆเชนรางวัล BEST COMMERCIAL BANK OF THAILAND 

รางวัล BANK OF THE YEAR รางวัลการบริหารองคกรและคุณภาพการใหบริการมาโดยตลอดจึงเปน

เครื่องประกันไดถึงความพยายามท่ีไมเคยหยุดยั้ง 

 ตามขอมูลงบการเงิน ณ วันท่ี31 ธันวาคม 2556 (งบการเงินรวม) ท่ีนําสงธนาคารแหง

ประเทศไทย ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)มีขนาดของสินทรัพยใหญเปนอันดับ 2 ของระบบ

ธนาคารพาณิชย โดย ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2556 มีสินทรัพยรวม 2,534 พันลานบาทมีเงินฝาก 

1,823 พันลานบาทและมีสินเชื่อ 1,735 พันลานบาท ธนาคารจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหง

ประเทศไทย ตั้งแต พ.ศ. 2519 ปจจุบันหุนของธนาคารท่ีจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยฯ 

ประกอบดวย หุนสามัญ (SCB, SCB-F) หุนบุริมสิทธิ (SCB-P, SCB-Q) ณ วันท่ี31 ธันวาคม 2556 

ธนาคารมีมูลคาหุนตามราคาตลาด (Market Capitalization) 487,815 ลานบาท 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ใหบริการใหแกลูกคาทุกประเภท ท้ังท่ีเปนบริษัทขนาดใหญและ

ลูกคารายยอย ไดแก การโอนเงิน การฝากเงิน การใหกูยืมประเภทตางๆ การรับซ้ือลด การรับรอง

รางวัล คํ้าประกัน บริการดานปริวรรตเงินตรา Bancassuranceบริการดานการคาตางประเทศ 

บริการ Cash Management บริการดานธุรกิจหลักทรัพย อาทิ บริการจําหนายหุนกู บริการนาย

ทะเบียนหุนกู การรับประกันการจัดจําหนายตราสารหนี้ นายทะเบียนหลักทรัพย บริการรับฝาก

ทรัพยสิน กองทุนสํารองเลี้ยงชีพ และกองทุนสวนบุคคล บัตรเครดิตและการรับฝากทรัพยสินผานทาง

สํานักงานใหญ และเครือขายสาขาของธนาคาร 

 ปจจุบันธนาคารไทยพาณิชยยังคงดําเนินงานภายใตปณิธานอันแนวแนดวยคุณภาพควบคู

คุณธรรมและดวยวิสัยทัศนอันกาวไกลในการปรับตัวเพ่ือเตรียมพรอมสูยุคเศรษฐกิจและนโยบายการ

กาวสูระดับมาตรฐานสากลธนาคารไทยพาณิชย 

 1.วิสัยทัศน 

 เราจะเปนธนาคารท่ีลูกคา ผูถือหุน พนักงาน และสังคมเลือก 

 2.พันธกิจ 

 ธนาคารท่ีใหบริการครบวงจรท่ีดีท่ีสุดของประเทศ 

 3.คานิยมองคกร iSCB 

 I   Innovation     นวัตกรรม นําหนา 
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 S  Social Responsibility    สรางคุณคา สูสังคม 

 C  Customer Focus     ลูกคา ตองมากอน 

 B  Building Our People     สรางองคกร คือสรางคน 

 4.การแบงกลุมลูกคา 

  ลูกคาบุคคล 

  ไดกําหนดผลิตภัณฑสําหรับกลุมลูกคาบุคคลไว 8 รูปแบบ ไดแก ผลิตภัณฑเงินฝาก

ผลิตภัณฑการลงทุน ไดแก ตราสารหนี้ระยะสั้น ตราสารหนี้ระยะยาว และกองทุนผลิตภัณฑประกัน

สินเชื่อ บัตรเครดิตรับชําระเงินและเติมเงินธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสและบริการอ่ืนๆ 

ลูกคาธุรกิจ 

   ไดกําหนดผลิตภัณฑสําหรับกลุมลูกคาธุรกิจไว 5 รูปแบบไดแกสินเชื่อเพ่ือลูกคา

ธุรกิจเรียกเก็บและชําระเงินการคาตางประเทศและเงินโอนการลงทุนและประกันแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศและบริการอ่ืนๆ 

ลูกคาธุรกิจขนาดใหญ 

   ไดกําหนดผลิตภัณฑสําหรับกลุมลูกคาธุรกิจไว 7 รูปแบบไดแกสินเชื่อธุรกิจเรียกเก็บ

และชําระเงินการคาตางประเทศและเงินโอนการลงทุน บริการอ่ืนๆตามประเภทอุตสาหกรรมและ

สํานักงานตางประเทศ 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 วิภาดา ธํารงสมบัติ (2550) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการและความพอใจของการซ้ือ

ขายหลักทรัพยผานระบบอินเตอรเน็ตท่ีมีตอความภักดีของผูใชบริการ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับ

คุณภาพการใหบริการและความพอใจของการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเตอรเน็ต  และ

ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการและความพอใจของการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบ

อินเทอรเน็ตท่ีมีตอความภักดีของผูใชบริการ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือการวิจัย จํานวน 398 คน 

วิเคราะหขอมูลโดย SPSS จากการศึกษาพบวา  

 1. ตัวอยางมีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการของการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบ

อินเทอรเน็ตโดยรวมในระดับมาก พิจารณารายดานพบวาทุกดานอยูในระดับมาก ไดแก ดานสิ่งท่ี

สัมผัสและจับตองได ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความเชื่อม่ันของ

ผูใชบริการ และดานความเขาใจผูใชบริการ 

 2. ตัวอยางมีความพอใจตอการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตอยูในระดับมาก 

เม่ือพิจารณารายดาน ไดแก ดานการตอบสนองความคาดหวังมีความพอใจในระดับมากท่ีสุด สวนดาน

ความไววางใจเม่ือใชบริการ และดานความคุมคา มีความพอใจในระดับมาก 
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 3. ตัวอยางมีความภักดีของผูใชบริการตอผูใหบริการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบ

อินเทอรเน็ตโดยรวมอยูในระดับเฉยๆ พิจารณารายดานทุกดานอยูในระดับเฉยๆ ไดแก ดานความ

ตั้งใจซ้ือ ดานความออนไหวตอราคา และดานพฤติกรรมการบอกตอ 

 4. การทดสอบสมมติฐานพบวา  

  4.1 ผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได

เฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ และความพอใจตอการซ้ือขาย

หลักทรัพยผานระบบอินเตอรเน็ต ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

  4.2 ผูใชบริการท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มี

ความภักดีของผูใชบริการตอผูใหบริการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ต ตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 สวนเพศ และสถานภาพสมรส ไมแตกตางกัน 

  4.3 คุณภาพการใหบริการ และความพอใจ มีความสัมพันธกับความพอใจตอการ

ซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

  4.4 คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับตอความภักดีของผูใชบริการตอผู

ใหบริการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

 รัตนธิดาพุฒตาล (2552) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคาร

อินเทอรเน็ต กรณีศกึษา: จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษา และเปรียบเทียบ

ลักษณะของปจจัยดานประชากรศาสตรพฤติกรรมการใชบริการปจจัยสวนประสมทางการตลาดและ

การตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (2) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยดาน

พฤตกิรรมการใชบริการกับปจจัยการตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส และ (3) การวิเคราะห

ความสัมพันธการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจใชบริการของ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกสกลุมตัวอยางผูใชธนาคารอินเทอรเน็ตในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาจํานวน 400 

คนวิเคราะหขอมูลดวยสถิติรอยละคาเฉลี่ยคาเบี่ยงเบนมาตรฐานคาทีคาเอฟคารีเกรทชั่นโดยกําหนด

ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 การศึกษาพบวา 

 1. ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดในดานผลิตภัณฑ และดานชองทางการจัดจําหนาย

โดยรวมอยูในระดับมาก สวนดานราคาและดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง 

 2. ปจจัยดานการตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสในดานบัญชีดานบัตรเครดิตดาน

สินเชื่อบาน/สินเชื่ออ่ืนๆ ดานโอนเงินดานเรื่องเช็ค และดานการชําระสินคา/บริการโดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง 

 3. เทียบการตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสพบวา ปจจัยดานประชากรศาสตร

ตางกัน มีการตัดสินใจใชบริการธนาคารอินเทอรเน็ตไมแตกตางกันท้ัง 6 ดาน และปจจัยดาน
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พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตตางกัน มีการตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสไมแตกตางกันท้ัง 

6 ดาน 

 4. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานตางๆ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกสในดานการบัญชี ดานบัตรเครดิต ดานสินเชื่อบานและสินเชื่ออ่ืนๆดานการโอนเงิน ดาน

เรื่องเช็คและดานการชําระคาสินคาและบริการ 

 ยุพา สุทธิสิริโรจน (2553) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการท่ีสงผลตอ

ความภักดีในการใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคล 

ความคาดหวัง และการรับรูคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความภักดีในการใหบริการของบมจ. ธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย ในกลุมตัวอยางจํานวน 456 คน และ

วิเคราะหขอมูลโดย SPSS การศึกษาพบวา 

 1. กลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของบมจ .ธนาคารกรุงศรีอยุธยาโดย

รวมอยูในระดับสูง และรายดานไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสและจับตองได ดานเชื่อถือได ดานการตอบสนอง

ตอลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความเขาใจลูกคา อยูในระดับสูง  

 2. กลุมตัวอยางมีการรับรูตอคุณภาพบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยาโดยรวมอยูใน

ระดับสูง และรายดานไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสและจับตองได ดานเชื่อถือได ดานการตอบสนองตอลูกคา  

ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความเขาใจลูกคา อยูในระดับสูง  

 3. การทดสอบสมมติฐานพบวา  

  3.1 ลูกคาท่ีมีเพศ และจํานวนการใชบริการตอเดือน ตางกัน มีผลตอความภักดีใน

การใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 สวน

ลูกคาท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และลักษณะการ

ใหบริการ ตางกัน มีอิทธิพลตอความภักดีในการใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ไมแตกตาง

กัน 

  3.2 ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสและจับตองได ดานการ

ตอบสนองตอลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความเขาใจลูกคา มีผลตอความภักดีใน

การใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 สวน

ดานเชื่อถือไดไมแตกตางกัน 

  3.3 การับรูตอคุณภาพบริการ ไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสและจับตองได ดานการ

ตอบสนองตอลูกคา ดานเชื่อถือได ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความเขาใจลูกคา มีผลตอ

ความภักดีในการใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 

0.05 
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 ชนามาศ โชติสวัสดิ์ (2554) ศึกษาเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจท่ีมีผลตอ

ความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสาครนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานประชากรศาสตรปจจัยดานพฤติกรรมการใชบริการและความ

พึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัด

สมุทรสาครโดยมีกลุมตัวอยางจํานวน 400 คนใชแบบสอบถามและการสัมภาษณเปนเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูลผลการศึกษาพบวา 

 1. ลูกคาท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดับการศีกษา อาชีพ รายไดมีผลตอความภักดีในการใช

บริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสงคราม ในขณะท่ีเพศไมมีความสัมพันธกับ

ความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสาคร 

 2. พฤติกรรมการใชบริการทางดานเหตุผลท่ีมาใชบริการระยะเวลาการเปนลูกคาและ

ประเภทของบริการมีผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัด

สมุทรสาครในขณะท่ีความถ่ีในการใชบริการไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอการใชบริการธนาคาร

ออมสนิ 

 3. ความพึงพอใจทางดานผลิตภัณฑและบริการจากธนาคาร ราคา สถานท่ีการสงเสริม

การตลาด กระบวนการบริการ พนักงานผูใหบริการ และลกัษณะทางกายภาพ มีผลตอความภักดีใน

การใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสาคร 

 4. ผลการวิเคราะหยังพบวาลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารในภาพรวม

อยูในระดับมาก สงผลใหแนวโนมใชบริการซํ้าของลูกคาเพ่ิมสูงข้ึนซ่ึงแสดงใหเห็นถึงความภักดีในการ

ใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสาคร 

 เตวิช โสภณปฏิมา (2554) ศึกษาเรื่องการพัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคศึกษาระดับความ

ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับคุณภาพการบริการ การ

รับรูคุณคาการบริการ และความจงรักภักดี เปรียบเทียบระหวางธนาคารท่ีใชบริการเปนประจํา และ

ธนาคารท่ีรูสึกประทับใจ โดยใชสถิติพรรณนา และการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง 

