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 งานนิพนธ์เล่มนี้ สามารถส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี โดยผู้วิจัยได้รับความอนุเคราะห์  
และความช่วยเหลือจากบุคคลหลายฝ่าย ก่อนอ่ืนผู้วิจัยขอขอบพระคุณ รศ.ดร.อิสระ สุวรรณบล 
อาจารย์ที่ปรึกษางานนิพนธ์ที่คอยช่วยเหลือ ให้ค าปรึกษาและแนะน าวิธีแก้ปัญหาต่าง ๆ ตลอดจน
ให้ก าลังใจในการท างานนิพนธ์เล่มนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดีในที่สุด  
 ขอขอบพระคุณ ดร.สาธิต ปิติวรา ประธานกรรมการสอบ ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ์ 
กรรมการสอบ และดร.กฤช จรินโท กรรมการสอบ ที่ได้สละเวลาในการช่วยตรวจทานและให้
ค าแนะน าอันมีค่ายิ่งต่อการท าวิจัยในคร้ังนี้ เพื่อแก้ไขและเติมเต็มให้งานนิพนธ์เล่มนี้มี 
ความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น 
 ขอขอบพระคุณ คุณแม่ และ ญาติ พี่น้อง ที่สนับสนุนและให้อิสระทางความคิดตลอดมา 
และเป็นก าลังใจเสมอ และ ขอขอบคุณ คุณไชยเชษฐ์ ธนะสิทธิ์ ที่คอยให้ความช่วยเหลือ และรับฟัง
ปัญหาที่เกิดขึ้นต่าง ๆ รวมถึงให้ข้อคิดด ีๆ ในการวางแผนและบริหารเวลาระหว่างเรียนและท างาน 
 ขอขอบคุณธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาเมืองพัทยา หัวหน้าสายงาน  
คุณธนาวุธ มโนถิรกุล พี่ ๆ เพื่อน ๆ และน้อง ๆ ในแผนก รวมถึง สมาชิกในกลุ่มอีก 3 สาว  
กนกวรรรณ เพลินตา ปรัชญานันท์  ที่คอยช่วยเหลือ ให้ก าลังใจ และรับฟังเร่ืองราวทุกข์ใจและ
ปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงท างานนิพนธ์เล่มนี้ตลอดมา  
 ขอขอบพระคุณคณาจารย์คณะพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพาทุกท่านที่อบรม  
สั่งสอน ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้ให้ลูกศิษย์คนนี้ตลอดระยะเวลาสองปีเต็ม  
 ขอขอบคุณผู้ท าแบบสอบถามทุกท่านที่สละเวลาอันมีค่าให้ความร่วมมือในการท า
แบบสอบถาม เป็นส่วนหนึ่งให้งานวิจัยเล่มนี้ส าเร็จลุล่วงขึ้นมาได้ 
 สุดท้ายขอขอบคุณเพื่อน ๆ GBM 4 ทุกคนส าหรับมิตรภาพดี ๆ ที่เกิดขึ้นในตลอด
ระยะเวลาการเรียนนี้ ขอบคุณทุกคนจากใจจริง ๆ  
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57710156: สาขาวิชา: การจัดการธุรกิจโลก; บธ.ม. (การจัดการธุรกิจโลก) 
ค าส าคัญ:   คุณภาพการบริการ ธุรกรรมการเงิน 
 มนัสนันท์ วงศ์อุดมมงคล: การรับรู้คุณภาพบริการในการเลือกใช้ธุรกรรมการเงินของ
ลูกค้าชาวจีน (กรณีศึกษา) ธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยา (THE PERCEPTION OF SERVICE 
QUALITY IN THE CHOICE OF FINANCIAL TRANSACTIONS OF CHINESE CUSTOMERS 
(CASE STUDY) OF BANGKOK BANK OF PATTAYA BRANCH). 
อาจารย์ผู้ควบคุมงานนิพนธ์: อิสระ สุวรรณบล, Ed.D. 116  หน้า. ปี พ.ศ. 2559. 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาคุณภาพการให้บริการในมุมมองของ
ผู้รับบริการชาวจีนต่อธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยา เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการวิจัย เลือกตัวอย่างด้วยวิธีการก าหนดตัวอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience sampling) 
จ านวน 400 ตัวอย่าง สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ (Frequency) 
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Average) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) สถิติเชิง
อนุมาน ได้แก่ Independent Sample t-test, One-way Anova F-test  ในกรณีที่พบความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติจะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Least Significant Difference 
(LSD) และการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ Pearson correlation 

 ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 
30 ปีมากที่สุด ระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี สถานะโสด อาชีพส่วนมากเป็น
นักเรียน/ นักศึกษา และส่วนใหญ่นั้นส่วนใหญ่เลือกท าธุรกรรมประเภทอ่ืน ๆ เช่น แลกเงิน และ 
รับส่ง Western union และ มีการใช้บริการธุรกรรมต่อเดือนต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 คร้ัง ความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากได้แก่ ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านความมั่นใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองอย่ารวดเร็ว ด้านการบริการที่เป็น
รูปธรรม ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ประเภทบริการธุรกรรม จ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพไม่ต่างกัน ส่วน ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกต่าง มีผลต่อการรับรู้
ในคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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56750156:        MAJOR: GLOBAL BUSINESS MANAGEMENT;  
         MBA (GLOBAL BUSINESS MANAGEMENT) 
KEYWORDS: SERVICE QUALITY / FINANCIAL TRANSACTION 
 MANUSANUN WONGUDOMMONGKOL: THE PERCEPTION OF SERVICE 
QUALITY IN THE CHOICE OF FINANCIAL TRANSACTIONS OF CHINESE CUSTOMERS 
(CASE STUDY) OF BANGKOK BANK OF PATTAYA BRANCH.  
ADVISOR: ISSARA SUWANNABON, Ed.D.. 116 P. 2016. 
 
 The study had objective to investigate the service quality perceived by the perspective 
of Chinese service users of Bangkok Bank of Pattaya Branch. The data were collected with 
questionnaires which were the research instrument. Convenience Sampling was employed to select 
400 samples. The statistics used in the study consisted of descriptive statistics including frequency, 
percentage, average and standard deviation; and inferential statistics including independent sample t-
test, and one-way Anova F-test. If the differences were found significant, the test of difference in pair 
was done with Least Significant Difference (LSD) and Pearson Correlation was employed to analyze 
the correlations.  
 The findings revealed that most of the samples were female customers whose age was 
fewer than 30 years. To their education, most had bachelor’s degree. To marital status, they were 
single and to their occupation, most were students. The transactions most customers used were 
exchanging money and transferring money via western union. They used the business transaction 5 
times or fewer than 5 times. Their overall perception on service quality was at the high level. The 
aspects of the service quality they perceived were credibility, reliability, empathy, quickness 
responsiveness, and tangibles respectively. From hypotheses testing, it was found that personal factors 
like gender, age, marital status, type of business transaction, the frequency of the visits per months had 
no effect on the perception of the service quality of Bangkok Bank. However, education level and 
occupation had an effect on the perception of the service quality of Bankok Bank at the statistical 
significance of 0.05.  
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 สถาบันการเงินมีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ท าหน้าที่ระดม 
เงินออมให้กู้ยืมแก่ผู้ที่ต้องการน าเงินไปเพื่อการบริโภคและการลงทุนในการด าเนินธุรกิจ 
เสถียรภาพและความมั่นคงของธนาคารเป็นเรื่องที่มีความส าคัญต่อระบบธุรกิจของประเทศ  
จึงได้รับการสอดส่องดูแลจากทางราชการคือ ธนาคารแห่งประเทศไทย และกระทรวงการคลังมาก
เป็นพิเศษ  ธนาคารพาณิชย์ได้รับผลกระทบจาการเปิดตลาดการค้าเสรี สืบเนื่องจาก การที่ประเทศ
ไทยท าสนธิสัญญาเปิดการค้าเสรีแบบทวิภาคี FTA (Free Trade Agreement) มากขึ้น ท าให้เกิด 
การแข่งขันไม่เพียงเฉพาะด้านการค้าเท่านั้น แต่ยังครอบคลุมถึงธุรกิจธนาคารด้วย  
(ชาติศิริ โสภณพานิช, 2557) ปัจจัยการอยู่รอดของธนาคารพาณิชย์ไทยจ าเป็นต้องสร้างรากฐาน
มั่นคง ที่สามารถทนความผันผวนของสถานการณ์ และวิกฤตการณ์ที่จะเกิดขึ้นโดยมีปัจจัย 3 ด้าน 
ด้วยกันคือ ปัจจัยด้านการตลาด จะต้องสร้างทัศนะวิสัยที่ถูกต้องส าหรับอนาคต ปัจจัยด้านการปรับ
และพัฒนาองค์กรเสริมสร้างองค์กรให้มีความคล่องตัวและปัจจัยในการประกอบการเสริมสร้าง
ทักษะและประสิทธิภาพในการประกอบการที่ดี โดยธนาคารขนาดเล็กและขนาดกลางจ าเป็นต้องหา
พันธมิตรเพื่อความอยู่รอดและจ าเป็นต้องหาทางแข่งขันเพื่อสู้กับธนาคารต่างประเทศซึ่งธนาคาร
ไทยจ าเป็นต้องเจาะลูกค้าเฉพาะกลุ่มกับการพยายามบริหารต้นทุนทางการเงินลง โดยลดเงินฝาก 
รายใหญ่ให้มาเป็นรายย่อยมากขึ้น การประเมินประสิทธิภาพของธนาคารพาณิชย์สะท้อนให้เห็นถึง
ความอยู่รอดของธนาคารรายเล็กเพราะความเสี่ยงนั้นหาใช่มีแต่เฉพาะด้านความมั่นคงทางการเงิน
เท่านั้น แต่ยังครอบคลุมถึงความเสี่ยงด้านการตลาด การบริหาร หรือการเปลี่ยนแปลงอื่น ๆ ที่
กระทบต่อการประกอบการได้เสมอและอย่างคาดไม่ถึง เช่น ด้านเทคโนโลยี หรือการหันไปจับ
ลูกค้าที่เป็นกลุ่มเฉพาะ เช่น การเน้นบริการให้แก่แรงงานต่างชาติ ความเสี่ยงด้านการเปลี่ยนแปลง
ทางการเมือง หรือรสนิยมและความต้องการของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป (ธงชัย สันติวงษ์, 2557) 
 ธนาคารกรุงเทพ จากัด (มหาชน) ก่อต้ังขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 2487 เป็นเวลามากกว่า 72 ปี  
ที่ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ด าเนินกิจการมาอย่างต่อเน่ือง ปัจจุบันธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชย์ที่ใหญ่ที่สุดของประเทศไทยและใหญ่เป็นอันดับที่ 5 ของภูมิภาค
เอเชียตะวันออกเฉียงใต้ อีกทั้ง ถือเป็นธนาคารชั้นน าของประเทศในตลาดลูกค้าขนาดใหญ่ และ
ผู้ประกอบการขนาดกลางและขนาดย่อม พร้อมด้วยฐานลูกค้าบุคคลที่กว้างขวางที่สุดในประเทศ 
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ธนาคารกรุงเทพ เป็นธนาคารที่มีสินทรัพย์มากที่สุดในประเทศ มีสินทรัพย์ทั้งหมดประมาณ 2.42 
ล้านล้านบาท มีสาขาทั้งหมดกว่า 1,113 สาขา เคร่ืองเอทีเอ็มกว่า 7,500 เครื่อง สาขาไมโคร  
(Micro branch) ที่เปิดให้บริการ 7 วัน มีเครือข่ายสาขาต่างประเทศทั้งหมด 25 แห่ง และส านักงาน
ตัวแทนอีกหนึ่งแห่งในเขตเศรษฐกิจส าคัญ 13 แห่ง นอกจากนี้ ธนาคารกรุงเทพยังเป็นธนาคารไทย
เพียงแห่งเดียวที่มีเครือข่ายต่างประเทศกว้างขวางที่สุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศจีน ซึ่งธนาคาร
มีสาขาอยู่ทั้งที่ปักกิ่ง ฉงชิ่ง เซี่ยงไฮ้ เขตการค้าเสรีน าร่องเมืองเซี่ยงไฮ้ เสิ่นเจิ้น และเซี่ยะเหมิน  
เครือข่ายสาขาในต่างประเทศของธนาคารกรุงเทพครอบคลุม 15 เขตเศรษฐกิจส าคัญของโลก ได้แก่ 
กัมพูชา จีน ฮ่องกง อินโดนีเซีย ญ่ีปุ่น ลาว มาเลเซีย เมียนมา สิงคโปร์ ไต้หวัน ฟิลิปปินส์ เวียดนาม 
สหรัฐอเมริกา และอังกฤษ ซึง่ประกอบด้วยสาขาต่างประเทศ 32 แห่ง และธนาคารในเครือที่
ธนาคารกรุงเทพถือหุ้นทั้งหมด 2 แห่ง คือ Bangkok Bank Berhad (BBB) ในประเทศมาเลเซีย และ 
Bangkok Bank (China) Company Limited (BBC) ในประเทศจีน 
 หลังจากเปิดประชาคมอาเซียนนักท่องเที่ยวเข้ามาในประเทศไทยเพิ่มขึ้นส่งผลให้
ประเทศไทยมีรายได้จากการท่องเที่ยวเพิ่มขึ้นโดยเฉพาะการเข้ามาท่องเที่ยวของชาวจีนนับว่าเป็น
การเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ชาวจีนที่มาเที่ยวหรือท างานในประเทศไทย มีการเลือกใช้การท า
ธุรกรรมการเงินกับสถาบันการเงินที่ให้ความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าได้ การท าธุรกรรม
ระหว่างประเทศหรืออ่ืน ๆ ชาวจีนมีการเลือกใช้บริการธุรกรรมกับธนาคารกรุงเทพด้วยปัจจัยใด 
เน่ืองจาก สถาบันการเงินมีการแข่งขันที่สูงมากขึ้น การให้บริการถือเป็นจุดส าคัญที่จะท าให้ธนาคาร
ด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งการให้บริการที่ดีจะต้องตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 
และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ หากธนาคารไม่สามารถรักษามาตรฐานการบริการได้ จะส่งผล
ให้ความพึงพอใจของลูกค้าลดลง ท าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจการบริการที่ได้รับส่งผลต่อความภักดีใน
การใช้บริการธนาคาร แต่อาจไม่ใช่เพียงปัจจัยด้านเดียวที่ท าให้ชาวจีนเลือกใช้บริการธุรกรรม
การเงินกับธนาคารกรุงเทพ ผู้จัดท าจึงต้องการทราบปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการการเลือกใช้
ธนาคารกรุงเทพของลูกค้าชาวจีน สาขาเมืองพัทยา 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการในมุมมองของผู้รับบริการชาวจีนต่อธนาคารกรุงเทพ
สาขาเมืองพัทยา 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 ผู้รับบริการชาวจีนที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีมุมมองในคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาแตกต่างกัน 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1-1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 1.  เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการให้ตรงตามความต้องการของ
ลูกค้า  
 2.  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและท าให้เกิดความ
ประทับใจที่ดีกับธนาคารกรุงเทพ  

 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ
ชาวจีน 
1.  เพศ 
2.  อายุ  
3.  ระดับการศึกษาสูงสุด  
4.  สถานภาพสมรส 
5.  อาชีพ 
6.  ประเภทของการบริการ 
7.  จ านวนคร้ังที่มาใช้บริการ
ภายใน 1 เดือน) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
1.  การบริการที่เป็นรูปธรรม 
(Tangibles) 
2.  ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
3.  การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
(Responsiveness) 
4.  ความมั่นใจ (Assurance) 
5.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
Parasuraman et al. (1988) 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ในการวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาถึงคุณภาพการบริการของผู้รับบริการชาวจีน ของธนาคาร
กรุงเทพสาขาเมืองพัทยาเท่านั้น โดยจะวัดจากตัวชี้วัด 5 ด้าน คือ การบริการที่เป็นรูปธรรม 
(Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความมั่นใจ  
(Assurance) และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
 2.  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ 
ผู้รับบริการชาวจีน ของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยา  
 3.  วิธีการเก็บข้อมูล โดยการใช้แบบสอบถาม ผู้รับบริการชาวจีนของธนาคารกรุงเทพ
สาขาพัทยา  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการเป็นด้านดังนี้ การบริการที่เป็นรูปธรรม 

(Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความมั่นใจ 
(Assurance) และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
 ผู้รับบริการ หมายถึง บุคคลชาวจีนที่มาใช้บริการ ของธนาคารกรุงเทพสาขาพัทยา  
ในด้านเงินฝาก ด้านสินเชื่อ หรือด้านอ่ืน ๆ ที่ธนาคารจัดให้ 
 การบริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทีป่รากฏให้เห็น หรือสิ่งที่ 
จับจองได้ เช่น วัสดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานที่ บุคคล 
 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถที่จะแสดงผลงานและให้บริการที่
สัญญาไว้อย่างคุณภาพและถูกต้องแม่นย า 
 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ
สามารถให้บริการผู้ใช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงที 
 ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ได้มาจากการรวมปัจจัยทางด้านความสามารถ 
(Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 
 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ได้มาจากการรวบรวมปัจจัยทางด้านความสะดวก 
(Access) การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง และความเข้าใจลูกค้า (Understanding 
Customers) 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษา ปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการเลือกใช้ธุรกรรมการเงินของลูกค้า 
ชาวจีนผู้ศึกษาได้เสนอแนวคิดทฤษฎีและผลงานการวิจัยที่เกี่ยวข้องน ามาเสนอตามล าดับดังนี้  
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพบริการ 
  1.1  ความหมายของการให้บริการ 

  1.2  ลักษณะของการบริการ 
  1.3  หลักการให้บริการ 

  1.4  ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
 2.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดเกี่ยวกบัการบริการและคุณภาพบริการ 
 1.  ความหมายของการให้บริการ 
 การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืน 
การบริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่ง 
อันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเคร่ืองมือ 
สนบัสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี 
ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กร
ก็จะดีไปด้วย   
 ความหมายกว้าง ๆ ของค าว่า การบริการ ก็คือ การกระท าหรือด าเนินการอย่างใด 
อย่างหนึ่งเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลหรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจสมความมุ่ง
หมายที่บุคคลหรือองค์กรนั้นต้องการ เน่ืองจากผลส าเร็จของการบริการขึ้นอยู่กับ “ความพึงพอใจ” 
ซึ่งเป็นเร่ืองของ “ความรู้สึก” ไม่มีหน่วยวัด นิยามของค าว่าบริการจึงขึ้นอยู่กับการพยายามอธิบาย
เพื่อให้เข้าใจตรงกัน การบริการสามารถเกิดขึ้นได้ในทุกสังคม ตั้งแต่ในครอบครัว เพื่อนฝูง หรือ 
ในสังคมขยายที่มากขึ้น ล้วนแล้วแต่มีการกระท าเพื่อให้คนอ่ืนได้รับความสุขที่เกิดจากความพึง
พอใจทั้งสิ้น ดังน้ัน การบริการจึงอาจแบ่งได้เป็น 2 อย่าง คือ 
      1.  การบริการที่ไม่ได้มุ่งหวังสิ่งตอบแทนทางธุรกิจ หัวใจหลักอยู่ที่การด าเนินการ
เหล่านั้นเกิดจากความเอาใจใส่ ปรารถนาการเป็นผู้ให้ความสุขแก่ผู้อื่น ด้วยความรู้สึกเอ้ืออาทร  



