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ชื่อการคนควาอิสระ ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม 

ชื่อผูวิจัย นางสาวจันทรา เฉยศรีเพชร 
ชื่อปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
อาจารยท่ีปรึกษา ดร.ธัญนันท วรเศษรฐพงษ 
ปการศึกษา 2561 
  

บทคัดยอ 
 

 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของการใหบริการ
เครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของธนาคารออมสิน และธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม และ 
(2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ เปรียบเทียบกันระหวาง
ธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย ในจงัหวัดสมุทรสงคราม  
 วิธีการสํารวจ เก็บขอมูลดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ จํานวน 405 คน จากผูใชบริการ
เครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 203 คน และธนาคารทหารไทย จํานวน 202 คน เพื่อ
ตอบแบบสอบถามและเคราะหขอมูลดวยการวิเคราะหตัวแปรทวินาม หรือการวิเคราะหแบบจําลอง
สมการถดถอย 
 ผลการวิจัยพบวา 1) ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินสด
อัตโนมัติของธนาคารออมสิน และธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม คือปจจัยดานภาพลักษณ
ของการใหบริการ ในเรื่องของความถูกตองของระบบ 2) เมื่อเปรียบเทียบระหวางธนาคารออมสินและ
ธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม ธนาคารทหารไทยไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการ
เครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ มากกวาธนาคารออมสิน  ผลดังกลาวสามารถตีความไดวา หากตองการ
เพิ่มความพึงพอใจ ทั้งสองธนาคารควรจะใหความสําคัญในดานภาพลักษณของการใหบริการ โดยเฉพาะ
ในดานความถูกตองของระบบ  
 
คําสําคัญ :   ความพึงพอใจ  เครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ 
 
 
 
 
 
 
 

 

ลายมือช่ืออาจารยที่ปรึกษาหลัก................................................................................................................ 



(2) 
 

Independent Study Title Customer Satisfaction on Service of Government Saving 
Bank Automatic Deposit Machine and TMB Bank Company 
Public Limited in Samut Songkhram Province 

Researcher Miss Janthra  Choeysriphet 
Degree Sought Master of Business Administration 
Advisor Thanyanan Worasesthapong, D.B.A.    
Academic Year 2018 
  

Abstract 
 

 The purposes of this research were to  study the effecting factors of satisfacton 
of the service of the automatic deposit machine of Government Saving Bank and TMB 
Bank Public Company Limited in Samut Songkhram Province; and  to assess the 
satisfacton of the service of the automatic deposit machine of Government Saving Bank 
and TMB Bank Public Company Limited in Samut Songkhram Province. 
 Stratified random sampling technique was applied to select 203 persons from 
use of Government Saving Bank and 202 persons from user of TMB Bank Public 
Company Limited to answer self-reported questionnaire data was analyzed by bivariate 
analysis and regression and regression analysis. 
 Research finding revealed that  The effecting factors of satisfaction of the service 
of the automatic deposit machine of Government Saving Bank and TMB bank Public 
company limited in Samut Songkhram province in perceived image of correct system; 
and The result of comparison the satisfaction between Government Saving bank and 
TMB Bank Public Company Limited in Samut Songkhram province indicated that the 
TMB Bank Public Company Limited was more satisfied than Government Saving Bank. 
These results implied that if Government Saving Bank and TMB bank Company Limited 
would like to increasing the satisfaction, they should pay attention to the service in 
correct system of perceived image. 
  
 
  
Keywords:  satisfacton, automatic deposit machine 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 เน่ืองจากปญหาการดํารงชีวิตของประชากรสวนใหญในปจจุบันพบวา มีความเรงดวน ไมวาจะ
เปนเรื่องการทํางาน การรับประทานอาหาร การเรียน หรือการเงิน ซึ่งถือเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหผูคน
มองหาเทคโนโลยีที่ประหยัดเวลาการรอคอยและไมเสียเวลาในการทําธุรกิจอื่นๆ  

 ชองทางในการใหบริการทางการเงินมีมากมายการทําธุรกรรมทางการเงินผานเคานเตอร
ธนาคาร  การทําธุรกรรมทางการเงินผานเครื่องอัตโนมัติ(เครื่องATM และ ADM) การทําธุรกรรม
ทางการเงินผานชองทาง Internet การทําธุรกรรมทางการเงินผาน Mobile Banking ซึ่งชองทางเหลาน้ี 
ทําใหเกิดความสะดวกสบายตอผูใชบริการแตกตางกันไปแลวแตวาผูใชบริการจะเลือกชองทางใดในการ
ทําธุรกรรม การเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยี ถือเปนบทบาทสําคัญ ตอการทําธุรกรรมทางการเงิน   
เน่ืองดวยการพัฒนาอยางตอเน่ืองของเครื่องทําธุรกรรมทางการเงินอัตโนมัติ ทําใหเกิดเครื่องฝาก-ถอน
อัตโนมัติ (RCM – Recycle Cash Machine) ในเครื่องเดียวกัน จึงมีผลทําใหผูใชบริการน้ัน ยังไม
คุนเคยกับเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติ และอาจไมทราบถึงคุณสมบัติของเครื่องที่แทจริงใหผูใชบริการยังคง
ใชบริการผานเคานเตอรธนาคาร ถึงแมวาชองทางอื่นน้ันจะชวยใหผูใชบริการสะดวกสบายมากข้ึนก็ตาม 

 ในปจจุบันแตละธนาคารมุงเนนที่จะคิดคนเทคโนโลยีเขามาพัฒนาเครื่องทําธุรกรรมทางการเงิน
อัตโนมัติ ระบบการทําธุรกรรมทางการเงินใหมีความทันสมัย และตอบสนองตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการโดยเครื่องทําธุรกรรมทางการเงินอัตโนมัติน้ัน โดยปกติจะถูกแยกเปน 3 รูปแบบ คือเครื่อง
จายเงินอัตโนมัติ (ATM – Automated Teller Machine) เครื่องฝากเงินอัตโนมัติ (CDM – Cash 
Deposit machine) เครื่องปรับสมุดคูฝาก (PUM – Passbook Update Machine) แตเน่ืองดวยการ
พัฒนาอยางตอเน่ืองของเครื่องทําธุรกรรมทางการเงินอัตโนมัติ ทําใหเกิดเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติ 
(RCM – Recycle Cash Machine) ในเครื่องเดียวกัน จึงมีผลทําใหผูใชบริการน้ัน ย่ิงจะไมคุนเคยกับ
เครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติ และยังไมไววางใจที่จะทําธุรกรรม 

 ดังน้ันการศึกษาในเรื่องน้ีจะชวยใหทราบถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการความพึงพอใจการใชงาน
ของเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติและใชเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการผานชองทางเครื่องทํา
ธุรกรรมทางการเงินอัตโนมัติ หรือปรับปรุงระบบการทําธุรกรรมทางการเงินใหเหมาะสม    
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1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 
 งานวิจัยน้ีตองการศึกษาถึง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสด
อัตโนมัติ ของธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม โดยมี
วัตถุประสงคของงานวิจัย ดังตอไปน้ี 

1) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสิน และธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม 

2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ เปรียบเทียบกัน
ระหวางธนาคารออมสิน และ ธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม และสรางดัชนี
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติเปรียบเทียบ
ธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม 

 
1.3 ขอบเขตการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี มีขอบเขตการศึกษาเกี่ยวกับเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของการ
ใหบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของธนาคารออมสิน (ADM) และธนาคารทหารไทย (ADM) ใน
จังหวัดสมุทรสงคราม โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 ประชากรที่ใชในการศึกษา คือผูใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของธนาคารออมสิน 
(ADM) และธนาคารทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเลือกใชโดยวิธีการสุมตัวอยาง แบบอาศัยความเช่ือถือได 
(Reliability) และไดกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ตัวอยาง โดยใชขอมูลที่สํารวจจากแบบสอบถาม
ออนไลน 
 
1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1) เพื่อทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม 

2) เพื่อนําขอมูลที่ไดจากการศึกษามาใชเปนประโยชนในการวางแผนการตลาดใหสําหรับ
ผูประกอบการธนาคาร เดิมและเปนขอมูลพื้นฐานในการตัดสินใจสําหรับผูประกอบการ
รายใหมที่ตองการเขามาในธุรกิจน้ี 

3) เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดจากการศึกษามาเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ
ของบริการ ตลอดจนนําไปใชสรางกลยุทธในการสงเสริมการตลาดเพื่อตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค 

 
1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 
 ผูใชบริการ (User) หมายถึง ลูกคาของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทยที่มาใชบริการทํา
ธุรกรรมของธนาคารออมสิน และธนาคารทหารไทยในจังหวัดสมุทรสงคราม 
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 ธุรกรรม หมายถึง การประกอบกิจกรรมอยางใดอยางหน่ึงระหวางคูสัญญาสองฝาย โดยเฉพาะ
ดานธุรกิจและดานการเงิน เชน การฝากเงิน-ถอนเงินในธนาคาร การชําระคาบริการ โดยหักผานบัญชี 
 ระบบธุรกรรมทางการเงิน หมายถึง ระบบในการทําธุรกรรมที่ชวยใหบรรลวัุตถุประสงคของ
ผูใชงาน และธนาคารพาณิชย โดยประกอบดวยโครงสรางทางดานฮารดแวร และซอรฟแวรที่ใชสําหรับ
ควบคุมระบบ รวมถึงซอรฟแวรที่ใชงานระหวางลูกคากับธนาคาร 
 ADM (Auto Deposit Machine) หมายถึง เครื่องทําธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบรับฝากเงิน
สดอัตโนมัติของธนาคาร ซึ่งเครื่องน้ีจะมีวิธีการตรวจสอบจํานวนเงินที่ผูใชบริการฝากธนบัตรเขาไป และ
มีข้ันตอนยืนยันจํานวนเงินที่ผูฝากนําฝาก กอนที่จะนําเขาบัญชีที่เปดไวกับทางธนาคารโดยปจจุบันผู
บริการสามารถนําฝากเงินเขาบัญชี โดยไมตองมีบัตร ATM ทําใหคุณทําธุรกรรมทางการเงินไดตลอด 24 
ช่ัวโมง ไมวาจะฝากเงินสด โอนเงิน ชําระเงินและทํารายการที่ไมใชเงินสดไดเหมือนกับเครื่อง ATM ทุก
รายการ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง การที่ผูบริโภคไดใชงานเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติแลวเกิดความรูสึกพึง
พอใจ ชอบใจ หรือผิดหวังกับการใชงาน โดยมีความคาดหวังตอการใชบริการ สงผานไมยังการรับรูถึง
คุณภาพ และการรับรูถึงคุณคาของการใชบริการ ทําใหเกิดความพึงพอใจและนํามาซึ่งความภักดีในการ
ใชบริการตอไปในอนาคต 
 

 



บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

  
 จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ในการทําวิจัย ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
ของการใชบริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสิน (ADM) และธนาคารทหารไทย (ADM) 
ในจังหวัดสมุทรสงคราม ในครั้งน้ี ผูวิจัยไดทําตามแบบจําลอง American Customer Satisfaction 
Index (ACSI) และนํามาปรับใชเปนดัชนีวัดความพึงพอใจของงานวิจัย ตามแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวของดัง
แสดงตามลําดับหัวขอตอไปน้ี 
  2.1 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคา 
  2.2 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ 
  2.3 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวของกับการรับรูบริการที่มีคุณภาพของลูกคา 
  2.4 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวของกับภาพลักษณการใหบริการ 
  2.5 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา 
  2.6 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวของกับการรองเรียนของลูกคา 
  2.7 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวของกับความภักดี 
  2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  2.9 กรอบแนวคิด 
  2.10 สมมติฐานในการวิจัย 
   
2.1แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวังในคุณภาพบริการของลูกคา 
 สุรางค จันทรเอม (2529 หนา 44-54) ไดใหความหมายของคําวาคาดหวังไววา ความ
คาดหวัง (Expectation) คือ ความเช่ือวาสิ่งใดที่นาจะเกิดข้ึนและสิ่งใดบางนาจะไมเกิดข้ึน ความ
คาดหวังจะเกิดข้ึนตรงตามความเ ช่ือหรือการคาดการณลวงหนาน้ันหรือไม ยอมข้ึนอยูกับ
ประสบการณของแตละบุคคล หากความคาดหวังน้ีประสบความสําเร็จหรือถูกตองจะตองมีเจตคติที่ดี 
หรือมีความพึงพอใจตอสิ่งน้ัน แตถาหากความคาดหวังผิดพลาดในสิ่งใด ก็จะมีเจตคติที่ไมดีตอสิ่งน้ัน   
 จากทฤษฎีดังกลาวขางตนน้ัน สอดคลองกับงานวิจัยที่กําลังศึกษาอยูในดานความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอการทําธุรกรรมผานทางมือถือ โดยที่ความ คาดหวังของลูกคาในแตละ
ระดับ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดฯ ตางก็มีความคาดหวังที่แตกตางกัน 
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2.2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 

Kotler (1994,p.483, อางถึงใน ณรงคศักด์ิ บุญเลิศ, 2542,หนา25) ไดกลาวถึงคุณภาพบริการ 
ตามแนวความคิดทางการตลาดวาในการแขงขันดานธุรกิจบริการ ผูใหบริการตองสรางบริการใหเทากับ
หรือมากกวาคุณภาพบริการที่ผูรับความคาดหวัง ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของผูใชบริการมาจาก
ประสบการณเดิม การพูดปากตอปาก การโฆษณา ประชาสัมพันธ และจากการมารับบริการครั้งกอน เมื่อ
ผูรับบริการไดรับบริการก็จะเปรียบเทียบบริการที่ตนไดรับจริงกับบริการที่คาดหวังไว ถาผลพบวาบริการ
ที่รับนอยกวาบริการที่คาดหวัง ผูใชบริการจะไมพึงพอใจและไมกลับมาใชบริการอีกในทางตรงกันขาม
ถาบริกาที่ไดรับจริงเทากับ หรือมากกวาบริการที่คาดหวังไวผูใชบริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ 
และกลับมาใชบริการ 
 จากทฤษฎีดังกลาวขางตน สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง 
ความสามารถในการ ตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่
จะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความ
คาดหวังของ ผูรับบริการเปนสิ่งที่ตองกระทํา ผูรับบริการจะถูกใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อผูรับบริการมี
ความตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการและในรูปแบบที่ตองการ 
 
ลักษณะงานบริการของธนาคาร  

ธนาคาร คือ สถาบันรับฝากเงินจากสาธารณชนทั่วไปและใหผลตอบแทนเปนดอกเบี้ยเงินฝาก 
แลวนําเงินที่รับฝากไปปลอยใหหนวยงานเอกชนหรือรัฐบาลกูและรับผลกตอบแทนมาเปนดอกเบี้ยเงินกู  

ผูใหบริการตองมีความพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา เพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ และ
เกิดความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ (รัชยา กุลวานิชไชยนันท, 2535, หนา 13)  
 1. การบริการที่ไมมีตัวตน (Intangibility) ผูซื้อไมสามารถสัมผัส หรือมองเห็นการบริการหรือ 
ทราบวาจะไดรับการบริการในรูปแบบใดกอนตกลงใจซื้อ การซื้อบริการจึงเปนการซื้อดวยความรูสึกและ
ความคาดหวัง การบริการสามารถสรางความพอใจหรือไมพอใจใหแกผูซื้อได ผูขายจึงตองสราง ความ
เช่ือมั่นใหแกลูกคาอยางเต็มที่ 
 2. การบริการไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) ระหวางผูใหบริการและ 
ผูใชบริการ เน่ืองจากโดยทั่วไปการบริการมักจะถูกผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน โดยลูกคาที่เปน 
ผูใชบริการมักจะตองมีสวนรวมในการผลิตบริการน้ันดวย 
 3. คุณภาพการบริการไมคงที่ / ไมมีมาตรฐานที่แนนอน (Variability / Heterogeneity) 
ยกตัวอยางเชน พนักงานที่ใหบริการ เวลาที่ใหบริการ สถานที่ที่ใหบริการ และวิธีการในการใหบริการ 
ในขณะที่สินคาจะมีมาตรฐานแนนอนในการผลิตสินคา ดังน้ันธุรกิจบริการจึงควรใหความสําคัญกับ 
บุคลากรที่ใหบริการเปนสําคัญ 
 4. การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) เน่ืองจากการใหบริการโดยทั่วไปไม 
สามารถที่จะผลิตและเก็บรักษาบริการไวไดเหมือนกับสินคาอื่น ๆ และดวยความตองการของลูกคาที่มี 
การเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา มีความไมแนนอน ความตองการข้ึนลงตามฤดูกาลและปจจัยอื่น ๆ 
ยกตัวอยางเชน ความตองการหองพักในโรงแรม หรือที่น่ังบนเครื่องบิน หากมีการเตรียมไวเพื่อรอลูกคา
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หากลูกคาไมมา หรือหารายอื่นทดแทนไมได จะทําใหบริษัทเสียโอกาสในการขายบริการ และ ตองเสีย
ตนทุนในการบริการสวนน้ัน ๆ ไปอยางหลีกเลี่ยงไมได 
 จากทฤษฎีดังกลาวขางตน สอดคลองกับงานวิจัยที่กําลังศึกษาอยูในดานการรับรูในคุณภาพ 
บริการของลูกคาที่มีตอการใชบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ โดยที่ลูกคาผูมาใชบริการจะไดรับคุณภาพ
การ ใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่ลูกคาไดคาดหวังไวกอนการมาใชบริการ ซึ่งหากไดรับรูคุณคา 
คุณภาพการใหบริการที่ดีแลวก็จะสงผลในทางที่ดีตอธนาคารน่ันเอง 
2.3 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรูบริการท่ีมีคุณคาของลูกคา (Perceived Value) 
 พีระพล รัตนะ (2541,หนา13) การรับรู (Perception) หมายถึง เปนกระบวนการซึ่งบุคคลได 
เลือกสรร รวบรวม และตีความหมายของขอมูล เพื่อสรางภาพที่มีความหมายและมีผลตอความรูสึก ใน
กลุมบุคคลสามารถตีความหมายไดแตกตางกันไป 
 การรับรู หมายถึง การตีความหมายจากการรับสัมผัส(Sensation) ในการรับรูน้ันเราไม เพียงแต
มองเห็น ไดยิน ไดกลิ่น แตเราตองรับรูไดวาวัตถุหรือสิ่งของน้ัน ๆ คือ อะไร มีรูปรางอยางไร ในแงของ
พฤติกรรมการรับรูเปนขบวนการที่เกิดแทรกอยูระหวางสิ่งเราและการตอบสนองตอสิ่งเรา ดังน้ี   
 
การรับรูคุณภาพบริการ 
 Antioned; & Van Raaij (1988, p.45) ไดกลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของ 
ลูกคาสินคาหรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังที่ต้ังไว การ
รับรูคุณภาพที่สูงตอสินคาหรือบริการลูกคาจะทาการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความ
คงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสี่ยงตํ่า และบริการจะมี คุณภาพ
เมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอบริการน้ัน 
 การรับรูคุณภาพบริการประกอบไดดวย 2 ลักษณะคือ ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลที่ไดรับ 
และลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของกระบวนการ โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณา
เกี่ยวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่จะทาใหลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการ
พื้นฐาน การรับรูคุณภาพที่ดีเกิดข้ึน เมื่อความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดรับจากประสบการณ
ที่ผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการหรือสินคาไมเปนจรงิ การรับรูถึงคุณภาพโดยรวมจะตํ่า 
แตถาความคาดหวังของลูกคาที่ต้ังไวตรงกับการรับรูจริง คุณภาพในสินคาหรือบริการน้ันจะสูง โดยที่
ความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาด การสื่อสารแบบปากตอปาก 
ภาพลักษณขององคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะเปนการพิจารณาจาก
ผูใชบริการจะทาอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรูจาก ประสบการณของลูกคาที่ผานมาเง่ือนไขการ
รับรูคุณภาพการบริการท่ีดีของลูกคํ้าไว 6 ประการดังน้ี 
 1. ความเปนมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีไดเมื่อผูให
บริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ  
 2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการพิจารณาเกี่ยวกับ 
ความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที  
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 3. การเขาถึงบริการงาย และมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการ ประกอบไปดวย 
สถานที่ ช่ัวโมงการทางาน ตัวพนักงาน และระบบการทางาน ไดถูกออกแบบใหงายตอการเขาถึง บริการ
รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา  
 4. ความไววางใจ และความซื่อสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเมื่อใดก็ตามที่มีการตกลงในการ
ใชบริการเกิดข้ึน สามารถที่จะไวใจผูใหบริการไดโดยพนักงานจะทาตามสัญญาที่ตกลงไวซึ้งถือวาเปนสิ่งที่
ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ  
 5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไปตามความ 
คาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที  
 6. ความมีช่ือเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเช่ือวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถเช่ือถือได
และเหมาะสมกับคุณคาของเงินที่จายไป  
 สรุปไดวาทฤษฎีดังกลาว เกี่ยวของกับงานวิจัยน้ี ในดานของการรับรูคุณภาพของการบริการที่ดี 
โดยที่หากผูใชบริการไดใชบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ  แลวก็จะใหผูใชบริการไดสัมผัสการใชบริการ
และเกิดการรับรูถึงคุณภาพบริการที่ดีหรือไมดีของระบบที่ผูใชบริการไดเลือกใชและทําใหผูใชบริการได
รูสึกสิ่งที่คาดหวังในการใชบริการน้ันตรงตามกับสิ่งที่ตนเองไดสัมผัสและรับรู คุณภาพที่ไดมาน้ันดีจริง
หรือไม ซึ่งจะสงผลไปยังความถึงพอใจที่จะใชบริการธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารไหนดีกวากนั 
 
