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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

การท าธุรกรรมทางการเงินในปัจจุบัน มีความส าคัญต่อการด าเนินชีวิตของคนส่วนใหญ่ ที่
ต้องการท าธุรกรรมทางการเงินด้วยความถูกต้อง ปลอดภัย และรวดเร็ว ท าให้ธนาคารพาณิชย์ได้มีการ
พัฒนาช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงินอย่างต่อเนื่อง และส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีการปรับตัวในการท า
ธุรกรรมของเครื่องรับจ่ายเงินอัตโนมัติ เป็นเครื่องปลายทางของคอมพิวเตอร์ของธนาคารที่ลูกค้าสามารถ
กดรหัสติดต่อกับธนาคารเพ่ือใช้บริการบางอย่าง เช่น ฝากหรือถอนเงิน ได้ในเครื่องเอทีเอ็ม เพราะได้รับ
ความนิยมมากในปัจจุบัน เนื่องจากสะดวกและรวดเร็วกว่าการเดินทางไปธนาคาร แล้วยังต้องรอรับ
บริการจากพนักงาน การสื่อสารข้อมูลระหว่างเครื่องเอทีเอ็ม และคอมพิวเตอร์ของธนาคาร จะใช้ผ่านทาง
สายโทรศัพท์เป็นส่วนใหญ่ 
 ระบบเอทีเอ็ม (Automatic Teller Machine: ATM) เป็นระบบที่อ านวยความสะดวกสบาย
อย่างมากให้แก่ผู้ใช้บริการธนาคาร เริ่มให้บริการฝากและถอนเงินโดยอัตโนมัติแก่ลูกค้า ซึ่งสามารถ
ให้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง รวมวันเสาร์  อาทิตย์ท าให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย และคล่องตัว 
ธนาคารกรุงไทย มุ่งสู่ความเป็นสถาบันการเงินชั้นน า ที่คุณวางใจ ด้วยรากฐานที่มั่นคงมาเกือบครึ่ง
ศตวรรษเรามุ่งมั่นที่จะเป็นธนาคารที่แสนสะดวก และมั่นคงที่ประชาชนในทุกภูมิภาคไว้วางใจในบริการที่
เป็นเลิศของเราด้วยเครือข่ายครอบคลุมทุกอ าเภอทั่วประเทศ ไม่ว่าคุณจะอยู่ตรงไหนของประเทศ เราก็
พร้อมที่จะให้บริการคุณในทุกระดับ ทั้งลูกค้าบุคคล ลูกค้าองค์กร ลูกค้าสถาบันลูกค้าภาครัฐหรือ
รัฐวิสาหกิจ และลูกค้าธุรกิจทุกขนาดไม่เพียงแต่ประวัติศาสตร์ในการด าเนินงานที่เราภาคภูมิใจเท่านั้น 
เรายังพร้อมที่จะคืนก าไรสู่สังคม และสิ่งแวดล้อมด้วยกิจกรรมสร้างทุนปัญญาที่ไม่ว่าคุณจะอยู่ภาคใดของ
สังคม คุณจะได้รับผลตอบแทนอย่างเท่าเทียมกันจ านวนตู้ ATM ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ใน
เขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์มีจ านวน 52 ตู้ (ธนาคารกรุงไทย, http://www.ktb.co.th, 15 มกราคม 
2560) และ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) มีจ านวน 51 ตู้ (ธนาคารกสิกรไทย, http://www.kasik 
ornbank.com, 15 มกราคม 2560) 

ดังนั้นการศึกษาในเรื่องนี้จะช่วยทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝาก
ถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด 
 

http://www.kasikorn/
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ประจวบคีรีขันธ์เ พ่ือเป็นข้อมูลการบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด  (มหาชน) ในเขตจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
1.2  ค าถามในการวิจัย 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ : กรณีศึกษาเปรียบเทียบ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์มี
ความแตกต่างกันหรือไม่และปัจจัยด้านใดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

 
1.3  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.3.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ  
1.3.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติที่มี

ลักษณะประชากรต่างกัน 
1.3.3 เพ่ือสร้างดัชนีเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน

อัตโนมัติ 
 
1.4  ขอบเขตของโครงการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งเน้นศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติ: กรณีศึกษาเปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 
1.5  ค านิยามศัพท์ 

ค านิยามศัพท์มีดังต่อไปนี้ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ: 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

1.5.1 ความภักดีหมายถึง การที่ผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินแล้วเกิดความรู้สึกพึงพอใจความ
คาดหวังของการใช้บริการคุณภาพของการใช้บริการ คุณค่าของสินค้าหรือบริการ หรือผิดหวังกับการใช้
งานข้อแนะน าของลูกค้าความจงรักภักดีของการใช้บริการ 

1.5.2 ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน หมายถึง กลุ่มผู้ ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ที่
มีเพศ อายุ รายได้ สถานภาพ ต่างกัน 

1.5.3 เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ หมายถึง เป็นการให้บริการของธนาคาร ซึ่งลูกค้าสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินได้ด้วยตนเองตลอด 24 ชั่วโมงโดยไม่ต้องมีเจ้าหน้าที่ธนาคารให้บริการประกอบด้วย 
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ฝาก ถอน โอนเงิน สอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชีหรือช าระค่าน้ า ค่าไฟ ค่าโทรศัพท์ ค่าใช้จ่ายผ่านบัตร
เครดิต ฯลฯ  
 
1.6  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย  

1.6.1 เพ่ือเข้าใจถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ: ธนาคาร 
กรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

1.6.2 ท าให้ทราบลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ: ธนาคาร 
กรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

1.6.3 เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 
 



 

บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ: กรณีศึกษาเปรียบเทียบ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ได้ท าการศึกษาค้นคว้าข้อมูลและได้รวบรวมทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ามาใช้เป็นพ้ืนฐานและ
แนวทางของการศึกษาโดยมีสาระส าคัญท่ีเกี่ยวข้องขอเสนอหัวข้อตามล าดับดังนี้ 

2.1 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
2.2 ความจงรักภักดี 
2.3 ความรู้เบื้องต้นเก่ียวกับเครื่องฝากถอนอัตโนมัติ 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.5 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
2.6 สมมติฐานงานวิจัย 

 
2.1  แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 

แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index หรือเรียกย่อว่า (ACSI) ถูกสร้างขึ้น 
โดย Dr. Claes Fornell โดยมีพ้ืนฐานมาจาก Swedish Customer Satisfaction Barometer โดยการ
วัดความพึงพอใจของผู้บริโภคในส่วน ACSI จากผลการศึกษาวิจัยโดย The American Society of 
Quality (ASQ) พบว่าสาเหตุที่ท าให้ธุรกิจต้องสูญเสียลูกค้าไปเมื่อคิดเทียบเป็นเปอร์เซ็นต์  พบว่า 68% 
ของลูกค้าที่เลิกซื้อสินค้าและบริการจากบริษัทนั้นมีเหตุผลมาจากความไม่พึงพอใจในสินค้าและบริการ  
รวมถึงพนักงานขาดการเอาใจใส่ดูแลลูกค้า ซึ่งหมายความว่าหากเราสามารถสร้างความพึงพอให้แก่ลูกค้า
ได้ เราจะไม่เพียงแค่สามารถรักษา 68% นี้เอาไว้ได้เท่านั้นแต่ยังสามารถแย่งส่วนแบ่งจากคู่แข่งที่ไม่
สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ฐานลูกค้าได้สูงถึงอีก 68% เช่นกัน ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้านั้น
เกิดขึ้นได้จาก 3 ปัจจัยด้วยกันตามแบบจ าลอง The American Customer Satisfaction Index 
Model (ACSI) ที่คิดค้นข้ึนโดยมหาวิทยาลัย Michigan ประเทศสหรัฐอเมริกา ได้แก่ 

1) คุณภาพของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 
2) ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 
3) คุณค่าของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Value) 
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จาก 3 ปัจจัยข้างต้นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสามารถวัดได้จาก 2 ปัจจัย ได้แก่ 
การร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินค้า/บริการ (Customer 
Loyalty) โดยแบบจ าลอง ACSI นี้สามารถแสดงได้ในภาพที่  2.1 ดังต่อไปนี้ 

 
ภาพที่ 2.1 แบบจ าลอง The American Customer Satisfaction Index Model (ACSI) 
ที่มา: Fornell, C., and others. (1996). pp. 7-18. 
 

ปัจจัยตัวแรกท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าคือ คุณภาพของสินค้าและบริการ (Perceive 
Quality) เป็นการวัดจากประสบการณ์จริงของลูกค้าโดยมีการสอบถามลูกค้าใน 3 หัวข้อหลักคือ เรื่อง
คุณภาพสินค้าและบริการในภาพรวม (Overall) คุณภาพสินค้าและบริการในรูปแบบการตอบสนองความ
ต้องการส่วนบุคคล (Customization) และคุณภาพของสินค้าและบริการในแง่ความเชื่อถือ (Reliability) 

ปัจจัยล าดับถัดมาคือคุณค่าของสินค้าและบริการ (Perceived Value) จะให้ลูกค้าลอง
เปรียบเทียบระหว่างคุณภาพของสินค้าและบริการกับราคาที่ได้ตั้งไว้ เป็นการน าปัจจัยด้านราคาเข้ามา
พิจารณา โดยลดผลกระทบเรื่องข้อจ ากัดด้านงบประมาณของลูกค้าซึ่งจะส่งผลให้ข้อมูลสามารถ
เปรียบเทียบกันได้ดีขึ้น 

ส่วนปัจจัยล าดับสุดท้ายคือความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) ซึ่งประกอบด้วย
ประการแรก ความคาดหวังที่เกิดขึ้นก่อนซื้อสินค้าและบริการ (Prior Consumption Experiences) โดย
ลูกค้ารับรู้จากการประชาสัมพันธ์ในช่องทางต่าง ๆ การแนะน าจากบุคคลอ่ืน และประการที่สองคือความ
คาดหวังต่อการบริการ หรือการส่งมอบสินค้าที่มีคุณภาพของบริษัทในอนาคต ซึ่งจะสอบถามลูกค้าในสาม
ประเด็น คือภาพรวมการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล และความน่าเชื่อถือ ซึ่งเป็นประเด็นเดียวกัน
กับการสอบถามเรื่องคุณภาพสินค้าและบริการ ส่วนที่เป็นผลมาจากความพึงพอใจของลูกค้าประกอบด้วย 
การร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) และซึ่งมีปัจจัยความภักดีต่อสินค้าและบริการ 
(Customer Loyalty) คือเมื่อลูกค้าเกิดความไม่พอใจในสินค้าและบริการนั้นจะแสดงออกสองทาง คือ 
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หนึ่ง การส่งข้อร้องเรียนไปยังผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการ ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้ก็ยังมีโอกาสที่จะกลับมาเป็นลูกค้าได้
อีกหากสินค้าและบริการมีการปรับปรุงใหม่ หรือสอง การเปลี่ยนไปใช้สินค้าและบริการของคู่แข่งแต่
ในทางกลับกันหากลูกค้ารู้สึกพอใจกับสินค้าบริการก็จะเกิดผลตรงข้ามคือเกิดความภักดีในสินค้าและ
บริการ ซึ่งนั่นแสดงถึงก าไรของบริษัทนั่นเอง ส่วนในการเก็บข้อมูลเรื่องการร้องเรียนของลูกค้าจะใช้
วิธีการนับจ านวนครั้งที่มีการร้องเรียนทั้งรูปแบบที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ส่วนการเก็บข้อมูล
เรื่องความจงรักภักดีจะแบ่งเป็นสองประเด็นคือการซื้อซ้ า (Repurchase Likelihood) และการยอมรับ
ได้ในการเปลี่ยนแปลงของราคา (Price Tolerance) (ทศพล ระมิงค์วงค,์ 2550, หน้า 9) 
 
2.2  ความจงรักภักดี 

ความภักดี คือ พันธะกิจที่ลึกซึ้งในการหวนมาซื้อสินค้าหรือมีการให้การส่งเสริมยืนยาวในตัว
สินค้าและในส่วนของบริการที่ชื่นชอบ โดยไม่สนใจต่ออิทธิพลทางสถานการณ์รวมถึงความพยายาม
สามารถของทางการตลาดซึ่งมีแนวโน้มที่ท าให้เกิดการแปรเปลี่ยนพฤติกรรม ภาณุ ลิมมานนท์ (2558, 
หน้า 13) วัดได้จากความน่าจะเป็นในการกลับมาซื้อซ้ าสินค้าและบริการในอนาคตความภักดี คือ ข้อ
ผูกพันอย่างลึกซึ้งที่จะให้การอุปถัมภ์หรือซื้อซ้ าในการซื้อการบริการที่ตนเองพึงพอใจอย่างเป็นประจ าใน
อนาคต ซึ่งจะเป็นลักษณะการซื้อตราสินค้าในแบบเดิม หรือซื้อในชุดของตราสินค้าแบบเดิม โดยที่การ
แปรเปลี่ยนพฤติกรรมเยี่ยงนี้ได้รับอิทธิพลมาจากผลกระทบสถานการณ์และมี ความพยายามของ
ความสามารถการตลาด  

แนวคิดในการประเมินความภักดีมีทั้งการวัดในเชิงทัศนคติหรืออารมณ์เชิงพฤติกรรม และวัดใน
เชิงรวมทั้งทัศนคติและพฤตกรรม ดังนี้ การวัดระดับความภักดีในแต่ละมิตินั้น มีความจ าเป็นที่จะต้อง
ก าหนดขอบเขตไปตามระดับของทัศนคติต่อลูกค้า ที่มีความเข้าใจต่อสินค้าและบริการนั้น ๆ ด้วยที่การ
ประเมินระดับของทัศนคตินั้น จะประกอบด้วย 3 ล าดับขั้น ซึ่งจะเชื่อมโยงต่อเนื่องไปยังการประเมิน
ระดับความภักดีอย่างลึกซึ้งได้โดยปัจจัย 3 ล าดับขั้น กล่าวคือ การซาบซึ้งพึงใจต่อส่วนที่ประกอบของตรา
สินค้า ซึ่งหมายถึงความเชื่อต่อตราสินค้า (Beliefs) เมื่อมีความรู้สึกพึงใจกับตราสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ซึ่ง
หมายถึงทัศนคติ (Attitude) และความตั้งใจอย่างแน่วแน่ที่จะซื้อทุกสิ่งทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับตราสินค้า
หรือผลิตภัณฑ์ซึ่งหมายถึงพฤติกรรม (Conation) ดังนั้น ความภักดีเชิงทัศนคตินั้นจะพิจารณาจาก 4 มิติ
คือ เข้าใจรู้สึก พฤติกรรม และปฏิบัติ กล่าวคือ 

- ความเข้าใจ (Cognitive) หมายถึง ลูกค้ามีความรู้ซึ้งเข้าใจถึงขีดข้อจ ากัดให้บริการธุรกิจต่าง ๆ
ในระดับที่ไม่ลึกซึ้ง โดยพิเคราะห์จากการที่ลูกค้ามีความเข้าใจว่าธุรกิจที่ ใช้บริการอยู่ประจ า มี
คุณประโยชน์มากกว่าที่อ่ืน มีบริการที่ดีมากกว่า และมีบริการที่ครบวงจรที่จะสนองตอบลูกค้าได้มากกว่า
ที่อ่ืน 
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- ความรู้สึก (Affective) หมายถึง การรู้สึกมีความชอบต่อธุรกิจที่แห่งใดแห่งหนึ่งนั้น ๆ โดย
พิจารณาจากความชอบที่เกิดขึ้น ความถูกใจเมื่อมาใช้บริการและการบริการของธุรกิจที่มีความส าคัญต่อ
ลูกค้า 

