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ช่ือวทิยานิพนธ์ : การรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดั 

สินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 
ช่ือ - ช่ือสกุล ผูท้  าวทิยานิพนธ์ : นางสาวปาลิตา ด าสุข 
อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ : ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วาสนา สุวรรณวจิิตร 
           ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อรจนัทร์ ศิริโชติ 
ปริญญาและสาขาวชิา : บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการธุรกิจ  
ปีการศึกษา : 2562 
 
  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) อิทธิพลของภาพลกัษณ์ต่อความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง 2) อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง และ 3) ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์กบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จังหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 400 คน ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบสมมุติฐานดว้ย Regression Analysis และ Pearson Correlation ผลการศึกษา
พบวา่ 1) อิทธิพลของภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อ
สอง ไดแ้ก่ ความแข็งแกร่ง และความเป็นเอกลกัษณ์ 2) อิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง  ไดแ้ก่ ความมัน่ใจ ความดูแลเอาใจใส่ 
และการตอบสนอง 3) การรับรู้ภาพลกัษณ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า การรับรู้
ภาพลกัษณ์ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ สูงกว่า
ดา้นอ่ืน ๆ รองลงมา ไดแ้ก่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความแข็งแกร่งมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
บริการดา้นความมัน่ใจ และ การรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั 
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 Abstract    
 
Thesis Title : Perception of Image and Service Quality Influencing Trust in Decision - Making for  

Used Cars Credit 
Student’s Name : Miss Palita Damsuk 
Advisory Committee : Asst. Prof. Dr. Wassana Suwanvijit and 
                                     Asst. Prof. Dr. Orachan Sirichote 
Degree and Program : Master of Business Administration in Business Management 
Academic Year : 2019 
 
 The purposes of this research were to study: 1) the influence of image on trust in 
decision-making for used cars credit, 2) the influence of service quality on trust in decision-
making for used cars credit, and 3) the relationship between perception of image and service 
quality. The research samples were 400 users of Bank of Ayudhya Public Company Limited 
located in Muang District, Nakhon Si Thammarat province. Data were collected using 
questionnaires, and the descriptive statistics used for data analysis were Frequency, Percentage, 
and Standard Deviation. The research hypotheses were tested by Regression Analysis and 
Pearson Correlation. The study results revealed that 1) the influence of image on trust in decision-
making for used cars credit were on the issues of strength and uniqueness, 2) the influence of 
service quality on trust in decision-making for used cars credit were on the issues of confidence, 
attentiveness and responses, and 3) the relationship between perception of image and perceived 
service quality, in the overall view, was in the moderate level, and in the same direction. When 
considered each individual issue, it was found that perception of image on popularity was most 
related to service quality on the issue of confidence, followed by perceived image on strength 
related to service quality on the issue of confidence; and lastly, perception of image on 
uniqueness related to service quality on credibility, respectively.  
 

 
 



11 
 

ประกาศคุณูปการ 
 

วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณา ช่วยเหลือ แนะน า และให้ค  าปรึกษา   
อย่างดียิ่งจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วาสนา  สุวรรณวิจิตร ประธานท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ และ 
ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. อรจนัทร์  ศิริโชติ กรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ ท่ีได้กรุณาถ่ายทอด  
ความรู้ แนวคิด วิธีการ และตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความเอาใจใส่ยิ่ง ผูว้ิจ ัย          
กราบขอบพระคุณเป็นอยา่งยิง่ 

ขอขอบคุณผูท้รงคุณวฒิุ และผูเ้ช่ียวชาญทุกท่าน ท่ีกรุณาตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ี
ใชใ้นการวิจยั และไดก้รุณาปรับปรุง แกไ้ขขอ้บกพร่อง และให้ค  าแนะน าในการสร้างเคร่ืองมือให้
ถูกตอ้งสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

ขอขอบพระคุณอาจารย์ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ในทุก ๆ ด้าน ให้ผูว้ิจยั
สามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการท าวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ี ขอบคุณเพื่อนๆ สาขาวิชาการจดัการธุรกิจ 
และเจา้หนา้ท่ีทุกท่านท่ีใหค้  าแนะน าท่ีดี และเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานวิจยัและเป็นก าลงัใจท่ี
ดีตลอดมา 

ขอบคุณผูบ้ริหารและเจา้หน้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาธุรกิจยานยนต์
จงัหวดันครศรีธรรมราช ท่ีไดอ้นุเคราะห์ขอ้มูล ประสานงาน ช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ ท าให้การ
จัดท าวิทยานิพนธ์ฉบับน้ีได้ข้อมูลท่ีถูกต้อง และสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง รวมทั้ ง
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
ท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาอยา่งมาก 

ทา้ยน้ี ผูว้จิยัขอขอบพระคุณบิดา มารดา และบุคคลอนัเป็นท่ีรักทุกท่านท่ีคอยเป็นก าลงัใจท่ี
ดี สนับสนุนให้ผูว้ิจ ัยมีความเพียรพยายามจนประสบความส าเร็จ คุณค่าและประโยชน์จาก
วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบแด่บุพการี คณาจารย ์และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่านท่ีไดก้ล่าวนาม
มาน้ี 

 
ปาลิตา  ด าสุข 
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บทที ่1 
บทน า 

  

ภูมหิลงั 
 ปัจจุบนัรถยนต์ถือไดว้า่เป็นปัจจยัท่ี 5 ของการด ารงชีวิตของมนุษย์ และถือเป็นปัจจยัท่ี
ส าคญั ทั้งน้ีใชป้ระโยชน์ในดา้นต่าง ๆ ท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวก  ในการเดินทางให้กบัมนุษย ์
ทั้งเร่ืองส่วนตวัและการท าธุรกิจการงาน ท่องเท่ียว และรวมไปถึง การขนส่ง ฯลฯ รถยนตจึ์งถือวา่
เป็นปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งมากในการด าเนินชีวิตของสังคมในปัจจุบนั เน่ืองจากตอ้งใชร้ถยนตใ์นการ
เดินทางไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในสังคมเมืองใหญ่ ท่ีมีการขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง จึง
ก่อให้เกิดการกระตุน้ให้ประชาชนตอ้งการมีรถยนต์ส่วนบุคคลเพิ่มมากข้ึน รถยนต์มือสองหรือ
รถยนต์ใช้แลว้เขา้มามีบทบาททดแทนรถยนต์ใหม่ซ่ึงนบัเป็นอีกทางเลือกหน่ึง ให้แก่กลุ่มบุคคล
เหล่าน้ีท่ีจะหาซ้ือรถยนตไ์วใ้นครอบครองไดใ้นราคาท่ีเพียงพอกบัรายไดต้ลาดรถยนตมื์อสองหรือ
รถยนต์ใช้แลว้จึงได้รับความสนใจและมีอตัราการเติบโตอย่างรวดเร็วโดยมีแนวโน้มท่ีจะเติบโต
เพิ่มข้ึนต่อไปไดอี้กแมว้า่ภาวะเศรษฐกิจของประเทศจะตกต ่า หรือผนัผวนไปเพียงใดก็ตาม แต่ความ
ตอ้งการในการเดินทางเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับคนไทย (อุกฤษ อุทยัวฒันา. 2557 : 1) โดยเฉพาะใน
ภาวะท่ีเศรษฐกิจดีข้ึน ก็มีการแข่งขนัทางธุรกิจดา้นน้ีมากข้ึน ดงันั้นความจ าเป็นในการใชร้ถยนตจึ์ง
ทวีความส าคญัเพิ่มข้ึนตามล าดบั ผนวกกบัความตอ้งการและค่านิยมดา้นความมีหนา้ตาในสังคม 
ส่งผลใหป้ระชาชนทัว่ไปหนัมาซ้ือรถยนตก์นัมากยิง่ข้ึน  

ตลาดรถยนต์ท่ีก าลงัมีการแข่งขนัสูงอยู่ในขณะน้ีคือสินเช่ือรถยนต์ ท าให้เกิดส่วนแบ่ง
ตลาดท่ีเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ เกิดผูป้ระกอบการรายใหม่ เขา้มาลงทุนเพราะผูป้ระกอบการเช่ือว่า
สินเช่ือรถ มีก าไรดีกวา่ มีความเส่ียงต ่ากวา่ จึงเขา้มาในตลาดสินเช่ือรถกนัมาก ส่วนผูป้ระกอบการ
รายเดิมก็ตอ้งท าการตลาดกนัหนกัข้ึน การท าตลาดของผูป้ระกอบการท่ีปล่อยสินเช่ือรถยนต์บาง
ประเภท  มีฐานลูกคา้เป็นกลุ่มผูมี้ก าลงัซ้ือสูง เช่น  รถยนตห์รู รถยนตน์ าเขา้ และ Bigbike รวมทั้ง
การเปิดตวัรถยนต์รุ่นใหม่  และการฟ้ืนตวัของตลาดรถยนต์มือสอง เป็นตน้ (ตลบัลกัขณ์ ธนดิษฐ์
สุวรรณ. 2560 : 4) จึงตอ้งมีการวางแผนใชก้ลยทุธ์เพื่อแข่งขนัแยง่ชิงลูกคา้ ซ่ึงในปัจจุบนัการบริหาร
การตลาดยุคใหม่จะเน้นท่ีกลุ่มลูกคา้เป็นส าคญั ซ่ึงถือว่าเป็นหัวใจของการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจใชสิ้นเช่ือของสถาบนัการเงินนั้น ๆ  
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ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) มีบริการทางดา้นการเงินครบวงจร ให้แก่ลูกคา้ทุก
ประเภท และยงัมีสินเช่ือดา้นธุรกิจยานยนต์ซ่ึงเป็นอีกหน่ึงดา้นท่ีท าก าไรมหาศาล โดยรับผิดชอบ
ดา้นรถโดยตรง ซ่ึงปล่อยสินเช่ือประเภท จ าน าเล่มทะเบียน สินเช่ือรถยนต์ยนต์มือหน่ึง สินเช่ือ
รถยนตมื์อสอง และสินเช่ือรถจกัรยานยนต ์ซ่ึงธนาคารมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการลูกคา้ให้ไดดี้ยิ่งข้ึน แต่
ในปัจจุบนัมีคู่แข่งเพิ่มข้ึน ธนาคารและบริษทัไฟแนนทต่์าง ๆ เร่ิมให้ความส าคญัสินเช่ือรถยนตมื์อ
สอง เกิดการแข่งขนัในตลาดสินเช่ือรถยนต์มือสองสูงข้ึนเร่ือย ๆ ท าให้ผูใ้ช้บริการมีทางเลือกท่ี
หลากหลายในการตดัสินใจ ผูเ้ลือกใช้บริการเร่ิมมีจ านวนลดลงอย่างเห็นได้ชัด ธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) จึงมีความจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาดา้นภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการต่าง 
ๆ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการพฒันาและปรับปรุงประสิทธิภาพ และคุณภาพการบริการท่ีดีเลิศ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทุกระดบัให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด สร้างความประทบัใจแก่
ลูกคา้และให้ลูกคา้มีความจงรักภกัดีในการใช้บริการของธนาคาร  (ญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ และ 
วิโรจน์ เจษฎาลกัษณ์. 2558 : 1) ทั้งน้ีการตดัสินใจใช้สินเช่ือของผูใ้ช้บริการนั้น ข้ึนอยู่กบัหลาย
ปัจจยัและท่ีส าคญัข้ึนอยู่กบัความรับรู้ ความเขา้ใจและการเขา้ถึงบริการสินเช่ือนั้น ๆ เช่น ขอ้มูล
สินเช่ือ วงเงิน ดอกเบ้ีย การอนุมติัสินเช่ือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ การเลือกใชส้ถาบนัการเงิน
ต่าง ๆ ข้ึนอยู่กบัความน่าเช่ือถือขององค์กรนั้น ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองภาพลกัษณ์ การให้บริการ และ
ความเป็นมืออาชีพ ส่ิงเหล่าน้ี เป็นหัวใจหลกัในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือของสถานบนัการเงิน
นั้น   
 จากเหตุผลท่ีกล่าวมาข้างต้นท าให้ผู ้วิจ ัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกับ การรับรู้
ภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือ
รถยนตมื์อสอง เพื่อน าไปปรับปรุงการพฒันาภาพลกัษณ์ของธนาคารและคุณภาพการบริการ ตาม
ความต้องการของผูใ้ช้บริการแท้จริง อนัจะเป็นประโยชน์ส าหรับการจดัการเก่ียวกับการรับรู้
ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

  1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ภาพลักษณ์ต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนตมื์อสอง 

  2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจ
เลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 
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  3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
สินเช่ือรถยนตมื์อสอง 

 

สมมติฐานของการวจิัย 
 1. การรับรู้ภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อ
สอง  
 2. การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือ
รถยนตมื์อสอง 

3. การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการสินเช่ือรถยนต์มือ
สอง 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

  1. น าผลการวิเคราะห์ท่ีได้จากการท าวิจยัคร้ังน้ี มาใช้ในการวางแผนเพิ่มศกัยภาพการ
บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนและใหบ้ริการอยา่งครบวงจร 

  2. น าผลศึกษาท่ีไดใ้ชใ้นการวางแผนสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) เพื่อตอบสนองให้ตรงตามความตอ้งการและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการอย่าง
เหมาะสม 

  3. เป็นแนวทางใหผู้ป้ฏิบติังานตระหนกัถึงภาพลกัษณ์ของธนาคาร เป็นส่ิงส าคญัต่อความ
เช่ือมัน่ในตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาเร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ใน
การตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง มีขอบเขตในการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1.1 ประชากร ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
  1.2. กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยใช้สูตรการค านวณหาตามแนวทาง
ของ Yamane ซ่ึงผูว้ิจยัไม่ทราบขนาดประชากรท่ีแน่นอน เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและ
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วเิคราะห์ผล ผูว้ิจยัจึงใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95  โดยก าหนดค่า
ความคลาดเคล่ือนไวไ้ม่เกินร้อยละ 5 (อุษา  แสงแจ่ม. 2557 : 32 ; อา้งอิงจาก Yamane. 1973 : 125) 
 2.  ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 
  2.1  ตวัแปรอิสระ  ประกอบดว้ย 
               2.1.1  การรับรู้ภาพลกัษณ์ ไดแ้ก่  ความเป็นท่ีช่ืนชอบ ความแขง็แกร่ง 
และความเป็นเอกลกัษณ์ 
             2.1.2  การรับรู้คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่  ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ ความ
เป็นรูปธรรม ความดูแลเอาใจใส่ และการตอบสนอง 

           2.2  ตวัแปรตาม  คือ ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง 
ไดแ้ก่ การส่ือสาร การใหข้อ้ผกูมดั การใหค้วามสะดวกสบาย และการไวว้างใจ 

 

ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. การรับรู้ หมายถึง กระบวนการของความเขา้ใจท่ีเกิดจากการแปลความหมายจากการ
สัมผสัของส่ิงเร้า ท่ีเขา้มากระทบประสาทสัมผสัท่ีหา้ ซ่ึงตอ้งอาศยัการเรียนรู้ประสบการณ์ 
 2. ภาพลกัษณ์ หมายถึง การแสดงถึงบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จังหวดันครศรีธรรมราช ท่ีท าให้เกิดความแตกต่างทางความรู้สึกของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 

              2.1 ความเป็นท่ีช่ืนชอบ หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจทั้งในด้าน
กฎเกณฑ์เง่ือนไข และการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอ
เมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช  

             2.2 ความแข็งแกร่ง หมายถึง ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี
อ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช ปฏิบติัตามแบบแผนขององค์การ อย่างถูกตอ้ง และมีความ
ผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 

             2.3 ความเป็นเอกลกัษณ์ หมายถึง ส่ิงมองเห็นและรับรู้ได ้เช่น ตราสัญญาลกัษณ์ 
การให้บริการ ความมัน่คง เป็นตน้ จะสามารถรับรู้ได้ทนัทีว่าน้ีคือ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 3. คุณภาพบริการ หมายถึง การรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับบริการท่ีได้รับจริง ซ่ึงความ
คาดหวงัของลูกคา้เป็นผลมาจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา จากความตอ้งการของลูกคา้เองและ 
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ประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้งทางตรงและทางออ้ม 
ประกอบดว้ย 
             3.1 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ส่ิงท่ีสร้างข้ึนจากความซ่ือสัตยสุ์จริตของพนกังานใน
การปฏิบติังานและประสิทธิภาพทางดา้นบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขต
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช  

              3.2 ความมัน่ใจ หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และสามารถท าให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ความเช่ือมั่นของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จังหวัด
นครศรีธรรมราช  

              3.3 ความเป็นรูปธรรม หมายถึง สถานท่ีท่ีให้บริการ มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ครอบครัน สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย  
         3.4 ความดูแลเอาใจใส่ หมายถึง การเอาใจใส่ลูกคา้ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการสินเช่ือ
รถยนต์มือสอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ า กัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จังหวดั
นครศรีธรรมราช  
                 3.5 การตอบสนอง หมายถึง การตอบสนองของพนกังานให้บริการ คือ การให้
ขอ้มูลค าแนะน าแกผู้ใ้ช้บริการในส่วนของการบริการสินเช่ือรถยนต์มือสอง ของธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช  

4. ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตมื์อสอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) สาขานครศรีธรรมราช  

5. การบริการ หมายถึง งานท่ีไม่มีตวัตนสัมผสัไม่ได ้แต่สามารถสร้างความพึงพอใจในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

6. ความเช่ือมัน่ หมายถึง เป็นการประมาณความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการตดัสินใจใช้
บริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองยนต ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาธุรกิจยานยนต ์
นครศรีธรรมราช ซ่ึงประกอบดว้ย 
                6.1 การส่ือสาร หมายถึง การติดต่อหรือการเผยแพร่ขอ้มูลการให้บริการ เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับขอ้มูลอยา่งถูกตอ้งของ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี
อ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช  

              6.2 การใหข้อ้ผกูมดั หมายถึง มีการตั้งกฎระเบียบในการให้บริการ ตั้งเง่ือนไขต่าง 
ๆ เช่น อตัราดอกเบ้ีย ยอดจดั ระยะเวลาอนุมติัสินเช่ือ เป็นตน้ เพื่อเป็นขอ้ตกลงระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ
กบัธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
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             6.3 การให้ความสะดวกสบาย หมายถึง การใช้บริการมีระยะเวลาท่ีเหมาะสม มี
ขั้นตอนไม่ซบัซอ้น 

             6.4 การไวว้างใจ หมายถึง ความเต็มใจ เช่ือใจ หรือยินยอมท่ีจะให้ขอ้มูลท่ีเช่ือถือ
ได ้เพื่อน าขอ้มูลไปประกอบการปฏิบติังานในการขอสินเช่ือ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช  

7. การตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือ หมายถึง การตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสอง
ยนต ์โดยมีการคน้หาขอ้มูลและปัจจยัท่ีใชป้ระเมินทางเลือกในการใชบ้ริการ  

8.  ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
หมายถึง บริษทัจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ให้บริการด้านการเงินต่าง ๆ 
บริการดา้นสินเช่ือยานยนต์ ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ท่ีตั้งอยู่เลขท่ี 44 ถนนพฒันาการคูขวาง 
ต าบลในเมือง อ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
งานวจิยัเร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการ

ตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ผูว้ิจยัไดศึ้กษา แนวคิด และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงไดน้ ามา
เรียบเรียงไวต้ามล าดบัดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
4. แนวคิดเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ 
5. แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
7. กรอบแนวคิด 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
สร้อยตระกลู อรรถมานะ (2550 : 387) ไดส้รุปถึงเร่ืองอุปสรรคของการรับรู้ ไว ้2 ลกัษณะ 

ไดแ้ก่การเหมาพวก (Stereotype) เป็นภาพหรือความคิดของบุคคลในการตดัสินวตัถุหรือส่ิงของต่าง 
ๆ ตามกลุ่มท่ีตนเป็นสมาชิกอยู่ แล้วตดัสินส่ิงนั้น ๆ ตามท่ีสมาชิกในกลุ่มเช่ือถือและบอกกล่าว 
แทนท่ีจะเป็นการตดัสินใจด้วยตนเองแต่เพียงผูเ้ดียว การมองลกัษณะเดียว (Halo Effect) เป็น
แนวโนม้ท่ีบุคคลน าเอาลกัษณะเพียงอยา่งใดอยา่งหน่ึง หรือจุดใดจุดหน่ึงของบุคคลอ่ืนมาเป็นหลกั
ในการประมวลลกัษณะภาพรวมแลว้น ามาสรุป 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550 : 116) ให้ความหมายการรับรู้ คือ เป็นกระบวนการซ่ึงบุคคลจดั
ระเบียบ ทางความคิดและถ่ายทอดความรู้สึกพอใจของตนเอง แต่การรับรู้ของคน ๆ หน่ึง สามารถ
แปล ความหมายไดแ้ตกต่างกนัอยา่งมากมายและต่างจากกความเป็นจริงไดอ้ยา่งมาก 