 6 

มีน้ าใจไมตรี อยากช่วยเหลือให้ผู้อื่นสมประสงค์ในสิ่งที่ต้องการโดยไม่หวังสิ่งตอบแทนใด ๆ 
นอกจาก “ความสุขใจที่เห็นคนที่เรารักมีความสุข” การบริการแนวนี้มีความเป็นนามธรรม จับต้อง
ไม่ได้ แต่แน่นอน แม้ไม่ใช่ธุรกิจแต่ก็มีการลงทุน ลงแรงกาย แรงใจ และบางคร้ังแม้แต่แรงทรัพย์ที่
มุ่งท าเพื่อคนอ่ืนล้วน ๆ  
 2.  การบริการที่หวังผลตอบแทนทางธุรกิจ หรือเรียกว่า ธุรกิจการบริการ ไม่มีตัวสินค้า
หรือผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ แต่อาศัยธรรมชาติของมนุษย์ที่อยากได้รับการดูแลเอาใจใส่จากผู้อื่น 
เพื่อก่อให้เกิดความสุขไม่ว่าจะเป็นในด้านความสนุกสนาน ความบันเทิง ความสวยงาม สุขภาพ
แข็งแรง ธุรกิจการบริการจึงคิดต่อยอดจากความต้องการของมนุษย์ กลายมาเป็น ธุรกิจการท่องเที่ยว 
รักษาพยาบาล คมนาคมขนส่ง สื่อสาร ความงาม สุขภาพ การศึกษา บันเทิง สปา ลดความอ้วน ฯลฯ 
 “การบริการ” ไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจาก
การ ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ ลูกค้า/ ผู้รับบริการ) กับ ผู้ให้บริการ 
(เจ้าของ กิจการ/ พนักงานงานบริการ/ ระบบการจัดการบริการ) ในการที่จะตอบสนองความ
ต้องการอย่างใด อย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็
ก่อให้เกิดประโยชน์ และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าที่
ตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจ
ทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบ และท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น  
(จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2549) 
 “การบริการ” เป็นกิจกรรมการกระท าและการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดท าขึ้นเพื่อเสนอขาย 
และส่งมอบสู่ผู้รับบริการหรือเป็นกิจกรรมที่จัดท าขึ้นรวมกับการขายสินค้าเพื่อสนองความต้องการ 
และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่าง
หรือ ตัวตน ไม่สามารถสัมผัสหรือจับแตะต้องได้และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายได้ง่ายแต่สามารถ
น ามาซื้อขายกันได้ ซึ่งองค์กรแต่ละองค์กรที่มีการแข่งขันกันสูงไม่ว่าจะด้านกลยุทธ์ต่าง ๆ 
โปรแกรมที่น าเสนอ หรือ โปรโมชั่นพิเศษสุด สุดท้ายแล้วผู้บริโภคจะเลือกใช้บริการนั้นก็คือ 
การบริการหลังการขายซึ่งเป็นสิ่งที่ องค์กรต่าง ๆ น ามาใช้เป็นกลยุทธ์ในการบริการหลังการขาย
และเป็นตัวเลือกที่ดีในการเข้าใช้บริการ “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service”  
ในความหมายที่ว่าเป็นการกระท าที่เปี่ยม ไปด้วยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือการ
ด าเนินการที่เป็นประโยชน์ (จิตตินันท์เดชะคุปต์, 2540) ซึ่งความหมายอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้ 
คือ  
 S = Smiling & sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก 
ยุ่งยากของผู้มารับการบริการ  
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 E = Early response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว  
 R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ  
 V = Voluntariness manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างานอย่าง 
เสียไม่ได้  
 I = Image enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กร  
 C = Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี  
 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่า 
ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 
 2.  ลักษณะของงานบริการ   
  2.1  ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทันทีงานบริการเป็นงานให้
ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก ดังนั้นเมื่อผู้รับบริการได้รับการสนองตอบตรงตามความ
ต้องการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกที่ดี แต่ในทางกลับกันถ้าไม่ได้รับความพอใจก็จะเกิดความรู้สึก
ในทางที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริการและองค์กรที่ให้บริการในทันทีเช่นกัน 
  2.2   ผลของการบริการเกิดขึ้นได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็วงานบริการเร่ิมต้น
และด าเนินการได้ในทุกขณะ ทั้งในตอนต้น ท่ามกลาง และในตอนท้ายเพราะไม่มีข้อจ ากัดว่า
จะต้องให้บริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด 
  2.3  ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กรงานบริการสร้างความรู้ในทันทีที่
ได้รับบริการจึงสามารถแปรเปลี่ยนเป็นผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี อาจจะแปรผล
จากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี 
  2.4  การเกิดข้อผิดพลาดหรือบกพร่องในการบริการไม่สามารถเปลี่ยนความรู้สึกของ
ผู้รับบริการให้กลับมาดีด้วยการชดเชยด้วยสิ่งอื่นหากแต่เป็นการลดความไม่พอใจที่เกิดขึ้นลง
เท่านั้น 
  2.5  การบริการทั้งที่ดีและไม่ดีเป็นการสร้างภาพลักษณ์ให้องค์กรและผู้บริการจะ
จดจ าภาพลักษณ์นั้นไปตลอด  หากภาพลักษณ์ไม่ดีตั้งแต่คร้ังแรกที่ใช้บริการก็ยากที่จะเปลี่ยน
ความรู้สึกหรือความคิดผู้บริการให้เป็นด้านบวกได้ 
  2.6  ความบกพร่องจะเป็นสิ่งที่ไวต่อการรับรู้มากกว่าความสมบูรณ์  การบริการเป็น
สิ่งที่ต้องให้ความส าคัญเป็นอย่างมาก 
  2.7  การบริการที่ดีหากผู้ให้บริการมีทัศนคติหรือจิตส านึกในบริการที่ดีด้วยจะท าให้
เกิดความตั้งใจใส่ใจในการบริการจนเกิดการบริการที่เป็นเลิศ 
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  2.8  การเปลี่ยนทีมงานที่ให้บริการหากให้บริการไม่ดีเหมือนเดิมอาจน าความเสียหาย
มาสู่องค์กรได้ เพราะคนเป็นตัวแปรที่ส าคัญในการสร้างและท าลายงานบริการได้ดี 
 3.  หลักการให้บริการ 
หลักการให้บริการ ได้แก่ 
  3.1  การให้บริการอย่างมีคุณภาพนั้น ต้องท าทุกครั้งไม่ใช่ท าเฉพาะการบริการคร้ัง
แรกเท่านั้น  
  3.2  คุณภาพของการบริการวัดจากความพอใจของลูกค้าไม่ใช่วัดจากความพอใจของ 
ผู้ให้บริการ และการให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเน่ืองเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 
  3.3  การบริการที่คุณภาพเกิดขึ้นจากการที่ทุกคนในองค์การร่วมมือกันและลงมือ
กระท าอย่างจริงจังและจริงใจ  
  3.4  การบริการที่มี่คุณภาพต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้   
  3.5  การบริการที่ดีย่อมเกิดจากการสื่อสารที่ดีต่อกัน    
  3.6  ผู้ให้บริการต้องรู้สึกภาคภูมิใจและเป็นสุขที่มีโอกาสท าให้ผู้รับบริการเกิด 

ความพอใจ   
 4.  ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman et al. (1988) ประเมินคุณภาพของการบริการ ท าให้ทราบว่า ผู้บริโภคได้ใช้
ปัจจัย 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ปัจจัยทั้ง 10 ประการนี้ ได้แก่ 
  1.  ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเข้าพบหรือติดต่อกับผู้ให้
บริการซึ่งครอบคลุมทั้งเวลาที่เปิดด าเนินการ สถานที่ตั้ง และวิธีการที่จะสามารถอ านวยความ
สะดวก 
  2.  การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารและให้ข้อมูลแก่ผู้มารับ
บริการด้วยภาษาที่ชัดเจน ง่ายต่อการเข้าใจและการรับฟังความคิดเห็น ตลอดจนข้อเสนอแนะหรือ
ค าติชม 
  3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ที่ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถและ
ทักษะที่จะปฏิบัติงานบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  4.  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย สื่อสารด้วย
ความสุภาพ เป็นต้น 
  5.  ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความซื่อสัตย์ ความเชื่อถือได้ ขององค์กร
ที่ให้บริการและตัวผู้ให้บริการ  
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  6.  ความเชื่อมั่น (Reliability) หมายถึง มีความสามารถปฏิบัติงานตามที่ได้สัญญาไว้
แน่นอนและแม่นย า  
  7.  การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของ 
ผู้ให้บริการที่จะให้บริการอย่างรวดเร็ว เช่น การให้บริการแก่ผู้รับบริการ สนใจต่อปัญหาของ 
ผู้มารับบริการ 
  8.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให้บริการที่ปราศจากอันตราย ไม่มี 
ความเสี่ยงหรือความเคลือบแคลงใด ๆ เช่น การใช้เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ที่สะอาดมีคุณภาพเป็นต้น 
  9.  ลักษณะภายนอก (Appearance) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นได้
ของอุปกรณ์ บุคลากรที่ให้บริการตลอดจนสื่อต่าง ๆ  
  10.  ความเข้าใจผู้รับบริการ (Understanding Customers) หมายถึง การพยายามรู้จัก
และเข้าใจตลอดจนความต้องการต่าง ๆ ของผู้รับบริการ เช่น การจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ ของ
ผู้รับบริการ การเพิ่มบริการต่าง ๆ ความจ าเป็นและความต้องการของผู้รับบริการ เป็นต้น 

 Parasuraman et al. (1988) สร้างแบบวัดคุณภาพของการบริการที่มีชื่อว่า SERVQUAL 
(Service Quality) โดยน าเอาปัจจัยก าหนดคุณภาพของการบริการทั้ง 10 ประการจากการวิจัยใน
กลุ่มผู้บริโภคจากบริการประเภทต่าง ๆ ปี ค.ศ. 1988 มายุบรวมกันเหลือเพียง 5 ด้านประกอบโดย
วิธีการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ Parasuraman et al. (1988) และได้ทดสอบคุณภาพของแบบวัดนี้แล้ว
พบว่า มีความเชื่อมั่น (Reliability) และความตรง (Validity) มากพอจึงน ามาใช้เพื่อการศึกษาถึง 
ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของการบริการประเภทต่าง ๆ ได้
องค์ประกอบหลัก 5 ประการของคุณภาพการบริการซึ่งใช้ในการสร้างแบบวัดคุณภาพของการ
บริการ SERVQUAL (Service Quality) ได้แก่ 
 1.  ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่ท าให้
ผู้ใช้รับความสะดวก ได้แก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุในการติดต่อสื่อสาร ซึ่งประกอบด้วย
ข้อค าถามที่เกี่ยวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ บริเวณที่ให้บริการเข้าใช้สะดวกต่อผู้ใช้ เคร่ืองมือและอุปกรณ์มี
ความทันสมัย วัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน และผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี 
 2.  ความน่าเชื่อถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระท าตามสัญญาที่แจ้งไว้
ว่าจะให้บริการเกิดขึ้น และสร้างความไว้วางใจ ความถูกต้อง และความสม่ าเสมอ ซึ่งประกอบด้วย
ข้อค าถามที่เกี่ยวข้อง 5 ข้อ ได้แก่ เมื่อผู้ใช้มีปัญหา จะสนใจแก้ปัญหาให้อย่างจริงจัง สามารถรับรู้ถึง
ปัญหาของผู้ใช้อย่างถูกต้อง สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการตั้งแต่คร้ังแรก สามารถ
ให้บริการได้ตามที่แจ้งไว้ ให้บริการได้ตามระยะเวลาที่ได้มีการแจ้งไว้ 
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 3.  การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนาใน
การช่วยเหลือผู้ใช้บริการ และจัดหาบริการมาให้ตามที่ได้สัญญาตกลงไว้ ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถาม
ที่เกี่ยวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถให้ความช่วยเหลือผู้ใช้ได้ตรง
ตามที่ต้องการ ให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว และมีการแจ้งให้ผู้ใช้ทราบทุกคร้ังเกี่ยวกับ
การให้บริการ 
 4.  ความไว้วางใจ (Assurance) คือ การมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพอ่อนโยน
ของผู้ให้บริการ การให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ และการสร้างให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจซึ่ง
ประกอบด้วยข้อค าถามที่เกี่ยวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ ผู้ให้บริการมีความรู้ที่จะตอบปัญหาได้ผู้ให้บริการ
สามารถอธิบายให้เข้าใจในข้อสงสัยต่าง ๆ ผู้ให้บริการมีพฤติกรรมที่สร้างให้เกิดความ 
มั่นใจในการบริการ และผู้ให้บริการมีกริยามารยาทสุภาพและเป็นมิตร 
 5.  การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) คือ การให้ความเป็นห่วงและสนใจผู้มารับบริการ 
แต่ละคน และมีความตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผู้ใช้ต้องการมาตอบสนองได้ ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถามที่
เกี่ยวข้อง 5 ข้อ ได้แก่ ผู้ให้บริการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการมีความเต็มใจในการให้บริการ
ผู้ให้บริการเป็นกันเองกับผู้ใช้ ผู้ให้บริการมีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้และผู้ให้บริการ 
เข้าใจถึงความจ าเป็นในการมาขอใช้บริการส าหรับเกณฑ์ใหม่ทั้ง 5 ด้านน้ี ได้มีการรวม
องค์ประกอบบางด้านที่มีความคล้ายกันของเกณฑ์เดิมมาไว้ด้วยกัน ซึ่งด้านที่ยังคงใช้เหมือนเดิม  
มี 3 ด้าน คือ ด้านลักษณะทางกายภาพด้านความน่าเชื่อถือของบริการ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ ส่วนเกณฑ์ใหม่ด้านความไว้วางใจ เป็นการรวมเกณฑ์เดิม 4 ด้าน มาไว้
ด้วยกัน คือ ความเชี่ยวชาญ ความมีอัธยาศัยความน่าเชื่อถือ และความปลอดภัย ส่วนด้านการเข้าถึง
จิตใจ ได้รวมเกณฑ์เดิม 3 ด้านไว้ด้วยกัน คือ การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร และความเข้าใจ
ลูกค้า 
 ทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการในแง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน  
(Basic concept) ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิด 
ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) คุณภาพการให้บริการ (service quality) และคุณค่า
ของลูกค้า (Customer value) (Cronin & Taylor, 1992; Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, & 
Berry, 1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดังกล่าว ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิง
จิตวิทยาที่บุคคลมีต่อบริการที่ได้รับหรือเกิดขึ้น (Oliver, 1993)  
 ส่วนแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดที่ได้รับการเสนอไว้โดย 
โครนินและเทเลอร์ (Cronin & Taylor, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการได้รับบริการ  
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กับความคาดหวังที่ผู้รับบริการนั้นมีในช่วงเวลาที่มารับบริการ และเป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัด
คุณภาพการให้บริการได้ ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด คอร์ดับเปิ้ลสกี้ รัสท์ 
และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, & Zahorik, 1993) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรที่ให้บริการ ที่สามารถ
ตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพื้นฐานที่มองคุณภาพ
การให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการนี้ ได้รับการสนับสนุนจาก
นักวิชาการอีกท่านหนึ่ง คือ บิทเนอร ์(Bitner, 1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยท าการศึกษา
ไว้ว่า คุณภาพการให้บริการสามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของผู้รับบริการได้  
 

งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 ยุทธพงศ ์ลีลาการุณย์ (2550) ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาขาธนาคารพาณิชย์รูปแบบสาขาย่อยบริการ (Micro branch) ในห้างสรรพสินค้า  
กรอบแนวคิด ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ อันได้แก่ รูปลักษณ์ความ
น่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ ส่วนตัวแปรอิสระ ได้แก่
พฤติกรรมของผู้ที่มาใช้บริการ คือ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาในการใช้บริการ วันทีใ่ช้
บริการเป็นประจ า ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน และประเภทของบริการที่ใช้ พบว่า ปัจจัยด้าน
พฤติกรรมของผู้มาใช้บริการ คือ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาในการให้บริการ วันที่ใช้
บริการเป็นประจ า และประเภทของบริการที่ใช้ มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ส่วนปัจจัยด้านพฤติกรรมของผู้มาใช้บริการ คือ ความถี่ในการใช้บริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการ 
 สิริลักษณ์ วงศ์กวีวิทย์ (2550) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด มหาชน สาขาตรัง จังหวัดตรัง พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาตรัง ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้าน
พนักงานอยู่ในอันดับแรก ต่อมาคือ ด้านบริการ ด้านเทคโนโลยีและอุปกรณ์ ด้านสถานที่และด้าน
ประชาสัมพันธ์ ปัจจัยด้านประชาสัมพันธ์มีผลต่อความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก  ผู้รับบริการที่มี
เพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการทุกด้านไม่แตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีอายุ อาชีพ รายได้ 
ต่างกันมีความพึงพอใจในการให้บริการทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ณัฐพล ชวนชมสุข (2553) ภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
ของลูกค้าธนาคาร มีความมุ่งหมายที่จะศึกษาว่าภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารมีความสัมพันธ์กับการ
รับรู้คุณภาพบริการของลูกค้ากลุ่มตัวอย่างแบบสอบถามในการวิจัยทั้งหมด 400 คน พบว่า ส่วน
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ใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายุ 25-35 ปี ส่วนใหญ่มีสถานะโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี
มากที่สุด ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-25,000 บาท  
มากที่สุด โดยส่วนใหญ่ใช้บริการฝาก/ ถอน/ โอนเงิน มากที่สุด สรุปผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์
ของธุรกิจธนาคารโดยรวมมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้า
ธนาคาร อยู่ในระดับค่อนข้างสูง และภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อ
การรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคาร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่งผลในทางบวก 
ซึ่งภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารโดยรวมสามารถอธิบายการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคาร
ได้ถึงร้อยละ 72.1 นอกจากนี้ภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารที่ถูกคัดเลือกเข้าสมการมีสี่ด้านคือ ด้าน
การขับเคลื่อนทางสังคม ด้านการติดต่อลูกค้า ด้านต าแหน่งในตลาด และด้านราคา มีความสัมพันธ์
เชิงเส้นตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าธนาคาร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
โดยภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารด้านการขับเคลื่อนทางสังคมมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของ
ลูกค้าธนาคารมากที่สุด เน่ืองจากมีค่า β สูงกว่าด้านอ่ืน 
 จิวรัส อินทร์บ ารุง (2553) ส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของผู้ใช้บริการ
อินเตอร์เนตแบงค์กิ้ง บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  
เพื่อจุดประสงค์ให้ได้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ โดยเป็นงานวิจัย 
เชิงส ารวจขอบเขตของการวิจัยด้านประชากรคือลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอ าเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม ส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้าจะให้ความ
เชื่อถือในการบริการ Ktb Online เพราะมีรูปแบบที่ทันสมัยใช้งานง่าย มีความสะดวกรวดเร็ว ด้าน
ราคา ธนาคารกรุงไทยไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปีเป็นสาเหตุหลักในการเลือกใช้บริการและ
อัตราค่าธรรมเนียมการช าระเงินและโอนเงินมีอัตราที่ถูกกว่าการไปท าธุรกรรมที่อื่น ด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย  การเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ท าให้สะดวกต่อการ โอนเงินชาระสินค้าและ
บริการ  ด้านการส่งเสริมการตลาด หากเกิดปัญหาก็มีพนักงานฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ให้บริการ  
24 ชั่วโมง จึงสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าในการใช้บริการได้สูง สรุปผลการวิจัย พบว่า ด้าน
ทัศนคต ิพบว่า ลูกค้ามีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบริการอินเตอร์เนตแบงค์กิ้งของธนาคารมาก มี
ความเชื่อถือไว้วางใจในบริการของธนาคารมาก และลูกคา้ส่วนใหญ่จะทราบว่าธนาคารมีการ
ให้บริการอินเตอร์เนตแบงค์กิ้ง ภายใต้ชื่อบริการ Ktb Online และไว้วางใจใช้บริการทาธุรกรรมทาง
การเงินผ่านระบบ Ktb Online 
 อุไรวรรณ จันทร์เจริญวงษ์ (2555) คุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ ในอ าเภอ 
ปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี ปัจจัยทาง
กายภาพด้าน เพศ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทลูกค้า และขนาดธนาคารที่ใช้



