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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่ออิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของ
ผู ้ใช้บริการ  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยเป็นผู ้ใช้บริการท่ีใช้บริการท่ีสาขาธนาคารยูโอบีในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 25 - 40 ปี สถานภาพโสด การศึกษา
อยู่ในระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียระหว่าง 15,000 - 25,000 บาทต่อ
เดือน ใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การหาค่าเฉล่ีย 
ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้การ วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุ (Multiple 
Regression) ในการทดสอบสมมติฐาน  

ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจในการบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยผูใ้ชบ้ริการมีความความพึงพอใจ
ในความเช่ือมั่นมากท่ีสุด ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุ พบว่า ความพึงพอใจใน               
การบริการสามารถอธิบายคุณภาพในการบริการได้ร้อยละ 74.40 ซ่ึงคุณภาพในการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการมากท่ีสุด (β = 0.334, p < .001) ตามดว้ยคุณภาพใน
การบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการมากท่ีสุด               
(β = 0.342, p < .001) และคุณภาพในการบริการดา้นความเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ (β = 0.129, p < .05) ส่วนคุณภาพในการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 
และความเช่ือมัน่ ไมมี่อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 
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ABSTRACT 
 

The objective of this research study was to examine the impact of service quality on customer 
satisfaction in relation to service usage. The research sample consisted of 400 customers who utilized the 
services at United Overseas Bank branches in Bangkok. The majority of the sample were male, aged 
between 25-40 years old, single, with a bachelor's degree education, and employed in the private sector 
with an average monthly income between 15,000-25,000 baht. Data was collected using a questionnaire, 
and statistical analysis techniques such as mean, percentage, standard deviation, and multiple regression 
analysis were employed. 

The research findings revealed that customer satisfaction with the service was high, with 
customers expressing the highest level of satisfaction in terms of trust. The multiple regression analysis 
showed that service quality could explain 74.40% of the var iance in customer satisfaction. Specifically, 
the quality of service in terms of reliability (β = 0.334, p < .001), followed by the quality of service in 
terms of ethical conduct had the highest influence on customer satisfaction (β = 0.342, p < .001), and the 
quality of service in terms of empathy (β = 0.129, p < .05). However, the quality of service in terms of 
responsiveness to customer needs and confidence did not significantly influence customer satisfaction. 
Keyword: Service Quality, Satisfaction 
 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ในยุคของการแข่งขนัท่ีไร้พรมแดน ธุรกิจจ าเป็นจะตอ้งมีการแข่งขนัและพฒันาการบริการ เพื่อเพิ่ม
ช่องทางในการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ท่ามกลางการแข่งขนักนัในสภาพแวดลอ้มท่ีมีความกดดนั
และการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ธนาคารถือเป็นธุรกิจหน่ึงท่ีไดรั้บผลกระทบทางการเปล่ียนแปลงในดา้น
ของระบบดิจิทลัท่ีเขา้มามีบทบาทอย่างมากในการเขา้ถึงตวัผูใ้ช้บริการสามารถท าธุรกรรมผ่านเคร่ืองมือ
ส่ือสารต่างๆ  