- พฤติกรรม (Conation) หมายความว่า แรงจูงใจอย่างลึกซึ้งท่ีจะซื้อซ้ าและเป็นการปฏิบัติในเชิง
บวก โดยพิจารณาจากความตั้งใจใช้บริการธุรกิจที่แห่งใดที่แห่งหนึ่งนั้นต่อไป โดยการที่ลูกค้าเข้าร่วม
สมทบกับกิจกรรมต่าง ๆ ที่ธุรกิจจะจัดขึ้นในอนาคตหรือครั้งต่อไป และการที่ลูกค้าไม่เปลี่ยนไปใช้บริการ
ที่นอกเหนือจากนี ้

- การกระท า (Action) หมายถึง ระดับสุดท้ายของความภักดีเชิงทัศนคติที่ลูกค้าต่อธุรกิจซึ่งจะ
เกิดความตั้งใจซื้อร่วมกับการจูงใจที่สร้างขึ้น เพ่ือเตรียมพร้อมที่จะแสดงออก ซึ่งความปรารถนาที่จะ
เอาชนะอุปสรรคและเป็นความประพฤติที่แข็งแกร่งมาก โดยพิจารณาจากการกระท าที่ลูกค้า ใช้บริการ
จากธุรกิจแห่งนี้โดยไม่ใช้จากรายอ่ืน ลูกค้าจะใช้บริการอย่างเป็นประจ าสม่ าเสมอ และใช้บริการตลอดไป
อีกยาวนาน  

แนวคิดเรื่องความภักดีจากมุมมองของการตลาด ทั้งในส่วนของทัศนคติหรืออารมณ์และความ
ประพฤติดังนี ้

- การภักดีทางอารมณ์ซึ่งเป็นมุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) ซึ่งอาจมองถึงความภักดีตรา
สินค้า คือตราที่ท าให้ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีและผูกพันด้วยเป็นอย่างมาก ซึ่งทัศนคติที่ดีกับตราสินค้านั้น 
เกิดจาก 3 ส่วนที่ส าคัญ คือ ความเชื่อมั่น (Confidence) การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค (Centrality) 
และการเข้าถึงได้โดยง่าย (Accessibility) 

- การภักดีทางพฤติกรรม จะประเมินได้จากพฤติกรรมการซื้อ (Purchase Behavior) ซึ่งเป็น
ความหมายที่ถูกน ามาใช้บ่อย เพราะสามารถเห็นและวัดได้ง่าย โดยการภักดีในตราก็คือผู้บริโภคมีการซื้อ
ซ้ าในส่วนของตราสินค้าเดิม และมีการซื้อบ่อยครั้งจนเกิดขึ้นเป็นความภักดีซึ่งรูปแบบของความประพฤติ
ที่จะเป็นที่สังเกตได้เช่น อัตราการกลับมาใช้บริการซึ่งความถี่ความบ่อยของการซื้อสินค้าหรือเงินในการที่
จะซื้อสินค้า เป็นต้น การพิจารณาจากการซื้ออาจจะมีข้อจ ากัดและแปลความหมายผิดพลาด เพราะการ
ซื้อซ้ าของผู้บริโภครายหนึ่งอาจจะไม่ใช่เกิดมาจากการภักดีในตราก็เป็นได้โดยอาจเกิดจากการไม่มีอย่าง
อ่ืนเลือกเลย ท าให้ต้องบริโภคอยู่ตราสินค้าเดียว  

วิธีการแบ่งกลุ่มลูกค้าโดยใช้เกณฑ์เวลาในการเป็นลูกค้าและความที่จะท าก าไรเป็นเกณฑ์ 
กลุ่มท่ี 1 Strangers ลูกค้าคนแปลกหน้า (ลูกค้าที่มีก าไรต่ าและซื้อสินค้ากับซื้อบริการจากเราใน

ระยะสั้น) ลูกค้ากลุ่มนี้เป็นกลุ่มที่ไม่มีความภักดีต่อบริษัทและแทบจะไม่ได้สร้างก าไรให้เกิดขึ้นกับบริษัท 
ซึ่งสินค้ากับบริการที่เราเสนอจะสนองตอบความประสงค์ของลูกค้ากลุ่มนี้ได้น้อยมากดังนั้น จึงมีโอกาสที่
จะท าก าไรจากลูกค้าในกลุ่มนี้ต่ า เราจึงต้องระบุตัวลูกค้ากลุ่มนี้ให้ได้ตั้งแต่เนิ่น ๆ และควรหลีกเลี่ยงการ
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ลงทุนใดก็ตามเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มนี้เราควรแสวงหาหรือท าก าไรในการซื้อขายแต่ละครั้ง
กับลูกค้ากลุ่มนี้เพราะการซื้อในแต่ละครั้งอาจเป็นครั้งสุดท้ายก็ได้ 

กลุ่มท่ี 2 Butterflies ลูกค้าท่ีพร้อมจะเปลี่ยนไปได้ทุกเมื่อ (ลูกค้าท่ีมีก าไรสูง และซื้อสินค้ากับซื้อ
บริการจากเราในระยะสั้น) ลูกค้ากลุ่มนี้เอาแน่เอานอนไม่ได้แต่ก็สามารถสร้างก าไรให้กับเราได้อย่างมาก 
และมักจะไม่แสดงการภักดีทางพฤติกรรม ลูกคากลุ่มนี้พร้อมเปลี่ยนได้ทุกเมื่อ มีอยู่จ านวนมากมายใน
หลายอุตสาหกรรม ลูกค้ากลุ่มนี้มักจะซื้อเป็นจ านวนที่ละมาก ๆ ในระยะเวลาสั้น ๆ แล้วก็เปลี่ยนไปซื้อ
จากคู่แข่งรายอ่ืน พวกเขาจะหลีกเลี่ยงที่จะสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับบริษัทใดบริษัทหนึ่ง พร้อมที่
จะเปลี่ยนเมื่อได้ข้อเสนอที่ดีกว่าความผิดพลาดประการส าคัญที่เกิดขึ้นต่อการจัดการในลูกค้ากลุ่มนี้ซึ่งก็
คือ การลงทุนกับลูกค้ากลุ่มนี้ต่อไป ถึงแม้ว่าพวกเขาจะเลิกซื้อสินค้าจากเราแล้วก็ตาม ด้วยความหวังว่า
จะกลับมาซื้อสินค้าจากเราอีกในอนาคต ความพากเพียรที่จะรักษาลูกค้ากลุม่นี้ไว้ไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ใด 
มีการศึกษาวิจัยที่พบว่า การที่เรามีความพยายามเปลี่ยนลูกค้าที่พร้อมจะไปซื้อจากคนอ่ืนทุกเมื่อให้
กลับมาเป็นลูกค้าที่ภักดีมักไม่ค่อยประสบผลส าเร็จเท่าไรดังนั้น เราควรที่จะเก็บเกี่ยวผลก าไรจากลูกค้า
กลุ่มนี้ทันทีท่ีพวกเขาเปลี่ยนไปซื้อจากบริษัทอ่ืน ซึ่งการท าแบบนี้ต้องอาศัยกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการขายระยะ
สั้น เช่น มีการใช้การสนับสนุนการขายสินค้ารายการอ่ืนที่คาดว่าจะลูกค้ามีความจ า เป็นต้องใช้โดยเน้น
การผลักดันให้มีการซื้อจ านวนที่มากและได้รับส่วนลดพิเศษ ซึ่งต้องระวังไม่ให้มีผลกระทบต่อลูกค้าที่ภักดี
ต่อเรา รู้สึกว่าไม่ได้รับความเป็นธรรมด้วย 

กลุ่มท่ี 3 True Friends เพ่ือนแท้ (ลูกค้าที่มีก าไรสูงและซื้อสินค้ากับซื้อบริการจากเราเป็นระยะ
ยาวนาน) ลูกค้ากลุ่มที่มีความภักดีและสร้างก าไรให้กับบริษัทนั้นเรียกว่า เพ่ือนแท้ลูกค้ากลุ่มนี้จะซื้อจาก
เราเป็นประจ าและสม่ าเสมอ (แต่ไม่ได้ซื้อในยอดที่มากเกินไปในแต่ละครั้ง) เป็นระยะยาวนาน โดยทั่วไป
ลูกค้ากลุ่มนี้จะรู้สึกพอใจกับสิ่งที่เราเสนอให้ในปัจจุบัน เราจะสามารถเห็นได้จากความภักดีและสามารถที่
สร้างท าก าไรจากพวกเขา ลูกค้ากลุ่มนี้เต็มใจที่จะมีส่วนร่วมสมทบกิจกรรมต่างๆของบริษัท เราจึงควรให้
ความระมัดระวังและใส่ใจในการที่จะสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้านี้เพราะลูกค้าเหล่านี้มีโอกาสที่ จะ
สร้างก าไรให้กับเราได้ในระยะยาวมากที่สุดซึ่งก็มิได้หมายความว่าเราจะต้องติดต่อเสนอการสนับสนุนซึ่ง
รายการขายให้กับลูกค้ากลุ่มนี้ตลอดเวลา แต่ควรหาวิธีการใหม่ ๆ ที่จะปลูกฝังและให้รางวัลในความภักดี
กับลูกค้าในฐานะที่เป็นเพ่ือนแท้ซึ่งจะช่วยเพ่ิมความสามารถสร้างท าก าไรจากลูกค้าเหล่านี้และเปลี่ยน
พวกเขาให้กลายเป็นลูกค้าที่ยึดมัน่ในบริษัทอย่างแท้จริง 

กลุ่มที่ 4 Barnacles ลูกค้าที่เกาะติดบริษัท (ลูกค้าที่มีก าไรต่ าและซื้อสินค้ากับซื้อบริการเป็น
เวลานาน) ลูกค้ากลุ่มนี้เปรียบเสมือนเพรียง (Barnacles) ที่เกาะติดอยู่ใต้ท้องเรือซึ่งเป็นตัวถ่วงน้ าหนัก
ของเรือ หากเราจัดการลูกค้ากลุ่มนี้ไม่ดีพอ อาจท าให้เราต้องสูญเสียทรัพยากรจ านวนมากไปโดยเปล่า
ประโยชน์ปริมาณและจ านวนในการซื้อของลูกคากลุ่มนี้อาจไม่คุ้มกับค่ารายจ่ายที่มีขึ้นมา 
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จากรายการสนับสนุนการตลาด และรักษาความสัมพันธ์กับพวกเขา แต่ถ้าเราสามารถบริหาร
ลูกค้ากลุ่มนี้ได้อย่างเหมาะสมและยังสามารถที่จะเปลี่ยนให้เป็นลูกค้ากลุ่ม True Friends ได้ลูกค้ากลุ่มนี้
จะกลายเป็นลูกค้าที่ท าก าไรในอนาคตส่วนที่ส าคัญของกรอบความคิดที่เกี่ยวเนื่องกับความภักดีของลูกค้า 
จะต้องวัดทั้งความตั้งใจเชิงพฤติกรรม เช่น ความตั้งใจซื้อซ้ า และเจตนาที่จะไม่เปลี่ยนผู้ให้บริการรวมถึง
การวัดผลได้เชิงประพฤติหรือการปฏิบัติซึ่งประกอบด้วย 5 อย่าง คือ การบอกต่อ การมีความหนักแน่นใน
สิ่งที่ตนเองชอบ การแสดงตัว การมีส่วนร่วมที่ปกป้อง และการพิจารณาไตร่ตรองเป็นพิเศษ ซึ่งมี
ดังต่อไปนี้ 

- การบอกต่อ (Word-of-Mouth) หรือการเป็นผู้สนับสนุน (Advocacy) หมายถึงความเต็มใจที่
ลูกค้าที่ให้การสนับสนุนสินค้าและบริการ มีการแนะน าสินค้าและแนะน าในบริการดังเช่น ที่ตนคิดว่ามี
ชื่อเสียงและยอมจ่ายเงินไปแล้ว ให้แก้เพ่ือน ครอบครัว และบุคคลอ่ืน ๆ การบอกต่อและการให้การ
สนับสนุนดังกล่าวนี้จะช่วยลดความไม่แน่นอนลงไปได้โดยเฉพาะบริการซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 

- การมีความหนักแน่นในสิ่งที่ตนเองชอบ (Strength of Preference) หมายถึง ความรู้สึกชอบ
ธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่งอย่างหนักแน่น โดยพิจารณาจากการที่ลูกค้าชอบใช้บริการประจ ามากกว่าแห่งอ่ืน ๆ 
การจัดอันดับให้อยู่ในอันดับหนึ่งเมื่อมีการเปรียบเทียบกับแห่งอ่ืน ดังนั้นจึงระบุว่าธุรกิจนี้ดีที่สุด และมี
ความชอบต่อธุรกิจนี้ต่อไปเรื่อย ๆ 

- การแสดงตัว (Identification) หมายถึง การที่ลูกค้าเจาะจงกับธุรกิจแห่งนี้ต้องการเป็นส่วน
ร่วมการบริการ หรือการร่วมเป็นสมาชิกกับธุรกิจแห่งนี้หรือการมีส่วนร่วมในคุณค่าต่าง ๆ กับธุรกิจโดย
การวัดที่มาจากการที่ลูกค้าใช้บริการเกือบทุกชนิดของธุรกิจที่ใช้บริการประจ า และการมีจ่ายเงินทั้งหมด
ตามท่ีได้ตั้งใจไว้แต่หลังจากทีไ่ด้รับบริการไปแล้ว 

- การมีส่วนร่วมในการปกป้องหรือสัดส่วนของแนวโน้มการใช้จ่ายของลูกค้า (Share of Wallet) 
หมายถึง ความประสงค์มุ่งหมายของลูกค้าเมื่อใคร่จะปกป้องสินค้ากับบริการต่าง  ๆ ของธุรกิจรายเดิม 
โดยการวัดที่มาจากการที่ลูกค้าระบุว่าเป็นลูกค้า เพราะภาพลักษณ์ที่ดีของธุรกิจที่ใช้บริการประจ า เป็น
เสมือนธุรกิจประจ าตัวของลูกค้า มีลักษณะที่ตรงกบัรสนิยมของลูกค้า และสะท้อนให้เห็นถึงความสัมพันธ์
ระหว่างการซื้อในปัจจุบันกับแนวโน้มการซื้อในอนาคตบางครั้งจึงมีการเรียกว่าส่วนแบ่งในกระเป๋าเงินของ
ลูกค้า 