(Structural Equation Modeling: SEM) การศึกษาครั้งนี้ใชการสํารวจตัวอยาง ซ่ึงสุมจาก

ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน270 คน แบบแบงชั้น 3 ข้ัน จากการศึกษา

พบวา คาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ การรับรู คุณคาการบริการ ความพึง

พอใจในการบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอธนาคารท่ีใชบริการเปนประจํามีคานอย

กวาธนาคารท่ีรูสึกประทับใจในทุกดาน และแบบจําลองเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลตอจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีปรับเปน“แบบจําลองทางเลือก” มีความ

สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับดี ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตามความจงรักภักดีอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติ คือ ความพึงพอใจในการบริการเพียงตัวแปรเดียว สวนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางออม

ตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ และการ

รับรูคุณคาการบริการ ซ่ึงสะทอนใหเห็นวาผูประกอบการธนาคารพาณิชยควรใหความสําคัญกับการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงจะสงผลตอการรับรู

คุณคาการบริการ ความพึงพอใจในการบริการและความจงรักภักดีตราบเทาท่ีความพึงพอใจนั้นยังคง

อยู 

 พิริยะ แกววิเศษ (2554) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยในการสรางตราสินคาและความ

ความจงรักภักดีในตราสินคาลูกคาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและหา

ความสัมพันธระหวางปจจัยในการสรางตราสินคาและความจงรักภักดีในตราสินคาลูกคาธนาคาร

พาณิชยแหงหนึ่งมีกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ขอมูลสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสัม

ประสิทธิสหสัมพันธของเพียรสัน ผลการศึกษาพบวา 

 1. ลูกคามีความจงรักภักดีในตราสินคาของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งอยูในระดับมาก โดยมี

ความจงรักภักดีในตราสินคาในขอความเชื่อม่ันในธนาคารพาณิชยมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความสามรถ

เขาไปอยูกลางใจของลูกคาไดในระดับสูง  

 2. ความสัมพันธระหวางปจจัยในการสรางตราสินคาและความจงรักภักดีในตราสินคาลกูคา

ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง อยูในระดับปานกลาง  

  สุจิตรา งามใจ (2555) ศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการกับความจงรักภักดี

ของผูใชบริการ : กรณีศึกษา บริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา

และหาความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ มีกลุมตัวอยาง จํานวน 

400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก 

คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, One-way ANOVA และคาสัมประ

สิทธิสหสัมพันธของเพียรสัน ผลการศึกษาพบวา 

 1. ลูกคามีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวงดาน

บคุคล/ภาพลกัษณ กับดานการใหบริการเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะ

ทางกายภาพ ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาดและดานราคา ตามลําดับ โดยมีคุณภาพบริการ

ในระดับมาก สวนความจงรักภักดี ลูกคามีความจงรักภักดีดานอารมณเปนอันดับแรก รองลงมาคือ 

ดานพฤติกรรม 

 2. ลูกคาท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความ

จงรักภักดีดานพฤติกรรม และดานอารมณไมแตกตางกัน ในขณะท่ีสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 
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ดานมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกับกันกับความจงรักภักดีตอใชบริการบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด 

สาขาคลองหลวงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

 สยมพร สุขอุบล (2555) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการธนาคารผาน

เครือขายอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรม และ

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการธนาคารผานเครือขายอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม 

โดยมีแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย ตัวอยาง 150 คน และวเิคราะหโดยใช SPSS ผล

การศึกษาพบวา ปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการใชบริกาผานเครือขายอินเทอรเน็ตของนกัศึกษา

มหาวิทยาลัยเชียงใหมโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริม

การตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลอยู

ในระดับมาก สวนดานบุคลากร มีอิทธิพลอยูในระดับปานกลางโดยปญหาในการเลือกใชบริการบริการ

ธนาคารผานเครือขายอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม มากท่ีสุด คือ ความปลอดภัย

ระหวางการทําธุรกรรมผานเครือขายอินเทอรเน็ต รองลงมาคือ ความผิดพลาดในการทําธุรกรรมผาน

เครือขายอินเทอรเน็ต ความม่ันใจในการทําธุรกรรมผานเครือขายอินเทอรเน็ต ประเภทของธุรกรรมผาน

เครือขายอินเทอรเน็ต และข้ันตอนการเขาถึงเครือขายอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ตามลําดับ 

 

สมมตฐิานการศึกษา 

 1. ปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) 

 2. ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 3. ปจจัยดานบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตางกัน 

 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดของการศึกษาโดยประยุกตใชแนวคิดท่ีเก่ียวของ ไดแก 

แนวคิดเก่ียวกับการบริการของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 432-433) แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพ

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

ตอการบริการของพง และยี (Pong & Yee, 2001) โดยมีรายละเอียดดังแสดงในภาพท่ี 1 
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ภาพท่ี 2.2: กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

ไดแก 

1. ดานความพรอมในการ

ตอบสนอง 

2. ดานการเขาถึงไดงาย 

3. ดานความนาเชื่อถือ 

4. ดานความม่ันคงปลอดภัย 

5. ดานการติดตอสื่อสาร 

 

ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของ 

ธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานการบริการไดแก 

1. ดานการบริการไดแก 

• ประเภทการบริการ 

• กระบวนการใหบริการ 

• ความถูกตองเท่ียงตรง 

• ความสะดวกรวดเร็ว 

• ความปลอดภัยปลอดภัยของ

ระบบ 

2. ดานกายภาพ ไดแก 

• รูปลักษณของหนา Web 

Page 

• ท่ีตั้งของระบบ/Web Site 

3. ดานการสงเสริมการขาย  

4. ดานคาธรรมเนียมบริการ 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 

 

การศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรูปแบบการ

วิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามในกลุมตัวอยางโดยใช

แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการศึกษา ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดวิธีดําเนินการศึกษาใน

ครั้งนี้ตามลําดับ ดังนี้ 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2.  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

3.  การสรางและการตรวจสอบเครื่องมือการศึกษา 

4.  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

5.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ คือ ผูใชบริการธนาคารอินเทอรเน็ต (SCB Easy Net) 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ปจจุบันกลุมผูท่ีใชบริการธนาคารอินเทอรเน็ต มีจํานวน

เพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องและไมมีการใชบริการสมํ่าเสมอ ดังนั้น จึงไมสามารถระบุจํานวนประชากรท่ี

แนนอนได 

ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการศึกษาตามสูตรการคํานวณของ 

Cochran (1977, p. 58) ท่ีความคลาดเคลื่อนรอยละ 5 มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนี้ 

สูตรการคํานวณ 

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

                                               (e2) 

 

เม่ือกําหนดให n  = ขนาดของหนวยตัวอยางกลุมเปาหมาย  

  P = คาเปอรเซ็นตท่ีตองการสุมจากประชากรท้ังหมด  

 e = คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนในการสุมตัวอยา 

 Z = ระดับคาความเชื่อม่ันท่ีกําหนดรอยละ 95  

ผูวิจัยกําหนดกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยท่ีรอยละ 50 (ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543, หนา 2)  

คาความเชื่อม่ันท่ีกําหนดรอยละ 95 ซ่ึงจะไดคา Z เทากับ 1.96 และคาความคลาดเคลื่อนจากการสุม

ตัวอยางท่ี 0.05  



47 

แทนคา 

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

      (0.05)2 

   n = 384.18  

 

จากการคํานวณไดกลุมตัวอยาง จํานวน 384.18 คน ดังนั้น เพ่ือความสะดวกในการเก็บ

รวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางเทากับ 400 คน  

 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม(Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยไดออกแบบ

ใหมีความสอดคลองกับวัตถุประสงคของการศึกษา และกรอบแนวคิดในการศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียด

ของแบบสอบถามแบงออกเปน 6 สวน ดังนี ้

สวนที่ 1 คําถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยผูวิจัยไดสรางขอ

คําถามเปนคําถามแบบปลายปด (Closed-end Question) ซ่ึงมีคําตอบเปนแบบรายการเลือกตอบ 

(Check List) จํานวน 6 ขอ ไดแก  

1. เพศ  

2. อาย ุ 

3. สถานภาพสมรส 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

5. อาชีพ  

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

สวนที่ 2 คําถามเก่ียวกับความคิดเห็นท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) โดยผูวิจัยไดสรางขอคําถาม

เปนคําถามแบบปลายปด (Closed-end Question) ซ่ึงมีคําตอบเปนแบบรายการเลือกตอบ (Check 

List) จํานวน 7 ขอ ไดแก 

1. ระยะเวลาท่ีใชบริการ 

2. เหตุผลท่ีใชบริการ 

3. ความถ่ีในการใชบริการ 

4. ประเภทของธุรกรรมท่ีใชบริการ 

5. การใชบริการตอเนื่อง 

6. การใหระดับรางวัลการบริการแกธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
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7. การแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการ 

สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยผูวิจัยไดสรางขอคําถามเปนคําถามแบบปลายปด (Closed-end 

Question) ซ่ึงมีคําตอบเปนแบบรายการเลือกตอบ (Check List) ในรูปแบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยในระดับมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 

และนอยท่ีสุด โดยมีขอคําถามท้ังสิ้น จํานวน 20 ขอ แบงเปน 

1. ดานการบริการ มีขอคําถาม จํานวน 7 ขอ 

2. ดานกายภาพ มีขอคําถาม จํานวน 4 ขอ 

3. ดานการสงเสริมการขาย มีขอคําถาม จํานวน 4 ขอ 

4. ดานคาธรรมเนียมบริการ มีขอคําถาม จํานวน 2 ขอ 

5. ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน มีขอคําถาม จํานวน 3 ขอ 

สวนที่ 4 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยผูวิจัยไดสรางขอคําถามเปนคําถามแบบปลายปด (Closed-end 

Question) ซ่ึงมีคําตอบเปนแบบรายการเลือกตอบ (Check List) ในรูปแบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยในระดับมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 

และนอยท่ีสุด โดยมีขอคําถามท้ังสิ้น จํานวน 17 ขอ 

1. ดานความพรอมในการตอบสนอง มีขอคําถาม จํานวน 4 ขอ 

2. ดานการเขาถึงไดงาย มีขอคําถาม จํานวน 3 ขอ 

3. ดานความนาเชื่อถือ มีขอคําถาม จํานวน 3 ขอ 

4. ดานความม่ันคงปลอดภัย มีขอคําถาม จํานวน 4 ขอ 

5. ดานการติดตอสื่อสาร มีขอคําถาม จํานวน 3 ขอ 

สวนที่ 5 คําถามเก่ียวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยผูวิจัยไดสรางขอคําถามเปนคําถามแบบปลายปด (Closed-

end Question) ซ่ึงมีคําตอบเปนแบบรายการเลือกตอบ (Check List) ในรูปแบบมาตราสวน

ประมาณคา (Rating Scale) แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยในระดับมากท่ีสุด มาก 

ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด โดยมีขอคําถามท้ังสิ้น จํานวน 10 ขอ 

สวนที่ 6 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติมโดยผูวิจัยไดสรางขอคําถามเปนคําถามแบบ

ปลายเปด (Opened-end Question) จํานวน 1 ขอ 
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การสรางและการตรวจสอบเครื่องมือการศึกษา 

  ในข้ันตอนการสรางและการตรวจสอบเครื่องมือการศึกษา ผูวิจัยไดสรางและการตรวจสอบ

คุณภาพของแบบสอบถาม จํานวน 4 ข้ันตอน ดังนี้ 

 1. ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการศึกษา เพ่ือนํามาใชเปนแนวทางในการ

กําหนดวัตถุประสงคของการศึกษา กรอบแนวคิดของการศึกษา และนิยามตัวแปรในการศึกษา และ

ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากหนังสือ วารสาร บทความ และเอกสารวิจัยตางๆ 

 2. ยกรางแบบสอบถามโดยใหมีความสอดคลองกับวตัถุประสงคของการศึกษา กรอบ

แนวคิดของการศึกษา และครอบคลมุตวัแปรของการศึกษาท้ังหมด 

 3. การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือการศึกษา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามท่ีไดสราง

ข้ึนตออาจารยท่ีปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิ เพ่ือตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเนื้อหา

ของแบบสอบถามกับเนื้อเรื่องท่ีจะศึกษา การตรวจสอบหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 

(Reliability) ผูวิจัยรางแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาแลว ไปทดลองใชจริง

เพ่ือตรวจสอบหาความเชื่อนาเชื่อถือของแบบสอบถามโดยการนํารางแบบสอบถามไปทดลองให

ประชากรท่ีไมใชกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ทดลองทําแบบสอบถาม จํานวน 30 คน จากนั้นนํา

ขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามดวยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอน

บารช (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 1951, pp. 297 - 334) โดยใชโปรแกรม

วิเคราะหขอมูลสําเร็จรูปทางสังคมศาสตรสําหรับคอมพิวเตอรในการประมวลผล ผลการวิเคราะหคา

สัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบารชตองมีคาตั้งแต 0.70 ข้ึนไป จึงจะถือวาแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมี

ความนาเชื่อถือและสามารถนําไปใชเปนเครื่องมือสําหรับการศึกษาในกลุมประชากรจริง   

การตรวจสอบความเชื่อม่ัน ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s 

Alpha) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

สวนของคําถาม    คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบารช 

        n = 30  n = 400 

ปจจัยดานการบริการ 

• ดานการบริการ     0.8580  0.9060 

• ดานกายภาพ     0.7750  0.8740 

• ดานการสงเสริมการขาย   0.8890  0.8920 

• ดานคาธรรมเนียมบริการ   0.7820  0.8540 

• ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน   0.8200  0.8710 

คาความเชื่อม่ันรวมปจจัยดานการบริการ   0.9545  0.9123 
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ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

• ดานความพรอมในการตอบสนอง   0.7910  0.8920 

• ดานการเขาถึงไดงาย    0.7310  0.7230 

• ดานความนาเชื่อถือ    0.9090  0.9130 

• ดานความม่ันคงปลอดภัย    0.8430  0.8800 

• ดานการติดตอสื่อสาร    0.8860  0.9300 

คาความเชื่อม่ันรวมปจจัยดานคุณภาพการบริการ 0.9340  0.9340 

ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทาง 

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 0.9720  0.9470 

 4. จัดพิมพแบบสอบถามฉบับสมบูรณเพ่ือใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวมรวมขอมูล

สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ 

 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมภาคสนามโดยจะทําหนาท่ีแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง 

โดยกอนเริ่มทําแบบสอบถามทุกครั้ง ผูวิจัยจะชี้แจงวัตถุประสงคของการศึกษาใหกลุมตัวอยางทราบ

กอนทุกครั้ง เพ่ือใหไดขอมูลท่ีตรงกับสภาพความเปนจริงมากท่ีสุด จากนั้นจะรวบรวมแบบสอบถาม

กลับคืนมาดวยตนเอง 

 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดสถิติท่ีใชในการวิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือการศึกษา 

ขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถามในแตละสวน และการทดสอบสมมติฐานการศึกษาไวดังนี้  

1. การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม 

1.1 แบบสอบถามสวนท่ี 1 และสวนท่ี 5 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage)   

1.2 แบบสอบถามสวนท่ี 2 สวนท่ี 3 และสวนท่ี 4 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: S.D)  

ผูวิจัยกําหนดเกณฑคาน้ําหนักในการแปลผลคะแนนระดับความคิดเห็นโดยแบง

ออกเปน 5 ระดับ ตามมาตราวัดทัศนคติของลิเคอรท (Rensis Likert, 1967:  90-95) โดยใชหลักการ

วิธีการประเมินแบบรวมคา (Method of Summated Rating) ซ่ึงเปนมาตรวัดท่ีงายท่ีสุด ดังนี้  
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ระดับความคิดเห็น/ระดับคุณภาพบริการ คะแนน 

มากท่ีสุด/ดีท่ีสุด 5 

มาก/ดี 4 

ปานกลาง/ปานกลาง 3 

นอย/ควรปรับปรุง 2 

นอยท่ีสุด/ควรปรับปรุงมาก 1 

การแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็น ผูวิจัยไดกําหนดเกณฑ

การแปลความหมายไว 5 ระดับ โดยแบงชวงคะแนนในแตละระดับออกเปนอัตรภาคชั้น (Class 

Interval) ท่ีมีชวงชั้นเทาๆ กัน ดังนี้ (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 2546, หนา 141-142)  

 

 อันตรภาคชั้น     =           ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด - ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด 

                                                                     จํานวนชั้น                                                        

 

=             5-1              

                                               5 

=       0.8 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นมีดังนี้ (Best, 1997) 

ชวงคะแนน 4.21 - 5.00 หมายถึง     มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 

ชวงคะแนน 3.41 - 4.20 หมายถึง     มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

ชวงคะแนน 2.61 - 3.40 หมายถึง     มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

ชวงคะแนน 1.81 - 2.60 หมายถึง     มีความคิดเห็นอยูในระดับนอย 

ชวงคะแนน 1.00 - 1.80 หมายถึง     มีความคิดเห็นอยูในระดับนอยท่ีสุด 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยคุณภาพบริการมีดังนี้ (Best, 1997) 

ชวงคะแนน 4.21 - 5.00 หมายถึง   มีคุณภาพบริการอยูในระดับดีท่ีสุด 

ชวงคะแนน 3.41 - 4.20 หมายถึง   มีคุณภาพบริการอยูในระดับดี 

ชวงคะแนน 2.61 - 3.40 หมายถึง   มีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง 

ชวงคะแนน 1.81 - 2.60 หมายถึง   มีคุณภาพบริการอยูในระดับต่ํา 

ชวงคะแนน 1.00 - 1.80 หมายถึง   มีคุณภาพบริการอยูในระดับต่ําท่ีสุด 

2. การทดสอบสมมติฐานการศึกษา  

ผูวิจัยทดสอบสมมติฐานการศึกษาโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือ

การวิเคราะหทดสอบความสัมพันธหรือการสงผลตอกันระหวางตัวแปรอิสระหลายตัว ไดแก (1) ปจจัย
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ดานการบริการ ซ่ึงประกอบดวย ดานการบริการ ดานกายภาพ ดานการสงเสริมการขาย ดาน

คาธรรมเนียมบริการ และดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน และ (2) ปจจัยดานคุณภาพการบริการ ซ่ึง

ประกอบดวย ดานความพรอมในการตอบสนอง ดานการเขาถึงไดงาย ดานความนาเชื่อถือ ด านความ

ม่ันคงปลอดภัย และดานการติดตอสื่อสาร ซ่ึงใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัว คือ ความ

จงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ซ่ึง

ใชมาตรวัดอันตรภาค เพ่ือทดสอบถึงความแตกตางท่ีตัวแปรอิสระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม 

ดังนั้นสถิติท่ีใชคือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.05 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การศึกษาปจจัยดานการบริการ คุณภาพบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคการศึกษา

เพ่ือสํารวจความสําคัญของปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ และความจงรักภักดี

ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) และการศึกษา

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน)โดยเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามในกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน และไดรับ

แบบสอบถามกลับคืนมาท้ังสิ้น จํานวน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 เม่ือไดรับแบบสอบถาม

กลับคืนมา ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลในแบบสอบถาม โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( x ) และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) และไดทดสอบสมมุติฐานการวิจัยโดยใชสถิติเชิง

อนุมาน (Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลการวิเคราะหขอมูลสามารถนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

2. ความคิดเห็นท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) 

3. ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน) 

4. ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน) 

5. ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) 

6. การทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 
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1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะหแบบสอบถามสวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามผูวิจัยใชสถิติ

เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1:  จํานวนและรอยละของปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

n = 400 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ     

ชาย 280 70.00 

หญิง 120 30.00 

2. อายุ     

ไมเกิน 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 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 24 6.00 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด     

ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 16 4.00 

อนุปริญญา/ปวส. 28 7.00 

ปริญญาตรี 288 72.00 

ตั้งแตปริญญาโทข้ึนไป 68 17.00 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ):  จํานวนและรอยละของปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

n = 400 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

5. อาชีพ     

พนักงานบริษัท /ลูกจาง 228 57.00 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 44 11.00 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 84 21.00 

นักเรียน/นกัศึกษา 4 1.00 

ปลดเกษียณ/วางงาน 40 10.00 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน     

ไมเกิน 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 การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามสรุปไดวา  

เพศ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 280 คน คิดเปนรอยละ 70.00 

และเพศหญิง จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 30.00 

อายุ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 25-35 ป จํานวน 168 คน คิดเปน

รอยละ 42.00 รองลงมาคือ อายุระหวาง36-45 ปไมเกิน 25 ป และตั้งแต 56 ป ข้ึนไป จํานวน 96, 

56 และ 44 คน คิดเปนรอยละ 24.00, 14.00 และ 11.00 ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ อายุระหวาง 

46-55 ป จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.00 

สถานภาพสมรส:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 220 คน คิด

เปนรอยละ 55.00 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.00 และนอย

ท่ีสุดคือ สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 

ระดับการศึกษาสูงสุด:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญา

ตรี จํานวน 288 คน คิดเปนรอยละ 72.00 รองลงมาคือ ระดับตั้งแตปริญญาโทข้ึนไปและอนุปริญญา/
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ปวส.จํานวน 68 และ 28 คน คิดเปนรอยละ 17.00 และ 7.00 และนอยท่ีสุดคือ ต่ํากวามัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช. จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.00 

อาชีพ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัท /ลูกจาง จํานวน 228 คน 

คิดเปนรอยละ 57.00 รองลงมาคือ อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจคาขาย/ธุรกิจสวนตัว และปลด

เกษียณ/วางงาน จํานวน 84, 44 และ 40 คน คิดเปนรอยละ 21.00, 11.00 และ 10.00 ตามลําดับ 

และนอยท่ีสุดคือ อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001-

25,000 บาทจํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาคือ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน25,001-

35,000 บาทไมเกิน 15,000 บาท และตั้งแต 45,001 บาทข้ึนไป จํานวน 76, 56 และ 56 คน คิดเปน

รอยละ 19.00, 14.00 และ 14.00 ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ 35,001-45,000 บาท จํานวน 32 คน 

คิดเปนรอยละ 8.00 

 

2. ความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) 

การวิเคราะหแบบสอบถามสวนท่ี 2 ความคิดเห็นท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy 

Net)ผูวิจัยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) และคารอย

ละ (Percentage)ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 4.2:  จํานวนและรอยละของความคิดเห็นท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรม   

      การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB   

      Easy Net) 

 

n = 400 

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

1. ทานใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) มาเปนระยะเวลานานเทาใด 

    

ไมเกิน 6 เดือน 104 26.00 

6 เดือน – 1 ป 200 50.00 

2-3 ป 32 8.00 

มากกวา 3 ป ข้ึนไป 64 16.00 

2. เหตุผลท่ีทานใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) คือ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

    

ไมตองเสียเวลาเดินทางไปธนาคาร 372 28.70 

การทําธุรกรรมผานหนา Web Site ทําไดงาย 120 9.26 

มีความนาเชื่อถือสูง 152 11.73 

มีความปลอดภัยในระหวางทําธุรกรรมทางการเงิน 24 1.85 

คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม 80 6.17 

ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง 300 23.15 

เพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการทําธุรกิจ 248 19.14 

3. ความถ่ีของทานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน)(SCB Easy Net) ในชวง 3 เดือนท่ีผานมา 

    

นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน 84 21.00 

1-3 ครั้งตอเดือน 120 30.00 

4-6 ครั้งตอเดือน 180 45.00 

มากกวา 7 ครั้งตอเดือน 16 4.00 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ):  จํานวนและรอยละของความคิดเห็นท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ  

      พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  

     (มหาชน) (SCB Easy Net) 

 

n = 400 

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

4. ประเภทของธรุกรรมทีท่านใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) บอยมากที่สุด (ตอบได

มากกวา 1 ขอ) 

    

สรุปยอดบัญช ี 244 19.68 

โอนเงนิ 316 25.48 

ชําระคาสินคา 260 20.97 

ชําระเงิน/เติมเงิน 92 7.42 

บริการใบแจงยอดอิเลก็ทรอนกิส 24 1.94 

บริการ SMS Alert 64 5.16 

บริการบตัรเครดติ 232 18.71 

เปดบัญชีออนไลน 4 0.32 

แกไขขอมูลสวนบุคคล 4 0.32 

5. ทานคิดวาทานจะยังคงใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) ตอไปอีกหรือไม 

    

ยังคงใชตอไป 340 85.00 

ยตุกิารใช 60 15.00 

6. ถาทานจะใหรางวัลการบริหารแกธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชยที่ทานใชบริการอยูในปจจุบันทานจะใหรางวัลในระดับใดมาก

ที่สุด 

    