เม่ือประมาณ 30 ปีท่ีแลว้ ธุรกิจธนาคารถือวา่เป็นอาชีพท่ีมัง่คง มีรายไดสู้ง สวสัดิการท่ีดี และโบนสั
สูง ท าให้มีประชากรจ านวนมากท่ีตอ้งการเขา้บรรจุเป็นพนกังานธนาคาร เพราะในแต่ละปีธนาคารประกาศ
ตวัเลขผลก าไรมหาศาล จากการท างานของพนกังาน ธนาคารจดัอยู่ในกลุ่มทุนเสือนอนกินมาอย่างยาวนาน 
อาทิ บริษทั ธนาคารยูโอบี จ ากดั (มหาชน) หรือ United Oversea Bank ในปีพ.ศ. 2565 ผลประกอบการได้
จากการรวบรวมของนิตยสาร Money And Banking แสดงใหเ้ห็นวา่ กลุ่มธนาคารยโูอบีประกาศผลก าไรจาก
ธุรกิจหลกัสุทธิสูงเป็นประวติัการณ์ท่ี 4.8 พนัลา้นดอลลาร์สิงคโปร์  เปรียบเทียบเป็นมูลค่าเงินบาทจะมูลค่า
อยู่ประมาณ 124.5 พนัลา้นบาท เพิ่มขึ้นร้อยละ 18 ส าหรับปีส้ินสุดในวนัท่ี 31 ธนัวาคม 2565 และหากรวม
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ค่าใช้จ่ายคร้ังเดียวท่ีเกิดจากการซ้ือกิจการธุรกิจผูใ้ชบ้ริการรายย่อยของซิต้ีกรุ๊ปในมาเลเซียและไทย  ก าไร
สุทธิจะอยู่ท่ี 4.6 พนัลา้นดอลลาร์สิงคโปร์ เปรียบเทียบเป็นมูลค่าเงินบาท จะอยู่ท่ีประมาณ 119.3 พนัลา้น
บาท 

 นอกจากท่ีธนาคารยูโอบีจะมีการซ้ือธุรกิจต่อจากซิต้ีกรุ๊ปแลว้ ธุรกิจธนาคารยงัมีการเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดจากการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Disruption) ท่ีกระทบธุรกิจและหลาย ๆ หน่วยงาน 
ธนาคารเร่ิมเขา้สู่ระบบ Digital Banking ท าให้เกิดการแทนท่ีแรงงานของมนุษยอ์ย่างเห็นไดช้ดัไม่ว่าจะเป็น
การท าธุรกรรมฝาก ถอน โอน หรือจ่ายค่าสินคา้และบริการต่างๆ ดว้ยตนเองแลว้นั้น ผูใ้ชบ้ริการก็ยงัสามารถ
ท่ีจะหาข้อมูลผลิตภัณฑ์ต่างๆของธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือได้โดยไม่ต้องเดินทางมาท่ีสาขาอีก
ดว้ย  ผูใ้ชบ้ริการสามารถท าธุรกรรมทางการเงินในท่ีใดก็ได ้เพียงแค่มีการเช่ือมต่อระบบอินเทอร์เน็ต ผ่าน
ช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์และดิจิทลัแพลตฟอร์ม เพียงแค่ปลายสัมผสัผูใ้ชบ้ริการก็สามารถท า Mobile Banking 
และท าธุรกรรมผ่านเคร่ืองอตัโนมติั ส่งผลใหท่ี้สาขาของธนาคารมีผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการท่ีนอ้ยลงอย่าง
มาก 

 ถึงแมว้่าเทคโนโลยีดิจิทลัจะเขา้มามีบทบาทในธุรกิจการบริการก็ตาม บางส่ิงท่ีท าธุรกรรมผ่าน
ระบบดิจิทลัก็ยงัมีความปลอดภยัไม่มากพอ เน่ืองจากในปัจจุบนัเกิดปัญหามิจฉาชีพท่ีมีการหลอกลวงใน
รูปแบบออนไลน์ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น เจา้หนา้ท่ีให้บริการทางโทรศพัท ์การส่งขอ้ความหลอกลวงให้โอนเงิน 
หรือในรูปแบบของ link ดูดเงินในโทรศพัทมื์อถือท่ีนอกจากจะสร้างปัญหาให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความเสียหาย
ทางทรัพยสิ์นแลว้ ยงัส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ และความน่าเช่ือถือของธนาคารดว้ย ส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการบางส่วนไม่ไวว้างใจในการท าธุรกรรมผ่านระบบดิจิทลั และกลบัเขา้มาใชบ้ริการท่ีสาขาดงัเดิม 
ท าให้ธนาคารก็ยงัคงมีสาขาของธนาคาร เพื่อรองรับผูใ้ช้บริการท่ีเกิดปัญหาในการท าธุรกรรมต่างๆ และมี
พนักงานท่ีสาขาท่ีมีความสามารถแกไ้ขปัญหาและรับมือกับเหตุการณ์ท่ีจะเกิดขึ้นกบัผูใ้ช้บริการได้อย่าง
ทนัท่วงที ธนาคารจึงตอ้งมีการวางกลยุทธ์ สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการ พฒันาและปรับปรุงระบบ
ของธนาคารให้มีความปลอดภยัมากขึ้น เพื่อดึงดูดผูใ้ช้บริการให้เขา้มาใช้บริการท่ีสาขา และสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการใหไ้วว้างใจท าธุรกรรมกบัธนาคารอยา่งต่อเน่ือง 
 ซ่ึงการท่ีผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษาเร่ืองน้ี เพื่อทราบถึงคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการท่ีสาขาของผูใ้ช้บริการแลว้ท าให้เกิดความพึงพอใจ น าไปพฒันา และปรับปรุงแก้ไข เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้เกิดความประทบัใจในการบริการ และกลบัมาใชบ้ริการท่ีสาขา
ต่อไป 
 