- การไตร่ตรองเป็นพิเศษ (Exclusive Consideration) หมายถึง การที่ลูกค้าระบุจ านวนชนิด
สินค้าและบริการ ที่จะตัดสินใจซื้อที่ธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่งในแต่ละอย่างรอบคอบ และตัดจนเหลือเพียง
รายเดียว โดยการวัดจากการนึกถึงธุรกิจที่ใช้ประจ าเพียงแห่งเดียวเมื่อต้องใช้บริการ ลูกค้าไม่รู้สึกว่าต้อง
ใส่ใจในข้อปลีกย่อย หากใช้บริการจากธุรกิจแห่งนี้  
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2.3  ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับเครื่องฝากถอนอัตโนมัติ 
 ระบบเอทีเอ็ม (Automatic Teller Machine: ATM) หรือระบบการฝากและถอนเงินธนาคาร
โดยอัตโนมัติ เป็นระบบที่อ านวยความสะดวกสบายให้ผู้ใช้บริการธนาคาร และเป็นตัวอย่างเทคโนโลยี
ระบบสารสนเทศท่ีได้รับการน ามาใช้เป็นกลยุทธ์ในการแข่งขันทางธุรกิจ 
 พ.ศ. 2520 เป็นปีที่มีการใช้เอทีเอ็มเครื่องแรกของโลก ธนาคารซิตี้แบงค์ในเมืองนิวยอร์กเริ่ม
ให้บริการฝากและถอนเงินอัตโนมัติแก่ลูกค้า ซึ่งสามารถให้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง รวมวันเสาร์อาทิตย์
ด้วย ในขณะที่ธนาคารอ่ืน ๆ ที่ตั้งอยู่ใกล้ ๆ บนถนนสายเดียวกันให้บริการลูกค้าในเวลาปกติเท่านั้น คือ 
เฉพาะวันจันทร์ถึงวันศุกร์ เวลา 8.00-14.00 น. หลังจากบ่ายสองโมงก็หมดโอกาสได้รับบริการฝากถอน
เงินแล้ว เมื่อวิเคราะห์มุมมองในการแข่งขันของธนาคารในการให้บริการลูกค้า กล่าวได้ว่า ระบบเอทีเอ็ม
ของธนาคารซิตี้แบงค์เป็นบริการใหม่ที่ท าให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย และคล่องตัว ได้ดึงดูดลูกค้า
จากธนาคารอ่ืนมาเป็นลูกคาของตัวเอง และเพ่ิมสวนแบ่งการตลาดขึ้นมาเกือบสามเท่าตั วในช่วงเวลา
ประมาณ 6 เดือน ก่อนที่ธนาคารคู่แข่งจะไหวตัวทัน และหันมาให้บริการเอทีเอ็มบ้าง 
 ประโยคภาษาอังกฤษที่ว่า “Who is the first gains the benefits” หรือใครที่มาก่อนท าก่อน
ย่อมได้ผลก าไร ภาพของการน าเอาเทคโนโลยีเอทีเอ็มเข้ามาใช้ก่อนเป็นรายแรก และสร้างความเปรี ยบ
เชิงธุรกิจเหนือคู่แข่งเกิดขึ้นซ้ าแล้วซ้ าอีก ในเมืองใหญ่ทั่วโลก ไม่ว่าจะเป็นซิดนีย์ โตเกียว ปารีส และ
รวมทั้งกรุงเทพด้วย กล่าวคือ ธนาคารมีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเอทีเอ็มได้ก่อนและให้บริการที่
เหนือกว่า ก็สามารถดึงส่วนแบ่งการตลาดได้สูงมากเหนือคู่แข่ง เนื่องจากได้ใช้ระบบข้อมูลคอมพิวเตอร์มา
เป็นกลยุทธ์การแข่งขันในแง่การปรับปรุงการบริการแก่ลูกค้า เช่น ปรากฏการณ์ที่ธนาคารไทยพาณิชย์
สามารถน าระบบคอมพิวเตอร์แบบเชื่อมตรงมาบริการการใช้เอทีเอ็ม และประสบความส าเร็จได้ก่อนจึงมี
โอกาสได้ส่วนแบ่งการตลาดสูง 

เทคโนโลยีที่อยู่เบื้องหลังความส าเร็จของระบบเอทีเอ็มก็คือ ระบบคอมพิวเตอร์ที่รวบรวมข้อมูล
บัญชีเงินฝากของลูกค้าธนาคารไว้ในฐานข้อมูลกับเทคโนโลยีการสื่อสารข้อมูล ท าให้สามารถเชื่อมโยง
ระบบคอมพิวเตอร์ออกไปทั่วเมือง ทั่วประเทศ หรือทั่วโลกได้ ผู้ใช้บัตรเอทีเอ็มสามารถเบิกเงินจาก
ธนาคารได้จากตู้เอทีเอ็มที่ตั้งอยู่เกือบทุกแห่ง เช่น ในห้างสรรพสินค้า หรือตามมุมถนนทั่วไป ทุกครั้งที่
ลูกค้าใช้บัตรเอทีเอ็มจากตู้เอทีเอ็ม จะมีการสื่อสารข้อมูลไปยังฐานข้อมูลกลางที่ส านักงานใหญ่ของ
ธนาคารซึ่งได้บรรจุข้อมูลเงินฝาก และการฝากการถอนเงินของลูกค้า ฐานข้อมูลนี้จึงมีลักษณะส าคัญที่
เรียกว่าเป็นฐานข้อมูลกลาง ในความหมายที่ว่า ลูกค้ามีบัญชีเงินฝากในธนาคารแห่งนั้น ๆ จะมีข้อมูลอยู่ที่
ฐานข้อมูลกลางเพียงชุดเดียว และด้วยระบบสื่อสารข้อมูลในลักษณะเครือข่ายคอมพิวเตอร์ ท าให้เข้าถึง
ข้อมูลได้จากระยะไกล นอกจากนี้คอมพิวเตอร์ยังช่วยจัดการประมวลผลรายการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ เช่น 
การฝาก การโอน และการถอน ที่เกิดขึ้นโดยอัตโนมัติ 
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เทคโนโลยีฐานข้อมูลกลางท าให้สามารถเก็บข้อมูลต่าง ๆ ไว้เพียงชุดเดียว ไม่จ าเป็นต้องส าเนา
หลายชุด สามารถเรียกใช้หรือสั่งการแก้ไขได้จากระยะไกล และเมื่อมีการแก้ไขแล้วทุ กคนที่เข้ามาใช้
ข้อมูลทีหลังก็จะได้รับข้อมูลที่แก้ไขทันที การประมวลผลอัตโนมัติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี
การสื่อสารข้อมูลในระบบเครือข่ายนี้ เป็นตัวอย่างที่แสดงให้เห็นความส าคัญของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้งานต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อองค์การและธุรกิจได้อีกมหาศาล 
 
2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

นพพร สะใบบาง (2558, หน้า 105) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาแม่โจ้มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือการศึกษาถึงการให้บริการ
ด้านปัจจัยส่วนบุคคล การจัดการส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารโดยคัดเลือกลุ่มตัวอย่าง 400 คน
พบว่าส่วนใหญ่ลูกค้าเป็นเพศชายอายุระหว่าง 20-29 ปีและ 40-49 ปีส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรมรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 5,001–10,000 บาทการศึกษาสูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรีรองลงมา คือ ระดับ
ประถมศึกษาสรุปผลการวิจัย พบว่าคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ้พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 4 ด้านจากจ านวน 5 ด้านได้แก่ ด้าน
รูปลักษณ์ด้านความไว้วางใจด้านการให้ความมั่นใจและด้านการดูแลเอาใจใส่ส่วนการจัดการส่วนประสม
ทางการตลาดที่มีผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการมากที่สุดปัจจัยส่วนบุคคล 2 ด้านที่มีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการคือ ด้านอายุและอาชีพโดยอายุส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจด้านการ
ตอบสนองลูกค้าด้านการให้ความเชื่อมั่นและด้านการดูแลเอาใจใส่และอาชีพส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านรูปลักษณ์ส าหรับปัจจัยส่วนประสมการตลาดได้แก่ด้านบุคลากรด้านกระบวนการและด้าน
ลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ้อยู่ในระดับสูงและเป็นไปในทิศทางบวก 

วรรณวิมล ชูศูนย์ (2556, หน้า 89) ทัศนคติของลูกค้าต่อธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรีท าการส ารวจคัดเลือกตัวอย่างจากลูกค้าที่
ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่รู้จักบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตจากพนักงานของธนาคารและการเข้าใจ
บริการส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องการบริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีการโอนเงินและการตรวจสอบ
รายการเคลื่อนไหวบัญชีย้อนหลังโดยมีความเห็นต่อส่วนผสมทางการตลาดที่ลูกค้ามีความเห็นด้วยมาก
ที่สุดคือด้านผลิตภัณฑ์มีความหลากหลายตรงความต้องการด้านราคามีการยกเว้นค่าธรรมเนียมจึงท าให้
ตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านช่องทางจัดจ าหน่ายที่สามารถสมัครบริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง ด้านการ
ส่งเสริมการตลาดลูกค้าพึงพอใจได้รับค าแนะน าที่ดีจากพนักงานด้านพนักงานมีความรู้ความเข้าใจ
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ผลิตภัณฑ์เป็นอย่างดีด้านลักษณะทางกายภาพดีจากการที่สามารถเชื่อมต่อได้จากหน้าเว็บไซด์ของ
ธนาคารและด้านกระบวนการส่ง SMS แจ้งเตือนที่ท าให้ลูกค้าเกิดความม่ันใจในบริการ 

ปริญญา อินยา (2556, หน้า 75) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ผลจากการศึกษา 
พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ ได้แก่ ความถูกต้องของระบบการท างานของอิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัย
ที่มีความส าคัญท่ีสุดซึ่งมีผลท าให้โอกาสลูกค้าพึงพอใจเพ่ิมข้ึนร้อยละ 64.72 รองลงมา คือ ความสะดวก 

สบายของสถานที่และการท าความเข้าใจต่อระบบอิเลคทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทยมีผลท าให้
โอกาสที่ลูกค้าพอใจเพ่ิมขึ้นระหว่างร้อยละ 45-50 ส่วนข้อจ ากัดในชนิดของธนบัตรที่ใช้ในผลิตภัณฑ์ของ
ธนาคารความเชื่อมัน่ในผลิตภัณฑ์ของธนาคารผลิตภัณฑ์ของธนาคารอ่ืนดีกว่าความสะดวกในการเดินทาง
มาใช้บริการที่สาขาและระยะเวลาที่ต้องรอติดต่อกับเจ้าหน้าที่เมื่อระบบมีปัญหามีผลท าให้โอกาสที่ลูกค้า
พึงพอใจเพ่ิมขึ้นระหว่างร้อยละ 25-37 ตามล าดับนอกจากนี้ที่จอดรถที่จัดให้ส าหรับผู้มาใช้บริการและ
สถานภาพสมรสแล้วมีผลท าให้โอกาสลูกค้าพึงพอใจเพ่ิมขึ้นเพียงเล็กน้อยระหว่างร้อยละ 10-18 เท่านั้น 

ชาญยุทธ์ แดงใจ (2557, หน้า 114) พฤติกรรมของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารนครหลวงไทย
จ ากัด (มหาชน) สาขาสันป่าข่อยอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ผลจากการศึกษา พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการ
ใช้บริการต่าง ๆ ของธนาคารพบวาลูกค้าที่ใช้บริการเงินฝากและบริการสินเชื่อให้ความส าคัญต่อปัจจัย
ทางด้านผลิตภัณฑ์ในแง่ของเงื่อนไขขั้นตอนไม่ซับซ้อนเขาใจง่ายส่วนปัจจัยที่มีความส าคัญน้อยที่สุด
ส าหรับบริการทั้งสองประเภทคือปัจจัยทางด้านการส่งเสริมการตลาดการมีโครงการช่วยเหลือสังคม
ส าหรับบริการอ่ืน ๆ ลูกค้าให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านบุคลากรคือ มีประสบการณ์มีความช านาญในงาน
และปัจจัยที่มีความส าคัญน้อยที่สุดของบริการอ่ืน ๆ คือปัจจัยทางด้านสถานที่/ช่องทางจัดจ าหน่ายท าเล
ที่ตั้ง 

รณกรวรร ธนะพงษ์ (2555, หน้า 84) พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงรายผลจาก
การศึกษา พบว่าปัจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์การวิเคราะห์โดย
แบบจ าลองโลจิทและปัญหาจากการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ด้านพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ลูกค้าส่วนใหญ่รู้จักบริการผ่านพนักงานธนาคารใช้บริการที่บ้านการใช้อินเตอรเน็ ตต่อวัน
ระหว่าง 1-3 ชั่วโมงการท าธุรกรรมผ่านธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ต่อครั้งในจ านวนเงินไม่เกิน 1,000 บาท
สาเหตุที่เลือกใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด  (มหาชน) ล าดับที่ 1 
ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เนื่องจากมีความสะดวกด้านปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจต่อบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ปัจจัยด้าน
ราคาปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดในระดับมากค่าเฉลี่ยรวม 
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4.06, 4.12, 4.21, 3.90 ตามล าดับผลการศึกษาจากแบบจ าลองโลจิทพบว่า ปัจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ได้แก่ความ
ปลอดภัยของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์และขั้นตอนการใช้งานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ปัจจัย
ที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.1 ได้แก่ รูปแบบบนเว็บไซต์ของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ค่าธรรมเนียมของ
ระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ระดับการศึกษาของลูกคาที่ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์และเพศของ
ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์และด้านปัญหาในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของกลุ่ม
ตัวอย่าง พบว่าปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับแรกได้แก่ล าดับที่ 1 การเข้าใช้บริการหน้าเว็บไซต์มีปัญหา
บ่อยครั้งร้อยละ 37.66 ล าดับที่ 2 รูปแบบการให้บริการซับซ้อนหรือเข้าไปใช้งานได้ยากร้อยละ 27.79 
ล าดับที่ 3 ผู้ใช้บริการไม่เข้าใจในขั้นตอนการใช้งานของโครงสร้างหน้าเว็บไซต์ร้อยละ 25.45 

จิวรัส อินทร์บ ารุง (2558, หน้า 98) ศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งบมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอ าเภอเมืองนครปฐมจังหวัดนครปฐมเพ่ือ
จุดประสงค์ให้ได้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการโดยเป็นงานวิจัยเชิงส ารวจซึ่งมี
ขอบเขตของการวิจัยด้านประชากร คือ ลูกค้าบมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอ าเภอเมืองนครปฐมจังหวัด
นครปฐมส่วนประสมทางการตลาด พบว่าด้านผลิตภัณฑ์ลูกค้าจะให้ความเชื่อถือในการบริการ  Ktb 
Online เพราะมีรูปแบบที่ทันสมัยใช้งานง่ายมีความสะดวกรวดเร็วด้านราคาพบว่า การที่บมจ .
ธนาคารกรุงไทยไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปีเป็นสาเหตุหลักในการเลือกใช้บริการและอัตรา
ค่าธรรมเนียมการช าระเงินและโอนเงินมีอัตราที่ถูกกว่าการไปท าธุรกรรมที่ อ่ืนด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายมีการเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมงท าให้สะดวกต่อการโอนเงินช าระสินค้าและบริการตลอดจน
การช าระค่าสินค้าที่สั่งซื้อผ่านระบบอีคอมเมิร์ซของผู้ประกอบการอ่ืนที่ต้องการความสะดวกในการรับ
ช าระเงินด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่ามีพนักงานธนาคารค่อยแนะน าการใช้และการสมัครใช้หากเกิด
ปัญหาก็มีพนักงานฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ซึ่งให้บริการ 24 ชั่วโมง จึงสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าในการใช้
บริการได้สูงสรุปผลการวิจัย พบว่าด้านทัศนคติ พบว่า ลูกค้ามีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งของธนาคารมากมีความเชื่อถือไว้วางใจในบริการของธนาคารมากและลูกค้าส่วน
ใหญ่จะทราบว่าธนาคารมีการให้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งภายใต้ชื่อบริการ Ktb Online และไว้วางใจ
ใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Ktb Online  