 13 

บริการแตกต่างกัน ประเมินคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ อาชีพแตกต่างกันประเมินคุณภาพการให้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ไม่แตกต่างกัน  
 ณัฐดนัย ใจชน (2555) ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อปัจจัยทางการตลาดและพฤติกรรมการเข้าใช้ 
บริการธนาคารพาณิชย์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้เข้าใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี 
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ ลูกจ้าง/ พนักงานเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 
ส่วนใหญ่เลือกเข้าใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ความถี่การเข้าใช้บริการ 3-4 คร้ัง ต่อเดือน เข้าใช้
ช่วงเวลา 11.31-14.30 นาฬิกา นิยมเลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ ประเภทธุรกรรมฝากโอน เหตุผล
ที่เลือกใช้บริการธนาคารเพราะสาขาใกล้บ้านละที่ท างาน  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัย
ส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนต่างกันให้ความส าคัญกับปัจจัยทางการ
ตลาดต่างกัน โดยมีค่าความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 ส่วนปัจจัยด้านเพศ ธนาคารพาณิชย์ที่ใช้
บริการไม่แตกต่างกันและปัจจัยด้านอายุ อาชีพ รายได้ เหตุผลที่ใช้ธนาคารพาณิชย์ มีความสัมพันธ์
กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ในด้านความถี่ ด้านช่วงเวลา ด้านประเภทบริการ 
ด้านลักษณะการใช้บริการ ด้านเหตุผลที่ใช้ธนาคารนี้ ส่วนปัจจัยด้านเพศระดับการศึกษา ไม่มี
ความสัมพันธ์กัน 
 วรวุฒิ มีชัย (2555) ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ  
อยู่ระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนักงานเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 
20,001-40,000 บาท ผลการศึกษาพบว่า เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ ที่แตกต่างกัน 
ส่งผลต่อส่วนผสมทางการตลาดไม่แตกต่างกัน  ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดมีผลต่อการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อยู่ระดับมาก ความจ าเป็นและความต้องการในการใช้
บริการมีผลต่อส่วนผสมทางการตลาดด้านการจัดจ าหน่ายและการบริการ แรงจูงใจในการตัดสินใจใช้
บริการมีผลต่อส่วนผสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ การเรียนรู้ในการใช้บริการมี
ผลต่อส่วนผสมทางการตลาดด้านกระบวนการ 
 ฉัตรขวัญ พูลเพิ่ม (2553) คาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความภักดีใน
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า สมมติฐาน 1. ลูกค้าที่เป็นชายและหญิงมีผลต่อความภักดีในภาพรวมไม่แตกต่างกันทั้งนี้
เพราะลูกค้ามีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการไม่ต่างกัน ไม่มีผลต่อความภักดีในการ
ให้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม และสมมติฐาน 2. พบว่า ลูกค้าที่มีอายุ 
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ต่างกันมีผลต่อความภักดีในภาพรวมแตกต่างกัน ทั้งนี้เพราะลูกค้าที่มีอายุระหว่าง 29-30 ปี  
มากที่สุด ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการจึงต่างกัน มีผลต่อความภักดีในการให้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม และสมมติฐาน 3.  พบว่า ลูกค้าที่มีระดับ
การศึกษาต่างกันมีผลต่อความภักดีในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้เพราะลูกค้าที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมากที่สุด มีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการไม่ต่างกัน ไม่มีผลต่อความภักดี 
ในการให้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม และสมมติฐาน 4.  พบว่า ลูกค้า
ที่ประกอบอาชีพต่างกันมีผลต่อความภักดีในภาพรวมแตกต่างกัน ทั้งนี้เพราะลูกค้าที่ประกอบอาชีพ 
พนักงานบรษิัทเอกชน มากที่สุด ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการจึงต่างกัน มีผลต่อความ
ภักดีในการให้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม และสมมติฐาน 5.  พบว่า 
ลูกค้าที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกันมีผลต่อความภักดีในภาพรวมแตกต่างกัน ทั้งนี้เพราะลูกค้ามีรายได้
ต่อเดอืนมากกว่า 30,000 บาท มากที่สุด ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการจึงต่างกัน  
มีผลต่อความภักดีในการให้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม  
 รจเรจ เลาป้อมวาปี และอริสรา เสยานนท์ (ม.ป.ป.) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการแอพพลิเคชั่น MYMO ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ กรณีศึกษาธนาคารออมสินสาขากระบี่  ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ด้านอายุ ระดับการศึกษา รายได้ และอาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้บริการแอพพลิเคชั่น MYMO ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่แตกต่าง
กัน ยกเว้น ด้านเพศ  

 อุไร ดวงระหว้า (2554) ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ One stop 
service กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ ระดับชั้นที่ศึกษา และคณะ/ วิทยาลัยที่ศึกษาที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกันโดยรวมทุกปัจจัย ยกเว้น เพศ ส่วนปัจจัยการให้บริการ ได้แก่ 
ด้านประเภทการบริการ ด้านข้อมูลข่าวสารการให้บริการ ด้านบุคลากรหรือผู้ให้บริการ ด้านรูปแบบ
และระยะเวลาการให้บริการมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการโดยรวม 
 ตรีนุช จ าปาทอง (2553) ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและหลัง  
ใช้บริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลศิริราช  
โดยศึกษาเปรียบเทียบ 2 กรณี คือ ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและหลังใช้บริการ และ
ระหว่าง ความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพบริการหลังใช้บริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลศิริราช ทั้งโดยรวมและรายด้าน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
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การศึกษา คือ ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก คลินิก พิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลศิริราช พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการก่อนและหลังการใช้ บริการโดยรวมและรายด้านอยู่ใน 
ระดับสูง และความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการโดยรวม และ รายด้านอยู่ในระดับสูง ยกเว้น 
ด้านความน่าเชื่อถือที่อยู่ในระดับสูงมาก และเปรียบเทียบ 2 กรณี คือ ระหว่างการรับรู้คุณภาพ 
การบริการก่อนและหลังใช้บริการของผู้ใช้บริการ โดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
และระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพการบริการหลังใช้บริการ ของผู้ใช้บริการ โดยรวม
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 ภวัต วรรณพิณ (2554) การประเมินคุณภาพการบริการของร้าน True Coffee สาขาใน
มหาวิทยาลัย พบว่า ลูกค้ามีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยของ
คะแนน เท่ากับ 6.30 และมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงสูงที่สุดเช่นกัน โดยมี
ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 6.42 และเมื่อเปรียบเทียบกันระหว่างความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ
บริการ ผลที่ได้คือ ระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการมีค่าเฉลี่ยมากกว่าค่าเฉลี่ยคะแนนของ 
ความคาดหวัง จึงสรุปว่าลูกค้ามีความพอใจต่อคุณภาพการบริการของร้าน True Coffee สาขา 
ในมหาวิทยาลัย ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่
ได้รับจริง มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ลัดดาวัลย์ โยธาภิรมย์ (2556) คุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาตราด จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรเป็นลูกค้าบุคคล
ธรรมดา ผลิตภัณฑ์ส่วนใหญ่ที่ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้บริการมากที่สุด คือ ด้านเงินฝากและความถี่ใน
การเข้ามาใช้บริการ คือ เดือนละ 2-3 คร้ัง ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาตราดในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุดโดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดังนัน้ ด้านรับประกัน/ ความมั่นใจดา้นรูปลักษณะด้านการตอบสนอง
ลูกค้า ด้านการดแูลเอาใจใส่ลูกคา และดา้นความน่าเชื่อถือและไววางใจ การทดสอบสมมติฐาน
พบว่าผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ ประเภทลูกค้าผลิตภัณฑ์ความถี่ในการมาใช้บริการตา่งกัน มีความ
คิดเหน็ตอ่คุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาตราด  
ทั้งภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 หทัยรัตน์ บรรลือ (2556) ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร 
ออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 ขึ้นไป 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน 10,000-20,000 บาท มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาเฉลี่ย 
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ต่อเดือน 4 คร้ังขึ้นไป บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาที่ใช้บริการมากที่สุด คือ
บริการฝาก-ถอนเงิน และมี ระยะเวลาที่ใช้บริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 1-3 ปี และ  
10 ปีขึ้นไป ส าหรับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน  
สาขาสวนจิตรลดา โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจมากที่สุด
ในด้านการตอบสนองความต้องการ รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ และด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ ตามล าดับ 
 ภัคจิรา บานเพียร, ดวงตา สราญรมย์และวรุณี เชาวน์สุขุม (2555) คุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) พบว่า สาขาประตูน้ าพระอินทร์ ภาพรวมอยู่ในระดับสูง  
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีเพศ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสาขาที่ใช้บริการแตกแต่ง
กัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน และลูกค้าที่ใช้บริการสาขา 
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับ คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือ
และไว้วางใจได้ ด้านความรวดเร็ว และด้านการรับประกันแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 และมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้ บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยลูกค้าที่ ใช้บริการที่สาขานวนคร 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการสูงกว่า ลูกค้าที่ใช้บริการสาขา ประตูน้ า 
พระอินทร์ทุกด้าน 
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บทที ่3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

  
 การศึกษาวิจัย เร่ือง ปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้ธุรกรรมของลูกค้า 
ชาวจีน (กรณีศึกษา) ธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยา จะใช้ทั้งวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) ด้วยวิธีการส ารวจ (Survey Research Method) และวิธีการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยผู้วิจัยได้ก าหนดรายละเอียดวิธีการด าเนินการศึกษาออกเป็น การก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่าง วิธีการสุ่มตัวอย่างและขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ขั้นตอนการสร้าง
เคร่ืองมือ ลักษณะแบบสอบถาม ความน่าเชื่อถือของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย การจัดท าข้อมูลและ
วิเคราะห์ผล และสถิติที่ใช้ในการวิจัย ดังต่อไปนี้ 
 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้การวิจัยเชิงปริมาณในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกค้าชาวจีนที่มาใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยา  
 

วิธีการสุ่มตัวอย่างและขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
 1.  วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกค้าชาวจีนที่มาใช้
บริการธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาซึ่งไม่ทราบจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่แน่นอน ดังนั้น จึงได้ใช้
สูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ Cochran (1977) ในการค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดย
ก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% คิดขนาดค่าความคลาดเคลื่อน (e) ที่ 5% ซึ่งสามารถแสดงสูตรได้
ดังนี้ 
    n    =         Z2 
                    4e2 
  
 โดยที่   n =    ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
                      Z =    ระดับความเชื่อมั่นก าหนดที่ 95% 
              e =    ค่าความผิดพลาดที่ยอมรับได้โดยก าหนดที่ ±5% 
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สามารถค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรดังกล่าวได้ ดังนี้ 
 
    n   =       1.96 2 
               4 (0.05) 2 
   
    n   =   384.16   หรือ 385  
 
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ค านวณได้เท่ากับ 385 ตัวอย่าง และเพื่อป้องกันความผิดพลาด
จากการตอบแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ จึงได้ท าการส ารองของแบบสอบถามไว้ 15 ชุด ดังนั้น
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างรวมกับการส ารองแบบสอบถามส าหรับการวิจัยครั้งนี้จึงเท่ากับ 400 ตัวอย่าง 
 วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience 
sampling) ในการเก็บข้อมูล ด้วยการแจกแบบสอบถามให้กับลูกค้าชาวจีนที่มาใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพสาขาพัทยาให้ครบตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ได้ก าหนดไว้ทั้งหมด 400 ชุด 
 

ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
 1.  ผู้วิจัยท าการศึกษาจากเอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
เพื่อก าหนดขอบเขตของการวิจัยและสร้างเคร่ืองมือวิจัย ให้มีความครอบคลุมวัตถุประสงค์ 
ของการวิจัย 
 2.  ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถาม และท าการตรวจสอบว่าแบบสอบถาม 
มีความครอบคลุมวัตถุประสงค์หรือไม่ 
 3.  ผู้วิจัยท าการแปลภาษาในแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย จากภาษาไทยเป็นภาษาจีน 
และท าการตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามในการวิจัย 
 4.  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ร่างได้ มาท าการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  
(Content Validity) จากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน พร้อมทั้งพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรง 
เชิงเนื้อหา ความถูกต้องของการใช้ส านวนและภาษา ความสอดคล้องระหว่างแบบสอบถามและ
วัตถุประสงค์ในการวิจัย และขอค าแนะน าในการแก้ไข ปรับปรุง จากนั้นผู้วิจัยจึงน าแบบสอบถามที่
ผ่านการประเมินจากผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน มาใช้ในการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม โดยหาค่าดัชนี
ความสอดคล้อง (Index of consistency หรือ IOC) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 
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  ให้คะแนน +1   หมายถึง    แน่ใจว่าข้อค าถามสอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 
  ให้คะแนน  0    หมายถึง    ไม่แน่ใจว่าข้อค าถามสอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 
  ให้คะแนน -1    หมายถึง    แน่ใจว่าข้อค าถามไม่สอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 
 จากนั้นจึงน าข้อมูลที่ได้จากการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน หาดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างแบบสอบถามและวัตถุประสงค์ในการวิจัย โดยค านวณจากสูตร ดังนี ้
 

IOC   =   ∑R/ N 
 

    ∑R   =    ผลรวมของคะแนนในการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญ 
    N    =    จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 
 
 5.  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้ท าการแก้ไขตามค าแนะน าจากผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน  
มาน าเสนอกับอาจารย์ที่ปรึกษา โดยพิจารณาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามอีกคร้ัง จากนั้นจึงน า
แบบสอบถามมาด าเนินการทดสอบความเชื่อมั่น (Try-out) กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน 
 6.  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้ท าการเก็บรวบรวม มาทดสอบความน่าเชื่อถือ  
(Reliability Analysis) 
 7.  ผู้วิจัยท าการปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั้ง เพื่อให้ได้แบบสอบถามที่มีประสิทธิภาพ 
 8.  ผู้วิจัยด าเนินการน าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง  
 

ลักษณะแบบสอบถาม  
  เคร่ืองมือที่ผู้วิจัยใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัยในคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ่งมีเนื้อหาเกี่ยวกับคุณภาพบริการโดยเป็นค าถามชนิดปลายปิด และได้ท าการแบ่ง
โครงสร้างของแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1   แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิดหรือแบบเลือกตอบ (Check list) ซึ่งเป็นการวัดข้อมูลประเภทมาตรา
นามบัญญัติ (Nominal scale) และเรียงล าดับ (Ordinal scale) และเรียงล าดับ (Ordinal scale) 
 ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ มีลักษณะค าถามเป็นแบบ  
Likert’s Scale โดยเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) ซึ่งเป็นการวัด
ข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale)  
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 โดยมีการก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้  
    ระดับ               คะแนน    
  มากที่สุด    คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 5 คะแนน   
        มาก    คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 4 คะแนน 
       ปานกลาง คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 3 คะแนน  
        น้อย          คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 2 คะแนน  
        น้อยที่สุด     คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 1 คะแนน 
 วิธีการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีได้ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) ตามเกณฑ์คะแนน ดังนี้  
    ระดับคะแนน            ความหมาย 
  ระดับ   5         ค่าเฉลี่ย   4.51 - 5.00     หมายถึง    มากที่สุด 
  ระดับ   4   ค่าเฉลี่ย   3.51 - 4.50     หมายถึง    มาก    
        ระดับ   3        ค่าเฉลี่ย   2.51 - 3.50     หมายถึง    ปานกลาง 
  ระดับ   2        ค่าเฉลี่ย   1.51 - 2.50     หมายถึง    น้อย 
  ระดับ   1        ค่าเฉลี่ย   1.00 - 1.50     หมายถึง    น้อยที่สุด 
  

ความน่าเชื่อถือของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้มีการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) ดังนี้ 
 1.  ความเที่ยงตรง (Validity) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ในการพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ (Wording) เพื่อน าแบบสอบถามไป
ปรับปรุง แก้ไข ก่อนน าแบบสอบถามไปใช้ในการเก็บข้อมูลจริง โดยแต่ละค าถามจะต้องมีค่า IOC 
ไม่ต่ ากว่า 0.5 (Rovinelli & Hambleton, 1997)   
 โดยมีรายชื่อผู้เชี่ยวชาญ ดังนี้ 
  1.  ดร. กฤช จรินโท 
  2.  ดร. สุรัติ สุพิชญางกูร 
  3.  ดร. ศุภสิทธิ์ เลิศบัวสิน 
 2.  ความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาท าการปรับปรุง  
แก้ไข ตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน จากนั้นจึงน าแบบสอบถามไปท าการทดสอบ  
(Try-out) จ านวน 30 ชุด กับกลุ่มตัวอย่างที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการจะศึกษา 
และใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ในการหาความเชื่อมั่น เพื่อหาค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha  
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ด้วยการใช้เกณฑ์สัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha Coefficient) ที่ได้น าเสนอไว้ คือ คา่แอลฟ่า (α) 
มากกว่าหรือเท่ากับ 0.7 (Nunnally, 1978)  
 
ตารางที่ 3-1 การวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 
 

ข้อค าถาม  Cronbach’s Alpha 

การบริการท่ีเป็นรูปธรรม     0.768 
                1.  ท าเล ที่ตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมาใช้บริการ 
                2.  ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อมให้บริการ                                 
                3.  ธนาคารมีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี 
                4.  ธนาคารมีการจัดที่นั่งอย่างเพียงพอ 
                5.  ธนาคารมีสถานที่จอดรถส าหรับผู้มาใช้บริการอย่างสะดวกสบาย                       