วัตถุประสงค์  

เพื่อศึกษาคุณภาพในการบริการท่ีส่งผลท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีสาขา
ธนาคารยโูอบีในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตกำรวิจัย  

 ขอบเขตประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาเป็นผูใ้ช้บริการท่ีเขา้มาใช้บริการธนาคคารยูโอบี ไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแน่นอน จึงค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรของ  W.G. Cochran ท่ีระดับความเช่ือมัน่            
ร้อยละ 95 ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างคือ 385 ตัวอย่าง ผลปรากฎว่ามีแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ จ านวน                
400 ราย คิดเป็นร้อยละ 100 

ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

 ระยะเวลาในการท าวิจยั คือ ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม - กรกฎาคม 2566 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงำนวจิัยที่เกีย่วข้อง 

คุณภำพกำรให้บริกำร (Service Quality) 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบการบริการท่ีท าให้ผูใ้ชส้ามารถรับรู้ รู้สึกถึงได้ และท า
ให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจตามท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงสามารถประเมินผ่านแบบสอบถามท่ีมีกระบวนการ
ท่ียาก ผูบ้ริโภคมกัมองว่าเป็นเร่ืองของความเป็นนามธรรม ไม่สามาถวดัค่าได ้และเป็นอตัวิสัย  (ekiz, 2009) 
ค านิยามน้ีก่อใหเ้กิดการกล่าวถึงอยา่งมากเก่ียวกบัทฤษฎีเฉพาะท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  

 Service Quality หรือ SERVQUAL คือ แนวคิดในการพัฒนา  “ส่ิงท่ีผู ้ใช้บริการได้รับ จากการ
บริการ” ท่ีเหนือ ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ (Parasuraman et al., 1988 อ้างถึงใน Kris piroj, 2021) ได้
พฒันารูปแบบคุณภาพ  SERVQUAL เพื่อให้เป็นวิธีท่ีเหมาะสมการวดัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ปัจจุบนัผูว้ิจยัจะใชรู้ปแบบคุณภาพ  SERVQUAL มาเป็นรูปแบบการวดัคุณภาพตามความรับรู้ของผูบ้ริโภค 
เพื่อน าผลลพัธ์ท่ีไดไ้ปพฒันาคุณภาพการบริการสู่ความเป็นเลิศ  (Ayman & Rasha, 2021) มีรูปแบบการวดั
คุณภาพการบริการทั้งหมด 5 มิติ (Parasuraman et al., 1988 อา้งถึงใน Pidada & Wandebori, 2016)  

1. Tangible คือ ความเป็นรูปธรรมในการบริการ คุณภาพของการบริการท่ีเก่ียวกบัดา้นสภาพแวดลอ้มและ
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ไดด้ว้ยสัมผสัทั้ง 5 เช่น 