ไมใหรางวัล 28 7.00 

เหรียญทองแดง (การบริการระดบัด)ี 216 54.00 

เหรียญเงนิ (การบริการระดบัดมีาก) 116 29.00 

เหรียญทอง (การบริการระดบัดเีลศิ) 40 10.00 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ):  จํานวนและรอยละของความคิดเห็นท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ 

    พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด   

    (มหาชน) (SCB Easy Net) 

 

n = 400 

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

7. ทานจะแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) หรอืไม 

    

แนะนําใหมาใชบริการ 324 81.00 

ไมแนะนาํ 76 19.00 

 

จากตารางท่ี 4.2 การวิเคราะหความคิดเห็นท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy 

Net) สรุปไดวา  

ระยะเวลาท่ีใชบริการ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) ระหวาง 6 เดือน – 1 ป 

จํานวน 200 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาคือ ไมเกิน 6 เดือน และมากกวา 3 ป ข้ึนไป จํานวน 

104 และ 64 คน คิดเปนรอยละ 26.00 และ 16.00 ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ ระยะเวลาระหวาง 

2-3 ป จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.00 

เหตุผลท่ีใชบริการ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลท่ีใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) เนื่องจากไมตองเสียเวลา

เดินทางไปธนาคาร จํานวน 372 คน คิดเปนรอยละ 28.70 รองลงมาคือ ประหยัดคาใชจายในการ

เดินทางเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการทําธุรกิจมีความนาเชื่อถือสูงการทําธุรกรรมผานหนา Web 

Site ทําไดงายและคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม จํานวน 300, 248, 152, 120 และ 80 คน คิดเปน

รอยละ 23.15, 19.14, 11.73, 9.26 และ 6.17 ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ มีความปลอดภัยใน

ระหวางทําธุรกรรมทางการเงิน จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 1.85 

ความถ่ีในการใชบริการ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net)4-6 ครั้งตอเดือน จํานวน 

180 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาคือ ความถ่ี 1-3 ครั้งตอเดือน และนอยกวา 1 ครั้งตอเดือน 
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จํานวน 120 และ 84 คน คิดเปนรอยละ 30.00 และ 21.00 และนอยท่ีสุดคือ ความถ่ีมากกวา 7 ครั้ง

ตอเดือน จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.00 

ประเภทของธุรกรรมท่ีใชบริการ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทของธุรกรรมท่ี

ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net)คือ การ

โอนเงิน จํานวน 316 คน คิดเปนรอยละ 25.48 รองลงมาคือ ชําระคาสินคาสรุปยอดบัญชีบริการบัตร

เครดิตชําระเงิน/เติมเงินบริการ SMS Alert และบริการใบแจงยอดอิเล็กทรอนิกส จํานวน 260, 244, 

232, 92, 64 และ 24 คน คิดเปนรอยละ 20.97, 19.68, 18.71, 7.42, 5.16 และ 1.94 ตามลําดับ 

และนอยท่ีสุดคือ เปดบัญชีออนไลน และแกไขขอมูลสวนบุคคล จํานวนประเภทละ 4 คน คิดเปนรอย

ละ 0.32  

การใชบริการตอเนื่อง:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net)อยางตอเนื่อง จํานวน 340 คน 

คิดเปนรอยละ 85.00 และยุติการใช 60 คน คิดเปนรอยละ 15.00 

การใหระดับรางวัลการบริการแกธนาคารทางอินเตอรเน็ต:  ผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญใหระดับรางวัลเหรียญทองแดง (การบริการระดับดี)จํานวน 216 คน คิดเปนรอยละ 54.00 

รองลงมาคือ ระดับรางวัลเหรียญเงิน (การบริการระดับดีมาก) และเหรียญทอง (การบริการระดับดี

เลิศ) จํานวน 116 และ 40 คน คิดเปนรอยละ 29.00 และ 10.00 และนอยท่ีสุดคือ ไมใหรางวัล

จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00 

การแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการ:  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะแนะนําบุคคลอ่ืนให

ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) จํานวน 

324 คน คิดเปนรอยละ 81.00 และไมแนะนํา จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19.00 

 

3. ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน)  

การวิเคราะหแบบสอบถามสวนท่ี 3 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ผูวิจัยใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: S.D) ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 4 -9 
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ตารางท่ี 4.3: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย  

     ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ใน 

     ภาพรวม 

 

ปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ดานการบริการ 3.52 0.72 มาก 1 

2.  ดานกายภาพ 3.37 0.76 ปานกลาง 3 

3.  ดานการสงเสริมการขาย 3.10 0.81 ปานกลาง 5 

4.  ดานคาธรรมเนียมบริการ 3.26 0.75 ปานกลาง 4 

5.  ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน 3.46 0.76 มาก 2 

ปจจัยดานการบริการโดยรวม 3.38 0.51 ปานกลาง   

 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x = 

3.38 และ S.D. = 0.51) โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ ดานการบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก รองลงมาคือ ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืนดานกายภาพ และดานคาธรรมเนียมบริการ โดยมี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก ปานกลาง และปานกลาง ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ ดานการสงเสริม

การขาย มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.4: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย  

     ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดาน 

     การบริการ 

 

ดานการบริการ x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ประเภทของการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตมีความเหมาะสมและหลากหลาย

รูปแบบ 

3.58 0.83 มาก 3 

2.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)มีรูปแบบการ

ใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในหลายชองทาง 

ไดแกการใชบริการผานระบบคอมพิวเตอร และ

โทรศัพทมือถือ เปนตน 

3.63 0.87 มาก 2 

3.  ข้ันตอนการใชบริการระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต

สามารถทํารายการไดงายไมซับซอนและใชงานได

สะดวก 

3.49 0.84 มาก 4 

4.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความถูกตองและ

เท่ียงตรงของขอมูลสูง 

3.46 0.90 มาก 5 

5.  การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนการเพ่ิม

ความสะดวกใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงิน

ดวยตนเอง 

3.85 0.95 มาก 1 

6.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการติดตั้งระบบความ

ปลอดภัยของขอมูลท่ีนาเชื่อถือ 

3.36 0.92 มาก 6 

7.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการปองกันการแฮกซ

ขอมูลของลูกคาจากกลุมมิจฉาชีพ 

3.28 1.00 ปาน

กลาง 

7 

ดานการบริการโดยรวม 3.52 0.72 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดานการบริการ โดยรวมอยูในระดับ

มาก ( x = 3.52และ S.D. = 0.72) โดยมีความคิดเห็นตอดานการบริการ มากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง 

การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนการเพ่ิมความสะดวกใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมทางการ
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เงินดวยตนเอง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

มีรูปแบบการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในหลายชองทาง ไดแกการใชบริการผานระบบ

คอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ เปนตน มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ระบบ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการปองกันการแฮกซขอมูลของลูกคาจากกลุมมิจฉาชีพ มีความคิดเห็นอยู

ในระดับปานกลาง 

 

ตารางท่ี 4.5: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย  

    ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดาน 

    กายภาพ 

 

ดานกายภาพ x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ต

มีความสวยงามทําใหนาใชงาน 

3.35 0.90 ปานกลาง 3 

2.  การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ไมซับซอนชวยใหสามารถใชงานไดงาย 

3.32 0.92 ปานกลาง 4 

3.  หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการ

ออกแบบระบบปองกันการทําขอมูลผิดพลาดดวยการ

เพ่ิมหนาเพจยืนยันการทําธุรกรรมของลูกคา 

3.36 0.90 ปานกลาง 2 

4.  หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการใหขอมูล

การใชงานอยางครบถวนและชัดเจน 

3.44 0.87 มาก 1 

ดานกายภาพ โดยรวม 3.37 0.76 ปานกลาง   

 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดานกายภาพ โดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง ( x = 3.37 และ S.D. = 0.76) โดยมีความคิดเห็นตอดานกายภาพ มากท่ีสุดในประเด็น

เรื่อง หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการใหขอมูลการใชงานอยางครบถวนและชัดเจนโดย

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการออกแบบ

ระบบปองกันการทําขอมูลผิดพลาดดวยการเพ่ิมหนาเพจยืนยันการทําธุรกรรมของลูกคา มีความ

คิดเห็นอยูในระดับปานกลาง และนอยท่ีสุดคือ การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ไมซับซอนชวยใหสามารถใชงานไดงาย มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.6: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย 

     ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดาน 

     การสงเสริมการขาย 

 

ดานการสงเสริมการขาย x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)มีการ

ประชาสัมพันธเพ่ือแนะนําใหลูกคาใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตอยางท่ัวถึง 

3.26 0.92 ปานกลาง 1 

2.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําของพนักงานทําให

ทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตและตัดสินใจใชบริการ 

2.95 0.93 ปานกลาง 3 

3.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยแผนพับโฆษณา

ทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตและตัดสินใจใชบริการ 

2.95 0.97 ปานกลาง 4 

4.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยเวปไซตของ

ธนาคารทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตและตัดสินใจใชบริการ 

3.14 0.99 ปานกลาง 2 

ดานการสงเสริมการขาย โดยรวม 3.10 0.81 ปานกลาง 
 

 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดานการสงเสริมการขาย โดยรวม

อยูในระดับปานกลาง ( x = 3.10 และ S.D. = 0.81) โดยมีความคิดเห็นตอดานการสงเสริมการขาย 

มากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)มีการประชาสัมพันธเพ่ือแนะนําให

ลูกคาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอยางท่ัวถึงโดยมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง รองลงมา

คือ การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยเวปไซตของธนาคารทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการ

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตและตัดสินใจใชบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง และนอย

ท่ีสุดคือ การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยแผนพับโฆษณาทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการ

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตและตัดสินใจใชบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.7: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย  

     ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดาน 

     คาธรรมเนียมบริการ 

 

ดานคาธรรมเนียมบริการ  x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตใกลเคียงกับคาธรรมเนียมกับการใช

บริการหนาเคานเตอรธนาคาร 

3.33 0.81 ปานกลาง 1 

2.  คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตมีความเหมาะสมและเปนธรรม 

3.18 0.79 ปานกลาง 2 

ดานคาธรรมเนียมบริการโดยรวม 3.26 0.75 ปานกลาง  

 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดานคาธรรมเนียมบริการ โดยรวม

อยูในระดับปานกลาง ( x = 3.26 และ S.D. = 0.75) โดยมีความคิดเห็นตอดานคาธรรมเนียมบริการ 

มากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใกลเคียงกับ

คาธรรมเนียมกับการใชบริการหนาเคานเตอรธนาคารโดยมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความเหมาะสมและเปนธรรม มี

ความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.8: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย  

     ดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดาน 

     การประหยัดคาใชจายอ่ืน 

 

ดานการประหยัดคาใชจายอื่น x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  คาบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอ่ืนๆ มีความ

เหมาะสม เชน คาบริการสง SMS เปนตน 

3.38 0.76 ปานกลาง 3 

2.  การสมัครใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมตอง

เสียคาใชจายใดๆเพ่ิมเติม 

3.46 0.84 มาก 2 

3.  การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตทําใหทาน

ประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมทางการเงิน

มากกวาการทําธุรกรรมท่ีสาขา 

3.55 0.94 มาก 1 

ดานการประหยัดคาใชจายอื่นโดยรวม 3.46 0.76 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน

โดยรวมอยูในระดับมาก ( x = 3.46 และ S.D. = 0.76) โดยมีความคิดเห็นตอดานการประหยัด

คาใชจายอ่ืน มากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตทําใหทานประหยัด

คาใชจายในการทําธุรกรรมทางการเงินมากกวาการทําธุรกรรมท่ีสาขา โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก รองลงมาคือ การสมัครใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมตองเสียคาใชจายใดๆเพ่ิมเติม มี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ คาบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอ่ืนๆ มีความ

เหมาะสม เชน คาบริการสง SMS เปนตน มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

 

4. ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) 

การวิเคราะหแบบสอบถามสวนท่ี 4 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอคุณภาพ

การบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: S.D) ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 10-15 
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ตารางท่ี 4.9: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ

คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ใน

ภาพรวม 

 

คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ดานความพรอมในการตอบสนอง 3.70 0.85 มาก 1 

2.  ดานการเขาถึงไดงาย 3.51 0.67 มาก 2 

3.  ดานความนาเชื่อถือ 3.30 0.86 ปานกลาง 5 

4.  ดานความม่ันคงปลอดภัย 3.46 0.91 มาก 3 

5.  ดานการติดตอสื่อสาร 3.32 0.90 ปานกลาง 4 

คุณภาพการบริการโดยรวม 3.46 0.67 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน)โดยรวมอยูในระดับมาก ( x = 3.46 