นลินี พานสายตา (2555 :12-13 ; อา้งอิงจาก Assael. 1998) ให้ความหมายการรับรู้ คือ 
กระบวนการ เลือกการรวบรวม และการตีความส่ิงเร้าทางการตลาดตลอดจนสภาพแวดลอ้ม ให้เป็น
ภาพรวม เพื่อเช่ือมโยงขอ้มูลกนัจนสามารถเขา้ใจได ้ จากแนวคิดขา้งตน้สามารถสรุปความหมาย
ของการรับรู้ไดว้า่ การรับรู้เป็นการท าความเขา้ใจ และตีความจากส่ิงเร้าจากภายนอกให้กลายเป็นส่ิง
ท่ีมีความหมาย โดยผูรั้บแต่ละคนอาจแปลไดเ้หมือนกนัหรือแตกต่างกนัก็ได ้
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กระบวนการรับรู้ในแนวคิดของ Assael (1998 : 84-85) ประกอบไปดว้ย การเลือกการรับรู้ 
(Perceptual Selection) เม่ือบุคคลเปิดรับการกระตุน้จากส่ิงเร้าทางการตลาด และตั้งใจตอ้งการรับ 
ขอ้มูลจากส่ิงเร้าท่ีเขา้มากระทบความรู้สึกทางจิตใจแลว้ บุคคลจะเลือกสรรเฉพาะส่ิงเร้าท่ีตรงกบั
ความรู้สึกและความตอ้งการจากทศันคติของตน ทั้งน้ีรูปแบบของการเลือกรับรู้แบ่งเป็น การเปิดรับ 
ความสนใจ และการรับรู้แบบเลือกสรร การจดัระเบียบการรับรู้ (Perceptual Organization) เป็น 
กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคท าการรวบรวมข่าวสารและขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ เป็นล าดบัความส าคญั
แลว้ สรุปเป็นภาพรวมเพื่อให้ง่ายข้ึนและน าไปสู่พฤติกรรมการตอบสนองต่อส่ิงนั้นได ้การตีความ 
(Perceptual Interpretation) เป็นขั้นตอนท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีบุคคลไดเ้ลือกท่ีจะรวบรวมเพื่อสรุป จาก
ส่ิงเร้าท่ีตนไดรั้บจากนั้นท าการแจกแจงขอ้มูลท่ีไดจ้ากส่ิงเร้า 

ปัจจยัย่อมส่งผลต่อการรับรู้ในแต่ละบุคคลยอ่มไม่เหมือนกนั ซ่ึงแมว้า่บุคคลอาจจะเจอส่ิง
เร้า ส่ิงเดียวกนัแต่การรับรู้ในคนแต่ละคนอาจตีความหมายไดแ้ตกต่างกนัไป ซ่ึงอาจมีสาเหตุจาก
ปัจจยัหลายดา้น เช่น ปัจจยัทางดา้นลกัษณะส่วนบุคคล (Individual Factors) หมายถึง ความสามารถ
ใน การรับรู้ความแตกต่างระหวา่งผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นสถานการณ์ (Situation Factor) ไดแ้ก่ สังคม 
โดยมีบุคคลต่าง ๆ ท่ีอยูร่อบตวัเราในขณะนั้น เช่น ครอบครัว เพื่อน ลว้นส่งผลต่อการรับรู้ไดท้ั้งส้ิน 
ปัจจยัทางดา้นตวัส่ิงเร้า (Stimulus Factor) หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของส่ิงเร้าซ่ึงอาจมีผลกระทบต่อ
การรับรู้ของบุคคล 

เนตรนภา ชินะสกุลชยั (2555 : 4 ; อา้งอิงจาก เสรี วงษม์ณฑา. 2542 : 97) กล่าววา่ การรับรู้ 
เป็นกระบวนการรวบรวมภาพในสมองให้มีความหมายเกิดข้ึน การรับรู้มกัเกิดข้ึนพร้อมการสัมผสั
แต่มีความแตกต่างอยูท่ี่การรับรู้ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็นดว้ย ดงัน้ี 

1. องค์ประกอบทางธุรกิจด้านเทคนิค (Technical Factors) ประกอบด้วย ขนาด (Size) 
ผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ไดว้่าสินคา้ท่ีมีขนาดใหญ่ตอ้งมีราคาแพงกว่าคุณภาพดีกว่าสินคา้ขนาดเล็ก 
หรือองคก์รในธุรกิจขนาดใหญ่ตอ้งมีความน่าเช่ือถือกวา่ขนาดเล็ก สี (Colour) บอกถึงลกัษณะของ
สินคา้ไดซ่ึ้งสีแต่สีอาจบอกความหมายในตวัเอง ความเขม้ (Intensity) ความถ่ีหรือจ านวนคร้ังในการ
โฆษณาสินคา้เพื่อให้เกิดการรับรู้ การเคล่ือนไหว (Movement) เป็นการโฆษณาทางส่ือเพื่อจูงใจให้
สนใจข่าวสาร ต าแหน่ง (Position) ต าแหน่งตราสินคา้เห็นไดจ้ากตราสินคา้เป็นผูส้นบัสนุนกิจกรรม
ในทางธุรกิจ ความแตกต่าง (Contrast) สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งเพื่อให้เห็นความแตกต่างได้
อย่างชดัเจน เช่น เคร่ืองแบบพนักงานท่ีให้สวมใส่ ทั้งน้ีเพื่อเป็นการให้เห็นถึงความแตกต่างและ
สร้างความเป็นเอกลกัษณ์ของพนกังานแต่องค์กร การจบัแยก (Isolation) การวางสินคา้ท่ีส่งเสริม
การขายแยกออกมาจากสินคา้ในกลุ่มเดียวกนัในชั้นวางปกติ 
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2. ความพร้อมทางดา้นสมองของผูบ้ริโภค (Mental Readiness of Consumer to Perceive) 
ไดแ้ก่ ความฝังใจหรือการยึดมัน่ (Perceptual Fixation) ในทางธุรกิจตอ้งมีการออกสินคา้ใหม่ เพื่อ
น าเสนออยู่ตลอด ดงันั้นสินคา้ใหม่ตอ้งมีการสร้างภาพพจน์ท่ีดีให้เกิดข้ึนอยู่เสมอ เม่ือผูบ้ริโภค
ได้รับรู้และมีความฝังใจกับสินค้าใดแล้ว อาจจะลบภาพท่ีฝังใจนั้ นได้ยาก นิสัยในการมอง 
(Perceptual Habit) การท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บการส่ือสารท่ีเป็นเร่ืองเดียวกนั แต่ผูบ้ริโภคอาจแต่ละคนอาจ
รับรู้ไดต่้างกนัข้ึนอยู่กบัมุมมองและนิสัยท าให้เกิดเป็นการมองโลกทั้งในแง่ดีและแง่ร้ายได ้ความ
มัน่ใจและความรอบคอบ (Confidence and Caution) หากผูบ้ริโภคมัน่ใจในตวัเองจะสามารถซ้ือ
สินคา้นั้นไดโ้ดยไม่ลงัเล แต่หากเป็นผูท่ี้ไม่มีความมัน่ใจจะไม่ซ้ือเพราะกลวัถูกหลอก ความใส่ใจ 
(Attention) ความสนใจในเร่ืองท่ีต่างกนัท าให้ผูบ้ริโภคจะใส่ใจ และมองรายละเอียดเร่ืองเล็กน้อย 
แต่ผูท่ี้ไม่ใส่ใจจะมองไม่เห็นส่ิงเหล่านั้น โครงสร้างในสมอง (Mental Sat of Track of Mind) 
ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีโครงสร้างในสมองแตกต่างกัน ดังนั้นการส่ือสารทุกอย่างหากผูบ้ริโภคมี
ความคิดท่ีต่อตา้นก็จะรู้สึกว่าไม่ดีหรือถา้เห็นดว้ยก็จะตีความหมายว่าดี ความคุน้เคย (Familiarity) 
คือการเกิดความช่ืนชอบ และเม่ือทดลองใชแ้ลว้ก็จะเกิดความคุน้เคยแลว้ใชบ้ริการซ ้ าหรือซ้ือซ ้ าได้
อีก 

3. ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค (Past Experience of The Consumer) ผูบ้ริโภคท่ีเคย
ใชสิ้นคา้ใดก็จะใชสิ้นคา้นั้น โดยไม่ตอ้งพิจารณาขอ้มูลมากและกลา้ตดัสินใจซ้ือไดท้นัที 

4. สภาวะอารมณ์ (Mood) ความพร้อมทางดา้นจิตใจ เช่น เม่ือเราฟังเพลงในภาวะจิตใจท่ี
ต่างกนัเราอาจจะฟังเพลงไดไ้พเราะหรือไม่ก็ได ้

จากขอ้มูลขา้งตน้อาจสรุปได้ว่า การรับรู้ คือการแสดงออกถึงความรู้สึกนึกคิดให้อยู่ใน
รูปแบบของความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองราวต่าง ๆ ซ่ึงเกิดข้ึนอยูใ่นจิตใจของผูบ้ริโภคแต่ละคน โดย
อาศยัเร่ืองราวเดิมเป็นเคร่ืองช่วย 
 

แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
จิระเสกข ์ตรีเมธสุนทร (2550 : 2) ให้ความหมายภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คือ การแสดง

ถึงสินคา้หรือบริการท่ีท าใหเ้กิดความแตกต่างทางความรู้สึกของผูบ้ริโภค ซ่ึงถ่ายทอดถึงคุณลกัษณะ
คุณประโยชน์ ความเช่ือและคุณค่าโดยรวมในตราสินคา้นั้น 

จิระเสกข ์ตรีเมธสุนทร (2550 ; อา้งอิงจาก Kotler. 1999) กล่าววา่ การพฒันาตราสินคา้ให้
แขง็แกร่ง มีขั้นตอนการพฒันาตราสินคา้ใหแ้ขง็แกร่งไว ้2 ขั้นตอนหลกัคือ 

1. การพฒันาคุณค่าของขอ้เสนอ องคก์รตอ้งเลือกพิจารณาท่ีจะก าหนดการวางต าแหน่งของ
สินคา้หรือบริการว่าจะเป็นอย่างไร โดยอาจเลือกทุ่มเทสร้างให้บริษทัมีความช านาญในความเป็น
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เลิศในดา้นใดดา้นหน่ึง เช่น ดา้นการปฏิบติัการ ดา้นนวตักรรม หรือการมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบั
ลูกคา้โดยองคก์รไม่สามารถจะเป็นเลิศในทุกดา้นได ้ทั้งน้ีเพราะกฎเกณฑ์เง่ือนไขดา้นคุณค่าของแต่
ละดา้นมีความแตกต่างกนั ตอ้งอาศยัระบบการจดัการ กระบวนการองคก์รและวฒันธรรมท่ีแตกต่าง
กนัไป 

2. การสร้างตราสินคา้ เป็นศิลปะของการตลาด ซ่ึงไม่ไดห้มายถึงการตั้งช่ือตราสินคา้เท่านั้น
แต่ยงัหมายรวมถึงการส่ือความหมายไปยงัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย การสร้างตราสินคา้ให้เกิดความ
เก่ียวพนักบัการท างานและความคาดหวงั เก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจต่อตราสินคา้ดว้ย 

การสร้างตราสินคา้ในยุคเศรษฐกิจใหม่ ส่วนใหญ่ทฤษฎีในการสร้างตราสินคา้ได้มีการ
พฒันามาจากองค์กรผูผ้ลิตและจ าหน่ายสินคา้อุปโภคบริโภคต่าง ๆ โดยจะตอ้งสร้างให้เกิดความ
แตกต่างของสินคา้หรือสัญญาลกัษณ์ มีการใชง้บประมาณจ านวนมากในการโฆษณา โดยหวงัวา่จะ
สร้างใหเ้กิดการทดลองใชแ้ละความภกัดีต่อสินคา้ในท่ีสุด โดยมีหลกัดงัน้ี 

1. องค์กรควรท าความเขา้ใจอยา่งชดัเจนเก่ียวกบัค่านิยมพื้นฐานของบริษทั และการสร้าง
ตราสินคา้องคก์ร (Corporate Brand) 

2. องค์กรควรใช้ผู ้บริหารตราสินค้าเป็นผู ้บริหารกลยุทธ์ในการสร้างตราสินค้า แต่
ความส าเร็จของการสร้างตราสินคา้จะข้ึนกบับุคลากรทุกคนในองคก์รท่ีตอ้งยอมรับและด าเนินชีวิต
ไปในแนวทางของต าแหน่งคุณค่าของตราสินคา้ท่ีวางไว ้

3. องค์กรจ าเป็นตอ้งพฒันาตราสินคา้ท่ีจะช่วยสร้างประสบการณ์เชิงบวกให้แก่ลูกคา้ ใน
ทุกจุดสัมผสัของตราสินคา้ เช่น การมีกิจกรรม สัมมนา ข่าวสาร การติดต่อแบบตวัต่อตวั โทรศพัท ์
และอีเมล ์เป็นตน้ 

4. องค์กรตอ้งก าหนดแก่นแทพ้ื้นฐานของตราสินคา้ (Brand’s Basic Essence) เพื่อการ
ส่ือสารและส่งมอบ ท าให้สามารถเปล่ียนแปลงการบริการได้ในแต่ละตลาด โดยคงความรู้สึก
พื้นฐานเอาไว ้
 5. องค์กรตอ้งยึดมัน่ในขอ้เสนอคุณค่าของตราสินคา้ (Brand-Value Proposition) ในการ
วางกลยทุธ์ การปฏิบติัการ การบริการและในการพฒันาสินคา้ใหม่ ๆ 
 6. ในการวดัความส าเร็จของตราสินคา้จะไม่เพียงวดัโดยวธีิเก่า ๆ เช่น การวดัการตระหนกัรู้
หรือความสามารถในการจดจ า แต่จะตอ้งเขา้ใจถึงวิธีการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ การวดัคุณค่า
รับรู้ของลูกคา้ และการรักษาลูกคา้เดิมไวด้ว้ย 

ภควตั รัตนราช (2556 : 6) ใหค้วามหมายภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คือ เป็นความประทบัใจ
อย่างแท้จริงของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์หรือองค์กร โดยข้ึนอยู่กับประสบการณ์และข้อมูล
ข่าวสารท่ีบุคคลไดรั้บซ่ึงอาจจะอยู่ในลกัษณะท่ีดีหรือไม่ดีก็ได้ ตราสินคา้สามารถท าให้สินคา้มี
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ความแตกต่างภายในจิตใจของลูกคา้ ฉะนั้นตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่งและเป็นท่ีรู้จกัจะท าให้ขายสินคา้
ไดใ้นราคาสูง แต่ในขณะเดียวกนัองคก์รเหล่าน้ีตอ้งมีการลงทุนพฒันาสร้างตราสินคา้อยา่งต่อเน่ือง
เป็นเวลานาน โดยเฉพาะการโฆษณา การส่งเสริมการขายและการพฒันารูปแบบและบรรจุภณัฑ์
ของสินคา้ นอกจากน้ี ตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่งยงัเป็นส่ิงท่ีบอกให้ผูบ้ริโภครับทราบถึงคุณภาพของ
สินคา้หรือบริการ ท าให้ผูท่ี้ซ้ือสินค้านั้นเป็นประจ ามัน่ใจได้ว่าเขาจะได้รับสินคา้ท่ีมีรูปลกัษณ์ 
ผลประโยชน์และคุณภาพท่ีเหมือนเดิมทุกคร้ัง จนท าให้ตราสินคา้กลายเป็นพื้นฐานในการสร้าง
เร่ืองราวเก่ียวกบัคุณภาพพิเศษเฉพาะของสินคา้นั้นข้ึนมา เพื่อเป็นการยกระดบัของตราสินคา้หรือ
บริการนั้น 

สุรีย ์เนียมสกุล (2556 : 96 ; อา้งอิงจาก Keller. 2003) ให้ความหมายวา่ ภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้ (Brand Image) คือ ส่ิงท่ีอยูใ่นจิตใจผูบ้ริโภค คือ ขอ้มูลความแตกต่างทั้งหมดท่ีผูบ้ริโภครับรู้
และสามารถถ่ายทอดถึงคุณลกัษณะ คุณค่าส่ิงนั้นคุณประโยชน์ จากประสบการณ์ จากการบอกต่อ 
จากโฆษณา การบริการและถูกดดัแปลงโดยการท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับรู้ ความเช่ือ ธรรมเนียมปฏิบติั
ของสังคม ซ่ึงอาจจะไม่ใช่ส่ิงท่ีองคก์รคาดหวงัอยากจะใหเ้ป็น แต่เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคมีอยูใ่นจิตใจ 
 นอกจากน้ียงักล่าวเพิ่มเติมว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ เป็นแนวความคิดท่ีส าคญัในการท า
การตลาด แมว้า่การประเมินผลภาพลกัษณ์นั้นจะท าไดย้ากก็ตาม โดยภาพลกัษณ์ตราสินคา้เป็นการ
รับรู้เก่ียวกบัตราสินคา้ ซ่ึงเป็นผลสะทอ้นจากการเช่ือมโยงตราสินคา้ (Brand Association) ในความ
ทรงจ าของผูบ้ริโภค การเช่ือมโยงตราสินคา้คือกลุ่มของขอ้มูล (Information Node) ท่ีเช่ือมโยงกบั
ตราสินคา้และความหมายของตราสินคา้นั้น ซ่ึงในความทรงจ าของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 

- ความแขง็แกร่ง (Strength)  
- ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (Favorability)  
- ความมีเอกลกัษณ์ (Uniqueness)  
การเช่ือมโยงตราสินคา้จึงมีบทบาทส าคญัในการสร้างคุณค่าตราสินคา้ 
จากขอ้มูลดงักล่าวสามารถสรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้เป็นองคป์ระกอบทางธุรกิจท่ีมี

ความส าคัญโดยตรงต่อธนาคาร และองค์กรจะต้องให้ความส าคัญโดยองค์กรจะต้องมีการ
ประชาสัมพนัธ์หรือน าเสนอขอ้มูลให้แก่ผูบ้ริโภคได้รับทราบ โดยอาศยัองค์ประกอบของธุรกิจ
หลายประการ เช่น ความน่าเช่ือถือของธนาคาร คุณภาพของการให้บริการ เพื่อก่อให้เกิดแรงจูงใจ
ในกลุ่มผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
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จากแนวคิดของ สุรีย ์เนียมสกุล (2556 ; อา้งอิงจาก Keller. 2003) ท าให้เกิดความสนใจและ
ได้น ามาประกอบเป็นกรอบแนวคิดเก่ียวกับการรับรู้ด้านภาพลักษณ์ ซ่ึงได้น าบางส่วนมา
ประยุกต์ใช ้ไดแ้ก่ ความเป็นท่ีช่ืนชอบ ความแข็งแกร่ง และความเป็นเอกลกัษณ์ เพื่อท าการศึกษา
คร้ังน้ี 

 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  
สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541 : 316) กล่าววา่ การบริการ คือ งานท่ีไม่มีตวัตนสัมผสัไม่ได ้แต่

สามารถสร้างความพึงพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชใ้นตลาดธุรกิจได ้
บริการไม่ไดแ้ตกต่างจากสินคา้ จุดมุ่งหมายหลกัคือ การตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อ ท าให้เกิด
ความพึงพอใจจากการซ้ือบริการเหล่านั้น ขอ้แตกต่างคือ บริการไม่สามารถจบัตอ้งสัมผสัไดเ้หมือน
สินค้า ดังนั้ นการจ าหน่ายบริการ จึงมีความจ าเป็นท่ีจะต้องค านึงถึงการบริหารการตลาด 
เช่นเดียวกบัการจ าหน่ายสินคา้ทีมีตวัตน 

การบริการท่ีมีคุณภาพจะส่งผลดีกบัองค์กร เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบว่า
งานบริการจะเป็นตวัช่วยในดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการ ดงันั้นถา้บริการ
ดีผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร 

สมิต สัชฌุกร (2548 : 14) ให้ความหมายของการบริการวา่ เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือ
การด าเนินการเพื่ออรรถประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดีผูรั้บจะไดค้วามประทบัใจและเกิดความ
ช่ืนชมองคก์ร 

