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บทคัดย่อ  
 งานวิจัยมีวัตถุปะสงค์ 1) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของทัศนคติของลูกค้าสินเชื่อของ
ธนาคารของรัฐ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและ 2) เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติ
ของลูกค้าสินเชื่อของธนาคารของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยนี้ คือลูกค้าท่ีมี
ประสบการณ์การใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี โดยใช้วิธีการเลือก 
ตัวอย่างตามสูตรของ Taro Yamane ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
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ได้แก่ ความถี่ ค่าเฉลี่ย การทดสอบความแปรปรวน และการวิเคราะห์สมการเส้นถดถอยพหุคูณ ผลวิจัย
พบว่า 1) ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีทัศนคติต่อธนาคารของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ด้านเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และ รายได้ และ 2) ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อทัศนคติของลูกค้าของ
ธนาคารของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ได้แก่ ด้านการตอบสนอง ด้านความสะดวก ด้านสถานที่ตั้ง 
คำสำคัญ: คุณภาพการบริการ, ทัศนคติของลูกค้า 
 

ABSTRACT   
  The research aimed 1) to compare the differences in customer attitudes 
of state-owned banks, classified by personal factors and 2) to study the quality of service 
that influenced the attitude of credit customers of a state-owned bank in Chonburi 
Province. The sample group of this research was a customer who had experience in 
using credit services of a state-owned bank in Chonburi province. By using the sampling 
method according to the formula of Taro Yamane, the number of samples was 400 
people. Statistics used in data analysis were frequency, mean, test of variance, and 
multiple regression equation analysis.  The results showed that 1)  the respondents 
had an attitude toward a state bank in Chonburi Province in terms of gender, age, 
education level and income, and 2) the service quality factors that influenced their 
attitude of customers of a state-owned bank in Chonburi province were responsiveness, 
convenience, location and respectively. 

Keywords: Service quality, Customer attitude. 
 