2.4 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวของกับภาพลักษณการใหบริการ (Image) 
 ภาพลักษณ คือ องคประกอบระหวางขอเท็จจริง (Objective Fact) กับการประเมินสวนตัว 
(Personal judgment) ของคนใดคนหน่ึงกลายเปนความจริงแหงการรับรู (Perceptual) ของบุคคลไมใช 
ขอเท็จจริงที่ปราศจากอคติใด ๆ (Factual reality) (เสรี วงษมณฑา, 2541 อางถึงใน วิภาวี ทั่วจบ, 
2553,หนา 12) หรือ ภาพลักษณ คือ ความรูที่เรามีเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหน่ึงประกอบดวย ความรูเกี่ยวกับ 
ขอเท็จจริง (Objective Knowledge) และความรูเกี่ยวกับการประเมินคาของเราเอง (Subjective 
Knowledge) ทั้งน้ี Subjective Knowledge คือ ขอเท็จจริงและคุณคา (Fact+Value) โดยการสราง 
ภาพลักษณน้ันตองใหขอเท็จจริงและมาตรการในการประเมินคุณคา (ธนัญญา เชรษฐา, 2532 อางถึงใน 
วิภาวี ทั่วจบ, 2553,หนา 12) 
 สรุปไดวา ภาพลักษณ คือการที่บุคคลมีความรู การศึกษา หรือประสบการณที่แตกตางกัน 
เกี่ยวกับขอเท็จจริงของสิ่งใดสิ่งหน่ึง จะกอใหเกิดเปนความเช่ือ ความรูสึก หรือความประทับใจที่เกิดข้ึนใน 
จิตใจคนตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ความสําคัญของภาพลักษณสามารถแบงออกเปน 2 ประเด็นหลัก ๆ ตอไปน้ี 
(เสรี วงษมณฑา, 2541 อางถึงใน วิภาวี ทั่วจบ, 2553,หนา 13) 
 1. ดานจิตใจ (Psychological) ภาพลักษณเปนตัวกําหนดทิศทางพฤติกรรมของบุคคลที่มีตอสิ่ง 

ใดสิ่งหน่ึงรอบตัวบุคคลน้ัน ถาบุคคลน้ันมีภาพลักษณเชิงบวกตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงรอบตัว จะมีแนวโนมที่จะมี 

พฤติกรรมเชิงบวกออกมา แตหากเขามีภาพลักษณเชิงลบตอสิ่งเหลาน้ันก็มีแนวโนมจะแสดงพฤติกรรม 

เชิงลบออกมาเชนกัน และสิ่งสําคัญคือ ภาพลักษณน้ันกอใหเกิดอคติในการพิจารณาพฤติกรรมของสิ่งใด 

สิ่งหน่ึงที่เคยมีภาพลักษณมากอนหนาน้ีเพราะภาพลักษณเปนเรื่องที่ฝงใจยากจะแกไข ภาพลักษณเปนสิ่ง 
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ที่คอนขางถาวร หากไมมีขอมูลที่เดนชัด รุนแรง เขาไปมีผลกระทบตอภาพลักษณ ภาพลักษณก็ไม 

เปลี่ยนแปลง 

2. ดานธุรกิจ (Commercial) ในดานธุรกิจจะยึดถือภาพลักษณเปนคุณคาเพิ่ม (Value Added) 
ที่มีใหกับสินคาและบริษัท ซึ่งถือวาเปนประโยชนทางจิตวิทยา (Psychological Benefit) ที่มีอยูในตัว 
สินคา ที่เปนตัวที่ทําใหสินคาหลากหลายชนิดต้ังราคาไดสูงกวาคุณคาทางดานกายภาพและนับวันย่ิงมี 
ความสําคัญมากข้ึนเรื่อย ๆ ย่ิงสินคาหลากหลายย่ีหอมีความทัดเทียมดานกายภาพมากข้ึนเทาใด 
ภาพลักษณก็ย่ิงมีความสําคัญมากข้ึนเทาน้ัน จากความสําคัญน้ีเองจึงทําใหภาพลักษณกลายเปนศาสตร 
หน่ึงทางการประชาสัมพันธทางการตลาด (Public relations for marketing) 
 องคประกอบของภาพลักษณและการเกิดภาพลักษณ สามารถแยกไดเปน 4 สวน แตในความ 
เปนจริงองคประกอบทั้ง 4 สวนน้ีมีความเกี่ยวของสัมพันธกันอยางไมอาจแบงแยกได คือ (Boulding, K. 
E., 1975,p.91 อางใน วิภาวี ทั่วจบ, 2553,หนา13) 
 1. องคประกอบเชิงการรับรู (Perceptual Component) เปนสิ่งที่บุคคลไดจากการสังเกต 
โดยตรง แลวนําสิ่งน้ันไปสูการรับรู สิ่งที่ถูกรับรูน้ีอาจจะเปนบุคคล สถานที่ เหตุการณความคิดหรือสิ่งของ 
ตาง ๆ เราจะไดภาพของสิ่งแวดลอมตาง ๆ เหลาน้ีโดยผานการรับรูเปนเบื้องแรก  
 2. องคประกอบเชิงความรู (Cognitive Component) ไดแก สวนที่เปนความรูเกี่ยวกับลักษณะ 
ประเภท ความแตกตางของสิ่งตาง ๆ ที่ไดจากการสังเกตและรับรู  
 3. องคประกอบเชิงความรูสึก (Affective Component) ไดแก ความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่ง 
ตาง ๆ อาจเปนความรูสึกผูกพันยอมรับหรือไมยอมรับ ชอบหรือไมชอบ  
 4. องคประกอบเชิงการกระทํา (Conative Component) เปนความมุงหมายหรือเจตนาที่เปน 
แนวทางในการปฏิบัติตอบโตสิ่งเราน้ัน 
 ดังน้ัน ภาพลักษณที่ดีของธุรกิจจึงสัมพันธโดยตรงกับพฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งกวาผูบริโภค 
เปาหมาย (Target Consumer) แตละราย จะเปลี่ยนฐานะมาเปนลูกคา (Customer) น้ัน จะผานการ 
รับรู (Perception) จนเกิดความรู (Knowledge) และความรูสึก (Affection) ที่ดีตอผลิตภัณฑและ 
องคการธุรกิจ จนกระทั่งเกิดพฤติกรรมการซื้อ (Buying) มาบริโภคในที่สุด ภาพลักษณสามารถแบงได
ตามสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) รวมไปถึงดานการ บริการ และดานองคกร ไดดังน้ี 
 1. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานสินคาหรือบริการ เชน เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติมีคุณภาพดี
นาเช่ือถือ มีความทันสมัย มีเอกลักษณโดดเดน มีความกาวหนาทางเทคโนโลยี เปนตน  
 2. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานราคา โดยทั่วไป ผูบริโภคจะเริ่มตนจากจุดแรก คือคํานึงถึงราคา 
สินคา หรือคาบริการที่มีความเหมาะสมและยุติธรรม แตในภาวการณแขงขันที่รุนแรงสําหรับตลาดบริการ 
เปาหมายของภาพลักษณดานราคาอาจตองปรับตัว น่ันคือราคาที่ยอมเยาหรือฟรีคาธรรมเนียมเพื่อที่จะ
สามารถแขงขันทางดานภาพลักษณกับธนาคารตาง ๆ ได 
 3. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการสงเสริมการตลาด อาจจําแนกเปนสวนยอย ๆ คือ 
ภาพลักษณ ของกิจกรรมการสื่อสารการตลาด เชน สื่อโฆษณาและประชาสัมพันธที่ใชมีความทันสมัย มี
รสนิยมที่ดี นอกจากน้ี ในแงขาวสารก็ตองมีความเปนเอกภาพจริงใจไมโออวด และภาพลักษณของ
กิจกรรมสงเสริม การขาย ในแงรูปแบบและอรรถประโยชนตอผูบริโภค ทั้งน้ียังครอบคลุมไปถึงกิจกรรม
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และอุปกรณการ สงเสริมการขายวามีความทันสมัยและเหมาะสมกับสินคา สําหรับบริการเครื่องฝากเงิน
สดอัตโนมัติน้ัน การประชาสัมพันธที่ดีก็สามารถสรางภาพลักษณที่ดีใหกับผูใชบริการได 
 4. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการบริการ ประสิทธิภาพของการบริการเกิดข้ึนจาก 
องคประกอบสองสวนคือ พนักงานบริการและระบบบริการ ธุรกิจจึงตองพัฒนาทั้งระบบการบริการ 
เพื่อใหมีภาพของความทันสมัย กาวหนา รวดเร็ว และและถูกตองแมนยํา พรอม ๆ กับพนักงานบริการที่มี 
ความเช่ียวชาญ คลองแคลว สุภาพ มีบุคลิกภาพและอัธยาศัยไมตรีอันดี เพื่อใหบรรลุเปาหมายของการ 
สรางภาพลักษณดานบริการไดเต็มที่ สําหรับการใชบริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ ความรับผิดชอบการ
ดูแลเครื่องฝากเงินอัตโนมัติใหสามารถใชงานไดเปนปกติอยูเสมอ ถือเปนภาพลักษณที่ดีดานการบริการ  
 5. ภาพลักษณที่พึงประสงคดานองคการ ถือวาเปนเอกลักษณเฉพาะตัวหรืออัตลักษณ (Identity) 
ของแตละธุรกิจ โดยยึดแนวคิดในการเปน “องคการที่ดีของสังคม” (Good Corporate Citizen) เชน 
ภาพลักษณที่เกี่ยวของกับความรูความสามารถและคุณธรรมของเจาของธุรกิจและผูบริหาร ความมั่นคง 
กาวหนาของกิจการ ความทันสมัยและกาวหนาทางวิทยาการของธุรกิจ ความรู ความสามารถรวมถึง 
ประสิทธิภาพการทํางาน และมนุษยสัมพันธของพนักงาน ความมีจริยธรรมและรับผิดชอบตอสังคม การ 
ทําคุณประโยชนแกสังคม (เชน ในดานศิลปวัฒนธรรม การศึกษา เยาวชน สิ่งแวดลอม ฯลฯ) สําหรับ 
ธุรกิจผลิตภัณฑยาน้ันการสรางภาพลักษณใหกับองคการถือเปนการสรางภาพลักษณที่ดี เชนการไดรับ 
รางวัลตาง ๆ เปนตน 
 
2.5 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวของกับความพึงพอใจของลูกคา (Overall Customer Satisfaction)  
 ดิเรก ฤกษสาหราย (2528,หนา 7) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของบุคคล
ที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง เปนความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีตองานที่ทําของบุคคลที่มีตองานในทางบวก ความสุข
ของบุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลเปนที่พึงพอใจ ทําใหบุคคลเกิดความกระตือรือรน มี
ความสุข ความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหนวยงาน มีความภาคภูมิใจใน
ความสําเร็จของงานที่ทํา และสิ่งเหลาน้ีจะสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานสงผลตอ
ถึงความกาวหนาและความสําเร็จขององคการอีกดวย 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2546,หนา 775) ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ สวนพฤติกรรม
เกี่ยวกับความพึงพอใจ คือความพยายามที่ จะขจัดความตึงเครียด ความกระวนกระวาย หรือภาวะที่ไมได
ดุลยภาพภายในรางกายเมื่อสามารถขจัดสิ่ง ตาง ๆ เหลาน้ีไดแลว ยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนเอง
ตองการ  
 ความพึงพอใจจากลูกคา (Customer Satisfaction) เปนการตัดสินใจของลูกคาที่มีตอการ 
นําเสนอคุณคาทางการตลาดและทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อที่เกี่ยวของกับรูปแบบของการนําเสนอสินคา 
และเช่ือมโยงไปสูความคาดหวังของลูกคา ในลูกคาแตละรายอาจจะมีระดับความพึงพอใจทีแ่ตกตางกันไป 
หากรูปแบบของการนําเสนอสินคามีความคาดหวังตํ่า ลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจ แตหากเพิ่มความ 
คาดหวัง ลูกคาจะมีความพึงพอใจมากข้ึน อยางไรก็ตามความคาดหวังน้ันข้ึนอยูกับประสบการณการซื้อ 
ในอดีต ความคิดเห็นของเพื่อนและผูที่เกี่ยวของ รวมไปถึงขอมูลของนักการตลาดและคูแขงขัน นักการ 
ตลาดตองระวังเรื่องความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ (Kotler, P. and Armstrong, G., 1996 อางถึง 
ใน ภัณฑิรา สุขสมนิรันดร, 2558,หนา 16) 
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 ความพึงพอใจของผูบริโภคจะมีอิทธิพลตอทัศนคติและทัศนคติจะสงผลกระทบสูความต้ังใจซื้อซ้ํา 
(Repurchase Intention) ซึ่งถามีการเสริมแรงในดานใด ผูบริโภคก็จะมีแนวโนมการประพฤติไปตาม 
ทิศทางน้ัน (Oliver, R. L., 1980 อางถึงใน ภัณฑิรา สุขสมนิรันดร, 2558,หนา 12) 
 ตัวอยางความพึงพอใจของผูใชเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ สามารถฝากเงินสดไดถูกตอง ครบถวน 
รวดเร็ว และไมมีคาธรรมเนียมก็จะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
 
2.6 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวของกับการรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) 
 ขอรองเรียน หมายถึง สิ่งที่ลูกคาไมไดรับจากองคกรธุรกิจตามความตองการหรือความคาดหวัง
ชองลูกคา และทําใหเกิดความไมพึงพอใจและแจงใหผูเกี่ยวของไดทราบ  
 การรองเรียนของลูกคาเปนสิ่งที่ทําให ธุรกิจทราบถึงความไมพอใจของลูกคาในดานการตลาด
และการจัดการธุรกิจ และยังเปนตัวช้ีวัดสําคัญของ ความไมพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดี 
(Singh, J., 1991 อางถึงใน ภัณฑิรา สุขสมนิรันดร, 2558, หนา 19) การอธิบายสาเหตุขอรองเรียนของ
ลูกคา สามารถอธิบายไดดวยทฤษฎีคุณลักษณะ (Attribution Theory) ซึ่งเปนกรอบแนวคิดทางจิตวิทยา
โดย Heider, F. (1958, pp.100-101) เช่ือวาความตองการ พื้นฐานน้ันเปนคุณลักษณะของสาเหตุที่ทํา
ใหเกิดพฤติกรรม คุณลักษณะน้ีสามารถแบงได 2 กลุม คือ คุณลักษณะภายใน (Internal) หมายถึง สิ่งที่
เปนเรื่องเฉพาะตัว บุคลิกภาพ อารมณ ทัศนคติ รวมถึง ความพยายาม และคุณลักษณะภายนอก 
(External) หมายถึง แรงกระทําที่เกิดจากสิ่งรอบตัว สถานการณตาง ๆ ขอมูลขาวสาร รวมถึงสังคม  
 ตัวอยางการรองเรียนของผูใชบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติโดยปกติเมื่อเครื่องฝากเงินสด
อัตโนมัติไมสามารถใชงานไดเปนปกติ ผูใชบริการมักจะรองเรียนผาน Call Center ของธนาคาร สําหรับ
ชองทางอื่นที่ผูใชบริการมักรองเรียน เชน การบอกตอไปยังคนรูจัก หรือการลงขอมูลในชองทางการ
สื่อสารออนไลน เปนตน 
 
2.7 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวของกับความภักดี (Customer Loyalty) 
 ความภักดี คือ พันธะกิจที่ลึกซึ้งในการหวนมาซื้อสินคาหรือมีการใหการสงเสริมยืนยาวในตัว
สินคาและในสวนของบริการที่ช่ืนชอบ โดยไมสนใจตออิทธิพลทางสถานการณรวมถึงความพยายาม
สามารถของทางการตลาดซึ่งมีแนวโนมที่ทําใหเกิดการแปรเปลี่ยนพฤติกรรม (ภาณุ ลิมมานนท,2548,
หนา 17)  
 ความภักดีตอตราสินคาเปนคุณคาข้ันสูงสุดตามแนวคิดของ Brand Dynamic Pyramid 
(Salinas, 2009,p.1031) ที่กลาวถึงการสรางความสัมพันธระหวางตราสินคา และผูบริโภคใหมีความรูสึก
จงรักภักดีตอตราสินคาเอ็นโซโก เพราะเปนผลเน่ืองมาจากการับรูคุณภาพของเอ็นโซโกและความแตกตาง
ที่นําเสนอขอเสนอพิเศษที่มีคุณภาพและปริมาณมากกวาคูแขงทําใหผูบริโภคเลือกใชบริการเอ็นโซโกเปน
ประจําจนเกิดเปนความผูกพันและกลายเปนความภักดีตอตราสินคาเอ็นโซโกไดเปนอยางดีโดย 
Aaker(1991,p.15) กลาวสนับสนุนแนวคิดความภักดีตอตราสินคาวา การวัดพฤติกรรมความภักดีตอตรา
สินคาของผูบริโภคสามารถวัดไดจากรูปแบบการซื้อสินคาและอัตราการซื้อซ้ําซึ้งผูใหสัมภาษณสวนมาก
กลาววานิยมซื้อขอเสนอพิเศษของเอ็นโซโกซ้ํามากกวาการเปรียบเทียบซื้อขอเสนอพิเศษของคูแขง 
นอกจากน้ีจากการวิจัยยังพบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจกับขอเสนอพิเศษของเอ็นโซโกมากและยังชช่ืน
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ชอบตราสินคาเอ็นโซโกเชนกัน สอดคลองกับที่ Aaker (1991,p.15) กลาววา ความภักดีตอตราสินคาเกิด
จากความพึงพอใจและความรูสึกช่ืนชอบในตราสินคา 
 ความภักดีตอการบริการ (Service Loyalty) คือ ความเต็มใจของลูกคาที่จะยังคง ใชบริการ จาก
ผูใหบริการหรือบริษัทเดิม หรือพฤติกรรมการซื้อซ้ํา และเปนตัวเลือกแรกในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 
แมวาในสถานการณน้ันอาจจะมีตัวเลือกมาก หรือเมื่อตองทําการเลือกก็จะเลือกแตผูใหบริการน้ันเพียง
รายเดียวเทาน้ัน ซึ่งผลที่เกิดจากความภักดีน้ัน เปนสิ่งที่เกิดจากทัศนคติ และพฤติกรรมที่เปนบวกตอผู
ใหบริการ และเปนสิ่งที่ชวยไมใหเกิดการเปลี่ยนพฤติกรรมไปใชการบริการของผูใหบริการรายอื่น 
(Caruana, 1999, p.17) 
 Pong & Yee, 2001 (อางถึงใน ผุดผอง ตรีบุบผา, 2547, หนา 47) กลาววา ความภักดีตอการ
บริการน้ัน เปนสิ่งที่เกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทัศนคติ และความรู จึงสรุปปจจัยที่ใชในการวัดความภักดีตอ
การบริการได ดังน้ี 

- พฤติกรรมการซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Behavior) เปนการแสดงถึงความผูกพันที่ลูกคา 
มีตอผูใหบริการ 

- คําบอกเลา (Words of Mouth) เปนผลของการวัดความภักดีที่ดีและมีประสิทธิภาพการบอก
เลาน้ัน รวมถึงการแนะนําผูอื่นดวย และคนที่มีความภักดีก็มักจะมอบผลในทางบวกกลับสูผูใหบริการ 

- ชวงเวลาที่ผูบริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เปนการวัดการเขารับบริการวามีความ
ตอเน่ืองหรือไม หรือรับบริการเดือนละกี่ครั้ง ซึ่งสามารถสะทอนสถานการณ การบริโภควาจะเปนความ
ภักดีในระยะยาวหรือไม 

- ความไมหว่ันไหวตอราคาที่เปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือการที่ราคาสูงข้ึนผูบริโภคมี
ความภักดีก็ยังเลือกการบริการของเราอยู ทําใหเห็นวาราคาไมไดสงผลตอการเลือกการบริการของ
ผูบริโภค 

- ความต้ังใจซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Intention) เปนการเลือกซื้อในบริการเดิมเปนประจํา 
- ความชอบมากกวา (Preference) ผูบริโภคมีความภักดีที่แทจริงจะแสดงความชอบมากกวา

ออกมาเห็นไดชัด 
- การลดตัวเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบริโภคที่มีความภักดีจะมีการหาขอมูล 

เพื่อนการตัดสินใจนอยลง 
- การเปนอันดับแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการน้ันจะเปนตัวเลือกแรกเสมอหากผูบริโภค

มีความภักดี 
 ตัวอยางภักดีของผูใชเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติของธนาคาร เชนผูใชบริการยังคงเลือกใชบริการ
จากเครื่องฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารเดียวตลอด หรือเมื่อมีคนสนใจที่จะใชเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติก็
จะแนะนําใหคนรูจักใชเชนเดียวกัน หรืออาจมีการบอกตอผูอื่นโดยรูปแบบชองทางออนไลน เปนตน 
 
2.8 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

สัญชาย นัดกลิ่น (2552) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชตู เอทีเอ็ม
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใชปรับปรุงการบริการ
ของตูเอทีเอ็มของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน ผลการศึกษาพบวาปจจัยความพึง