ความน่าเชื่อถือ  0.746 
                6.  พนักงานที่ให้บริการ สามารถให้บริการได้ตรงตามที่ตกลงกันไว้ 
                7.  พนักงานท างานได้อย่างถูกต้องและแม่นย า 
                8.  พนักงานมีความสม่ าเสมอในการให้บริการ 
                9.  พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อย 
                10.  พนักงานมีความซื่อสัตย์สุจริต 
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว  0.949 
                11.  พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
                12.  พนักงานมีความตรงต่อเวลาในการนัดหมาย 
                13.  พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 
                14.  ธนาคารมีจ านวนพนักงานเพียงพอในการให้บริการอยู่ตลอดเวลา 
                15.  การให้บริการของพนักงานมีระบบและขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว 
ความมั่นใจ  0.955 
                16.  พนักงานมีความรู้ ทักษะ และความสามารถในการให้บริการ 
                17.  พนักงานสามารถอธิบายระเบียบและขั้นตอนการให้บริการได้อย่างชัดเจน 
                18.  พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ 
                19.  พนักงานสามารถรักษาความลับของท่านได้เป็นอย่างดี 
                20.  พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และมีความจริงใจในการให้บริการ 
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ตารางที่ 3-1 (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม  Cronbach’s Alpha 

การดูแลเอาใจใส่  0.947 
                21.  พนักงานดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึง 
                22.  พนักงานให้ความช่วยเหลือ ชี้แจง และแนะน าอย่างเป็นกันเอง 
                23.  พนักงานอ านวยความสะดวกในการให้บริการด้านต่าง  ๆ  
                24.  พนักงานให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการทุกระดับ 
                25.  พนักงานให้บริการที่เสมอภาคและเท่าเทียมกัน 
 

การจัดท าข้อมูลและวิเคราะห์ผล 
  หลังจากท าการด าเนินการรวบรวมเก็บแบบสอบถามทั้งหมดเรียบร้อยสมบูรณ์แล้ว ผู้วิจัย
จะน าแบบสอบถามทั้งหมดมาด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 1.  ตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยผู้วิจัยตรวจสอบดูความสมบูรณ์ในการตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างทั้ง 400 ชุด และท าการจ าแนกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์หรือมี
ข้อผิดพลาดออก 
 2.  คัดเลือกแบบสอบถามที่ถูกต้องสมบูรณ์เรียบร้อยแล้ว น ามาลงรหัสเพื่อประมวลผล
ข้อมูลทางคอมพิวเตอร์ ด้วยโปรแกรม SPSS for Window  
 

สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  
SPSS for Windows ในการวิเคราะห์ โดยใช้สถิติ ดังนี้ 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ได้แก่ ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 2.  สถิตเิชิงอนุมาน (Inferential statistics) ที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน  
 ใช้ทดสอบสมมติฐานเป็นการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง
โดยใช้สถิติIndependent Sample t-test  และ การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-way Analysis of 
Variance) ในกรณีที่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะท าการตรวจสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยใช้วิธี Least Significant Difference (LSD)     
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บทที ่4 
ผลการวิจัย 

 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับงานวิจัยเร่ือง “ปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการ
เลือกใช้ธุรกรรมการเงินของลูกค้าชาวจีน (กรณีศึกษา) ธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยา จังหวัด
ชลบุรี” ผู้ท าการวิจัยได้น าข้อมูลตัวอย่างที่เก็บรวบรวมมาได้จ านวน 400 ชุด ที่ผ่านการตรวจสอบ 
ความน่าเชื่อถือแล้วมาท าการวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS วิเคราะห์ตาม
สมมติฐานของการวิจัย การวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้ท าการวิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4-1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 190 47.50 
หญิง 210 52.50 
รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4-1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.50 และเป็นเพศชายมีจ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 
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ตารางที่ 4-2  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
≤30 ปี 228 57.00 
31-40 ป ี 142 35.50 
41-50 ป ี 29 7.25 
51-60 ปี 1 0.25 
61 ปี ขึ้นไป - - 
รวม 400 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 
30 ปี จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 41-50 ปี จ านวน 142 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 35.50 ช่วงอายุ 41-50 ปี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 ช่วงอายุ 51-60 ปี จ านวน 1 คน  
คิดเป็นร้อยละ 0.25 ช่วงอายุ 61 ปีขึ้นไปไม่มีผู้ตอบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4-3  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 175 43.80 
ปริญญาตรี 225 56.30 
ปริญญาโท -     - 
สูงกว่าปริญญาโท  -   - 
รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4-3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบส่วนใหญ่ระดับการศึกษาสูงสุดคือ
ปริญญาตรี จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.30 รองลงมา คือ ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 
175 คน คิดเป็นร้อยละ 56.30 ระดับปริญญาโทและระดับสูงกว่าปริญญาโทไม่มี 
ผู้ตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4-4  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 
สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 244  61.00 
สมรส 153  38.25 
หย่า 3    0.75 
หม้าย -  
รวม 400 100.00 
 

  
 จากตารางที่ 4-4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ สถานภาพ คือ โสด
ธุรกิจ จ านวน 244คน คิดเป็นร้อยละ 61รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จ านวน 153 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 38.25 สถานภาพหย่า จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 สถานภาพหม้ายไม่มีผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
 
ตาราง 4-5  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นักเรียน/ นักศึกษา 156 39.00 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ 104 26.00 
พนักงานองค์กรเอกชน 77 19.25 
ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 8   2.00 
รับจ้าง 37   9.25 
อ่ืน ๆ  18   4.50 
รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4-5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นนักเรียนหรือ
นักศึกษา จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมา คือ นักธุรกิจหรือเจ้าของกิจการ จ านวน 
104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 พนักงานองค์กรเอกชน จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25
ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 รับจ้าง จ านวน 37 คน  
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คิดเป็นร้อยละ 9.25 อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 
 
ตาราง 4-6  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทธุรกรรมที่ลูกค้าชาวจีน 
  เลือกใช้บริการ 
 
ประเภทธุรกรรม จ านวน (คน) ร้อยละ 
ฝาก-ถอน-โอนเงิน  87 21.75 
เปิดบัญชี-บัตร ATM 22 5.50 
กู้ยืม - - 
อ่ืน ๆ  291 72.75 
รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4-6  พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกท าธุรกรรม
ประเภทอ่ืน ๆ เช่น แลกเงิน และ รับส่ง western union จ านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 72.75 
รองลงมา คือ ฝาก-ถอน-โอนเงิน จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 และเปิดบัญชี-บัตร ATM
จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 ในส่วนของการกู้ยืมไม่มีผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4-7 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนที่มาใช้บริการต่อเดือน 
 
จ านวนท่ีใช้บริการ/ เดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 คร้ัง 397 99.25 
6-10 ครั้ง    3   0.75 
11-20 ครั้ง   -   - 
มากกว่า 20 ครั้ง   -   - 
รวม  400 100.00 
 
 ตารางที่ 4-7  พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการใช้บริการธุรกรรม
ต่อเดือนต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 คร้ังจ านวน 397 คน คิดเป็นร้อยละ 99.25 รองลงมา คือ 6-10 ครั้ง
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 ในส่วนของการใช้บริการ 11-20 ครั้งและ มากกว่า 20 คร้ัง  
ไม่มีผู้ตอบแบบสอบถาม 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับจากธนาคารกรุงเทพ 
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ในการแปลความหมายค่าเฉลี่ยการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการโดยใช้หลักเกณฑ์แต่ละช่วงคะแนนเท่ากัน ดังต่อไปนี้ 
  ระดับคะแนน    ความหมาย 
 ระดับ   5 ค่าเฉลี่ย   4.51-5.00     หมายถึง    มากที่สุด 
 ระดับ   4 ค่าเฉลี่ย   3.51-4.50     หมายถึง    มาก    
 ระดับ   3 ค่าเฉลี่ย   2.51-3.50     หมายถึง    ปานกลาง 
 ระดับ   2 ค่าเฉลี่ย   1.51-2.50     หมายถึง    น้อย 
 ระดับ   1 ค่าเฉลี่ย   1.00-1.50     หมายถึง    น้อยที่สุด  
 

ตารางที่ 4-8  รายละเอียดเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของกลุ่มตัวอย่าง 
     ลูกค้าชาวจีนที่ใช้บริการธุรกรรมกับธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยา 
 

การบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
(Tangibles) 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับ 
ที ่

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  ท าเลที่ตั้งของธนาคารสะดวก
ต่อการมาใช้บริการ 

343 55 2 - - 4.852 0.368 มากที่สุด 1 

2.  ธนาคารมีเครื่องมือและ
อุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อม
ให้บริการ 

158 223 18 1 - 4.345 0.576 มาก 2 

3.  ธนาคารมีระบบการรักษา
ความปลอดภัยที่ด ี

84 264 51 1 - 4.077  0.585 มาก 3 

4.  ธนาคารมีการจัดที่นัง่อย่าง
เพียงพอ 

46 
 11.50% 

228 
57% 

   3.785  0.655      มาก 4 

5.  ธนาคารมีสถานที่จอดรถ
ส าหรับผู้มาใช้บริการอย่าง
สะดวกสบาย 

     3.372  0.889     ปานกลาง    5 

รวม (n = 400)        4.086   0.459 มาก  
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 จากตารางที่ 4-8 แสดงระดับความคิดเห็นปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพบริการด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (  = 4.086, SD = 0.459 โดยมีรายละเอียดตามล าดับดังนี้ คือ 
ท าเลที่ตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมาใช้บริการ อยู่ในล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ยระดับมากที่สุด 
(  = 4.852, SD = 0.368) ล าดับที่ 2 คือ ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อมให้บริการ  
มีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.345, SD = 0.576) ล าดับที่ 3 คือธนาคารมีระบบการรักษาความปลอดภัยที่
ดีมีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.077, SD = 0.585) ล าดับที่ 4 คือ ธนาคารมีการจัดที่นั่งอย่างเพียงพอมี
ค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 3.785, SD = 0.655) และ ล าดับที่ 5 คือธนาคารมีสถานที่จอดรถส าหรับผู้มา
ใช้บริการอย่างสะดวกสบายมีค่าเฉลี่ยระดบัปานกลาง (  = 3.372, SD = 0.889) 
 
ตารางที่ 4-9  รายละเอียดเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือของกลุ่มตัวอย่าง 
     ลูกค้าชาวจีนที่ใช้บริการธุรกรรมกับธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยา 
 

ความน่าเชื่อถือ  
(Reliability) 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับ 
ที ่

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  พนักงานที่ใหบ้ริการ สามารถ
ให้บริการได้ตรงตามทีต่กลงกัน
ไว้ 

 260 
65% 

109 
  27.25% 

31 
7.75% 

- 
 

- 
 

4.572 
 

0.633 
 

มากที่สุด 
 

1 
 

2.  พนักงานท างานได้อยา่ง
ถูกต้องและแม่นย า 

244 120 36 - - 4.520 0.656 มากที่สุด 2 

3.  พนักงานมีความสม่ าเสมอใน
การให้บริการ 

215 
53.75% 

    
4.432 

 
0.675 

 
มาก 

 
4 
 

4.  พนักงานมีการแต่งกายที่
สะอาดเรียบร้อย 

     
4.360 

 
0.664 

 
มาก 

 
3 
 

5.  พนักงานมีความซ่ือสัตย์สุจริต 187 163 50 - - 4.342 0.690 มาก 5 
รวม (n = 400)      4.484 0.592 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-9  แสดงระดับความคิดเห็นปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ  
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (  = 4.48, SD = 0.592) โดยมีรายละเอียดตามล าดับดังนี้ คือ พนักงานที่
ให้บริการ สามารถให้บริการได้ตรงตามที่ตกลงกันไว้ อยู่ในล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ยระดับมากที่สุด  
(  = 4.572, SD = 0.633)  ล าดับที่ 2 คือ พนักงานท างานได้อย่างถูกต้องและแม่นย า มีค่าเฉลี่ยระดับ
มากที่สุด (  = 4.520, SD = 0.656) ล าดับที่ 3 คือ พนักงานมีความสม่ าเสมอในการให้บริการมี
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ค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.360, SD = 0.664) ล าดับที่ 4 คือ พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อยมี
ค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.432, SD = 0.675) และ ล าดับที่ 5 คือ พนักงานมีความซื่อสัตย์สุจริตมี
ค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.342, SD = 0.690) 
 
ตารางที่ 4-10 รายละเอียดเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของ 
  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าชาวจีนที่ใช้บริการธุรกรรมกับธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยา 
 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
(Responsiveness) 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับ 
ที ่

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  พนักงานมีความกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ 

138 
34.5% 

 

   4.217 0.652 มาก 1 

2.  พนักงานมีความตรงต่อเวลา
ในการนัดหมาย 

124 
31% 

   4.175  0.644 มาก 2 

3.  พนักงานสามารถให้บริการได้
อย่างรวดเร็ว 

108 
27% 

243 
60.75% 

49 
12.25% 

- 
 

- 
 

4.147 
 

 0.609 
 

มาก 
 

3 
 

4.  ธนาคารมีจ านวนพนักงาน
เพียงพอในการใหบ้ริการอยู่
ตลอดเวลา 

104 
26% 

236 
59% 

60 
15% 

- 
 

- 
 

4.110 
 

 0.631 
 

มาก 
 

4 
 

5.  การให้บริการของพนักงานมี
ระบบและขั้นตอนที่สะดวก
รวดเร็ว 

95 
23.75% 

248 
62% 

57 
14.25% 

- 
 

- 
 

4.095 
 

  0.609 
 

มาก 
 

5 
 

รวม (n = 400)      4.149  0.574 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-10  แสดงระดับความคิดเห็นปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพบริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (  = 4.149, SD = 0.574) โดยมีรายละเอียด
ตามล าดับดังนี้ คือพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการอยู่ในล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ยระดับมาก  
(  = 4.217, SD = 0.652)  ล าดับที่ 2 คือ พนักงานมีความตรงต่อเวลาในการนัดหมายมีค่าเฉลี่ยระดับ
มาก (  = 4.175, SD = 0.644) ล าดับที่ 3 คือ พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็วมีค่าเฉลี่ย
ระดับมาก (  = 4.147, SD = 0.609) ล าดับที่ 4 คือ ธนาคารมีจ านวนพนักงานเพียงพอในการ
ให้บริการอยู่ตลอดเวลามีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.110, SD = 0.631) และ ล าดับที่ 5 คือการให้บริการ
ของพนักงานมีระบบและขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.095, SD = 0.609) 



 30 

ตารางที่ 4-11  รายละเอียดเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจของกลุ่มตัวอย่างลูกค้า 
   ชาวจีนที่ใช้บริการธุรกรรมกับธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยา 
 

ความมั่นใจ  
(Assurance) 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับ 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  พนกังานมีความรู้ ทักษะ และ
ความสามารถในการให้บริการ 

153 
38.25% 

193 
48.25% 

54 
13.50% 

 
- 
 

4.247 
 

0.676 
 

มาก 
 

1 
 

2.  พนักงานสามารถอธิบาย
ระเบียบและขัน้ตอนการ
ให้บริการได้อย่างชัดเจน 

 
143 

35.75% 

 
202 

50.50% 

 
54 

13.50% 
 

 
- 
 

4.217 
 

0.68 
 

มาก 
 

2 
 

3.  พนักงานสามารถให้บริการได้
ตรงตามความต้องการ 

132 
33% 

214 
53.50% 

54 
13.50% 

- 
 

 
4.195 

 
0.654 

 
มาก 

 
3 
 

4.  พนักงานสามารถรักษา
ความลับของท่านได้เป็นอย่างด ี

126 
31.50% 

217 
54.25% 

56 
14% 

  
4.170 

 
 0.661 

 
มาก 

 
4 
 

5.  พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และ
มีความจริงใจในการให้บริการ 

123 
30.75% 

221 
55.25% 

55 
13.75% 

  
4.162 

 
0.664 

 
มาก 

 
5 
 

รวม (n = 400)      4.198 0.613 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-11  แสดงระดับความคิดเห็นปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพบริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (  = 4.198, SD = 0.613) โดยมีรายละเอียด
ตามล าดับดังนี้ คือ พนักงานมีความรู้ ทักษะ และความสามารถในการให้บริการอยู่ในล าดับที่ 1  
มีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.247, SD = 0.676) ล าดับที่ 2 คือ พนักงานสามารถอธิบายระเบียบและ
ขั้นตอนการให้บริการได้อย่างชัดเจนมีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.217, SD = 0.675) ล าดับที่ 3 คือ 
พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการมีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.195, SD = 0.654) 
ล าดับที่ 4 คือ พนักงานสามารถรักษาความลับของท่านได้เป็นอย่างดีมีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.170, 
SD = 0.661) และ ล าดับที่ 5 คือพนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และมีความจริงใจในการให้บริการมีค่าเฉลี่ย
ระดับมาก (  = 4.162, SD = 0.664) 
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ตารางที่ 4-12  รายละเอียดเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของกลุ่มตัวอย่าง 
  ลูกค้าชาวจีนที่ใช้บริการธุรกรรมกับธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยา 
 

การดูแลเอาใจใส ่
 (Empathy) 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับ 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  พนักงานดูแลเอาใจใส่อย่าง
ทั่วถึง 

132 
33% 

216 
54% 

51 
12.75% 

 
- 
 

4.197 0.655 มาก 1 

2.  พนักงานให้ความช่วยเหลือ 
ช้ีแจง และแนะน าอย่างเป็น
กันเอง 

122 
30.50% 

227 
56.75% 

51 
12.75% 

  4.177 0.634 มาก 2 

3.  พนักงานอ านวยความสะดวก
ในการใหบ้ริการด้านต่าง ๆ  

122 
30.50% 

222 
55.50% 

56 
14% 

  4.177 0.634 มาก 3 

4.  พนักงานให้ความส าคัญกับ
ผู้ใช้บริการทุกระดับ 

106 
26.50% 

240 
60% 

54 
13.50% 

  4.165  0.647 มาก 4 

5.  พนักงานให้บริการที่เสมอภาค
และเท่าเทียมกัน 

102 
25.25% 

243 
60.75% 

55 
13.75% 

 
 
- 

 4.117 
 

0.616 
 

มาก 
 

5 
 

รวม (n = 400)      4.157 0.576 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-12  แสดงระดับความคิดเห็นปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจ
ใส่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (  = 4.157, SD = 0.576) โดยมีรายละเอียดตามล าดับดังนี้ คือ พนักงาน
ดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึงอยู่ในล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.197, SD = 0.655)  ล าดับที่ 2 คือ 
พนักงานให้ความช่วยเหลือ ชี้แจง และแนะน าอย่างเป็นกันเองมีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.177,  
SD = 0.634) ล าดับที่ 3 คือ พนักงานอ านวยความสะดวกในการให้บริการด้านต่าง ๆ มีค่าเฉลี่ย 
ระดับมาก (  = 4.177, SD = 0.634) ล าดับที่ 4 คือ พนักงานให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการทุกระดับมี
ค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.165, SD = 0.647) และ ล าดับที่ 5 คือ พนักงานให้บริการที่เสมอภาคและ 
เท่าเทียมกันมีค่าเฉลี่ยระดับมาก (  = 4.117, SD = 0.616) 
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ตารางที่ 4-13  สรุปค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ได้รับจาก 
       ธนาคารกรุงเทพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ   SD ระดับ ล าดับที ่