จันทร์พิมพ์ หลวงแก้ว (2554, หน้า 79) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการฝากเงินของลูกค้าธนาคารทิสโก้จ ากัด (มหาชน) สาขารังสิตจังหวัดปทุมธานีจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่
ใช้ในการวิจัยจานวน 410 ตัวอย่างสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือสถิติเชิงพรรณนาประกอบด้วย
ความถี่ร้อยละค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและสถิติเชิงอนุมานประกอบด้วยการวิเคราะห์ความ
แตกต่างใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยสองค่าที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่เป็นอิสระจากกัน
และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวและเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยใช้  LSD ที่ ระดับนัยส าคัญ 
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0.05 สรุปผลการวิจัย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีสถานภาพสมรสมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนระดับรายได้ 10,001-20,000 
บาทและมีเงินเดือนเป็นแหล่งที่มาของรายได้ในด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดผลการศึกษา พบว่า
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ความส าคัญเรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ท างานด้านสภาพแวดล้อมของธนาคารด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์และน้อยที่สุด
คือ ด้านการจัดจ าหน่าย 

ณัฐดนัย ใจชน, (2555, หน้า 98) ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานครเพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อปัจจัยทางการตลาดและพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์กลุ่มตัวอย่างได้แก่ผู้เข้ามาใช้บริการธนาคารพาณิชย์จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานได้แก่ Independent 
Samples t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างของตัวแปร 2 กลุ่ม จากการสรุปผลการวิจัย พบว่า
ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุระดับการศึกษาอาชีพรายได้เงินเดือนต่อเดือนที่
แตกต่างกันจะให้ความส าคัญกับปัจจัยทางการตลาดต่างกันโดยมีความแตกต่างที่  0.05 ส่วนปัจจัย
ทางด้านเพศธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการไม่แตกต่างกันและปัจจัยด้านอายุอาชีพรายได้เหตุผลที่ใช้ธนาคาร
พาณิชย์มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารนี้ส่วนปัจจัยด้านเพศและ
ระดับการศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กัน 

 
2.5  กรอบแนวความคิด 

จากการตรวจเอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้น ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการ
วิจัยครั้งนี้ รายละเอียดดังนี้ 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของบริการ  Fornell, C., and others (1996 pp. 7-18) อธิบายว่า 
ดัชนีวัดความพึงพอใจของผู้บริโภคที่สามารถเปรียบเทียบกันได้เป็นตัวแปรแฝง (Latent Variables) ไม่
สามารถประเมินและสร้างขึ้นได้อย่างตรงไปตรงมา ผู้วิจัยจ าเป็นต้องใช้วิธีการวัด โดยใช้การสร้างดัชนี
หลากหลายดัชนีเพื่อช่วยในการสร้างดัชนีวัดความพึงพอใจของผู้บริโภคที่สามารถเปรียบเทียบกันได้ การ
ประเมินความพึงพอใจที่เป็นตัวแปรแฝงนั้นจ าเป็นต้องประเมินทางอ้อมผ่านทางตัวแปรอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อ
การพัฒนาความพึงพอใจของแต่ละบุคคลรวมทั้งผลลัพธ์ที่สะท้อนออกมาจากความพึงพอใจโดย 
Lancaster (1971 pp. 12-45) อธิบายว่า ความพึงพอใจเกิดจากต้นก าเนิดของความพึงพอใจ 
(Satisfaction Antecedents) 3 ประการ ประกอบด้วย การรับรู้ในคุณภาพ (Perceived Quality) การ
รับรู้ในคุณค่า (Perceived Value) ที่ผู้บริโภคมีต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ และความคาดหวังก่อนและ
หลังการบริโภค (Market  Expectation) สินค้าหรือ Anderson, Fornell, and Lehmann (1994, pp. 
53-66) พบว่า ปัจจัยทั้งสามมีผลเชิงบวก ต่อความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการนั้น ๆ  ผู้บริโภคที่มีการ
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รับรู้ในคุณภาพสินค้าหรือบริการที่สูง จะมีความพึงพอใจที่สูงต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ  ผู้บริโภคที่มีการ
รับรู้ในคุณค่าของสินค้าที่สูง  ก็จะมีความพึงพอใจที่สูงต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ  และในลักษณะเดียวกัน 
ผู้บริโภคท่ีมีความคาดหวังและได้รับการตอบรับเป็นไปตามความคาดหวังจะมีความพึงพอใจที่สูงต่อสินค้า
หรือบริการนั้น ๆ เช่นกัน 
 ตามทฤษฎี Exit-voice ของ Hirschman (1970, pp. 7-8) อธิบายว่า ความพึงพอใจในสินค้า
หรือบริการจะก่อให้เกิดผลลัพธ์สองประการ (Consumer Satisfaction Index Consequences) ประกอบ 
ด้วย การเลิกใช้ (Exit) และการร้องเรียน (Voice) โดย Reichheld and Sasser (1990, pp. 105-110) 
ได้ขยายแนวคิดต่อว่า หากลูกค้าที่ ไม่พอใจในสินค้าหรือบริการจะท าการร้องเรียน ( Customer 
Complaints) ในสินค้าหรือบริการนั้น ๆ บ่อยครั้งมาก โดยในทางตรงข้าม หากลูกค้าที่มีความพึงพอใจใน
สินค้าหรือบริการ จะมีความภักดี (Customer  Loyalty) ที่สูงต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ  
 กรอบแนวคิดในการสร้างดัชนีวัดความพึงพอใจเริ่มต้นจาก Fornell and Larcker (1981, p. 
39) ที่พัฒนาวิธีการสร้างดัชนีความพึงพอใจโดยการทดสอบแนวคิดด้วยวิธีการทดสอบจากข้อมูลจ าลอง 
(Simulated Data) จากนั้นวิธีการดังกล่าว ได้ถูกน ามาประยุกต์ทดลองใช้ในการสร้างดัชนีความพึงพอใจ
ของประเทศสวีเดน (Sweden Customer Satisfaction Barometer: SCSB) Johnson and Fornell 
(1991, pp. 876-975), Anderson, Fornell, and Lehmann (1994, pp. 53-66), Johnson, 
Anderson and Fornell (1995, pp. 128-140) ต่อมา Fornell, C., and others (1996 pp. 7-18) จึง
ได้พัฒนาวิธีการและสร้างดัชนีประเมินความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (American Customer 
Satisfaction Index: ACSI) ที่สามารถเปรียบเทียบได้ ทั้งเปรียบเทียบระหว่างบริษัท  ระหว่าง
อุตสาหกรรม ระหว่างภาคเศรษฐกิจ และระหว่างประเทศ โดยแนวคิดนี้ได้มีการประยุกต์ใช้ในการสร้าง
ดัชนีความพึงพอใจอีกหลายประเทศ อาทิดัชนีความพึงพอใจของกลุ่มประเทศยุโรป ( European 
Customer Satisfaction Index: ECSI) Kristensen, Martensen, and Gronholdt (2000, pp. 509-
514) ดัชนีความพึงพอใจของประเทศนอร์เวย์ (Norwegian Customer Satisfaction Index: NCSI) 
ดัชนีความพึงพอใจของประเทศสเปน (Spain Customer Satisfaction Index: SCSI) ดัชนีความพึง
พอใจของประเทศกรีซ (Greece Customer Satisfaction Barometers: GCSB) ดัชนีความพึงพอใจของ
ประเทศฮ่องกง (Hong Kong Customer Satisfaction Index: HKCSI) และดัชนีความพึงพอใจของ
ประเทศสหรัฐอเมริกา เยอรมันนี และสวีเดน  
 กรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) Fornell, C., and others 
(1996 pp. 7-18) อธิบายว่า ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) จะเป็นปัจจัยที่
ก าหนด มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการของลูกค้า (Perceived Quality) และทั้งสองปัจจัยจะ
ส่งผลต่อไปยัง มุมมองคุณค่าของสินค้าและบริการของลูกค้า (Perceived Value) โดยที่ปัจจัยทั้งสามจะ
ส่งผลต่อเนื่องไปยัง ความพึงพอใจโดยรวมของสินค้าและบริการของลูกค้า (Overall Customer 
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Satisfaction) ที่จะสามารถจัดท าต่อเป็นดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction 
Index) ซึ่งหากลูกค้าพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความภักดีต่อสินค้าและบริการจากลูกค้า ( Customer 
Loyalty) แต่หากลูกค้าไม่พึงพอใจก็จะท าการแนะน า (Customer Voice)  ซึ่งจะส่งผลในเชิงลบต่อความ
ภักดีต่อสินค้าและบริการจากลูกค้า (Customer Loyalty) ด้วยเช่นกัน ความสัมพันธ์ดังกล่าว แสดงดัง
ภาพที่ 2.2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.2 กรอบแนวคิด 
 
2.6  สมมติฐานงานวิจัย 

กรอบแนวคิดของงานวิจัยส าหรับปัจจัยความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ : 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ที่สามารถประยุกต์ใช้ตามภาพท่ี 2.5  โดยเริ่มต้นจากความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
(Customer Expectations) จะเป็นปัจจัยเริ่มต้นที่ก าหนด ที่สงผลต่อมุมมองคุณภาพ (Perceived 
Quality) และทั้งสองปัจจัยนี้  จะส่งผลต่อเนื่องไปยัง มุมมองคุณค่าของบริการ มุมมองคุณค่า 
(Perceived Value) โดยปัจจัยทั้งสามปัจจัยจะส่งผลต่อเนื่องไปยังความพึงพอใจโดยรวมของ ผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ที่
ผู้ใช้บริการได้รับ (Overall Customer Satisfaction) โดยหากผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการของ
ธนาคารก็จะส่งผลให้เกิดความภักดีต่อบริการของธนาคารจากผู้ใช้บริการ (Customer Loyalty) แต่หาก
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ผู้ใช้บริการเกิดไม่พึงพอใจต่อบริการของธนาคารที่ได้รับก็จะท า การแนะน า (Customer Voice) ซึ่งจะ
ส่งผลท าให้ความภักดีต่อบริการของธนาคาร (Customer Loyalty) ลดลง จึงตั้งสมมติฐานดังนี้ 

2.6.1 H1: ความคาดหวังต่อให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับ ธนาคาร
กสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อมุมมองคุณภาพการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย  

2.6.2 H2: คุณภาพการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย ธนาคารกสิกรไทย
มีผลกระทบทางบวกต่อมุมมองคุณค่าการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย กับ
ธนาคารกสิกรไทย 

2.6.3 H3: ความคาดหวังต่อการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคาร 
กสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อมุมมองคุณค่าการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกสิกรไทย 

2.6.4 H4: คุณภาพการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกร
ไทยมีผลกระทบทางบวกต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 

2.6.5 H5: คุณค่าของให้ให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกร
ไทยมีผลกระทบทางบวกต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้ให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 

2.6.6 H6: ความคาดหวังต่อให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคาร
กสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้ให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 

2.6.7 H7: ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกสิกรไทยในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์มีผลกระทบทางบวกต่อข้อแนะน าการให้บริการเครื่อง
ฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 

2.6.8 H8: ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อความภักดีในการให้ให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 

2.6.9 H9: ข้อแนะน าการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกร
ไทยมีผลกระทบทางบวกต่อความภักดีในให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับ
ธนาคารกสิกรไทย 

 
 
 
 



 

บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การศึกษาเรื่อง ปัจจัยความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ : กรณีศึกษา

เปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ โดยด าเนินการตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิตท่ีใช้ 
3.5 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 

 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1 ประชากร คือ กลุ่มผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกร 
ไทยในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
จ าแนกประชากรตามประเภทการใช้บริการ ฝากเงิน ถอนเงิน และโอนเงินให้บุคคลอ่ืน ขึ้นอยู่กับอายุของ
ผู้ใช้บริการสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างให้มีครบทุกกลุ่มย่อยโดยแต่ละกลุ่มย่อยต้องมีจ านวนมากพอ อย่าง
น้อย 360 ตัวอย่าง ต้องการให้มีการแจกแจงแบบปกติไดด้ังนั้นขนาดตัวอย่างจึงก าหนดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
            ประเภทการใช้บริการ 
อายุ 

ฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงินให้บุคคลอ่ืน 

น้อยกว่า 30 ปี  87 73 66 
30 ปีขึ้นไป      61 62 60 
รวม 148 135 126 
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
การศึกษามีการสร้างเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล มีขั้นตอน ดังนี้ ศึกษาทฤษฎีและแนวคิด

ที่เกี่ยวกับตัวแปรที่ศึกษาวิเคราะห์วัตถุประสงค์ กรอบแนวคิด สมมุติฐาน  นิยามตัวแปรเพ่ือสร้าง
แบบสอบถาม สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมตัวแปร น าแบบสอบถามที่ผ่านความเห็นชอบจากอาจารย์
ที่ปรึกษา น าแบบสอบถามไปหาค่าความเชื่อมั่นและได้แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ลักษณะของ
แบบสอบถาม กอบกูล จันทรโคลิกา และธาตรี จันทรโคลิกา (2560, หน้า 1-16) แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน คือ 

ตอนที่ 1 เป็นข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล เป็นแบบตรวจสอบรายการ เพศ สถานภาพ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลการบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย กับ
ธนาคารกสิกรไทย 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการศึกษาปัจจัยความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย เป็นมาตรวัด Likert Scale เพ่ือวัดความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ  มุมมองต่อคุณภาพของบริการ ของความพึงพอใจที่มีต่อบริการที่ได้รับ การร้องเรียน และ
ความภักดีของผู้บริโภค  ตามกรอบแนวคิดของแบบจ าลองของงานวิจัย ซึ่งมาตรวัดดังกล่าวได้ผ่านการ
ทดสอบความเชื่อถือได้ โดยการวิเคราะห์ปัจจัย 

ตอนที่ 4 เป็นแบบสอบข้อเสนอแนะถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยได้แสดงและเสนอความคิดเห็นในการใช้บริการ 
 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลโดยใช้การเก็บข้อมูลโดยได้รับแบบสอบถามแล้วผู้วิจัยตรวจสอบความ
ถูกต้องความสมบูรณ์ของข้อมูลเพื่อน าไปวิเคราะห์ข้อมูล มีวิธีการเก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้วิธีการตอบแบ
สอบถามออนไลน์ตามกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนด (กอบกูล จันทรโคลิกา และธาตรี จันทรโคลิกา, 2560, หน้า 
1-16) 

 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิตที่ใช้ 

ผู้ศึกษาได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาน ามาตรวจสอบ ความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและท า
การบันทึกรหัสตามคู่มือที่ได้ก าหนดไว้ เพ่ือประมวลด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า T-test ค่า F-test ส าหรับ
การทดสอบมากกว่าสองกลุ่ม และการทดสอบสมมุติฐานของงานวิจัย ด าเนินการทดสอบค่าสถิติ
สหสัมพันธ์ (Pearson Correlation) จากการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
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อัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์จ านวน 409 ชุด ซึ่งได้
แบบสอบถามออนไลน์ (กอบกูล จันทรโคลิกา. และธาตรี จันทรโคลิกา, 2560, หน้า 1-16)  
 
3.5 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 

ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรที่ส ารวจได้ จากองค์ประกอบเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยตามกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, 
C., and others (1996 pp. 7-18) จ านวน 6 องค์ประกอบ จากข้อค าถามที่เป็นตัวแปรจ านวน 15 ตัวแปร 
ตามกรอบแนวคิดของแบบจ าลองของงานวิจัย ซึ่งมาตรวัดดังกล่าวได้ผ่านการทดสอบความเชื่อมั่นได้ โดย
การวิเคราะห์ปัจจัย ด้วยวิธีการวิเคราะห์ปัจจัยหลักและการวิเคราะห์ Cronbach Alpha 

 
ตารางท่ี 3.2 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามธนาคารกรุงไทย 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า  
 

0.7243 0.8084 
ความสะดวกรวดเร็ว 0.7760 

  