บทนํา   

 สถาบันการเงินมีบทบาทสำคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของทุกประเทศ โดยจะเป็น
แหล่งระดมเงินทุนจากประชาชนโดยมีการตอบแทนคืนให้ภายหลังการฝากเงินเป็นระยะเวลาที่กำหนด
ภายใต้การกำกับดูแลโดยธนาคารแห่งประเทศไทย ซึ่งสถาบันการเงินจะทำหน้าที่หลักในการเป็นแหล่ง
เงินให้กู้หรือสินเชื่อที่ใหญ่และสำคัญที่สุดในระบบการเงิน โดยจะเป็นผู้ให้สินเชื่อเงินกู้แก่ผู้ประกอบการ
ธุรกิจ เพ่ือนำไปใช้ในการดำเนินงานทางธุรกิจซึ่งถือว่าเป็นการกระตุ้นเศรษฐกิจภายในประเทศอย่าง
กว้างขวาง นอกจากนี้ สถาบันการเงินยังเป็นผู้อำนวยความสะดวกลูกค้าในการบริหารการเงินด้านต่าง ๆ 
ได้แก่ การโอนเงินทั้งภายในและระหว่างประเทศ การแลกเปลี่ยนเงินตราสกุลต่าง ๆ รวมทั้งระดม
เงินทุนเพ่ือนำไปลงทุนในสินทรัพย์ประเภทต่าง ๆ ได้แก่ กองทุน หุ้น ตราสารหนี้ เป็นต้น 
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 สถาบันการเงินในประเทศไทยที่มีความคุ้นเคยและใกล้ชิดกับผู้บริโภคท่ีใช้บริการทางการเงิน
ทั่วไปจะประกอบด้วยธนาคารพาณิชย์ และสถาบันการเงินเฉพาะกิจ โดยที่ธนาคารพาณิชย์หมายถึง
บริษัทมหาชนจำกัด ที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย์ตามพระราชบัญญัติธุรกิจ
สถาบันการเงิน พ.ศ. 2551 เช่น ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกสิกรไทย เป็นต้น 
ในขณะที่สถาบันการเงินเฉพาะกิจ คือสถาบันการเงินที่รัฐตรากฎหมายเฉพาะจัดตั้งขึ้น เพ่ือให้การ
ช่วยเหลือประชาชนตามนโยบายของรัฐ เพ่ือพัฒนาส่งเสริมเศรษฐกิจและสนับสนุนการลงทุน โดย
ปกติสถาบันการเงินเฉพาะกิจจะมีทั้งที่รับและไม่รับฝากเงินจากประชาชน ได้แก่ ธนาคารออมสิน 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร และธนาคารอาคารสงเคราะห์ ซึ่งสถาบันการเงิน
เฉพาะกิจเหล่านี้จะมีบทบาทสำคัญในการให้บริการทางการเงินที่ส่งเสริมนโยบายของรัฐ เช่น สินเชื่อ
เพ่ือพัฒนาชนบท การสนับสนุนผู้ประกอบการขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และผู้ประกอบการ
หนึ่งตำบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ (OTOP)  
 การสร้างจุดแข็งของสินค้าประเภทสินเชื่อของสถาบันการเงินหรือธนาคารนั้นต้องอาศัยการ
บริการซึ่งถือว่าเป็นหัวใจหลักของธุรกิจโดยยึดถือความต้องการของลูกค้าเป็นหัวใจสำคัญในการสร้าง
ความแตกต่างทางธุรกิจ และเป็นการสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้าในอนาคตอย่าง
ต่อเนื่อง การปรับปรุงคุณภาพการบริการจึงเป็นสิ่งสำคัญ เพ่ือให้ธนาคารนั้นสามารถยืนหยัดในธุรกิจ
และสามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงระหว่างธนาคารของ
รัฐด้วยกันเองและธนาคารพาณิชย์ซึ่งมีจำนวนสาขากระจายทั่วภูมิภาคทั้งในกรุงเทพมหานครและ
ต่างจังหวัด ธนาคารทุกแห่งจึงมุ่งเน้น การบริการจึงมีความสำคัญมากต่อธุรกิจธนาคาร หากการให้บริการ
มีคุณภาพสูง ก็จะทำให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและยินดีใช้บริการอย่างต่อเนื่อง แต่ถ้าคุณภาพการบริการ
ไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้  
 งานวิจัยที่ผ่านมาการรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการ
ผ่านคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ญรัญ
รัตน์  มณฑีรรัตน์ และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2558) ผลกระทบของคุณภาพการบริการของธนาคารที่
มีผลต่อความพึงพอใจในตราสินค้าในกลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่และขนาดกลาง วิศาลศรี นิโลดม และสวัสดิ์ 
วรรณรัตน์ (2560) ความพึงพอใจการใช้บริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขานนทบุรี รุ่งโรจน์ 
สงสระบุญ (2560) ภาพลักษณ์ธนาคารที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี ลัดดาวัลย์ สําราญ, โสรยา สุภาผล และฉัตรจักร ฉิมชูใจ (2561) 
โมเดลเชิงสาเหตุความภักดีของลูกค้าธนาคารของรัฐ ศรินทร์ ขันติวัฒนะกุล, อมรา รัตตากร, 
และณักษ์ กุลิสร (2563) แต่ยังไม่มีงานวิจัยที่ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการ
ของพนักงานฝ่ายสินเชื่อที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติของลูกค้าธนาคารของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี 
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กรอบแนวคิดและทฤษฎี 
 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 การบริการเป็นหัวใจหลักของหน่วยงานที่มีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการให้เกิดความ
พึงพอใจ เพ่ือให้มาในสิ่งที่ต้องการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ต้องการให้ประชาชนในประเทศเกิด
ความพึงพอใจในการบริการ หรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ
นำสู่ผลประกอบการที่ด ี
 การบริการ คือ งานที่ไม่มีตัวตนสัมผัสไม่ได้ แต่สามารถสร้างความพึงพอใจเมื่อการบริการนั้น
มีการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค หรือผู้ใช้ในตลาดธุรกิจได้ บริการไม่ได้แตกต่างจากสินค้ า 
จุดมุ่งหมายหลักคือ การตอบสนองความต้องการของผู้ซื้อจนทำให้เกิดความพึงพอใจจากการซื้อบริการ
เหล่านั้น ข้อแตกต่างระหว่างการบริการและสินค้า คือ การบริการไม่สามารถจับต้องสัมผัสได้เหมือน
สินค้า ดังนั้น การจำหน่ายบริการจึงมีความจำเป็นที่จะต้องคำนึงถึงการบริหารการตลาดเช่นเดียวกับ
การจำหน่ายสินค้าท่ีมีตัวตน 
 สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 95-97) กล่าวถึงลักษณะของการบริการที่ดีไว้ว่า ธุรกิจบริการ
หลายแห่งประสบความสำเร็จในการให้บริการ เพราะผู้บริหารมีหลักการให้บริการกำหนดไว้ เป็นกรอบ
หรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพ่ือให้พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย การให้บริการเป็นการกระทำของ
บุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการ
ประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป 
 