การบริการท่ีเป็นรูปธรรม 4.086 0.459 มาก 5 
ความน่าเชื่อถือ  
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

4.484 
4.149 

0.592 
0.574 

มาก 
มาก 

1 
4 

ความมั่นใจ  4.198 0.613 มาก 2 
การดูแลเอาใจใส่ 4.157 0.576 มาก 3 
ภาพรวมปัจจัยด้านคุณภาพบริการ       4.215       0.413 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-13  พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.215 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ล าดับ  1 คือ ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความ
น่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย อยู่ในระดับมาก  (X = 4.484) ล าดับ 2 คือ ปัจจัยคุณภาพบริการด้าน  
ความมั่นใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 4.198) ล าดับ 3 คือ ปัจจัยคุณภาพบริการด้าน การดูแล
เอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 4.157) ล าดับ 4 ปัจจัยคุณภาพบริการด้าน การตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 4.149) และล าดับ 5 ปัจจัยคุณภาพบริการ 
ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 4.086) 
 

ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการ
บริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-14  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม  
  จ าแนกตามเพศของผู้รับบริการชาวจีน 
 

เพศ n Χ  SD t p-value 
ชาย 
หญิง 

190 
210 

4.062 
4.108 

0.470 
0.448 

-1.011 0.313 

 
 จากตารางที่ 4-14  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็น
รูปธรรมจ าแนกตามเพศของผู้รับบริการชาวจีน โดยใช้สถติิ Independent sample t-test ในการ
ทดสอบสมมติฐานที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบ พบว่า ค่า p-value มีค่าเท่ากับ 0.313 
ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มี
เพศแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรูใ้นคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคาร
กรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-15  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ จ าแนกตามเพศ 
   ของผู้รับบริการชาวจีน 
 

เพศ n Χ  SD t p-value 
ชาย 
หญิง 

190 
210 

4.425 
4.538 

0.568 
0.609 

-1.909 0.057 

 
 จากตารางที่ 4-15  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ
จ าแนกตามเพศของผู้รับบริการชาวจีน โดยใช้สถิติ Independent sample t-test ในการทดสอบ
สมมติฐานที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบ พบว่า ค่า p-value มีค่าเท่ากับ 0.057 
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ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มี
เพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรูใ้นคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ 

การให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-16  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
  จ าแนกตามเพศของผู้รับบริการชาวจีน 
 

เพศ n Χ  SD t p-value 
ชาย 
หญิง 

190 
210 

4.134 
4.161 

0.571 
0.758 

-0.472 0.637 

 
 จากตารางที่ 4-16  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง
อย่างรวดเร็วจ าแนกตามเพศของผู้รับบริการชาวจีน โดยใช้สถิติ Independent sample t-test ในการ
ทดสอบสมมติฐานที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบ พบว่า ค่า p-value มีค่าเท่ากับ 0.637 
ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มี
เพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรูใ้นคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อมุมมองในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของ
ด้านความมั่นใจธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-17  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจจ าแนกตามเพศ 
  ของผู้รับบริการชาวจีน 

 
เพศ n Χ  SD t p-value 
ชาย 
หญิง 

190 
210 

4.198 
4.198 

0.590 
0.63ภ 

-0.014 0.989 

 
 จากตารางที่ 4-17  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ 

จ าแนกตามเพศของผู้รับบริการชาวจีน โดยใช้สถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบ
สมมติฐานที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบ พบว่า ค่า p-value มีค่าเท่ากับ 0.989 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศ
แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพ  
สาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-18  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่จ าแนกตามเพศ 
  ของผู้รับบริการชาวจีน 

 

เพศ n Χ  SD t p-value 
ชาย 
หญิง 

190 
210 

4.134 
4.178 

0.534 
0.612 

-0.750 0.454 

 
 ตารางที่ 4-18  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ 
จ าแนกตามเพศของผู้รับบริการชาวจีน โดยใช้สถิติ Independent sample t-test ในการทดสอบ
สมมติฐานที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบ พบว่า ค่า p-value มีค่าเท่ากับ 0.454 ซึ่งมีค่า
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มากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศ
แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพ  
สาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานที่ 1.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
การบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
การบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-19  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม  
  จ าแนกตามอายุของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การบริการท่ี
เป็นรูปธรรม 

อายุ n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30  
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 

228 
142 
29 

    1 

4.059 
4.122 
4.110 
4.400 

0.461 
0.459 
0.445 

0.732 0.534 

 
 จากตารางที่ 4-19  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรมจ าแนกตามอายุของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA   
ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.534 มากกว่า 0.05 นั่นคือ  
ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อ 

การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 

 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
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 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-20  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือจ าแนกตามอายุ 
  ของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความ
น่าเชื่อถือ 

อายุ n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30  
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 

228 
142 
29 

    1 

4.515 
4.456 
4.358 
5.000 

0.530 
0.661 
0.691 

1.008 0.389 

 
 จากตารางที่ 4-20  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความ
น่าเชื่อถือจ าแนกตามอายุของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถติิแบบ One-way ANOVA  ในการทดสอบ
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.389  มากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 

 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
การตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
การตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-21  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
  จ าแนกตามอายุของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การ
ตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว 

อายุ n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30  
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 

228 
142 
29 

    1 

4.186 
4.129 
3.958 
4.000 

0.528 
0.633 
0.605 

1.458 0.226 

 
 จากตารางที่ 4-21  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วจ าแนกตามอายุของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  
ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.226  มากกว่า 0.05 นั่นคือ  
ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการ
รับรูใ้นคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2.4 ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 

 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-22  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจจ าแนกตามอายุ 
  ของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความมั่นใจ 

อายุ n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30  
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 

228 
142 
29 

    1 

4.246 
4.138 
4.124 
4.000 

0.547 
0.694 
0.670 

1.104 0.347 
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 จากตารางที่ 4-22  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ
จ าแนกตามอายุของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.347 มากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 

 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
การดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
การดูแลเอาใจใสข่องธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-23  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่จ าแนก 
  ตามอายุของผู้รับบริการชาวจีน 

 

การดูแลเอา 
ใจใส่ 

อายุ n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30  
31-40 ป ี
41-50 ปี 
51-60 ป ี  

228 
142 
29 

    1 

4.207 
4.105 
3.986 
5.000 

0.530 
0.626 
0.627 

2.556 0.055 

*p-value <0.05 
 
 จากตารางที่ 4-23  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจ
ใส่จ าแนกตามอายุของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.055 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.055 มากกว่า 0.05  นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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 สมมติฐานที่ 1.3.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-24  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม  
  จ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การบริการท่ี
เป็นรูปธรรม 

ระดับการศึกษา n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
 

175 
225 

 

4.188 
4.007 

  

0.464 
0.439 

 

  3.955** 0.000 

**p-value< 0.01 
 
 จากตารางที่ 4-24  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรมจ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ Independent 
sample t-test  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นั่นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษา
แตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพ
แตกต่างกันโดยผู้ที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการ
บริการที่เป็นรูปธรรมสูงกว่าผู้ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 สมมติฐานที่ 1.3.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 

H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ 

การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-25  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือจ าแนก 
  ตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความ 
น่าเชื่อถือ 

ระดับการศึกษา n Χ  SD t p-value 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

175 
225 

4.552 
4.432 

0.492 
0.655 

  2.089* 0.037 

*p-value< 0.05 
 
 จากตารางที่ 4-25  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความ
น่าเชื่อถือจ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ Independent sample  
t-test  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.037 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่น
คือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่าง
กันมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันโดยผู้ที่มี
ระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือสูงกว่าผู้ที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 สมมติฐานที่ 1.3.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-26  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
  จ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การ
ตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว 

ระดับการศึกษา n Χ  SD t p-value 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

175 
225 

4.267 
4.056    

0.527 
0.593 

  3.693** 0.000 

**p-value< 0.01 
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 จากตารางที่ 4-26  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วจ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ 
Independent sample t-test  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า  ผู้รับบริการชาวจีนที่มี
ระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของ
ธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันโดยผู้ที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วสูงกว่าผู้ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 สมมติฐานที่ 1.3.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-27  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ จ าแนกตามระดับ 
   การศึกษาของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความมั่นใจ 

ระดับการศึกษา n Χ  SD t p-value 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
 

175 
225 

   

4.293 
4.124   

0.545 
0.692 

 

  2.762* 0.006 

*p-value< 0.05 
 
 จากตารางที่ 4-27  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ
จ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ Independent sample t-test  ใน
การทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.006 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการ
รับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันโดยผู้ที่มีระดับ
การศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจสูงกว่าผู้ที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี 
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 สมมติฐานที่ 1.3.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-28  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่จ าแนก 
   ตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การดูแลเอา
ใจใส่ 

ระดับการศึกษา n Χ  SD t p-value 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

175 
225 

   

4.240 
4.093 

0.502 
0.622 

 

2.608* 0.009 

*p-value< 0.05 
 
 จากตารางที่ 4-28  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอา
ใจใส่จ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ Independent sample t-test  
ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.009 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน
มีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันโดยผู้ที่มี
ระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่สูงกว่าผู้ที่
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 สมมติฐานที่ 1.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
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 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-29  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม  
  จ าแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การบริการท่ี
เป็นรูปธรรม 

สถานภาพ n Χ  SD F p-value 
โสด 
สมรส 
หย่า 

244 
153 

3 

4.067 
4.115 
4.200 

0.464 
0.454 
0.200 

0.601 0.549 

 
 จากตารางที่ 4-29  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรมจ าแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  ใน
การทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.55 มากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการ
รับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-30  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ  
   จ าแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความ
น่าเชื่อถือ 

สถานภาพ n Χ  SD F p-value 
โสด 
สมรส 
หย่า 

244 
153 

3 

4.495 
4.473 
4.133 

0.528 
0.676 
1.026 

0.599 0.550 



 45 

 จากตารางที่ 4-30  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความ
น่าเชื่อถือ จ าแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  ในการ
ทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.55 มากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการ
รับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-31  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
  จ าแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการชาวจีน 
 

     การ
ตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว 

สถานภาพ n Χ  SD F p-value 
โสด 
สมรส 
หย่า 

244 
153 

3 

4.189 
4.082 
4.266 

0.527 
0.631 
1.101 

1.700 0.184 

 
 จากตารางที่ 4-31  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว จ าแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way 
ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.18 มากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมี
ผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพ 
ไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
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 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-32  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจจ าแนก 
   ตามสถานภาพของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความมั่นใจ 

สถานภาพ n Χ  SD F p-value 
โสด 
สมรส 
หย่า 

244 
153 

3 

4.241 
4.138 
3.800 

0.558 
0.687 
0.721 

1.960 0.142 

 
 จากตารางที่ 4-32  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ
จ าแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  ในการทดสอบที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.14 มากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-33  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ 
  จ าแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การดูแลเอา 
ใจใส่ 

สถานภาพ n Χ  SD F p-value 
โสด 
สมรส 
หย่า 

244 
153 

3 

4.205 
4.087 
3.800 

0.527 
0.640 
0.721 

2.573 0.078 

 
 จากตารางที่ 4-33  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอา
ใจใส่จ าแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  ในการ
ทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.08 มากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการ
รับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.5.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
การบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
การบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-34  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม  
  จ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การบริการ
ท่ีเป็น

รูปธรรม 

อาชีพ n Χ  SD F p-value 
นักเรียน/ นักศึกษา 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ
พนักงานองค์กรเอกชน 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
รับจ้าง 
อ่ืน ๆ  

156 
104 
77 
8 

37 
18 

4.117 
3.942 
4.005 
4.100 
4.508 
4.122 

0.452 
0.414 
0.472 
0.282 
0.398 
0.343 

9.950** 0.000 

**p-value< 0.01 
 
 จากตารางที่ 4-34  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรมจ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  ในการ
ทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.01 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 ดังนั้น จึงต้องน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้การทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 
ทางสถิติ 0.01 ดังตารางที่ 4-35 
  



 49 

ตารางที่ 4-35  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันต่อปัจจัย 
  คุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม 
 
 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

นักธุรกิจ/ 
เจ้าของกิจการ 

พนักงาน
องค์กร 
เอกชน 

ข้าราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

รับจ้าง 
 

อื่น ๆ  

นักเรียน/ นักศึกษา 
p-value 
 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกจิการ 
p-value 
 
พนักงานองค์กรเอกชน 
p-value 
 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
p-value 
 
รับจ้าง 
p-value 
 
อื่น ๆ  
p-value 

- 
 
 

0.175** 
(0.002) 

 
0.112 
(0.064) 

 
0.017 
(0.909) 

 
-0.390** 
(0.000) 

 
0.004 
(0.969) 

 
 
 
- 
 
 

-0.062 
(0.337) 

 
-0.157 
(0.324) 

 
-0.565** 
(0.000) 

 
-0.179 
(0.106) 

 
 
 
 
 
 
- 
 
 

-0.094 
(0.558) 

 
-0.502** 
(0.000) 

 
-0.177 
(0.305) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 

-0.408** 
(0.017) 

 
-0.022 
(0.904) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 

0.385** 
(0.002) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 

**p-value< 0.01 
 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมระหว่าง
อาชีพนักเรียน/ นักศึกษาและอาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ พบว่า มีค่า p-value  
เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า นักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมในเกณฑ์มากกว่าอาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการโดยมีผลต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.175 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมระหว่าง
อาชีพนักเรียน/ นักศึกษาและอาชีพรับจ้าง พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01
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หมายความว่า นักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม
ในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.390  
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมระหว่าง
อาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการและอาชีพรับจ้าง พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 
หมายความว่า อาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมกีารรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรมในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.565 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมระหว่าง
อาชีพพนักงานองค์กรเอกชนและอาชีพรับจ้าง พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 
หมายความว่า อาชีพพนักงานองค์กรเอกชนมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็น
รูปธรรมในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.502 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมระหว่าง
อาชีพข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจและอาชีพรับจ้าง พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.02 ซึ่งน้อยกว่า 0.05
หมายความว่า อาชีพข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็น
รูปธรรมในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.408 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมระหว่าง
อาชีพรับจ้างและอาชีพอ่ืน ๆ เช่นค้าขายพบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความ
ว่า อาชีพรับจ้างมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมในเกณฑ์มากกว่า
อาชีพอ่ืน ๆ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.385 
 สมมติฐานที่ 1.5.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
ความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-36  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ 
  จ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความ
น่าเชื่อถือ 

อาชีพ n Χ  SD F p-value 
นักเรียน/ นักศึกษา 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ
พนักงานองค์กรเอกชน 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
รับจ้าง 
อ่ืน ๆ  

156 
104 
77 
8 

37 
18 

4.535 
4.505 
4.275 
4.175 
4.686 
4.533 

0.506 
0.500 
0.836 
0.837 
0.354 
0.569 

   3.619** 0.003 

**p-value< 0.01 
 
 จากตารางที่ 4-36  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความ
น่าเชื่อถือ จ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  ในการ
ทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ สามารถ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 ดังนั้น จึงต้องน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้การทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 
ทางสถิติ 0.01 ดังตารางที่ 4-37 
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ตารางที่ 4-37  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันต่อ 
   ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ 
 
 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

 

นักธุรกิจ/ 
เจ้าของ
กิจการ 

พนักงาน
องค์กร 
เอกชน 

ข้าราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

รับจ้าง 
 

อื่น ๆ  

นักเรียน/ นักศึกษา 
p-value 
 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกจิการ 
p-value 
 
พนักงานองค์กรเอกชน 
p-value 
 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
p-value 
 
รับจ้าง 
p-value 
 
อื่น ๆ  
p-value 

- 
 
 

0.030 
(0.683) 

 
0.260** 
(0.001) 

 
0.360 
(0.088) 

 
-0.150 
(0.158) 

 
0.002 
(0.986) 

 
 
 
- 
 
 

-0.230* 
(0.009) 

 
0.330 
(0.123) 

 
-0.180 
(0.106) 

 
-0.027 
(0.853) 

 
 
 
 
 
 
- 
 
 

0.100 
(0.643) 

 
-0.411** 
(0.000) 

 
-0.258 
(0.092) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 

-0.511* 
(0.025) 

 
-0.358 
(0.149) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 

 0.153 
(0.361) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 

**p-value< 0.01 
 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือระหว่างอาชีพ
นักเรียน/ นักศึกษาและอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 หมายความว่า นักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือใน
เกณฑ์น้อยกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.26 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือระหว่างอาชีพ 

นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการและอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.01 
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน 
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ความน่าเชื่อถือในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.23 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือระหว่างอาชีพ
อาชีพพนักงานองค์กรเอกชนและอาชีพรับจ้าง พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01
หมายความว่า อาชีพพนักงานองค์กรเอกชนมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ
ในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้างโดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.41 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือระหว่างอาชีพ
อาชีพรับจ้างและข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจพบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.02 ซึ่งน้อยกว่า 0.05
หมายความว่า อาชีพรับจ้างมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือในเกณฑ์มากกว่า
อาชีพข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.51 
 สมมติฐานที่ 1.5.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
การตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้าน
การตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-38  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
   จ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การ
ตอบสนอง
อย่าง
รวดเร็ว 

อาชีพ n Χ  SD F p-value 
นักเรียน/ นักศึกษา 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ
พนักงานองค์กรเอกชน 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
รับจ้าง 
อ่ืน ๆ  

156 
104 
77 
8 

37 
18 

4.229 
4.098 
3.911 
3.900 
4.535 
4.077 

0.515 
0.515 
0.717 
0.453 
0.427 
0.500 

7.699** 0.000 

**p-value< 0.01 
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 จากตารางที่ 4-38  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วจ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way 
ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 
นั่นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมี
ผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 ดังนั้นจึงต้องน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้การทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 
ทางสถิติ 0.01 ดังตารางที่ 4-39 
 
ตารางที่ 4-39  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันต่อ 
   ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
 
 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

นักธุรกิจ/ 
เจ้าของกิจการ 

พนักงาน
องค์กรเอกชน 

ข้าราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

รับจ้าง อื่น ๆ  

นักเรียน/ นักศึกษา 
p-value 
 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกจิการ 
p-value 
 
พนักงานองค์กรเอกชน 
p-value 
 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
p-value 
 
รับจ้าง 
p-value 
 
อื่น ๆ  
p-value 

- 
 
 

0.131 
(0.061) 

 
0.317** 
(0.000) 

 
0.329 
(0.100) 

 
-0.305** 
(0.003) 

 
0.151 
(0.270) 

 
 
 
- 
 
 

-0.186** 
(0.025) 

 
0.198 
(0.328) 