อเนก ศุภธนาเศรษฐ์ (2549 : 9 ; อา้งอิงจาก วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. 2543) ให้ความหมาย
ของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมี
เป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอนันั้น 

ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2553 : 42) กล่าวไวว้า่นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติเพื่อสร้างให้
เกิดการรับรู้การบริการท่ีมีคุณภาพแลว้ รายละเอียดในการให้บริการของพนกังาน ณ จุดบริการ ก็มี
ผลต่อการรับรู้เชิงบวก และความพึงพอใจต่อบริการดว้ย โดยมิติในการให้บริการเรียกย่อ ๆ เป็น 
RASC ไดแ้ก่ 

1. Recovery คือความสามารถของพนักงานในการแก้ไขความบกพร่อง ผิดพลาด
คลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนกบัการบริการ โดยมิติน้ีลูกคา้จะประเมินในเชิงบวกเม่ือการตอบสนองมีความ
ครบถว้นในเร่ืองค าอธิบาย สาเหตุของความบกพร่อง ค าขอโทษ การแสดงความรับผิดชอบดว้ยการ
เสนอการชดเชย หรือชดใชแ้บบ Upgrade 



13 

 

2. Adaptability คือการปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ มิติน้ีจะได้รับการ
ประเมินเชิงบวกเม่ือพนกังานบริการสามารถปรับการบริการให้เขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้
แมจ้ะเป็นความตอ้งการท่ีเกินเลยกวา่การดาเนินการทัว่ไป โดยการบริการมิติน้ีพนกังานตอ้งแสดง
ถึงความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อธิบายกฎระเบียบไดอ้ยา่งแม่นย  าและอยา่งสุภาพ และใช้
ความพยายามอยา่งจริงจงั ในการช่วยเหลือหรือหาทางปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 

3. Spontaneity คือการมีธรรมชาติของการเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิง
บวกเม่ือพนักงานมีป้ายช่ือติดเส้ือให้ผูรั้บบริการเห็นช่ือ เช่น การสอบถามเพื่อช่วยเหลือ การให้
ขอ้มูล ความสุภาพอ่อนนอ้ม และการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรมเท่าเทียม 

4. Coping คือความสามารถในการจดัการปัญหาต่าง ๆ ท่ีเขา้มารบกวนลูกคา้ หรือปัญหา
การรบกวนกนัเองของลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก เม่ือพนกังานบริการท าหน้าท่ีอยา่ง
สมบูรณ์ในการเอาใจใส่ปัญหาต่าง ๆ เหล่านั้น และจดัการไดอ้ยา่งสุภาพ ไม่คุกคาม และสร้างความ
พึงพอใจในระดบัหน่ึงใหแ้ก่ทุกฝ่าย 

นอกจากท่ีกล่าวมาปัจจยัสุดทา้ยท่ีส าคญัซ่ึงท าใหก้ารบริการไดรั้บการประเมินวา่ มีคุณภาพ
ดีเชิงบวก และพึงพอใจ เป็นเร่ืองของการส่ือสาร เพราะการส่ือสารมีผลต่อการสร้างความคาดหวงั
ไว้ล่วงหน้าและมีผลโดยตรงต่อการรับรู้การบริการเม่ือรับบริการจริง การส่ือสารท่ีต้องให้
ความส าคญัได้แก่ส่ือสารให้สอดคล้องกับการบริการจริง ไม่สร้างความคาดหวงัเกินจริง โดย
ค านึงถึงทั้งการส่ือสารโดยตรง เช่น โฆษณา การส่ือสารโดยพนกังานขายตอ้งมีการส่ือสารถึงส่ิงท่ี
ให้บริการแลว้เสมอ ในประเด็นน้ีมาจากการท่ีบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน และการบริการจ านวน
มากไม่สามารถประเมินไดคุ้ณภาพการบริการจะดีหรือไม่ข้ึนอยู่กบัความเช่ือของลูกคา้เอง ดงัได้
กล่าวขา้งตน้ ดงันั้นเม่ือส่งมอบบริการแล้ว ผูบ้ริการตอ้งส่ือสารถึงส่ิงท่ีด าเนินการให้บริการไป 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดการรับรู้เสมอ 

ชชัวาล ทตัศิวชั (2554 10-11 ; อา้งอิงจาก Cronin and Taylor. 1992) กล่าววา่ ในแง่แนวคิด
ทางวิชาการแนวคิดพื้นฐานในเร่ืองคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ 
แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
และคุณค่าของลูกคา้ (Customer Value) ตามแนวคิดพื้นฐานดงักล่าว การบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้หรือเกินความตอ้งการ สามารถสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการนั้นได ้
เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีไดรั้บหรือเกิดข้ึน ซ่ึงในทศันะของนกัวิชาการทั้ง
สองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการ
ไดรั้บบริการ กบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้
สามารถวดัคุณภาพการให้บริการได ้ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด ไดใ้ห้ค  า
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จ ากดัความไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองคก์รท่ี
ให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคล แนวคิด
พื้นฐานท่ีมองคุณภาพการใหบ้ริการผา่นกรอบการมองดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ี ไดรั้บ
การสนบัสนุนจากนกัวิชาการอีกท่านหน่ึง คือซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไวว้่า 
คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้

โดยประการท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ก่อใหเ้กิดกรอบการพิจารณาตวัแบบการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 แนวคิดดงักล่าวไดใ้นสองนยัยะ กล่าวคือ นยัยะแรก คุณภาพการ
ใหบ้ริการสามารถพิจารณาไดจ้ากทั้ง 3 องคป์ระกอบ หรืออยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั และนยั
ยะท่ีสอง คุณภาพการให้บริการ พิจารณาได้จากตวัช้ีวดัซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเป็น
หลกัเช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
ผูเ้ขียนพบว่านักวิจยัส่วนใหญ่มกัให้ความสนใจท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการ จากแนวคิด
พื้นฐานสองแนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพการให้บริการ
อยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดท่ีสอง วดัคุณภาพ
การใหบ้ริการตามตวัแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman Zeithaml, and Berry (1990 : 28) ซ่ึงเป็น
อีกโมเดลหน่ึงในสายการตลาดท่ีเป็นบริการท่ีสามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้ดี ในการก าหนด
เป้าหมายหรือทิศทางในการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงระบุด้านหรือมิติท่ีส าคัญต่าง ๆ ท่ี
ก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้ว่าเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ด้านท่ีเรียกว่า RATER 
ดงัน้ี 

1. Reliability คือ การท่ีลูกค้ารู้สึกว่าวางใจได้ ผูใ้ห้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงความ
น่าเช่ือถือ ในดา้นน้ีเกิดจากการให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง แม่นย  าไม่ผิดพลาด ตรงเวลา และตรงต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคร้ัง 

2. Assurance คือ การท่ีลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ สามารถรับประกนัความเช่ือมัน่ให้ลูกคา้ได ้ดา้นน้ี
เกิดจากความรู้และอธัยาศยัของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถาน
บริการ 

3. Tangibles คือ การท่ีลูกคา้ไดม้องเห็นความเพียบพร้อมของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบ
ต่าง ๆ ด้านน้ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่างท่ีลูกค้าเห็น ห้องรับรอง การ
จดัรูปแบบสถานบริการ เคร่ืองแบบท่ีสวมใส่ หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีรับรู้ได้จากการมองเห็นเก่ียวกับ
พนกังานบริการ 

4. Empathy คือ การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ ดา้นน้ีคือเร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่
ใจเรา” คือการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดีเอาใจใส่ในความตอ้งการท่ีแตกต่างแบบเฉพาะ
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ราย สามารถจดจ าช่ือลูกคา้ รวมถึงการเปิดให้บริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใช้
บริการของลูกคา้ 

5. Responsiveness คือ การท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง ดา้นน้ีหมายถึง การไม่เคย
ปฏิเสธลูกคา้ก่อน โดยตอ้งพยายามหาทางท าตามความตอ้งการ อีกทั้งตอ้งตอบสนองลูกคา้แบบ
ทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ ทนัทีท่ีลูกคา้ถามทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 
  อรจนัทร์ ศิริโชติ (2556 : 247) กล่าววา่ ธุรกิจส่งมอบคุณภาพบริการให้กบัลูกคา้เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความรับรู้คุณค่าและรู้สึกพอใจสูงสุด ซ่ึงเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความสนใจในสินคา้
และบริการ และเป็นต้นเหตุท่ีท าให้ลูกคา้อยากกลับมาซ้ือสินค้าและใช้บริการซ ้ าอย่างต่อเน่ือง
ตลอดจนเป็นการสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการของบริษทั 
   จึงสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการเกิดจากความพึงพอใจของลูกคา้หลงัการใช้บริการ
สถานประกอบการ ดังนั้ นพนักงานต้องใส่ใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี และเต็มใจพร้อมบริการ
ตลอดเวลาเม่ือลูกคา้เรียกหา 
 3.2  องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
   3.2.1  Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985 : 153) ไดท้  าการวิจยัและพฒันา
รูปแบบของกรอบแนวคิดของคุณภาพการบริการและระเบียบวิธีส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพการ
บริการของลูกคา้ โดยใชว้ธีิการศึกษาโดยการจดัสนทนากลุ่ม (Focus-group Interview) ผลการศึกษา
พบวา่ในการรับบริการนั้น ลูกคา้จะรับรู้ถึงคุณภาพการบริการใน 10 มิติ ไดแ้ก่ 
    3.2.1.1  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่วนหน่ึงท่ีสัมผสัได้และ
รับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ 
   3.2.1.2  ความเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือ
มาตรฐานการใหบ้ริการ 
   3.2.1.3  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการหรือความรู้สึกของลูกคา้ 
   3.2.1.4  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถหรือสมรรถนะ
ในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ ถูกตอ้งเหมาะสม และมีความเช่ียวชาญ 
   3.2.1.5  ความมีมารยาท (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ เคราพนบนอบ 
ความอ่อนนอ้มใหเ้กียรติและมีมารยาทท่ีดีของบริการ 
   3.2.1.6  ความไวว้างใจได ้(Credibility) หมายถึง ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 
    3.2.1.7  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบาย
ใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
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   3.2.1.8  การเขา้ถึง (Access) หมายถึง การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 
   3.2.1.9  การส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถและความ
สมบูรณ์ในการส่ือความหมาย และความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ทราบและเขา้ใจไดรั้บค าตอบ
ในขอ้สงสัยหรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 
   3.2.1.10  ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) หมายถึง การเอาใจ
ลูกคา้มาใส่ใจตน เขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดี 
   3.2.2  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)ไดท้  าการวิจยัใหม่และไดส้รุปรวม
องค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีความซ ้ าซ้อนกัน   ในบางด้านหรือมี
รายละเอียดมากเกินไป ซ่ึงท าให้ยากแก่การประเมินจนเหลือเพียง 5 องคป์ระกอบ เรียกวา่ RATER 
ดงัน้ี 
    3.2.2.1  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในให้บริการ
ตามท่ีสัญญาไวต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ ไม่มีความผิดพลาด ถูกตอ้งเท่ียงตรง ท าให้ลูกคา้
เกิดความรู้สึกวา่พึ่งพาได ้
    3.2.2.2  ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยั
ท่ีดีสุภาพอ่อนน้อมในการให้บริการและผูใ้ห้บริการสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือและรู้สึก
มัน่ใจได ้
    3.2.2.3  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง สถานท่ีท่ีให้บริการท่ีมีการ
อ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการครบครัน บุคลิกของผูใ้ห้บริการ รวมถึง
อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการส่ือสาร 
    3.2.2.4  ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการการปฏิบติังาน
โดยค านึงถึงจิตใจของลูกคา้แต่ละคนและความแตกต่างตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นหลกั 
    3.2.2.5  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความ
พร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัที 
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ตารางท่ี 1  ความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบคุณภาพบริการ 

 ท่ีมา : ปรับปรุงจาก พาราสุรมนั, แซทแฮล และ แบร์ร่ี 1998. 
 

  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990 : 420) และ Parasuraman, Berry and Zeithaml 
(1991) ได้มีการสรุปเปรียบเทียบความเหมือนระหว่างปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการแบบดั้งเดิมท่ีมี 10 มิติ กบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีลดความซ ้ าซ้อน 
และรายละเอียดท่ีมากเกินจ าเป็นเหลือเพียง 5 มิติ ดงัแสดงในตารางท่ี 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

องคป์ระกอบในการ
ประเมิน 

คุณภาพบริการ 

ความ
น่าเช่ือถือ 

ความ
มัน่ใจ 

ความเป็น
รูปธรรม 

ความดูแล 
เอาใจใส่ 

การ
ตอบสนอง 

1.ความเป็นรูปธรรม      
2.ความเช่ือถือ      
3.การตอบสนอง      
4.ความสามารถ      
5.ความมีมารยาท      
6.ความไวว้างใจได ้      
7.ความปลอดภยั      
8.การเขา้ถึง      
9.การส่ือสาร      
10.ความเขา้ใจลูกคา้      
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ภาพท่ี 1  คุณภาพบริการท่ีรับรู้ 

(ท่ีมา : ปรับปรุงจาก Parasuraman, Berry and Zeithaml. 1991 : 420) 
 

  3.3  ตัวแบบจ าลองช่องว่างของคุณภาพบริการ (Gap Model of Service Quality) 
   3.3.1  คุณภาพบริการนั้นยากแก่การประเมินและมกัเป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยู่เสมอใน
การใหบ้ริการโดยทัว่ไป  
    3.3.1.1 ความรับรู้คุณภาพบริการนั้นข้ึนอยูก่บัการเปรียบเทียบความคาดหวงั
เก่ียวกบับริการนั้น ๆ ไม่วา่ธุรกิจบริการจะส่งมอบบริการอยา่งดีแค่ไหนก็ตาม หากไม่ตรงกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้จะพิจารณาวา่บริการดงักล่าวไม่มีคุณภาพ  
    3.3.1.2 ในดา้นการตลาดส าหรับธุรกิจผลิตสินคา้ลูกคา้จะประเมินเฉพาะสินคา้
ส าเร็จรูปเท่านั้น แต่ส าหรับธุรกิจบริการลูกคา้ไม่ประเมินเพียงผลลพัธ์บริการวา่ทรงผมท่ีตดัใหม่นั้น
สวย แต่จะประเมินอธัยาศยัความเป็นมืออาชีพ และความสะอาดของช่างร่วมดว้ย  
   3.3.2  ตวัแบบจ าลองคุณภาพบริการของพาราสุรามนั และคณะ (Parasuraman, et al. 
1985) นั้น ช่องว่างระหว่างความคาดหวงักบัความรับรู้ของผูบ้ริหาร พนักงานบริการ และลูกคา้
สามารถใชใ้นการวเิคราะห์กระบวนการบริหารคุณภาพบริการท่ีส าคญัท่ีสุด คือ ช่องวา่งของบริการ 

การติดต่อส่ือสารแบบปาก
ต่อปาก 

คุณภาพบริการท่ีรับรู้ 
1.บริการท่ีคาดหวงั > บริการ
ท่ีไดรั้บรู้ 
(คุณภาพเป็นท่ีน่าประหลาด
ใจ) 
2.บริการท่ีคาดหวงั = บริการ
ท่ีไดรั้บรู้ 
(คุณภาพเป็นท่ีน่าพึงพอใจ) 
3.บริการท่ีคาดหวงั > บริการ
ท่ีไดรั้บรู้ 
(คุณภาพยอมรับไม่ได)้ 

ความตอ้งการแต่ละบุคคล ประสบการณ์ท่ีผา่นมา 

ปัจจยัในการประเมิน 
1.ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 
2.ความมัน่ใจ (Assurance) 
3.ความเป็นรูปธรรม 
(Tangibility) 
4.ความดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) 
5.การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีไดรั้บรู้ 
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(Service gap) ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้ในมุมมองของ
ลูกคา้และเป้าหมายของธุรกิจบริการ คือ การปิดหรือลดช่องวา่งของบริการให้แคบท่ีสุดเท่าท่ีจะท า
ได ้ 
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การส่ือสารแบบปากต่อ
ปาก 

(Word of  Mouth 
Communications) 

 

ความตอ้งการส่วน
บุคคล 

(Personal Needs) 

 

ความตอ้งการส่วน
บุคคล 

(Personal Needs) 
 

บริการท่ีคาดหวงั 
(Expected Service) 

 

บริการท่ีรับรู้ 
(Perceived Service) 

การส่งมอบบริการ 
(การติดต่อด่อนและหลงับริการ) 
(Service Delivery, including Pre-and Post-

contacts) 
 

การแปลความรับรู้ใหเ้ป็นขอ้ 
ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ

บริการ 
(Translation of  Perceptions into  

Service- quality Specifications) 

การรับรู้ของผูบ้ริหารต่อ
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

(Management Perceptions of 

Consumer Expectation) 
 

การ
ส่ือสาร
ภายนอก
กบั

ผูบ้ริโภค 
(External 

Communica
tions  

to 
Consumers) 

 

Gap 1 

Knowledge 

Gap 

ช่องว่าง 

นักการ

ตลาด 

(Marketer

ผู้บริโภค 

(Consumer) 