12 
 

พอใจของมาใชบริการน้ันในดานของการบริการและผลิตภัณฑ ดานความปลอดภัย ดานชองทางการ
ใหบริการ และดานการสงเสริมการขาย มีผลทําใหผูมาใชบริการน้ันรูสึกพอใจในเชิงบวก ในดานที่มีผล
มากที่สุดก็คือดานชองทางการใหบริการ ดังน้ันธนาคารควรสนับสนุน โดยมุงเนนไปที่ชองทางการ
ใหบริการเพื่อผลประโยชนของธนาคารเอง 

ณัฐพล ชวนสมสุข (2553) ศึกษาเรื่องภาพลักษณของธุรกิจธนาคารที่มีผลตอการรับรูคุณภาพ
บริการของลูกคาธนาคาร จากผลการวิจัยพบวา โดยรวมแลวภาพลักษณของธุรกิจธนาคารมีความสัมพันธ
กับการรับรูคุณภาพบริการของทางกลุมลูกคาที่อยูในระดับคอนขางสูงและภาพลักษณของธุรกิจธนาคาร 
มีความสัมพันธเชิงเสนตรงตอการรับรูคุณภาพบริการของกลุมลูกคาที่ใชบริการธนาคาร อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติระดับ 0.05 ซึ่งจะสงผลในทางบวก ซึ่งภาพลักษณของธุรกิจธนาคารโดยรวม สามารถอธิบายถึง
การรับรูคุณภาพการบริการของกลุมลูกคาธนาคารไดถึงรอยละ72.1 นอกจากน้ี ภาพลักษณของธุรกิจ
ธนาคารที่นํามาคัดเลือกและวิเคราะหเขาสมการมีดวยกัน 4 ดานคือ ดานการติดตอลูกคา ดานการ
ขับเคลื่อนทางสังคม ดานราคา และดานตําแหนงในตลาด มีความสัมพันธในเชิงเสนตรงตอการรับรู
คุณภาพบริการของกลุมลูกคาธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยภาพลักษณของธุรกิจ
ธนาคารดานการขับเคลื่อนทางสังคมมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของกลุมลูกคาของธนาคารมาก
ที่สุด เพราะวาคาเบตา มีผลรวมสูงกวาดานอื่น ๆ  
 วรวุฒิ มีชัย (2555) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยทางประชากรศาสตรและ
ปจจัยในการตัดสินใจที่มีผลตอสวนประสมทางการตลาด ผลการนศึกษาพบวา ปจจัยในการตัดสินใจทํา
ใหสวนประสมการตลาดทั้ง 7 ดานมีผลตอการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่อยูใน
ระดับมาก โดยความจําเปนและความตองการใชบริการมีผลตอสวนประสมทางการตลาดในดานการจัด
จําหนายและบริการ แรงจูงใจมีผลในดานผลิตภัณฑ และการเรียนในการใชมีผลในดานกระบวนการ 
 
2.9 กรอบแนวคิด 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคาร

ออมสิน และธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย จาก 

กรอบแนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) (Fornell, C., Johnson, M.D., 

Anderson, E.W., Cha, J., and Everitt Bryant, B., 1996, pp. 7 - 18) อธิบายวา ความคาดหวังของ 

ลูกคา (Customer Expectations) จะเปนปจจัยที่กําหนด มุมมองตอคุณภาพของบริการของลูกคา 

(Perceived Quality) และทั้งสองปจจัยจะสงผลตอไปยัง มุมมองคุณคาของบริการของลูกคา 

(Perceived Value) โดยที่ปจจัยทั้งสามจะสงผลตอเน่ืองไปยัง ความพึงพอใจโดยรวมของบริการของ

ลูกคา (Customer Satisfaction) ที่จะสามารถจัดทําตอเปนดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction Index) ซึ่งหากลูกคาพอใจก็จะสงผลใหเกิดความภักดีตอบริการจากลูกคา (Customer 

Loyalty) แตหาก ลูกคาไมพึงพอใจก็จะทําการรองเรียน (Customer Complaint) ซึ่งจะสงผลในเชิงลบ

ตอความภักดีตอบริการจากลูกคา (Customer Loyalty) ดวยเชนกัน โดยผูวิจัยไดเพิ่มมุมมองภาพลักษณ 

(Image) เขาไป เพิ่มในแนวคิดการสรางดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคาของสหรัฐอเมริกา (ACSI) โดย
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มุมมองภาพลักษณ ที่ดีจะสงผลตอมุมมองตอคุณภาพของบริการของลูกคา (Perceived Quality) และ

มุมมองคุณคาของบริการของลูกคา (Perceived Value) จากแนวคิดที่วาภาพลักษณที่ดีของธุรกิจสัมพันธ

โดยตรงกับ พฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งกวาผูบริโภคเปาหมาย (Target Consumer) แตละราย จะเปลี่ยน

ฐานะมาเปน ลูกคา (Customer) ผานการรับรู (Perception) จนเกิดความรู (Knowledge) และ

ความรูสึก (Affection) ที่ดีตอผลิตภัณฑและองคการธุรกิจ จนกระทั่งเกิดพฤติกรรมเลือกใช (Choosing) 

บริการในที่สุด ความสมัพันธดังกลาว แสดงดังภาพที่ 2.1 

 

 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดการวิจัย America Customer Satisfaction Index : ACSI  

ที่มา:Farmell, John, Anderson, Cha and Bryant .(1996). pp.7-18. 

2.10 สมมติฐานในการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความภักดีของการใชบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ : กรณี 
เปรียบเทียบ ธนาคารออมสิน (ADM) กับ ธนาคารทหารไทย (ADM) ผูศึกษาไดกําหนดสมมติฐานการวิจัย
ไว ดังน้ี   
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 2.10.1 สมมติฐานท่ี 1 ความคาดหวัง (Customer Expectations) การใชบริการเครื่องฝากเงิน
สดอัตโนมัติ ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality)   

 2.10.2 สมมติฐานท่ี 2 ความคาดหวัง (Customer Expectations) การใชบริการเครื่องฝากเงิน
สดอัตโนมัติ ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา 
(Perceived Value)    

 2.10.3 สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวัง (Customer Expectations) การใชบริการเครื่องฝากเงิน
สดอัตโนมัติ ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางบวกตอความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction)   

 2.10.4 สมมติฐานท่ี 4 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) การใชบริการเครื่องฝากเงินสด
อัตโนมัติ ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา 
(Perceived Value)   

 2.10.5 สมมติฐานท่ี 5 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) การใชบริการเครื่องฝากเงินสด
อัตโนมัติ ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางบวกตอความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction)   
 2.10.6 สมมติฐานท่ี 6 มุมมองคุณคา (Perceived Value) การใชบริการเครื่องฝากเงินสด
อัตโนมัติ ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางบวกตอความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction)   
 2.10.7 สมมติฐานท่ี 7 ภาพลักษณ (Image) การใชบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ ธนาคาร
ออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived 
Quality)   
 2.10.8 สมมติฐานท่ี 8 ภาพลักษณ (Image) การใชบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ ธนาคาร
ออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived Value)    
 2.10.9 สมมติฐานท่ี 9 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การใชบริการเครื่องฝากเงิน
สดอัตโนมัติ ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางลบตอการรองเรียน 
(Customer Complaints)    
 2.10.10 สมมติฐานท่ี 10 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การใชบริการเครื่องฝาก
เงินสดอัตโนมัติ ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางบวกตอความภักดี 
(Customer Loyalty)    
 2.10.11 สมมติฐานท่ี 11 การรองเรียน (Customer Complaints) การใชบริการเครื่องฝากเงิน
สดอัตโนมัติ ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางลบตอความภักดี 
(Customer Loyalty) 
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 2.10.12 สมมติฐานท่ี 12 ความภักดี (Customer Loyalty) การใชบริการเครื่องฝากเงินสด

อัตโนมัติ ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) มีผลในทางบวกตอภาพลักษณ 

(Image) 



บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม วัตถุประสงค ดังน้ี 
(1)เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคาร
ออมสิน และธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม (2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใช 
บริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ เปรียบเทียบกันระหวาง ธนาคารออมสิน กับ ธนาคารทหารไทย ใน
จังหวัดสมุทรสงคราม (3) เพื่อสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการเครื่องฝากเงินสด
อัตโนมัติ เปรียบเทียบ ธนาคารออมสิน กับ ธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม งานวิจัยน้ีเริ่ม
จากข้ันตอนการศึกษาและเก็บ รวบรวมขอมูลโดยวิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือบทความทาง
วิชาการจากฐานขอมูล คนควาจาก เอกสาร เก็บรวบรวมขอมูลจากบทความงานวิจัยตลอดจนขอมูล
จากเว็บไซดทั้งภาษาไทยและ ภาษาอังกฤษที่เกี่ยวของเพื่อใหไดมิติความพึงพอใจ ดานความคาดหวัง
ของลูกคา (Customer Expectations) มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของลูกคา 
(Perceived Quality) มุมมอง คุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Value) ความพึง
พอใจโดยรวมของสินคาและ บริการของลูกคา (Overall Customer Satisfaction) การแนะนํา 
(Customer Voice) และความ ภักดีตอสินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty) และนํา
ขอมูลที่ไดจากการทบทวน วรรณกรรมมาสรางเปนเครื่องมือในลักษณะแบบสอบถามออนไลน  เพื่อ
ใชในการเก็บขอมูลของการ วิจัยเชิงปริมาณ โดยนําเสนอวิธีการวิจัยตามลําดับดังน้ี 
  
 3.1 วิธีดําเนินงานวิจัย 
 3.2 ประชากรทางการวิจัย 
 3.3 การวิเคราะหปจจัย 
 
3.1 วิธีการดําเนินงานวิจัย 
 ผูวิจัยไดประยุกตใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดย 
ใชการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามออนไลน เพื่อวิเคราะหปจจัยจากองคประกอบทั้ง 7 องคประกอบ 
ไดแก 1) ดานความคาดหวังของผูใชบริการ (Customer Expectations)   2) การรับรูคุณภาพของ
สินคา และการใหบริการ (Perceived Quality)   3) การรับรูบริการที่มีคุณภาพของผูใชบริการ 
(Perceived Value) 4) ดานภาพลักษณของการใหบริการ (Image) 5) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
(Overall Customer Satisfaction) 6) การรองเรียนของผูใชบริการ (Customer Complaints) 
และ 7) ความภักดี (Customer Loyalty) ตามองคประกอบของดัชนีประเมินความพึงพอใจของ
สหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction Index: ACSI) โดยกําหนดเปนขอคําถามเพื่อ  
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เปนตัวแปรในการ วิเคราะหขอมูลจํานวน 19 คําถาม  และมีข้ันตอนในการสรางเครื่องมือทางการวิจัย 
ดังน้ี 
 1) ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของไดแก แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังใน 
คุณภาพบริการของลูกคา แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ แนวความคิดทฤษฎี 
เกี่ยวกับการรับรูบริการที่มีคุณภาพของลูกคา แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
และแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี    
 2) นําผลการทบทวนวรรณกรรมมาทําการสรางแบบสอบถาม   
 3) สรางแบบสอบถามโดยแบงเปน 4 ตอนไดแก 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพ ระดับการศึกษา  
อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 ตอนท่ี 2 ขอมูลการใชบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคารออมสิน (ADM) และ 
ธนาคาร ทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นตอบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคารออมสิน (ADM) และ 
ธนาคาร ทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงครามโดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนคือ 1 – 5 คะแนน 
ดังน้ี 
  5 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญมากที่สุด  
  4 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญมาก  
  3 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญปานกลาง  
  2 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญนอย  
  1 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญนอยที่สุด 
 
 ซึ่งขอคําถามในแบบสอบถามทั้งสองสวน ประกอบดวย สวนที่หน่ึงเปนการสะทอนขอมูลสวน 
บุคคลของผูตอบแบบสอบถาม และสวนที่สองเปนมาตรวัด Likert Scale เพื่อวัดความคาดหวังของ 
ผูใชบริการ  มุมมองตอคุณภาพของบริการ ของความพึงพอใจที่มีตอบริการที่ไดรับ การแนะนํา และ 
ความภักดีของผูบริโภค  ตามกรอบแนวคิดของแบบจําลองของงานวิจัย ซึ่งมาตรวัดดังกลาวไดผาน การ
ทดสอบความเช่ือถือได โดยการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) ดวยวิธีการวิเคราะหปจจัย หลัก 
(Principal Component Analysis: PCA) และการวิเคราะห Cronbach Alpha และทําการ ทดสอบ
เปรียบเทียบปจจัยตาง ๆ จําแนกตามลักษณะทางประชากรของผูบริโภคและพฤติกรรมการ บริโภค 
ดําเนินการทดสอบดวยวิธี Independent Sample t-test สําหรับการทดสอบความสัมพันธ ระหวางตัว
แปร 2 กลุม และ One Way ANOVA สําหรับการทดสอบมากกวา 2 กลุม และการ ทดสอบสมมติฐาน
ของงานวิจัย ดําเนินการทดสอบดวยการหาคาสถิติสหสัมพันธ (Pearson Correlation) 
 ตอนท่ี 4 ขอมูลขอเสนอแนะความพึงพอใจการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคาร ทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม 
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3.2  ประชากรทางการวิจัย  
 ประชากรที่ใชในการศึกษาไดแก ผูใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคารออมสิน 

(ADM) และ ธนาคาร ทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ 

เครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคาร ทหารไทย (ADM) ในจังหวัด

สมุทรสงคราม ซึ่งไมทราบจํานวน ประชากรที่แนนอน ดังน้ันผูวิจัยจึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยางไดขนาด

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย จํานวน 400 คน โดยแสดงรายละเอียดไดดังน้ี 

ตารางท่ี 3.1 ประชากรในการวิจัย 
ธนาคาร ธนาคารออมสิน 

(ADM) 
ธนาคารทหารไทย 

 (ADM) ความถ่ีในการใชบริการ 
นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน 65 49 
 32.02% 24.14% 
1-2 ครั้ง/เดือน 58 59 
 28.57% 20.06% 
มากกวา 3 ครั้ง/เดือน 63 94 
 39.41% 46.31% 

รวม 

203 202 
100.00% 100.0% 

405 
100.00% 

  
ผูวิจัยไดดําเนินการสงแบบสอบถามออนไลนทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส และโซเชียลมีเดีย ตาง ๆ โดย
ไดรับขอมูลการกรอกแบบสอบถามออนไลนจํานวน 405  คนจากจํานวนที่สงแบบสอบถาม ออนไลน
ทั้งสิ้น 405 คน   
 
3.3   การวิเคราะหปจจัย  
 ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลตัวแปรที่สํารวจได จากองคประกอบของปจจัยที่มีผลตอความพึง 
พอใจของการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคาร ทหาร
ไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงครามตามแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index 
(ACSI) จํานวน 7 องคประกอบ  จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 19 ตัวแปร  
 โดยทําการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient)  พบวา
ตัวแปรขององคประกอบที่ 1-7 มีคาสัมประสิทธ์ิที่ 0.8691, 0.8765, 0.8799, 0.8841, 0.8626, 0.9798 

และ 0.7540 ตามลําดับ  ซึ่งคาสัมประสิทธ์ิที่เหมาะสมตองไมตํ่ากวา 0.70 ตามคําแนะนําของ (Hair,et 
al., 2006) จึงยืนยันไดวาตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามเช่ือถือได นอกจากน้ีนํ้าหนักของ ปจจัย (Factor 
Loading) ที่แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรเดิมกับแตละปจจัยที่พิจารณาพบวา   
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 องคประกอบที่ 1 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.7871 - 0.8851  องคประกอบที่ 2 มีคาสัมประ
สิทธิระหวาง 0.8093 - 0.8874  องคประกอบที่ 3 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.8077 - 0.8806  
องคประกอบที่ 4 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.7974 - 0.9001 องคประกอบที่ 5 มีคาสัมประสิทธิ ระหวาง 
0.7878 - 0.8824  องคประกอบที่ 6 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.9816 - 0.9838 องคประกอบที่ 7 มี
คาสัมประสิทธิเทากัน 0.8960 
 แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบทั้ง 7 น้ี สามารถนํามาใชไดและวัด คาตัว

แปรในแตละดานไดในระดับที่ดี โดยเมื่อพิจารณาดวยนํ้าหนักของปจจัย (Factor Loading) ที่ สะทอน

จากคาของตัวแปรในดานตาง ๆ มีคาสัมประสิทธ์ิของทุกองคประกอบมากกวา 0.7 ซึ่งถือวา ตัวแปรมี

ความสัมพันธกันมากจึงรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได 

เมื่อวิเคราะหโดยใชคาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด (Percent Variance) 
พบวาคาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของมีคามากกวา 0.7 ซึ่งแสดงใหเห็นวา ความ แปรปรวนของขอ
คําถามในปจจัยดังกลาวไดถูกนํามาใชมากกวารอยละ 70 เพื่อสรางปจจัยน้ัน เปนการ สะทอนวาความ
แปรปรวนของตัวแปรในแตละปจจัยถูกนํามาใชในระดับที่มากพอ และเมื่อวิเคราะห ความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามจากคาสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha Coefficientเพื่อทดสอบ ความเช่ือถือไดจากการ
สอดคลองกันของตัวแปรจากคําตอบในแบบสอบถาม (Consistency Reliability) พบวาคา Cronbach's 
Alpha มีคามากกวา 0.7 จึงสามารถกลาวไดวาตัวแปรที่วัดจาก แบบสอบถามมีความสอดคลองของกับ
การตอบคําถามในระดับที่เช่ือถือได  
ตารางท่ี 3.2 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเช่ือถือได (Reliability) ของ

แบบสอบถามธนาคารออมสิน (ADM) และธนาคารทหารไทย (ADM) 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) 
 

0.7187 0.8691 

รอรับบริการไมนาน 0.8492 
  

บริการรวดเร็ว 0.7871 
  

ความถูกตองแมนยํา 0.8666 
  

ความปลอดภัย 0.8851   

มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 
 

0.7304 0.8765 

ใหบริการสะดวกรวดเร็ว 0.8611 
  

มีระบบที่ปลอดภัย 0.8093 
  

ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง 0.8588 
  

ใหบริการตลอด 24 ชม. 0.8874 
  

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) 
 

0.7363 0.8799 

คุณภาพบริการที่ไดรับมีความคุมคา 0.8635 
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ) 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา 0.8077 
  

ความถูกตองของบริการมีความคุมคา 0.8784 
  

ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมีความคุมคา 0.8806 
  

มุมมองภาพลักษณ (Perceived Image)  0.7439 0.8841 

มีระบบที่ถูกตอง 0.8651   

มีความเช่ือถือได 0.7974   

มีระบบที่ปลอดภัย 0.8837   

ไดมาตรฐานทัดเทียมสากล 0.9001   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction) 
 

0.7102 0.8626 

ความสะดวกของบริการ 0.8642 
  

ความรวดเร็วของบริการ 0.7878 
  

ความถูกตองแมนยํา 0.8824 
  

ความปลอดภัยของระบบ 0.8336   

การรองเรียน (Customer Complaints) 
 

0.9614 0.9798 

รองเรียนกับผูบริหารธนาคาร 0.9816 
  

บอกปญหาตอใหคนรูจัก 0.9761 
  

เผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน 0.9837 
  

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 
 

0.8029 0.7540 

ครั้งตอไปคุณจะใชบริการซ้ํา 0.8961 
  

คุณจะแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ 0.8961 
  

 

ผลการวิเคราะหขอมูลตัวแปรที่สํารวจได  (Factor Analysis) ของแบบสอบถามธนาคารออม 
สิน (ADM) และ ธนาคารทหารไทย (ADM) รวมกัน พบวา ตัวแปรขององคประกอบที่ 1 - 7 มีคา 
สัมประสิทธ์ิที่ 0.8691, 0.8765, 0.8799, 0.8841, 0.8626, 0.9798 และ 0.7540 ตามลําดับ ถือวา 
แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือในระดับดีมากเน่ืองจากคาสมัประสิทธ์ิที่เหมาะสมตองไมตํ่ากวา 0.70 ตาม
คําแนะนําของ (Hair,et al., 2006) จึงยืนยันไดวาตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามเช่ือถือได นอกจากน้ี
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นํ้าหนักของปจจัย (Factor Loading) ที่แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรเดิมกับแตละ ปจจัยที่พิจารณา
จากผลการวิเคราะหขอมูลรวมทั้ง 2 ธนาคาร ตามตารางที่ 3.2  พบวา   
 องคประกอบที่ 1 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.7871 - 0.8851 ในองคประกอบความคาดหวัง 
ของผูตอบแบบสอบถาม  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอความปลอดภัยเปนอันดับแรก 
 องคประกอบที่ 2 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.8093 - 0.8874  ในองคประกอบมุมมองตอ 
คุณภาพบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในประเด็นใหบริการสะดวกรวดเร็วเปนอันดับแรก  
 องคประกอบที่ 3 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.8077 - 0.8806 ในองคประกอบมุมมองตอ คุณคา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอคุณภาพบริการที่ไดรับมีความคุมคาเปนอันดับแรก  
 องคประกอบที่ 4 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.7974 - 0.9001 ในองคประกอบภาพลักษณ ตอ
บริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอมีความเช่ือถือไดเปนอันดับแรก  
 องคประกอบที่ 5 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.7878 - 0.8824 ในองคประกอบความพึงพอใจ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอความรวดเร็วของบริการเปนอันดับแรก 
 องคประกอบที่ 6 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.9816 - 0.9838 ในองคประกอบการรองเรียนของ
ผูตอบ แบบสอบถาม ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในเรื่องเผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลนเปน
อันดับแรก   
 องคประกอบที่ 7 มีคาสัมประสิทธิเทากันที่ 0.8960 ในองคประกอบความภักดีของผูตอบ 