ความถูกต้องแม่นย า 0.8811 
  

ความปลอดภัย 0.8913 
  

มุมมองต่อคุณภาพบริการ 
 

0.7093 0.7947 
เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย 0.7914 

  

ระบบใช้ง่าย 0.8474 
  

ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง 0.8852 
  

มุมมองต่อคุณค่า 
 

0.7845 0.7253 
คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสมกับค่าธรรมเนียม 0.8857 

  

ความรวดเร็วและความเสถียรของบริการที่ได้รับมีความ
เหมาะสม 

0.8857 
  

ความพึงพอใจต่อบริการ 
 

0.6719 0.7549 
คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 0.7897 

  

คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า 0.7992 
  

คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0.8680 
  

ข้อแนะน า 
 

0.6587 0.4714 
คุณมีโอกาสในข้อแนะน าต่อผู้ดูแลระบบ 0.8116 

  

คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน 0.8116 
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ตารางท่ี 3.2 (ต่อ) 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความภักดีของลูกค้า 
 

0.7412 0.6481 
ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า 0.8610 

  

คุณจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 0.8610 
  

จากตารางที่ 3.2 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝาก
ถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยในเรื่องความคาดหวังของลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญใน
เรื่องความปลอดภัย 0.8913 ความถูกต้องแม่นย า 0.8811 และความสะดวกรวดเร็ว 0.7760 ตามล าดับ 
และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องความคาดหวังของลูกค้า 0.8084 

มุมมองต่อคุณภาพบริการผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่อง ไม่มีข้อผิดพลาดหรือ
บกพร่อง 0.8852  ระบบใช้ง่าย 0.8474 และเทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย 0.7914 ตามล าดับ และความ
เชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องมุมมองต่อคุณภาพบริการ 0.7947 

มุมมองต่อคุณค่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องคุณภาพบริการที่ได้รับมีความ
เหมาะสมกับค่าธรรมเนียมและความรวดเร็วและความเสถียรของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม 0.8857 
และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องมุมมองต่อคุณค่า 0.7253 

ความพึงพอใจต่อบริการผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องคุณพึงพอใจในความปลอดภัย
ของระบบ 0.8680 คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า 0.7992 และคุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 
0.7897 ตามล าดับ และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจต่อบริการ 0.7549  

ข้อแนะน าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องคุณมีโอกาสในข้อแนะน าต่อผู้ดูแลระบบ
และคุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน 0.8116 และความเชื่อถือได้ของ
แบบสอบถามเรื่องข้อแนะน า 0.4714  

ความภักดีของลูกค้าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า
และคุณจะแนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ 0.8610 และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องความภักดีของ
ลูกค้า 0.6481 

 
ตารางท่ี 3.3 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามธนาคารกสิกรไทย 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า 
 

0.8048 0.8786 
ความสะดวกรวดเร็ว 0.8608 

  



22 

 

ตารางท่ี 3.3 (ต่อ) 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความถูกต้องแม่นย า 0.9199 
  

ความปลอดภัย 0.9094 
  

มุมมองต่อคุณภาพบริการ 
 

0.6530 0.7334 
เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย 0.8017 

  

ระบบใช้ง่าย 0.8458 
  

ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง 0.7752   

มุมมองต่อคุณค่า 
 

0.8025 0.7537 
คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสมกับค่าธรรมเนียม 0.8958 

  

ความรวดเร็วและความเสถียรของบริการที่ได้รับมีความ
เหมาะสม 

0.8958 
  

ความพึงพอใจต่อบริการ 
 

0.7507 0.8338 
คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 0.8398 

  

คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า 0.9072 
  

คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0.8508 
  

ข้อแนะน า 
 

0.6897 0.5499 
คุณมีโอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ 0.8305 

  

คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน 0.8305 
  

ความภักดีของลูกค้า  0.8315 0.7973 
ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า 0.9119   

คุณจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 0.9119   

 
จากตารางที่ 3.3 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝาก

ถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกสิกรไทย พบว่า เรื่องความคาดหวังของลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญในเรื่องความถูกต้องแม่นย า 0.9199 ความปลอดภัย 0.9094 และความสะดวกรวดเร็ว 
0.8048 ตามล าดับ และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องความคาดหวังของลูกค้า  0.8786 
 มุมมองต่อคุณภาพบริการผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องเทคโนโลยีที่ใช้มีความ
ทันสมัย 0.8017 ระบบใช้ง่าย 0.8458 และไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง 0.7752 ตามล าดับ และความ
เชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องมุมมองต่อคุณภาพบริการ 0.7334 
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 มุมมองต่อคุณค่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องคุณภาพบริการที่ได้รับมีความ
เหมาะสมกับค่าธรรมเนียมและความรวดเร็วและความเสถียรของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม 0.8958
และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องมุมมองต่อคุณค่า 0.7537 

ความพึงพอใจต่อบริการผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องคุณพึงพอใจในความถูกต้อง
แม่นย า 0.9072 คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0.8508 และคุณพึงพอใจในความสะดวก
รวดเร็ว 0.8398 ตามล าดับ และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจต่อบริการ 0.8338 

ข้อแนะน าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องคุณมีโอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแล
ระบบและคุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน 0.8305 และความเชื่อถือได้ของ
แบบสอบถามเรื่องข้อแนะน า 0.5499 
 ความภักดีของลูกค้าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า
และคุณจะแนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ 0.9119 และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องความภักดีของ
ลูกค้า 0.7973  
 
ตารางท่ี 3.4 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกร

ไทย 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า  
 

0.6614 0.8972 
ความสะดวกรวดเร็ว 0.7895 

  
ความถูกต้องแม่นย า 0.8433 

  
ความปลอดภัย 0.8861 

  
พนักงานมีความสุภาพ 0.8244   
มุมมองต่อคุณภาพบริการ  

 
0.6321 0.8828 

เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย 0.7689 
  

ระบบใช้ง่าย 0.8185 
  

ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง 0.8493 
  

มุมมองต่อคุณค่า  
 

0.7597 0.8395 
คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสมกับค่าธรรมเนียม 0.9102 

  
ความรวดเร็วและความเสถียรของบริการที่ได้รับมีความ

เหมาะสม 

0.9102   
ความพึงพอใจต่อบริการ  

 
0.6148 0.7800 

คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 0.8018 
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ตารางท่ี 3.4 (ต่อ) 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า 0.8601 
  

คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0.7815 
  

ข้อแนะน า  
 

0.6909 0.7715 

คุณมีโอกาสในข้อแนะน าต่อผู้ดูแลระบบ 0.8644 
  

คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน 0.8644 
  

ความภักดีของลูกค้า  
 

0.7884 0.8128 
ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า 0.9109 

  
คุณจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 0.9109 

  
 
จากตารางที่ 3.4 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามธนาคารกรุงไทยกับ

ธนาคารกสิกรไทยโดยท าการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม พบว่าตัวแปรของพบว่าตัวแปรของ
องค์ประกอบที่ 1-6 มีค่าสัมประสิทธิ์ที่ 0.8972, 0.8828, 0.8395,0.7800,0.7715 และ 0.8128 
ตามล าดับ ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ที่มีค่ามากกว่า 0.70 นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัยที่แสดงความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรเดิมกับแต่ละปัจจัยที่พิจารณา พบว่า  

องค์ประกอบที่ 1 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8861-0.7895 โดยข้อค าถามว่าความถูกต้อง
แม่นย าและพนักงานมีความสุภาพมีความเชื่อถือใกล้เคียงกันมากที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8433 และ 
0.8244 ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้อยู่ในระดับดี ในขณะที่ ข้อค าถามว่าความสะดวกรวดเร็ว มีความเชื่อถือน้อย
ที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7895 ซึ่งน้อยที่สุดในเรื่องของความคาดหวัง แต่ก็ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับ
ดีเพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับ เปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบ
สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6614 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความ
ผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.8972 

องค์ประกอบที่ 2 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8458-0.7689 โดยข้อค าถามพบว่าไม่มีข้อผิดพลาด
หรือบกพร่องและระบบใช้ง่ายมีความเชื่อถือใกล้เคียงกันมาก ด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8493 และ 0.8185 
ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้อยู่ในระดับดี ในขณะที่ ข้อค าถามว่าเทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย มีความเชื่อถือน้อย
ที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7689 ซึ่งน้อยที่สุดในเรื่องของความคาดหวัง แต่ก็ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับ
ดีเพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับ เปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบ
สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6321 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความ
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ผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.8828 

องค์ประกอบที่ 3 มีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9102 โดยข้อค าถามว่าคุณภาพบริการที่ได้รับมีความ
เหมาะสมกับค่าธรรมเนียมและความรวดเร็วและความเสถียรของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม ผู้ใช้บริการ
ให้ความส าคัญมากในระดับเท่ากันส าหรับ เปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถ
อธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.7597 ซึ่งถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้
ในระดับดี และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามก็อยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.8395 

องค์ประกอบที่ 4 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8601-0.7815  โดยข้อค าถามว่าคุณพึงพอใจใน
ความถูกต้องแม่นย าและคุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็วมีความเชื่อถือใกล้เคียงกันมากที่สุดด้วยค่า
สัมประสิทธิ์ 0.8601 และ 0.8018 ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้อยู่ในระดับดี ในขณะที่ ข้อค าถามว่าคุณพึงพอใจใน
ความปลอดภัยของระบบมีความเชื่อถือน้อยที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7815 ซึ่งน้อยที่สุดในเรื่องของ
ความพึงพอใจต่อบริการ ซึ่งความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 เปอร์เซ็นต์ของ 
Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6148 ซึ่ง
ต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่า
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.8828 

องค์ประกอบที่ 5 มีค่าสัมประสิทธิ์ 0.8644 โดยข้อค าถามว่าคุณมีโอกาสในข้อแนะน าต่อผู้ดูแล
ระบบและคุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากในระดับ
เท่ากันส าหรับ เปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อ
ค าถามได้ทั้งสิ้น 0.6909 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้
ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.7715 

องค์ประกอบที่ 6 มีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9109 โดยข้อค าถามว่าในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ าและ
คุณจะแนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากในระดับเท่ากัน ส าหรับ เปอร์เซ็นต์ของ 
Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.7884 ซึ่ง
ถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับดี และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามก็อยู่
ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.8128 

แสดงให้เห็นว่าทุกข้อค าถามในปัจจัยขององค์ประกอบทั้ง 6 นี้ สามารถน ามาใช้ได้และวัดค่าตัว
แปรในแต่ละด้านได้ในระดับท่ีดี โดยเมื่อพิจารณาด้วยน้ าหนักของปัจจัยสะท้อนจากค่าของตัวแปรในด้าน
ต่างๆ มีค่าสัมประสิทธิ์ของทุกองค์ประกอบต้องมากกว่า 0.7 ซึ่งถือว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมากจึง
รวมเป็นองค์ประกอบของปัจจัยเดียวกันได้  

เมื่อวิเคราะห์โดยใช้ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมดพบว่าค่าสัดส่วนของ
ความแปรปรวนรวมของต้องมีค่ามากกว่า 0.7 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ความแปรปรวนของข้อค าถามในปัจจัย
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ดังกล่าวได้ถูกน ามาใช้ต้องมากกว่าร้อยละ 70 เพ่ือสร้างปัจจัยนั้น เป็นการสะท้อนว่าความแปรปรวนของ
ตัวแปรในแต่ละปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับที่มากพอ  วิเคราะห์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจากค่า
สัมประสิทธิ์ เพ่ือทดสอบความเชื่อถือได้จากการสอดคล้องกันของตัวแปรจากค าตอบในแบบสอบถาม 
พบว่ามีค่ามากกว่า 0.7 จึงสามารถกล่าวได้ว่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคล้องของกับการ
ตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ 
 สรุป การทดสอบความเชื่อถือได้จากการสอดคล้องกันของตัวแปรจากค าตอบในแบบสอบถาม 
พบว่ามีค่ามากกว่า 0.7 จึงสามารถกล่าวได้ว่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคล้องของกับการ
ตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ 
 



 

 

บทที ่4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
การค้นคว้าอิสระครั้งนี้ศึกษาเรื่องปัจจัยความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ : 

กรณีศึกษาเปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 2) เพ่ือศึกษาลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับ ธนาคารกสิกรไทยและ 3) 
เพ่ือสร้างดัชนีเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย ซึ่งตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ 1) คาดหวัง  2) คุณภาพ  3) 
คุณค่า  4) พึงพอใจ  5) ข้อแนะน าและ 6) ภักดี  ตามองค์ประกอบของ กรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความ
พึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, C., and others (1996 pp. 7-18) โดยผู้วิจัยขอ
น าเสนอผลการศึกษาวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการแจกแจงความถ่ี 
 4.2 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ 
 4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
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4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการแจกแจงความถี่ 
ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย 
  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
1) มุมมองคาดหวัง   
 

ความสะดวกรวดเร็ว 0 0 3 134 64 4.30 

0.0% 0.0% 1.5% 66.7% 31.8% 
ความถูกต้องแม่นย า 0 0 3 103 95 4.46 

0.0% 0.0% 1.5% 51.2% 47.3% 
ความปลอดภัย 0 3 2 102 94 4.43 

0.0% 1.5% 1.0% 50.7% 46.8% 
2) มุมมองคุณภาพ   เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย 0 0 5 130 66 4.30 

0.0% 0.0% 2.5% 64.7% 32.8% 

ระบบใช้ง่าย 0 0 3 119 79 4.38 
0.0% 0.0% 1.5% 59.2% 39.3% 

ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง 0 3 1 125 72 4.32 
0.0% 1.5% 0.5% 62.2% 35.8% 

3) มุมมองคุณค่า   คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสมกับ
ค่าธรรมเนียมค่าธรรมเนียม 

2 0 5 132 62 4.25 
1.0% 0.0% 2.5% 65.7% 30.8% 

ความรวดเร็วและความเสถียรของบริการที่ได้รับมี
ความเหมาะสม 

0 2 4 94 101 4.46 
0.0% 1.0% 2.0% 46.8% 50.2% 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
4) ความพึงพอใจ   

 

คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 0 0 13 146 42 4.14 
0.0% 0.0% 6.5% 72.6% 20.9% 

คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า 0 1 5 132 63 4.28 
0.0% 0.5% 2.5% 65.7% 31.3% 

คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0 2 3 140 56 4.24 
0.0% 1.0% 1.5% 69.7% 27.9% 

5) ข้อแนะน า   คุณมีโอกาสในข้อแนะน าต่อผู้ดูแลระบบ 0 1 155 44 1 3.22 
0.0% 0.5% 77.1% 21.9% 0.5% 

คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อ
สาธารณชน 

0 0 7 72 122 4.57 

0.0% 0.0% 3.5% 35.8% 60.7% 
6) ความภักดี   ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า 0 0 7 90 104 4.48 

0.0% 0.0% 3.5% 44.8% 51.7% 
คุณจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 0 0 2 72 127 4.62 

0.0% 0.0% 1.0% 35.8% 63.2% 
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จากตารางที่ 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกรุงไทยสามารถสรุปเป็นแผนภูมิได้ดังนี้ 
 

 
 
ภาพที่ 4.1 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ 

ธนาคารกรุงไทย 
 

จากภาพที่ 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกรุงไทย พบว่า ผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกร
ไทยคาดหวังและภักดีในการใช้บริการมาเป็นอันดับแรก รองลงมา คือ คุณค่า คุณภาพ ความพึงพอใจและ
มีข้อแนะน าตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.9