 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 

 คุณภาพการบริการธนาคาร 
1. ด้านศักยภาพ 
2. ด้านการตอบสนอง 
3. ด้านประสิทธิภาพ 
4. ด้านความสะดวก 
5. ด้านสถานที่ตั้ง 
6. ด้านการปรับรายบุคคล 

ทัศนคติของลูกค้าธนาคารของรัฐแห่ง
หนึ่งในจังหวัดชลบุร ี
1. ด้านความพึงพอใจ 
2. ด้านการบอกต่อ 
3. ด้านความผูกพัน 

  รูปที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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สมมติฐานการวิจัย 
 1. ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน จะมีทัศนคติที่มีต่อธนาคารของรัฐแห่งหนึ่ง ใน
จังหวัดชลบุรี ที่แตกต่างกัน  
 2. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อทัศนคติของลูกค้าของธนาคารของรัฐแห่งหนึ่ง ใน
จังหวัดชลบุรี  
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของทัศนคติของลูกค้าสินเชื่อของธนาคารของรัฐ จำแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติของลูกค้าสินเชื่อของธนาคารของรัฐ
แห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี 
 

วิธีการดำเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่มีประสบการณ์การใช้บริการด้านสินเชื่อของ
ธนาคารของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี โดยใช้วิธีการหาจำนวนกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของยามาเน่ 
Yamane (1973) แต่เนื่องจากผู้วิจัยไม่สามารถทราบจำนวนที่แท้จริงของผู้ใช้บริการธนาคารของรัฐ
แห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ผู้วิจัยจึงได้ใช้สูตรการกำหนดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจำนวนประชากร ซึ่ง
กำหนดความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 หรือระดับนัยสำคัญ 0.05 จากสูตรคำนวณได้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 384 คน 
ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเก็บแบบสอบถาม 400 ชุด เพ่ือป้องกันการสูญหายของแบบสอบถาม 
 

เครือ่งมือวิจัย 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามจะเป็นคำถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามเป็น
ข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple 
choices) จำนวน 5 ข้อ โดยแต่ละคำถามจะมีระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal data) 
พร้อมทั้งรายละเอียดต่าง ๆ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามจะเป็นคำถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการรับบริการของลูกค้าธนาคารใน
จังหวัดชลบุรีมีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices) จำนวน 4 ข้อ 
ได้แก่ ธนาคารของรัฐที่บ่อยที่สุด ติดต่อพนักงานสินเชื่อของธนาคารในช่องทางใดบ้าง ติดต่อกับพนักงาน
สินเชื่อจากธนาคารข้างต้นบ่อยเพียงใด วัตถุประสงค์การขอสินเชื่อ  
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 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามจะเป็นคำถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายสินเชื่อ 
โดยแบ่งออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ ด้านสถานที่ตั้ง ด้านการตอบสนอง ด้านประสิทธิภาพ ด้านความสะดวก 
ด้านสถานที่ตั้ง และด้านการปรับรายบุคคลโดยดัดแปลงจาก Choudhury (2014) และ Joseph, 
McClure & Joseph (1999)  
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามจะเป็นคำถามเกี่ยวกับทัศนคติของลูกค้าธนาคารของรัฐแห่งหนึ่ง 
โดยแบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความพึงพอใจ ด้านความผูกพันและด้านการบอกต่อโดยดัดแปลง
จาก Fatima & Razzque (2013), Yavas, Bilgin, & Shemwell, (1997), Mukerjee, (2018) 
 ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะเป็นคำถามปลายเปิดให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 
 