แบบสอบถาม ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในเรื่องครั้งตอไปคุณจะใชบริการซ้ํา และ จะแนะนําให

ผูอื่นมาใชบริการ  เทากัน แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบทั้ง 7 น้ี สามารถ

นํามาใชไดและวัด คาตัวแปรในแตละดานไดในระดับที่ดีมาก โดยเมื่อพิจารณาดวยนํ้าหนักของปจจัย 

(Factor Loading) ที่สะทอนจากคาของตัวแปรในดานตาง ๆ มีคาสัมประสิทธ์ิของทุกองคประกอบ

มากกวา 0.7 ซึ่งถือวา ตัวแปรมีความสัมพันธกันมากจึงรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได  เมื่อ

วิเคราะหโดยใชคาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด (Percent Variance) พบวา คา

สัดสวนของความแปรปรวนรวมของมีคามากกวา 0.7 ซึ่งแสดงใหเห็นวา ความ แปรปรวนของขอคําถาม

ในปจจัยดังกลาวไดถูกนํามาใชมากกวารอยละ 70 เพื่อสรางปจจัยน้ัน เปนการ สะทอนวาความแปรปรวน

ของตัวแปรในแตละปจจัยถูกนํามาใชในระดับที่มากพอ และเมื่อวิเคราะหความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม

จากคาสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha Coefficient เพื่อทดสอบความเช่ือถือไดจากการสอดคลองกัน

ของตัวแปรจากคําตอบในแบบสอบถาม (Consistency Reliability) พบวาคา Cronbach's Alpha มีคา

มากกวา 0.7 จึงสามารถกลาวไดวาตัว แปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคลองของกับการตอบ

คําถามในระดับที่เช่ือถือได ดังตารางที่ 3.2 



บทที ่4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
 การวิจัย เรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสิน (ADM) และธนาคารทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม” มีวัตถุประสงค ดังน้ี 

1) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสิน และธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม 

2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ เปรียบเทียบกัน
ระหวางธนาคารออมสิน และ ธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม และสรางดัชนีเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจในการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติเปรียบเทียบธนาคารออมสินและธนาคาร
ทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม 
 ผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือที่ใชในการศึกษา โดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งตัวแปรที่ใชใน
การศึกษาไดแก 1) ความคาดหวังของผูใชบริการ (Customer Expectation) 2) ดานคุณภาพของสินคา
และบริการของผูใชบริการ (Perceived Quality) 3) ดานคุณคาของสินคาและบริการของผูใชบริการ 
(Perceived value) 4) ภาพลักษณการใหบริการที่ใหบริการ (Image) 5) ความพึงพอใจโดยรวมของการ
ใชสินคาและบริการที่ผูใชบริการไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 6) การรองเรียน (Customer 
Complaints) และ 7) ความภักดีตอสินคาและบริการของธนาคาร (Customer Loyalty) ตามอง
ประกอบของดัชนีแบบประเมินความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction 
Index: ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha&Bryant (1996, pp. 7-18) โดยผูวิจัยไดนําเสนอ
ผลการศึกษาวิจัยตามลําดับ ดังน้ี 
 4.1 การแจงแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม 
 4.2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 
 4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม 
 ผูวิจัยไดวิเคราะหการแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม จากองคประกอบของความ
นาเช่ือถือของผูใชบริการเครื่องรับรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสิน (ADM) และธนาคารทหารไทย 
(ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม ตามองคประกอบของ ของ Fornell, John, Anderson, Cha&Bryant 
(1996, pp. 7-18) จํานวน 7 องคประกอบ จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 25 ขอ 
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ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามธนาคารออมสิน และ ธนาคารทหารไทย 
Items 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer 
Expectation) 

      

รอรับบริการไมนาน 0 3 46 105 251 4.4914 

 0.00% 0.74% 11.36% 25.93% 61.98% 
บริการรวดเร็ว 0 3 43 170 189 4.3457 

 0.00% 0.74% 10.62% 41.98% 46.67% 
ความถูกตองแมนยํา 0 3 48 149 205 4.3728 

 0.00% 0.74% 11.85% 36.79% 50.62% 
ความปลอดภัย 0 2 46 130 227 4.4370 

 0.00% 0.49% 11.36% 32.10% 56.05%  
มุมมองตอคุณภาพบริการ 
(Perceived Quality) 

      

ใหบริการสะดวกรวดเร็ว 0 2 46 114 243 4.4765 

 0.00% 0.49% 11.36% 28.15% 60.00% 
มีระบบที่ปลอดภัย 0 2 46 154 203 4.3778 

 0.00% 0.49% 11.36% 38.02% 50.12% 
ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง 0 4 37 153 211 4.4099 

 0.00% 0.99% 9.14% 37.78% 52.10% 
มีบริการตลอด 24 ชม. 0 4 37 124 240 4.4815 

 0.00% 0.99% 9.14% 30.62% 59.26%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived 
Value) 

      

คุณภาพบริการที่ไดรับมีความคุมคา 0 4 54 109 238 4.4346 

 0.00% 0.99% 13.33% 26.91% 58.77% 
ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมี
ความคุมคา 

0 4 46 152 203 
4.3679 

 0.00% 0.99% 11.36% 37.53% 50.12% 
ความถูกตองของบริการมีความคุมคา 0 3 41 140 221 4.4296 

 0.00% 0.74% 10.12% 34.57% 54.57% 
ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมี
ความคุมคา 

0 4 49 134 218 4.3975 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

Items 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
มุมมองภาพลักษณ (Perceived 
Image) 

      

มีระบบที่ถูกตอง 0 2 55 119 229 4.4198 

 0.00% 0.49% 13.58% 29.38% 56.54% 
มีความเชื่อถือได 0 2 43 156 204 4.3877 

 0.00% 0.49% 10.62% 38.52% 50.37% 
มีระบบที่ปลอดภัย 0 1 54 145 205 4.3679 

 0.00% 0.25% 13.33% 35.80% 50.62% 
ไดมาตรฐานทัดเทียมสากล 0 2 39 153 211 4.4148 

 0.00% 0.49% 9.63% 37.78% 52.10%  
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer 
Satisfaction) 

      

ความสะดวกของบริการ 0 3 64 132 206 4.3358 

 0.00% 0.74% 15.80% 32.59% 50.86% 
ความรวดเร็วของบริการ 0 7 61 152 185 4.2716 

 0.00% 1.73% 15.06% 37.53% 45.68% 
ความถูกตองแมนยํา 1 1 60 156 187 4.3012 

 0.25% 0.25% 14.81% 38.52% 46.17% 
ความปลอดภัยของระบบ 0 2 52 137 214 4.3901 

 0.00% 0.49% 12.84% 33.83% 52.84%  
การรองเรียน (Customer 
Complaints) 

      

รองเรียนกับผูบริหารธนาคาร 276 34 7 56 32 1.8494 

 68.15% 8.40% 1.73% 13.83% 7.90% 
บอกปญหาตอใหคนรูจัก 266 41 22 34 42 1.8765 

 65.68% 10.12% 5.43% 8.40% 10.37% 
เผยแพรปญหาในส่ือสังคมออนไลน 264 48 11 52 30 1.8543 

 65.19% 11.85% 2.72% 12.84% 7.41%  
ความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) 

      

ครั้งตอไปคุณจะใชบริการซํ้า 1 2 40 120 242 4.4815 

 0.25% 0.49% 9.88% 29.63% 59.75% 
คุณจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 2 4 39 133 227 4.4296 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ)       
 0.49% 0.99% 9.63% 32.84% 56.05%   
 
 จากตารางที่ 4.1 ระดับความคาดหวังของลูกคา พบวาความคาดหวังของลูกคา พบวากลุม
ตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี รอรับ
บริการไมนาน (คาเฉลี่ย 4.4914) รองลงมาคือ บริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.3457) ความถูกตองแมนยํา 
(คาเฉลี่ย 4.3728) และความปลอดภัย (คาเฉลี่ย 4.3704)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวาดานรอรับบริการไมนาน และดานบริการรวดเร็ว ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด
จึงควรมีการกําหนดนโยบายของธนาคารในการใหบริการ 
 มุมมองตอคุณภาพการบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี  บริการสุภาพดี (คาเฉลี่ย 4.815) รองลงมาคือ ใหบริการ
สะดวกรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.4765) ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง (คาเฉลี่ย 4.4099) และมีระบบที่
ปลอดภัย (คาเฉลี่ย 4.3778)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวาดานบริการสุภาพดี และใหบริการสะดวกรวดเร็ว ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด 
ดังน้ันจึงควรมีการรักษาคุณภาพดานบริการที่สุภาพและ ใหบริการสะดวกรวดเร็ว ใหดีคงเดิมหรือดีมาก
ข้ึนกวาเดิม 
 มุมมองตอคุณคาของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ พบวากลุมตัวอยางมีความคาดหวัง
ในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี คุณภาพบริการที่ไดรับมีความ
คุมคา (คาเฉลี่ย 4.4346) รองลงมาคือ ความถูกตองของบริการมีความคุมคา (คาเฉลี่ย 4.4296) ความ
ปลอดภัยของบริการมีความคุมคา (คาเฉลี่ย 4.3975) และ ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา 
(คาเฉลี่ย 4.3679)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา มุมมองตอคุณคาของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ และความถูกตอง
ของบริการมีความคุมคา ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด ดังน้ันจึงควรรักษามาตรฐานของการใหบริการให
ดีคงเดิม หรือดีกวาเดิม 
 มุมมองตอภาพลักษณการใหบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุกประเด็น
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี มีระบบที่ถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.198) รองลงมาคือ ได
มาตรฐานทัดเทียมสากล (คาเฉลี่ย 4.4148) มีความเช่ือถือได (คาเฉลี่ย 4.3876) และมีระบบที่ปลอดภัย 
(คาเฉลี่ย 4.3679)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา มุมมองตอระบบที่ถูกตอง และไดมาตรฐานทัดเทียมสากล ลูกคาใหความสําคัญ
มากที่สุด ดังน้ันจึงควรรักษามาตรฐานของการใหบริการใหดีคงเดิมหรือดีกวาเดิม 
 ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวัง
ในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี ความปลอดภัยของระบบ
(คาเฉลี่ย 4.3901)  รองลงมาคือ ความสะดวกของบริการ (4.3358) ความถูกตองแมนยํา (คาเฉลี่ย 
4.3012) และความรวดเร็วของบริการ (คาเฉลี่ย 4.2716)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา ความปลอดภัยของระบบ และความสะดวกของบริการ ลูกคาใหความสําคัญ
มากที่สุด ดังน้ันจึงควรรักษามาตรฐานของการใหบริการใหดีคงเดิมหรือดีกวาเดิม 
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 ดานการรองเรียนของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ พบวา กลุมตัวอยางมีความ
คาดหวังในระดับนอยที่สุดทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี บอกปญหาตอ
ใหคนที่รูจัก (คาเฉลี่ย 1.8765) รองลงมาคือ เผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน (คาเฉลี่ย 1.8543)  และ 
รองเรียนกับผูบริหารธนาคาร (คาเฉลี่ย 1.8494)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา ลูกคาจะบอกปญหาตอใหคนที่รูจัก และเผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน 
ดังน้ันธนาคารจึงควรรักษามาตรฐานการใหบริการใหอยูในระดับที่ดี 
 ดานความภักดีตอการใหบริการของธนาคารพบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี การใชบริการซ้ํา (คาเฉลี่ย 4.815) และ 
แนะนําผูอื่นมาใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.4296) 
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา ผูใชบริการมีความภักดีตอการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคาร 
โดยภาพรวมระดับมากในการใชบริการซ้ํา และการแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ ดังน้ันธนาคารควรรักษา
มาตรฐานการใหบริการอยูในระดับที่ดี 
ตารางท่ี 4.2 ระดับความคาดหวังของลูกคาธนาคารออมสิน  
Items 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer 
Expectation) 

      

รอรับบริการไมนาน 0 1 27 49 126 4.4778 

 0.00% 0.49% 13.30% 24.14% 62.07% 
บริการรวดเร็ว 0 2 21 112 68 4.2118 

 0.00% 0.99% 10.34% 55.17% 33.50% 
ความถูกตองแมนยํา 0 2 28 88 85 4.2611 

 0.00% 0.99% 13.79% 43.35% 41.87% 
ความปลอดภัย 0 0 27 72 104 4.3793 

 0.00% 0.00% 13.30% 35.47% 51.23%  
มุมมองตอคุณภาพบริการ 
(Perceived Quality) 

      

ใหบริการสะดวกรวดเร็ว 0 0 32 56 115 4.4089 

 0.00% 0.00% 15.76% 27.59% 56.65% 
มีระบบที่ปลอดภัย 0 1 26 108 68 4.1970 

 0.00% 0.49% 12.81% 53.20% 33.50% 
ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง 0 1 22 88 92 4.3350 

 0.00% 0.49% 10.84% 43.35% 45.32% 
มีบริการตลอด 24 ชม. 0 2 20 82 99 4.3695 

 0.00% 0.99% 9.85% 40.39% 48.77%  
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ)  
Items 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
มุมมองตอคุณคา (Perceived 
Value) 

      

คุณภาพบริการที่ไดรับมีความคุมคา 0 1 33 52 117 4.4039 

 0.00% 0.49% 16.26% 25.62% 57.64% 
ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมี
ความคุมคา 

0 2 22 111 68 
4.2069 

 0.00% 0.99% 10.84% 54.68% 33.50% 
ความถูกตองของบริการมีความคุมคา 0 2 23 79 99 4.3547 

 0.00% 0.99% 11.33% 38.92% 48.77% 
ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมี
ความคุมคา 

0 2 23 87 91 
4.3153 

 0.00% 0.99% 11.33% 42.86% 44.83%  
มุมมองภาพลักษณ (Perceived 
Image) 

      

มีระบบที่ถูกตอง 0 0 33 61 109 4.3744 

 0.00% 0.00% 16.26% 30.05% 53.69% 
มีความเชื่อถือได 0 0 22 110 71 4.2414 

 0.00% 0.00% 10.84% 54.19% 34.98% 
มีระบบที่ปลอดภัย 0 0 28 86 89 4.3005 

 0.00% 0.00% 13.79% 42.36% 43.84% 
ไดมาตรฐานทัดเทียมสากล 0 1 22 93 87 4.3103 

 0.00% 0.49% 10.84% 45.81% 42.86%  
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer 
Satisfaction) 

      

ความสะดวกของบริการ 0 0 38 75 90 4.2562 

 0.00% 0.00% 18.72% 36.95% 44.33% 
ความรวดเร็วของบริการ 0 2 42 103 56 4.0493 

 0.00% 0.99% 20.69% 50.74% 27.59% 
ความถูกตองแมนยํา 0 0 33 97 73 4.1970 

 0.00% 0.00% 16.26% 47.78% 35.96% 
ความปลอดภัยของระบบ 0 0 29 85 89 4.2956 

 0.00% 0.00% 14.29% 41.87% 43.84%  
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ)  
Items 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
การรองเรียน (Customer 
Complaints) 

      

รองเรียนกับผูบริหารธนาคาร 149 20 1 21 12 1.6552 

 73.40% 9.85% 0.49% 10.34% 5.91% 
บอกปญหาตอใหคนรูจัก 147 21 14 13 8 1.5911 

 72.41% 10.34% 6.90% 6.40% 3.94% 
เผยแพรปญหาในส่ือสังคมออนไลน 153 17 2 23 8 1.6010 

 75.37% 8.37% 0.99% 11.33% 3.94%  
ความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) 

      

ครั้งตอไปคุณจะใชบริการซํ้า 1 0 25 70 107 4.3892 

 0.49% 0.00% 12.32% 34.48% 52.71% 
คุณจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 1 2 25 91 84 4.2562 

 0.49% 0.99% 12.32% 44.83% 41.38%   
 

 จากตารางที่ 4.2 ระดับความคาดหวังกับความภักดีของลูกคาธนาคารออมสิน พบวาความ
คาดหวังของลูกคา พบวากลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย
จากมากไปหานอย ไดดังน้ี รอรับบริการไมนาน (คาเฉลี่ย 4.4778) รองลงมาคือ ความปลอดภัย (คาเฉลี่ย 
4.3793) ความถูกตองแมนยํา (คาเฉลี่ย 4.2611) และบริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.2118) 
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวาดานรอรับบริการไมนาน และดานความปลอดภัย ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด
จึงควรมีการกําหนดนโยบายของธนาคารในการใหบริการ 
 มุมมองตอคุณภาพการบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี  ใหบริการสะดวกรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.4089) รองลงมาคือ
บริการสุภาพดี (คาเฉลี่ย 4.4695)  ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง (คาเฉลี่ย 4.3395) และมีระบบที่
ปลอดภัย (คาเฉลี่ย 4.1970)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวาดานใหบริการสะดวกรวดเร็ว และบริการสุภาพดี ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด 
ดังน้ันจึงควรมีการรักษาคุณภาพดานบริการที่สุภาพและ ใหบริการสะดวกรวดเร็ว ใหดีคงเดิมหรือดีมาก
ข้ึนกวาเดิม 
 มุมมองตอคุณคาของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ พบวากลุมตัวอยางมีความคาดหวัง
ในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี คุณภาพบริการที่ไดรับมีความ
คุมคา (คาเฉลี่ย 4.4039) รองลงมาคือ ความถูกตองของบริการมีความคุมคา (คาเฉลี่ย 4.3547) ความ
ปลอดภัยของบริการมีความคุมคา (คาเฉลี่ย 4.3153) และ ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา 
(คาเฉลี่ย 4.2069)  
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 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา มุมมองตอคุณคาของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ และความถูกตอง
ของบริการมีความคุมคา ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด ดังน้ันจึงควรรักษามาตรฐานของการใหบริการให
ดีคงเดิม หรือดีกวาเดิม 
 มุมมองตอภาพลักษณการใหบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุกประเด็น
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี มีระบบที่ถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.3744) รองลงมาคือ ได
มาตรฐานทัดเทียมสากล (คาเฉลี่ย 4.3103) มีระบบที่ปลอดภัย (คาเฉลี่ย 4.3005) และมีความเช่ือถือได 
(คาเฉลี่ย 4.2414)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา มุมมองตอระบบที่ถูกตอง และไดมาตรฐานทัดเทียมสากล ลูกคาใหความสําคัญ
มากที่สุด ดังน้ันจึงควรรักษามาตรฐานของการใหบริการใหดีคงเดิมหรือดีกวาเดิม 
 ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวัง
ในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี ความปลอดภัยของระบบ
(คาเฉลี่ย 4.2956)  รองลงมาคือ ความสะดวกของบริการ (4.2562) ความถูกตองแมนยํา (คาเฉลี่ย 
4.1970) และความรวดเร็วของบริการ (คาเฉลี่ย 4.0493)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา ความปลอดภัยของระบบ และความสะดวกของบริการ ลูกคาใหความสําคัญ
มากที่สุด ดังน้ันจึงควรรักษามาตรฐานของการใหบริการใหดีคงเดิมหรือดีกวาเดิม 
 ดานการรองเรียนของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ พบวา กลุมตัวอยางมีความ
คาดหวังในระดับนอยที่สุดทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี รองเรียนกับ
ผูบริหารธนาคาร (คาเฉลี่ย 1.6552) รองลงมาคือ เผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน (คาเฉลี่ย 1.6010)  
และ บอกปญหาตอใหคนที่รูจัก (คาเฉลี่ย 1.5911)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา ลูกคาจะรองเรียนกับผูบริหารธนาคาร และเผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน 
ดังน้ันธนาคารจึงควรรักษามาตรฐานการใหบริการใหอยูในระดับที่ดี เพื่อลดขอรองเรียน 
 ดานความภักดีตอการใหบริการของธนาคารพบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี การใชบริการซ้ํา (คาเฉลี่ย 4.3892) และ 
แนะนําผูอื่นมาใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.2562) 
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา ผูใชบริการมีความภักดีตอการใหบริการเครื่องรบัฝากเงินอัตโนมัติของธนาคาร 

โดยภาพรวมระดับมากในการใชบริการซ้ํา และการแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ ดังน้ันธนาคารควรรักษา

มาตรฐานการใหบริการอยูในระดับที่ดี 

ตารางท่ี 4.3 ระดับความคาดหวังของลูกคาธนาคารทหารไทย 
Items 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer 
Expectation) 

      

รอรับบริการไมนาน 0 2 19 56 125 4.5050 
 0.00% 0.99% 9.41% 27.72% 61.88%  
บริการรวดเร็ว 0 1 22 58 121 4.4802 
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ)       
Items 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
 0.00% 0.50% 10.89% 28.71% 59.90%  
ความถูกตองแมนยํา 0 1 20 61 120 4.4851 
 0.00% 0.50% 9.90% 30.20% 59.41%  
ความปลอดภัย 0 2 19 58 123 4.4951 
 0.00% 0.99% 9.41% 28.71% 60.89%  
มุมมองตอคุณภาพบริการ 
(Perceived Quality) 

      