Gap 4 
Communicatio

n Gap 
ช่องว่างของการ

ส่ือสาร 

Gap 2 
Standard 

Gap 
ช่องว่าง
ของ

มาตรฐาน 

Gap 3 
Delivery 

Gap 
ช่องว่าง
ของการ
ส่งมอบ 

Gap 5 
Service 

Gap 
ช่องว่าง
ของการ
บริการ 

ภาพท่ี 2 แบบจ าลองคุณภาพบริการ 
(ท่ีมา : ปรับปรุงจาก Parasuraman, Berry and Zeithaml. 1985 : 44) 
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 ก่อนท่ีทางธุรกิจบริการจะสามารถปิดช่องวา่งของบริการไดน้ั้นธุรกิจตอ้งปิดหรือพยายาม
ลดช่องวา่ง 4 ช่องวา่ง ไดแ้ก่ 
   1.  ช่องว่างของความรู้ (Knowledge Gap) หมายถึง ความแตกต่างระหวา่งบริการท่ี
ลูกคา้คาดหวงักบัการรับรู้ของผูบ้ริการต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 
   2.  ช่องวา่งของมาตรฐาน (Standard Gap) หมายถึง ความแตกต่างระหวา่งการรับรู้
ของผูบ้ริหารต่อความคาดหวงัของลูกคา้กบัมาตรฐานคุณภาพบริการ 
   3.  ช่องวา่งของการส่งมอบบริการ (Delivery Gap) หมายถึง ความแตกต่างระหวา่ง
มาตรฐานคุณภาพบริการกบัคุณภาพบริการจริงท่ีส่งมอบ 
   4.  ช่องวา่งของการส่ือสาร (Communication Gap) หมายถึง ความแตกต่างระหวา่ง
คุณภาพบริการจริงท่ีส่งมอบกบัคุณภาพบริการท่ีทางธุรกิจส่ือสารภายนอก โดยใชโ้บรชวัร์ และการ
ใชส่ื้อโฆษณา เป็นตน้ 
 ช่องว่างของมาตรฐาน (Standard Gap) 
 ช่องวา่งท่ี 2 : ช่องวา่งของมาตรฐาน เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหาร
ถึงความคาดหวงัของลูกคา้กบัมาตรฐานคุณภาพบริการ ช่องว่างน้ีท าให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพ
การบริการ สาเหตุของปัญหาช่องวา่งของมาตรฐาน ไดแ้ก่  
  1.  ขอ้ตกลงเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่ชดัเจน   
  2.  ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็นได ้  
  3.  มีขอ้จ ากดัในการใชเ้ทคโนโลยขีองบุคลากรท่ีจะท าให้งานบริการมีมาตรฐาน ซ่ึง
จะเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกนัลูกคา้ไดว้า่คุณภาพบริการท่ีท าใหมี้ความสม ่าเสมอ และ   
  4.  ไม่มีเป้าประสงคโ์ดยตรงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัมาตรฐานของลูกคา้และความ
คาดหวงั 
  แนวทางปิดหรือลดช่องวา่งของมาตรฐาน ไดแ้ก่  
   1.  ผูบ้ริหารตอ้งเอาใจใส่ในประเด็นคุณภาพอยา่งจริงจงั   
   2.  วดัผลการปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอและแจง้ผลใหพ้นกังานทราบ 
   3.  ปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังานและระบบเทคโนโลยี 
  ช่องว่างของการส่งมอบบริการ (Delivery Gap) 
  ช่องว่างท่ี 3 : ช่องว่างของมาตรฐาน เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างมาตรฐานคุณภาพ
บริการกบัคุณภาพบริการจริงท่ีส่งมอบ 
  สาเหตุของปัญหาช่องวา่งของการส่งมอบบริการ ไดแ้ก่  
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   1.  บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชดัเจนท าให้ไม่แน่ใจวา่ผูบ้ริหารมีความคาดหวงัอยา่งไร
ต่องานท่ีท า 
   2.  ขาดทกัษะ การฝึกอบรมท่ีจ าเป็นในการท างาน หรือการใชเ้ทคโนโลย ี 
   3.  บทบาทขดัแยง้ของบุคคลท่ีไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ภายใน
และภายนอก 
  แนวทางปิดหรือลดช่องวา่งของการส่งมอบบริการ ไดแ้ก่  
   1.  ก าหนดมาตรฐานท่ีชดัเจนทา้ทาย ยดืหยุน่ เหมาะสม และมีความเป็นไปได ้  
   2.  ท าใหพ้นกังานยอมรับในมาตรฐาน  
   3. ก าหนดบทบาทของพนกังานใหช้ดัเจน  
   4. ปรับปรุงการตลาดภายใน เช่น การสรรหา คดัเลือก ฝึกอบรม การกระจายอ านาจ 
การจูงใจ และการประเมินผลท่ีมีประสิทธิภาพ   
   5. สร้างระบบการท างานเป็นทีม 
  แนวทางปิดหรือลดช่องวา่งการส่ือสาร ไดแ้ก่  
   1.  ใหฝ่้ายปฏิบติังานมีส่วนร่วมในการวางแผนการส่ือสารการตลาด  
   2.  สร้างระบบประสานงานท่ีดีในองคก์ร  
   3.  ควบคุมดูแลใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด 
   4.  สร้างความคาดหวงัท่ีถูกตอ้งโดยการใหข้อ้มูลท่ีเป็นจริงกบัลูกคา้ 
  การวดัคุณภาพบริการ 
  ช่องวา่งท่ี 5 : ช่องวา่งบริการ เป็นความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ี
รับรู้ในมุมมองของลูกคา้ (Expected Service-Perceived Service gap : P – E) การสัดคุณภาพการ
บริการโดยใชแ้บบจ าลองคุณภาระบริการ (Gap Model of Service Quality) ของ Parasuraman, et al. 
(1985) จะเน้นไปท่ีการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างบริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้ใน
มุมมองของลูกคา้ บนพื้นฐานองค์ประกอบคุณภาพบริการ 5 ด้าน (RATER) ได้แก่ 1) ความ
น่าเช่ือถือ (Reliability)  2) ความมัน่ใจ (Assurance)  3) ความเป็นรูปธรรม (Tangibility)  4) ความ
ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และ  5) การตอบสนอง (Responsiveness) 
  คุณภาพบริการในความรับรู้ของลูกค้า ข้ึนอยู่กับขนาดและทิศทางของช่องว่าง 
ท่ี 5 หรือธรรมชาติของช่องวา่งทั้ง 5 ช่องว่าง  ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัตามแบบจ าลองช่องว่างของ
คุณภาพบริการ การประเมินคุณภาพบริการโดยการใชช่้องวา่งท่ี 5 : ช่องวา่งของบริการ พาราสุรา
มนัและคณะ (Parasuraman et al. 1985 : 44) ไดส้ร้างเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการ เรียกวา่ 
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SERVQUAL ซ่ึงพฒันาจากงานวิจยัเชิงส ารวจ เก่ียวกบัคุณภาพบริการใช้เวลาศึกษาทั้งส้ิน 7  ปี 
(พ.ศ. 2526-2533) แบ่งออกเป็น 4 ระยะ ไดแ้ก่ 
  ระยะท่ี 1 ท าการวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มลูกคา้และให้บริการของบริษทัชั้นน าหลายแห่ง
และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบของคุณภาพบริการในระยะต่อมา 
  ระยะท่ี 2 ท าการวิจยัเชิงประจกัษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีลูกค้าโดยเฉพาะ ใช้รูปแบบคุณภาพ
บริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงดว้ยวิธีการวิจยัได้เคร่ืองมือท่ีใช้วตัคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า 
SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใชใ้นการตดัสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้และความหวงั
ของลูกคา้ 
  ระยะท่ี 3 ท าการวิจยัเชิงประจกัษ์ต่อจากระยะท่ี 2 แต่คร้ังน้ีมุ่งศึกษาท่ีผูบ้ริการ ซ่ึงมีการ
ด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการท าวิจยัในส านกังาน 89 แห่งของ 5 บริษทัชั้นน าในธุรกิจ
บริการ แลว้น าผลวจิยั 3 ระยะมาศึกษารวมกนั โดยการท าสนทนากลุ่มกบัลูกคา้และพนกังานบริการ 
สัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผู ้บริหารและสุดท้ายท าการส ารวจทุก ๆ กลุ่มอีกคร้ังในประกันภัย  
งานบริการโทรศพัทท์างไกล งานบริการสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 
  ระยะท่ี 4 การท าวจิยัเชิงส ารวจมุ่งศึกษาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้และไดน้ า
การศึกษาวิจัยทั้ ง 4 ระยะ มาสร้างเป็นแบบสอบถาม เรียกว่า ศึกษาวิจัย SERVQUAL ซ่ึง
ประกอบดว้ยมิติของคุณภาพท่ีประเมินโดยลูกคา้ 5 ดา้น คือ ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) ความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) 
และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) แบบสอบถามน้ีไดรั้บการทดสอบในธุรกิจบริการหลายคร้ัง พบวา่
ไดมิ้ติของคุณภาพท่ีใกลเ้คียงกนั (Barbakus and Boller. 1992 : 253-268)  
  งานวิจยัของ Parasuraman และคณะนับได้ว่ามีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของ
การศึกษาในเร่ืองการตลาดบริการ (Service  Marketing) SERVQUAL เป็นการวดัช่องวา่งระหวา่ง
บริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้ในมุมของลูกคา้ แบบวดัแยกเป็น 2 ส่วน ในส่วนแรกวดัความ
คาดหวงัของผูใ้ช้บริการใช้มาตรวดั 7 ระดับ โดย 1 หมายถึงส าคัญน้อยท่ีสุด และ 7 หมายถึง  
ส าคญัมากท่ีสุด ในส่วนท่ีสองวดัการรับรู้บริการท่ีลูกคา้มีต่อบริการของบริษทัหน่ึง ๆ ใชม้าตรวดั  
7 ระดับ โดย 1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยท่ีสุด และ 7 หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสุด โดยมีขอ้ค าถาม
จ านวน 22 ขอ้ ท่ีครอบคลุมองคป์ระกอบคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น 
  1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ พนกังาน บริการ
และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริกการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การประเมินจึงตอ้ง
ประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ  การให้บริการ โดยการประเมินจะ
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เน้นใน 2 ส่วน คือ (1) เน้นท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โต๊ะให้บริการ
เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของ ป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ และ (2) เนน้ท่ีพนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกายของพนักงาน เป็นตน้  โดยประเด็นท่ีใช้ในการประเมินหรือข้อ
ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไดแ้ก่ 
  1.  บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
  2.  ลูกคา้สามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษทัไดง่้าย 
  3.  พนกังานของบริษทัมีความสุภาพ เรียบร้อย 
  4.  ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการของบริษทั 
  2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการไดต้ามท่ีไดใ้ห้
สัญญาไวก้บัลูกคา้อย่างน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมินหรือขอ้
ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการไดแ้ก่ 
  2.1  บริษทัไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้
  2.2  เม่ือลูกคา้มีปัญหา บริษทัแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานั้น 
  2.3  บริษทัใหก้ารบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การให้บริการในคร้ังแรก 
  2.4  บริษทัใหก้ารบริการตรงตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไว ้
  2.5  บริษทัไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
  3.  การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมั่นท่ีเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้ การให้บริการอย่างรวดเร็ว ฉับไว และพร้อมให้บริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการ
เตรียมการของบริษทัในการบริการลูกคา้ โดยประเด็นท่ีใช้ในการประเมินองค์ประกอบคุณภาพ
บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ไดแ้ก่ 
  3.1  พนกังานไดแ้จง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด 
  3.2  พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดท้นัท่วงที 
  3.3  พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
  3.4  พนกังานไม่ยุง่เกินไปท่ีจะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกคา้ 
  4.  ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ โดยการท่ีพนกังาน
บริการตอ้งมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่
ให้กับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ โดยประเด็นท่ีใช้ในการประเมินหรือข้อค าถามท่ีเก่ียวข้องกับ
องคป์ระกอบคุณภาพดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ 
  4.1  พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการ 
  4.2  ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 
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  4.3  พนกังานมีมารยาทท่ีดีต่อลูกคา้ทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
  4.4  พนกังานมีความรู้ ความสามารถท่ีจะตอบค าถามลูกคา้ 
  5.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจ ความเห็นอกเห็นใจ และ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน หรือ ขอ้
ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ไดแ้ก่ 
  5.1  บริษทัใหค้วามเอาใจใส่แก่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
  5.2  บริษทัเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การใชบ้ริการของลูกคา้ 
  5.3  พนกังานของบริษทัใหค้วามเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
  5.4  บริษทัยดึหลกัความสนใจของลูกคา้เป็นหวัใจส าคญั 
  5.5  พนกังานเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ 
 เกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการน้ี ถูกน าไปประยุกตใ์ชใ้นการ
วดัคุณภาพการบริการในธุรกิจต่าง ๆ จ านวนมาก เพื่อท่ีบริษทัจะไดท้ราบถึงการรับรู้คุณภาพบริการ
ในมุมมองของลูกค้า และน ามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้ตรง ตามความ
ตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้  (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย .์ 2548 : 187-192 ; วีระรัตน์ กิจเลิศ
ไพโรจน.์  2549 : 274) 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความเช่ือมัน่ 
มูร์แมน, เดสซ์แพนด์ และ ซอลทแ์มน (1992 : 314) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของความเช่ือมัน่ 

คือ ความเต็มใจท่ีจะวางใจต่อหุ้นส่วนการแลกเปล่ียนของคนคนหน่ึงดว้ยความเช่ือมัน่ซ่ึงมีกรอบ
แนวคิด คือการรับรู้ว่าผูบ้ริโภคตอ้งมีความเช่ือมัน่ต่อองค์กรธุรกิจด้วยความสนใจอย่างท่ีสุดใน
ระหวา่งการใชบ้ริการอยูน่ั้น ความเช่ือมัน่จะปรากฏเม่ือผูบ้ริโภคพิจารณาผูใ้ห้บริการท่ีเป็นทางเลือก 
2 ประการ คือความน่าเช่ือถือและมีความซ่ือสัตย ์และยงักล่าวไวว้่า พนัธะสัญญา (Commitment) 
ถูกก าหนดข้ึนมาเพื่อใชใ้นการรักษาคุณค่าของความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

มอร์แกน และ ฮนัท ์ (1994 : 23) กล่าววา่ ความเช่ือถือจะมีอยู ่ถา้ฝ่ายหน่ึงมีความมัน่ใจใน
ความน่าเช่ือถือและความซ่ือสัตยข์องอีกฝ่าย เป็นความไวว้างใจท่ีแต่ละฝ่ายมีให้กนั แสดงออกให้
รู้สึกเช่ือมัน่ ความคาดหวงัท่ีถูกสร้างข้ึนต่ออีกฝ่ายวา่สามารถวางใจหรือเช่ือถือได ้ซ่ึงนิยามขา้งตน้มี
จุดมุ่งเน้นท่ีคล้ายคลึงกนั คือ การสร้างความมัน่ใจ นอกจากน้ีในงานวิจยัอ่ืน ๆ น าเสนอเก่ียวกบั
ความเช่ือถือว่า ความเช่ือมัน่คือองค์ประกอบของความเช่ือถือซ่ึงเป็นผลมาจากความเช่ือท่ีมีต่อ
องคก์ารวา่องคก์ารนั้นเป็นองคก์ารท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตยห์รือมีจริยธรรม ซ่ึงประกอบไปดว้ย การมี 
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สินค้าและการบริการท่ีดี มีความจริงใจ ความรับผิดชอบ ความยุติธรรม มีน ้ าใจ จิตอาสาและ
ช่วยเหลือการกุศล มุ่งเน้นถึงผลลพัธ์ของความเช่ือถือ ท่ีส่งผลลพัธ์เชิงบวกให้กบัองค์การและไม่
กระท าการส่ิงใดท่ีไม่คาดหวงัท่ีอาจส่งผลลัพธ์เชิงลบต่อองค์การ ยิ่งกว่านั้ นความคาดหวงัต่อ
หุ้นส่วนจะเกิดข้ึน  เม่ือองคก์ารมีความมัน่ใจวา่ หุ้นส่วนนั้นมีความจริงใจ กล่าวไดว้า่องคป์ระกอบ
ของการตลาดเชิงสัมพนัธภาพ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือและพนัธะสัญญา ซ่ึงความเช่ือถือเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
ค านึงถึงในการสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว ช่วยให้องคก์ารมุ่งเนน้ถึงส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนใน
ระยะยาวมากกวา่การส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนระยะสั้น ถึงกระนั้นความสัมพนัธ์ท่ีผกูมดัทั้งสองฝ่าย
จะตอ้งเขา้ไปเก่ียวขอ้งกบัทรัพยากรความรู้ และประเด็นต่าง ๆ จะปรากฏจากความสัมพนัธ์นั้น ๆ 
คือ การกระท าของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงจะให้ผลลพัธ์ต่ออีกฝ่าย ซ่ึงผลลพัธ์น้ีส่งผลให้เกิดความกงัวลใจ
และความไม่แน่นอนแก่องค์กรความเช่ือถือนั้นเป็นพลงัหรืออ านาจอย่างหน่ึงท่ีสามารถเอาชนะ
ความกงัวลใจ ความไม่แน่นอนและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีลึกซ้ึงได ้การรับรู้ความเช่ือถือของคนนั้น 
เกิดจากประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึน และยงักล่าววา่ ความเช่ือมัน่จะปรากฏเม่ือเกิดความมัน่ใจและเช่ือมัน่
ระหวา่งกนัและกนั โดยท่ีความเช่ือมัน่น้ีไดเ้ป็นศูนยก์ลางของการแลกเปล่ียนความสัมพนัธ์ทั้งหลาย
ภายใตรู้ปแบบของความสัมพนัธ์ของพนัธะสัญญาและความเช่ือมัน่ ซ่ึงไดก้าหนดวธีิในการวดัความ
เช่ือมัน่ไว ้4 เร่ืองดงัน้ี 

- ความน่าเช่ือถือของบริษทั 
- สินคา้และบริการมีคุณภาพดี 
- การท าใหลู้กคา้เกิดความสนใจก่อนเป็นเจา้ของ 
- การรักษาสัญญาหรือคาพดู 

เสาวณิต อุดมเวชสกุล (2557 : 29-33 ; อา้งอิงจาก stern. 1997 : 7) กล่าววา่ ความเช่ือมัน่ คือ 
พื้นฐานของความสัมพนัธ์ คือ การมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกค้า องค์การจ าเป็นต้องเรียนรู้ทฤษฎี
ความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด เอาใจใส่เพื่อครองใจลูกคา้มีทฤษฎีทั้งส้ิน 5 C ไดแ้ก่ การส่ือสาร ความดูแล
และการให้ การให้ขอ้ผกูมดั การให้ความสะดวกสบายหรือความสอดคลอ้ง การแกไ้ขสถานการณ์
ความขดัแยง้ และการใหค้วามไวว้างใจ 

จากแนวคิดของ เสาวณิต อุดมเวชสกุล (2557 : 29-33; อา้งอิงจาก stern. 1997 : 7) ไดส้นใจ
และน าบางส่วนมาประยุกต์ใช้เป็นกรอบแนวคิดเก่ียวกับความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนต์มือสอง ได้แก่ การส่ือสาร การให้ข้อผูกมดั การให้ความสะดวกสบาย และการ
ไวว้างใจ เพื่อท าการศึกษาคร้ังน้ี 
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แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

ปราณี เอ่ียมลออภกัดี (2551 : 24-25) ไดอ้ธิบายไวว้า่ คุณค่าและความพึงพอใจ (Value and 
Satisfaction) เป็นการน าเสนอคุณค่าและความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ซ่ึงผูซ้ื้อจะพิจารณากบัขอ้เสนอ
ต่าง ๆ บนพื้นฐานของความคุม้ค่ามากท่ีสุด คุณค่า (Value) สามารถรับรู้ไดจ้ากภาพรวมของคุณภาพ
การบริการ เป็นการสร้างคุณค่าให้มากข้ึน โดยการเพิ่มคุณภาพและบริการโดยบริหารราคาให้ต ่าลง 
คุณค่าเป็นอัตราส่วนระหว่างส่ิงท่ีลูกค้าได้รับเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีลูกค้าสูญเสีย ลูกค้าได้รับ
ประโยชน์จากการบริโภคผลิตภณัฑเ์ป็นตน้ทุนท่ีลูกคา้ตอ้งสูญเสีย 

การแลกเปล่ียนและการท าธุรกรรม (Exchange and Transaction) การแลกเปล่ียนเป็น
กระบวนการของการไดม้าซ่ึงส่ิงท่ีตอ้งการจากฝ่ายหน่ึงโดยมีขอ้เสนอเป็นส่ิงตอบแทนให้เกิดการ
แลกเปล่ียนโดยไดแ้ก่ ตอ้งมีบุคคลสองฝ่ายเป็นอยา่งนอ้ย แต่ละฝ่ายตอ้งมีส่ิงท่ีมีคุณค่าเพียงพอท่ีจะ
เสนอให้แก่กนั แต่ละฝ่ายตอ้งมีความสามารถในการน าเสนอ แต่ละฝ่ายมีสิทธิท่ีจะตอบรับและ
ปฏิเสธขอ้เสนอ แต่ละฝ่ายเช่ือวา่การแลกเปล่ียนนั้นสมเหตุสมผล 

การแลกเปล่ียนเป็นการเพิ่มคุณค่าเพราะท าใหท้ั้งสองฝ่ายไดรั้บความพอใจ ธุรกรรมเกิดข้ึน
เป็นการซ้ือขายผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณค่าระหวา่งสองฝ่ายหรือมากกวา่ ธุรกรรมเก่ียวขอ้งกบัตวัเงิน โดย
พื้นฐานแต่บางธุรกรรมไม่จ  าเป็นตอ้งใชเ้งินตราในการซ้ือขาย เช่น ธุรกรรมท่ีแลกเปล่ียนสินคา้หรือ
บริการหน่ึงกบัอีกสินคา้หรือบริการหน่ึง ธุรกรรมท่ีเก่ียวขอ้งหลายมิติ ไดแ้ก่ อยา่งนอ้ยมีสองส่ิงท่ีมี
คุณค่า การตกลงข้ึนอยู่กบัเง่ือนไข อาศยัเวลาในการตกลง มีสถานท่ีในการตกลง ระบบกฎหมาย
ตอ้งสนบัสนุนในการท าธุรกรรม ถา้ไม่มีกฎหมายมาเก่ียวขอ้งกบัสัญญา จะไม่ก่อให้เกิดความไวใ้จ
สรุปไดว้่า การตดัสินใจหมายถึง ขั้นตอนโดยการใช้ความคิดวิเคราะห์และการให้เหตุผลประเมิน
เลือกแนวทางจากทุก ๆ ขอ้มูล โดยสรุปขอ้ส าคญัอยา่งรอบคอบแลว้ประมวลเหตุการณ์เพื่อใชข้อ้ท่ีดี
ท่ีสุดและเหมาะสมท่ีสุดเพื่อใหข้องตนเองไดม้ากท่ีสุด 

ชญาณี เถาวลัย ์(2552 : 10-12 ; อา้งอิงจาก อรรถพร หาญวานิช. 2546 : 29) ไดใ้ห้ความหมาย 
ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติท่ีมีระดบัความช่ืนชอบและพึงพอใจของบุคคลท่ีมีต่อกิจกรรมต่าง 
ๆ ท่ีเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้และกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการบุคคลนั้นได ้

จุรีพร กาญจนการุณ (2554 : 90-95) ให้ความหมายไวว้่า เป็นกระบวนการในการคดัเลือก
เพื่อการปฏิบติัท่ีมีทางเลือกอยู่หลายทางและผลลพัธ์มีความแตกต่างกัน ในการจดัสินใจน้ีจะมี
ขั้นตอนสุดทา้ยเพื่อน าไปสู่การตดัสินใจใชบ้ริการ 