ผลการวิจัย 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 83.8 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 44.3 มีการศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 92.5 มีอาชีพข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 94.8 มีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 62.7 ตามลำดับ 
 ส่วนที่ 2 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกค้าที่ใช้บริการสินเชื่อของ
ธนาคารของรัฐ 
 ผู้ที่ตอบแบบสอบถามติดต่อพนักงานสินเชื่อที่เคาน์เตอร์ คิดเป็นร้อยละ 34.9 ติดต่อพนักงาน
บ่อยที่สุด 4-6 ครั้งต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 51.7 ติดต่อพนักงานวัตถุประสงค์ คือ ซื้อ/ ต่อเติมบ้าน 
คิดเป็นร้อยละ 85.3 ตามลำดับ 
 ส่วนที่ 3 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในการให้บริการของ
ธนาคารของรัฐ 
 ภาพรวมคุณภาพการบริการในการให้บริการของธนาคารของรัฐ โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับปานกลาง ( x = 3.21) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย พบว่า อันดับ 1 

คือ ด้านสถานที่ตั้ง โดยมีค่าเฉลี่ยปานกลาง ( x = 3.35) อันดับ 2 คือ ด้านความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ย

ปานกลาง( x = 3.35) อันดับ 3 คือ ด้านศักยภาพ โดยมีค่าเฉลี่ยปานกลาง ( x = 3.33) อันดับ 4 คือ 

ด้านการตอบสนอง โดยมีค่าเฉลี่ยปานกลาง ( x = 3.33) อันดับ 5 คือ ด้านประสิทธิภาพโดยมีค่าเฉลี่ย

ปานกลาง ( x = 2.98) และ อันดับ 6 คือ ด้านการปรับรายบุคคล โดยมีค่าเฉลี่ยปานกลาง ( x = 2.91) 
ตามลำดับ 
 ส่วนที่ 4 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับทัศคติของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารของรัฐ 
 ภาพรวมทัศคติของลูกค้าที่มีต่อธนาคารของรัฐ โดยรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 
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( x = 3.04) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย พบว่า  อันดับ 1 คือ ด้าน

กระตือรือร้น โดยมีค่าเฉลี่ยปานกลาง ( x = 3.39) อันดับ 2 คือ ด้านจดจ่อใส่ใจ โดยมีค่าเฉลี่ยปานกลาง 

( x = 2.87) อันดับ 3 คือ ด้านทุ่มเทอุทิศ โดยมีค่าเฉลี่ยปานกลาง ( x = 2.85) ตามลำดับ 
 ส่วนที่ 5 ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที ่1  ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อทัศนคติท่ีมีต่อธนาคารของรัฐแห่งหนึ่ง   
              ในจังหวัดชลบุร ี
 

   
 จากตารางที่ 1 กลุ่มตัวอย่างที่มีปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ การศึกษาและรายได้ ที่แตกต่าง
กันมีผลต่อทัศนคติที่มีต่อธนาคารของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรีอย่างมีนัยสำคัญ ดังนี้ 
  ด้านเพศ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อทัศนคติท่ีมีต่อธนาคารของรัฐแห่ง
หนึ่งในจังหวัดชลบุรี ด้านการบอกต่อ โดยที่เพศชายมีการบอกต่อที่มากกว่า เพศหญงิ 
  ด้านอายุ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อทัศนคติที่มีต่อธนาคารของรัฐแห่ง

ทัศนคติของ
ลูกค้า 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ 
ด้านความ 
พึงพอใจ 

0.05 0.00* 
31-40 ปี  

( x = 3.68) 
41-50 ปี 

( x = 2.97) 

0.00* 
ต่ำกว่า ป.ตรี 

( x = 3.01) 
ปริญญาตร ี 

( x = 3.44) 

0.55 0.00* 
30,001-40,000  

( x = 2.62) 
40,001-50,000  

( x = 3.72) 
ด้านความผูกพัน 0.17 0.00* 

31-40 ปี  

( x = 3.30) 
41-50 ปี 

( x = 2.36) 

0.89 0.10 0.00* 
30,001-40,000  

( x = 2.62) 
40,001-50,000  

( x = 3.72) 
ด้านการบอกต่อ 0.00* 

ชาย 

( x = 2.90) 
หญิง 

( x = 2.74) 