4

4.1

4.2

4.3

4.4

ธนาคารกรุงไทย 

4.38 
4.33 4.3 

4.26 

4.08 

4.38 

มุมมองคาดหวัง   มุมมองคุณภาพ   มุมมองคุณค่า   ความพึงพอใจ   ข้อแนะน า ความภักดี   
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ตารางท่ี 4.2 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกสิกรไทย 
  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
1) มุมมองคาดหวัง   ความสะดวกรวดเร็ว 0 0 22 76 110 4.42 

0.0% 0.0% 10.6% 36.5% 52.9% 
ความถูกต้องแม่นย า 0 0 27 74 107 4.38 

0.0% 0.0% 13.0% 35.6% 51.4% 
ความปลอดภัย 0 0 27 90 91 4.31 

0.0% 0.0% 13.0% 43.3% 43.8% 
2) มุมมองคุณภาพ   เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย 0 0 14 122 72 4.28 

0.0% 0.0% 6.7% 58.7% 34.6% 
ระบบใช้ง่าย 0 0 9 110 89 4.38 

0.0% 0.0% 4.3% 52.9% 42.8% 
ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง 0 0 12 120 76 4.31 

0.0% 0.0% 5.8% 57.7% 36.5% 
3) มุมมองคุณค่า   คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสมกับ

ค่าธรรมเนียมค่าธรรมเนียม 
0 0 29 91 88 4.28 

0.0% 0.0% 13.9% 43.8% 42.3% 
ความรวดเร็วและความเสถียรของบริการที่ได้รับ
มีความเหมาะสม 

0 0 35 95 78 4.21 
0.0% 0.0% 16.8% 45.7% 37.5% 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 
  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
4) ความพึงพอใจ   

 

คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 0 0 25 102 81 4.27 
0.0% 0.0% 12.0% 49.0% 38.9% 

คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า 0 0 25 76 107 4.39 
0.0% 0.0% 12.0% 36.5% 51.4% 

คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0 0 24 101 83 4.28 
0.0% 0.0% 11.5% 48.6% 39.9% 

5) ข้อแนะน า   คุณมีโอกาสในข้อแนะน าต่อผู้ดูแลระบบ 0 0 25 114 69 4.21 
0.0% 0.0% 12.0% 54.8% 33.2% 

คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อ
สาธารณชน 

0 0 23 97 88 4.31 

 
0.0% 0.0% 11.1% 46.6% 42.3% 

6) ความภักดี   ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า 0 2 40 78 88 4.21 

 
0.0% 1.0% 19.2% 37.5% 42.3% 

คุณจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 0 2 39 74 93 4.24 

 
0.0% 1.0% 18.8% 35.6% 44.7% 
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จากตารางที่ 4.2 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน

อัตโนมัติธนาคารกสิกรไทยสามารถสรุปเป็นแผนภูมิได้ดังนี้ 
 

 
ภาพที่ 4.2 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ

ธนาคารกสิกรไทย 
 

จากภาพที่ 4.2 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกสิกรไทยพบว่า ผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกสิกรไทยคาดหวังในการ
ใช้บริการมาเป็นอันดับแรก รองลงมา คือ คุณภาพความพึงพอใจ มีข้อแนะน าคุณค่าและภักดตีามล าดับ 
 

4.15

4.2

4.25

4.3

4.35

4.4

ธนาคารกสิกรไทย  

4.37 

4.32 

4.25 

4.31 

4.26 
4.23 

มุมมองคาดหวัง   มุมมองคุณภาพ   มุมมองคุณค่า   ความพึงพอใจ   ข้อแนะน า ความภักดี   



 
34  

 

 

ตารางท่ี 4.3 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 
  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
1) มุมมองคาดหวัง   ความสะดวกรวดเร็ว 0 0 25 210 174 4.36 

 0.0% 0.0% 6.1% 51.3% 42.5% 
ความถูกต้องแม่นย า 0 0 30 177 202 4.42 

 0.0% 0.0% 7.3% 43.3% 49.4% 
ความปลอดภัย 0 3 29 192 185 4.36 

 0.0% 0.7% 7.1% 46.9% 45.2% 
2) มุมมองคุณภาพ   เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย 0 0 19 252 138 4.29 

 0.0% 0.0% 4.6% 61.6% 33.7% 
ระบบใช้ง่าย 0 0 12 229 168 4.38 

 0.0% 0.0% 2.9% 56.0% 41.1% 
ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง 0 3 13 245 148 4.31 

 0.0% 0.7% 3.2% 59.9% 36.2% 
3) มุมมองคุณค่า   คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสมกับ

ค่าธรรมเนียมค่าธรรมเนียม 
2 0 34 223 150 4.26 

 0.5% 0.0% 8.3% 54.5% 36.7% 
ความรวดเร็วและความเสถียรของบริการที่
ได้รับมีความเหมาะสม 

0 2 39 189 179 4.33 
 0.0% 0.5% 9.5% 46.2% 43.8% 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
4) ความพึงพอใจ   

 

คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 0 0 38 248 123 4.20 

 
0.0% 0.0% 9.3% 60.6% 30.1% 

คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า 0 1 30 208 170 4.33 

 
0.0% 0.2% 7.3% 50.9% 41.6% 

คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0 2 27 241 139 4.26 

 
0.0% 0.5% 6.6% 58.9% 34.0% 

5) ข้อแนะน า   คุณมีโอกาสในข้อแนะน าต่อผู้ดูแลระบบ 0 1 180 158 70 3.72 

 
0.0% 0.2% 44.0% 38.6% 17.1% 

คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อ
สาธารณชน 

0 0 30 169 210 4.44 

 
0.0% 0.0% 7.3% 41.3% 51.3% 

6) ความภักดี   ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า 0 2 47 168 192 4.34 

 
0.0% 0.5% 11.5% 41.1% 46.9% 

คุณจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 0 2 41 146 220 4.42 

 
0.0% 0.5% 10.0% 35.7% 53.8% 
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จากตารางที่ 4.3 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยสามารถสรุปเป็นแผนภูมิได้ดังนี้ 

 

 
ภาพที่ 4.3 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ

ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 
 

จากภาพที่ 4.3 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย  พบว่า ผู้ ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยคาดหวังและภักดีในการใช้บริการมาเป็นอันดับแรก รองลงมา คือ
คุณค่า คุณภาพ ความพึงพอใจ และมีข้อแนะน าตามล าดับ 
 
4.2  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามมีลักษณะที่แตกต่างกันตาม เพศ อายุ สถานภาพการสมรส 
อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือนปัจจุบันท่านใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอน
อัตโนมัติ (ความถ่ีในการใช้บริการ) ท่านใช้ธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติและการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติจากตารางที่ 4.4 พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามมา
จากธนาคารกรุงไทย ซึ่งธนาคารแตกต่างกันส่งผลต่อข้อแนะน าและความภักดี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99 นอกจากนี้ยังส่งผลต่อความคุณภาพ และความพึงพอใจ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าเพศที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยความ

3.9

4

4.1

4.2

4.3

4.4

ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย  

4.38 
4.33 4.3 

4.26 

4.08 

4.38 

มุมมองคาดหวัง   มุมมองคุณภาพ   มุมมองคุณค่า   ความพึงพอใจ   ข้อแนะน า ความภักดี   
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คาดหวัง คุณภาพ ความพึงพอใจและการร้องเรียนของการใช้ผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ : 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.1 เพศ 
ซึ่งชี้ให้เห็นว่าเพศที่แตกต่างกันการบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ไม่มีแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.2 สถานภาพ 
สถานภาพครอบครัวของผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่โสด  ซึ่งสถานภาพที่แตกต่างกันส่งผล

ต่อความคาดหวังและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99 ซึ่งชี้ให้เห็นว่า
สถานภาพที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยความคาดหวังและความภักดีของการบริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.3 อาย ุ
ในส่วนของอายุผู้ตอบแบบสอบถามจะอยู่ในช่วงเกิน 30 ปีเป็นส่วนใหญ่ ซึ่งอายุที่แตกต่างกัน

ส่งผลต่อต่อด้านความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99 และส่งผลต่อ
ปัจจัยด้านข้อแนะน าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าอายุที่
แตกต่างต่างกันส่งผลต่อปัจจัยข้อแนะน าและความภักดีของการบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ

4.2.4 ระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี  ซึ่ง

ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อต่อด้านคุณภาพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความเชื่อมั่น
ร้อยละ 95 และส่งผลต่อปัจจัยด้านข้อแนะน าและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความ
เชื่อมั่นร้อยละ 90  ซึ่งชี้ให้เห็นว่าระดับการศึกษาที่แตกต่างต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านคุณภาพข้อแนะน า
และความภักดีของการบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.5 อาชีพ 
อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่พนักงานบริษัทเอกชน  ซึ่งอาชีพที่แตกต่างกันส่งผล

ต่อปัจจัยด้านคุณภาพความจงรักภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ซึ่ง
ชี้ให้เห็นว่าอาชีพที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านคุณภาพความจงรักภักดีซึ่งชี้ให้เห็นว่าอาชีพที่แตกต่าง ของ
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การบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่มีรายได้ตั้งแต่ 15,001 บาทขึ้นไป  ซึ่ง

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อต่อปัจจัยด้านคุณภาพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความ
เชื่อมั่นร้อยละ 95 ซึ่งชี้ให้เห็นว่ารายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้าน คุณค่าของการ
บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.7 มูลค่าบัญชี 
มูลค่าบัญชีของผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่มีการใช้งานระหว่าง 1-10 ครั้ง/เดือน ซึ่งมูลค่า

บัญชีที่แตกต่างกันส่งผลต่อต่อด้านความพึงพอใจและข้อแนะน าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความ
เชื่อมั่นร้อยละ 99 ส่งผลต่อปัจจัยความคาดหวังและคุณภาพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความ
เชื่อมั่นร้อยละ 95 และส่งผลต่อปัจจัยความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
90  ซึ่งชี้ให้เห็นว่ามูลค่าบัญชีที่แตกต่างต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวัง คุณภาพ ความพึงพอใจ 
ข้อแนะน าและความภักดีของการบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.8 ความถี่ใช้บริการ 
ความถี่ใช้บริการที่ผู้ตอบแบบสอบถามใช้งานส่วนใหญ่จะใช้ฝากเงิน ซึ่งความถี่ใช้บริการที่

แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90ซึ่งชี้ให้เห็น
ว่าความถี่ใช้บริการที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยความพึงพอใจของการบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ

4.2.9 ธุรกรรมที่ใช้ประจ า 
ธุรกรรมที่ใช้ประจ าที่ผู้ตอบแบบสอบถามใช้งานส่วนใหญ่จะ 1,000-5,000 บาทซึ่งธุรกรรมที่ใช้

ประจ าที่แตกต่างกันส่งผลต่อต่อด้านคุณค่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99 
ส่งผลต่อปัจจัยความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และส่งผลต่อปัจจัย
ความคาดหวังและความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90  ซึ่งชี้ให้เห็น
ว่าธุรกรรมที่ใช้ประจ าที่แตกต่างต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวัง คุณค่าความพึงพอใจและความ
ภักดีของการบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.4 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

 

  จ านวน คาดหวัง คุณภาพ คุณค่า พึงพอใจ ข้อแนะน า ภักดี 
ธนาคาร 

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  

1. กรุงไทย 201 0.8491  0.8337  0.8396  0.8056  0.7245  0.8881   
2. กสิกรไทย 208 0.8429  0.8309  0.8113  0.8289  0.8155  0.8065   
t-test 0.4539  0.2498  1.9644 * -1.8471 * -8.3998 *** 5.4597  *** 
เพศ 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

1. ชาย 213 0.8560  0.8349  0.8251  0.8200  0.7705  0.8562  
2. หญิง 196 0.8350  0.8295  0.8253  0.8146  0.7710  0.8361  
t-test 1.5550  0.4776  -0.0095  0.4252  -0.0431  1.3019  
สถานภาพ 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

1. โสด 234 0.8469  0.8348  0.8269  0.8230  0.7703  0.8531  
2. สมรส 145 0.8569  0.8322  0.8241  0.8172  0.7733  0.8569  
3. หม้าย 18 0.7361  0.7963  0.8194  0.7685  0.7569  0.7361  
4. หย่า-ร้าง 12 0.8611  0.8403  0.8125  0.7847  0.7708  0.7604  
F-test 

2 
4.3457 *** 0.6532  0.0527  1.2820  0.1038  4.6829 *** 

อายุ 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 16 ปี 1 0.7500  0.7500  0.7500  0.7500  0.7500  1.0000  
2. 16-23 ปี 32 0.8646  0.8490  0.7813  0.8229  0.8086  0.7969  
3. 24-30 ปี 188 0.8484  0.8298  0.8344  0.8214  0.7706  0.8670  
4. 31-40 ปี 128 0.8438  0.8307  0.8350  0.8105  0.7451  0.8535  
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 

รายได้ 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

1. ต่ ากว่า 10,000 บาท 18 0.8241  0.8287  0.7778  0.7639  0.7778  0.7986  
2. 10,001-15,000 บาท 32 0.8542  0.8281  0.7656  0.8490  0.7969  0.8203  
3. 15,001-20,000 บาท 115 0.8304  0.8297  0.8348  0.8138  0.7685  0.8609  
4. 20,001-25,000 บาท 132 0.8447  0.8213  0.8201  0.8106  0.7585  0.8456  
              

 จ านวน คาดหวัง  คุณภาพ  คุณค่า  พึงพอใจ  ข้อแนะ

น า 

 ภักดี  
5. 41-50 ปี 39 0.8312  0.8333  0.8013  0.8184  0.8077  0.7981  
6. ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 21 0.8413  0.8413  0.7976  0.8175  0.8036  0.7798  
F-test 

3 
0.3296  0.2884  1.2626  0.1746  3.0091 ** 3.1322 *** 

การศึกษา 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

1. ต่ ากว่าปริญญาตรี  43 0.8462  0.8301  0.7644  0.8077  0.7981  0.8029  
2. ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 151 0.8405  0.8251  0.8220  0.8113  0.7724  0.8328  
3. ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 137 0.8491  0.8388  0.8495  0.8200  0.7609  0.8814  
4. สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 78 0.8547  0.8355  0.8205  0.8226  0.7692  0.8397  
F-test 

5 
1.3374  0.2665  2.3049 ** 0.2845  0.9808  2.5782 ** 

อาชีพ 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

1. นิสิต/นักศึกษา 48 0.8281  0.8403  0.7891  0.8316  0.7995  0.8047  
2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงาน
ของรัฐ 

194 0.8630  0.8458  0.8286  0.8269  0.7713  0.8589  
3. พนักงานบริษัทเอกชน 162 0.8318  0.8158  0.8333  0.8020  0.7593  0.8472  
4. ธุรกิจส่วนตัว 5 0.8167  0.7667  0.7750  0.8167  0.8500  0.7500  
F-test 

4 
1.9464  2.6970 ** 1.3854  1.3356  2.2143 * 2.2075 * 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 
 จ านวน คาดหวัง  คุณภาพ  คุณค่า  พึงพอใจ  ข้อแนะ

น า 

 ภักดี  
5. 25,000 ขึ้นไป 112 0.8646  0.8497  0.8460  0.8289  0.7790  0.8482  
F-test 
 

6 1.0391  0.9883  2.5806 ** 1.6158  0.9019  0.8935  
ความถี่ใช้บริการ 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

1. 1-5ครั้ง/เดือน 390 0.8468  0.8314  0.8266  0.8154  0.7683  0.8449  
2. 6-10ครั้ง/เดือน 19 0.8289  0.8509  0.7961  0.8596  0.8224  0.8816  
F-test 