- ส่ิงแวดลอ้ม สถานท่ีมีความสวยงาม เป็นระเบียบ สีสันสบายตา อากาศถ่ายเทไดดี้ และมีแสงสวา่งเพียงพอ 
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- เคร่ืองมือ ใช้อุปกรณ์ท่ีทันสมัย ใช้งานได้ง่ายไม่ซับซ้อน  เคร่ืองมือท่ีใช้เพียงพอต่อความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ  

- บุคลากรผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี  มีความรู้ ประสบการณ์ และความสามารถมากพอท่ีจะช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

- ระบบรักษาความปลอดภยั มีการใส่รหัสผ่าน หรือการยืนยนัตวัตนก่อนให้บริการ เพื่อป้องกนัขอ้มูลส่วน
บุคคลร่ัวไหล 

ส่ิงเหล่าน้ีล้วนมีส่วนท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกถึงความใส่ใจ ห่วงใย และรู้สึกถึงความตั้งใจท่ีใจ
ใหบ้ริการ การท่ีน าเสนอออกมาแบบรูปธรรมจะท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่ และเกิดความพึงพอใจในการบริการ  

2. Reliability คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการไดต้ามสัญญา และตอ้ง
มีความถูกตอ้ง รวดเร็ว และปลอดภยัมากท่ีสุด เช่น คุณภาพการบริการท่ีเก่ียวกบัการท าตามวตัถุประสงค์
ของผูใ้ช้บริการ ถ้าหากท าไม่ได้ตามสัญญาก็จะส่งผลต่อการใช้บริการในคร้ังถัดไป หรืออาจจะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก และเปล่ียนผูใ้หบ้ริการเป็นรายอ่ืนท่ีดีกวา่แทน 

 3. Responsiveness คือ การตอบสนองของพนักงานต่อผูใ้ช้บริการท่ีมาใช้บริการ จะเก่ียวกับความสนใจ       
ท่ีแก้ปัญหาและการสนใจในการบริการผูใ้ช้บริการ เม่ือผูใ้ช้บริการมีปัญหาขณะให้บริการ ตวัอย่างเช่น           
การท่ีพยายามช่วยผูใ้ชบ้ริการแกปั้ญหาเม่ือเกิดปัญหา สีหนา้พนกังานดูเตม็ใจใหบ้ริการ สามารถแกไ้ขปัญหา
ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีวิธีในการรับมือกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีรู้สึกไม่พอใจในการบริการ เป็นตน้ 

 4. Empathy คือ ความเอาใจใส่ใจท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ ความเห็นอกเห็นใจ การรับฟัง และใส่ใจปัญหาท่ี
เกิดขึ้นกบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น ผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถโอนเงินผ่าน mobile banking ได ้เน่ืองจาก ความผิดพลาด
ของระบบธนาคาร เจา้หนา้ท่ีก็ควรด าเนินการตรวจสอบและปรับปรุงขอ้มูลในระบบ  เพื่อให้สามารถใชง้าน
ไดโ้ดยเร็วท่ีสุด  

 5. Assurance คือ ความเช่ือมัน่ โดยผูใ้ห้บริการควรสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
แสดงถึงทกัษะในความรู้ในการให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยจะตอ้งมีทกัษะ
ในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการดว้ยความมัน่ใจและมีประสิทธิภาพท่ีดี ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด
ในการใชบ้ริการ 

 โดยส่วนมาก SERVQUAL หรือ Service Quality มกัจะใช้เป็นหัวข้อในการท าแบบสอบถามกับ
ผูใ้ช้บริการด้วยค าถามท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อบริการขององค์กรในแต่ละหัวขอ้ของ
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คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการสอบถามมาพฒันา ปรับปรุง และแกไ้ขขอ้ผิดพลาดใน
การบริการใหต้รงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
 

ควำมพงึพอใจในกำรใช้บริกำร (Satisfaction) 

 ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นจากภายในจิตใจท่ีไดจ้ากการรับรู้จากการได้รับสินคา้หรือ
บริการท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงความพึงพอใจจะส่งผลต่อความเช่ือมัน่ ความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภคในการกลับมาใช้สินค้าและบริการนั้น (Lin, 2013) ความพึงพอใจ จึงเป็นส่ิงส าคัญในการวดั            
ความตอบสนองต่อความต้องการผลิตภัณฑ์ของผู ้ใช้บริการ  (Pham & Anammad, 2017) ในการสร้าง
ความรู้สึกท่ีดีและสร้างความเช่ือมัน่ต่อสินคา้และบริการ จะช่วยตอบสนองด้านอารมณ์ของผูบ้ริโภคใน        
เชิงบวก (Lynch et.al., 2001 อา้งถึงใน Wolfinbarger & Gilly, 2001) 

ความพึงพอใจ คือ ระดบัของความรู้สึกของผูใ้ช้บริการ เม่ือมีการเทียบระหว่างสินคา้หรือบริการ            
ท่ีไดรั้บรู้กบัส่ิงท่ีคาดหวงัในจิตใจของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ และรู้สึกถึงระดบัความพึงพอใจ
ได ้ดงัน้ี  
1. ความรู้สึกไม่พึงพอใจ เม่ือไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงั 
2. ความรู้สึกพึงพอใจ เม่ือไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บตรงกบัความคาดหวงัพอดี 
3. ความรู้สึกพึงพอใจมาก เม่ือไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงั 

ความพึงพอใจ ( satisfaction ) คือ ส่ิงท่ีผูบ้ริโภครู้สึกได้ภายหลังการซ้ือสินค้าหรือรับบริการ                
เม่ือเทียบระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัคุณภาพสินคา้และบริการท่ีไดรั้บ โดยถา้ผลท่ีได้รับต ่ากว่าท่ีคาดหมาย            
จะท าให้ไม่เกิดพึงพอใจ และถา้ผลท่ีไดรั้บตรงกบัท่ีคาดหมายก็จะเกิดความพึงพอใจ และถา้ผลท่ีไดรั้บนั้น
เหนือกว่าท่ีคาดหวังไว้ ก็จะท าให้เกิดความประทับใจ สร้างความเช่ือมั่น และเกิดความจงรักภักดี                   
อาจจะกลบัมาใชบ้ริการอีกภายหลงั ( Kotler & Keller, 2006 )   
 

อทิธิพลของคุณภำพกำรให้บริกำรท่ีส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

การสร้างคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถรู้สึกไดถึ้งความพึงพอใจท่ีเหนือกวา่
ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ( Kris piroj, 2021 ) โดยส่วนมากผูใ้ห้บริการมกัจะใช้ทฤษฎีคุณภาพบริการ         
ทั้ ง 5 มิติ ( Parasuraman et al., 1985 อ้างถึงใน Pidada & Wandebori, 2016 ) โดยมีความเป็นรูปธรรมใน        
การบริการ คือ ส่ิงท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงความรู้สึกท่ีเป็นรูปธรรม เช่น ส่ิงแวดลอ้ม สถานท่ีมีความ
สวยงาม ใช้อุปกรณ์ท่ีทนัสมัย บุคลากรผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี  มีความรู้ตรงตามความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ และระบบรักษาความปลอดภยัต่างๆ ในดา้นความน่าเช่ือถือนบัว่าเป็นอีกส่ิงส าคญัในการสร้าง
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดว้ย ไม่วา่จะเป็นการท าตามสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้ริการ ความถูกตอ้ง รวดเร็ว
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ในการให้บริการ การตอบสนองของพนกังานต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการเม่ือเกิดปัญหาต่างๆ  ไม่ว่าจะเป็น
การแสดงออกทางสีหน้าพนักงานดูเต็มใจให้บริการ สามารถแกไ้ขปัญหาของผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว  
นอกจากน้ีความใส่ใจท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ การรับฟังและใส่ใจปัญหาท่ีเกิดขึ้นกบัผูใ้ชบ้ริการ ก็ยอ่มมีผล
โดยตรงกับการท่ีจะช่วยสร้างความไวว้างใจ  ความเช่ือมัน่ และท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความจงรักภักดีต่อ
องคก์ร 