ใหบริการสะดวกรวดเร็ว 0 2 14 58 128 4.5446 
 0.00% 0.99% 6.93% 28.71% 63.37%  
มีระบบที่ปลอดภัย 0 1 20 46 135 4.5594 
 0.00% 0.50% 9.90% 22.77% 66.83%  
ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรอง 0 3 15 65 119 4.4851 
 0.00% 1.49% 7.43% 32.18% 58.91%  
มีบริการตลอด 24 ชม. 0 2 17 42 141 4.5941 
 0.00% 0.99% 8.42% 20.79% 69.80%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived 
Value) 

      

คุณภาพบริการที่ไดรับมีความคุมคา 0 3 21 57 121 4.4653 
 0.00% 1.49% 10.40% 28.22% 59.90%  
ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมี
ความคุมคา 

0 2 24 41 135 4.5297 

 0.00% 0.99% 11.88% 20.30% 66.83%  
ความถูกตองของบริการมีความคุมคา 0 1 18 61 122 4.5050 
 0.00% 0.50% 8.91% 30.20% 60.40%  
ความปลอดภัยของการทําธุรกรรมมี
ความคุมคา 

0 2 26 47 127 4.4802 

 0.00% 0.99% 12.87% 23.27% 62.87%  
มุมมองภาพลักษณ (Perceived 
Image) 

      

มีระบบที่ถูกตอง 0 2 22 58 120 4.4653 
 0.00% 0.99% 10.89% 28.71% 59.41%  
มีความเชื่อถือได 0 2 21 46 133 4.5347 
 0.00% 0.99% 10.40% 22.77% 65.84%  
มีระบบที่ปลอดภัย 0 1 26 59 116 4.4356 
 0.00% 0.50% 12.87% 29.21% 57.43%  
ไดมาตรฐานทัดเทียมสากล 0 1 17 60 124 4.5198 
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ)       
Items 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
 0.00% 0.50% 8.42% 29.70% 61.39%  
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer 
Satisfaction) 

      

ความสะดวกของบริการ 0 3 26 57 116 4.4158 
 0.00% 1.49% 12.87% 28.22% 57.43%  
ความรวดเร็วของบริการ 0 5 19 49 129 4.4951 
 0.00% 2.48% 9.41% 24.26% 63.86%  
ความถูกตองแมนยํา 1 1 27 59 114 4.4059 
 0.50% 0.50% 13.37% 29.21% 56.44%  
ความปลอดภัยของระบบ 0 2 23 52 125 4.4851 
 0.00% 0.99% 11.39% 25.74% 61.88%  
การรองเรียน (Customer 
Complaints) 

      

รองเรียนกับผูบริหารธนาคาร 127 14 6 35 20 2.0446 
 62.87% 6.93% 2.97% 17.33% 9.90%  
บอกปญหาตอใหคนรูจัก 119 20 8 21 34 2.1634 
 58.91% 9.90% 3.96% 10.40% 16.83%  
เผยแพรปญหาในส่ือสังคมออนไลน 111 31 9 29 22 2.1089 
 54.95% 15.35% 4.46% 14.36% 10.89%  
ความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) 

      

ครั้งตอไปคุณจะใชบริการซํ้า 0 2 15 50 135 4.5743 
 0.00% 0.99% 7.43% 24.75% 66.83%  
คุณจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 1 2 14 42 143 4.6040 
 0.50% 0.99% 6.93% 20.79% 70.79%   
 จากตารางที่ 4.3 ระดับความคาดหวังกับความภักดีของลูกคาธนาคารทหารไทย พบวาความ
คาดหวังของลูกคา พบวากลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย
จากมากไปหานอย ไดดังน้ี รอรับบริการไมนาน (คาเฉลี่ย 4.5050) รองลงมาคือ ความปลอดภัย (คาเฉลี่ย 
4.4951) ความถูกตองแมนยํา (คาเฉลี่ย 4.4851) และบริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.4802)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวาดานรอรับบริการไมนาน และดานความปลอดภัย ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด
จึงควรมีการกําหนดนโยบายของธนาคารในการใหบริการ 
 มุมมองตอคุณภาพการบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี  บริการสุภาพดี (คาเฉลี่ย 4.5941) รองลงมาคือ มีระบบที่
ปลอดภัย (คาเฉลี่ย 4.5594)  ใหบริการสะดวกรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.5546) และไมมีขอผิดพลาดหรือ
บกพรอง (คาเฉลี่ย 4.4581)  
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 ทั้งน้ีจะเห็นไดวาดานบริการสุภาพดี และมีระบบที่ปลอดภัย ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด ดังน้ัน
จึงควรมีการรักษาคุณภาพดานบริการที่สุภาพและ ใหบริการสะดวกรวดเร็ว ใหดีคงเดิมหรือดีมากข้ึน
กวาเดิม 
 มุมมองตอคุณคาของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ พบวากลุมตัวอยางมีความคาดหวัง
ในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี ความปลอดภัยของบริการมี
ความคุมคา (คาเฉลี่ย 4.802) รองลงมาคือ ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา (คาเฉลี่ย 
4.5297) ความถูกตองของบริการมีความคุมคา (คาเฉลี่ย 4.5050) และคุณภาพบริการที่ไดรับมีความ
คุมคา (คาเฉลี่ย 4.4653)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา มุมมองตอคุณคาของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติความปลอดภัย
ของบริการมีความคุมคา และความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด 
ดังน้ันจึงควรรักษามาตรฐานของการใหบริการใหดีคงเดิม หรือดีกวาเดิม 
 มุมมองตอภาพลักษณการใหบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุกประเด็น
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ีมีความเช่ือถือได (คาเฉลี่ย 4.5347)  รองลงมาคือ ได
มาตรฐานทัดเทียมสากล (คาเฉลี่ย 4.5198) มีระบบที่ถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.653) และมีระบบที่ปลอดภัย 
(คาเฉลี่ย 4.4356)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา ความเช่ือถือได และไดมาตรฐานทัดเทียมสากล ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด 
ดังน้ันจึงควรรักษามาตรฐานของการใหบริการใหดีคงเดิมหรือดีกวาเดิม 
 ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวัง
ในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี ความรวดเร็วของบริการ 
(คาเฉลี่ย 4.4951) รองลงมาคือ ความปลอดภัยของระบบ (คาเฉลี่ย 4.4851) ความสะดวกของบริการ 
(4.4158) และความถูกตองแมนยํา (คาเฉลี่ย 4.4059)     
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา ความปลอดภัยของระบบ และความสะดวกของบริการ ลูกคาใหความสําคัญ
มากที่สุด ดังน้ันจึงควรรักษามาตรฐานของการใหบริการใหดีคงเดิมหรือดีกวาเดิม 
 ดานการรองเรียนของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ พบวา กลุมตัวอยางมีความ
คาดหวังในระดับนอยทุกประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี บอกปญหาตอใหคน
ที่รูจัก (คาเฉลี่ย 2.1634) รองลงมาคือ เผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน (คาเฉลี่ย 2.1089)  และ 
รองเรียนกับผูบริหารธนาคาร (คาเฉลี่ย 2.0446)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา ลูกคาจะบอกปญหาตอใหคนที่รูจัก และเผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน 
ดังน้ันธนาคารจึงควรรักษามาตรฐานการใหบริการใหอยูในระดับที่ดี 
 ดานความภักดีตอการใหบริการของธนาคารพบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดดังน้ี แนะนําผูอื่นมาใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.6040) 
และการใชบริการซ้ํา (คาเฉลี่ย 4.5743)  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดวา ผูใชบริการมีความภักดีตอการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคาร 

โดยภาพรวมระดับมากในการแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ และการใชบริการซ้ํา ดังน้ันธนาคารควรรักษา

มาตรฐานการใหบริการอยูในระดับที่ดี 
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ตารางท่ี 4.4 การวิเคราะหตัวแปร จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรโดยภาพรวม 

ธนาคาร จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

ออมสิน 203 50.12% 0.7780 0.7765 0.7738 0.7690 0.7346 0.1539 0.8311 

ทหารไทย 202 49.88% 0.8305 0.8486 0.8317 0.8296 0.8163 0.2764 0.8972 

t-test 2.6439 *** 3.6746 *** 2.8144 *** 3.0277 *** 3.9596 *** 3.6850 *** 4.1551 *** 

เพศ 

ชาย 216 53.33% 0.8037 0.8076 0.7960 0.7920 0.7690 0.2457 0.8601 

หญิง 189 46.67% 0.8047 0.8181 0.8103 0.8075 0.7826 0.1799 0.8685 

t-test 0.0519 0.5296 0.6902 0.7611 0.6457 1.9524 * 0.5164 

อายุ 

ตํ่ากวา 17 ป 60 14.81% 0.8697 0.8755 0.8731 0.8663 0.8030 0.0931 0.9295 

17-24 ป 103 25.43% 0.8008 0.8148 0.7984 0.7901 0.7703 0.3090 0.8522 

25-35 ป 144 35.56% 0.7733 0.7838 0.7745 0.7625 0.7576 0.2014 0.8318 

มากกวา 35 ป 98 24.20% 0.8129 0.8136 0.8054 0.8123 0.7898 0.2108 0.8838 

F-test 2.5235 ** 2.2523 * 2.5208 ** 3.4008 *** 0.6836 4.8577 *** 4.9417 *** 

สถานภาพ 

โสด 207 51.11% 0.8373 0.8330 0.8247 0.8266 0.7974 0.2274 0.8685 

สมรสจดทะเบียน 160 39.51% 0.7582 0.7792 0.7713 0.7619 0.7442 0.2031 0.8478 

หยาราง 38 9.38% 0.8172 0.8409 0.8148 0.8073 0.7864 0.1974 0.9079 

F-test 7.2650 *** 3.7321 ** 3.0627 ** 4.6661 *** 2.9486 * 0.2883 2.2500 
 



35 
 
 

ตารางท่ี 4.4 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

การศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 98 24.20% 0.7969 0.7912 0.7870 0.7807 0.7557 0.1675 0.8424 

ป.ตร ี 163 40.25% 0.8024 0.8077 0.7842 0.7859 0.7684 0.2836 0.8481 

สูงกวาปริญญาตร ี 144 35.56% 0.8111 0.8324 0.8343 0.8270 0.7967 0.1696 0.8968 

F-test 0.4629 0.8862 1.7694 1.6062 1.3713 3.9901 *** 3.1843 ** 

อาชีพ 

นักศึกษา 78 19.26% 0.8213 0.8296 0.8301 0.8146 0.7995 0.2981 0.8866 

รับราชการ 123 30.37% 0.7901 0.8051 0.8052 0.8021 0.7864 0.2730 0.8467 

เอกชน 70 17.28% 0.8170 0.8051 0.7863 0.7841 0.7657 0.1798 0.8502 

ธุรกิจสวนตัว 51 12.59% 0.8333 0.8241 0.8078 0.8060 0.7829 0.1308 0.8653 

รับจาง 40 9.88% 0.7705 0.8041 0.7793 0.7875 0.7426 0.1477 0.8499 

วางงาน/อื่น ๆ  43 10.62% 0.7892 0.8088 0.7877 0.7910 0.7372 0.1180 0.9072 

F-test 0.8032 0.2240 0.6371 0.2532 0.8418 3.2114 *** 1.4601 

รายได 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 104 25.68% 0.8268 0.8453 0.8306 0.8324 0.7782 0.1843 0.8971 

10,000-30,000 159 39.26% 0.7982 0.7860 0.7775 0.7774 0.7626 0.2813 0.8177 

30,001-50,000 142 35.06% 0.7943 0.8182 0.8104 0.7994 0.7875 0.1633 0.8918 

F-test 1.6323 2.1596 * 1.4131 1.1477 0.4117 2.9057 ** 5.9072 *** 
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ตารางท่ี 4.4 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

มูลคาบัญชี 

นอยกวา 5,000 129 31.85% 0.8059 0.7948 0.7846 0.7839 0.7436 0.2280 0.8576 

5,000-10,000 บาท 100 24.69% 0.7110 0.7314 0.7132 0.7031 0.6926 0.2923 0.7877 
มากกวา 10,000 
บาท 176 43.46% 0.8558 0.8716 0.8667 0.8651 0.8456 0.1615 0.9122 

F-test 8.5243 *** 9.3537 *** 9.6695 *** 11.4692 *** 10.4717 *** 2.2114 * 9.6287 *** 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา ภาพลักษณ พึงพอใจ รองเรียน ภักดี 
วัตถุประสงคการใช

งาน 

บัญชีสวนตัว 

ใช 374 92.35% 0.8252 0.8317 0.8217 0.8171 0.7947 0.2125 0.8805 

ไมใช 31 7.65% 0.5506 0.5806 0.5725 0.5839 0.5425 0.2447 0.6650 

t-test 7.8193 *** 7.0999 *** 6.7372 *** 6.4237 *** 6.7227 *** 0.5064 7.5290 *** 

บัญชีธุรกิจ 

ใช 108 26.67% 0.7129 0.7445 0.7445 0.7241 0.7098 0.2122 0.8515 

ไมใช 297 73.33% 0.8373 0.8372 0.8238 0.8266 0.7992 0.2160 0.8686 

t-test 5.7115 *** 4.2017 *** 3.4285 *** 4.5896 *** 3.8290 *** 0.0993 0.9295 
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ตารางท่ี 4.4 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

เหตุผลในการเลือกใชบริการ 

เดินทางสะดวก 

ใช 331 81.73% 0.8247 0.8316 0.8254 0.8195 0.8095 0.2407 0.8703 

ไมใช 74 18.27% 0.7121 0.7268 0.7012 0.7088 0.6227 0.1002 0.8362 

t-test 4.4465 *** 4.1469 *** 4.7538 *** 4.3161 *** 7.3037 *** 3.2553 *** 1.6257 

บริการดี 

ใช 353 87.16% 0.8202 0.8273 0.8187 0.8138 0.7915 0.2115 0.8734 

ไมใช 52 12.84% 0.6954 0.7117 0.6940 0.7006 0.6660 0.2387 0.8004 

t-test 4.2600 *** 3.9550 *** 4.1015 *** 3.8024 *** 4.0726 *** 0.5400 3.0385 *** 

อัตราดอกเบี้ย 

ใช 288 71.11% 0.8434 0.8514 0.8378 0.8331 0.8045 0.2045 0.8971 

ไมใช 117 28.89% 0.7076 0.7167 0.7162 0.7159 0.7036 0.2408 0.7826 

t-test 6.4523 *** 6.4305 *** 5.5088 *** 5.4287 *** 4.4567 *** 0.9760 6.7416 *** 

เปนบัญชีเงินเดือน 

ใช 265 65.43% 0.8467 0.8643 0.8549 0.8487 0.8158 0.1993 0.9174 

ไมใช 140 34.57% 0.7237 0.7144 0.7038 0.7056 0.6987 0.2446 0.7630 

t-test 6.1011 *** 7.6499 *** 7.3823 *** 7.1261 *** 5.4900 *** 1.2786 10.1195 *** 
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ตารางท่ี 4.4 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

มีสาขามาก 

ใช 285 70.37% 0.8469 0.8593 0.8481 0.8413 0.8090 0.2070 0.8987 

ไมใช 120 29.63% 0.7026 0.7012 0.6948 0.6995 0.6954 0.2340 0.7817 

t-test 6.9633 *** 7.7625 *** 7.1630 *** 6.7412 *** 5.0922 *** 0.7313 6.9543 *** 

มีแอพใชสะดวก 

ใช 301 74.32% 0.8294 0.8410 0.8323 0.8258 0.7974 0.2159 0.8940 

ไมใช 104 25.68% 0.7310 0.7301 0.7169 0.7223 0.7116 0.2124 0.7772 

t-test 4.3953 *** 5.0083 *** 5.0091 *** 4.5775 *** 3.6223 *** 0.0908 6.6103 *** 

ความถ่ีในการใชบริการ 
นอยกวา 1 ครั้ง/
เดือน 114 28.15% 0.8259 0.8118 0.7995 0.8101 0.7640 0.2280 0.8554 

1-2 ครั้ง/เดือน 117 28.89% 0.7479 0.7595 0.7387 0.7375 0.7234 0.2863 0.8324 
มากกวา 3 ครั้ง/
เดือน 174 42.96% 0.8278 0.8486 0.8467 0.8337 0.7735 0.1585 0.8909 

F-test 4.0138 *** 4.3694 *** 6.0897 *** 5.8894 *** 4.3988 *** 3.9539 *** 3.0080 ** 
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ตารางท่ี 4.4 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

ทานใชบริการธนาคารทําธุรกรรม 

ฝาก-ถอน โอนเงิน  

ใช 354 87.41% 0.8316 0.8436 0.8354 0.8329 0.8075 0.2264 0.8809  

ไมใช 51 12.59% 0.6137 0.5963 0.5756 0.5659 0.5523 0.1357 0.7473  

t-test 7.7301 *** 9.0195 *** 9.1261 *** 9.7104 *** 8.7892 *** 1.7884 * 5.6670 ***  
ชําระคาบริการตาง 

ๆ   

ใช 313 77.28% 0.8287 0.8411 0.8292 0.8222 0.7959 0.2036 0.8875  

ไมใช 92 22.72% 0.7205 0.7150 0.7123 0.7212 0.7054 0.2536 0.7843  

t-test 4.6467 *** 5.4954 *** 4.8581 *** 4.2722 *** 3.6667 *** 1.2413 5.5153 ***  

ดานสินเช่ือ  

ใช 203 50.12% 0.8273 0.8404 0.8247 0.8171 0.8035 0.1954 0.8862  

ไมใช 202 49.88% 0.7809 0.7844 0.7805 0.7813 0.7471 0.2347 0.8418  

t-test 2.3288 ** 2.8354 *** 2.1415 ** 1.7734 * 2.7073 *** 1.1666 2.7607 ***  
ดานกองทุน
หลักทรัพย  

ใช 203 50.12% 0.8116 0.8301 0.8219 0.8128 0.7938 0.2053 0.8872  

ไมใช 202 49.88% 0.7967 0.7948 0.7833 0.7856 0.7568 0.2247 0.8407  

t-test 0.7461 1.7723 * 1.8687 * 1.3429 1.7622 * 0.5764 2.8915 ***  
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ตารางท่ี 4.4 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   
ประกันภัย/ประกัน

ชีวิต 

ใช 204 50.37% 0.8132 0.8354 0.8265 0.8231 0.7986 0.2149 0.8878 

ไมใช 201 49.63% 0.7949 0.7893 0.7784 0.7751 0.7518 0.2151 0.8399 

t-test 0.9143 2.3255 ** 2.3322 ** 2.3860 ** 2.2379 ** 0.0082 2.9806 *** 

อื่น ๆ  

ใช 238 58.77% 0.8404 0.8598 0.8500 0.8429 0.7998 0.1442 0.9128 

ไมใช 167 41.23% 0.7525 0.7450 0.7353 0.7370 0.7406 0.3158 0.7946 

t-test 4.4218 *** 5.9056 *** 5.6537 *** 5.3222 *** 2.7986 *** 5.1634 *** 7.6651 *** 

เวลาในการทําธุรกรรมเสร็จสิ้น 

ไมเกิน 15 นาที 207 51.11% 0.8678 0.8613 0.8546 0.8567 0.8227 0.1835 0.9021 

มากกวา 15 นาท ี 198 48.89% 0.5481 0.7615 0.7483 0.7391 0.7259 0.2479 0.8243 

F-test 17.0306 *** 10.1533 *** 12.1795 *** 17.4864 *** 8.6916 *** 2.1671 * 10.6486 *** 
 