จุรีพร กาญจนการุณ ((2554 : 90-95 ; อา้งอิงจาก สุโขทยัธรรมาธิราช. 2548 : 283-285) 
กล่าวไวว้า่ การตดัสินใจใชบ้ริการสามารถจ าแนกไดต้ามวิธีการตดัสินใจ และตามบุคคลท่ีตดัสินใจ 
ในส่วนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามบุคคลท่ีตดัสินใจ อาจเป็นการตดัสินใจโดยคนเดียวมีผลให้เกิด
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ความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพซ่ึงมกัจะใช้ในธุรกิจขนาดย่อมท่ีมีผูป้ระกอบการท่ีเป็นเจา้ของ
กิจการ หรืออาจเป็นการตดัสินใจโดยกลุ่มซ่ึงเป็นการตดัสินใจท่ียดึทีมงาน และคณะกรรมการเป็นผู ้
ร่วมตดัสินใจ เป็นการมุ่งเนน้การมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 

ศรัญญา แกว้ศรี (2554 : 3 ; อา้งอิงจาก ติน ปรัชญาพฤทธ์ิ. 2542) ให้ความหมายไวว้า่ เป็น
ทางเลือกในการด าเนินการหรือไม่ด าเนินการจากทางเลือกหลาย ๆ และเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุดโดยมี
ขั้นตอนในการตดัสินใจ 

รัตนากร สิทธิทรัพยโ์ภคิน (2555 : 3) ให้ความหมายไวว้่า เป็นกระบวนการตดัสินใจใช้
บริการของผูบ้ริโภคซ่ึง โดยปกติแลว้สามารถรับรู้ถึงความตอ้งการหรือการรับรู้ปัญหาแลว้คน้หา
ขอ้มูลเพื่อประเมินทางเลือกในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ 

ศิริเพญ็ เยี่ยมจรรยา (2555 : 43 ; อา้งอิงจาก McGrew and Wilson. 1982) กระบวนการ
ตดัสินใจใช้ซ้ือหรือใช้บริการเป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไม่ว่าจะเป็นการตดัสินใจซ้ือ
สินค้าอุปโภคบริโภคทั่วไปหรือเป็นการบริโภค สินค้าและบริการทางธนาคาร กระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอน อนัไดแ้ก่ 

1. การรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา) (Need Recognition) หรือการรับรู้ปัญหาจุดเร่ิมตน้ของ
กระบวนการซ้ือคือการท่ีผูบ้ริโภคตระหนกัถึงปัญหาหรือการถูกกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ ดงันั้น 
นกัการตลาดจะตอ้งรู้ถึงการใชต้วักระตุน้ในบางคร้ังความตอ้งการท่ีไดรั้บการกระตุน้อาจจะอยูเ่ป็น
เวลานานหรืออาจจะคงอยูใ่นช่วงเวลาสั้น ๆ ก็ได ้

2. การค้นหาขอ้มูล (Information Search) เม่ือผูบ้ริโภคมีความต้องการแล้วก็จะมีการ
แสวงหาขอ้มูลท่ีส าคญัเก่ียวกบัประเภทท่ีตนอยากได ้ราคาสินคา้และบริการและสถานท่ีจดัจ าหน่าย
พร้อมขอ้เสนอพิเศษต่าง ๆ และอิทธิพลของแหล่งขอ้มูลท่ีจะมีผล โดยแบ่งออกเป็นดงัน้ี แหล่ง
บุคคลได้แก่ เพื่อสนิท ครอบครัว แหล่งสาธารณะ ได้แก่ ส่ือมวลชนต่าง ๆ แหล่งการค้า ได้แก่ 
โฆษณาต่าง ๆแหล่งทดลอง ไดแ้ก่ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการสินคา้นั้น ๆ มาแลว้ 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร
ก็จะนามาใชเ้ป็นประโยชน์ในการประเมินทางเลือก โดยจะก าหนดความตอ้งการของตนเองข้ึนแลว้
พิจารณาลกัษณะของผลิตภณัฑ์น ามาเปรียบเทียบกนัแลว้ จะเลือกสินคา้หรือบริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของตวัเองมากท่ีสุด 

4. การตดัสินใจซ้ือ (Decision- Making of Purchase) การท่ีผูบ้ริโภคจ่ายเงินเพื่อแลกกบั
สินคา้ 
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5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behaviour) หลงัจากท่ีผูบ้ริโภคไดซ้ื้อสินคา้
ไปแลว้นั้นถา้เกิดความพึงพอใจก็จะกลบัมาซ้ือสินคา้นั้น ๆ อีกแต่ถา้หากผูซ้ื้อไม่เกิดความพึงพอใจก็
อาจจะไม่ซ้ือสินคา้นั้น 

มนุษยไ์ม่สามารถเกิดพฤติกรรมการตดัสินใจส าหรับส่ิงใด โดยไม่ผ่านกระบวนการก่อน
หน้าน้ี กระบวนการตัดสินใจของผู ้บริโภคมีตัวแปรหลากหลายท่ีมีอิทธิพลก่อนจะน าไปสู่
พฤติกรรมการตดัสินใจเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของความตอ้งการ กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ในการซ้ือสินค้าในการเลือกท่ีจะรับบริการ มีระดับความเก่ียวข้อง (Involvement) แตกต่างกัน 
สินคา้และบริการท่ีมีราคาไม่แพงมากนกั และตอ้งซ้ืออยูเ่ป็นประจ า ระดบัความเก่ียวขอ้งจะต่างกวา่
สินคา้ท่ีไม่ไดซ้ื้อบ่อย ๆ มีราคาสูง และมีปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีผลกระทบตามมามากหลงัการตดัสินใจ การ
ตดัสินใจนั้นแบ่งเป็นกระบวนการ 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 

1. การตดัสินใจเพื่อแกปั้ญหาระดบัใหญ่ (Extensive Problem - Solving) ในท่ีน่ี หมายถึง
การตดัสินใจเพื่อท่ีจะซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการท่ีไม่ไดซ้ื้อเป็นประจ า และมีราคาแพง ซ่ึงตอ้งใชค้วาม
พยายามและเวลาอยา่งมาก และมีความซบัซ้อน เช่น การท่ีผูบ้ริโภคกาลงัอยูใ่นภาวะการตดัสินใจท่ี
จะเลือกใชบ้ริการบางอยา่ง เช่น การฝากเงิน การกูเ้งิน การลงทุน การตดัสินใจจาเป็น ตอ้งมีการหา
ขอ้มูลมาก 

2. การตดัสินใจเพื่อแกปั้ญหาระดบัเล็ก (Limited Problem- Solving) ในกรณีท่ีผูบ้ริโภคอยู่
ในภาวะท่ีตอ้งตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการท่ีมีตราสินคา้ รูปแบบ หรือลกัษณะท่ีไม่คุน้เคย แต่มี
ขอ้มูลอยูบ่า้ง เช่น การเลือกร้านอาหาร เป็นตน้ 

3. การตดัสินใจเพื่อแกปั้ญหาท่ีเกิดเป็นประจ า (Routine Behaviour) ในกรณีน้ี หมายความ
วา่ ปัญหา หรือในอีกนยัหน่ึง คือ ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเกิดข้ึนเป็นประจ า เป็นผลให้ผูบ้ริโภค
ซ้ือสินคา้และบริการเป็นประจ า ดงันั้น การตดัสินใจจึงไม่ซบัซ้อน หรือซบัซ้อนนอ้ยท่ีสุด ลกัษณะ
น้ีผูบ้ริโภครู้จกัสินคา้และบริการดี และตระหนกัไดว้า่ตวัเองชอบหรือไม่ชอบสินคา้และบริการ หรือ 
ตราสินคา้นั้น ๆ เป็นผลให้ผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งหาขอ้มูลมาก หรือไม่จ  าเป็นตอ้งมีขอ้มูลอะไร
เพิ่มเตินอกจากน้ี กระบวนการตดัสินใจยงัเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว เช่น การกดเงินสดจากตูถ้อนเงิน
อตัโนมติัพฤติกรรมการซ้ือ 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
คณาพจน์ ชยัรัตน์ (2554 : 125-128) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

สินเช่ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล ของธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ในเขตภาคใต ้มีวตัถุประสงค ์เพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล ของธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตภาคใต้ ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือรถยนต์นั่งส่วนบุคคล ของ
ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ในเขตภาคใต ้ศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล ของธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ในเขตภาคใต ้จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือรถยนต์นัง่ส่วนบุคคล ของธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ในเขตภาคใต ้และศึกษา
ปัญหา และขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์นั่งส่วนบุคคล ของลูกคา้ธนาคารทิสโก ้
จ ากดั (มหาชน) ในเขตภาคใต ้เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจาก ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตร์ถยนต์
นัง่ส่วนบุคคล ของธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ในเขตภาคใต ้จ านวน 400 คน โดยค่าสถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ t-test F-
test และไคสแควร์ ผลการวิจยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศชาย อายุระหวา่ง 31 - 
40 ปี สถานภาพสมรสจดทะเบียน การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายได้
เฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10,000 - 20,000 บาท มีสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน และสาขาท่ีใชบ้ริการ 
คือ สงขลา พฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือรถยนต์ ของธนาคารทิสโก ้พบว่า ส่วนใหญ่เหตุผลใน
การใชบ้ริการเน่ืองจากอตัราดอกเบ้ียต ่า ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากการชกัชวนจากพนกังานธนาคาร 
ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อปี ระยะเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการผอ่นช าระ 5 ปี ช่องทางในการช าระ
เงินค่างวดไดแ้ก่ สาขาของธนาคารทิสโก ้และวงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บ 400,001 - 500,000 บาท ผล
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล ของธนาคารทิส
โก ้จ ากดั(มหาชน) ในเขตภาคใต ้โดยรวมผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
รายดา้น พบวา่ ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในระดบัมาก เรียงตามล าดบั คือ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา 
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านช่องทางจดัจ าหน่าย ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ยกเวน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นปัจจยัส่วน
บุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สาขาท่ีใชบ้ริการต่างกนั ท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลของธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตภาคใต ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือ
รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไดแ้ก่ เหตุผลท่ีใชบ้ริการสินเช่ือ การทราบขอ้มูลการขอรับสินเช่ือ ความถ่ี ใน
การใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการผอ่นช าระ ช่องทางในการช าระเงินค่างวด วงเงินสินเช่ือท่ี

http://e-research.sru.ac.th/?q=biblio/author/77
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ไดรั้บมีความสัมพนัธ์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลของ
ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ในเขตภาคใต ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

วิลาสินี จนัทร์แจ่มใย (2554 : 52-57 ) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือ
รถยนตผ์่านเต็นท์รถมือสอง มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือ
รถยนตมื์อสองของลูกคา้ในเขตบางบวัทอง (2) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล ดา้น
เพศ กบัพฤติกรรมการเลือกซ้ือรถยนตข์องลูกคา้เขตบางบวัทอง (3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งกล
ยทุธ์และเทคนิคในการส่ือสารโนม้นา้วใจท่ีเหมาะสมของผูป้ระกอบการ กบัพฤติกรรมการเลือกซ้ือ
รถยนตข์องลูกคา้ในเขตบางบวัทอง (4) เสนอแนะแนวทางการใชก้ลยุทธ์และเทคนิคการส่ือสารท่ี
เหมาะสม อนัก่อให้เกิดประสิทธิผลในการประกอบธุรกิจเต็นท์รถยนต์มือสอง เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ 
แบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีอยู่ในเขตบางบวัทอง 400 คน การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าไค-สแควร์ ผลการศึกษาพบวา่ 1) 
ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ พบวา่เป็นเพศชายและเพศหญิง
จ านวนเท่ากนั ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท อายุ 21- 30 ปี 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั สถานภาพสมรสแลว้ มีบุตร 1 คน มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 3-4 
คน และตอ้งการซ้ือรถเก๋ง ยี่ห้อ Mitsubishi 2) ผลการศึกษาขอ้มูลการวดัระดบัความคิดเห็นของ
ปัจจยัทางดา้นส่วนผสมทางการตลาด และการวดัระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ
ซ้ือรถยนต์ผ่านเต็นท์รถมือสอง ของลูกคา้เขตบางบวัทอง พบว่ามีผลต่อการตดัสินใจมาก ได้แก่ 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ราคา ส่งเสริมการตลาด ผลิตภณัฑ์ และพบว่ามีระดับความคิดเห็นต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือมาก ได้แก่ ด้านการตดัสินใจซ้ือ ด้านตระหนักถึงความตอ้งการ ด้าน
ประเมินทางเลือก ดา้นการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร 3) ผลการศึกษากลยุทธ์และเทคนิคการส่ือสารท่ี
เหมาะสม กบัพฤติกรรมการเลือกรถยนต์มือสองผ่านเต็นท์รถมือสอง ของลูกคา้เขตบางบวัทอง 
พบว่ามีผลต่อการตดัสินใจมาก ได้แก่ มีการเสนอเง่ือนไขและโปรโมชั่นให้เลือกหลากหลาย 
บุคลิกภาพพนักงานขาย ช้ีแนะให้การบริการหลังการขาย และพบว่า มีระดับความคิดเห็นต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือมาก ไดแ้ก่ ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ดา้นการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการ
ประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซ้ือ 

กญัจน์กมล ตรีเพชรกุล (2556 : 55-60) ศึกษาเร่ือง การส ารวจปัจจยัท่ีก่อให้เกิดหน้ีเสีย 
กรณีศึกษาสินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสอง ธนาคารเกียรตินาคิน สาขาล าพูน มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษา
และส ารวจถึงปัจจยัท่ีก่อให้เกิดหน้ีเสียจากสินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสอง อีกทั้งยงัมีความตอ้งการท่ี
จะส ารวจขอ้มูล เชิงสถิติเก่ียวกบัหน้ีเสียจากสินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสอง และท าการวิเคราะห์ถึง
แนวทางในการ ช าระหน้ี เพื่อเป็นการจดัท าขอ้มูลเชิงลึกเพื่อการป้องกนัการเกิดหน้ีเสียต่อไปใน
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อนาคต โดยได้ ก าหนดกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการสินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสองในเขตพื้นท่ี
จงัหวดัล าพูน จ านวน 300 ตวัอย่าง ซ่ึงการวิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้วิธีการแบบจ าลองโลจิท (Logit 
model) ด้วยเทคนิค วิธีวิเคราะห์การประมาณภาวะความน่าเป็นสูงสุด (Maximum Likelihood 
Estimates : MLE) และ เทคนิควิเคราะห์ Marginal Effects ซ่ึงผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีก่อให้เกิดหน้ี
เสีย ส าหรับสินเช่ือเพื่อ การซ้ือรถมือสอง ธนาคารเกียรตินาคิน สาขาล าพูนปรากฏค่า Log 
likelihood function เท่ากบั - 84.43295 ค่า Restricted Log Likelihood เท่ากบั -186.5225 ค่า Chi 
Squared เท่ากบั 204.1792ค่า McFadden R2 เท่ากบั 0.5473 ค่าความถูกตอ้งในการท านาย (Correct 
Prediction) เท่ากบัร้อยละ 86.33 ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 99 ได้แก่ผูใ้ช้บริการสินเช่ือท าการกูย้ืมผิดวตัถุประสงค์ ขณะท่ีระดบัความพึงพอใจท่ีมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือมีหน้ีสินซ ้ าซอ้นหลายสถาบนั การเงิน ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือมีเงินฝากในธนาคารไม่
มาก ผูใ้ช้บริการสินเช่ือไม่มีสังหาริมทรัพย์เป็น กรรมสิทธ์ิของตนเอง นโยบายและวิธีการ
ตรวจสอบและติดตามของธนาคาร และระดบัความพึงพอใจท่ีมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 90 ไดแ้ก่ อายุของผูใ้ช้บริการสินเช่ือ จ านวน สินเช่ือท่ีมีอยู่บธนาคาร โดยสามารถ
เรียงล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่าง ๆ และอภิปรายวเิคราะห์ ปัจจยัต่าง ๆ ไดด้งัน้ี การท่ีผูใ้ชบ้ริการ
สินเช่ือท าการกูย้มืผดิวตัถุประสงคก์ารเงิน มีโอกาสท่ีจะเกิดหน้ีเสียจากสินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสอง
เพิ่มข้ึนร้อยละ 34.96 หากระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการ สินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสองอยูใ่นระดบั
ปริญญาตรี มีโอกาสท่ีจะก่อใหเ้กิดหน้ีเสียจากสินเช่ือเพื่อการ ซ้ือรถมือสองลดลงร้อยละ 27.38 ดว้ย
นโยบายและวิธีการตรวจสอบและติดตามสินเช่ือเพื่อการซ้ือ รถมือสองของธนาคารเกียรตินาคิน 
สาขาล าพูน โอกาสท่ีจะเกิดหน้ีเสียจากสินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสองลดลงร้อยละ 19.45 การท่ี
ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือมีเงินฝากในธนาคารไม่มากมีโอกาสท่ีจะเกิดหน้ีเสียจากสินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือ
สองเพิ่มข้ึนร้อยละ 18.66 การท่ีผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสองมีหน้ีสินซ ้ าซ้อนในหลาย
สถาบนัการเงิน มีโอกาสท่ีจะเกิดหน้ีเสียจากสินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสองเพิ่มข้ึนร้อยละ 18.62 การ
ท่ีผูใ้ช้บริการสินเช่ือไม่มีสังหาริมทรัพยเ์ป็นกรรมสิทธ์ิของตนเอง มีโอกาสท่ีจะเกิดหน้ีเสียจาก
สินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสองเพิ่มข้ึนร้อยละ 18.13 หากอายุของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือมีช่วงอายุไม่เกิน 
30 ปี มีโอกาสท่ีจะก่อใหเ้กิดหน้ีเสียจากสินเช่ือเพื่อการซ้ือรถมือสองลดลงร้อยละ 12.31 

มะลิวลัย ์แสงสวสัด์ิ  (2556 : 45-47) ศึกษาเร่ืองปัจจยัความเช่ือมัน่และความภกัดีท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้ชั้นน า ในกรุงเทพมหานคร มี
วตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาปัจจยัความเช่ือมัน่ด้านคุณภาพการให้บริการ ความไวว้างใจ ภาพลกัษณ์
องคก์าร และความภกัดีดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค การซ้ือซ ้ า/ใช้บริการซ ้ า ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพล
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ต่อการตดัสินใจซ้ือ กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้ชั้นน า ในกรุงเทพมหานคร โดยการวิจยัคร้ังน้ี เป็น
การวิจยัเชิงส ารวจ(Survey Research) โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม จ านวน 400 
ชุด จากลูกค้าท่ีมาใช้บริการห้างสรรพสินค้าทั้งหมด 4 แห่ง น ามาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงประกอบดว้ย ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานและท าการทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis: MRA) ผลการวจิยัพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ท่ีคดัเลือกให้มา
ท าแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ21-30 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายได ้10,001 – 20,000 บาท ปัจจยัความเช่ือมัน่ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นภาพลกัษณ์องคก์าร และปัจจยัความภกัดี ดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ดา้นความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ในทางตรงกนัขา้ม ปัจจยัความภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ า/ใชบ้ริการซ ้ าไม่มีอิทธิพลต่อการการ
ตดัสินใจใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