8 
0.3087  0.5281  0.7937  2.1626  3.8018 * 0.9993  

ธุรกรรมที่ใช้ประจ า 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

1. ฝากเงิน 36 0.8426  0.8310  0.8090  0.8241  0.7847  0.8229  
2. ถอนเงิน 313 0.8530  0.8317  0.8371  0.8237  0.7648  0.8586  
3. โอนเงินให้บุคคลอ่ืน 60 0.8111  0.8361  0.7729  0.7806  0.7937  0.7979  
F-test 

9 
2.3990 * 0.0395  5.2114 *** 2.9335 * 1.7848  4.3198 ** 

มูลค่าบัญชี 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

1.  ต่ ากว่า 1,000 บาท 106 0.8711  0.8614  0.8118  0.8588  0.8197  0.8382  
2.  1,000-5,000 บาทเดือน 177 0.8362  0.8256  0.8256  0.8110  0.7645  0.8539  
3.  5,000 บาทข้ึนไปเดือน 126 0.8525  0.8254  0.8442  0.8082  0.7500  0.8552  
F-test 

7 
3.1287 ** 2.5260 ** 1.8125  5.6234 *** 6.5259 *** 1.9755 * 

หมายเหตุ* มีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1 ,** มีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ,*** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
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4.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรที่ส ารวจได้ จากองค์ประกอบปัจจัยความภักดีของผู้ใช้บริการ

เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ: กรณีศึกษาเปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกร
ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ตามองค์ประกอบกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึง
พอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, C., and others (1996 pp. 7-18) จ านวน 6 
องค์ประกอบ เพ่ือทดสอบทฤษฏีและประมาณค่าความสัมพันธ์เชิงเหตุผลว่ามีความสอดคล้องกันหรือไม่
และจากวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า แบบจ าลองที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นกับกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจ
ของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, C., and others (1996 pp. 7-18) มีความสอดคล้องกันใน
องค์ประกอบที่ 1) คาดหวัง 2) คุณภาพ 3) คุณค่า 4) พึงพอใจ 5) ข้อแนะน าและ 6) ภักดี  อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติโดยผู้วิจัยขอน าเสนอผลการศึกษาวิจัยตามล าดับดังนี้ตามภาพที่ 4.6 การวิเคราะห์
แบบจ าลองความสัมพันธ์เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4.4 การวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย 
 
 
 
 
 

  
 

มุมมอง 
คุณภาพ  

  

  

 
ความ 

คาดหวัง 
 

  
 

มุมมอง 
คุณค่า 

 

  
 

ความ 
พึงพอใจ 

 

  
 

ข้อ 
แนะน า 

  

 
ความ 
ภักด ี

 

0.7
73

9**
*  

0.7396
***

 0.7604
***
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ภาพที่ 4.5 การวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกสิกรไทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4.6 การวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับ

ธนาคารกสิกรไทย 

 

 
มุมมอง 
คุณภาพ 

 

 

 
ความ 

คาดหวัง 
 

 

 
มุมมอง 
คุณค่า 

 
 

 
ความ 

พึงพอใจ 
 

 

 
ข้อ 

แนะน า 
 

 

 
ความ 
ภักด ี

 

0.7
32

1**
*  

0.8081
***

 0.7483
***

 

  

 
มุมมองคุณภาพ  

  

  

 
ความ 

คาดหวัง 
 

  
 

มุมมอง 
คุณค่า 

 

  
 

ความ 
พึงพอใจ 

 

  

 
ข้อ 

แนะน า 
 

  

 
ความ 
ภักด ี

 

0.7
04

6**
*  

0.6917
***

 
0.7384

***
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จากภาพที่ 4.6 การวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย 
กับธนาคารกสิกรไทยความคาดหวังต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อมุมมองคุณภาพคุณภาพต่อการ
บริการมีความสัมพันธ์ต่อมุมมองคุณค่าความคาดหวังต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อมุมมองคุณค่า
คุณภาพต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจคุณค่าต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอ
ใจความคาดหวังต่อการบริการมีความสัมพันธ์ความพึงพอใจความพึงพอใจต่อการบริการมีความสัมพันธ์
ต่อข้อแนะน า ความพึงพอใจต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อความภักดี ข้อแนะน าต่อการบริการมี
ความสัมพันธ์ความภักดีผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับ ธนาคารกสิกรไทยใน
เขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 
4.4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

ในการทดสอบสมมติฐานผู้วิจัยได้ท าการทดสอบตัวแปรความไว้วางใจ ได้แก่  องค์ประกอบที่ 1) 
คาดหวัง  2) คุณภาพ  3) คุณค่า 4) พึงพอใจ 5) ข้อแนะน าและ 6) ภักดี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ตาม
องค์ประกอบของกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, C., 
and others (1996 pp. 7-18) โดยใช้ผลการวิเคราะห์จากภาพที่ 4.6 ในการตอบสมมติฐานที่ได้ตั้งไว้ดัง
ตารางที่ 4.5 
ตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
การวิจัย สมมติฐาน ผลทดสอบ 
H1 คว ามคาดหวั ง ต่ อ ให้ บ ริ กา ร เครื่ อ งฝากถอนเ งิ น อัต โนมั ติ

ธนาคารกรุงไทยกับ ธนาคารกสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อ
มุมมองคุณภาพการให้บริ การเครื่ องฝากถอนเงิน อัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย  

สอดคล้ อ งกั บ
สมมุติฐาน 

H2 คุณภาพการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารกสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อมุมมองคุณค่าการ
ให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย กับธนาคาร
กสิกรไทย 

สอดคล้ อ งกั บ
สมมุติฐาน 

H3  ความคาดหวังต่อการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อ
มุ มมองคุณค่ า การ ให้ บริ กา ร เครื่ อ งฝ ากถอน เงิ น อัต โนมั ติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 

สอดคล้ อ งกั บ
สมมุติฐาน 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 
การวิจัย

ที ่
สมมติฐาน 

ผลทดสอบ
สมมติฐาน 

H4  คุณภาพการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อความพึงพอใจโดย
ภ า พร วม ต่ อ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร เ ค รื่ อ ง ฝ า ก ถอน เ งิ น อั ต โ น มั ติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 

สอดคล้ อ งกั บ
สมมุติฐาน 

H5 คุณค่าของให้ให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อความพึงพอใจโดย
ภาพรวมต่อให้ให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกสิกรไทย 

สอดคล้ อ งกั บ
สมมุติฐาน 

H6 คว ามคาดหวั ง ต่ อ ให้ บ ริ ก า ร เครื่ อ งฝ ากถอน เ งิ น อัต โนมั ติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อความ
พึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้ให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 

สอดคล้ อ งกั บ
สมมุติฐาน 

H7 ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์
มีผลกระทบทางบวกต่อข้อแนะน าการให้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 

สอดคล้ อ งกั บ
สมมุติฐาน 

H8 ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ
ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อความ
ภักดีในการให้ให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกสิกรไทย 

สอดคล้ อ งกั บ
สมมุติฐาน 

H9 ข้อแนะน าการให้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกสิกรไทยมีผลกระทบทางบวกต่อความภักดีในให้บริการ
เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 

สอดคล้ อ งกั บ
สมมุติฐาน 

 

 

 



 

บทที ่5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
การค้นคว้าอิสระครั้งนี้ศึกษาปัจจัยความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ : 

กรณีศึกษาเปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์การวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 2) เพ่ือศึกษา
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับ ธนาคาร
กสิกรไทยและ3) เพ่ือสร้างดัชนีเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยโดยผู้วิจัยได้แบ่งการสรุปผลการวิจัย 3 ส่วน ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย    
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปในการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอน

เงินอัตโนมัติ: กรณีศึกษาเปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ดังนี้ 

พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามมาจากธนาคารกรุงไทย เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อายุจะ
อยู่ในช่วงเกิน 30 ปี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ระดับการศึกษาก าลังศึกษาปริญญาตรี
หรือจบปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีรายได้ตั้งแต่ 15,001 บาท มูลค่าบัญชีมีการใช้งาน 10 ครั้ง/
เดือน ความถี่ใช้บริการจะใช้ฝาก ธุรกรรมที่ใช้ประจ า 1,000-5,000 บาท  
 การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย
กับธนาคารกสิกรไทยและเพ่ือสร้างดัชนีเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝาก
ถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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ภาพที่ 5.1 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ

ธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย 
 

จากภาพที่ 5.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยพบว่า ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติมีมุมมองความ
คาดหวังธนาคารกรุงไทยสูงกว่าธนาคารกสิกรไทยร้อยละ 0.01 มุมมองคุณภาพธนาคารกรุงไทยสูงกว่า
ธนาคารกสิกรไทยร้อยละ 0.01 มุมมองคุณค่าธนาคารกรุงไทยสูงกว่าธนาคารกสิกรไทยร้อยละ 0.05 
ความพึงพอใจธนาคารกสิกรไทยสูงกว่าธนาคารกรุงไทยร้อยละ 0.06 ข้อแนะน าธนาคารกสิกรไทยสูงกว่า
ธนาคารกรุงไทยร้อยละ 0.18 และความภักดีคุณค่าธนาคารกรุงไทยสูงกว่าธนาคารกสิกรไทยร้อยละ 0.15 
ตามล าดับ 
 