0.00* 
31-40 ปี  

( x = 3.46) 
41-50 ปี 

( x = 2.27) 

0.90 0.12 0.00* 
30,001-40,000  

( x = 2.62) 
40,001-50,000  

( x = 3.72) 
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หนึ่งในจังหวัดชลบุรี ด้านความพึงพอใจ ด้านความผูกพัน และ ด้านการบอกต่อ โดยที่ผู้ที่มีอายุระหว่าง
41-50 ปี มีทัศนคติที่มีต่อธนาคารของรัฐที่มากกว่าผู้ที่มีอายุ 41-50 ปี 
  ด้านการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อทัศนคติที่มีต่อธนาคารของรัฐ
แห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ด้านความพึงพอใจ โดยที่ผู้ที่มีการศึกษาปริญญาตรี มีทัศนคติที่มีความพึงพอใจ 
มากกว่า ผู้ที่มีการศึกษาต่ำกว่าปริญญาตร ี
  ด้านรายได้ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อทัศนคติที่มีต่อธนาคารของรัฐ   
แห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ด้านความพึงพอใจ ด้านความผูกพัน และด้านการบอกต่อ โดยที่รายได้  
30,001-40,000 บาท มีทัศนคติที่มีต่อธนาคารของรัฐมากกว่ารายได้ 40,001-50,000 บาท 
 
ตารางที่ 2  ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อทัศนคติของลูกค้าของธนาคาร

ของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพ 
การบริการ 

ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อธนาคารของรัฐ 
ความพึงพอใจ ความผูกพัน การบอกต่อ 

β p β p β p 
1. ด้านสถานที่ตั้ง -0.13 0.29 -0.17 0.11 0.35 0.04* 
2. ด้านการตอบสนอง 0.01 0.90 0.35 0.00* 0.51 0.00* 
3. ด้านศักยภาพ 0.20 0.02* 0.18 0.03* 0.29 0.02* 
4. ด้านประสิทธิภาพ 0.32 0.00* 0.34 0.00* 0.41 0.00* 
5. ด้านความสะดวก 0.14 0.15 0.23 0.00* 0.23 0.08 
6. ด้านการปรับรายบุคคล 0.69 0.00* 0.32 0.00* 0.14 0.18 

 
 จากตารางที่ 2 พบว่า จากการทดสอบค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการมีผลต่อทัศนคติของลูกค้าของธนาคารของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี ในด้านต่าง ๆ ต่อไปนี้ 
  1. ด้านความพึงพอใจ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อทัศนคติของลูกค้า ด้านนี้

เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ อันดับ 1 ด้านการปรับรายบุคคล (β = 0.69) อันดับ 2 ด้าน

ประสิทธิภาพ (β = 0.32) อันดับ 3 ด้านความสะดวก (β = 0.14) อันดับ 4 ด้านการตอบสนอง (β = 

0.01) อันดับ 5 ด้านสถานที่ตั้ง (β = -0.13) และอันดับที่ 6 ด้านศักยภาพ (β = -0.20) ตามลำดับ 
  2. ด้านความผูกพัน ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อทัศนคติของลูกค้า ด้านนี้

เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ อันดับ 1 ด้านการตอบสนอง (β = 0.35) อันดับ 2 ด้าน
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ประสิทธิภาพ (β = 0.34) อันดับ 3 ด้านการปรับรายบุคคล (β = 0.32) อันดับ 4 ด้านความสะดวก 

(β = 0.23) อันดับ 5 ด้านสถานทีต้ั่ง (β = -0.17) และ อันดับ 6 ด้านศักยภาพ (β = -0.18) ตามลำดับ 
  3. ด้านการบอกต่อ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อทัศนคติของลูกค้า ด้านนี้

เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ อันดับ 1 ด้านการตอบสนอง (β = 0.51) อันดับ 2 ด้านประสิทธิภาพ 

(β = 0.41) อันดับ 3 ด้านความสะดวก (β = 0.23) อันดับ 4 ด้านการปรับรายบุคคล (β = 0.14) 