และ S.D. = 0.67) โดยมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชยจํากัด(มหาชน) มากท่ีสุดในดานความพรอมในการตอบสนอง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก รองลงมาคือ ดานการเขาถึงไดงายดานความม่ันคงปลอดภัย และดานการติดตอสื่อสาร โดยมี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก มาก และปานกลาง ตามลําดับ และนอยท่ีสุดคือ ดานความนาเชื่อถือ มี

ความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.10: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ  

    คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

      ดานความพรอมในการตอบสนอง 

 

ดานความพรอมในการตอบสนอง x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) พรอม

ใหบริการผูใชทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง 

3.89 0.97 มาก 1 

2.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถ

เขาใชงานไดตลอดเวลาตามความตองการของลูกคา

โดยไมจํากัดจํานวนครั้งในการใหบริการ 

3.84 0.97 มาก 2 

3.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มี

ระบบประมวลผลท่ีรวดเร็วผูใชสามารถทําธุรกรรม

ทางการเงินแลวเสร็จในเวลาอันสั้น 

3.70 0.96 มาก 3 

4.  ผูใชสามารถสอบถามการใชงาน ขอสงสัยหรือขอความ

ชวยเหลือเก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy 

Net) ไดอยางทันทีผานหนาเวปไซต ศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ เปนตน 

3.37 1.02 ปานกลาง 4 

ดานความพรอมในการตอบสนองโดยรวม 3.70 0.85 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน)ดานความพรอมในการตอบสนอง

โดยรวมอยูในระดับมาก ( x = 3.70 และ S.D. = 0.85) โดยมีความคิดเห็นตอดานความพรอมในการ

ตอบสนองมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) พรอมใหบริการลูกคา

ทุกวัน ตลอด 24 ชัว่โมง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

(SCB Easy Net) สามารถเขาใชงานไดตลอดเวลาตามความตองการของลูกคาโดยไมจํากัดจํานวนครั้ง

ในการใหบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ผูใชสามารถสอบถามการใชงาน ขอ

สงสัยหรือขอความชวยเหลือเก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดอยางทันทีผานหนา

เวปไซต ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เปนตน มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.11: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ  

     คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

     ดานการเขาถึงไดงาย 

 

 ดานการเขาถึงไดงาย x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ผูใชสามารถใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) ไดหลายชองทางท้ังผานระบบคอมพิวเตอร 

และโทรศัพทมือถือ 

3.68 0.91 มาก 1 

2.  ข้ันตอนการสมัครใชงานไมยุงยากลูกคาสามารถสมัคร

ไดดวยตนเองผานทางหนาเวปไซตของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

3.49 0.71 มาก 2 

3.  ผูใชสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดดวยตนเอง เนื่องจาก

หนาเวปไซตของไมซับซอนและสามารถเขาใจวิธีการใช

งานไดงาย 

3.36 0.89 ปานกลาง 3 

 ดานการเขาถึงไดงายโดยรวม 3.51 0.67 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) ดานการเขาถึงไดงาย โดยรวมอยูใน

ระดับมาก ( x = 3.51 และ S.D. = 0.67) โดยมีความคิดเห็นตอดานการเขาถึงไดงาย มากท่ีสุดใน

ประเด็นเรื่อง ลูกคาสามารถใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดหลายชองทางท้ัง

ผานระบบคอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ข้ันตอน

การสมัครใชงานไมยุงยากผูใชสามารถสมัครไดดวยตนเองผานทางหนาเวปไซตของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ลูกคาสามารถทํา

ธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดดวยตนเอง เนื่องจากหนาเวป

ไซตของไมซับซอนและสามารถเขาใจวิธีการใชงานไดงาย  มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.12: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ  

    คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

      ดานความนาเชื่อถือ 

 

ดานความนาเชื่อถือ x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความ

มาตรฐานท่ีสรางความเชื่อม่ันและไววางใจไดในการทํา

ธุรกรรมทางการเงิน 

3.25 0.90 ปานกลาง 3 

2.  ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณและ

ประมวลผลของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy 

Net) 

3.34 0.92 ปานกลาง 1 

3.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความ

ซ่ือสัตยจริงใจและคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา

เปนลําดับแรก 

3.31 0.99 ปานกลาง 2 

ดานความนาเชื่อถือโดยรวม 3.30 0.86 ปานกลาง   

 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) ดานความนาเชื่อถือโดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง ( x = 3.30 และ S.D. = 0.86) โดยมีความคิดเห็นตอดานความนาเชื่อถือ ทุกขออยูใน

ระดับมาก โดยประเด็นท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเรื่อง ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการ

คํานวณและประมวลผลของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) รองลงมาคือ ธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความซ่ือสัตยจริงใจและคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนลําดับ

แรก และนอยท่ีสุดคือ ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณและประมวลผลของธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 
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ตารางท่ี 4.13: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ  

    คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

      ดานความม่ันคงปลอดภัย 

 

ดานความมั่นคงปลอดภัย x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีระบบ

การรักษาขอมูลของผูใชเปนความลับ 

3.55 0.92 มาก 1 

2.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีระบบ

เตือนใหลูกคาเปลี่ยน Password ทุก 3 เดือนเพ่ือ

ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

3.43 1.02 มาก 3 

3.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการแจง

เตือนลูกคาทุกครั้งเม่ือพบวามีการทําธุรกรรมท่ีนา

สงสัยหรือเขาขายวาดําเนินการโดยมิจฉาชีพ 

3.44 1.14 มาก 2 

4.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการ

ปองกันการแฮกซ (Hack) ขอมูลสวนบคุคลและขอมูล

การเงินของผูท่ีใช 

3.42 1.13 มาก 4 

ดานความมั่นคงปลอดภัยโดยรวม 3.46 0.91 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) ดานความม่ันคงปลอดภัยโดยรวมอยู

ในระดับมาก ( x = 3.46 และ S.D. = 0.91) โดยมีความคิดเห็นตอดานความม่ันคงปลอดภัย ทุกขออยู

ในระดับมาก โดยประเด็นท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเรื่อง ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

มีระบบการรักษาขอมูลของผูใชเปนความลับ รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

มีการแจงเตือนลูกคาทุกครั้งเม่ือพบวามีการทําธุรกรรมท่ีนาสงสัยหรือเขาขายวาดําเนินการโดย

มิจฉาชีพ  และนอยท่ีสุดคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการปองกันการแฮกซ 

(Hack) ขอมูลสวนบุคคลและขอมูลการเงินของลูกคา 
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ตารางท่ี 4.14: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ  

    คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  

      ดานการติดตอสื่อสาร 

 

ดานการติดตอสื่อสาร x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  หนาเวปไซตของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy 

Net) มีการแนะนําข้ันตอนการใชงาน ประชาสัมพันธ

ขอมูล และแนะนําโปรโมชั่นท่ีนาสนใจ 

3.39 0.96 ปานกลาง 1 

2.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีบริการ

แจงขอมูล ประชาสัมพันธ หรือการติดตอลูกคาใน

ชองทางท่ีเหมาะสม เชน SMS, E-mail, โทรศัพท เปน

ตน 

3.37 0.92 ปานกลาง 2 

3.  ศูนยลูกคาสัมพันธของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอซักถาม

ไดอยางชัดเจน ครบถวน 

3.21 1.00 ปานกลาง 3 

ดานการติดตอสื่อสารโดยรวม 3.32 0.90 ปานกลาง   

 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) ดานการติดตอสื่อสารโดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง ( x = 3.46 และ S.D. = 0.91) โดยมีความคิดเห็นตอดานการติดตอสื่อสาร ทุกขออยู

ในระดับปานกลาง โดยประเด็นท่ีมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเรื่อง หนาเวปไซตของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการแนะนําข้ันตอนการใชงาน ประชาสัมพันธขอมูล และแนะนํา

โปรโมชั่นท่ีนาสนใจ รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีบริการแจงขอมูล 

ประชาสัมพันธ หรือการติดตอลูกคาในชองทางท่ีเหมาะสม เชน SMS, E-mail, โทรศัพท เปนตนและ

นอยท่ีสุดคือ ศูนยลูกคาสัมพันธของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถใหคําแนะนํา 

และตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ครบถวน 
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5. ความคดิเห็นตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน) 

การวิเคราะหแบบสอบถามสวนท่ี 5 ความคิดเห็นผูตอบแบบสอบถามตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ผูวิจัยใช

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation: S.D) ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 16 

 

ตารางท่ี 4.15: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอความ 

     จงรักภักดีของผูท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

       (มหาชน) 

 

ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
x  S.D. แปลผล อันดับที ่

1.  ความตั้งใจท่ีจะใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

(SCB Easy Net) ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) อยางตอเนื่อง 

3.42 1.03 มาก 5 

2.  การแนะนําใหบุคคลใกลชิดใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) เนื่องจากมีความสะดวก

และรวดเร็วในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

3.45 0.99 มาก 4 

3.  ในการทําธุรกรรมทางการเงินทุกครั้ง (ยกเวนการฝาก

เงิน/เช็ค)จะเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

เปนอันดับแรก 

3.31 0.98 ปานกลาง 8 

4.  ความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 3.32 0.92 มาก 6 

5.  ความเต็มใจท่ีจะเปนลูกคาและยังคงใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 

(มหาชน) ตอไป 

3.45 0.95 มาก 3 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.15 (ตอ): คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอ 

     ความจงรักภักดีของผูท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย 

             พาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

ความจงรักภักดีของผูที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
x  S.D. แปลผล อันดับที ่

6.  ความภูมิใจท่ีไดเปนผูท่ีใชของบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 

3.47 1.02 มาก 2 

7.  ความไววางใจและเชื่อถือในการบริการและศักยภาพ

ของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย

จํากัด(มหาชน) 

3.52 1.00 มาก 1 

8.  การบอกเลาสิ่งๆดีๆและความประทับใจท่ีไดใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย

จํากัด(มหาชน)ใหแกบุคคลอ่ืนฟง 

3.22 0.99 ปานกลาง 9 

9.  จะยังคงใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ตอไป โดยใหโอกาส

ปรับปรุงแกไขเม่ือพบปญหาการใหบริการ 

3.32 0.99 ปานกลาง 7 

10.  ถาหากมีขาวในแงรายกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) จะยงัคงใช

บริการและมีความเชื่อม่ันในองคกรนี้อยู  

3.15 1.15 ปานกลาง 10 

ความจงรักภักดีของผูที่ใชโดยรวม 3.36 0.85 ปานกลาง  

 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x = 3.36 และ 

S.D. = 0.85) โดยมีความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ความไววางใจและเชื่อถือในการบริการและศักยภาพของ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) โดยมีความจงรักภักดีอยูในระดับ

มาก รองลงมาคือ ความภูมิใจท่ีไดเปนลูกคาของบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชยจํากัด(มหาชน) มีความจงรักภักดีอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ถาหากมีขาวในแงรายกับ
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ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) จะยังคงใชบริการและมีความ

เชื่อม่ันในองคกรนี้อยู มีความจงรักภักดีอยูในระดับปานกลาง 

 

6.การทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 

การทดสอบสมมุติฐานการวิจัยในครั้งนี้ มีการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression)ท่ีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอดังตารางท่ี 17-20 

สมมุติฐานที่ 1  ปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

ตารางท่ี 4.16: การศึกษาปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง 

       อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

ปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) 

B Beta t Sig. 

1.  ดานการบริการ 0.619 0.381 7.311 0.000* 

2.  ดานกายภาพ 0.546 0.371 6.776 0.000* 

3.  ดานการสงเสริมการขาย 0.29 0.221 4.089 0.000* 

4.  ดานคาธรรมเนียมบริการ 0.304 0.205 3.839 0.000* 

5.  ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน -0.131 -0.084 -1.341 0.181 

ปจจัยดานการบริการโดยรวม -0.368 -0.258 -2.788 0.006* 

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

 

จากตารางท่ี 4.16 การศึกษาปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดวยการหาวิเคราะห

ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา ปจจัยดานการ

บริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) รอยละ 

0.428 มีคา F. = 48.074 และคา Sig. = 0.006 อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน

พบวา ดานการบริการ (Beta = 0.381) ดานกายภาพ (Beta = 0.371) ดานการสงเสริมการขาย 
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(Beta = 0.221) และดานคาธรรมเนียมบริการ (Beta = 0.205) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.05 สวนดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน ไมมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

สมมุติฐานที่ 2  ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอนิเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

ตารางท่ี 4.17:  การศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

คุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) 

B Beta t Sig. 