 
-0.437** 
(0.000) 

 
-0.020 
(0.885) 

 
 
 
 
 
 
- 
 
 

0.011 
(0.955) 

 
-0.623** 
(0.000) 

 
0.166 
(0.251) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 

-0.635** 
(0.003) 

 
-0.177 
(0.449) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
- 
 
 

 0.457** 
(0.004) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 

**p-value< 0.01 
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 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ระหว่างอาชีพนักเรียน/ นักศึกษาและพนักงานองค์กรเอกชน พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า อาชีพนักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วในเกณฑ์มากกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน โดยมีผลต่างของ
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.317 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ระหว่างอาชีพนักเรียน/ นักศึกษาและอาชีพรับจ้าง พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01
หมายความว่า อาชีพนักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.305 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ระหว่างอาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการและอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 
0.03 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า อาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมีการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน  
โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.186 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ระหว่างอาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการและอาชีพรับจ้าง พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อย
กว่า 0.01 หมายความว่า อาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.437 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ระหว่างอาชีพพนักงานองค์กรเอกชนและอาชีพรับจ้าง พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01หมายความว่า อาชีพพนักงานองค์กรเอกชนมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.623 

 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ระหว่างอาชีพข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจและอาชีพรับจ้าง พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 หมายความว่า อาชีพข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.635 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ระหว่างอาชีพรับจ้างและอ่ืน ๆ พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
อาชีพรับจ้างมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วในเกณฑ์มากกว่า
อาชีพอ่ืน ๆ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.457 
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 สมมติฐานที่ 1.5.4 ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ 

การให้บริการด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-40  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจจ าแนกตามอาชีพ 
   ของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความ
มั่นใจ 

อาชีพ n Χ  SD F p-value 
นักเรียน/ นักศึกษา 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ
พนักงานองค์กรเอกชน 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
รับจ้าง 
อ่ืน ๆ  

156 
104 
77 
8 

37 
18 

4.287 
4.182 
3.924 
3.975 
4.497 
4.177 

0.546 
0.589 
0.732 
0.599 
0.384 
0.709 

6.077** 0.000 

**p-value< 0.01 
 
 จากตารางที่ 4-40  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ 
จ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  ในการทดสอบที่
ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการใหบ้ริการด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 ดังนั้นจึงต้องน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้การทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 
ทางสถิติ 0.01 ดังตารางที่ 4-41 
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ตารางที่ 4-41  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกัน 
   ต่อปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ 
 
 

อาชีพ 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

 

นักธุรกิจ/ 
เจ้าของ 
กิจการ 

พนักงาน
องค์กร
เอกชน 

ข้าราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

รับจ้าง 
 

อื่น ๆ  

นักเรียน/ นักศึกษา 
p-value 
 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกจิการ 
p-value 
 
พนักงานองค์กรเอกชน 
p-value 
 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
p-value 
 
รับจ้าง 
p-value 
 
อื่น ๆ  
p-value 

- 
 
 

0.104 
(0.166) 

 
0.362** 
(0.000) 

 
0.312 
(0.148) 

 
-0.210 
(0.054) 

 
0.109 
(0.460) 

 
 
 
 
- 
 
 

0.258** 
(0.004) 

 
0.207 
(0.342) 

 
-0.314* 
(0.006) 

 
0.004 
(0.974) 

 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 

-0.050 
(0.820) 

 
-0.572** 
(0.000) 

 
-0.253 
(0.105) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 

-0.522* 
(0.025) 

 
-0.202 
(0.423) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
- 
 
 

 0.319 
(0.062) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
- 
 

** p-value< 0.01 
 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจระหว่างอาชีพ
นักเรียน/ นักศึกษาและอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 หมายความว่า อาชีพนักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจใน
เกณฑ์มากกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.362 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจระหว่างอาชีพนัก
ธุรกิจ/ เจ้าของกิจการและอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 
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0.01 หมายความว่าอาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความ
มั่นใจในเกณฑ์มากกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.258 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจระหว่างนักธุรกิจ/ 
เจ้าของกิจการและอาชีพรับจ้างพบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.01 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
อาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจในเกณฑ์น้อยกว่า
อาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.314 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจระหว่างอาชีพอาชีพ
พนักงานองค์กรเอกชนและอาชีพรับจ้างพบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01
หมายความว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชนมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจใน
เกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.572 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจระหว่างอาชีพอาชีพ
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจและอาชีพรับจ้างพบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.02 ซึ่งน้อยกว่า 0.05
หมายความว่าอาชีพข้าราชกาล/ รัฐวิสาหกิจมกีารรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจใน
เกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.522 
 สมมติฐานที่ 1.5.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-42  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่  
   จ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การดูแล
เอาใจใส่ 

อาชีพ n Χ  SD F p-value 
นักเรียน/ นักศึกษา 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ
พนักงานองค์กรเอกชน 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
รับจ้าง 
อ่ืน ๆ  

156 
104 
77 
8 

37 
18 

4.220 
4.184 
3.883 
3.975 
4.464 
4.077 

0.514 
0.566 
0.677 
0.654 
0.402 
0.523 

6.676** 0.000 

**p-value< 0.01 
 
 จากตารางที่ 4-42  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอา
ใจใส่ จ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  ในการทดสอบ
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 ดังนั้น จึงต้องน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้การทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 
ทางสถิติ 0.01 ดังตารางที่ 4-43 
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ตารางที่ 4-43  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
   ต่อปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ 
 
 

อาชีพ 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

 

นักธุรกิจ/ 
เจ้าของกิจการ 

 

พนักงาน
องค์กร 
เอกชน 

ข้าราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

รับจ้าง 
 

อื่น ๆ  

นักเรียน/ นักศึกษา 
p-value 
 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกจิการ 
p-value 
 
พนักงานองค์กรเอกชน 
p-value 
 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
p-value 
 
รับจ้าง 
p-value 
 
ตาราง (ต่อ) 
 
อื่น ๆ  
p-value 

- 
 
 

0.035 
(0.611) 

 
0.337** 
(0.000) 

 
0.245 
(0.225) 

 
0.244* 
(0.017) 

 
 

0.142 
(0.304) 

 
 
 
- 
 
 

0.301** 
(0.000) 

 
0.209 
(0.306) 

 
-0.280* 
(0.009) 

 
 

0.106 
(0.453) 

 
 
 
 
 
 
- 
 
 

-0.091 
(0.657) 

 
-0.581** 
(0.000) 

 
 

-0.194 
(0.183) 

 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 

-0.489* 
(0.025) 

 
 

-0.102 
(0.665) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 

 0.387** 
(0.016) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 

 
 

**p-value< 0.01 
 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ระหว่างอาชีพ
นักเรียน/ นักศึกษาและอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 หมายความว่า อาชีพนักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจ
ใส่ในเกณฑ์มากกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.337 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ระหว่างอาชีพ
รับจ้างและอาชีพนักเรียน/ นักศึกษาพบว่าและรับจ้าง มีค่า p-value เท่ากับ 0.02 ซึ่งน้อยกว่า 0.05
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หมายความว่าอาชีพนักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ใน
เกณฑ์มากกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.244 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ระหว่างอาชีพ 

นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการและอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่ง 
น้อยกว่า 0.01หมายความว่าอาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมกีารรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ในเกณฑ์มากกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 0.301 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ระหว่าง 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการและอาชีพรับจ้างพบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.01 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า อาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมกีารรับรู้ในคุณภาพการให้บริการการดูแลเอาใจใส่ใน
เกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.280 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ระหว่างอาชีพ
อาชีพพนักงานองค์กรเอกชนและอาชีพรับจ้างพบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01
หมายความว่า อาชีพพนักงานองค์กรเอกชนมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจ
ใส่ในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.581 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ระหว่างอาชีพ
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจและอาชีพรับจ้าง พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.02 ซึ่งน้อยกว่า 0.05
หมายความว่า อาชีพข้าราชกาล/ รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง
อย่างรวดเร็วในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.489 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ระหว่างอาชีพ
รับจ้างและอาชีพอ่ืน ๆ มีค่า p-value เท่ากับ 0.02 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า อาชีพรับจ้างมี 
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ในเกณฑ์มากกว่าอาชีพอ่ืน ๆ โดยมีผลต่าง
ของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.387 
 สมมติฐานที่ 1.6  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 

การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.6.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
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 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน 

คุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-44  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม  
   จ าแนกตามประเภทบริการธุรกรรมของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การบริการท่ี
เป็นรูปธรรม 

ประเภทธุรกรรม n Χ  SD F p-value 
ฝาก-ถอน-โอนเงิน 
เปิดบัญช-ีบัตร ATM.   
อื่น ๆ  

87 
22 

291 

4.181 
4.072 
4.059 

0.485 
0.468 

    0.447 

2.412 0.091 

 
 จากตารางที่ 4-44 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรมจ าแนกตามประเภทบริการธุรกรรมของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way 
ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.091 มากกว่า 0.05 
นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการ
ธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของ
ธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.6.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-45  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ  
   จ าแนกตามประเภทบริการธุรกรรมของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความ
น่าเชื่อถือ 

ประเภทธุรกรรม n Χ  SD F p-value 
ฝาก-ถอน-โอนเงิน 
เปิดบัญช-ีบัตร ATM.  
อื่น ๆ  

87 
22 

291 

4.457 
4.509 
4.490 

0.560 
0.631 
0.600 

0.125 0.882 

 
 จากตารางที่ 4-45  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความ
น่าเชื่อถือจ าแนกตามประเภทบริการธุรกรรมของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way 
ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.882 มากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรม
แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพไม่
แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.6.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการ
รับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-46  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
   จ าแนกตามประเภทบริการธุรกรรมของผู้รับบริการชาวจีน 
 
 

การ
ตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว 

ประเภทธุรกรรม n Χ  SD F p-value 
ฝาก-ถอน-โอนเงิน 
เปิดบัญช-ีบัตร ATM.   
อื่น ๆ  

87 
22 

291 

4.225 
4.190 
4.123 

0.616 
0.499 

    0.566 

1.124 0.326 
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 จากตารางที่ 4-46 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว จ าแนกตามประเภทบริการธุรกรรมของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติ 
แบบ One-way ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.326 
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มี
ประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.6.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-47  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจจ าแนกตาม 
   ประเภทบริการธุรกรรมของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความมั่นใจ 

ประเภทธุรกรรม n Χ  SD F p-value 
ฝาก-ถอน-โอนเงิน 
เปิดบัญช-ีบัตร ATM.  
อื่น ๆ  

87 
22 

291 

4.213 
4.336 
4.183 

0.627 
0.580 

    0.611 

0.669 0.513 

 
 จากตารางที่ 4-47 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ
จ าแนกตามประเภทบริการธุรกรรมของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA   
ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.513 มากกว่า 0.05 นั่นคือ  
ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรม
แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพ 
ไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.6.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-48  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่  
   จ าแนกตามประเภทบริการธุรกรรมของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การดูแลเอา 
ใจใส่ 

ประเภทธุรกรรม n Χ  SD F p-value 
ฝาก-ถอน-โอนเงิน 
เปิดบัญช-ีบัตร ATM.   
อื่น ๆ  

87 
22 

291 

4.204 
4.136 
4.145 

0.619 
0.387 

   0.576 

0.372 0.690 

 
 จากตารางที่ 4-48 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจ
ใส่ จ าแนกตามประเภทบริการธุรกรรมของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way ANOVA  
ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.690 มากกว่า 0.05  นั่นคือ ไม่
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรม
แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพไม่
แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-49  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม 
   จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การบริการท่ี
เป็นรูปธรรม 

จ านวนท่ีใช้บริการ n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่า 5 ครั้ง 
6-10 ครั้ง 
 

397 
3 

4.089 
3.733 

0.459 
0.230 

1.792 0.181 

 
 จากตารางที่ 4-49 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรมจ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ  
One-way ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.181 มากกว่า 
0.05  นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่
ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม
ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-50  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ  
   จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความ
น่าเชื่อถือ 

จ านวนท่ีใช้บริการ n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่า 5 ครั้ง 
6-10 ครั้ง 

397 
3 
 

4.488 
4.000 

       

0.588 
1.000 

 

2.028 0.155 
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 จากตารางที่ 4-50 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ 
จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way 
ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.155 มากกว่า 0.05  นั่นคือ 
ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อ
เดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพ
ไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-51  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
   จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การ
ตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว 

จ านวนท่ีใช้บริการ n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่า 5 ครั้ง 
6-10 ครั้ง 
 

397 
3 
 

4.150 
4.000 

      

0.572 
1.000 

0.203 0.653 

 
 จากตารางที่ 4-51 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ  
One-way ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05  พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.653 มากกว่า 
0.05  นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่
ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-52  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ จ าแนก 
   ตามจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการชาวจีน 
 

ความมั่นใจ 

จ านวนท่ีใช้บริการ n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่า 5 ครั้ง 
6-10 ครั้ง 

397 
3 

 

4.202 
3.666 

    

0.612 
0.577 

2.282 0.132 

 
 จากตารางที่ 4-52  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ 
จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way 
ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05  พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.132 มากกว่า 0.05   
นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้
บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจ ของธนาคาร
กรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7.5  ผู้รับบรกิารชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกัน 
มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 H0: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ 
ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 H1: ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ 
ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4-53  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่  
  จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการชาวจีน 
 

การดูแลเอา 
ใจใส่ 

จ านวนท่ีใช้บริการ n Χ  SD F p-value 
ต่ ากว่า 5 ครั้ง 
6-10 ครั้ง 

397 
3 

4.160 
3.800 

0.575 
0.721 

1.162 0.282 

 
 จากตารางที่ 4-53  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจ
ใส่ จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการชาวจีนโดยใช้สถิติแบบ One-way 
ANOVA  ในการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05  พบว่า ค่า p-value เท่ากับ 0.282 มากกว่า 0.05   
นั่นคือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 หมายความว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้
บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ใจ  
ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-54  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานท่ี ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

1.1.1 
 

เพศ 
 

การบริการที่เป็นรูปธรรม 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.1.2 
 

เพศ 
 

ความน่าเชื่อถือ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

      1.1.3 
 

         เพศ 
 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.1.4 
 

เพศ 
 

ความมั่นใจ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.1.5 
 

เพศ 
 

การดูแลเอาใจใส่ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.2.1 
 

อายุ 
 

การบริการที่เป็นรูปธรรม 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 
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ตารางที่ 4-54  (ต่อ) 
 
สมมติฐา
นท่ี 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

1.2.2 
 

อายุ 
 

ความน่าเชื่อถือ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.2.3 
 

อายุ 
 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.2.4 
 

อายุ 
 

ความมั่นใจ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.2.5 
 

อายุ 
 

การดูแลเอาใจใส่ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.3.1 
 

ระดับการศึกษา 
 

การบริการที่เป็นรูปธรรม 
 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.3.2 
 

ระดับการศึกษา 
 

ความน่าเชื่อถือ 
 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.3.3 
 

ระดับการศึกษา 
 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.3.4 
 

ระดับการศึกษา 
 

ความมั่นใจ 
 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.3.5 
 

ระดับการศึกษา 
 

การดูแลเอาใจใส่ 
 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.4.1 
 

สถานภาพ 
 

การบริการที่เป็นรูปธรรม 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.4.2 
 

สถานภาพ 
 

ความน่าเชื่อถือ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.4.3 
 

สถานภาพ 
 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

    1.4.4 
 

   สถานภาพ 
 

ความมั่นใจ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 
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ตารางที่ 4-54  (ต่อ) 
 
สมมติฐา
นท่ี 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

1.4.5 
 

สถานภาพ 
 

การดูแลเอาใจใส่ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.5.1 
 

อาชีพ 
 

การบริการที่เป็นรูปธรรม 
 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.5.2 
 

อาชีพ 
 

ความน่าเชื่อถือ 
 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.5.3 
 

อาชีพ 
 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.5.4 
 

อาชีพ 
 

ความมั่นใจ 
 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.5.5 
 

อาชีพ 
 

การดูแลเอาใจใส่ 
 

สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.6.1 
 

ประเภทธุรกรรม 
 

การบริการที่เป็นรูปธรรม 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.6.2 
 

ประเภทธุรกรรม 
 

ความน่าเชื่อถือ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.6.3 
 

ประเภทธุรกรรม 
 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.6.4 
 

ประเภทธุรกรรม 
 

ความมั่นใจ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.6.5 
 

ประเภทธุรกรรม 
 

การดูแลเอาใจใส่ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.7.1 
 

จ านวนที่ใช้บริการ 
 

การบริการที่เป็นรูปธรรม 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.7.2 
 

จ านวนที่ใช้บริการ 
 

ความน่าเชื่อถือ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 
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ตารางที่ 4-54  (ต่อ) 
 
สมมติฐา
นท่ี 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

1.7.3 
 

จ านวนที่ใช้บริการ 
 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.7.4 
 

จ านวนที่ใช้บริการ 
 

ความมั่นใจ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

1.7.5 
 

จ านวนที่ใช้บริการ 
 

การดูแลเอาใจใส่ 
 

ไม่สามารถปฏิเสธ 
สมมติฐาน H0 

 
  



 73 

บทที ่5 
สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการในการเลือกใช้ธุรกรรมการเงินของลูกค้าชาวจีน
(กรณีศึกษา) ธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้คือ ลูกค้า 
ชาวจีนที่เข้ามาใช้บริการธุรกรรมการเงินกับธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยา จ านวน 400 คน  
เป็นการวิจัยเชิงส ารวจเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการโดยมีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการในมุมมองของผู้รับบริการชาวจีนต่อธนาคารกรุงเทพ
สาขาเมืองพัทยา 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วยค าถามประเภทเลือกตอบ
แบบมาตรานามบัญญัติ (Nominal scale) และมาตราเรียงล าดับ (Ordinal scale) และมาตราประมาณ
ค่า 5 ระดับ (Rating scale) เนื้อหาของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน การวิเคราะห์ข้อมูลใช้
โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป SPSS for Windows โดยมีสถิติที่เลือกใช้ดังนี้ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน Independent samples t-test และ One-way ANOVA 
 