อันดับ 5 ด้านศักยภาพ (β = -0.29) และ อันดับ 6 ด้านสถานที่ตั้ง (β = -0.35) ตามลำดับ 
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายสินเชื่อที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติของ
ลูกค้าธนาคารของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี สามารถนำมาอภิปรายตามผลเชิงพรรณนาได้ดังต่อไปนี้ 
  1. ด้านความพึงพอใจ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพล ได้แก่ ด้านศักยภาพ 
ด้านประสิทธิภาพ ด้านการปรับรายบุคคลโดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ ญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ และ
วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2558, หน้า 877-892) ได้ทำการศึกษา เรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารที่
ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการผ่านคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยาใน
เขตอำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม 
  2. ด้านความผูกพัน ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพล ได้แก่ ด้านการตอบสนอง
ด้านศักยภาพ ด้านประสิทธิภาพ ด้านความสะดวก ด้านการปรับรายบุคคล โดยสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจการใช้บริการธนาคารอิสลามแห่ง
ประเทศไทย 
  3. ด้านการบอกต่อ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพล ได้แก่ ด้านสถานที่ตั้ง ด้าน
การตอบสนอง ด้านศักยภาพ ด้านประสิทธิภาพ โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ ลัดดาวัลย์ สําราญ, โสรยา 
สุภาผล และฉัตรจักร ฉิมชูใจ (2561) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรและปัจจัย
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สุพรรณบุรี 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะงานวิจัย 
 1. ด้านสถานที่ตั้ง ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้านสถาน
ที่ตั้ง ควรปรับปรุงเรื่องของสภาพแวดล้อมของธนาคาร สามารถเข้าถึงง่าย มีที่จอดรถเพียงพอ มีสิ่ง
อำนวยความสะดวกแกลู่กค้ามีความเหมาะสม สะอาด กว้างขวาง ไม่แออัด 
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 2. ด้านการตอบสนอง ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้าน
การตอบสนอง ควรปรับปรุงเรื่องมารยาทของพนักงานที่ให้บริการ มีความสุภาพและให้บริการแก่ลูกค้า
ด้วยความเสมอภาคและเต็มใจ พนักงานต้องเปิดใจรับฟังปัญหา ข้อเสนอแนะ และพร้อมที่จะปรับปรุง
ตามความต้องการของลูกค้า  
 3. ด้านศักยภาพ ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้านศักยภาพ 
ควรปรับปรุงเรื่องความรู้และความสามารถที่เพียงพอในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในด้ านต่าง ๆ และ
สามารถให้ความรู้เกี่ยวกับข้อมูลการบริการของธนาคารได้อย่างถูกต้องแม่นยำ 
 4. ด้านประสิทธิภาพ ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้าน
ประสิทธิภาพ ควรปรับปรุงเรื่องความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน ขั้นตอนการให้บริการไม่
ยุ่งยากไม่ซบัซ้อน และมีความคล่องตัว และความเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ 
 5. ด้านความสะดวก ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้าน
ความสะดวก ควรปรับปรุงการให้บริการของพนักงานที่เป็นไปตามเวลาที่เหมาะสม บริการตามลำดับ
ก่อน-หลัง ตามข้อกำหนดของธนาคาร 
 6. ด้านการปรับรายบุคคล ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
ด้านการปรับรายบุคคล ควรปรับปรุงเรื่องทางเลือกเพ่ิมหรือทางเลือกต่าง ๆ ให้กับลูกค้าที่ มีความ
ต้องการหรือสถานะทางการเงินที่แตกต่างจากทางธนาคารมีและต้องมีการแสดงข้อมูลของลูกค้าแต่ละ
รายได้อย่างถูกต้อง  

 ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับคุณภาพการบริการให้ลึกซึ้งยิ่งขึ้น โดยนำตัวแปรต่าง ๆ ในปัจจัย
คุณภาพการบริการและปัจจัยทัศนคติของลูกค้าที่นอกเหนือจากการวิจัยครั้งนี้มาทำการศึกษาค้นคว้า
เพ่ิมเติม เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น เพ่ือเป็นข้อมูลในการวิจัยครั้งต่อไป 
 2. ควรศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพเพ่ือให้ได้ประเด็นที่ยังไม่ถูกค้นพบเพ่ิมเติมเพ่ือประโยชน์ของ
งานวิจัยและการทำธุรกิจที่เก่ียวข้องต่อไป 
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