1.  ดานความพรอมในการตอบสนอง 0.475 0.365 7.678 0.000* 

2.  ดานการเขาถึงไดงาย 0.163 0.100 2.377 0.018* 

3.  ดานความนาเชื่อถือ 0.992 0.775 16.711 0.000* 

4.  ดานความม่ันคงปลอดภัย 0.678 0.557 10.412 0.000* 

5.  ดานการติดตอสื่อสาร -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 การศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดวยการหาวิเคราะห

ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา  ปจจัยดาน

คุณภาพการบริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอ

ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) รอย

ละ 0.695 มีคา F. = 149.482 และคา Sig. = 0.000 อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาราย

ดานพบวา ดานความพรอมในการตอบสนอง (Beta = 0.365) ดานการเขาถึงไดงาย (Beta = 0.100) 

ดานความนาเชื่อถือ (Beta = 0.775) ดานความม่ันคงปลอดภัย (Beta = 0.557) และดานการ
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ติดตอสื่อสาร (Beta = 0.122) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 

สมมุติฐานที่ 3  ปจจยัดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตาง

กัน 

 

ตารางท่ี 4.18: การศึกษาปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความ 

    จงรักภักดีของผูท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

    (มหาชน) 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig. 

1. ปจจัยดานการบริการ 0.156 0.108 2.322 0.021* 

2. ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 0.655 0.484 10.393 0.000* 

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

 

จากตารางท่ี 4.18 การศึกษาปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมี

ผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน)ดวยการหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 พบวา ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) รอยละ 0.695 มีคา F. = 149.482 

และคา Sig. = 0.000 อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ปจจัยดานการ

บริการ (Beta = 0.108) และคุณภาพการบริการ (Beta = 0.484) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.05 
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สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

ตารางท่ี 4.19: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมุตฐิาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 1  ปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน) 

สอดคลอง 

สมมุติฐานท่ี 2  ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) 

สอดคลอง 

สมมุติฐานท่ี 3  ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการ

บริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตางกัน 

สอดคลอง 

 

ผลการทดสอบสมมุติฐานตามตารางท่ี 4.19 สรุปไดวา ผลการศึกษามีความสอดคลอง

กับสมมุติฐานการวิจัยท้ัง 3 ขอ คือ  

สมมุติฐานท่ี 1  ปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

สมมุติฐานท่ี 2  ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) และ 

สมมุติฐานท่ี 3  ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตาง

กัน 



บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาปจจัยดานการบริการ คุณภาพบริการ และความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)ในครั้งนี้ มีวตัถุประสงคการศึกษา

เพ่ือสํารวจความสําคัญของปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ และความจงรักภักดี

ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) และการศึกษาปจจัย

ท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน) ซ่ึงเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีวิธีการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิง

สํารวจ (Survey Research) โดยมีแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีมีคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ

คอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของปจจัยดานการบริการ เทากับ 0.9545 คาสัมประสิทธิ์แอลฟา

ของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของคุณภาพการบรกิาร เทากับ 0.9340 และมีคาสัมประสิทธิ์

แอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) เทากับ 0.9720 เปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูลในกลุมตัวอยางจํานวน จํานวน 400 คน และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาท้ังสิ้น รอย

ละ 100.00 ซ่ึงสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( x ) และสวน

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

การหาวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ผูวิจัยเสนอสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ตามลําดับ ดังนี้  

สรุปผลการศึกษา 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

2. ความคิดเห็นท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) 

3. ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน)  

4. ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) 

5. ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

6. การทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 
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อภิปรายผล 

ขอเสนอแนะ 

1. ขอเสนอแนะเพ่ือการนํามาใชประโยชน 

2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

 

สรุปผลการศึกษา 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 70 มีอายุระหวาง 26-35 ป รอยละ 

42.00 มีสถานภาพโสด รอยละ 55 มีการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี รอยละ 72 มีอาชีพพนักงาน

บริษัท /ลูกจาง รอยละ 57 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000-25,000 บาท รอยละ 45.00  

2. ความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) ระหวาง 6 เดือน – 1 ป รอยละ 50.00 มี

เหตุผลท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) 

เนื่องจากไมตองเสียเวลาเดินทางไปธนาคาร รอยละ 28.70 มีความถ่ีในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) 4-6 ครั้งตอเดือน รอยละ 

45.00 ประเภทของธุรกรรมท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) (SCB Easy Net) คือ การโอนเงิน รอยละ 25.48 เลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) อยางตอเนื่อง รอยละ 85.00 ใหระดับ

รางวัลเหรียญทองแดง (การบริการระดับดี) รอยละ 54.00 และจะแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) รอยละ 81.00 

3. ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน)  

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ 

ดานการบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน และนอย

ท่ีสุดคือ ดานการสงเสริมการขาย มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดานพบวา 

3.1 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานการบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมี

ความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนการเพ่ิมความสะดวก

ใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินดวยตนเอง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ 
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ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีรูปแบบการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในหลายชองทาง 

ไดแก การใชบริการผานระบบคอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ เปนตน มีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก และนอยท่ีสุดคือ ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการปองกันการแฮกซขอมูลของลูกคา  จาก

กลุมมิจฉาชีพ มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

3.2 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานกายภาพ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการใหขอมูล

การใชงานอยางครบถวน และชัดเจนโดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ หนาเวปไซดของ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการออกแบบระบบปองกันการทําขอมูลผิดพลาดดวยการเพ่ิมหนาเพจ

ยืนยันการทําธุรกรรมของลูกคา มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง และนอยท่ีสุดคือ การออกแบบ

หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมซับซอน ชวยใหสามารถใชงานไดงาย มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับปานกลาง 

3.3 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานการสงเสริมการขาย โดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีการ

ประชาสัมพันธเพ่ือแนะนําใหผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอยางท่ัวถึงโดยมีความคิดเห็นอยูใน

ระดับปานกลาง รองลงมาคือ การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยเวปไซตของธนาคาร ทําใหทาน

ทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต และตัดสินใจใชบริการ มีความคิดเห็นอยู

ในระดับปานกลาง และนอยท่ีสุดคือ การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยแผนพับโฆษณาทําใหทาน

ทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต และตัดสินใจใชบริการ มีความคิดเห็นอยู

ในระดับปานกลาง 

3.4 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานคาธรรมเนียมบริการ โดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตใกลเคียงกับคาธรรมเนียมกับการใชบริการหนาเคานเตอรธนาคารโดยมีความคิดเห็นอยูใน

ระดับปานกลาง รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความเหมาะสม

และเปนธรรม มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

3.5 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานการประหยัดคาใชจายอ่ืนโดยรวมอยูใน

ระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตทําให

ทานประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมทางการเงินมากกวาการทําธุรกรรมท่ีสาขา โดยมีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ การสมัครใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมตองเสียคาใชจาย

ใดๆ เพ่ิมเติม มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ คาบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอ่ืนๆ 

มีความเหมาะสม เชน คาบริการสง SMS เปนตน มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
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4. ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) 

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มากท่ีสุดในดานความพรอมในการ

ตอบสนอง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ดานการเขาถึงไดงาย มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ดานความนาเชื่อถือ มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา

รายดานพบวา  

4.1 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานความพรอมในการตอบสนองโดยรวมอยู

ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

พรอมใหบริการลูกคาทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือ 

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถเขาใชงานไดตลอดเวลาตามความตองการของ

ลูกคาโดยไมจํากัดจํานวนครั้งในการใหบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ลกูคา

สามารถสอบถามการใชงาน ขอสงสัย หรือขอความชวยเหลือเก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) ไดอยางทันทีผานหนาเวปไซต ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เปนตน มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับปานกลาง 

4.2 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดานการเขาถึงไดงาย โดยรวมอยูในระดับมาก 

โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ลูกคาสามารถใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) ไดหลายชองทางท้ังผานระบบคอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ โดยมีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก รองลงมาคือ ข้ันตอนการสมัครใชงานไมยุงยาก ผูใชสามารถสมัครไดดวยตนเองผานทาง

หนาเวปไซตของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอย

ท่ีสุดคือ ผูใชสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดดวย

ตนเอง เนื่องจากหนาเวปไซตของไมซับซอน และสามารถเขาใจวิธีการใชงานไดงาย  มีความคิดเห็นอยู

ในระดับปานกลาง 

4.3 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือโดยรวมอยูในระดับปาน

กลาง โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณ 

และประมวลผลของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

(SCB Easy Net) มีความซ่ือสัตยจริงใจและคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของผูใชเปนลําดับแรก และนอย

ท่ีสุดคือ ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณ และประมวลผลของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความคิดเห็นทุกขออยูในระดับมาก 
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4.4 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานความม่ันคงปลอดภัยโดยรวมอยูในระดับ

มาก โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีระบบ

การรักษาขอมูลของลูกคาเปนความลับ รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการ

แจงเตือนลูกคาทุกครั้งเม่ือพบวามีการทําธุรกรรมท่ีนาสงสัย หรือเขาขายวาดําเนินการโดยมิจฉาชีพ 

และนอยท่ีสุดคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการปองกันการแฮกซ (Hack) ขอมูล

สวนบุคคลและขอมูลการเงินของลูกคา มีความคิดเห็นทุกขออยูในระดับมาก 

4.5 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดานการติดตอสื่อสารโดยรวมอยูในระดับปาน

กลาง โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง หนาเวปไซตของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) มีการแนะนําข้ันตอนการใชงาน ประชาสัมพันธขอมูล และแนะนําโปรโมชั่นท่ีนาสนใจ 

รองลงมาคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีบริการแจงขอมูล ประชาสัมพันธ หรือการ

ติดตอลูกคาในชองทางท่ีเหมาะสม เชน SMS, E-mail, โทรศัพท เปนตน และนอยท่ีสุดคือ ศูนยลูกคา

สัมพันธของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอซักถามได

อยางชัดเจน ครบถวน มีความคิดเห็นทุกขออยูในระดับปานกลาง 

5. ความคดิเห็นตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความจงรักภักดี มากท่ีสุดใน

ประเด็นเรื่อง ความไววางใจและเชื่อถือในการบริการและศักยภาพของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) โดยมีความจงรักภักดีอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ความภมิูใจท่ี

ไดเปนลูกคาของบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) มีความ

จงรักภักดีอยูในระดับมาก และนอยท่ีสุดคือ ถาหากมีขาวในแงรายกับธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) จะยังคงใชบริการและมีความเชื่อม่ันในองคกรนี้อยู  มีความ

จงรักภักดีอยูในระดับปานกลาง 

6. การทดสอบสมมุติฐานการวิจัย 

จากการศึกษาสรุปไดวา ผลการศึกษามีความสอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัยท้ัง 3 ขอ 

ไดแก 

สมมุติฐานที่ 1  ปจจัยดานการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา ปจจัยดานการบริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 พิจารณารายดาน
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พบวา ดานการบริการ ดานกายภาพ ดานการสงเสริมการขาย และดานคาธรรมเนียมบริการ มี

อิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 สวนดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน ไมมีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สมมุติฐานที่ 2  ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) พิจารณารายดานพบวา ดานความ

พรอมในการตอบสนอง ดานการเขาถึงไดงาย ดานความนาเชื่อถือ ดานความม่ันคงปลอดภัย และดาน

การติดตอสื่อสาร มีอิทธิพลตอความจงรักภกัดขีองผูใชใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05  

สมมุติฐานที่ 3  ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตาง

กัน 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการของ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ปจจัยดานการบริการ และคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 

การอภิปรายผล 

1.  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มากท่ีสุดคือ ดานการบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนการเพ่ิมความ

สะดวกใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมดวยตนเอง ท้ังนี้ เนื่องจากผูใชสามารถทําธุรกรรมดวยตนเองใน

ทุกท่ีผานทางระบบคอมพิวเตอร และมือถือ ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวก เพ่ิมความรวดเร็ว และ

ประหยัดเวลาใหกับลูกคาในการทําธุรกรรม ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman, Ziethaml 

& Berry (1990, p. 29) ซ่ึงกลาวถึง องคประกอบของความสําเร็จในการใหบริการดานการเขาถึง

ลกูคา (Access) ไววา ความสําเร็จในการใหบริการลูกตองการบริการนั้นตองอํานวยความสะดวกใน
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ดานเวลาและสถานท่ีท่ีใหแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึง

ความสามารถการเขาถึงลูกคา เชน สามารถจองท่ีพักและจายเงินผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน  

2. ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มากท่ีสุดในดานความพรอมในการ

ตอบสนอง โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง ธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) พรอมใหบริการลูกคาทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง ท้ังนี้ เนื่องจาก

ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความพรอมในการใหบริการลูกคาตลอดเวลาและ

สามารถใหบริการการทําธุรกรรมไดตลอดเวลาท่ีผูใชตองการ เปนการอํานวยความสะดวกใหกับผูใชท่ี

มีความจําเปนตองทําธุรกรรมนอกเหนือเวลาใหบริการของเคานเตอรธนาคารในแตละสาขา ซ่ึง

สอดคลองกับแนวคิดการใหบริการของ SCB Easy Net คือ บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสสําหรับ

ลูกคาบุคคลของธนาคารไทยพาณิชย ซ่ึงอํานวยความสะดวกใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมดวยตนเอง

ตลอด 24 ชั่วโมง ผานทางอินเทอรเน็ต รวมถึงลูกคาสามารถทํารายการผานโทรศัพทมือถือ Smart 

Phone หรอื Tablet  

3. ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ท้ังนี้ เนื่องอาจ

จากประเภท/รูปแบบและวิธีการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต รวมถึงคุณภาพการบรกิารของ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนกลไกหลักในการสรางความนาเชื่อถือของระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ดังนั้น ท้ังสองปจจัยจึงเปนตัวกําหนดความจงรักภักดีของผูใชในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดวย ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของวิภาดา ธํารงสมบัติ 

(2550) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบ

อินเทอรเน็ตท่ีมีตอความภักดีของผูใชบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธ

กับตอความภักดีของผูใชบริการตอผูใหบริการซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ตอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของเตวิช โสภณปฏิมา (2554) ศึกษาเรื่องการ

พัฒนาแบบจําลองเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขต

กรงุเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงตามความจงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ คือ ความพึงพอใจในการบริการเพียงตัวแปรเดียว สวนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางออมตอความ

จงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ และการรับรู

คุณคาการบริการ และสอดคลองกับผลการวิจัยของชนามาศ โชติสวัสดิ์ (2554) ศึกษาเรือ่ง การศึกษา

พฤติกรรมและความพึงพอใจท่ีมีผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสินสาขากระทุมแบน
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จังหวัดสมุทรสาคร ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจทางดานผลิตภัณฑและบริการจากธนาคาร 

กระบวนการใหบริการ และพนักงานผูใหบริการ มีผลตอความภักดีในการใชบริการธนาคารออมสิน

สาขากระทุมแบนจังหวัดสมุทรสาคร 

 

ขอเสนอแนะ 

1. ขอเสนอแนะเพื่อการนํามาใชประโยชน 

1.1 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ ดานการบริการนอย

ท่ีสุดคือ ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการปองกันการแฮกซขอมูลของผูใชจากกลุมมิจฉาชีพ ดังนั้น 

ควรมีการประชาสัมพันธใหความรูกับลูกคาเก่ียวกับการทํางานของระบบการปองกันขอมูลสวนบุคคล

ของธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ีมีระดับความปลอดภัยสูงผานทุกชองทางประชาสัมพันธของธนาคาร 

เพ่ือเปนการเพ่ิมความม่ันใจในการบริการของลกูคา 

1.2 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ ดานกายภาพนอยท่ีสุด

คือ การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมซับซอน ชวยใหสามารถใชงานไดงาย 

ดังนั้นควรจัดทําคูมือการใชบริการประชาสัมพันธเผยแพรใหกับลูกคา เพ่ือเพ่ิมความเขาใจและมีการใช

งานธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ีถูกตอง และรวดเร็วยิ่งข้ึน 

1.3 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ ดานการสงเสริมการ

ขายนอยท่ีสุดคือ การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยแผนพับทําใหทราบเก่ียวกับการบริการ และ

ตัดสินใจใชบริการ ดังนั้นควรจัดทําแผนพับประชาสัมพันธการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

รวมถึงวิธีการใชงานธนาคารทางอินเตอรเน็ตเพ่ือสรางการรับรูใหกับผูใชใหมีการตัดสินใจใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

1.4 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ ดานคาธรรมเนียม

บริการนอยท่ีสุดคือ คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความเหมาะสมและเปน

ธรรม ดังนั้นควรสรุปตารางคาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เปรียบเทียบกัน

การทําธุรกรรมผานหนาเคานเตอรธนาคารใหผูใชทราบ เพ่ือเพ่ิมการตัดสินใจในการใชบริการของผูใช 

1.5 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการ ดานการประหยัด

คาใชจายอ่ืนนอยท่ีสุดคือ คาบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอ่ืนๆ มีความเหมาะสม เชน คาบริการสง 

SMS เปนตน ดังนั้นควรพิจารณาทบทวนอัตราคาบริการสง SMS ของธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมี

ความเหมาะสม โดยการหาคูคาท่ีสามารถใหอัตราคาบริการ SMS พิเศษ หรือมอบสิทธิพิเศษตางๆ 

เม่ือลูกคาใชบริการสง SMS  

1.6 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานความพรอม

ในการตอบสนองนอยท่ีสุดคือ ผูใชสามารถสอบถามการใชงาน ขอสงสัย หรือขอความชวยเหลือ
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เก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดอยางทันทีผานหนาเวปไซต ศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ เปนตน ดังนั้นควรมีการประชาสัมพันธใหผูใชทราบชองทางในการติดตอธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตบนหนาเวปไซต และในกรณีท่ีผูใชติดตอผานหนาเวปไซตควรระบุระยะเวลาในการแจง

ขอมูลกลับผูใชท่ีชัดเจน 

1.7 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานการเขาถึงได

งายนอยท่ีสุดคือ ผูใชสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

ไดดวยตนเอง เนื่องจากหนาเวปไซตของไมซับซอน และสามารถเขาใจวิธีการใชงานไดงาย ดังนั้น ควร

จัดทําคูมือการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตประชาสัมพันธเผยแพรใหกับผูใช เพ่ือสรางความ

เขาใจและมีการใชงานธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ีถูกตอง และรวดเร็วยิ่งข้ึน    

1.8 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานความ

นาเชื่อถือนอยท่ีสุดคือ ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณ และประมวลผลของธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ดังนั้นควรมีการนําเสนอผลการดําเนินงาน (Performance) ดาน

ความนาเชื่อถือของธนาคารทางอินเตอรเน็ตเทียบกับตัวชี้วัดประชาสัมพันธใหกับลูกคาผานทุก

ชองทางประชาสัมพันธของธนาคาร 

1.9 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานความม่ันคง

ปลอดภัยนอยท่ีสุดคือ ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการปองกันการแฮกซ (Hack) 

ขอมูลสวนบุคคลและขอมูลการเงินของผูใช ดังนั้นควรมีการประชาสัมพันธใหความรูกับผูใชเก่ียวกับ

การทํางานของระบบการปองกันขอมูลสวนบุคคลของธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ีมีระดับความ

ปลอดภัยสูงผานทุกชองทางประชาสัมพันธของธนาคาร เพ่ือเปนการเพ่ิมความม่ันใจในการบริการของ

ลกูคา 

1.10 ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานการ

ติดตอสื่อสารนอยท่ีสุดคือศูนยลูกคาสัมพันธของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถ

ใหคําแนะนํา และตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ครบถวน ดังนั้นควรปรับปรุงคุณภาพบริการการให

คําแนะนํา และการตอบของซักถามของเจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธดวยการจัดอบรมเก่ียวกับการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต และโปรโมชั่นตางๆ  

1.11 ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) นอยท่ีสุดคือ ถาหากมีขาวในแงรายกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

จะยังคงใชบริการและมีความเชื่อม่ันในองคกรนี้อยู  ดังนั้นควรสรางความเชื่อม่ันของผูใชตอระบบ

ความปลอดภัยในของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ดวยการ

นําเสนอผลการดําเนินงาน (Performance) ดานความนาเชื่อถือของธนาคารทางอินเตอรเน็ตเทียบกับ

ตัวชี้วัดประชาสัมพันธใหกับผูใชผานทุกชองทางประชาสัมพันธของธนาคาร พรอมท้ังสรางระบบการ
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ประชาสัมพันธขอมูลท่ีมีประสิทธิภาพดวยกําหนดตําแหนงเฉพาะท่ีสามารถใหขอมูลประชาสัมพันธ

ธนาคารอยางเปนทางการ เพ่ือความถูกตองและนาเชื่อถือของขอมูล  

1.12 ปจจัยดานการบริการ และปจจัยคุณภาพบริการของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นควรปรับกล

ยุทธในการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ดวยศึกษาขอมูลในเชิงลึก ดวยการสัมภาษณผูใชบริการ

รายบุคคลเพ่ือนําขอมูลท่ีไดมาใชในการสรางความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

จากการวิจัยในครั้งนี้ พบวา ปจจัยดานการบริการและปจจัยดานคุณภาพการบริการ

ของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี

ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดังนั้น สําหรับการ

วิจัยครั้งถัดไปผูท่ีสนใจควรดําเนินการศึกษาในเชิงคุณภาพดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth 

Interview) ในกลุมลูกคาเก่ียวกับปจจัยดานการบริการ ไดแก ดานการบริการ ดานกายภาพ ดานการ

สงเสริมการขาย และดานคาธรรมเนียมบริการ และปจจัยดานคุณภาพการบริการของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ทุกดาน เพ่ือนําขอมูลท่ีไดมาใชในการสราง

โปรแกรมความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน) ท่ีมีประสิทธิภาพตอไป 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

 

เรื่อง การศึกษาปจจัยดานบริการ คุณภาพบริการ และความจงรักภักดีของผูที่ใชบริการ 

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 

 

คําชี้แจง 

แบบสอบถามชุดนี้ เปนสวนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โดยมีวัตถุประสงคการวิจัยเพ่ือสํารวจความสําคัญของปจจัยดานการบริการ 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ และความจงรักภักดีของผูท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ซ่ึงขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษาในครั้งนี้จะนําเสนอในภาพรวม ซ่ึง

จะไมกอใหเกิดความเสียหายใดแกทาน และจะใชเปนประโยชนเพ่ือการปรับปรุงและสงเสริมงานดาน

การโฆษณาประชาสัมพันธ และการสรางการรับรูตอความนาเชื่อถือและไววางใจการใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ดังนั้น จึงขอความกรุณาผูตอบ

แบบสอบถามทุกทานตอบสอบถามทุกสวนและทุกขอตามความเปนจริงมากท่ีสุด   

แบบสอบถามสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ แบงออกเปน 6 สวน ไดแก 

สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2 ความคิดเห็นท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) 

สวนท่ี 3 ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน)  

สวนท่ี 4 ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สวนท่ี 5 ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สวนท่ี 6 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 

 

ขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

                นายปยะพล ศึกประเสริฐ 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

1. เพศ    

1. (   ) ชาย  2. (   ) หญิง 

 

2. อายุ  

1. (   ) ไมเกิน 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. (   ) หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด  

1. (   ) ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 2. (   ) อนุปริญญา/ปวส. 