ผูใ้ช้บริการให้ความสนใจในคุณภาพของการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และสามารถปรับเปล่ียน
คุณภาพการบริการ และคุณภาพของบุคลากรไปตามสถานการณ์ท่ีส่งผลกระทบต่อการบริการท่ีช่วยอ านวย
ความสะดวกในการเขา้ถึงการท าธุรกรรมของธนาคารได้โดยง่าย โดยอาศยัเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ถือเป็น
องค์ประกอบเสริมของธนาคารท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น แต่ไม่มีอิทธิพลโดยตรงต่อ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเสมอไป (Diego Monferrer et.al., 2019) 

ดังนั้ นธนาคารจึงมุ่งเน้นในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ รวมถึงพัฒนา
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพื่อรองรับความตอ้งการ และช่วยแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ท าให้เกิดความพึงพอใจ
และกลบัมาใช้บริการอย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงจะเห็นได้ว่าคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
เลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ เกิดความจงรักภกัดี และกลบัมาใช้
บริการอีก 

สมมติฐำน  

H1; ความเป็นรูปธรรมในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

H2; ความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

H3; การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

H4; ความเอาใจใส่ใจของพนกังานส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

H5; ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 

 

 



 

8 
 

กรอบแนวคิด 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีออกแบบเสร็จแลว้จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ตรวจสอบความครบถว้นและความถูกตอ้งของภาษา เพื่อใหค้รอบคลุมทุกประเด็นตามวตัถุประสงคข์องการ
วิจยั และน าไปสร้างกรอบแนวคิด โดยประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการท่ีเขา้มาใช้บริการ
ธนาคารยูโอบีในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มท่ีใชใ้นการวิจยั โดยใชสู้ตร W.G. Cochran ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 95 ได ้กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน และสามารถเก็บมาใชไ้ดท้ั้งหมด 400 คน  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale)     
มี 5 ระดบั โดยมีการน าแบบสอบถามดา้นการตอบสนองของพนักงานต่อผูใ้ช้บริการ ดา้นความเอาใจใส่ 
ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ  และความพึงพอใจในการใช้
บริการ ประกอบดว้ย 1. ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 2. คุณภาพการบริการ และ 3.ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ โดย 1 ไม่เห็นดว้ยเลย และ 5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่  

การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดน้ าไป Pretest สัมภาษณ์กบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 5 
คน เพื่อทดสอบความเขา้ใจและสอบถามถึงความคิดเห็น เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ข จากนั้นน าไปทดสอบ 
Pilot กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 ราย โดยผลตรวจสอบค่า ความเช่ือมัน่ (Reliability) ดว้ยวิธีการวิเคราะห์หา
ค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha กบัตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ได้
ค่าความสอดคลอ้งภายในเท่ากบั 0.817 ดา้นความเอาใจใส่ ไดค้่าความสอดคลอ้งภายในเท่ากบั 0.83 ดา้น
ความเช่ือมัน่ ได้ค่าความสอดคลอ้งภายในเท่ากับ 0.91 ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ ได้ค่าความ
สอดคลอ้งภายในเท่ากบั 0.789 ดา้นความน่าเช่ือถือ ไดค้่าความสอดคลอ้งภายในเท่ากบั 0.809  ส่วนตวัแปร
ตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจการบริการ ไดค้่าความสอดคลอ้ง ภายในเท่ากบั 0.907 ซ่ึงทั้งตวัแปรตน้และตวัแปร
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ตาม มีไดค้่าความสอดคลอ้งภายในมากกว่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.70 ดงันั้น ผูวิ้จยัสามารถน า 
แบบสอบถามไปใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งได ้

การวิเคราะห์ขอ้มูล ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม 1) วิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถ่ี และร้อยละ 2) วิเคราะห์คุณภาพในการบริการและความพึงพอใจใน
การบริการ โดยการหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน 3) วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุ 
เพื่อทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจในการบริการ 