กญัจน์ทนนท ์กสิเกษตรสิริ(2557 : 41-47) ศึกษาเร่ือง การเปิดรับ การรับรู้ผ่านเคร่ืองมือ
ส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ สินเช่ือ “เงินสดทนัใจกสิกรไทย” ของผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาการเปิดรับ การรับรู้ขอ้มูลข่าวสารผา่นเคร่ืองมือ
ส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ สินเช่ือ “เงินสดทนัใจกสิกรไทย” และศึกษา
แนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครฯ โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ บุคคลทุก
ระดบัชั้น อายุตั้งแต่ 22 – 57 ปี เป็นผูท่ี้ใชบ้ริการสินเช่ือ “เงินสดทนัใจกสิกรไทย” อยูแ่ลว้ จ  านวน 
220 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยมี เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามลกัษณะปลายปิด (Close Ended Questionnaire) 
และใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใช้อธิบายตวัแปรเก่ียวกบัลักษณะทาง
ประชากร พฤติกรรมการเปิดรับ และการรับรู้ผ่านเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือ เงินสดทนัใจกสิกรไทย และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อ
ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามในสมมติฐานต่าง ๆ ผลการศึกษาพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 22 – 35 ปีส่วน ใหญ่มีสถานภาพโสด 
มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ซ่ึงมีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 ถึง 15,000 บาท ดา้นการ เปิดรับ
ข่าวสารเก่ียวกบัสินเช่ือ “เงินสดทนัใจกสิกรไทย” ส่วนใหญ่มีการเปิดรับผ่านส่ือโทรทศัน์ซ่ึงอยู่
ในช่วง ระหว่างเวลา 17.01 – 21.00 น. โดยมีเหตุผลส าคญัท่ีสุดท่ีกลุ่มตวัอย่างเปิดรับข่าวสาร
เก่ียวกบัสินเช่ือ “เงินสด ทนัใจกสิกรไทย” คือ มีความตอ้งการดา้นสินเช่ือเงินสด และไดรั้บประเภท
ข่าวสารดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนอง ดา้นสินเช่ือท่ีตรงต่อความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด 
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ด้านการรับรู้เก่ียวกับสินเช่ือ “เงินสดทนัใจกสิกร ไทย” ผ่านปัจจยัทางด้านเคร่ืองมือส่ือสาร
การตลาด พบว่า ประเด็นท่ีรับรู้และเขา้ใจในระดบัมาก คือ “การช าระสินเช่ือคืนธนาคารมีความ
สะดวกสบายโดยผา่นช่องทางบริการต่าง ๆ เช่น ตูเ้อทีเอ็ม เคาเตอร์เซอร์วิส เคาเตอร์ธนาคาร ฯ” ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลกัษณะทางประชากรท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
รายได ้มีผลต่อการเปิดรับข่าวสารเก่ียวกบัสินเช่ือ “เงินสดทนัใจกสิกรไทย” ในขณะท่ีเร่ืองเพศท่ี 
แตกต่างกนักลบัไม่มีผลในการเปิดรับข่าวสารดงักล่าว และเร่ืองการเปิดรับกบัการรับรู้เก่ียวกบั
สินเช่ือ “เงินสด ทนัใจกสิกรไทย” นัน่ พบว่า มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง และกลุ่มตวัอย่างมี
แนวโนม้ท่ีตั้งใจจะใชบ้ริการ สินเช่ือ “เงินสดทนัใจกสิกรไทย” ต่อ ตลอดจนแนะน าให้ผูอ่ื้นมาใช้
บริการสินเช่ือ “เงินสดทนัใจกสิกรไทย” ดว้ย 

ชลธิชา ศรีบารุง (2557 : 76-78) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาพฤติกรรมของ
ผูรั้บบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย ประเภทของการใช้
บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ และ
เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขา
ดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ประเภทของการใช้
บริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ โดยใช้
เคร่ืองมือเก็บแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 370 คน สถิติท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การ
ทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการ
เปรียบเทียบแบบรายคู่ โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 ผลการศึกษา 
พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ 
จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับดี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความตั้งใจท่ีจะ
ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความ
เช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ตามล าดบั พฤติกรรมของผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภทฝาก-ถอน โดยมีความถ่ีในการมารับบริการเดือน
ละ 2-3 คร้ัง วนัท่ีมาใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ คือ วนัจนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ
ระหว่าง 13.01-16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการจากธนาคาร
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กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ ท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหัวฬ่อ ท่ีมีระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามา
ติดต่อรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

ภคัธีมา กนัทะนง และ ฐิติรัตน์ มีมาก (2557 : 36-42) ศึกษาเร่ือง เคร่ืองมือการส่ือสาร
การตลาดของสถาบนัการเงินท่ีส่งผล ต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์อง
ผูบ้ริโภค ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา มีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดบัความส าคญั
ของเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดของสถาบนัการเงินในการเลือกใช้สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของ
ผูบ้ริโภค ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา (2) ศึกษาระดบัความส าคญัของกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของผูบ้ริโภค ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา (3) 
เปรียบเทียบความส าคัญของเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดของสถาบนัการเงิน ตามลักษณะ
ประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา (4) เปรียบเทียบความส าคญั
ของกระบวนการตดัสินใจ ตามลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นครราชสีมา ผลการวิจยัพบว่า (1) เคร่ืองมือ การส่ือสารการตลาดของสถาบนัการเงินในการ
เลือกใช้สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา ภาพรวมพบว่า 
ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดของสถาบนัการ เงินในระดบัมาก (2) 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของผูบ้ริโภค ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดั 
นครราชสีมา ภาพรวมพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนตใ์น ระดบัมาก (3) ผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา ท่ีมีเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได้ เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั ให้ความส าคญักบัเคร่ืองมือการส่ือสาร
การตลาดของสถาบนัการเงินในแต่ละดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (4) 
ผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา ท่ีมีเพศ  อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนแตกต่างกัน ให้ความส าคญักับกระบวนการตดัสินใจในแต่ละ ด้าน แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (5) เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดของสถาบนัการเงิน ดา้นการตลาด
อาศยัการพูดปากต่อปาก ดา้นการโฆษณา ดา้นการจดักิจกรรมพิเศษ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และ
ดา้นการบริการลูกคา้ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องผูบ้ริโภคใน
เขตอ าเภอ เมือง จงัหวดันครราชสีมา ถึงร้อยละ 63 

ณภทัญ ์พรรณรักษ์ (2558 : 51-56) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตมื์อสองของลูกคา้ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัศรีสะเกษ 
ผลการศึกษา มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

https://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%B3%C0%D1%B7%AD%EC%20%20%BE%C3%C3%B3%C3%D1%A1%C9%EC%20%20%20%20%20%20%20%20&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


36 

 

การตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตมื์อสองของลูกคา้ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัศรีสะเกษ เพื่อศึกษาการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตมื์อสองของลูกคา้ เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตมื์อสองของลูกคา้ จ  าแนกตาม อายุ อาชีพ และรายไดต้่อเดือน 
และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการการตดัสินใจเลือกซ้ือ
รถยนตมื์อสองของลูกคา้ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัศรีสะเกษ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ 
ลูกคา้ท่ีตดัสินใจซ้ือรถยนตมื์อสอง ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัศรีสะเกษ จ านวน 136 คน ใชว้ิธีการ
สุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บรวบรวม
ข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่าย
ของเพียร์สัน (Correlation) ผลการวิจยัพบวา่ 1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตมื์อสอง ของลูกคา้ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัศรีสะเกษ ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด โดยพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ มีผลการตดัสินใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย/ท าเลท่ีตั้ง ดา้นบุคคล 
และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 2. การตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตมื์อ
สองของลูกคา้ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัศรีสะเกษ ในภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพบว่า 
ลูกคา้มีการตดัสินใจจากดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการตดัสินใจซ้ือ 
ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ และดา้นการหาขอ้มูลข่าวสาร ตามล าดบั 
3. ผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนต์
มือสองของลูกคา้ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัศรีสะเกษ ปรากฏผลแต่ละดา้น ดงัน้ี 3.1 จ าแนกตามอาย ุ
พบวา่ อายุท่ีแตกต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถ
มือสองของลูกคา้ ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 3.2 จ าแนกตามอาชีพ พบว่า อาชีพของลูกคา้แตกต่างกนั 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถมือสองของลูกคา้ ในดา้น
ผลิตภณัฑ์และด้านราคาแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย/ท าเลท่ีตั้ง และดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการไม่แตกต่างกนั 3.3 จ าแนก
ตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถมือสองของลูกคา้ ในดา้นผลิตภณัฑ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.01 ส่วนดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย/ท าเลท่ีตั้ง ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั 4. ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนต์มือสองของลูกคา้ในเขตอ าเภอ
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เมือง จงัหวดัศรีสะเกษ พบว่า การตัดสินใจเลือกซ้ือรถยนต์มือสองของลูกค้า ทั้ ง 5 ด้าน มี
ความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนต์มือ
สองของลูกคา้ ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสันและการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตมื์อสองมี
ความสัมพนัธ์ต่อกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558 : 61) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และการ
รับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารเฉพาะกิจ ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของประชาชน ในเขตกรง
เทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ภาพลกัษณ์
ธนาคารท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใช้บริการธนาคารเฉพาะกิจ ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและทดสอบความตรงของเน้ือหาความ
น่าเช่ือถือดว้ยวิธีของครอนบาร์ค ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนทัว่ไปผูใ้ชบ้ริการ โดยใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก มีจ านวน 30 คน ไดร้ะดบัความเช่ือมัน่ 0.955 โดยแจกกบั ประชาชน
ทัว่ไปผูใ้ชบ้ริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และมีการตรวจสอบ ความเท่ียงตรงของ
เน้ือหาจากผูท้รงคุณวฒิุสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ คือ สถิติเชิง พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิงท่ีใช้ในการทดสอบ สมมติฐานท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.5 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดมีจ านวน 400 คน เป็นเพศชาย 164 
คน และเป็นเพศหญิง 236 คน ส่วนใหญ่มีอายุ 20–30 ปี จ  านวน 248 คน จบการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี จ านวน 242 คน มีสถานภาพ ของผูม้ารับบริการเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 162 คน มี
รายได ้15,001–25,000 บาท/ เดือน จ านวน 171 คน และรู้จกัธนาคารออมสินมากท่ีสุด 288 คน ไม่
รู้จกัธนาคารเพื่อการน าเขา้และส่งออกมากท่ีสุด 112 คน ผลการวิเคราะห์พบวา่ ความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคแต่ละดา้นส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเฉพาะกิจ เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบวา่ ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม ดา้นความ
ใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

รักษ์วรรณ ทรัพยพ์ึ่ง (2558 : 72-75) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมีความตอ้งการซ้ือ
รถยนต์มือสอง ในเขตอ าเภอเมือง  จงัหวดัพิษณุโลก มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1. ศึกษาปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือรถยนตมื์อสองของผูบ้ริโภค 2. ศึกษาปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ
รถยนต์มือสองของผูบ้ริโภคในเขตอ าเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 3. เสนอแนะแนวทางการใช้กลยุทธ์
ส่วนผสมทางการตลาด (7Ps) มาใชใ้นการพฒันาคุณภาพสินคา้และบริการใหมี้ความไดเ้ปรียบเหนือ
คู่แข่งขนั กลุ่มตวัอย่างในการศึกษา คือ ประชากร ในเขตจงัหวดัพิษณุโลก ท่ีมีความตอ้งการซ้ือ
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รถยนตมื์อสอง ทั้งเพศชาย และเพศหญิง ท่ีมีอายุตั้งแต่ 21 ปีข้ึนไปจ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลดา้น ประชากรศาสตร์พฤติกรรมการเลือกซ้ือรถยนต์มือสอง และปัจจยัด้านการ
ส่วนผสมทางการ ตลาด (7Ps) คือ สถิติพรรณนา โดยการหาค่าเฉล่ีย ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติท่ี ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ สถิติอนุมาน โดยการหาค่า Chi-Square T-Test 
และ One-Way Analysis of Variance ดว้ยนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการวิจยัพบวา่ 1) ดา้น
ลกัษณะประชากรศาสตร์กลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการซ้ือรถยนต์ มือสองส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหวา่ง 31-40 ปีจบการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และมี
รายไดเ้ฉล่ีต่อเดือนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท 2) ดา้นพฤติกรรมการเลือกซ้ือรถยนตมื์อสอง พบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความตอ้งการซ้ือรถยนต์มือ สองประเภทรถกระบะแบบบรรทุก 2 ประตู (มีแคป) 
มากท่ีสุด ยี่ห้อรถท่ีนิยมเลือกซ้ือคือยี่ห้อ TOYOTA สีรถท่ีเป็นท่ีตอ้งการมากท่ีสุดคือสีบรอนซ์เงิน 
มกัเลือกซ้ือรถยนตท่ี์มีอายุระหวา่ง 1-3 ปีโดยเลือกวิธีการช าระโดยการผ่อนเป็นงวดๆกบัสถาบนั
การเงินท่ีให้สินเช่ือหรือกบัร้านท่ี ซ้ือ ด้านความคิดเห็นต่อจ านวนเงินท่ีเหมาะสมในการดาวน์
รถยนตมื์อสอง กลุ่มตวัอยา่งส่วน ใหญ่มีความคิดเห็นวา่ จ  านวนเงินท่ีเหมาะสมในการดาวน์รถยนต์
มือสองคือ จ านวนเงินระหวา่ง 10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท และดา้นจ านวนเงิน
ต่อเดือนท่ีเหมาะสมในการ ผอ่นช าระค่างวดรถยนตมื์อสอง กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ 
จ านวนเงินเดือนท่ี เหมาะสมในการผอ่นช าระค่างวดรถยนตมื์อสองคือ จ านวนเงินระหวา่ง 5,001-
6,000 บาท และ 6,001-7,000 บาท ดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนตมื์อสอง พบวา่ บุคคล
ท่ีมีผลต่อ การตดัสินใจซ้ือรถยนต์มากท่ีสุด คือ ตนเอง รองลงมาคือ คู่สมรส/แฟน และพ่อ/แม่ 
ตามล าดบั 3) ดา้นความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด (7Ps) พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมี
ความคิด เห็นต่อปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด (7Ps) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัความส าคญัมาก 
เม่ือ พิจารณาเป็นรายไดพ้บว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
มากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการต่าง ๆ ดา้น การ
จดัการ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และปัจจยั ดา้นบุคคล
ตามล าดบั 4) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง กนัส่งผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกซ้ือรถยนตมื์อสองท่ีแตกต่างกนั และปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีแตกต่างกนัก็
ส่งผลต่อการตดัสินใจดา้นส่วนผสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีแตกต่างกนั 

วิรัลฐิตา แจง้เปล่า (2558 : 140-145) ศึกษาเร่ือง การตดัสินใจในการเลือกใช้บริการดา้น
สินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูชลบุรี จ  ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาการตดัสินใจในการเลือกใช้
บริการดา้นสินเช่ือ ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูชลบุรีจ ากดั ซ่ึงเป็นการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed 
Research Methods) ระหวา่ง วธีิการวจิยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ผูว้จิยัใชว้ธีิการศึกษาเชิงปริมาณ 
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แจกแบบสอบถาม ทั้งหมด 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
การวิเคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป และเคร่ืองมือทางสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ความถ่ี
ร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent Sample t-test, ANOVA F-test และ Multiple 
Regression   Analysis การทดสอบสมมติฐาน มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และสัมภาษณ์เชิงลึกสมาชิก
ทั้งหมด 7 คน ผลการศึกษาพบวา่ สมาชิกสหกรณ์เป็นเพศหญิงจ านวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 74.25 
มี สถานภาพสมรส จ านวน 197 คิดเป็นร้อยละ 49.25 มีอายุมากกวา่ 50 ปีจ านวน 128 คน คิดเป็น
ร้อยละ 32.00 โดยมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 62.75 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 15,000- 20,000 บาท ท่ีมีเพศอายุและสถานภาพต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือของ สหกรณ์ออมทรัพยค์รูจ ากดั ไม่แตกต่างกนั สมาชิกสหกรณ์ท่ีมีระดบัการศึกษาและ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูจ ากดั แตกต่างกนั คุณภาพการบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเงินกูส้ามญั 
เงินกูส้ามญั ATM และเงินกู ้ เพื่อเหตุฉุกเฉิน เน่ืองจากสหกรณ์ออมทรัพยค์รูชลบุรีจ ากดั มีคุณภาพ
การบริการต่อสมาชิกและผูเ้ขา้มาใช ้ บริการอยูใ่นระดบัสูงอาทิการให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อน
น้อม สะดวกรวดเร็วขอ้มูลมีความถูกต้อง  แม่นย  า บริการได้อย่างถูกตอ้งและทัว่ถึง ตลอดจน
เจา้หนา้ท่ีไดส้ร้างความมัน่ใจให้แก่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ ดว้ยการตอบขอ้สงสัยหรือให้ค  าแนะน า เม่ือ
เกิดปัญหาหรือความไม่เขา้ใจ บริการดว้ยความเอาใจใส่ให้ ความส าคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคลและ
จดัช่วงเวลาให้บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม พร้อมบริการดว้ย เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ตลอดจนการรักษา
ความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีดงักล่าวน้ีจึงท าให้ผูเ้ขา้มาใช ้ บริการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือเงินกูส้ามญั เงินกูส้ามญั ATM และเงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉิน ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใช้บริการดา้นสินเช่ือเงินกูส้ามญั เงินกูส้ามญั ATM และ เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉิน 
เน่ืองจากส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา ดา้นช่องทางการ จดัจ าหน่ายและ
ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด เหล่าน้ีเป็นตวักระตุน้และเป็นส่ิงเร้าในการตดัสินใจ เลือกใชบ้ริการ
ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยค์รูชลบุรีจ ากดั เพราะทางสหกรณ์ฯ ไดจ้ดักระบวนการ ดงักล่าวให้
ตรงกบัความตอ้งการของสมาชิกสหกรณ์อีกทั้งสมาชิกยงัมีความพอใจในคุณภาพการบริการ ของ
บุคลากรและเจา้หนา้ท่ีของสหกรณ์จึงส่งผลมาถึงส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเงินกูส้ามญั เงินกูส้ามญั ATM และเงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉิน 

ศุวดี วิเศษยา (2558 : 63-66) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือ
ธุรกิจ ธนาคารพาณิชย์ของผู ้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดย่อม ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาว่าปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการสินเช่ือ ธุรกิจธนาคารพาณิชยข์องผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในเขต
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กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) และลกัษณะ ทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในดา้นเพศ อายุ และยอดขายของธุรกิจ ส่งผล
ต่อการเลือกใช ้ บริการสินเช่ือธุรกิจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแตกต่าง
กนัหรือไม่ เพื่อท่ีจะใหผู้ป้ระกอบการธนาคารพาณิชยส์ามารถน าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้หรือเป็น
ขอ้มูลในการ แกไ้ขปัญหา ปรับปรุง และพฒันาผลิตภณัฑ์ รวมถึงการให้บริการ ท่ีเหมาะสมและ
สามารถตอบสนอง ความตอ้งการลูกคา้ไดโ้ดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นกลุ่มผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอ่มในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จ านวน 385 ท่าน ท่ีเคยใชบ้ริการสินเช่ือ
ธุรกิจธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใช้การประมวลผลจาก โปรแกรมส าเร็จรูป ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารพาณิชย ์ของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ทั้งส้ิน 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายและความ
ทนัสมยัของผลิตภณัฑ์ปัจจยัดา้นซ่ือสัตยข์องพนกังาน ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นความถูกตอ้ง
และความสะดวกในการใช้บริการ และปัจจยัดา้นความมีมาตรฐาน และการใช้งานของผลิตภณัฑ์ 
ในส่วนของลกัษณะประชากรศาสตร์ ผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ยอดขาย มี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารพาณิชยข์องผูป้ระกอบการ วิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่ม ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

สุรียพ์ร เหมืองหล่ิง (2558 : 44-46) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking Application ของผูใ้ช้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาถึงพฤติกรรมในการใชบ้ริการทางการเงินผา่น Mobile Banking 
Application พร้อมทั้งศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ( 4P’s) และ ปัจจยั
ทางลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ท่ีมีผลต่อความความเช่ือมัน่ในการใช้บริการทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking Application การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยประชากรท่ีท าการศึกษา
คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking Application ของธนาคารใน
ประเทศไทย ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยท าการส ารวจผา่นแบบสอบถาม 
และไดรั้บขอ้มูลแบบสอบถามตอบกลบัท่ีมีความสมบูรณ์รวมทั้งส้ิน 418 ชุด ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการทางการเงินผ่านธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่ใช้บริการ
มากกว่า 5 คร้ังต่อเดือน และมีเหตุผลแรกท่ีตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
Application คือ ความสะดวกสบายเพราะสามารถท าธุรกรรมได้ทุกท่ี ทุกเวลา ซ่ึงกลุ่มตวัอย่าง
มากกวา่คร่ึงหน่ึงใชบ้ริการทางการเงินผา่น Mobile Banking Application ในการท าธุรกรรมโอนเงิน
ระหวา่งบญัชี นอกจากน้ี ผลการวจิยัยงัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการทาง
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การเงินผ่าน Mobile Banking Application ประกอบดว้ย 4 ปัจจยั โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อย 
ได้แก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านช่องทางการให้บริการ ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ในส่วนการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่ อายุ
และระดบัรายไดท่ี้ต่างกนั มีผลต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั โดยประชากรท่ีมีอาย ุ
31 ปีข้ึนไป จะมีความเช่ือมัน่ในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking Application 
มากกว่ากลุ่มอ่ืน อนัเน่ืองมาจากกลุ่มท่ีมีอายุ 23-30 ปี จะอยู่ในช่วงตน้ของวยัท างาน อาจมีการท า
ธุรกรรมทางการเงินไม่มากนกัเม่ือเปรียบเทียบกบักลุ่มท่ีมีอายุ 31 ปีข้ึนไป และประชากรท่ีมีระดบั
รายได้ต ่ากว่า 20,000 บาทต่อเดือน เป็นกลุ่มท่ีมีรายไดไ้ม่มากนกั อาจมีความกงัวลเก่ียวกบัความ
ปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่น Mobile Banking Application จึงมีความเช่ือมัน่นอ้ยกวา่
กลุ่มอ่ืนและพบว่า เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้
บริการทางการเงินผา่น Mobile Banking Application ท่ีแตกต่างกนั 