3. (   ) ปริญญาตรี    4. (   ) ตั้งแตปริญญาโทข้ึนไป  

 

5. อาชพี    

1. (   ) พนักงานบริษัท /ลูกจาง   2. (   ) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

3. (   ) ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   4. (   ) นักเรียน/นกัศึกษา 

5. (   ) เกษตรกร    6. (   ) ปลดเกษียณ/วางงาน 

 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

1. (   ) ไมเกิน 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 

 

 

 



94 

 

สวนที่ 2 ความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด(มหาชน) (SCB Easy Net) 

 

1. ทานใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB Easy Net) 

มาเปนระยะเวลานานเทาใด 

1. (   ) ไมเกิน 6 เดือน    2. (   ) 6 เดือน – 1 ป 

3. (   ) 2-3 ป     4. (   ) มากกวา 3 ป ข้ึนไป 

 

2. เหตุผลท่ีทานใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (SCB 

Easy Net) คือ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

1. (   ) ไมตองเสียเวลาเดินทางไปธนาคาร  

2. (   ) การทําธุรกรรมผานหนา Web Site ทําไดงาย  

3. (   ) มีความนาเชื่อถือสูง    

4. (   ) มีความปลอดภัยในระหวางทําธุรกรรมทางการเงิน 

5. (   ) คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม 

6. (   ) ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง 

7. (   ) เพ่ิมความสะดวก รวดเร็วในการทําธุรกิจ 

 

3. ความถ่ีของทานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)(SCB 

Easy Net) ในชวง 3 เดือนท่ีผานมา 

1. (   ) นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน   2. (   ) 1-3 ครั้งตอเดือน 

3. (   ) 4-6 ครั้งตอเดือน   4. (   ) มากกวา 7 ครั้งตอเดือน 

 

4. ประเภทของธุรกรรมท่ีทานใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  

(มหาชน) (SCB Easy Net) บอยมากท่ีสุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  

 1. (   ) สรุปยอดบัญชี    2. (   ) โอนเงิน 

3. (   ) ชําระคาสินคา    4. (   ) ชําระเงิน/เติมเงิน 

5. (   ) บริการใบแจงยอดอิเล็กทรอนิกส  6. (   ) บริการ SMS Alert 

7. (   ) บริการบัตรเครดิต   8. (   ) Easy Stock 

9. (   ) เปดบัญชีออนไลน   10. (   ) แกไขขอมูลสวนบคุคล 

11. (   ) ซ้ือ - ขาย - สับเปลี่ยนกองทุนธนาคารไทยพาณิชย จํากัด   
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5. ทานคิดวาทานจะยังคงใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  

(มหาชน) (SCB Easy Net) ตอไปอีกหรอืไม 

 1. (   ) ยังคงใชตอไป    2. (   ) ยุติการใช 

 

6. ถาทานจะใหรางวัลการบริการแกธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยท่ีทานใช  

บริการอยูในปจจุบัน ทานจะใหรางวัลในระดับใดมากท่ีสุด  

 1. (   ) ไมใหรางวัล    2. (   ) เหรยีญทองแดง (การบริการระดับดี) 

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

 

7. ทานจะแนะนําบุคคลอ่ืนใหใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  

(มหาชน) (SCB Easy Net) หรอืไม 

1. (   ) แนะนําใหมาใชบริการ   2. (   ) ไมแนะนาํ 
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สวนที่ 3 ความคิดเห็นตอปจจัยดานการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) 

 

คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความตอไปนี้โดยละเอียด แลวทําเครื่องหมายถูก (√) ลงในชองท่ีตรงกับ

ความคิดเห็นของทานและเปนจริงมากท่ีสุด  

 

ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานการบริการ 

1.  ประเภทของการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตมีความเหมาะสม และหลากหลาย

รูปแบบ 

     

2.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มีรูปแบบการ

ใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในหลายชองทาง 

ไดแก การใชบริการผานระบบคอมพิวเตอร และ

โทรศัพทมือถือ เปนตน 

     

3.  ข้ันตอนการใชบริการระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต

สามารถทํารายการไดงายไมซับซอน และใชงานได

สะดวก 

     

4.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความถูกตองและ

เท่ียงตรงของขอมูลสูง  

     

5.  การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนการเพ่ิม

ความสะดวกใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงิน

ดวยตนเอง 

     

6.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการติดตั้งระบบความ

ปลอดภัยของขอมูลท่ีนาเชื่อถือ 

     

7.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการปองกันการแฮกซ

ขอมูลของลูกคา จากกลุมมิจฉาชีพ 
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ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ดานกายภาพ 

8.  การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตมีความสวยงาม ทําใหนาใชงาน 

     

9.  การออกแบบหนาเวปไซดของธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตไมซับซอน ชวยใหสามารถใชงานไดงาย  

     

10.  หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการ

ออกแบบระบบปองกันการทําขอมูลผิดพลาดของ

ลูกคา ดวยการเพ่ิมหนาเพจยืนยันการทําธุรกรรม

ของลกูคา 

     

11.  หนาเวปไซดของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีการให

ขอมูลการใชงานอยางครบถวน และชัดเจน 

     

ดานการสงเสริมการขาย 

12.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มีการ

ประชาสัมพันธเพ่ือแนะนําใหลูกคาใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ตอยางท่ัวถึง 

     

13.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําของพนักงานทําให

ทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต และตัดสินใจใชบริการ 

     

14.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยแผนพับโฆษณา

ทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต และตัดสินใจใชบริการ 

     

15.  การประชาสัมพันธโดยคําแนะนําโดยเวปไซตของ

ธนาคาร ทําใหทานทราบถึงขอมูลเก่ียวกับการบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต และตัดสินใจใชบริการ 

 

     

ดานคาธรรมเนียมบริการ 

16.  คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทาง
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ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

อินเตอรเน็ตใกลเคียงกับคาธรรมเนียมกับการใช

บริการหนาเคานเตอรธนาคาร 

17.  คาธรรมเนียมในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตมีความเหมาะสมและเปนธรรม 

     

ดานการประหยัดคาใชจายอื่น 

18.  คาบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอ่ืนๆ มีความ

เหมาะสม เชน คาบริการสง SMS เปนตน 

     

19.  การสมัครใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมตอง

เสียคาใชจายใดๆ เพ่ิมเติม 

     

20.  การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตทําใหทาน

ประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมทางการเงิน

มากกวาการทําธุรกรรมท่ีสาขา 
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สวนที่ 4 ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) 

คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความตอไปนี้โดยละเอียด แลวทําเครื่องหมายถูก (√) ลงในชองท่ีตรงกับ

ความคิดเห็นของทานและเปนจริงมากท่ีสุด  

 

ขอคําถาม 

ระดับคุณภาพบริการจริงที่ไดรับ 

ดีที่สุด ด ี ปาน

กลาง 

ควร

ปรับ 

ปรุง 

ควร

ปรับ 

ปรุง

มาก 

ดานความพรอมในการตอบสนอง  

1.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) พรอม

ใหบริการลูกคาทุกวัน ตลอด 24 ชัว่โมง 

     

2.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) สามารถ

เขาใชงานไดตลอดเวลาตามความตองการของลูกคา

โดยไมจํากัดจํานวนครั้งในการใหบริการ 

     

3.  ระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มี

ระบบประมวลผลท่ีรวดเร็ว ลูกคาสามารถทําธุรกรรม

ทางการเงินแลวเสร็จในเวลาอันสั้น 

     

4.  ลูกคาสามารถสอบถามการใชงาน ขอสงสัย หรือขอ

ความชวยเหลือเก่ียวกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) ไดอยางทันทีผานหนาเวปไซต ศูนยบริการ

ลูกคาสัมพันธ เปนตน 

     

ดานการเขาถึงงาย 

5.  ลูกคาสามารถใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

(SCB Easy Net) ไดหลายชองทางท้ังผานระบบ

คอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ 

 

  

     

6.  ข้ันตอนการสมัครใชงานไมยุงยาก ลูกคาสามารถ      
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ขอคําถาม 

ระดับคุณภาพบริการจริงที่ไดรับ 

ดีที่สุด ด ี ปาน

กลาง 

ควร

ปรับ 

ปรุง 

ควร

ปรับ 

ปรุง

มาก 

สมัครไดดวยตนเองผานทางหนาเวปไซตของธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) 

7.  ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ไดดวยตนเอง เนื่องจาก

หนาเวปไซตของไมซับซอน และสามารถเขาใจ

วิธีการใชงานไดงาย  

     

ดานความนาเชื่อถือ  

8.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความ

มาตรฐานท่ีสรางความเชื่อม่ัน และไววางใจไดในการทํา

ธุรกรรมทางการเงิน 

     

9.  ความถูกตองแมนยํา และเชื่อถือไดในการคํานวณ 

และประมวลผลของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) 

     

10.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีความ

ซ่ือสัตยจริงใจและคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา

เปนลําดับแรก 

     

ดานความมั่นคงปลอดภัย 

11.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีระบบ

การรักษาขอมูลของลูกคาเปนความลับ 

     

12.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีระบบ

เตือนใหลูกคาเปลี่ยน Password ทุก 3 เดือน เพ่ือ

ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

 

     

13.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการ

แจงเตือนลูกคาทุกครั้งเม่ือพบวามีการทําธุรกรรมท่ี
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ขอคําถาม 

ระดับคุณภาพบริการจริงที่ไดรับ 

ดีที่สุด ด ี ปาน

กลาง 

ควร

ปรับ 

ปรุง 

ควร

ปรับ 

ปรุง

มาก 

นาสงสัย หรือเขาขายวาดําเนินการโดยมิจฉาชีพ 

14.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีการ

ปองกันการแฮกซ (Hack) ขอมูลสวนบุคคลและ

ขอมูลการเงินของลูกคา 

     

ดานการติดตอสื่อสาร 

15.  หนาเวปไซตของธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB 

Easy Net) มีการแนะนําข้ันตอนการใชงาน 

ประชาสัมพันธขอมูล และแนะนําโปรโมชั่นท่ีนาสนใจ 

     

16.  ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) มีบริการ

แจงขอมูล ประชาสัมพันธ หรือการติดตอลูกคาใน

ชองทางท่ีเหมาะสม เชน SMS, E-mail, โทรศัพท 

เปนตน 

     

17.  ศูนยลูกคาสัมพันธของธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

(SCB Easy Net) สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอ

ซักถามไดอยางชัดเจน ครบถวน 
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สวนที่ 5  ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) 

คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความตอไปนี้โดยละเอียด แลวทําเครื่องหมายถูก (√) ลงในชองท่ีตรงกับ

ความคิดเห็นของทานและเปนจริงมากท่ีสุด  

 

ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.  ทานมีความตั้งใจท่ีจะใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) ของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) อยางตอเนื่อง  

     

2.  ทานจะแนะนําใหบุคคลใกลชิดใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต (SCB Easy Net) เนื่องจากมีความสะดวก

และรวดเร็วในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

     

3.  ในการทําธุรกรรมทางการเงินทุกครั้ง (ยกเวนการฝาก

เงิน/เช็ค) ทานจะเลือกใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตเปนอันดับแรก 

     

4.  ทานมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต  

     

5.  ทานมีความเต็มใจท่ีจะเปนลูกคาและยังคงใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ตอไป 

     

6.  ทานภูมิใจท่ีไดเปนลูกคาของบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

     

7.  ทานไววางใจและเชื่อถือในการบริการและศักยภาพ

ของธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน)  

 

 

     

8.  ทานจะบอกเลาสิ่งๆดีๆและความประทับใจท่ีไดใช      
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ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน)ใหแกบุคคลอ่ืนฟง 

9.  ทานจะยังคงใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ตอไป โดยให

โอกาสปรับปรุงแกไขเม่ือพบปญหาการใหบริการ 

     

10.  ถาหากมีขาวในแงรายกับธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ทานจะยังคง

ใชบริการและมีความเชื่อม่ันในองคกรนี้อยู 

     

 

สวนที่ 6 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

คาความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 

 

คาความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม จํานวน 30 ชุด 

1.  ปจจัยดานการบริการ 

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 
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1.1 ดานการบริการ 

\ 

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 ดานกายภาพ 

 

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 ดานการสงเสริมการขาย 

 

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 ดานคาธรรมเนียมบริการ 

 

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 ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน 

 

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.  ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

 

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  ดานความพรอมในการตอบสนอง 

 

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  ดานการเขาถึงไดงาย 

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  ดานความนาเชื่อถือ 

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  ดานความม่ันคงปลอดภัย 

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  ดานการติดตอสื่อสาร 

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.  ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



113 

 
คาความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด 

1.  ปจจัยดานการบริการ 

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 ดานการบริการ 

 

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 ดานกายภาพ 

 

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 ดานการสงเสริมการขาย 

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 ดานคาธรรมเนียมบริการ 

 

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 ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน 

 

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.  ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

 

Reliability Statistics 

   Cronbach's 

Alpha N of Items 

   0.9340 17 
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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 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  ดานความพรอมในการตอบสนอง 

 

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  ดานการเขาถึงไดงาย 

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  ดานความนาเชื่อถือ 

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  ดานความม่ันคงปลอดภัย 

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  ดานการติดตอสื่อสาร 

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.  ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 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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ชื่อ –นามสกุล นายปยะพล ศึกประเสริฐ 

วัน เดือน ป ท่ีเกิด วันท่ี21 ตุลาคม 2527 

สถานท่ีเกิด  จังหวัดกรงุเทพมหานคร 

ประวัติการศึกษา ระดับปริญญาตรี คณะนิติศาสตร 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

ตําแหนงหนาท่ีการงานปจจุบัน เจาหนาท่ีสินเชื่อ 

สถานท่ีทํางานปจจุบัน ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ผลงานดีเดนและรางวัลทางวิชาการ  - 

ทุนการศึกษาท่ีไดรับ - 
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