5.2  อภิปรายผลการศึกษาวิจัย 

จากศึกษาเรื่อง ปัจจัยความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ : กรณีศึกษา
เปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าสอดคล้อง
กับผลการศึกษาของ นพพร สะใบบาง (2558, หน้า 105) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาแม่โจ้มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือการศึกษาถึงการ
ให้บริการด้านปัจจัยส่วนบุคคล การจัดการส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารโดยคัดเลือกลุ่มตัวอย่าง 
400 คนพบว่าส่วนใหญ่ลูกค้าเป็นเพศชายอายุระหว่าง 20 -29 ปีและ 40-49 ปีส่วนใหญ่มีอาชีพ
เกษตรกรรมรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 5,001-10,000 บาทการศึกษาสูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรี
รองลงมา คือ ระดับประถมศึกษาสรุปผลการวิจัย พบว่าคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร
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และสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ้พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 4 ด้านจากจ านวน 5 ด้านได้แก่ 
ด้านรูปลักษณ์ด้านความไว้วางใจด้านการให้ความมั่นใจและด้านการดูแลเอาใจใส่ส่วนการจัดการส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการมากที่สุดปัจจัยส่วนบุคคล 2 ด้านที่มีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการ คือ ด้านอายุและอาชีพโดยอายุส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจ
ด้านการตอบสนองลูกค้าด้านการให้ความเชื่อมั่นและด้านการดูแลเอาใจใส่และอาชีพส่งผลต่อคุณภาพ
การให้บริการด้านรูปลักษณ์ส าหรับปัจจัยส่วนประสมการตลาดได้แก่ด้านบุคลากรด้านกระบวนการและ
ด้านลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ้อยู่ในระดับสูงและเป็นไปในทิศทางบวกสอดคล้องกับผลการศึกษา
ของวรรณวิมล ชูศูนย์ (2556, หน้า 89) ทัศนคติของลูกค้าต่อธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ท าการส ารวจคัดเลือกตัวอย่างจากลูกค้า
ที่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่รู้จักบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตจากพนักงานของธนาคารและการเข้าใจ
บริการส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องการบริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีการโอนเงินและการตรวจสอบ
รายการเคลื่อนไหวบัญชีย้อนหลังโดยมีความเห็นต่อส่วนผสมทางการตลาดที่ลูกค้ามีความเห็นด้วยมาก
ที่สุดคือด้านผลิตภัณฑ์มีความหลากหลายตรงความต้องการด้านราคามีการยกเว้นค่าธรรมเนียมจึงท าให้
ตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านช่องทางจัดจ าหน่ายที่สามารถสมัครบริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง ด้านการ
ส่งเสริมการตลาดลูกค้าพึงพอใจได้รับค าแนะน าที่ดีจากพนักงานด้านพนักงานมีความรู้ความเข้าใจ
ผลิตภัณฑ์เป็นอย่างดีด้านลักษณะทางกายภาพดีจากการที่สามารถเชื่อมต่อได้จากหน้าเว็บไซด์ของ
ธนาคารและด้านกระบวนการส่ง SMS แจ้งเตือนที่ท าให้ลูกค้าเกิดความมั่นใจในบริการสอดคล้องกับผล
การศึกษาของปริญญา อินยา (2556, หน้า 75) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม่ ผลจาก
การศึกษา พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ ได้แก่ ความถูกต้องของระบบการท างานของ
อิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญที่สุดซึ่งมีผลท าให้โอกาสลูกค้าพึงพอใจเพ่ิมขึ้นร้อยละ 64.72 
รองลงมา คือ ความสะดวกสบายของสถานที่และการท าความเข้าใจต่อระบบอิเลคทรอนิกส์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีผลท าให้โอกาสที่ลูกค้าพอใจเพ่ิมขึ้นระหว่างร้อยละ 45-50 ส่วนข้อจ ากัดในชนิดของธนบัตรที่
ใช้ในผลิตภัณฑ์ของธนาคารความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์ของธนาคารผลิตภัณฑ์ของธนาคารอ่ืนดีกว่าความ
สะดวกในการเดินทางมาใช้บริการที่สาขาและระยะเวลาที่ต้องรอติดต่อกับเจ้าหน้าที่เมื่อระบบมีปัญหามี
ผลท าให้โอกาสที่ลูกค้าพึงพอใจเพ่ิมขึ้นระหว่างร้อยละ 25-37 ตามล าดับนอกจากนี้ที่จอดรถที่จัดให้
ส าหรับผู้มาใช้บริการและสถานภาพสมรสแล้วมีผลท าให้โอกาสลูกค้าพึงพอใจเพ่ิมขึ้นเพียงเล็กน้อย
ระหว่างร้อยละ 10-18 เท่านั้นสอดคล้องกับผลการศึกษาของชาญยุทธ์ แดงใจ (2557, หน้า 114) 
พฤติกรรมของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารนครหลวงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาสันป่าข่อย อ าเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม่ผลจากการศึกษา พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการต่าง ๆ ของธนาคารพบวาลูกค้าที่ใช้
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บริการเงินฝากและบริการสินเชื่อให้ความส าคัญต่อปัจจัยทางด้านผลิตภัณฑ์ในแง่ของเงื่อนไขขั้นตอนไม่
ซับซ้อนเขาใจง่ายส่วนปัจจัยที่มีความส าคัญน้อยที่สุดส าหรับบริการทั้งสองประเภทคือปัจจัยทางด้านการ
ส่งเสริมการตลาดการมีโครงการช่วยเหลือสังคมส าหรับบริการอ่ืน ๆ ลูกค้าให้ความส าคัญต่อปั จจัยด้าน
บุคลากร คือ มีประสบการณ์มีความช านาญในงานและปัจจัยที่มีความส าคัญน้อยที่สุดของบริการอ่ืน ๆ 
คือ ปัจจัยทางด้านสถานที่/ช่องทางจัดจ าหน่ายท าเลที่ตั้งสอดคล้องกับผลการศึกษาของรณกรวรร ธนะ
พงษ์ (2555, หน้า 84) พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
ของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลจากการศึกษา พบว่าปัจจัย
ที่มีผลตอความพึงพอใจจากการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์การวิเคราะห์โดยแบบจ าลองโลจิทและ
ปัญหาจากการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ด้านพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ลูกค้า
ส่วนใหญ่รู้จักบริการผ่านพนักงานธนาคารใช้บริการที่บ้านการใช้อินเตอรเน็ตต่อวันระหว่าง 1 -3 ชั่วโมง
การท าธุรกรรมผ่านธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ต่อครั้งในจ านวนเงินไม่เกิน 1,000 บาทสาเหตุที่เลือกใช้บริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) ล าดับที่ 1 ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เนื่องจากมีความสะดวกด้านปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ปัจจัยด้านราคาปัจจัยด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่ายและปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดในระดับมากค่าเฉลี่ยรวม 4.06, 4.12, 4.21, 3.90 
ตามล าดับผลการศึกษาจากแบบจ าลองโลจิทพบว่า ปัจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ได้แก่ความปลอดภัยของระบบธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์และขั้นตอนการใช้งานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ปัจจัยที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.1 
ได้แก่ รูปแบบบนเว็บไซต์ของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ค่าธรรมเนียมของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
ระดับการศึกษาของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์และเพศของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์และด้านปัญหาในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ปัญหาที่พบ
มากที่สุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ล าดับที่ 1 การเข้าใช้บริการหน้าเว็บไซต์มีปัญหาบ่อยครั้ง ร้อยละ 37.66 
ล าดับที่ 2 รูปแบบการให้บริการซับซ้อนหรือเข้าไปใช้งานได้ยาก ร้อยละ 27.79 ล าดับที่ 3 ผู้ใช้บริการไม่
เข้าใจในขั้นตอนการใช้งานของโครงสร้างหน้าเว็บไซต์  ร้อยละ 25.45 สอดคล้องกับผลการศึกษาของ
จิวรัส อินทร์บ ารุง (2558, หน้า 98) ศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของผู้ใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งบมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม เพ่ือจุดประสงค์
ให้ได้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการโดยเป็นงานวิจัยเชิงส ารวจซึ่งมีขอบเขตของ
การวิจัยด้านประชากร คือ ลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ส่วน
ประสมทางการตลาด พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ลูกค้าจะให้ความเชื่อถือในการบริการ Ktb Online เพราะมี
รูปแบบที่ทันสมัยใช้งานง่ายมีความสะดวกรวดเร็วด้านราคาพบว่า การที่  บมจ.ธนาคารกรุงไทย ไม่เรียก
เก็บค่าธรรมเนียมรายปีเป็นสาเหตุหลักในการเลือกใช้บริการและอัตราค่าธรรมเนียมการช าระเงินและโอน
เงินมีอัตราที่ถูกกว่าการไปท าธุรกรรมที่อ่ืนด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีการเปิดให้บริการตลอด 24 
ชั่วโมง ท าให้สะดวกต่อการโอนเงินช าระสินค้าและบริการตลอดจนการช าระค่าสินค้าที่สั่งซื้อผ่านระบบอี
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คอมเมิร์ซของผู้ประกอบการอ่ืนที่ต้องการความสะดวกในการรับช าระเงินด้านการส่งเสริมการตลาด 
พบว่ามีพนักงานธนาคารค่อยแนะน าการใช้และการสมัครใช้หากเกิดปัญหาก็มีพนักงานฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์
ซึ่งให้บริการ 24 ชั่วโมง จึงสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าในการใช้บริการได้สูงสรุปผลการวิจัย พบว่าด้าน
ทัศนคติ พบว่า ลูกค้ามีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ งของธนาคารมากมีความ
เชื่อถือไว้วางใจในบริการของธนาคารมากและลูกค้าส่วนใหญ่จะทราบว่าธนาคารมีการให้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งภายใต้ชื่อบริการ Ktb Online และไว้วางใจใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ระบบ Ktb Online สอดคล้องกับผลการศึกษาของจันทร์พิมพ์ หลวงแก้ว (2554, หน้า 79) ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการฝากเงินของลูกค้าธนาคารทิสโก้จ ากัด (มหาชน) สาขา
รังสิต จังหวัดปทุมธานี จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยจานวน 410 ตัวอย่างสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนาประกอบด้วยความถี่ร้อยละค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและสถิติเชิง
อนุมานประกอบด้วยการวิเคราะห์ความแตกต่างใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยสองค่าที่ได้จาก
กลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่เป็นอิสระจากกันและการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวและเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยรายคู่โดยใช้ LSD ที่ ระดับนัยส าคัญ 0.05 สรุปผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิงช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรีสถานภาพสมรสมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนระดับรายได้ 10,001-20,000 บาทและมีเงินเดือนเป็นแหล่งที่มาของรายได้ในด้านปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการให้ความส าคัญเรียงตามล าดับจากมาก
ไปหาน้อย คือ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการท างานด้านสภาพแวดล้อมของธนาคารด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์และน้อยที่สุด คือ ด้านการจัดจ าหน่ายสอดคล้องกับผลการศึกษา
ของณัฐดนัย ใจชน (2555, หน้า 98) ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานครเพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อปัจจัยทางการตลาดและพฤติกรรมการเข้าใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์กลุ่มตัวอย่างได้แก่ผู้เข้ามาใช้บริการธนาคารพาณิชย์จ านวน 400  ตัวอย่าง โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานได้แก่ Independent 
Samples t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างของตัวแปร 2 กลุ่ม จากการสรุปผลการวิจัยพบว่า 
ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุระดับการศึกษาอาชีพรายได้เ งินเดือนต่อเดือนที่
แตกต่างกันจะให้ความส าคัญกับปัจจัยทางการตลาดต่างกันโดยมีความแตกต่างที่ 0.05 ส่วนปัจจัย
ทางด้านเพศธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการไม่แตกต่างกันและปัจจัยด้านอายุอาชีพรายได้เหตุผลที่ใช้ธนาคาร
พาณิชย์มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารนี้ส่วนปัจจัยด้านเพศและ
ระดับการศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กัน 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 ผู้ให้บริการควรมีการพัฒนาด้านผลิตภัณฑ์และบริการและด้านกระบวนการ หมายถึง 
ระบบและเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติให้มีความรวดเร็วมากขึ้นและเพ่ิมช่องทางการให้บริการของเครื่อง
ฝากถอนเงินอัตโนมัติให้มากขึ้นเพ่ือท าให้ผู้ใช้งานทั่วไปเกิดการยอมรับมากยิ่งข้ึน 
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5.3.2 ผู้ให้บริการควรมีการพัฒนาด้านการส่งเสริมการตลาดของเครื่องธุรกรรมทางการเงิน 
เครือ่งฝากถอนเงินอัตโนมัติให้มากขึ้น เพ่ือรองรับผู้ใช้งานที่มีแนวโน้มเพ่ิมมากข้ึนในอนาคต 

5.3.3 ข้อเสนอแนะต่อผู้ที่เกี่ยวข้องควรศึกษาโดยการท าส ารวจในแต่ละรูปแบบผลิตภัณฑ์และ
บริการ เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ และศึกษาปริมาณการใช้งานเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติอย่างต่อเนื่องในแต่ละพ้ืนที่ เพ่ือน ามาพยากรณ์ส าหรับการเติมเงินให้กับเครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติ ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อผู้ให้บริการในด้านการลงทุนต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ปัจจัยความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ : กรณีศึกษาเปรียบเทียบ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ  
2) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ ที่มีลักษณะ

ประชากรต่างกัน 
3) เพ่ือสร้างดัชนีเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน

อัตโนมัติ 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถามค าถาม 
ค าชี้แจง โปรดเลือก  ค าตอบที่ท่านต้องการ 
1. เพศ 

 1. ชาย  2. หญิง 
2. สถานภาพ      

 1. โสด  2. สมรส  3. หม้าย  4. หย่า-ร้าง 
3. อาย ุ

 1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 16 ปี  2. 16-23 ปี  3. 24-30 ปี 
 4. 31-40 ปี    5. 41-50 ปี  6. ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 

4. การศึกษา 
 1. ต่ ากว่าปริญญาตรี    2. ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 
 3. ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท  4. สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 

5. อาชีพ 
 1. นิสิต/นักศึกษา    2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
 3. พนักงานบริษัทเอกชน   4. ธุรกิจส่วนตัว 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 1. ต่ ากว่า 10,000 บาท   2. 10,001-15,000 บาท 
 3. 15,001-20,000 บาท   4. 20,001-25,000 บาท 
 5. 25,000 ขึ้นไป 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลการบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทย กับธนาคารกสิกรไทย 
ค าชี้แจง โปรดเลือก  ค าตอบที่ท่านต้องการ 
 
1. ปัจจุบันท่านใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติ (ความถี่ในการใช้บริการ) 

 1. 1-5ครั้ง/เดือน   2. 6-10ครั้ง/เดือน  3. 11-15 ครั้ง/เดือน 
2. ท่านใช้ ธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก - ถอนอัตโนมัติ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ)  

1. ฝากเงิน 
 1. ใช่    2. ไม่ใช่ 
2. ถอนเงิน 
 1. ใช่    2. ไม่ใช่ 
3. โอนเงินให้บุคคลอ่ืน 
 1. ใช่    2. ไม่ใช่ 

3. การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก - ถอนอัตโนมัติ 
 1.  ต่ ากว่า 1,000 บาท   2.  1,000-5,000 บาท 
 3.  5,000 บาทข้ึนไป 

 
ตอนที่ 3 ปัจจัยความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกร
ไทย แบ่งออกเป็น 6 ด้าน  
ค าชี้แจง โปรดเลือก  ค าตอบที่ท่านต้องการ 
 
1. ความคาดหวังของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติ 

1.1 ความสะดวกรวดเร็ว 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 
1.2 ความถูกต้องแม่นย า 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 
1.3 ความปลอดภัย] 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 

2. คุณภาพของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติ 
2.1 เทคโนโลยีที่มีความทันสมัย 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 
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2.2 ขั้นตอนการใช้บริการใช้งานง่าย 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 
2.3 ความผิดพลาดหรือความบกพร่อง 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 

3. คุณค่าของสินค้าหรือบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติ 
3.1 ค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรม/ครั้งมีความเหมาะสม 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 
3.2 ความเสถียรในการใช้งาน 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 

4. ความพึงพอใจของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติ 
4.1 คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 
4.2 คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 
4.3 คุณพึงพอใจในความปลอดภัย 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 

5. การร้องเรียนของลูกค้าของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติ  
5.1 คุณมักร้องเรียนการใช้บริการ 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 
5.2 คุณมักได้รับการแก้ปัญญาเรื่องการร้องเรียนได้ทันถ่วงที 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 

6. ความจงรักภักดีของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอนอัตโนมัติ  
6.1 ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการ 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 
6.2 คุณจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 
 5 พอใจมาก  4 พอใจ  3 เฉย  2 พอใจน้อย  1 ไมพ่อใจ 

 
ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องฝาก-ถอน
อัตโนมัติ 
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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงิน

อัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทย และเพ่ือสร้างดัชนีเปรียบเทียบปัจจัยที่
ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยโดยมี
กรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกต์จากแนวคิดดัชนีชี้วัดความพึงพอใจ ACSI  

วิธีการส ารวจ เก็บข้อมูลด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย จ านวน 409 คน จากผู้ใช้บริการเครื่อง
ฝากถอนเงินอัตโนมัติธนาคารกรุงไทยกับธนาคารกสิกรไทยในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เพ่ือตอบ
แบบสอบถามและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ตัวแปรทวินาม (Bivariate Analysis) ประกอบด้วยt–
test, F-test, และการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation) 

ผลการวิจัย พบว่า 1) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติของ
ธนาคารกสิกรไทยสูงกว่าธนาคารกรุงไทยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 2) ความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ 
และการรับรู้คุณค่า มีความสัมพันธ์กับ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 3) ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ผลดังกล่าวสามารถตีความได้ว่า ลูกค้าที่มีความจงรักภักดี จะให้ข้อเสนอต่อธุรกิจเพ่ือ
ใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงบริการ 
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, ธนาคารกรุงไทย, ธนาคารกสิกรไทย 
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Abstract 
 

The purposes of this research were to study factors which affected on loyalty of 
customers who used automatic teller machine services of Krung Thai bank and Kasikorn 
Thai Bank in Prachuap Khiri Khan Provincial Area; to study the population characteristics 
of customers who used automatic teller machine services of Krung Thai Bank and 
Kasikorn Bank in Prachuap Khiri Khan Provincial Area, and to develop index to compare 
factors which affected to the loyalty of customers who used automatic teller machine 
services of Krung Thai bank and Kasikorn Thai Bank in Prachuap Khiri Khan Provincial 
Area. Conceptual framework was based on American Customer Satisfaction Index (ACSI). 

Simple random sampling technique was applied to select 409 customers who 
used automatic teller machine services of Krung Thai Bank and Kasikorn Thai Bank in 
Prachuap Khiri Khan Province to answer self-reported questionnaire. Data was analyzed 
by bivariate analysis consisted of t-test, F-test, and correlation analysis. 

Research findings revealed that Kasikorn Thai Bank customers’ satisfaction was 
statistically significant higher than that of Krung Thai Bank; expectation, perceived 
quality, and perceived value had statistically significant relationship with customer 
satisfaction and customer satisfaction and recommendation had statistically significant 
relationship with customer loyalty. These results implied that loyal customers would 
offer recommendations for better services. 
 

Keywords: Satisfaction, Krung Thai Bank, Kasikorn Thai Bank 
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กิตติกรรมประกาศ    
 
 การค้นคว้าอิสระฉบับนี้ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาอย่างยิ่งจากผู้ช่วยศาสตราจารย์          
ดร.พงษ์  วิเศษสังข์ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กอบกูล  จันทรโคลิกา และดร.ศิริพงษ์ สีใสไพรที่ปรึกษา
และคณะกรรมการทุกท่าน ที่ได้ให้ค าแนะน าปรึกษา ตลอดจนตรวจแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความ
เอาใจใส่เป็นอย่างยิ่ง จนวิทยานิพนธ์ส าเร็จสมบูรณ์ได้ ผู้ศึกษาค้นคว้าขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง
ไว้ ณ ที่นี ้ 

ขอกราบขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กอบกูล  จันทรโคลิกา และดร.ศิริพงษ์ สีใสไพร 
ที่กรุณาให้ค าแนะน า แก้ไขและตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า จนท าให้การศึกษาค้นคว้า
ครั้งนี้สมบูรณ์และมีคุณค่า  

ขอขอบคุณผู้ใช้บริการเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ: กรณีศึกษาเปรียบเทียบธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) กับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ทุกท่านที่ให้
ความร่วมมือในการให้ ข้อมูลและเสียสละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถาม ตลอดจนผู้มีพระคุณ
ทุกท่านที่ให้การ แนะน า ช่วยเหลือ ในการค้นคว้าอิสระฉบับนี้จนเสร็จสมบูรณ์  

ขอขอบพระคุณ คณะครูอาจารย์ทุกท่านที่ได้ถ่ายทอดความรู้ ความสามารถแก่ผู้ศึกษาค้นคว้า 
ซึ่งเป็นสิ่งที่มีคุณค่ายิ่ง และขอขอบคุณเพ่ือนร่วมงานทุกท่านที่สนับสนุนให้ก าลังใจ และให้ความ
ช่วยเหลือด้วยดีตลอดมา จนท าให้การศึกษาค้นคว้าในครั้งนี้ส าเร็จได้ด้วยดี คุณค่าและ ประโยชน์อันพ่ึง
มีจากการศึกษาค้นคว้าฉบับนี้ ผู้ศึกษาค้นคว้าขอมอบและอุทิศแด่ผู้มีพระคุณทุก ๆ ท่าน 
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