 
ผลกำรวิจัย 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 65.75 มีอายุระหว่าง 25 - 40 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 73.25 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 83.25 การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 76.50 
อาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 41.25 มีรายได้เฉล่ียระหว่าง 15,000 - 25,000 บาท        
ต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 38.75 

ตำรำงท่ี 1 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ  

คุณภำพกำรบริกำร Mean SD ระดับ 
1. การตอบสนองของพนกังานต่อผูใ้ชบ้ริการ 
(Responsiveness) 

4.18 0.71 มาก 

2. ความเอาใจใส่ (Empathy) 4.10 0.82 มาก 
3. ความเช่ือมัน่ (Assurance) 4.35 0.68 มากท่ีสุด 
4. ความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangible) 4.27 0.73 มากท่ีสุด 
5. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.31 0.72 มากท่ีสุด 

ภำพรวมของคุณภำพกำรบริกำร 4.19 0.76 ดี 

 จำกตำรำงท่ี 1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจ ภาพรวมในระดบัความส าคญัต่อ
ภาพรวมในระดบัความพึงพอใจมาก ท่ีระดบั M = 4.19 , SD = 0.76 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่พึงพอใจต่อความเช่ือมัน่ ท่ีระดบั M = 4.35 , SD = 0.68 ความน่าเช่ือถือ M = 4.31 , SD = 0.72 และ
คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ท่ีระดับ M = 4.27 , SD = 0.73 รองลงมาคือการตอบสนองของพนักงานต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ  ท่ีระดบั M = 4.18 , SD = 0.71 และความเอาใจใส่ ท่ีระดบั M = 4.10 , SD = 0.82 ตามล าดบั 
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ตำรำงท่ี 2 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความ                 
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

ตัวแปรพยำกรณ์ B Std. Error β t P 
(Constant) 0.163 0.133  1.231 0.219 
การตอบสนองของพนกังานต่อผูใ้ชบ้ริการ  0.058 0.066 0.054 0.883 0.378 
ความเอาใจใส่  0.120 0.054 0.129 2.214 0.027* 
ความเช่ือมัน่  0.060 0.059 0.053 1.010 0.313 

คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 0.360 0.063 0.342 5.751 0.000* 
ความน่าเช่ือถือ  0.348 0.067 0.334 5.198 0.000* 

𝑅2= 0.744 Adj 𝑅2= 0.740    F=228.45 Sig. = .000* Durbin-Watson = 2.124 

*มีนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จำกตำรำงท่ี 2 พบว่า อิทธิพลของคุณภาพการบริการ ได้แก่ การตอบสนองของพนักงานต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ความเอาใจใส่ ความเช่ือมัน่ คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้และความน่าเช่ือถือ ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการธนาคารยโูอบีในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่า
สัมประสิทธ์ิ สหสัมพันธ์  (R) เท่ากับ 0.862 ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารยูโอบีในเขต
กรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 𝑅2 = 74 (Adj 𝑅2= 0.74) โดยอีกร้อยละ 26 มีสาเหตุมาจากปัจจยัอ่ืนๆ และค่า 
Durbin-Watson เท่ากบั 2.124 นั้นอยู่เกณฑท่ี์ดี ท าให้ไม่เกิด Actocorrelation ถือว่าตวัแปรมีความอิสระต่อ
กนั จึงสรุปไดว้่าสมการน้ีมีความเหมาะสม เพื่อใชใ้นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารยูโอบี
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สรุปและอภิปรำยผล  

ผูใ้ช้บริการกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง  25 - 40 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียระหวา่ง 
15,000 - 25,000 บาทต่อเดือน ความน่าเช่ือถือและความเป็นรูปธรรมในการบริการไดรั้บความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด และมีความพึงพอใจในการบริการระดบัมาก 