หมายเหตุ *มีนัยสําคัญทางสติติ 0.1 **มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ***มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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4.2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 
 จากตารางที่ 4.4 พบวา ธนาคารทหารไทยเปนธนาคารที่ดีในแงของการ คาดหวัง คุณภาพ  
คุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อาจเปนเพราะธนาคารทหารไทย เปน
ทหารเอกชน มีการพัฒนาองคกรใหกาวไปอยางทันสมัย พรอมกับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี และ
นวัตกรรมใหม ๆ  
 สวนธนาคารออมสิน เปนธนาคารของรัฐ นโยบายหลักของธนาคารจึงเกี่ยวกับระบบลูกคาฐาน
ราก ดานสินเช่ือตาง ๆ ที่ออกมาเพื่อชวยเหลือประชาชน ตามโครงการประชารัฐตาง ๆ  
 ดังน้ัน ธุรกิจธนาคารจึงตองมีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงคุณภาพในการใหบริการแกผูใชบริการใน
ดานความคาดหวัง คุณภาพ การใหบริการ คุณคาการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ 
การรองเรียน และความภักดี รายละเอียด ดังน้ี 
 กลุมตัวอยางจากการสํารวจผาน ทางแบบสอบถามออนไลน จํานวน 405 ตัวอยาง โดยสวนใหญ 
เปนเพศชาย อายุ 25-35 ป สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีรายไดระหวาง 10,001-30,000 บาทตอเดือน 
 ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ รายได มูลคาทางบัญชี วัตถุประสงคการใชบริการ เหตุผลในการเลือกใชบริการ ความถ่ีในการใช
บริการธุรกรรม ทําธุรกรรมใดบาง และเวลาในการรอทําธุรกรรม การทดสอบสมมติฐานวาตัวแปรแตละ
กลุมจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความแตกตางกันหรือไม ผลการวิเคราะหการทดสอบสอง
ตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร ที่แสดงในตารางที่ 
4.4 พบวา 
 เพศที่แตกตางกันสงผลตอการรองเรียนที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนความ
คาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ และความ
ภักดีที่ตางกันไมสงผลตอการใชบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสิน และธนาคารทหาร
ไทย อยางไมมีนัยสําคัญ 
 อายุที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาการใหบริการ 
ภาพลักษณการใหบริการ การรองเรียน และความภักดี ที่ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลดังกลาว
สะทอนวา ชวงอายุที่แตกตางกันสงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณการการใหบริการ 
ภาพลักษณการใหบริการ การรองเรียน และความภักดีที่ตางกัน 
 สถานภาพการสมรสที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง คุณคาการใหบริการ ภาพลักษณการ
ใหบริการ และความพึงพอใจ ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการที่ที่มีสถานภาพ หยา
ราง จะมีความภักดี มากกวาสถานภาพอื่น 
 ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน สงผลตอ การรองเรียน และความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
โดยผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ใหความสําคัญกับการรองเรียนมากที่สุด  
 สําหรับอาชีพที่แตกตางกัน สงผลตอการรองเรียน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผลดังกลาว
สะทอนวาผูที่มีอาชีพ นักศึกษา และ รับราชการ ใหความสําคัญกับการรองเรียนมากที่สุด  
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 รายไดเฉลี่ยที่แตกตางกันสงผลตอ คุณภาพการใหบริการ การรองเรียน และความภักดี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ผลดังกลาวสะทอนวา โดยรายไดเฉลี่ยที่ระดับตํ่ากวา 10,000 บาท สงผลตอคุณภาพ
การใหบริการ และการรองเรียน มากที่สุด 
 มูลคาทางบัญชีของผูใชบริการที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ 
คุณคาตอการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  
 วัตถุประสงคการใชงานที่แตกตางกัน สงผลตอ ความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาตอ
การใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ และความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แตไม
สงผลตอการรองเรียน  
 เหตุผลในการเลือกใชบริการ โดยผูใชบริการสวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะ มี
สาขามาก มากที่สุด รองลงมาคือเพราะเปนบัญชีเงินเดือน 
 ความถ่ีในการใชบริการของธนาคารที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ 
คุณคาตอการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี ที่แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการความถ่ี มากกวา 10 ครั้งตอเดือน สงผลตอคุณภาพการ
ใหบริการที่แตกตางกัน 
 การใชบริการธุรกรรมของธนาคาร โดยสวนใหญ ผูใชบริการทําธุรกรรมในการฝาก-ถอนเงินมาก
ที่สุด รองลงมาคือ ชําระคาบริการตาง ๆ  
 เวลาในการรอทําธุรกรรมเสร็จสิ้นที่แตกตางกันสงผลตอ ความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ 
คุณคาการบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.5 การวิเคราะหตัวแปร จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรของธนาคารออมสิน 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

เพศ 

ชาย 113 55.67% 0.6923 0.7473 0.7466 0.6466 0.6113 0.1706 0.8220 

หญิง 90 44.33% 0.7208 0.7685 0.7607 0.6719 0.5926 0.1324 0.8417 

t-test 0.7911 0.7142 0.4570 0.6252 0.4627 0.9315 0.8291 

อายุ 

ตํ่ากวา 17 ป 44 21.67% 0.8423 0.8665 0.8621 0.8084 0.7035 0.0737 0.9233 

17-24 ป 60 29.56% 0.6736 0.7384 0.7329 0.6140 0.5683 0.2203 0.8231 

25-35 ป 68 33.50% 0.6609 0.7190 0.7191 0.6072 0.5936 0.1801 0.7887 

36 ปข้ึนไป 31 15.27% 0.6670 0.7189 0.7103 0.6400 0.5485 0.0802 0.8064 

F-test 4.9656 *** 4.4771 *** 4.4534 *** 4.9201 *** 1.9211 2.3723 * 6.2696 *** 

สถานภาพ 

โสด 115 56.65% 0.7585 0.7879 0.7866 0.7071 0.6477 0.1836 0.8469 

สมรสจดทะเบียน 66 32.51% 0.6124 0.6978 0.6996 0.5789 0.5254 0.1185 0.7936 

หยาราง 22 10.84% 0.7024 0.7704 0.7362 0.6367 0.6026 0.1025 0.8580 

F-test 7.2896 *** 4.0300 ** 3.4815 ** 4.4321 ** 3.9538 ** 1.4430 2.4663 * 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

การศึกษา 

ตํ่ากวาปริญตร ี 73 35.96% 0.7624 0.7955 0.7932 0.7072 0.6635 0.1424 0.8529 

ป.ตร ี 81 39.90% 0.6696 0.7322 0.7157 0.6054 0.5721 0.1671 0.8056 

สูงกวาปริญญาตร ี 49 24.14% 0.6776 0.7394 0.7542 0.6709 0.5642 0.1481 0.8393 

F-test 1.9930 1.5922 1.6318 1.7223 2.0105 0.7099 1.5065 

อาชีพ 

นักศึกษา 36 17.73% 0.7039 0.7516 0.7580 0.6368 0.5781 0.2097 0.8509 

รับราชการ 57 28.08% 0.6849 0.7410 0.7512 0.6637 0.6361 0.2600 0.8203 

เอกชน 31 15.27% 0.6474 0.6905 0.6705 0.5735 0.5110 0.1475 0.7622 

ธุรกิจสวนตัว 33 16.26% 0.7815 0.8086 0.8046 0.6979 0.6469 0.0476 0.8486 

รับจาง 21 10.34% 0.6788 0.7717 0.7537 0.7068 0.6154 0.0838 0.8273 

วางงาน/อื่น ๆ  16 7.88% 0.7443 0.8010 0.7823 0.6851 0.6096 0.0367 0.8901 

F-test 0.9536 1.1230 1.1428 0.7792 0.8455 3.3492 *** 1.8601 * 

รายได 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 70 34.48% 0.7803 0.8288 0.8145 0.7463 0.6582 0.1198 0.8984 

10,000-30,000 79 38.92% 0.6581 0.7080 0.7161 0.6044 0.5788 0.2338 0.7596 

สูงกวา 30,000 บาท 54 26.60% 0.6756 0.7346 0.7267 0.6212 0.5670 0.0802 0.8472 

F-test 2.6151 ** 3.5069 *** 2.4324 ** 3.3109 ** 2.0218 * 2.8220 ** 7.7115 *** 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

มูลคาบัญชี 

นอยกวา 5,000 79 38.92% 0.7657 0.7915 0.7919 0.7163 0.6390 0.1221 0.8655 

5,000-10,000 บาท 62 30.54% 0.5978 0.6866 0.6625 0.5340 0.5035 0.1957 0.7663 
10,000-50,000 
บาท 62 30.54% 0.7346 0.7466 0.7934 0.8982 0.6568 0.1518 0.8509 

F-test 4.6997 *** 3.1751 *** 3.7187 *** 4.0809 *** 2.8941 ** 0.5664 3.5126 *** 
วัตถุประสงคการใช

งาน 

บัญชีสวนตัว 

ใช 189 93.10% 0.7297 0.7770 0.7734 0.6800 0.6277 0.1430 0.8460 

ไมใช 14 6.90% 0.3708 0.4825 0.4756 0.3587 0.2708 0.2979 0.6248 

Ftest8 29.3564 29.2876 27.4059 17.8438 22.4565 3.7611 25.3527 

t-test 5.4182 *** 5.4118 *** 5.2351 *** 4.2242 *** 4.7388 *** 1.9393 * 5.0351 *** 

บัญชีธุรกิจ 

ใช 39 19.21% 0.5135 0.6066 0.6051 0.4285 0.3862 0.1169 0.7883 

ไมใช 164 80.79% 0.7504 0.7924 0.7880 0.7124 0.6546 0.1624 0.8409 

t-test 5.5844 *** 5.2920 *** 4.9677 *** 6.0469 *** 5.6612 *** 0.8776 1.7666 * 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

เหตุผลในการเลือกใชบริการ 

เดินทางสะดวก 

ใช 151 74.38% 0.7121 0.7589 0.7626 0.6678 0.6431 0.1795 0.8164 

ไมใช 52 25.62% 0.6841 0.7502 0.7245 0.6289 0.4869 0.0784 0.8726 

t-test 0.6796 0.2576 1.0849 0.8466 3.4898 *** 2.1847 ** 2.0991 ** 

บริการดี 

 ใช 173 85.22% 0.7160 0.7663 0.7645 0.6665 0.6129 0.1490 0.8310 

ไมใช 30 14.78% 0.6409 0.7015 0.6858 0.6079 0.5463 0.1804 0.8292 

t-test 1.4913 1.5677 1.8319 * 1.0367 1.1797 0.5455 0.0552 

อัตราดอกเบี้ย 

ใช 121 59.61% 0.7469 0.7943 0.7852 0.6977 0.6274 0.1154 0.8668 

ไมใช 82 40.39% 0.6430 0.7013 0.7051 0.5989 0.5672 0.2101 0.7776 

t-test 2.8946 *** 3.1688 *** 2.6016 *** 2.4458 ** 1.4766 2.3028 ** 3.8358 *** 

เปนบัญชีเงินเดือน 

ใช 107 52.71% 0.7610 0.8097 0.8075 0.7317 0.6351 0.1143 0.8949 

ไมใช 96 47.29% 0.6424 0.6976 0.6919 0.5755 0.5673 0.1975 0.7593 

t-test 3.3898 *** 3.9357 *** 3.8976 *** 4.0302 *** 1.6949 * 2.0526 ** 6.2644 *** 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

มีสาขามาก 

ใช 120 59.11% 0.7568 0.8025 0.8010 0.7084 0.6272 0.1441 0.8646 

ไมใช 83 40.89% 0.6298 0.6904 0.6833 0.5847 0.5681 0.1675 0.7818 

t-test 3.5841 *** 3.8698 *** 3.9072 *** 3.0961 *** 1.4530 0.5643 3.5519 *** 

มีแอพใชสะดวก 

ใช 129 63.55% 0.7440 0.7874 0.7841 0.6927 0.6174 0.1329 0.8653 

ไมใช 74 36.45% 0.6367 0.7033 0.6984 0.5970 0.5781 0.1899 0.7705 

t-test 2.9350 *** 2.7953 *** 2.7358 *** 2.3194 ** 0.9427 1.3486 4.0171 *** 

ความถ่ีในการใชบริการ 
นอยกวา 1ครั้ง/

เดือน 65 32.02% 0.8248 0.8404 0.8266 0.7929 0.6915 0.1051 0.8866 

1-2 ครั้ง/เดือน 58 28.57% 0.6222 0.6780 0.6651 0.5499 0.5251 0.2106 0.7695 
มากกกวา 3 ครั้ง/
เดือน 63 39.41% 0.6675 0.7657 0.7566 0.6263 0.5877 0.1518 0.7595 

F-test 7.4921 *** 6.2774 *** 5.8233 *** 9.0159 *** 3.8490 *** 1.2014 *** 6.6062 *** 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   
ทานใชบริการธนาคารทํา
ธุรกรรม 

ฝาก-ถอน โอนเงิน 

ใช 179 88.18% 0.7390 0.7849 0.7857 0.7021 0.6422 0.1616 0.8479 

ไมใช 24 11.82% 0.4510 0.5466 0.5079 0.3276 0.3111 0.0939 0.7029 

t-test 5.5590 *** 5.6047 *** 6.4057 *** 6.6402 *** 5.7310 *** 1.0726 4.1266 *** 

ชําระคาบริการตาง ๆ  

ใช 150 73.89% 0.7186 0.7769 0.7653 0.6695 0.6034 0.1370 0.8492 

ไมใช 53 26.11% 0.6663 0.6996 0.7175 0.6246 0.6022 0.2006 0.7785 

t-test 1.2840 2.3312 ** 1.3743 0.9835 0.0259 1.3733 2.6781 *** 

ดานสินเช่ือ c1 

ใช 56 27.59% 0.5908 0.6572 0.6469 0.5088 0.4893 0.1854 0.7656 

ไมใช 147 72.41% 0.7484 0.7946 0.7932 0.7146 0.6464 0.1415 0.8556 

t-test 4.0772 *** 4.3525 *** 4.4609 *** 4.8323 *** 3.6000 *** 0.9621 3.5046 *** 

ดานกองทุนหลักทรัพย 

ใช 57 28.08% 0.5631 0.6454 0.6217 0.4905 0.4290 0.1908 0.7697 

ไมใช 146 71.92% 0.7603 0.8002 0.8040 0.7231 0.6710 0.1391 0.8546 

t-test 5.2597 *** 4.9935 *** 5.7556 *** 5.5870 *** 5.8470 *** 1.1391 3.3192 *** 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

ประกันภัย/ประกันชีวิต 

ใช 50 24.63% 0.5905 0.6756 0.6786 0.5637 0.4940 0.1778 0.7775 

ไมใช 153 75.37% 0.7423 0.7832 0.7771 0.6886 0.6387 0.1458 0.8482 

t-test 3.7664 *** 3.2194 *** 2.8151 *** 2.7242 *** 3.1759 *** 0.6758 2.6214 *** 

อื่น ๆ  

ใช 101 49.75% 0.7376 0.7869 0.7799 0.6890 0.5840 0.0823 0.8824 

ไมใช 102 50.25% 0.6725 0.7268 0.7261 0.6269 0.6219 0.2243 0.7796 

t-test 1.8272 * 2.0547 ** 1.7622 * 1.5529 0.9418 3.5835 *** 4.5686 *** 

เวลาในการทําธุรกรรมเสร็จสิ้น 

ไมเกิน 15 นาที 91 44.83% 0.8152 0.8389 0.8345 0.7848 0.6946 0.1136 0.9052 

มากกวา 15 นาท ี 112 55.17% 0.6153 0.6899 0.6865 0.5543 0.5287 0.1862 0.7703 

F-test 14.9887 14.9587 12.1977 14.7231 7.5044 1.4015 15.8844 
 
หมายเหตุ *มีนัยสําคัญทางสติติ 0.1 **มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ***มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 จากตารางที่ 4.5 พบวา กลุมตัวอยางจากการสํารวจผาน ทางแบบสอบถามออนไลน ธนาคาร
ออมสิน จํานวน 40 ตัวอยาง โดยสวนใหญ เปนเพศชาย อายุ 25-35 ป สถานภาพโสด จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดระหวาง 10,001-30,000 บาทตอเดือน 
 ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ รายได มูลคาทางบัญชี วัตถุประสงคการใชบริการ เหตุผลในการเลือกใชบริการ ความถ่ีในการใช
บริการธุรกรรม ทําธุรกรรมใดบาง และเวลาในการรอทําธุรกรรม การทดสอบสมมติฐานวาตัวแปรแตละ
กลุมจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความแตกตางกันหรือไม ผลการวิเคราะหการทดสอบสอง
ตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร ที่แสดงในตารางที่ 
4.5 พบวา 
 เพศที่แตกตางกัน สงผลตอการรองเรียนที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนความ
คาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ และความ
ภักดีที่ตางกันไมสงผลตอการใชบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสิน อยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 อายุที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาการใหบริการ 
ภาพลักษณการใหบริการ การรองเรียน และความภักดี ที่ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลดังกลาว
สะทอนวา ชวงอายุที่แตกตางกันสงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณการการใหบริการ 
ภาพลักษณการใหบริการ การรองเรียน และความภักดีที่ตางกัน 
 สถานภาพการสมรสที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง คุณคาการใหบริการ ภาพลักษณการ
ใหบริการ ความพึงพอใจ ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการที่ที่มีสถานภาพ หยาราง 
จะมีความภักดี มากกวาสถานภาพอื่น 
 ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน สงผลตอ ความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาการบริการ 
ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาโท ใหความสําคัญกับการรองเรียนมากที่สุด  
 สําหรับอาชีพที่แตกตางกัน สงผลตอการรองเรียนและความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
ผลดังกลาวสะทอนวา นักศึกษา และ รับราชการ ใหความสําคัญกับการรองเรียนมากที่สุด  
 รายไดเฉลี่ยที่แตกตางกันสงผลตอ ความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาการใหบริการ 
ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ  การรองเรียน และความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผล
ดังกลาวสะทอนวา โดยรายไดเฉลี่ยที่ระดับตํ่ากวา 10,000 บาท สงผลตอคุณภาพการใหบริการ และผูที่มี
รายได 10,000-30,000 บาท สงผลตอการรองเรียนมากที่สุด 
 มูลคาทางบัญชีของผูใชบริการที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ 
คุณคาตอการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  
 วัตถุประสงคการใชงานที่แตกตางกัน สงผลตอ ความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาตอ
การใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
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 เหตุผลในการใชบริการ ผูใชบริการสวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะ เดินทางสะดวก
มากที่สุด รองลงมา คือมีสาขามาก 
 ความถ่ีในการใชบริการของธนาคารที่แตกตางกนั สงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ 
คุณคาตอการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ และความภักดี ที่แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการความถ่ี นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน สงผลตอคุณภาพการใหบริการที่
แตกตางกัน 
 การใชบริการธุรกรรมของธนาคาร โดยสวนใหญ ผูใชบริการทําธุรกรรมในการฝาก-ถอนเงินมาก
ที่สุด รองลงมาคือ ดานชําระสินเช่ือ 
 เวลาในการรอทําธุรกรรมเสร็จสิ้นที่แตกตางกันสงผลตอ ความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ 
คุณคาการบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.6 การวิเคราะหตัวแปร จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรของธนาคารทหารไทย 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี 

เพศ 

ชาย 103 50.74% 0.8423 0.8512 0.8268 0.8259 0.8001 0.3271 0.8686 

หญิง 99 48.77% 0.8182 0.8461 0.8366 0.8337 0.8343 0.2230 0.8570 

t-test 0.8206 0.1817 0.3266 0.2661 1.0841 2.0026 ** 0.4048 

อายุ 

ตํ่ากวา 17 ป 16 7.88% 0.8380 0.8703 0.8707 0.8539 0.8074 0.1457 0.9278 

17-24 ป 43 21.18% 0.8667 0.8916 0.8578 0.8613 0.8545 0.4316 0.8558 

25-35 ป 76 37.44% 0.7982 0.8214 0.8030 0.7874 0.7840 0.2203 0.8268 

36 ปข้ึนไป 67 33.00% 0.8420 0.8470 0.8380 0.8518 0.8322 0.2708 0.8930 

F-test 1.0774 1.0944 0.7081 1.2806 0.8037 3.4963 *** 1.4142 

สถานภาพ 

โสด 92 45.32% 0.8613 0.8678 0.8490 0.8571 0.8397 0.2812 0.8602 

สมรส 94 46.31% 0.7926 0.8192 0.8043 0.7944 0.7873 0.2622 0.8476 

หยาราง 16 7.88% 0.8755 0.9121 0.8919 0.8799 0.8593 0.3286 0.9685 

F-test 2.9899 * 2.2381 1.7450 2.6279 * 1.5953 0.2312 2.4843 * 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

การศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 25 12.32% 0.7265 0.7298 0.7171 0.7169 0.7000 0.2395 0.7476 

ปริญญาตร ี 82 40.39% 0.8526 0.8608 0.8279 0.8377 0.8230 0.3977 0.8529 

สูงกวาปริญญาตร ี 95 46.80% 0.8387 0.8695 0.8649 0.8525 0.8423 0.1808 0.9019 

F-test 2.9347 ** 3.8045 ** 3.4669 ** 3.1403 ** 3.1860 ** 5.4152 *** 4.1455 *** 

อาชีพ 

นักศึกษา  42 20.69% 0.8592 0.8790 0.8739 0.8661 0.8708 0.3727 0.8887 

รับราชการ 66 32.51% 0.8130 0.8422 0.8337 0.8268 0.8120 0.2840 0.8256 

เอกชวน 39 19.21% 0.8825 0.8764 0.8561 0.8419 0.8396 0.2050 0.8931 

ธุรกิจสวนตัว 18 8.87% 0.8289 0.8242 0.7834 0.8239 0.8196 0.2824 0.8605 

รับจาง 19 9.36% 0.7847 0.8195 0.7851 0.7719 0.7415 0.2190 0.8335 

วางงาน/อื่น ๆ  18 8.87% 0.7643 0.7973 0.7699 0.7959 0.7362 0.2297 0.9079 

F-test 1.3724 0.7690 1.2676 0.9538 1.7178 1.4608 0.9352 

รายได 

ตํ่ากวา 10,000 34 16.75% 0.8112 0.8505 0.8303 0.8394 0.7940 0.3155 0.8580 

10,000-30,000 80 39.41% 0.8530 0.8395 0.8142 0.8215 0.8072 0.3274 0.8328 

มากกวา 30,000 88 43.35% 0.8174 0.8563 0.8479 0.8335 0.8344 0.2142 0.8922 

F-test 1.7773 1.2443 0.5214 0.2043 0.6832 1.7554 1.2456 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

มูลคาบัญชี 

นอยกวา 5,000 50 24.63% 0.7785 0.7731 0.7444 0.7452 0.7214 0.3942 0.7930 

5,000-10,000 38 18.72% 0.7324 0.7632 0.7496 0.7326 0.7327 0.4484 0.7621 

10,000 ข้ึนไป 114 56.16% 0.8859 0.9103 0.8972 0.8991 0.8867 0.1669 0.9272 

F-test 4.6685 *** 5.7147 *** 6.1007 *** 7.3855 *** 6.2074 *** 5.3852 *** 6.7240 *** 
วัตถุประสงคการใช