สรุปผลการวิจัย 
 การวิจัยเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการในการเลือกใช้ธุรกรรมการเงินของลูกค้าชาวจีน
(กรณีศึกษา) ธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยา เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) เคร่ืองมือที่
ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามโดยให้กลุ่มตัวอย่างท าการตอบ จากการวิเคราะห์
ข้อมูลใช้วิธีการสุ่มแบบแบ่งสัดส่วน (Proportion sampling) และเก็บข้อมูลตัวอย่างแบบตามสะดวก 
(Convenience sampling) สามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็น 
ร้อยละ 52.50 และเพศชาย ร้อยละ 47.50 มีอายุอยู่ในช่วง ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30 ปี มากที่สุด  
ร้อยละ 57.00 รองลงมาเป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 31-40 ปี ร้อยละ 35.50 ต่อมาคือ กลุ่มตัวอย่างที่มี
อายุ 41-50 ร้อยละ 7.25 และกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 51-60 ปี ร้อยละ 0.25 ระดับการศึกษาปริญญาตรี
มากที่สุด ร้อยละ 56.30 รองลงมา คือ ระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี ร้อยละ 43.80  มสีถานภาพ
โสด มากที่สุดร้อยละ 61.00 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส ร้อยละ 38.25 และสถานภาพหย่า  
ร้อยละ 0.75 มีอาชีพเป็นนักเรียนหรือนักศึกษามากสุด คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมาคือ อาชีพ 
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นักธุรกิจหรือเจ้าของกิจการ คิดเป็นร้อยละ 26.00 อาชีพพนักงานองค์กรเอกชน คิดเป็น 
ร้อยละ 19.25 อาชีพข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 2.00 รับจ้าง คิดเป็น 
ร้อยละ 9.25 และอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 4.50 กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือก
ท าธุรกรรมประเภทอ่ืน ๆ เช่น แลกเงิน และ รับส่ง Western union คิดเป็นร้อยละ 72.75 รองลงมา 
คือ ฝาก-ถอน-โอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 21.75 และเปิดบัญชี-บัตร ATM คิดเป็นร้อยละ 5.50 มีการใช้
บริการธุรกรรมต่อเดือนต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 99.25 รองลงมา คือ 6-10 ครั้ง  
คิดเป็นร้อยละ 0.75  
 ส่วนที่ 2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ได้รับจากธนาคารกรุงเทพ 
ของลูกค้าชาวจีน 
 โดยเมื่อพิจารณาอันดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ จากมากไปน้อย 
สามารถสรุปได้ ดังนี้ 
 1.  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ ( X ) เท่ากับ 4.484 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากับ 0.592 คือ อยู่ในระดับมากโดยลูกค้าชาวจีนที่มาใช้บริการธุรกรรมในธนาคารกรุงเทพ
สาขาเมืองพัทยาเห็นว่า พนักงานที่ให้บริการ สามารถให้บริการได้ตรงตามที่ตกลงกันไว้เป็นอันดับ
แรก อยู่ในระดับมากที่สุด อันดับสอง คือเห็นว่าพนักงานท างานได้อย่างถูกต้องและแม่นย า อยู่ใน
ระดับมากที่สุด อันดับสาม คือ เห็นว่าพนักงานมีการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อยอยู่ในระดับมาก 
อันดับที่สี่ คือ เห็นว่า พนักงานมีความสม่ าเสมอในการให้บริการอยู่ในระดับมาก และอันดับสุดท้าย 
คือ เห็นว่าพนักงานมีความซื่อสัตย์สุจริตอยู่ในระดับมาก  
 2.  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ ( X ) เท่ากับ 4.198 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
เท่ากับ 0.613 คือ อยู่ในระดับมากโดยลูกค้าชาวจีนที่มาใช้บริการธุรกรรมในธนาคารกรุงเทพสาขา
เมืองพัทยาเห็นว่า พนักงานมีความรู้ ทักษะและความสามารถในการให้บริการอันดับแรก อยู่ใน
ระดับมาก อันดับสอง คือเห็นว่าพนักงานสามารถอธิบายระเบียบและขั้นตอนการให้บริการได้อย่าง
ชัดเจนอยู่ในระดับมาก อันดับสาม คือ เห็นว่าพนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ
อยู่ในระดับมาก อันดับที่สี่ คือ เห็นว่า พนักงานสามารถรักษาความลับของท่านได้เป็นอย่างดีอยู่ใน
ระดับมาก และอันดับสุดท้าย คือ เห็นว่า พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และมีความจริงใจในการ
ให้บริการอยู่ในระดับมาก  
 3.  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ( X ) เท่ากับ 4.157 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) เท่ากับ 0.576 คือ อยู่ในระดับมากโดยลูกค้าชาวจีนที่มาใช้บริการธุรกรรมในธนาคารกรุงเทพ
สาขาเมืองพัทยาเห็นว่า พนักงานดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึงเป็นอันดับแรก อยู่ในระดับมาก  
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อันดับสอง คือเห็นว่าพนักงานให้ความช่วยเหลือ ชี้แจง และแนะน าอย่างเป็นกันเองอยู่ในระดับมาก 
อันดับสาม คือ เห็นว่าพนักงานอ านวยความสะดวกในการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก 
อันดับที่สี่ คือ เห็นว่า พนักงานให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการทุกระดับอยู่ในระดับมาก และอันดับ
สุดท้าย คือ เห็นว่า พนักงานให้บริการที่เสมอภาคและเท่าเทียมกันอยู่ในระดับมาก  
 4.  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่ารวดเร็ว ( X ) เท่ากับ 4.149 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากับ 0.574 คือ อยู่ในระดับมากโดยลูกค้าชาวจีนที่มาใช้บริการธุรกรรมใน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยาเห็นว่า พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการอันดับแรก 
อยู่ในระดับมาก อันดับสอง พนักงานมีความตรงต่อเวลาในการนัดหมายอยู่ในระดับมาก อันดับ
สาม คือ เห็นว่าพนักงานสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็วอยู่ในระดับมาก อันดับที่สี่ คือ เห็นว่า 
ธนาคารมีจ านวนพนักงานเพียงพอในการให้บริการอยู่ตลอดเวลาอยู่ในระดับมาก และอันดับ
สุดท้าย คือ เห็นว่า การให้บริการของพนักงานมีระบบและขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วอยู่ในระดับมาก  
 5.  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม ( X ) เท่ากับ 4.086 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากับ 0.459 คือ อยู่ในระดับมากโดยลูกค้าชาวจีนที่มาใช้บริการธุรกรรมใน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยาเห็นว่า ท าเลที่ตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมาใช้บริการเป็น
อันดับแรก อยู่ในระดับมากที่สุด อันดับสอง คือเห็นว่าธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย
พร้อมให้บริการ อยู่ในระดับมาก อันดับสาม คือ เห็นว่าธนาคารมีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี
อยู่ในระดับมาก อันดับที่สี่ คือ เห็นว่า ธนาคารมีการจัดที่นั่งอย่างเพียงพอ อยู่ในระดับมาก และ
อันดับสุดท้าย คือ เห็นว่าธนาคารมีสถานที่จอดรถส าหรับผู้มาใช้บริการอย่างสะดวกสบายอยู่ใน
ระดับปานกลาง  

ส่วนที่ 3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานท่ี 1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาแตกต่างกัน 

 สมมติฐานที่ 1.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการ 
ที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ 

การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการ 
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ชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรูใ้นคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง
อย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อมุมมองในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มี
เพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรูใ้นคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพ  
สาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีน
ที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็น
รูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีน
ที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร
กรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรูใ้นคุณภาพการให้บริการด้าน
การตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรูใ้นคุณภาพการให้บริการด้าน
ความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาว
จีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคาร
กรุงเทพไม่แตกต่างกัน  
 สมมติฐานที่ 1.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.3.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันโดยผู้ที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมสูงกว่าผู้ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 สมมติฐานที่ 1.3.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผู้รับบริการชาวจีนที่มี
ระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร
กรุงเทพแตกต่างกันโดยผู้ที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือสูงกว่าผู้ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 สมมติฐานที่ 1.3.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันโดยผู้ที่มีระดับการศึกษา
ต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วสูงกว่าผู้ที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 สมมติฐานที่ 1.3.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความ
มั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันโดยผู้ที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจสูงกว่าผู้ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
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 สมมติฐานที่ 1.3.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า  
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแล 
เอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันโดยผู้ที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่สูงกว่าผู้ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 สมมติฐานที่ 1.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน  ผลการวิจัยพบว่า  
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการ
ที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า  ผู้รับบริการ 
ชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ  
ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความ
มั่นใจของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันผลการวิจัยพบว่า 
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแล
เอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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 สมมติฐานที่ 1.5.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่าง  
 สมมติฐานที่ 1.5.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่าผู้รับบริการชาวจีนที่
มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพ
แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.5.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า
ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง
อย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.5.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกันผลการวิจัยพบว่าผู้รับบริการชาวจีนที่มี
อาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพ
แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.5.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน ผลการวิจัยพบว่าผู้รับบริการ
ชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่  
ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.6  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.6.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 

การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.6.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
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 สมมติฐานที่ 1.6.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 

การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.6.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 

การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.6.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการ
รับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อ
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7.2  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน
ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.7.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
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 สมมติฐานที่ 1.7.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ใจของธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกัน 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาเร่ือง “การรับรู้คุณภาพการบริการในการเลือกใช้ธุรกรรมการเงินของลูกค้า
ชาวจีน (กรณีศึกษา) ธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยา”  มีข้อค้นพบจากการวิจัย ดังนี้ 
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่างต่ ากว่าหรือเท่ากับ 
30 ปี การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด มีอาชีพเป็นนักเรียน/ นักศึกษา 
มากที่สุด และส่วนใหญ่เข้ามาใช้บริการธุรกรรมประเภทอ่ืน ๆ เช่น แลกเงิน รับหรือ  
ส่ง Western union จ านวนที่ใช้บริการต่อเดือนต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 คร้ัง 
 สมมติฐานที่ 1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ 

การให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 1.1  ระหว่างเพศ กับการการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ของธนาคารกรุงเทพ พบว่า ผู้รับบริการชาวจีนที่มีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
ด้านความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
โดยสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ณัฐดนัย ใจชน (2555) ที่ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการจากธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วน
บุคคลด้านเพศ การเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.2  ผู้รับบรกิารชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 1.2 ระหว่างอายุ กับการการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงเทพ พบว่าผู้รับบริการชาวจีนที่มีอายุแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
ด้านความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน 
โดยสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ วรวุฒิ มีชัย (2555) ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรม 
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ทางการเงินผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุ อยู่ระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนักงานเอกชน และมี
รายได้ต่อเดือน 20,001-40,000 บาท ผลการศึกษาพบว่า เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ ที่แตกตา่ง
กัน ส่งผลต่อส่วนผสมทางการตลาดไม่แตกต่างกัน   
 สมมติฐานที่ 1.3  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 1.3  ระหว่างระดับการศึกษากับการการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ พบว่าผู้รับบริการชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีผลต่อการ
รับรูใ้นคุณภาพการให้บริการ ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว ด้านความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยา
แตกต่างกัน โดยผู้ที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการ
บริการที่เป็นรูปธรรมสูงกว่าผู้ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ  อุไรวรรณ 
จันทร์เจริญวงษ์ (2555) คุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ ในอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี  
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ประเภทลูกค้า ขนาดธนาคารที่ใช้บริการแตกต่างกัน ประเมินคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์
แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ อาชีพแตกต่างกัน
ประเมินคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ไม่แตกต่างกัน  
 สมมติฐานที่ 1.4  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 1.4  ระหว่างสถานภาพกับการการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ พบว่าผู้รับบริการชาวจีนที่มีสถานภาพที่แตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการ ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
ด้านความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน  
โดยสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ วรวุฒิ มีชัย (2555) ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุ อยู่ระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนักงานเอกชน และมี
รายได้ต่อเดือน 20,001-40,000 บาท ผลการศึกษาพบว่า เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ 
ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อส่วนผสมทางการตลาดไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.5  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ 

การให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน 1.5  ระหว่างอาชีพกับการการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ พบว่าผู้รับบริการชาวจีนที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพ
การให้บริการ ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
ด้านความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาแตกต่างกัน  
โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฉัตรขวัญ พูลเพิ่ม (2553)  ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการ
ที่ส่งผลต่อความภักดีในการ ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม   
ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าที่ประกอบอาชีพต่างกันมีผลต่อความภักดีในภาพรวมแตกต่างกัน  
ทั้งนี้เพราะลูกค้าที่ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มากที่สุด ความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพบริการจึงต่างกัน มีผลต่อความภักดีในการให้บริการธนาคารกรุงเทพ จากัด (มหาชน)  
สาขาหนองแขม 

 สมมติฐานที่ 1.6  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมแตกต่างกันมีผลต่อ 

การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 1.6  ระหว่างประเภทบริการธุรกรรมกับการการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ พบว่าผู้รับบริการชาวจีนที่มีประเภทบริการธุรกรรมที่
แตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ของธนาคาร
กรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกันโดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ อุไร ดวงระหว้า (2554)  
ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ One stop service กรณีศึกษา มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ ระดับชั้นที่
ศึกษา และคณะ/ วิทยาลัยที่ศกึษาที่แตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกันโดยรวม
ทุกปัจจัย ยกเว้น เพศ ส่วนปัจจัยการให้บริการ ได้แก่ ด้านประเภทการบริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร
การให้บริการ ด้านบุคลากรหรือผู้ให้บริการ ด้านรูปแบบและระยะเวลาการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการโดยรวม 
 สมมติฐานที่ 1.7  ผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อ
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงเทพแตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 1.7  ระหว่างประเภทบริการธุรกรรมกับการการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ พบว่าผู้รับบริการชาวจีนที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการต่อ
เดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ของ
ธนาคารกรุงเทพสาขาเมืองพัทยาไม่แตกต่างกัน โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ ยุทธพงศ์  
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ลีลาการุณย์ (2550) ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
สาขาธนาคารพาณิชย์รูปแบบสาขาย่อยบริการ (Micro Branch) ในห้างสรรพสินค้า กรอบแนวคิด 
ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ อันได้แก่ รูปลักษณ์ความน่าเชื่อถือ  
การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ ส่วนตัวแปรอิสระ ได้แก่พฤติกรรมของ 
ผู้ที่มาใช้บริการ คือ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาในการใช้บริการ วันที่ใช้บริการเป็น
ประจ า ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน และประเภทของบริการที่ใช้ พบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรม
ของผู้มาใช้บริการ คือ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาในการให้บริการ วันที่ใช้บริการ 
เป็นประจ า และประเภทของบริการที่ใช้ มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ส่วนปัจจัย
ด้านพฤติกรรมของผู้มาใช้บริการ คือ ความถี่ในการใช้บริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการ 
 