จากผลการวิจยั อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ พบว่า ความ
น่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมในการบริการและความเอาใจใส่ของพนกังาน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (Mesay sata Shanka, 2012) กล่าวว่า ธนาคารมีคุณภาพการบริการท่ีดี
ในด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ ส่ิงเหล่าน้ีคือส่วนท่ี
ธนาคารจ าเป็นตอ้งปรับปรุงและพฒันาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ พนักงาน
ตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้มีทกัษะท่ีเหมาะสมในการดูแลเอาใจใส่ รวมถึงการบริการท่ี
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รวดเร็ว ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการ แสดงให้เห็นว่าคุณภาพบริการทั้ งหมดสัมพันธ์กับ                
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในทางบวก ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงคุณภาพของบริการทางการเงินเป็นส่ิงท่ี             
เป็นเง่ือนไขพื้นฐานในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ องคก์รตอ้งมีความเตรียมพร้อมในการดูแล
เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล รวมถึงการใหค้  าปรึกษาดา้นการเงินและการแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นในธนาคาร 
ดงันั้นคุณภาพในการบริการจึงมีความส าคญัในความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ องคก์รควรพยายามอยา่งเต็มท่ี 
เพื่อให้มัน่ใจว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอย่างมาก และการรักษาผูใ้ช้บริการอาจเป็นส่วนท่ีส าคัญท่ีสุด           
ท่ีองคก์รสามารถใชใ้นการต่อสู้ เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงความไดเ้ปรียบเชิงกลยทุธ์ และอยูร่อดในสภาพแวดลอ้มการ
แข่งขนัท่ีเพิ่มมากขึ้นในปัจจุบนั  

ดงันั้น ผลการวิจยัสรุปไดว้่า อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
จากการท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการ พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ในการบริการและดา้นความเอาใจใส่ของพนกังาน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการบริการ ส่วนดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังานต่อผูใ้ชบ้ริการ และความเช่ือมัน่ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
บริการ ในค ากล่าวของ (Selvakumar, 2015) กล่าวว่า ผูใ้ห้บริการท่ีเช่ือถือไดต้อ้งมัน่ใจว่าไดส่้งมอบคุณภาพ
การบริการท่ีดีใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น  

 
ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาเร่ือง อิทธิพลคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ กรณีศึกษา
ธนาคารยูโอบีในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถน าไปเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจหรือผูป้ระกอบการใน
อุตสาหกรรมเดียวกนั ตามขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  

1. ผลการศึกษาในคร้ังน้ีพบวา่ คุณภาพการบริการในดา้นความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในงานของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด ดงันั้นองค์กรควรน าไปเป็นแนวทางไปปรับใช้ในการยกระดับ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งรักษาและดึงดูดผูใ้ชบ้ริการให้เขา้มาใชบ้ริการ เช่น การสร้างพนัธมิตร
ทางธุรกิจ เพื่อใหต้อบโจทยต์่อความตอ้งการและผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงการบริการไดง้่ายและสะดวกมาก
ยิ่งขึ้น นอกจากน้ีการจับมือกับพนัธมิตรท่ีมีเป้ามายร่วมกันยงัช่วยรักษาฐานผูใ้ช้บริการเดิม และดึงดูด
ผูใ้ชบ้ริการรายใหม่เขา้มาดว้ย  

2. จากผลการศึกษาพบว่า ความเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการเป็นอีกขอ้หน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ ดงันั้นองค์กรควรท่ีจะมีการจดัการอบรมพนักงานให้มีความรู้ความสามารถในการ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับฟังปัญหา การให้เกียรติ การใช้ค  าพูดในเชิงบวก 
หรือการแสดงทศันคติในเชิงบวกต่อผูใ้ช้บริการ เพื่อเป็นการเสริมสร้างทกัษะในการบริการของพนักงาน
ตามความตอ้งการท่ีแตก่างกนัของผูรั้บบริการในแต่ละคน 
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3. จากผลการศึกษาพบว่า ความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
งานของผูใ้ช้บริการ องค์กรควรมีการจดัเตรียมความพร้อมในดา้นของสถานท่ีต่างๆในการให้บริการ เช่น           
ท่ีจอดรถส าหรับผูใ้ช้บริการโดยเฉพาะการใช้เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่อให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงความตั้งใจใน 
การบริการจากพนกังานและองคก์ร 
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