สุนนัทา พรมมาศ (2559 : 31-33) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อปริมาณการปล่อย
สินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชย์จ  ากัด (มหาชน) การศึกษาฉบบัน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผล
กระทบต่อปริมาณการปล่อยสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อปริมาณสินเช่ือของธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) และการ
ด าเนินงานของธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) เพื่อเป็นแนวทางในการให้บริการสินเช่ือแก่
ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีก าไรสูงสุด ให้กบัองคก์ร มีความมัง่คัง่ให้กบัผูถื้อหุ้น 
มีผลตอบแทนท่ีดีและสร้างความสุขใหก้บัพนกังาน โดยผู ้ศึกษาเลือกใชข้อ้มูลส าหรับการศึกษาคือ
ขอ้มูลขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) แบบอนุกรมเวลา (Time Series) รายไตรมาส ไตรมาสท่ี 1  
ปีพ.ศ.2549 ถึง ไตรมาสท่ี 4 ปี 2558 รวม 40 ไตรมาส ประกอบดว้ยขอ้มูลปริมาณสินเช่ือรวม ขอ้มูล
อตัราดอกเบ้ียเงินกูลู้กคา้รายใหญ่ชั้นดีขอ้มูลปริมาณ สินเช่ือท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดแ้ละขอ้มูลปริมาณ
เงินฝากรวม ของธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลจากธนาคารแห่ง
ประเทศไทย รายงานประจ าปีของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากดั (มหาชน) เอกสารทางวิชาการและ
งานวิจยัท่ี เก่ียวขอ้ง ตลอดจนขอ้มูลจาก Internet น ามาคดักรอง และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป E-views Version 9 เพื่อค านวณค่าทางสถิติของตวัแปร เพื่อให้ทราบถึงความสัมพนัธ์ดว้ย
วิธีก าลงัสองน้อยท่ีสุด (Ordinary Least Square : OLS) ในรูปแบบ ของสมการถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อปริมาณสินเช่ือรวมในทิศทาง
เดียวกนั และสอดคลอ้งกบั สมมติฐานท่ีวางไวคื้อ อตัราดอกเบ้ียเงินกูลู้กคา้รายใหญ่ชั้นดีซ่ึงไม่มี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติและ ปริมาณเงินฝากรวม ซ่ึงมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่
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ร้อยละ 99 ในส่วนปริมาณสินเช่ือท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัปริมาณสินเช่ือรวมใน
ทิศทางตรงกนั 

 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 กรอบแนวคิดในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเก่ียวกบั การรับรู้ภาพลกัษณ์และ

คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนต์มือสอง ตวัแปร
อิสระมี 2 ส่วน ส่วนแรกการรับรู้ภาพลกัษณ์ซ่ึงมี 3 ดา้น ประกอบดว้ย ความเป็นท่ีช่ืนชอบ ความ
แข็งแกร่ง และความเป็นเอกลกัษณ์ พฒันามาจากแนวคิดของ สุรีย ์เนียมสกุล (2556 : 96 ; อา้งอิง
จาก Keller. 2003) ส่วนท่ี 2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ 
ความเป็นรูปธรรม ความดูแลเอาใจใส่ และการตอบสนอง พฒันามาจากแนวคิดของ อรจนัทร์ ศิริ
โชติ (2556 : 247 ; อา้งอิงจาก Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1988)  ตวัแปรตาม คือ ความ
เช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนตมื์อสอง ประกอบดว้ย การส่ือสาร การให้ขอ้ผกูมดั 
การใหค้วามสะดวกสบาย และการไวว้างใจ โดยน าบางส่วนมาประยุกตใ์ช ้ซ่ึงพฒันามาจากแนวคิด
ของ เสาวณิต อุดมเวชสกุล (2557 : 29-33 ; อา้งอิงจาก stern. 1997 : 7)ไดน้ ามาก าหนดเป็นกรอบ
แนวคิดในการวจิยั ดงัน้ี 

 

ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 
 

 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 3 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ความเช่ือมั่นในการตัดสินใจเลอืกใช้
สินเช่ือรถยนต์มือสอง 

- การส่ือสาร 
- การใหข้อ้ผกูมดั  
- การใหค้วามสะดวกสบาย 
- การไวว้างใจ 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 

- ความเป็นท่ีช่ืนชอบ 

- ความแขง็แกร่ง 

- ความเป็นเอกลกัษณ์ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

- ความน่าเช่ือถือ 

- ความมัน่ใจ 

- ความเป็นรูปธรรม 

- ความดูแลเอาใจใส่ 

- การตอบสนอง 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาเร่ือง  การรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ใน
การตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง เป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative  Research)
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั  เพื่อส ารวจและวิเคราะห์ตวัแปรต่าง ๆ ท่ีใช้ในการ
วจิยั  มีวธีิด าเนินการวจิยัตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือและวธีิสร้างเคร่ืองมือการวจิยั 
 3. วธีิด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1. ประชากร ได้แก่ ผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 2. กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยใช้สูตรการค านวณหาตามแนวทาง
ของ Yamane ซ่ึงผูว้ิจยัไม่ทราบขนาดประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้ตวัอย่างอย่างน้อย 384 คน เพื่อความ
สะดวกในการประเมินผลและวิเคราะห์ผล ผูว้ิจยัจึงใช้กลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 คน โดยก าหนดค่า
ความคลาดเคล่ือนไวไ้ม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 (อุษา แสงแจ่ม. 2557 : 32 ; 
อา้งอิงจาก Yamane. 1973 : 125) ดงัน้ี 

จากสูตร n = p(1 - p)(Z)2 
           e2  
  n = กลุ่มตวัอยา่งของประชากร 
  p = สัดส่วนของประชากรท่ีคณะผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม 
    (ก าหนดค่าสัดส่วนของประชากรร้อยละ 50) 
  Z = ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้คือ 

Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
  e = สัดส่วนของความคลาดเคล่ือน  
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แทนค่าในสูตร 
  n = 0.50(1 - 0.50)(1.96)2 
               (0.05)2 

   = 384.16 
 จากการค านวณผลท่ีได ้คือ 384.16 เพื่อลดความคลาดเคล่ือนและสร้างความเช่ือมัน่ใน
การเก็บขอ้มูล จึงใชข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง รวม 400 ตวัอยา่ง โดยใชว้ธีิการสุ่มแบบเจาะจง 
  

เคร่ืองมอืและวธิีสร้างเคร่ืองมอืการวจิัย 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น  4  ส่วนคือ 

  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามแบบส ารวจรายการ (Checklist) เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั
ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย ข้อค าถามเก่ียวกับ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ   
รายไดต่้อเดือน ประเภทรถท่ีใช้ในการขอสินเช่ือ วงเงินในการขอสินเช่ือ และช่องทางแนะน าใน
การขอสินเช่ือ 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ถามเก่ียวกับการรับรู้
ภาพลกัษณ์ 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ถามเก่ียวกับการ 
รับรู้คุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating  Scale)  ถามเก่ียวกบัความเช่ือมัน่
ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง  
 2. สร้างขอ้ค าถามตามรูปแบบและขอบเขตท่ีก าหนดไวใ้ห้ครอบคลุมแนวคิดท่ีสร้างไว้
ดงัต่อไปน้ี 
   2.1 ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลผูใ้ช้บริการ ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย ข้อค าถามเก่ียวกับ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ   
รายไดต่้อเดือน ลกัษณะค าถามปลายปิดแบบใหเ้ลือกตอบ 
   2.2 ค  าถามเก่ียวกับในการประเมินระดับการรับรู้ภาพลักษณ์ ค าถามปลายปิด        
แบบประเมินต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ใหบ้ริการ 5 ระดบั 
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 ค่าคะแนนแบบประเมินการรับรู้ภาพลกัษณ์ 5 ระดับ 
          ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์มากท่ีสุดเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั    5    
          ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์มากเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั           4 
          ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ปานกลางเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  3 
           ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์นอ้ยเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั           2 
          ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์นอ้ยท่ีสุดเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั   1 
 
 เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้จะใช้คะแนนเฉล่ียกลุ่มตวัอย่างเพื่อใช้แบ่ง
ระดบัความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนนเฉล่ียแบบสเกลวดัความคิดเห็น โดย
สามารถหาค่าจากสูตรการค านวณช่วงกวา้งของชั้นไดด้งัน้ี (ธานินทร์  ศิลป์จารุ. 2553 : 75)  
                  คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  4.21 - 5.00  ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

  คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  3.41 - 4.20 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบัมาก 
  คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  2.61 - 3.40 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  1.81 - 2.60 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบันอ้ย 
  คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  1.00 - 1.80 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

 2.3 ค าถามเก่ียวกบัในการประเมินระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ค าถามปลายปิดแบบ
ประเมินต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 ระดบั 
 
 ค่าคะแนนแบบประเมินการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 ระดับ 
          ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุดเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั   5     
          ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั           4 
          ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการปานกลางเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  3 
           ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการนอ้ยเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั          2 
          ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุดเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  1 
 
 เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้จะใช้คะแนนเฉล่ียกลุ่มตวัอย่างเพื่อใช้แบ่ง
ระดบัความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนนเฉล่ียแบบสเกลวดัความคิดเห็น โดย
สามารถหาค่าจากสูตรการค านวณช่วงกวา้งของชั้นไดด้งัน้ี (ธานินทร์  ศิลป์จารุ. 2553 : 75)  
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  คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  4.21 - 5.00  ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  3.41 - 4.20 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบัมาก 
  คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  2.61 - 3.40 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  1.81 - 2.60 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบันอ้ย 
  คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  1.00 - 1.80 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

 2.4 ค าถามเก่ียวกบัในการประเมินระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือ
รถยนตมื์อสอง ค าถามปลายปิดแบบประเมินต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจ 5 ระดบั 
 
 ค่าคะแนนแบบประเมินความเช่ือมั่นในการตัดสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง  5 
ระดับ 

 ระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจมากท่ีสุดเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั   5     
        ระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจมากเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั           4 
        ระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจปานกลางเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  3 
         ระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจนอ้ยเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั          2 
        ระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุดเกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  1 
 
 เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้จะใช้คะแนนเฉล่ียกลุ่มตวัอย่างเพื่อใช้แบ่ง
ระดบัความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนนเฉล่ียแบบสเกลวดัความคิดเห็น โดย
สามารถหาค่าจากสูตรการค านวณช่วงกวา้งของชั้นไดด้งัน้ี (ธานินทร์  ศิลป์จารุ. 2553 : 75)  
                คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง    4.21 - 5.00      ก  าหนดใหอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.41 - 4.20 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบัมาก 
คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 2.61 - 3.40 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 1.81 - 2.60 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบันอ้ย 
คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 1.00 - 1.80 ก าหนดใหอ้ยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

 3.  น าแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบถามถูกตอ้งและความ
เหมาะสมของแบบสอบถาม 
 4.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามท่ีไดรั้บค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
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 5.  น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขเรียบร้อยแล้ว เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 3 ท่าน เพื่อ
ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) 
และพิจารณาความถูกตอ้ง ความชัดเจนของภาษาท่ีใช้ โดยการประเมินดชันีค่าความสอดคล้อง 
(IOC : Index of Item Object Congruence) คดัเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่าระหวา่ง 0.67 - 1.0 และปรับปรุง
ตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวฒิุ (บุญชม ศรีสะอาด.  2535 : 80) 

6.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการวเิคราะห์หาค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา ไปทดสอบกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยการแจกแบบสอบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 ชุด โดยกลุ่มตวัอยา่งดงักล่าวจะ
เก่ียวข้องกับกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาของวิจัยจริง และน าวิเคราะห์หาความเช่ือมั่น 
(Reliability) การทดสอบความเช่ือมัน่  โดยน าขอ้มูลจากการน าแบบสอบถามไปทดลองใชม้าหาค่า
ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาโดยวิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ            
ครอนบาค (Cranach’s Alpha Coefficient)  ท่ีตอ้งการคือตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป ซ่ึงผลการทดสอบความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั 0.82 (ภาคผนวก ข)  
 

วธีิด าเนินการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัก าหนดระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล ช่วงเดือนกรกฎาคม - ตุลาคม  2562  โดยได้
ด าเนินตามขั้นตอนดงัน้ีขั้นตอนดงัน้ี 

  1. ผูว้จิยัส่งแบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุง
ศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 2. ผูว้จิยัขอรับแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง 
 3. ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และคดัเลือกแบบสอบถามท่ีมี
ค าตอบครบถว้นสมบูรณ์ ไปใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

วธีิการวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้การวเิคราะห์ข้อมูล 
วธีิวเิคราะห์ข้อมูล 

 1. เม่ือรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัได้ออกแบบสอบถามด้วยตนเองจนครบ
จ านวน 400 ชุด ตามท่ีก าหนดไวแ้ลว้ ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด มาท า
การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ซ่ึงเป็นไปตามล าดบัขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
   1.1. ผูว้จิยัอธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวธีิการตอบ 
   1.2. ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปในการวเิคราะห์ขอ้มูล 

s t

2
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   1.3. ค านวณหาค่าสถิติทั้งท่ีเป็นเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistic) แลว้ทดสอบสมมติฐานท่ีวางไว ้
   1.4. น าผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดม้าแปลผลและสรุปผลการวเิคราะห์ 

2. สถิติท่ีใชใ้นการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
           2.1 ค่าดชันีความสอดคลอ้ง เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามโดย
ใชสู้ตรค านวณ สูตรการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item – Objective Congruence: IOC)  
           2.2 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาโดยวิธีสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cranach’s Alpha Coefficient)  
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. การวเิคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
2. การทดสอบ การรับรู้ภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้

สินเช่ือรถยนตมื์อสอง ใชก้ารวเิคราะห์ (Regression Analysis) 
             3. การทดสอบ การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจ
เลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ใชก้ารวเิคราะห์ (Regression Analysis) 
             4. การทดสอบ การรับรู้รับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการใช้
การวเิคราะห์ (Pearson Correlation ) โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง  -1 ≤ r ≤ 1 โดยมี
เกณฑก์ารแปลผลค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ดงัน้ี (Elifson. Runyon and Haber. 1990 : 208) 
   ระดบัค่า     ความสัมพนัธ์ 
  r = ± 1.00    มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสมบูรณ์ 
  r = ± 0.71 ถึง ± 0.99   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
  r = ± 0.31 ถึง ± 0.70   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
  r = ± 0.01 ถึง ± 0.30   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
  r = 0     ไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย 

 

 
 
 
 
 

s t

2
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 

การวจิยั เร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง โดยรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสอง
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช คร้ังน้ีผูว้ิจยั
ไดก้  าหนดสัญลกัษณ์เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล และน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั
ต่อไปน้ี  
 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
X̄   หมายถึง ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
S.D.  หมายถึง ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง (Standard Deviation) 
n  หมายถึง จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
Beta  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (Standardized Coefficient) 
R  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
R2  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ  

  Adj. R̄2 หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจท่ีปรับแลว้ 
*  หมายถึง ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
**  หมายถึง ค่าความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

Y  หมายถึง ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 
X1  หมายถึง ความเป็นท่ีช่ืนชอบ 
X2  หมายถึง ความแขง็แกร่ง 
X3  หมายถึง ความเป็นเอกลกัษณ์ 
X4  หมายถึง ความน่าเช่ือถือ 
X5  หมายถึง ความมัน่ใจ 
X6  หมายถึง ความเป็นรูปธรรม 
X7  หมายถึง ความดูแลเอาใจใส่ 
X8  หมายถึง การตอบสนอง 
P-value หมายถึง ความมีนยัทางสถิติ (Significance) 

   r  หมายถึง ค่าความสัมพนัธ์ 
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การน าเสนอผลการวจิัย 
บทน้ีเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อใชอ้ธิบายและการทดสอบสมมุติฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปร

แต่ละตวั ซ้ึงขอ้มูลดงักล่าวผูว้ิจยัได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ 
จ านวน 400 ชุด ผลการวเิคราะห์แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ 
ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนต์

มือสอง 
ส่วนท่ี 5 ผลทดสอบสมมติฐาน 

 
ผลการวจิัย 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 2 จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

(n = 400) 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
                ชาย                                                                       
                หญิง                                                        

 
207 
193 

 
51.70 
48.30 

อาย ุ
                25-34 ปี 
                35-44 ปี 
                45-54 ปี 
                55 ปีข้ึนไป 

 
58 

189 
134 
19 

 
14.50 
47.30 
33.50 
4.70 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 
(n = 400) 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ 
                ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
                พนกังานบริษทั 
                เจา้ของธุรกิจ 
                อ่ืน ๆ (เกษตรกร,รับเหมา,ลูกจา้งรายวนั) 

 
70 

154 
83 
93 

 
17.50 
38.50 
20.80 
23.20 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
               10,001 - 20,000 บาท 
               20,001 - 30,000 บาท           

                    30,001 - 40,000 บาท 
               40,001 บาท ข้ึนไป 

 
122 
171 
80 
27 

 
30.50 
42.80 
20.00 
6.70 

สถานภาพสมรส 
              โสด 
               สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
               หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่

 
97 

258 
45 

 
24.20 
64.50 
11.30 

ประเภทรถท่ีใชใ้นการขอสินเช่ือ 
               รถยนตไ์ม่เกิน 7 ท่ีนัง่ 
               รถยนต ์7 ท่ีนัง่ข้ึนไป  

354 
46 

88.50 
11.50 

วงเงินในการขอสินเช่ือ 
                     100,001 - 300,000 
                     มากกวา่ 300,001 บาทข้ึนไป 

108 
292 

27.00 
73.00 

ช่องทางแนะน าในการขอสินเช่ือ 
                     ติดต่อดว้ยตนเอง 
                     ติดต่อผา่นธนาคาร 
                     เวบ็ไซต ์(ไลน์,เฟสบุค๊) 

283 
77 
40 

70.70 
19.30 
10.00 
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จากตารางท่ี 2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 51.70 มีอายุ
ระหวา่ง 35-44 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.9 ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 38.20 มี
สถานภาพสมรส / อยูด่ว้ยกนั คิดเป็นร้อยละ 64.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 85.10 ประเภทรถท่ีใชใ้นการขอสินเช่ือ รถยนตไ์ม่เกิน 7 ท่ีนัง่ คิดเป็น
ร้อยละ 88.50  ผูใ้ชบ้ริการจ านวนมากตอ้งการวงเงินในการขอสินเช่ือ มากกวา่ 300,001 บาทข้ึนไป 
คิดเป็นร้อยละ 73.00 โดยผูใ้ชบ้ริการนิยมติดต่อขอสินเช่ือดว้ยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 70.20  

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์ 
2.1 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ 
 

ตารางท่ี 3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ X̄ S.D. 
ระดบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์ 

ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) 4.56 0.25 มากท่ีสุด 
ความแขง็แกร่ง (X2) 4.55 0.26 มากท่ีสุด 
ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) 4.54 0.27 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.55 0.19 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 3 พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.55) 

และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ในระดบัมาก
ท่ีสุดทุกดา้น โดยผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบมากท่ีสุดเป็นอนัดบั
แรก (ค่าเฉล่ีย 4.56) รองลงมา ได้แก่ ด้านความแข็งแกร่ง (ค่าเฉล่ีย 4.55) และด้านความเป็น
เอกลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.54) ตามล าดบั  
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2.2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ภาพลักษณ์          
ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบ 

 
ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบ 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบ 

X̄ S.D. 
ระดบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์ 

มีความประทบัใจในการใหบ้ริการ 4.59 0.55 มากท่ีสุด 
มีการอธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการท่ีเขา้ใจง่าย 4.53 0.60 มากท่ีสุด 
สินเช่ือรถมือสองมีเง่ือนไขท่ีน่าสนใจ เช่น 
วงเงินกู ้ดอกเบ้ีย  