งาน 

บัญชีสวนตัว 

ใช 185 91.13% 0.8545 0.8690 0.8513 0.8509 0.8401 0.2830 0.8872 

ไมใช 17 8.37% 0.5685 0.6275 0.6178 0.5997 0.5643 0.2012 0.5983 

t-test 5.8396 *** 5.0026 *** 4.5430 *** 5.0081 *** 5.1591 *** 0.8659 6.1141 *** 

บัญชีธุรกิจ 

ใช 69 33.99% 0.7561 0.8046 0.8052 0.7868 0.7766 0.2656 0.8501 

ไมใช 133 65.52% 0.8690 0.8716 0.8453 0.8520 0.8377 0.2815 0.8696 

t-test 3.7689 *** 2.2607 ** 1.2764 2.1160 ** 1.8508 * 0.2881 0.6452 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

เหตุผลในการเลือกใชบริการ 

เดินทางสะดวก 

ใช 180 88.67% 0.8593 0.8761 0.8610 0.8560 0.8504 0.2913 0.8868 

ไมใช 22 10.84% 0.5945 0.6247 0.5910 0.6145 0.5422 0.1516 0.6674 

t-test 6.1068 *** 5.9800 *** 6.1167 *** 5.4610 *** 6.7331 *** 1.6695 * 5.0817 *** 

บริการดี 

ใช 180 88.67% 0.8528 0.8677 0.8514 0.8513 0.8403 0.2710 0.8851 

ไมใช 22 10.84% 0.6473 0.6931 0.6701 0.6532 0.6252 0.3178 0.6815 

t-test 4.5738 *** 3.9722 *** 3.9102 *** 4.3717 *** 4.4462 *** 0.5563 4.6737 *** 

อัตราดอกเบี้ย 

ใช 167 82.27% 0.8677 0.8808 0.8628 0.8602 0.8443 0.2686 0.8921 

ไมใช 35 17.24% 0.6525 0.6955 0.6827 0.6842 0.6859 0.3121 0.7236 

t-test 6.0192 *** 5.2636 *** 4.8027 *** 4.7602 *** 3.9404 *** 0.6279 4.7023 *** 

เปนบัญชีเงินเดือน 

ใช 158 77.83% 0.8645 0.8909 0.8759 0.8693 0.8570 0.2566 0.9102 

ไมใช 44 21.67% 0.7081 0.6971 0.6726 0.6877 0.6725 0.3461 0.6931 

t-test 4.6171 *** 6.1328 *** 6.0990 *** 5.4350 *** 5.1290 *** 1.4146 6.9940 *** 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

มีสาขามาก 

ใช 165 81.28% 0.8687 0.8890 0.8701 0.8692 0.8520 0.2522 0.8979 

ไมใช 37 18.23% 0.6601 0.6687 0.6601 0.6537 0.6600 0.3827 0.7069 

t-test 5.9503 *** 6.6157 *** 5.8680 *** 6.1545 *** 4.9848 *** 1.9413 * 5.5527 *** 

มีแอฟใชสะดวก 

ใช 172 84.73% 0.8459 0.8683 0.8547 0.8509 0.8381 0.2777 0.8873 

ไมใช 30 14.78% 0.7416 0.7362 0.6991 0.7085 0.6948 0.2670 0.7230 

t-test 2.5628 ** 3.3987 *** 3.8252 *** 3.5341 *** 3.3134 *** 0.1442 4.2701 *** 

ความถ่ีในการใชบริการ 
นอยกวา 1 ครั้ง/
เดือน 49 24.14% 0.7704 0.7568 0.7432 0.7434 0.7262 0.3905 0.7518 

1-2 ครั้ง/เดือน 59 29.06% 0.7786 0.8138 0.7840 0.7786 0.7641 0.3596 0.8585 
มากกวา 3 ครั้ง/
เดือน 94 46.31% 0.8943 0.9185 0.9076 0.9068 0.8972 0.1640 0.9237 

F-test 4.4951 *** 6.5997 *** 6.7354 *** 7.2558 *** 6.7484 *** 5.9690 *** 6.8948 *** 

ทานใชบริการธนาคารทําธุรกรรม 

ฝาก-ถอน โอนเงิน 

ใช 175 86.21% 0.8605 0.8858 0.8672 0.8676 0.8562 0.2920 0.8855 

ไมใช 27 13.30% 0.6356 0.6084 0.6008 0.5841 0.5620 0.1729 0.7163 

t-test 5.5954 *** 7.5147 *** 6.6939 *** 7.3618 *** 7.0906 *** 1.5534 4.2017 *** 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

ชําระคาบริการตาง ๆ  

ใช 163 80.30% 0.8661 0.8836 0.8694 0.8639 0.8528 0.2645 0.8966 

ไมใช 39 19.21% 0.6816 0.7027 0.6736 0.6868 0.6666 0.3247 0.7221 

t-test 5.2813 5.3697 5.5374 5.0228 4.9290 0.9074 5.1242 

ดานสินเช่ือ 

ใช 147 72.41% 0.8782 0.8999 0.8818 0.8742 0.8588 0.1987 0.9095 

ไมใช 55 27.09% 0.7028 0.7119 0.6974 0.7108 0.7047 0.4830 0.7384 

t-test 5.7278 *** 6.4680 *** 5.9395 *** 5.2538 *** 4.5643 *** 5.1255 *** 5.7517 *** 

ดานกองทุนหลักทรัพย 

ใช 146 71.92% 0.8659 0.8911 0.8880 0.8745 0.8619 0.2105 0.9110 

ไมใช 56 27.59% 0.7380 0.7382 0.6845 0.7129 0.6994 0.4472 0.7375 

t-test 4.0484 *** 5.1179 *** 6.7350 *** 5.2223 *** 4.8718 *** 4.2112 *** 5.8832 *** 

ประกันภัย/ประกันชีวิต 

ใช 154 75.86% 0.8523 0.8788 0.8658 0.8616 0.8431 0.2265 0.8982 

ไมใช 48 23.65% 0.7602 0.7520 0.7218 0.7276 0.7327 0.4354 0.7497 

t-test 2.7128 *** 3.9394 *** 4.2745 *** 4.0120 *** 3.0421 *** 3.4874 *** 4.6562 *** 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณคา   ภาพลักษณ   พึงพอใจ   รองเรียน   ภักดี   

อื่น ๆ  

ใช 137 67.49% 0.8679 0.9010 0.8881 0.8823 0.8572 0.1896 0.9138 

ไมใช 65 32.02% 0.7516 0.7384 0.7125 0.7189 0.7318 0.4584 0.7558 

t-test 3.8258 *** 5.7722 *** 5.9377 *** 5.5506 *** 3.8417 *** 5.0825 *** 5.5468 *** 
เวลาในการทํา
ธุรกรรม 

ไมเกิน 15 นาที 116 57.14% 0.8735 0.8685 0.8590 0.8583 0.8448 0.2382 0.8663 

มากกวา 15 นาท ี 86 42.36% 0.7723 0.8064 0.7946 0.7912 0.7791 0.3272 0.8584 

F-test 4.7322 *** 1.1910 4.0040 *** 4.0711 *** 2.1141 * 2.8688 ** 1.0285 
หมายเหตุ *มีนัยสําคัญทางสติติ 0.1 **มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ***มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 จากตารางที่ 4.6 พบวา กลุมตัวอยางจากการสํารวจผาน ทางแบบสอบถามออนไลนธนาคาร
ทหารไทย จํานวน 202 ตัวอยาง โดยสวนใหญ เปนเพศชาย อายุ 25-35 ป สถานภาพสมรส จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดระหวาง 10,001-30,000 
บาทตอเดือน 
 ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ รายได มูลคาทางบัญชี วัตถุประสงคการใชบริการ เหตุผลในการเลือกใชบริการ ความถ่ีในการใช
บริการธุรกรรม ทําธุรกรรมใดบาง และเวลาในการรอทําธุรกรรม การทดสอบสมมติฐานวาตัวแปรแตละ
กลุมจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความแตกตางกันหรือไม ผลการวิเคราะหการทดสอบสอง
ตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร ที่แสดงในตารางที่ 
4.6 พบวา 
 เพศที่แตกตางกันสงผลตอการรองเรียนที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนความ
คาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ และความ
ภักดีที่ตางกันสงผลตอการใชบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติธนาคารทหารไทย อยางไมมีนัยสําคัญ 
 อายุที่แตกตางกัน สงผลการรองเรียน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และสงผลตอความคาดหวัง 
คุณภาพการใหบริการ คุณคาการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ และความภักดี ที่ตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 สถานภาพการสมรสที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง ภาพลกัษณการใหบริการ และภักดี ที่
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการที่ที่มีสถานภาพ หยาราง จะมีความภักดี มากกวา
สถานภาพอื่น 
 ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน สงผลตอ ความคาดหวัง คุณภาพการใหบิการ คุณคาการบริการ 
ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ใหความสําคัญกับการรองเรียนมากที่สุด  
 สําหรับอาชีพที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาการบริการ 
ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผลดังกลาว
สะทอนวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ นักศึกษา และ อาชีพอื่น ๆ ใหความสําคัญกับความภักดีมากที่สุด  
 รายไดเฉลี่ยที่แตกตางกันสงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาการบริการ 
ภาพลักษณการบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 มูลคาทางบัญชีของผูใชบริการที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ 
คุณคาตอการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  
 วัตถุประสงคการใชงานที่แตกตางกัน สงผลตอ ความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาตอ
การใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ และความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แตไม
สงผลตอการรองเรียน  
 เหตุผลในการเลือกใชบริการ โดยผูใชบริการสวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะ 
เดินทางสะดวกมากที่สุด รองลงมาคือเพราะอัตราดอกเบี้ย 
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 ความถ่ีในการใชบริการของธนาคารที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ 
คุณคาตอการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี ที่แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการความถ่ี มากกวา 10 ครั้งตอเดือน สงผลตอคุณภาพการ
ใหบริการที่แตกตางกัน 
 การใชบริการธุรกรรมของธนาคาร โดยสวนใหญ ผูใชบริการทําธุรกรรมในการฝาก-ถอนเงินมาก
ที่สุด รองลงมาคือ ชําระคาบริการตาง ๆ  
 เวลาในการรอทําธุรกรรมเสร็จสิ้นที่แตกตางกันสงผลตอ ความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ 

คุณคาการบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจ และการรองเรียน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัย ไดทําการประยุกตแบบจําลองความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Formell,   
et.al, (1996, pp7-18) จากองคประกอบทั้ง 7 องคประกอบ เพื่อทดสอบทฤษฎีและประมาณคา
ความสัมพันธเชิงเหตุผลถึงความสอดคลองกันหรือไม และจากการวิเคราะหขอมูลพบวา แบบจําลองที่
ผูวิจัยสรางข้ึนกับแบบจําลองความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) มีความสอดคลองกันใน
องคประกอบที่ 1. ความคาดหวังของผูใชบริการ (Customer Expectations) 2. ดานคุณภาพของสินคา
และบริการของผูใชบริการ(Perceived Quality) 3.ดานคุณคาของสินคาและบริการของผูใชบริการ
(Perceived Value) 4.ภาพลักษณการใหบริการ (Image) 5.ความพึงพอใจโดยรวมของการใหสินเคาและ
บริการที่ผูใชบริการไดรับ(Overall Customer Satisfaction 6.การรองเรียน (Customer Complaints) 
และ 7.ความภักดีตอสินเคาและบริการของธนาคาร (Customer Loyalty) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 เน่ืองจากปจจุบัน การใหบริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสิน และธนาคารทหาร
ไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม พฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา สรางความประทับใจ และความพึง
พอใจที่สูงสุดแกผูใชบริการ โดยผูใชบริการเลือกที่จะใชบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติตามความพึง
พอใจของแตละคน นอกจากน้ีธนาคารออมสิน และธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม ไดสราง
ความคาดหวังใหกับผูใชบริการ โดยมีรูปแบบในการบริการ ความโดดเดน ความมีเอกลักษณของการ
บริการที่แตกตางกัน จึงทําใหความคาดหวังและความภักดีตอการใชบริการของลูกคาที่แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ตามภาพที่ 4.1 ดัชนีวัดความพึงพอใจ 
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หมายเหตุ *มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1  **มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ***มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
ภาพท่ี 4.1 ดัชนีวัดความพึงพอใจธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย 
 

 เมื่อทําการเปรียบเทียบกับโมเดลเชิงเสนโดยนัยทั่วไป (Generalized Linear Model หรือ 
GLM) ตามภาพที่ 4.1 พบวา ปจจัยดานความคาดหวังของผูใชบริการ (Customer Expectations) 
มุมมองคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality) และมุมมองคุณคาของการใหบริการ (Perceived 
Value) สงผลใสทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ (Overall Customer Satisfaction) และ
ภาพลักษณของการใหบริการ  (Image) สงผลทางบวกตอมุมมองคุณภาพการใหบริการ (Perceived 
Quality) และความพึงพอใจของผูใชบริการ (Overall Customer Satisfaction) โดยมุมมองคุณภาพ
การใหบริการ   (Perceived Quality) มีความสําคัญเชิงบวกตอมุมมองคุณคาของการใหบริการ 
(Perceived Value) มากที่สุด ดังน้ัน เมื่อมุมมองคุณภาพของการใหบริการมีความสําคัญมากที่สุด ธุรกิจ
ธนาคารทั้งสองแหงควรคํานึงถึงคุณภาพของการใหบริการพรอมกับพัฒนามาตรฐานการใหบริการ
เครื่องรับฝากเงินใหดีย่ิงข้ึน 
 ดานการรองเรียนสงผลเชิงลบตอความภักดี แบบมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูใชบริการหากไมพึงพอใจ

ก็จะทําการแนะนําเพื่อปรับปรุงการใหบริการใหดีย่ิงข้ึน เน่ืองจากความพึงพอใจสงผลเปนบวกตอการ

รองเรียนแบบไมมีนัยสําคัญ ในการทดสอบสมมติฐานอื่น ๆ ก็เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวที่ระดับความ

เช่ือมั่น 99% 95% และ 90% 
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หมายเหตุ *มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1  **มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ***มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
ภาพท่ี 4.2 ดัชนีวัดความพึงพอใจธนาคารออมสิน 
 เมื่อทําการเปรียบเทียบกับโมเดลเชิงเสนโดยนัยทั่วไป (Generalized Linear Model หรือ 
GLM) ตามภาพที่ 4.2 พบวา ปจจัยดานความคาดหวังของผูใชบริการ(Customer Expectations) 
มุมมองคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality) และมุมมองคุณคาของการใหบริการ (Perceived 
Value) สงผลใสทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ (Overall Customer Satisfaction) และ
ภาพลักษณของการใหบริการ (Image) สงผลทางบวกตอมุมมองคุณภาพการใหบริการ (Perceived 
Quality) และความพึงพอใจของผูใชบริการ (Overall Customer Satisfaction) โดยมุมมองคุณภาพ
การใหบริการ (Perceived Quality) มีความสําคัญเชิงบวกตอมุมมองคุณคาของการใหบริการ 
(Perceived Value) มากที่สุด ดังน้ัน เมื่อมุมมองคุณภาพของการใหบริการมีความสําคัญมากที่สุด ธุรกิจ
ธนาคารออมสิน ควรคํานึงถึงคุณภาพของการใหบริการพรอมกับพัฒนามาตรฐานการใหบริการเครื่องรับ
ฝากเงินใหดีย่ิงข้ึน 
 ดานการรองเรียนสงผลเชิงลบตอความภักดี แบบมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูใชบริการหากไมพึงพอใจ
ก็จะทําการแนะนําเพื่อปรับปรุงการใหบริการใหดีย่ิงข้ึน เน่ืองจากความพึงพอใจสงผลเปนบวกตอการ
รองเรียนแบบไมมีนัยสําคัญ ในการทดสอบสมมติฐานอื่น ๆ ก็เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวที่ระดับความ
เช่ือมั่น 99% 95% และ 90% 
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หมายเหตุ *มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1  **มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ***มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
ภาพท่ี 4.3 ดัชนีวัดความพึงพอใจธนาคารทหารไทย 
 เมื่อทําการเปรียบเทียบกับโมเดลเชิงเสนโดยนัยทั่วไป  (Generalized Linear Model  หรือ 
GLM) ตามภาพที่ 4.3  พบวา  ปจจัยดานความคาดหวังของผูใชบริการ(Customer Expectations) 
มุมมองคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality) และมุมมองคุณคาของการใหบริการ (Perceived 
Value) สงผลใสทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ (Overall Customer Satisfaction) และ
ภาพลักษณของการใหบริการ  (Image) สงผลทางบวกตอมุมมองคุณภาพการใหบริการ (Perceived 
Quality) และความพึงพอใจของผูใชบริการ (Overall Customer Satisfaction) โดยมุมมองคุณภาพ
การใหบริการ   (Perceived Quality) มีความสําคัญเชิงบวกตอมุมมองคุณคาของการใหบริการ 
(Perceived Value) มากที่สุด ดังน้ัน เมื่อมุมมองคุณภาพของการใหบริการมีความสําคัญมากที่สุด ธุรกิจ
ธนาคารออมสิน ควรคํานึงถึงคุณภาพของการใหบริการพรอมกับพัฒนามาตรฐานการใหบริการเครื่องรับ
ฝากเงินใหดีย่ิงข้ึน 
 ดานความพึงพอใจสงผลเชิงลบ ตอการรองเรียนแบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และการรองเรียน
สงผลเชิงลบตอความภักดี แบบมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งผูใชบริการหากไมพึงพอใจก็จะทําการรองเรียนไป
ยังธนาคารเพื่อใหธนาคารปรับปรุงการบริการใหดีย่ิงข้ึน ในการทดสอบสมมติฐานอื่น ๆ ก็เปนไปตาม
สมมติฐานที่ต้ังไวที่ระดับความเช่ือมั่น 99% 95% และ 90% 
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4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ในการทดสอบสมมติฐานผูวิจัยไดทําการทดสอบตัวแปรความพึงพอใจของการใหบริการ ไดแก   
1. ความคาดหวังของผูใชบริการ (Customer Expectations) 2. ดานคุณภาพของสินคาและบริการของ
ผูใชบริการ(Perceived Quality) 3.ดานคุณคาของสินคาและบริการของผูใชบริการ(Perceived Value) 
4.ภาพลักษณการใหบริการ (Image) 5.ความพึงพอใจโดยรวมของการใหสินเคาและบริการที่ผูใชบริการ
ไดรับ(Overall Customer Satisfaction 6.การรองเรียน (Customer Complaints) และ 7.ความภักดี
ตอสินเคาและบริการของธนาคาร (Customer Loyalty) ตามองคประกอบของดัชนีประเมินความพึง
พอใจของสหรัฐอเมริกา (America Customer Satisfaction Index : ACSI) ของ Fornell, John, 
Anderson, Cha & Bryant (1996, pp.7-18) โดยไดผลวิเคราะหดังน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวังตอการใหบริการธุรกิจธนาคารของผูใชบริการ (Customer 
Expectations) มีผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพของบริการ (Perceived Quality) ผลจากการศึกษา
กลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีความคาดหวังตอการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.4192 
และมีทิศทางในเชิงบวกตอมุมมองคุณภาพของบริการของผูใชบริการ (Perceived Quality) 
 สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวังตอการใหบริการธุรกิจธนาคารของผูใชบริการ  (Customer 
Expectations) มีผลในทางบวกตอมุมมองดานความคุมคาของบริการ ธนาคารของผูใชบริการ 
(Perceived Value) ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีความคาดหวังตอการ
ใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.1285 และมีทิศทางในเชิงบวกตอมุมมองความคุมคาของบริการของ
ผูใชบริการ (Perceived Value) 
 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังตอการใหบริการธุรกิจธนาคารของผูใชบริการ (Customer 
Expectations) มีผลในทางบวกตอ ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 405 คน มีความคาดหวังตอการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสินและ
ธนาคารทหารไทย อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ มีทศิทางในเชิงบวกตอ ความพึงพอใจของการใหบริการ
เครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 
 สมมติฐานที่ 4 มุมมองคุณภาพของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Quality) มี
ผลในทางบวกตอมุมมองดานความคุมคาของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Value) ผล
จากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานคุณภาพของบริการเครื่องรับฝาก
เงินอัตโนมัติของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01ที่คา
สัมประสิทธ์ิ 0.8041 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ มุมมองดานความคุมคาของบริการของธนาคารของ
ผูใชบริการ (Perceived Value) 
 สมมติฐานที่ 5 มุมมองคุณภาพของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Quality) มี
ผลในทางบวกตอ ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ 
(Overall Customer Satisfaction) ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มี
มุมมองดานคุณภาพของบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย  
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.1115 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ มุมมองดาน
ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) 
 สมมติฐานที่ 6 มุมมองดานความคุมคาของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived 
Value) มีผลในทางบวกตอ ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่
ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มี
มุมมองดานความคุมคาของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Value)  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.2693 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ มุมมองดานความพึงพอใจ
ของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 
 สมมติฐานที่ 7 มุมมองดานภาพลักษณการใหบริการ (Image) มีผลในทางบวกตอ มุมมอง
คุณภาพของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Quality) ผลจากการศึกษากลุมผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานภาพลักษณการใหบริการ (Image)  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.4975 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ มุมมองคุณภาพของบริการของ
ธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Quality) 
 สมมติฐานที่ 8 มุมมองดานภาพลักษณการใหบริการ (Image) มีผลในทางบวกตอ ความพึงพอใจ
ของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 
ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานภาพลักษณการใหบริการ 
(Image)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.4653 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ 
มุมมองคุณภาพของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Quality) 
 สมมติฐานที่ 9 มุมมองดานความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) มีผลในทางบวกตอ การรองเรียนของผูใชบริการ 
(Customer Complaints) ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดาน
ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และมีทิศทางในเชิงบวกตอ การรองเรียนของผูใชบริการ 
(Customer Complaints) 
 สมมติฐานที่ 10 มุมมองดานความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) มีผลในทางบวกตอ ความภักดี (Customer 
Loyalty) ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานความพึงพอใจของ
การใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.4388 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ ความภักดี 
(Customer Loyalty) 
 สมมติฐานที่ 11 มุมมองดานการรองเรียนของผูใชบริการ (Customer Complaints) มีผล
ในทางลบตอ ความภักดี (Customer Loyalty) ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 
คน มีมุมมองดานมุมมองดานการรองเรียนของผูใชบริการ (Customer Complaints)  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.0175 และมีทิศทางในเชิงลบตอความภักดี (Customer 
Loyalty) 
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 สมมติฐานที่ 12 มุมมองดานความภักดี (Customer Loyalty) มีผลในทางบวกตอ มุมมองดาน
ภาพลักษณการใหบริการ (Image) ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมอง
ดานความภักดี (Customer Loyalty) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.7798 
และมีทิศทางในเชิงบวกตอ มุมมองดานภาพลักษณการใหบริการ (Image) 
 