ข้อเสนอแนะ  
 จากการศึกษาถึงการรับรู้คุณภาพการบริการในการเลือกใช้ธุรกรรมการเงินของลูกค้า 
ชาวจีน (กรณีศึกษา) ธนาคารกรุงเทพ สาขาเมืองพัทยาผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 1.  ควรปรับในส่วนอันดับความคิดเห็นท่ีค่าเฉลี่ยน้อยสุดตามล าดับ 
  1.1  ปัจจัยคุณภาพบรกิารด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม ควรปรับปรุงสถานที่จอดรถ
ส าหรับผู้มาใช้บริการให้มีความสะดวกสบาย มีการจัดที่นั่งอย่างเพียงพอ มีระบบการรักษาความ
ปลอดภัยที่ดี ได้แก่ ความปลอดภัยด้านข้อมูล การรักษาความลับของลูกค้า รวมถึง รปภ. ด้านหน้า
ประตูธนาคารและลานจอดรถ สัญญาณเตือนภัย  กล้องวงจรปิด อ่ืน ๆ นอกจากนี้ ธนาคารควรมี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อมให้บริการ 
  1.2  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ควรปรับปรุง การให้บริการ
ของพนักงานให้มีระบบและขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว เช่น ระบบการตรวจสอบเอกสารที่ลูกค้ามา
ท าธุรกรรม การจัดเก็บ การกรอกข้อมูล ต่าง ๆ พนักงานควรอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าให้มาก
ที่สุด ควรมีพนักงานเพียงพอสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว และกระตือรือร้นในการให้บริการ  
  1.3  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ควรปรับปรุงการให้บริการที่เสมอ
ภาคและเท่าเทียมกัน ได้แก่ การให้บริการตามล าดับคิว ไม่ลัดคิวให้ลูกค้ารายใหญ่ที่มีเงินฝากมาก ๆ 
หรือผู้ที่มีประโยชน์กับเป้าหมายองค์กร ให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการทุกระดับ อ านวยความสะดวก 
ชี้แจง และแนะน าอย่างเป็นกันเอง รวมถึงดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึง  
  1.4  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ ควรปรับปรุงในเร่ืองของการมี 
มนุษยสัมพันธ์และความจริงใจในการให้บริการ ได้แก่ การตอบค าถามลูกค้าควรใช้น้ าเสียงที่ 
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เป็นมิตร ด้วยความเต็มใจบริการ ใบหน้ายิ้มแย้ม และสามารถรักษาความลับของลูกค้าได้รวมถึง 
ให้บริการได้ตรงตามความต้องการ พนักงานมีความรู ้ทักษะ และความสามารถในการบริการ  
  1.5  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ ควรปรับปรุง พนักงานมีความซื่อสัตย์
สุจริต ได้แก่ ไม่หลอกลวงลูกค้า เช่นการขายประกันไม่ควรพูดแค่ในส่วนที่เกิดประโยชน์ ควรแจ้ง
ข้อมูลลูกค้าทั้งหมด และการหลีกเลี่ยงการปฏิบัตติามหน้าที่ เช่น แจ้งลูกค้าว่าการเปลี่ยนสมุดต้อง
ไปสาขาที่เปิดบัญชีเท่านั้น ข้องเท็จจริงคือ เปลี่ยนได้ทุกสาขา และพนักงานควรมีความสม่ าเสมอใน
การให้บริการ  ควรแต่งกายสะอาดเรียบร้อย น่าเชื่อถือ อีกทั้งท างานได้อย่างถูกต้องและแม่นย า 
ตามที่ตกลงไว้  
 2.  ควรปรับในส่วนของผลการทดสอบปฏิเสธสมมติฐาน 
  2.1  ด้านการศึกษาและอาชีพ  ที่มีความแตกต่างมีการรับรู้คุณภาพการบริการในการ
เลือกใช้ธุรกรรมการเงินของลูกค้าชาวจีนแตกต่างกัน โดย ควรให้ความส าคัญและจัดระบบการ
เข้าถึงลูกค้าในแต่ระดับการศึกษาและอาชีพที่ต่างกัน ในเร่ืองการดูแลเอาใจใส่ทุกกระบวนการ
คุณภาพบริการ แต่ละการศึกษาและอาชีพมีการรับรู้คุณภาพบริการต่างกัน ดังนั้น เราจึงเน้นการ
เข้าถึงที่แตกต่างกัน ผู้ที่มีการศึกษาปริญญาตรีมีความต้องการคุณภาพการบริการที่มากกว่าผู้มีระดับ
การศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีเราควรเน้นและใจใส่ในทุก ๆ ด้านของงานบริการต่อผู้ที่มีระดับ
การศึกษาสูง เพราะความต้องการ การบริการที่ดียิ่งเพิ่มสูงขึ้น และอาชีพที่แตกต่างแบ่งออกเป็น  
  2.2  ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม  
   2.2.1  นักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็น
รูปธรรมใน  เกณฑ์มากกว่าอาชีพนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ เราควรเน้นใส่ใจบริการกับเจ้าของกิจการ
ให้มากขึ้นเนื่องจากการรับรู้คุณภาพบริการน้อยกว่า 
   2.2.2  นักเรียน/ นักศึกษา พนักงานองค์กรเอกชน ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ และ 
นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมในเกณฑ์
น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง เราควรเน้นใส่ใจบริการให้มากขึ้นเนื่องจากการผู้ที่มีหน้าที่การงานที่ดีจะมี
รับรู้คุณภาพบริการน้อยกว่า 
   2.2.3  อาชีพรับจ้างมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการบริการที่เป็น
รูปธรรมในเกณฑ์มากว่าอาชีพอื่น ๆ ควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการอาชีพอ่ืน ๆ ที่มีการรับรู้ 
น้อยกว่า 
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  2.3  ความน่าเชื่อถือ  
   2.3.1  นักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือใน
เกณฑ์น้อยกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน ควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการอาชีพที่มีการรับรู้
น้อยกว่า 
   2.3.2  นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความ
น่าเชื่อถือในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน ควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการอาชีพที่
มีการรับรู้น้อยกว่า 
   2.3.3  พนักงานองค์กรเอกชนมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความ
น่าเชื่อถือในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง ควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการอาชีพที่มีการรับรู้ 
น้อยกว่า 
   2.3.4  อาชีพรับจ้างมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือใน
เกณฑ์มากกว่าอาชีพข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ ควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการอาชีพข้าราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ ที่มีการรับรู้น้อยกว่า 
  2.4  การตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
   2.4.1  นักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง
อย่างรวดเร็วในเกณฑ์มากกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน ควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการ
อาชีพพนักงานองค์กรเอกชน ที่มีการรับรู้น้อยกว่า 
   2.4.2  นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน จึงควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ใน
บริการอาชีพที่มีการรับรู้น้อยกว่า 
   2.4.3  นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ พนักงานองค์กรเอกชน นักเรียน/ นักศึกษาและ
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วในเกณฑ์
น้อยกว่าอาชีพรับจ้างจึงควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการอาชีพที่มีการรับรู้น้อยกว่า 
   2.4.4  อาชีพรับจ้างมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วในเกณฑ์มากกว่าอาชีพอื่น ๆ จึงควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการอาชีพอ่ืน ๆ ที่มีการรับรู้
น้อยกว่า 
  2.5  ด้านความมั่นใจ  
   2.5.1  นักเรียน/ นักศึกษาและนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ มีการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านความมั่นใจในเกณฑ์มากกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน ควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ใน
บริการอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน ที่มีการรับรู้น้อยกว่า  
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   2.5.2  นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ,พนักงานองค์กรเอกชนและข้าราชกาล/ รัฐวิสาหกิจมี
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง ควรเน้นเข้าถึงและ 
ใจใส่ในบริการอาชีพที่มีการรับรู้น้อยกว่า 
  2.6  การดูแลเอาใจใส่  
   2.6.1  นักเรียน/ นักศึกษาและนักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการมีการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ในเกณฑ์มากกว่าอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน ควรเน้นเข้าถึงและใจ
ใส่ในบริการอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน ที่มีการรับรู้น้อยกว่า  
   2.6.2  นักเรียน/ นักศึกษามีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่
ในเกณฑ์มากกว่าอาชีพรับจ้าง ควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการอาชีพรับจ้าง ที่มีการรับรู้น้อยกว่า  
   2.6.3 พนักงานองค์กรเอกชนและข้าราชกาล/ รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ในเกณฑ์น้อยกว่าอาชีพรับจ้าง ควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการ
อาชีพที่มีการรับรู้น้อยกว่า 
   2.6.4  อาชีพรับจ้างมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ใน
เกณฑ์มากกว่าอาชีพอ่ืน ๆ ควรเน้นเข้าถึงและใจใส่ในบริการอาชีพอ่ืน ๆ ที่มีการรับรู้น้อยกว่า  
เราควรเน้นใส่ใจในคุณภาพบริการแต่ละด้านแต่ละอาชีพและการศึกษาเร่ิมจากจุดเล็ก ๆ ตามความ
เหมาะสม เพื่อเพิ่มศักยภาพคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป  
 1.  ควรศึกษาเกี่ยวกับกฎหมายหรือข้อก าหนดการท าธุรกรรมระหว่างประเทศของชาวจีน
เน่ืองจากการค้ากับประเทศจีนนับวันจะทวีความส าคัญกับเศรษฐกิจโลกและภูมิภาคมากขึ้นโดยใน
ปี พ.ศ. 2552 ทางการจีนเร่ิมผลักดันนโยบายสนับสนุนให้เงินหยวนเป็นสกุลเงินสากล  (RMB 
Internationalization) เพื่อการค้าและการลงทุน   โดยเร่ิมจากการอนุญาตให้ใช้เงินหยวนช าระค่า
สินค้าและบริการระหว่างประเทศ และพัฒนาให้ฮ่องกงเป็นศูนย์กลางเงินหยวนนอกประเทศจีน 
หรือ “Offshore RMB Business” เป็นต้น ในขณะที่ทางการไทยก็มีนโยบายส่งเสริมให้มีการใช้เงิน
หยวนเพื่อเป็นสกุลเงินทางเลือกนอกจากสกุลหลักที่ใช้กันอยู่ในปัจจุบัน  เพื่อลดความเสี่ยงจากการ
พึ่งพิงเงินสกุลหลักได้ดีขึ้นในอนาคต  อย่างไรก็ตาม การใช้เงินหยวนเพื่อช าระค่าสินค้าบริการ
ส าหรับการค้าระหว่างประเทศอาจยังประสบกับปัญหาและอุปสรรคในช่วงต้น  เน่ืองจากการขาด
ความเข้าใจถึงกฎระเบียบในการท าธุรกรรมโดย ธปท. ร่วมกับธนาคารพาณิชย์ไทย 3 แห่ง  จัดท า
สรุประเบียบของทางการจีนและคู่มือในการท าธุรกรรมเงินหยวนเพื่อการช าระค่าสินค้าและบริการ 
เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจถึงขั้นตอนและกฎระเบียบที่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมด้วยเงิน
หยวน  รวมทั้งยังได้รวบรวมข้อมูลอัตราแลกเปลี่ยนจากธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการ  และข้อมูล 
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อ่ืน ๆ เผยแพร่บนเว็บไซต์ของ ธปท. เพื่อเป็นประโยชน์แก่บุคคลทั่วไป หรือน าข้อมูลไปใช้ในการ
วิจัยเพื่อพัฒนาระบบอ่ืน ๆ ของธนาคารได้ 
 2.  ควรวิจัยถึงชาวต่างชาติประเทศอื่น ๆ เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างในเลือกใช้ธุรกรรม
หรือกฎระเบียบระหว่างประเทศ เพือ่ทราบถึงการเลือกใช้ธุรกรรมของชาวต่างชาติว่ามีข้อแตกต่าง
กัน หรือมีข้อก าหนดระหว่างประเทศที่เกี่ยวเนื่องกันอย่างไรบ้าง 
 3.  ควรมีการศึกษาปัจจัยด้านอ่ืน ๆ ที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ เช่น ความจักรัก
ภักดีต่อธนาคารพาณิชย์ ด้านกระบวนการ/ ขัน้ตอนการให้บริการ (Process) ความมีน้ าใจ 
(Courtesy) การเข้าถึงผู้รับบริการ (Access) การเข้าใจ และรู้จักผู้รับบริการ (Understanding & 
Knowing customer) 
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แบบสอบถาม 
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความต้องการเลือกใช้ธุรกรรมการเงินของลูกค้าชาวจีน 

แบบสอบถามชุดนีจ้ัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อใช้ประกอบการเรียนวิชาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองใน
หลักสูตรปริญญาบรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 

ผู้ท าการวิจัยขอความอนุเคราะหจ์ากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบับนีด้้วย 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าอธิบาย โปรดตอบค าถามโดยท าเครื่องหมาย ลงใน หน้าข้อความที่เป็นจริง 
                                        ส าหรับผู้วิจัย 
1.  เพศ   1.  ชาย     
   2.  หญิง      1 
2.  อายุ    
   1.  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30 ปี    
   2.  31-40 ปี      
   3.  41-50 ปี 
   4.  51-60 ปี     
   5.  มากกว่า 60 ปี     2 
3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 
   1.  ต่ ากว่าปริญญาตร ี  
   2.  ปริญญาตร ี

   3.  ปริญญาโท   
   4.  สูงกว่าปริญญาโท     3 
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                                ส าหรับผู้วิจัย 
 

4.  สถานภาพสมรส 
   1.  โสด    
   2.  สมรส 

   3.  หย่า   
   4.  หม้าย      4 

5.  อาชีพ              
   1.  นักเรียน/ นักศึกษา   
   2.  นักธุรกิจ/ เจ้าของกิจการ 
   3.  พนักงานองค์กรเอกชน   
   4.  ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   5.  รับจ้าง    
   6.  อื่น ๆ  โปรดระบุ..........................    5 
6.  ประเภทการบริการที่ท่านมาใช้บริการ 
   1.  ฝาก-ถอน-โอนเงิน  
   2.  เปิดบัญชี-บัตร ATM 
   3.  กู้ยืม   
   4.  อื่น ๆ โปรดระบ.ุ.........................    6 
7.  จ านวนครั้งที่มาใช้บริการ/ เดือน 
   1.  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5 ครั้ง  
   2.  6-10 ครั้ง 
   3.  11-20 ครั้ง                               
   4.  มากกว่า 20 ครั้ง     7 
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ตอนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
ค าอธิบาย โปรดใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ตรงกับระดับคุณภาพการให้บริการที่ท่านได้รับ 
 จากธนาคารกรุงเทพ  
 

ข้อ
ท่ี 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 
คะแนนคุณภาพ

ให้บริการ 
ส าหรับ 
ผู้วิจัย 

 5  4  3  2  1 
 
1. 

การบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ท าเลที่ตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมาใช้บริการ 

      

2. ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อมให้บริการ 
เช่น ตู้ฝากเงินอัตโนมัติ เคร่ืองปรับสมุด ATM ตู้นิรภัย 

      

3. ธนาคารมีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี       
4. ธนาคารมีการจัดที่นั่งอย่างเพียงพอ       
5. ธนาคารมีสถานที่จอดรถส าหรับผู้มาใช้บริการอย่าง

สะดวกสบาย 
      

 
6. 

ความน่าเชื่อถือ 
พนักงานที่ให้บริการ สามารถให้บริการได้ตรงตามที่ 
ตกลงกันไว้ 

      

7. พนักงานท างานได้อย่างถูกต้องและแม่นย า       
8. พนักงานมีความสม่ าเสมอในการให้บริการ       
9. พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อย       
10. พนักงานมีความซื่อสัตย์สุจริต       

 
11. 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

      

12. พนักงานมีความตรงต่อเวลาในการนัดหมาย       
13. พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว       
14. ธนาคารมีจ านวนพนักงานเพียงพอในการให้บริการ 

อยู่ตลอดเวลา 
      

15. การให้บริการของพนักงานมีระบบและขั้นตอนที่สะดวก
รวดเร็ว 
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ข้อ
ท่ี 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 
คะแนนคุณภาพ

ให้บริการ 
ส าหรับ 
ผู้วิจัย 

5 4 3 2 1 
 

16. 
ความมั่นใจ 
พนักงานมีความรู้ ทักษะ และความสามารถในการ
ให้บริการ 

      

17. พนักงานสามารถอธิบายระเบียบและขั้นตอนการ
ให้บริการได้อย่างชัดเจน 

      

18. พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ       
19. พนักงานสามารถรักษาความลับของท่านได้เป็นอย่างดี       
20. พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และมีความจริงใจในการ

ให้บริการ 
      

 
21. 

การดูแลเอาใจใส่ 
พนักงานดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึง 

      

22. พนักงานให้ความช่วยเหลือ ชี้แจง และแนะน าอย่างเป็น
กันเอง 

      

23. พนักงานอ านวยความสะดวกในการให้บริการด้านต่าง ๆ        
24. พนักงานให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการทุกระดับ       
25. พนักงานให้บริการที่เสมอภาคและเท่าเทียมกัน       
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调查问卷 
选择使用中国客户金融交易影响因素 
该份调查问卷建立目的是探讨东方大学商业学院 

工商管理硕士学位大纲使用自修课程 

研究者请求您答复该调查问卷 

并借此机会感谢您 

第 1 部分 调查对象个人信息  
解释说明  请根据事实回答问题并在内打 

                    研究者 
1.  性别   1. 男   
   2. 女                                  1 
2.  年龄    
   1. 低于或等于 30 岁 
   2. 31-40 岁 3.  41-50 岁 
   4. 51-60 岁                  
   5. 超过 60 岁               2 
3.  最高学历 
   1. 本科以下学历  
   2. 本科 
   3. 硕士                
   4. 硕士以上学历               3 
4.  婚姻状况 
   1.单身   
   2. 已婚 
   3. 离婚   
   4. 寡妇                4 
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                              研究者 
 
5.  职业 
   1. 中、小学生/ 大学生  
   2. 商人/ 企业所有者 

   3. 私营企业员工                
   4. 公务员/ 国有企业员工 
   5. 雇佣    
   6. 其他 请注明.........................              5 
6.  您使用服务的服务类型 
   1. 存款-取款-转账 
   2. 开账户- ATM卡 
   3. 贷款   
   4. 其他 请注明..........................              6 
7.  使用服务的次数/ 月 
   1. 低于或等于 5 次  
   2. 6-10 次 
   3. 11-20次                   
   4. 20次以上                7 
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第 2 部分服务质量相关信息 

解释说明 请您从曼谷银行中获得的服务质量水平符合栏内 

序

号 
服务质量水平 

服务质量水平 
分数 研究者 

5 4 3 2 1 
 
1. 

具体服务 
银行设立的位置使用服务方便 

      

2. 银行有先进的工具和设备提供服务       
3. 银行有良好的安全系统       
4. 银行安排有足够的座位       
5. 银行有停车场方便用户使用       
 
6. 

可靠性 
提供服务的员工能够依照约定直接提供服务       

7. 员工工作准确和精确       
8. 员工提供服务一致       
9. 员工穿着干净整洁       
10. 员工诚实诚信       

 
11. 

反应快速 
员工提供服务热情       

12. 员工准时       
13. 员工可以快速提供服务       
14. 银行员工人数足够提供服务       
15. 员工提供服务快速方面有系统和有步骤       

 
16. 

自信 
员工有知识、技能和提供服务的能力       

17. 员工能够明确解释说明服务规范和流程       
18. 员工能够根据需求直接提供服务       
19. 员工能够做良好的保密工作       
20. 员工人际关系良好并真诚的提供服务       

 
21. 

关怀 
员工全面培养       

22. 员工友好提供帮助、说明和介绍       
23. 员工提供各方面服务便利       
24. 员工重视各等级用户       
25. 员工提供服务平等       
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ภาคผนวก ข 
ใบสรุปค่า IOC 
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สรุปผลการทดสอบ IOC 
 
ผู้เชี่ยวชาญที่ประเมินความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม 
1.  ผศ.ดร.สุชนนี เมธิโยธิน 
2.  ดร.สุรัติ สุพิชญางกูร 
3.  ดร.ศุภสิทธิ์ เลิศบัวสิน 
 
ค่าคะแนน  +1  หมายถึง  ค าถามมีความเหมาะสม 
    0  หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าค าถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 
  -1  หมายถึง  ค าถามที่ไม่มีความเหมาะสม 
 

 ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of item-objective congruence: IOC) ซึ่งมีเกณฑ์ในการ
พิจารณาค่า IOC คือข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5-1.00 ถือว่าเหมาะสมสามารถน าไปใช้ได้  
แต่ส าหรับข้อค าถามที่มีค่า IOC ต่ ากว่า 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตัดออก 
 

ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อค าถาม 
ระดับความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

ดร.สุชนนี ดร.สุรัติ ดร.ศุภสิทธิ์ ผล IOC 

1.  เพศ +1 +1 +1 1 
2.  อายุ +1 +1 +1 1 
3.  ระดับการศึกษาสูงสุด +1 +1 +1 1 
4.  สถานภาพสมรส +1 +1 +1 1 
5.  อาชีพ +1 +1 +1 1 
6.  ประเภทของการบริการ +1 +1 +1 1 
7.  จ านวนคร้ังที่มาใช้บริการ +1 +1 +1 1 
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ส่วนที่ 2  ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 

ข้อค าถาม 
ระดับความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

ดร.1 ดร.2 ดร.3 ผล IOC 
การบริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) 
1.  ท าเล ที่ตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมาใช้บริการ +1 +1 +1 1 
2.  ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยพร้อม
ให้บริการ 

-1 +1 +1 0.6 

3.  ธนาคารมีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี +1 +1 +1 1 
4.  ธนาคารมีการจัดที่นั่งอย่างเพียงพอ +1 +1 +1 1 
5.  ธนาคารมีสถานที่จอดรถส าหรับผู้มาใช้บริการอย่าง
สะดวกสบาย 

+1 +1 +1 1 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
6.  พนักงานที่ให้บริการ สามารถให้บริการได้ตรงตามที่
ตกลงกันไว้ 

+1 +1 +1 1 

7.  พนักงานท างานได้อย่างถูกต้องและแม่นย า +1 +1 +1 1 
8.  พนักงานมีความสม่ าเสมอในการให้บริการ +1 +1 +1 1 
9.  พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อย     
10.  พนักงานมีความซื่อสัตย์สุจริต +1 +1 +1 1 
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 
11.  พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ +1 +1 +1 1 
12.  พนักงานมีความตรงต่อเวลาในการนัดหมาย +1 +1 +1 1 
13.  พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว +1 +1 +1 1 
14.  ธนาคารมีจ านวนพนักงานเพียงพอในการให้บริการ
อยู่ตลอดเวลา 

+1 +1 +1 1 

15.  การให้บริการของพนักงานมีระบบและขั้นตอนที่
สะดวกรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1 
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ข้อค าถาม 
ระดับความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

ดร.1 ดร.2 ดร.3 ผล IOC 
ความมั่นใจ (Assurance) 
16.  พนักงานมีความรู้ ทักษะ และความสามารถในการ
ให้บริการ 

+1 +1 +1 1 

17.  พนักงานสามารถอธิบายระเบียบและขั้นตอนการ
ให้บริการได้อย่างชัดเจน 

+1 +1 +1 1 

18.  พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ +1 +1 +1 1 
19.  พนักงานสามารถรักษาความลับของท่านได้เป็นอย่าง
ดี 

+1 +1 +1 1 

20.พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และมีความจริงใจในการ
ให้บริการ 

+1 +1 +1 1 

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
21.  พนักงานดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึง +1 +1 +1 1 
22.  พนักงานให้ความช่วยเหลือ ชี้แจง และแนะน าอย่าง
เป็นกันเอง 

+1 +1 +1 1 

23.  พนักงานอ านวยความสะดวกในการให้บริการด้าน
ต่าง ๆ  

+1 +1 +1 1 

24.  พนักงานให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการทุกระดับ +1 +1 +1 1 
25.  พนักงานให้บริการที่เสมอภาคและเท่าเทียมกัน +1 +1 +1 1 
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ภาคผนวก ค 
ผลตรวจอักขราวิสุทธิ์ 

  



 108 

 
 
  



 109 

 
  



 110 

 
  



 111 

 
 
  



 112 

 
 
  



 113 

 
 
  



 114 

 
 
  



 115 

 
 
  