 

 



บทที ่5 
สรุปผลการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของธนาคารออมสิน
และธนาคารทหารไทย มีวัตถุประสงคดังน้ี  

1) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของ
ธนาคารออมสิน และธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม 

2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ เปรียบเทียบกัน
ระหวางธนาคารออมสิน และ ธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม และสรางดัชนี
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติเปรียบเทียบ
ธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม 

งานวิจัยน้ีผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือที่ใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งได
นําเสนอผลการศึกษาเกี่ยวกับมุมมองคุณภาพกับความภักดีของการใชบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ
ของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย ผูวิจัยไดแบงการสรุปผลการวิจัย 3 สวนดังน้ี 

5.1  สรุปผลการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับมุมมองคุณภาพกับความภักดีของการใชบริการเครื่องรับฝาก
เงินอัตโนมัติของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย โดยผูวิจัยไดทดสอบความเช่ือถือได โดย การ
วิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) ดวยวิธีการวิเคราะหปจจัยหลัก (Principal Component Analysis : 
PCA) และการวิเคราะห Cornbrash Alpha ดําเนินการทดสอบดวยวิธี Independent Sample t-test 
สําหรับการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 กลุม และ One way ANOVA สําหรับการทดสอบ
มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ดําเนินการทดสอบดวยการหาคาสถิติสหสัมพันธ 
(Pearson Correlation) 

5.2  การอภิปรายผลการศึกษาวิจัย 
5.3  ประโยชนที่ไดจากการทําวิจัย ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยในอนาคต และขอจํากัดของ

การศึกษาวิจัย 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีคือ ผูใชบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติธนาคารออมสิน
และธนาคารทหารไทย 
 กําหนดกลุมตัวอยาง 400 คน โดยใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบแบงช้ันภูมิ (Stratified 
random sampling)  โดยแบงเปนผูใชบริการธนาคารออมสิน 200 คน และผูใชบริการธนาคารทหาร
ไทย จํานวน 200 คน   
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถามออนไลน โดยแบงเปน  4 ตอน ไดแก 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพ ระดับการศึกษา  
อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
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 ตอนท่ี 2 ขอมูลการใชบริการเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคารออมสิน (ADM) และ 
ธนาคาร ทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นตอบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคารออมสิน (ADM) และ 
ธนาคาร ทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงครามโดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนคือ 1 – 5 คะแนน 
ดังน้ี 
  5 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญมากที่สุด  
  4 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญมาก  
  3 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญปานกลาง  
  2 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญนอย  
  1 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญนอยที่สุด 
 แบงตามกรอบแนวคิดการวิจัย 7 ดาน ไดแก ความคาดหวัง (Customer Expectations) 
มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความ
พึงพอใจ (Customer Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี 
(Customer Loyalty)   
 ตอนท่ี 4 ขอมูลขอเสนอแนะความพึงพอใจการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ของ
ธนาคารออมสิน (ADM) และ ธนาคาร ทหารไทย (ADM) ในจังหวัดสมุทรสงคราม 
 
 5.1.1 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 405 คน สวนใหญเปนเพศชาย อายุ 25-
35 ป สถานภาพโสด การศึกษาในระดับ ปริญญาตรี อาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 10,000-30,000 บาท มูลคาทางบัญชีสวนใหญ ตํ่ากวา 5,000 บาท 
 เพศที่แตกตางกัน มีความเห็นตอองคประกอบแนวคิดการวิจัย 7 ดาน แตกตางกันเพียงเรื่อง
เดียวคือ การรองเรียน(Customer Complaints) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 อายุและมูลคาทางบัญชี ที่แตกตางกัน สงผลให ความคาดหวัง (Customer Complaints)  
มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ  (Image) ความ
พึงพอใจ (Customer Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี 
(Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 สถานภาพที่แตกตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Complaints)  มุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ  (Image) และ ความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 การศึกษา และรายไดที่แตกตางกัน สงผลให การรองเรียน (Customer Complaints) และ
ความภักดี (Customer Loyalty)  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 การทดสอบสมมติฐานวาตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามวัตถุประสงคการใชบริการ มีความ
แตกตางกันหรือไม โดยการวิเคราะหโดยการทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ไดผลดังน้ี 
 สําหรับการใชงานบัญชีสวนตัวและบัญชีบัญชีของธุรกิจ สงผลให ความคาดหวัง (Customer 
Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ 
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(Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ การใชงาน
บัญชีสวนตัว สงผลให ความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 เหตุผลในการเลือกใชบริการในเรื่องของการเดินทาง บริการดี อัตราดอกเบี้ย บัญชีเงินเดือน มี
สาขาใหบริการมาก มีแอพพลิเคช่ันในมือถือใชสะดวก สงผลให   ความคาดหวัง (Customer 
Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ 
(Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)   และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกัน
อยางมี นัยสําคัญทางสถิติ เหตุผลเรืองการเดินทางสะดวก สงผลให การรองเรียน (Customer 
Complaints) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ความถ่ีในการใชบริการ การใชบริการธนาคารทําธุรกรรมตาง ๆ และชวงเวลาในการทําธุรกรรม
ใหเสร็จสิ้น สงผลให ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 
มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การ
รองเรียน (Customer Complaints) และความ ภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 สําหรับผูใชบริการเปรียบเทียบกันสองธนาคารคือ ธนาคารออมสิน และธนาคารทหารไทย ที่
ตางกันสงผลตอ ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 
มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การ
รองเรียน (Customer Complaints) และความ ภักดี (Customer Loyalty)  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยจากระดับความคิดเห็นของธนาคารทหารไทยมคีวามพึงพอใจมากกวาธนาคารออม
สิน ทั้ง 7 ดาน แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารทหารไทยมีความพึงพอใจ
มากกวาธนาคารออมสิน ดังน้ัน ธนาคารออมสินควรปรบัปรุงการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติใหดี
ย่ิงข้ึน เพื่อใหสามารถแขงขันกับคูแขงขันได ในทุก ๆ ดาน โดยคิดคาเฉลี่ยตอองคประกอบทั้ง 7 ดาน ดัง
ภาพที่ 5.1 

 
ภาพที่ 5.1 เปรียบเทียบตัวแปรระหวางธนาคารออมสิน และธนาคารทหารไทย 
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ความถ่ีในการใชบริการที่แตกตางกันสงผลตอ ความคาดหวัง (Customer Expectations) 
มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความ
พึงพอใจ (Customer Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความ ภักดี 
(Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยจากระดับความคิดเห็นของกลุมที่ใช
บริการมากกวา 3 ครั้งตอเดือน มคีามากกวากลุมอื่น ในทุก ๆ ดาน แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการเครื่องฝาก
เงินอัตโนมัติของธนาคาร ที่มาใชบริการบอยครั้ง แตละธนาคารควรใหความสําคัญกับลูกคาที่มีความภักดี 
เพื่อใหลูกคามีความภักดีย่ิง ๆ ข้ึนไป  โดยคิดคาเฉลีย่ตอองคประกอบทั้ง 7 ดาน ดังภาพที่ 5.2 

 

 
ภาพท่ี 5.2 เปรียบเทียบตัวแปรดานความถ่ีในการใชบริการ 
 
 5.1.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ผลกการทดสอบสมมุติฐาน เพื่อหาความสัมพันธขององคประกอบของดัชนีความพึงพอใจโดยใช 
สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson correlation coefficient) กําหนดระดับนัยสําคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1 ไดผลดังน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ความคาดหวังตอการใหบริการธุรกิจธนาคารของผูใชบริการ (Customer 
Expectations) มีผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพของบริการ (Perceived Quality)  
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีความคาดหวังตอการใหบริการ
เครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
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0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอมุมมองคุณภาพของบริการของผูใชบริการ (Perceived Quality) ซึ่ง
เปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 2 ความคาดหวังตอการใหบริการธุรกิจธนาคารของผูใชบริการ (Customer 
Expectations) มีผลในทางบวกตอมุมมองดานความคุมคาของบริการธนาคาร ของผูใชบริการ 
(Perceived Value)  
 
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีความคาดหวังตอการใหบริการ
เครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอมุมมองความคุมคาของบริการของผูใชบริการ (Perceived Value) ซึ่ง
เปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวังตอการใหบริการธุรกิจธนาคารของผูใชบริการ (Customer 
Expectations) มีผลในทางบวกตอ ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction)  
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีความคาดหวังตอการใหบริการ
เครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ มี
ทิศทางในเชิงบวกตอ ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ 
(Overall Customer Satisfaction) ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 4 มุมมองคุณภาพของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Quality) มี
ผลในทางบวกตอมุมมองดานความคุมคาของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Value)  
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานคุณภาพของบริการ
เครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ มุมมองดานความคุมคาของบริการของธนาคารของผูใชบริการ 
(Perceived Value) ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 5 มุมมองคุณภาพของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Quality) มี
ผลในทางบวกตอ ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ 
(Overall Customer Satisfaction)  
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานคุณภาพของบริการ
เครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.10 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ มุมมองดานความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ
ของผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 6 มุมมองดานความคุมคาของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived 
Value) มีผลในทางบวกตอ ความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่
ไดรับ (Overall Customer Satisfaction)  
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานความคุมคาของบริการ
ของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Value)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และมีทิศทาง
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ในเชิงบวกตอ มุมมองดานความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่
ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 7 มุมมองดานภาพลักษณการใหบริการ (Image) มีผลในทางบวกตอ มุมมอง
คุณภาพของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Quality)  
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานภาพลักษณการ
ใหบริการ (Image)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ มุมมองคุณภาพ
ของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Quality) ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 8 มุมมองดานภาพลักษณการใหบริการ (Image) มีผลในทางบวกตอ ความพึง
พอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ  (Overall Customer 
Satisfaction)  
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานภาพลักษณการ
ใหบริการ (Image)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ มุมมองคุณภาพ
ของบริการของธนาคารของผูใชบริการ (Perceived Quality) ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 9 มุมมองดานความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) มีผลในทางบวกตอ การรองเรียนของผูใชบริการ 
(Customer Complaints)  
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานความพึงพอใจของการ
ใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction)   อยางไม
มีนัยสําคัญทางสถิติ และมีทิศทางในเชิงบวกตอ การรองเรียนของผูใชบริการ (Customer Complaints)  
ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 10 มุมมองดานความพึงพอใจของการใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) มีผลในทางบวกตอ ความภักดี (Customer 
Loyalty)  
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานความพึงพอใจของการ
ใหบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของผูใชบริการที่ไดรับ (Overall Customer Satisfaction)  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ ความภักดี (Customer Loyalty)  ซึ่งเปนไป
ตามสมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 11 มุมมองดานการรองเรียนของผูใชบริการ  (Customer Complaints) มีผล
ในทางลบตอ ความภักดี (Customer Loyalty)  
 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานมุมมองดานการ
รองเรียนของผูใชบริการ (Customer Complaints)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมี
ทิศทางในเชิงลบตอความภักดี (Customer Loyalty)  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 12 มุมมองดานความภักดี (Customer Loyalty) มีผลในทางบวกตอ มุมมองดาน
ภาพลักษณการใหบริการ (Image)  
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ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 405 คน มีมุมมองดานความภักดี 
(Customer Loyalty) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอ มุมมองดาน
ภาพลักษณการใหบริการ (Image)  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัย 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
การวิจัยเรื่องความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของธนาคารออมสิน

และธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม ผลการวิจัยสามารถอภิปรายผล ไดดังน้ี 
1. ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติธนาคารออมสินและธนาคาร

ทหารไทย ที่แตกตางกันสงผลให ความคาดหวัง (Customer Expectations)  คุณภาพการใหบริการ
(Perceived Quality)  คุณคาการบริการ(Perceived Value) ภาพลักษณการใหบริการ(Image) ความ
พึงพอใจ (Customer Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี 
(Customer Loyalty) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และทุก ๆ ดาน ธนาคารทหารไทยจะมีคาเฉลี่ยสูงกวา
ธนาคารออมสิน อาจเน่ืองมากจากธนาคารออมสินเปนธนาคารที่กลุมลุกคาในจังหวัดสมุทรสงครามสวน
ใหญเปนประชาชนรากหญาชาวสวน พอคาแมคา อาจจะไมคอยสันทัดใชเทคโนโลยี  

2. ชวงอายุที่แตกตางกัน สงผลให ความคาดหวัง (Customer Expectations)  คุณภาพการ
ใหบริการ(Perceived Quality)  คุณคาการบริการ(Perceived Value) ภาพลักษณการใหบริการ
(Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  การรองเรียน (Customer Complaints) และความ
ภักดี (Customer Loyalty) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  กลุมลูกคาที่อายุ ตํ่ากวา 17 ปจะมีคาเฉลี่ยสูงกวา
กลุมลูกคาชวงอายุอื่น ๆ อาจเน่ืองมาจาก เปนกลุมลุกคาชวงวัยรุน ไมชอบการรอคอยการทําธุรกรรม
หนาเคานเตอร  และคาเฉลี่ยเรื่องการรองเรียน กลุมอายุดังกลาวก็มีคาเฉลี่ยตํ่ากวา กลุมอายุอื่นเชนกัน 

3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาความคาดหวัง (Customer Expectations) มีผลในทางบวก 
ตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ความคาดหวัง (Customer Expectations) มีผลในทางบวก
ตอ มุมมองคุณคา (Perceived Value) ความคาดหวัง (Customer Expectations) มีผลในทางบวกตอ
ความ พึงพอใจ (Customer Satisfaction) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มีผลในทางบวกตอ
มุมมอง คุณคา (Perceived Value) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มีผลในทางบวกตอความพึง
พอใจ (Customer Satisfaction) มุมมองคุณคา (Perceived Value มีผลในทางบวกตอความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) ภาพลักษณ (Image) มีผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived 
Quality)ภาพลักษณ (Image) มีผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) มีผลในทางบวกตอการรองเรียน (Customer Complaints) ความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) มีผลในทางบวกตอการรองเรียน (Customer Complaints) การรองเรียน 
(Customer Complaints) มีผลในทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) ซึ่งเปนไปตามดัชนีความ 
พึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp.7 - 18) 

4. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) มีผลในทางบวกตอการรองเรียน (Customer 
Complaints) โดยมีความสัมพันธแบบไมมีนัยสําคัญ  อาจเน่ืองมากจาก กลุมลูกคาในจังหวัด
สมุทรสงคราม เพื่อพบปญญาในดานการบริการของธนาคาร อาจจะแค ใหคําแนะนํากับธนาคาร 
วัตถุประสงคเพื่อใหธนาคารปรับปรุงใหดีข้ึน ดานการรองเรียน (Customer Complaints) สงผลเปนลบ
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ตอ ความภักดี (Customer Loyalty) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อลูกคาเกิดการรองเรียน ก็จะบอกถึง
ปญหาที่เกิดข้ึน ตอกันปากตอปากไปสูลูกคาคนอื่น ๆ และอาจจะไมกลับมาใชบริการอีก 

 
5.3 ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย 

5.3.1 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช 
ผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของธนาคาร

ออมสินและธนาคารทหารไทย ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังน้ี 
1. จะเห็นไดวาผลการวิจัย  ระดับความคิดเห็นของธนาคารทหารไทย มีคามากกวาธนาคาร

ออมสิน ทั้ง 7 ดาน ธนาคารออมสินควรมีการปรับปรุงพัฒนาเทคโนโลยี หรือการใหบริการเครื่องรับฝาก
เงินอัตโนมัติใหดีย่ิงข้ึนกวาเดิม สามารถบริการลูกคาไดตลอดเวลา 

2. กลุมที่ใชบริการมากกวา 3 ครั้งตอเดือน มีคาเฉลี่ยความถึงพอใจ มากกวากลุมอื่น ในทุก ๆ 
ดาน แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติของธนาคาร ที่มาใชบริการบอยครั้ง แตละ
ธนาคารควรใหความสําคัญกับลูกคาที่มีความภักดี เพื่อใหลูกคามีความภักดีย่ิง ๆ ข้ึนไป 

3. จะเห็นไดวาปจจัยที่สงผลมากที่สุด ตอความพึงพอใจของการใชบริการเครื่องรับฝากเงิน
อัตโนมัติคือปจจัยดานภาพลักษณ ทั้งสองธนาคารความใหความสําคัญในเรื่องของความถูกตองของระบบ 
เพราะเปนสวนที่ลูกคา มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด 
  
 5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  การวิจัยครั้งน้ีไดศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการเพียง 7 ดานเทาน้ัน ตามการสรางดัชนี 
ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 
- 18) โดยเพิ่มมุมมองดานภาพลักษณเขาไป ในการศึกษาครั้งตอไปอาจมีการเลือกใชองคประกอบที่สงผล 
ตอความพึงพอใจมากกวาที่ผูวิจัยไดดาเนินการวิจัยเพื่อไดองคประกอบที่กอใหเกิดความพึงพอใจที่มีความ 
หลากหลาย 
 2. สามารถนํารูปแบบการวิจัยในครั้งน้ีไปประยุกตใชในการประเมินความพึงพอใจของผูใช 
ผลิตภัณฑอื่น ๆ ของธนาคาร เชน การถอนเงินผานเครื่องถอนเงินอัตโนมัติ หรือ การใชแอพพลิเคช่ันใน
สมารทโฟน เปนตน 
  
 5.3.3 ขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 
 1. ผูวิจัยใชแบบสอบถามออนไลน ในการเก็บขอมูล ซึ่งอาจทําใหการเลือกกลุมประชากร
กระจายไมเทากัน แตอยางไรก็ตามงานวิจัยน้ียังคงเช่ือถือได 
 2. ผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของธนาคาร
ออมสินและธนาคารทหารไทย เปนการศึกษาความแตกตางของปจจัยตามองคประกอบ 7 ดานเทาน้ัน 
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แบบสอบถามสําหรับงานวิจัย 

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของการใชบริการเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารออม

สินและธนาคารทหารไทยในจังหวัดสมุทรสงคราม 

แบบสอบถามฉบับน้ีเปนแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอมูลนําไปประกอบการศึกษาระดับ

ปริญญาโทบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

รัตนโกสินทรซึ่งผลการวิจัยน้ีนําไปใชเปนประโยชนตอการพัฒนาความพึงพอใจของการใชบริการเครื่องรับ

ฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม ผูวิจัยจึงใครขอ

ความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริงที่สุดทั้งน้ี เพื่อใหการศึกษาวิจัยครั้งน้ีเกิด

ประสิทธิผลสามารถนําไปใชประโยชนไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป 

แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวนไดแก 

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 สวนที่ 2 ขอมูลการใชบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคารออมสินและธนาคาร

ทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม 

 สวนที่ 3 ความคิดเห็นตอการบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ของธนาคารออมสินและ

ธนาคารทหารไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม 

 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะตอบริการเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติของธนาคารออมสินและธนาคาร

กสิกรไทย ในจังหวัดสมุทรสงคราม 

 5 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญมากที่สุด  
 4 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญมาก  
 3 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญปานกลาง  
 2 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญนอย  
 1 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสําคัญนอยที่สุด 
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 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 
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ประวัติผูวิจัย    
 

ช่ือ – สกุล นางสาวจันทรา  เฉยศรีเพชร 
วัน เดือน ปเกิด วันที่ 16 ธันวาคม  2530 
สถานที่เกิด จังหวัดสมุทรสงคราม 
ที่อยูปจจุบัน 45/1 หมู  8 ตําบลคลองเขิน อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสงคราม  
สถานที่ทํางาน ธนาคารออมสินสาขาสมุทรสงคราม 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2546 ประกาศนียบัตรวิชาชีพ และประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง 

วิทยาลัยเทคนิคสมุทรสงคราม 
 พ.ศ. 2551 ปริญญาตรี บัญชีบัณฑิต 

สาขาการบัญชี   มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 
ประสบการณทํางาน  
 พ.ศ. 2554 – 2555 ลูกจางปฏิบัติการทดแทนพนักงาน 2-7 

ธนาคารออมสินสาขาสมุทรสาคร 
 พ.ศ. 2555 – 2557 พนักงานปฎิบัติการ 5 

ธนาคารออมสินสาขาเพชรบุร ี
 พ.ศ. 2557 – ปจจุบัน พนักงานบริการลูกคา 6 

ธนาคารออมสินสาขาสมุทรสงคราม 
  
  
 

 