4.63 0.54 มากท่ีสุด 

มีพนกังานคอยแนะน าเก่ียวกบัเอกสาร
ประกอบการขอสินเช่ือใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

4.52 0.55 มากท่ีสุด 

มีการใหบ้ริการนอกสถานท่ี เช่น นดัเซ็น
สัญญา  

4.56 0.57 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.56 0.25 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 4 พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.56) โดยผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสองมี
เง่ือนไขท่ีน่าสนใจ เช่น วงเงินกู ้ดอกเบ้ีย มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.63) รองลงมา ไดแ้ก่ มี
ความประทบัใจในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.59) มีการให้บริการนอกสถานท่ี เช่น นดัเซ็นสัญญา 
(ค่าเฉล่ีย  4.56) มีการอธิบายขั้นตอนการใช้บริการท่ีเขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 4.53) และมีพนกังานคอย
แนะน าเก่ียวกบัเอกสารประกอบการขอสินเช่ือใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.52) ตามล าดบั 
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2.3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ภาพลักษณ์         
ดา้นความแขง็แกร่ง 

 
ตารางท่ี 5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความแข็งแกร่ง 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
ดา้นความแขง็แกร่ง 

X̄ S.D. 
ระดบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์ 

ธนาคารกรุงศรีฯ มีบริการสินเช่ือรถมือสอง
ท่ีไดว้งเงินสูง 

4.58 0.57 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯ มีขั้นตอนการอนุมติั
สินเช่ือรถมือสองไม่ยุง่ยาก 

4.57 0.57 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯ ใหด้อกเบ้ียท่ีสินเช่ือรถมือ
สองท่ีถูกกวา่คู่แข่ง 

4.55 0.59 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯ มีขั้นตอนใหบ้ริการและ
เซ็นสัญญาขอสินเช่ือรถมือสองใชเ้วลานอ้ย 

4.60 0.54 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯ ใหบ้ริการแก่ประชาชนทุก
อาชีพ ทุกประเภทงาน สามารถขอสินเช่ือ
รถมือสองได ้

4.50 0.58 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.55 0.26 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 5 พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความแข็งแกร่ง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.55) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกับธนาคารกรุงศรีฯ มีขั้นตอน
ให้บริการและเซ็นสัญญาขอสินเช่ือรถมือสองใชเ้วลานอ้ย มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.60) 
รองลงมา ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงศรีฯ มีบริการสินเช่ือรถมือสองท่ีไดว้งเงินสูง (ค่าเฉล่ีย 4.58) ธนาคาร
กรุงศรีฯ มีขั้นตอนการอนุมัติสินเช่ือรถมือสองไม่ยุ่งยาก (ค่าเฉล่ีย 4.57) ธนาคารกรุงศรีฯ ให้
ดอกเบ้ียท่ีสินเช่ือรถมือสองท่ีถูกกว่าคู่แข่ง (ค่าเฉล่ีย 4.55) และ ธนาคารกรุงศรีฯ ให้บริการแก่
ประชาชนทุกอาชีพ ทุกประเภทงาน สามารถขอสินเช่ือรถมือสองได ้(ค่าเฉล่ีย 4.50) ตามล าดบั 
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2.4 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ภาพลักษณ์         
ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ 

 
ตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ 

X̄ S.D. 
ระดบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์ 

ธนาคารกรุงศรีฯ ใหบ้ริการอยา่งเป็นมือ
อาชีพ 

4.56 0.56 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯ มีการบริการหลากหลาย  4.51 0.60 มากท่ีสุด 
ธนาคารกรุงศรีฯ มีรูปแบบการบริการ
ทนัสมยั 

4.63 0.56 มากท่ีสุด 

พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้
ผูใ้ชบ้ริการ ในกรณีท่ีเอกสารประการขอ
สินเช่ือไม่สมบูรณ์ 

4.56 0.54 มากท่ีสุด 

เอกสารส าหรับการใหข้อ้มูลต่าง ๆ ของ
ธนาคารกรุงศรีฯ มีความละเอียด ชดัเจน 
เขา้ใจง่าย 

4.49 0.58 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.54 0.27 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 6 พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.54) โดยผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัธนาคารกรุงศรีฯ มี
รูปแบบการบริการทนัสมยั มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.63) รองลงมา ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงศรี
ฯ ให้บริการอย่างเป็นมืออาชีพ กบั พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้ผูใ้ชบ้ริการในกรณีท่ีเอกสาร
ประการขอสินเช่ือไม่สมบูรณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.56) ธนาคารกรุงศรีฯ มีการบริการหลากหลาย (ค่าเฉล่ีย 
4.51) และ เอกสารส าหรับการให้ขอ้มูลต่าง ๆ ของธนาคารกรุงศรีฯ มีความละเอียด ชดัเจน เขา้ใจ
ง่าย (ค่าเฉล่ีย 4.49) ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
3.1 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 

ตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ X̄ S.D. 
ระดบัการรับรู้

คุณภาพการบริการ 
ความน่าเช่ือถือ (X4) 4.53 0.35 มากท่ีสุด 
ความมัน่ใจ (X5) 4.55 0.27 มากท่ีสุด 
ความเป็นรูปธรรม (X6) 4.59 0.32 มากท่ีสุด 
ความดูแลเอาใจใส่ (X7) 4.59 0.27 มากท่ีสุด 
การตอบสนอง (X8) 4.60 0.27 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.57 0.22 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 7 พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับ มากท่ีสุด          

(เฉล่ีย 4.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนอง 
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.60) รองลงมา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม กบั ด้านความดูแลเอาใจใส่ 
(ค่าเฉล่ีย 4.59) ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.55) และ ดา้นความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.53) ตามล าดบั  
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3.2 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 
ตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความ 
                 น่าเช่ือถือ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

X̄ S.D. 
ระดบัการรับรู้

คุณภาพการบริการ 
ท่านไดรั้บการบริการท่ีมีมาตรฐานอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ 4.58 0.54 มากท่ีสุด 
การบริการทางดา้นการท าธุรกรรมการเงินท่ีมีความ
น่าเช่ือถือและไวใ้จได ้

4.49 0.58 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯสามารถให้บริการดว้ยความถูกตอ้ง
และแม่นย  า 

4.50 0.59 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯเป็นท่ีรู้จกัในหมู่ผูใ้ชบ้ริการ 4.59 0.55 มากท่ีสุด 
มีขอ้มูลท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้ 4.52 0.56 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.53 0.35 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 8 พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.53) โดยผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัธนาคารกรุงศรีฯเป็นท่ี
รู้จกัในหมู่ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.59) รองลงมา ไดแ้ก่ ท่านไดรั้บการบริการ
ท่ีมีมาตรฐานอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.58) มีขอ้มูลท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้(ค่าเฉล่ีย 
4.52) ธนาคารกรุงศรีฯสามารถให้บริการดว้ยความถูกตอ้งและแม่นย  า (ค่าเฉล่ีย 4.50) และ การ
บริการทางดา้นการท าธุรกรรมการเงินท่ีมีความน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้(ค่าเฉล่ีย 4.49) ตามล าดบั 
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3.3 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความมัน่ใจ 

 
ตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความมัน่ใจ 

X̄ S.D. 
ระดบัการรับรู้

คุณภาพการบริการ 
มีความปลอดภยัในการรักษาขอ้มูลเอกสาร
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งปลอดภยั 

4.58 0.55 มากท่ีสุด 

มีระบบการท างานเป็นกระบวนการ แบ่ง
ลกัษณะงานท่ีชดัเจน 

4.51 0.59 มากท่ีสุด 

พนกังานมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบั
สินเช่ือรถมือสองอยา่งเช่ียวชาญ 

4.57 0.58 มากท่ีสุด 

พนกังานมีการแสดงใบอนุญาตทุกคร้ัง 
ก่อนเสนอสินเช่ือรถมือสอง 

4.59 0.55 มากท่ีสุด 

พนกังานมีการเอกสารประกอบในการ
อธิบายเก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสองทุกคร้ัง   

4.52 0.56 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.55 0.27 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 9 พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั 

มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.55) โดยผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัเร่ืองพนกังานมีการ
แสดงใบอนุญาตทุกคร้ัง ก่อนเสนอสินเช่ือรถมือสอง มากท่ีสุดเป็นอนัดับแรก (ค่าเฉล่ีย 4.59) 
รองลงมา ไดแ้ก่ มีความปลอดภยัในการรักษาขอ้มูลเอกสารผูใ้ช้บริการอย่างปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย 
4.58) พนักงานมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสองอย่างเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.57) 
พนกังานมีการเอกสารประกอบในการอธิบายเก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสองทุกคร้ัง  (ค่าเฉล่ีย 4.52) และ
มีระบบการท างานเป็นกระบวนการ แบ่งลกัษณะงานท่ีชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.51) ตามล าดบั 
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3.4 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม 

 
ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น 
                   รูปธรรม 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม 

X̄ S.D. 
ระดบัการรับรู้

คุณภาพการบริการ 
ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการ
ใหบ้ริการ 

4.63 0.56 มากท่ีสุด 

มีความสะอาด และเป็นระเบียบของสถานท่ี
ใหบ้ริการ 

4.56 0.54 มากท่ีสุด 

มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับ
บริการ ห้องน ้า 

4.63 0.56 มากท่ีสุด 

มีส่ือประชาสัมพนัธ์/คู่มือเอกสารใหค้วามรู้ 4.56 0.54 มากท่ีสุด 
มีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายอยา่งชดัเจน
เก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสอง 

4.60 0.54 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.59 0.32 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 10 การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.59) โดยผู ้ใช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช ความเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองมือใน
การใหบ้ริการกบัมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ หอ้งน ้ า (ค่าเฉล่ีย 4.63) รองลงมา 
มีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายอยา่งชดัเจนเก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสอง (ค่าเฉล่ีย 4.60) และเป็นระเบียบ
ของสถานท่ีใหบ้ริการ กบั มีส่ือประชาสัมพนัธ์/คู่มือเอกสารใหค้วามรู้ (ค่าเฉล่ีย 4.56)  
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3.5 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 

 
ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความดูแล 
                   เอาใจใส่ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 

X̄ S.D. 
ระดบัการรับรู้

คุณภาพการบริการ 
พนกังานมีการแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์
ลูกคา้สนใจ เช่น ยอดจดัท่ีไดใ้นการขอ
สินเช่ือ และดอกเบ้ียท่ีชดัเจน ท าใหท้่าน
ตดัสินใจง่ายข้ึน 

4.62 0.56 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯ มีช่องทางท่ีสะดวกและ
รวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูลดว้ยตวัเอง 

4.57 0.57 มากท่ีสุด 

 สามารถติดต่อกบัพนกังานท่ีดูแลสินเช่ือ
ของท่านตลอดไม่เวน้แมน้อกเวลาท าการ 

4.63 0.56 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯ มีช่องทางท่ีสะดวกและ
รวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูลดว้ยตวัเอง 

4.58 0.54 มากท่ีสุด 

ท่านสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บ
ความสะดวกเม่ือมาใชบ้ริการ 

4.59 0.55 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.59 0.27 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 11 พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.59) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัสามารถติดต่อกบั
พนกังานท่ีดูแลสินเช่ือของท่านตลอดไม่เวน้แมน้อกเวลาท าการ มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 
4.63) รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานมีการแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้สนใจ (ค่าเฉล่ีย 4.62) ท่าน
สามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกเม่ือมาใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.59) ธนาคารกรุงศรี
ฯ มีช่องทางท่ีสะดวกและรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูลดว้ยตวัเอง (ค่าเฉล่ีย 4.58) และ ธนาคารกรุงศรี
ฯ มีช่องทางท่ีสะดวกและรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูลดว้ยตวัเอง (ค่าเฉล่ีย 4.57) ตามล าดบั   
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3.6 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนอง 

 
ตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการ  
                   ตอบสนอง 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนอง 

X̄ S.D. 
ระดบัการรับรู้

คุณภาพการบริการ 
ระยะเวลาในการอนุมติัสินเช่ือมีความ
เหมาะสม 

4.57 0.57 มากท่ีสุด 

พนกังานใหข้อ้มูลเอกสารประกอบการขอ
สินเช่ืออยา่งครบถว้น 

4.64 0.48 มากท่ีสุด 

พนกังานแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัดอกเบ้ียรถมือ
สองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.61 0.56 มากท่ีสุด 

พนกังานแจง้วงเงินท่ีท่านสามารถยืน่กู ้โดย
ดูจาก รุ่นรถ ปีรถ ไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.66 0.47 มากท่ีสุด 

พนกังานค านวณค่างวด ระยะเวลาผอ่น 
อยา่งถูกตอ้ง 

4.55 0.51 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.60 0.27 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 12 พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง ในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.60) โดยผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังานแจง้วงเงินท่ี
ท่านสามารถยื่นกู ้โดยดูจาก รุ่นรถ ปีรถ ไดอ้ย่างชัดเจน มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.66) 
รองลงมา ไดแ้ก่ พนักงานให้ขอ้มูลเอกสารประกอบการขอสินเช่ืออย่างครบถ้วน (ค่าเฉล่ีย 4.64) 
พนกังานแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัดอกเบ้ียรถมือสองไดอ้ย่างถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.61) ระยะเวลาในการ
อนุมติัสินเช่ือมีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 4.57) และพนกังานค านวณค่างวด ระยะเวลาผอ่น อย่าง
ถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.55) ตามล าดบั 
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ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลระดับความเช่ือมั่นในการตัดสินใจเลอืกใช้สินเช่ือรถยนต์มือ
สอง 

4.1 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 

 
ตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือ 
                   รถยนตมื์อสอง 
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือ

รถยนตมื์อสอง 
X̄ S.D. 

ระดบัความเช่ือมัน่
ในการตดัสินใจ 

ส่ือสาร 4.52 0.28 มากท่ีสุด 
การใหข้อ้ผกูมดั 4.56 0.25 มากท่ีสุด 
การใหค้วามสะดวกสบาย 4.56 0.25 มากท่ีสุด 
การไวว้างใจ 4.60 0.22 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.56 0.16 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 13 พบว่า ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง     

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.56) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัดา้นการ
ไวว้างใจ มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.60) รองลงมา ได้แก่ ดา้นการให้ขอ้ผูกมดั กบั ดา้นการให้ความ
สะดวกสบาย (ค่าเฉล่ีย 4.56) และดา้นการส่ือสาร (ค่าเฉล่ีย 4.52) ตามล าดบั  
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4.2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ดา้นส่ือสาร 

 
ตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือ 
                   รถยนตมื์อสอง ดา้นส่ือสาร 
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือ

รถยนตมื์อสอ ดา้นส่ือสาร 
X̄ S.D. 

ระดบัความเช่ือมัน่
ในการตดัสินใจ 

พนกังานใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการอยา่ง
ครบถว้น 

4.59 0.53 มากท่ีสุด 

พนกังานมีค าพดูท่ีสุภาพกบัผูรั้บบริการ 4.42 0.58 มากท่ีสุด 
พนกังานส่ือสารอยา่งตรงไปตรงมา มีความ
น่าเช่ือถือ 

4.46 0.62 มากท่ีสุด 

พนกังานเปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการสอบถามเม่ือมี
ขอ้สงสัยในรายละเอียดเก่ียวกบัการบริการ 

4.62 0.56 มากท่ีสุด 

มีความราบร่ืนในการติดต่อประสานงาน 4.52 0.55 มากท่ีสุด 
ภาพรวม 4.52 0.28 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 14 พบว่า ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง ดา้น

ส่ือสาร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.52) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบั
พนกังานเปิดโอกาสให้ผูรั้บบริการสอบถามเม่ือมีขอ้สงสัยในรายละเอียดเก่ียวกบัการบริการ มาก
ท่ีสุดเป็นอนัดับแรก (ค่าเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ได้แก่ พนักงานมีค าพูดท่ีสุภาพกับผูรั้บบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.59) มีความราบร่ืนในการติดต่อประสานงาน (ค่าเฉล่ีย 4.52) พนกังานส่ือสารอย่าง
ตรงไปตรงมา มีความน่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ีย 4.46 และพนกังานมีค าพูดท่ีสุภาพกบัผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 
4.42) ตามล าดบั 
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4.3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ดา้นการใหข้อ้ผกูมดั 

 
ตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือ 
                   รถยนตมื์อสอง ดา้นการใหข้อ้ผกูมดั 
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือ

รถยนตมื์อสอง ดา้นการใหข้อ้ผกูมดั 
X̄ S.D. 

ระดบัความเช่ือมัน่
ในการตดัสินใจ 

พนกังานแจง้เง่ือนไขค่าปรับการผอ่นช าระ
ค่างวด ในกรณีผูใ้ชบ้ริการมีการผอ่นล่าชา้ 

4.60 0.56 มากท่ีสุด 

พนกังานแจง้เง่ือนไขในการขอสินเช่ือ 
เก่ียวกบัปีรถ วงเงินกู ้ดอกเบ้ีย เพื่อใช้
ประกอบการตดัสินใจ 

4.56 0.57 มากท่ีสุด 

พนกังานมีการแจง้ระยะเวลาการตรวจสอบ
เอกสาร อาชีพ ระยะเวลาการอนุมติัทุกคร้ัง 

4.46 0.62 มากท่ีสุด 

ท่านไดรั้บหลกัฐานในการท าสัญญาขอ
สินเช่ือกบัธนาคารกรุงศรีฯ จากพนกังาน
เซ็นสัญญา 

4.61 0.56 มากท่ีสุด 

ไดรั้บการติดตามแจง้ความคืบหนา้ในการ
ขอสินเช่ือจากพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ 

4.57 0.57 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.56 0.25 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 15 พบวา่ ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ดา้นการ

ให้ขอ้ผูกมดั ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.56) โดยผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสอง
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้
เก่ียวกบัท่านได้รับหลกัฐานในการท าสัญญาขอสินเช่ือกับธนาคารกรุงศรีฯ จากพนักงงานเซ็น
สัญญา มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.61)  รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานแจง้เง่ือนไขค่าปรับการ
ผ่อนช าระค่างวด ในกรณีผูใ้ช้บริการมีการผ่อนล่าช้า (ค่าเฉล่ีย 4.60) ไดรั้บการติดตามแจง้ความ
คืบหนา้ในการขอสินเช่ือจากพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.57) พนกังานแจง้เง่ือนไขในการ
ขอสินเช่ือ เก่ียวกบัปีรถ วงเงินกู ้ดอกเบ้ีย เพื่อใชป้ระกอบการตดัสินใจ (ค่าเฉล่ีย 4.56) และพนกังาน
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มีการแจ้งระยะเวลาการตรวจสอบเอกสาร อาชีพ ระยะเวลาการอนุมติัทุกคร้ัง (ค่าเฉล่ีย 4.46) 
ตามล าดบั  

4.4 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ดา้นการใหค้วามสะดวกสบาย 

 
ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือ 
                   รถยนตมื์อสอง ดา้นการใหค้วามสะดวกสบาย 
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือ

รถยนตมื์อสอง  
ดา้นการใหค้วามสะดวกสบาย 

X̄ S.D. 
ระดบัความเช่ือมัน่
ในการตดัสินใจ 

ขั้นตอนการ มีความรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น 4.52 0.64 มากท่ีสุด 
ระยะเวลาในการท าธุรกรรมแต่ละขั้นตอน
ใชเ้วลาท่ีเหมาะสม 

4.58 0.57 มากท่ีสุด 

มีความสะดวกในการเขา้ถึงการใชบ้ริการ 4.62 0.56 มากท่ีสุด 
พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ไม่
ตอ้งรอคิวนาน 

4.52 0.55 มากท่ีสุด 

มีการอนุมติัสินเช่ือเป็นไปตามท่ีตกลงไว ้
เช่น วงเงินยืน่กู ้ดอกเบ้ีย เป็นตน้ 

4.60 0.56 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.56 0.25 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 16 พบวา่ ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ดา้นการ

ให้ความสะดวกสบาย  ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.56) โดยผูใ้ช้บริการธนาคาร          
กรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัมี
ความสะดวกในการเขา้ถึงการใชบ้ริการ มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ไดแ้ก่ มี
การอนุมติัสินเช่ือเป็นไปตามท่ีตกลงไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.60) ระยะเวลาในการท าธุรกรรมแต่ละขั้นตอน
ใชเ้วลาท่ีเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 4.58) และขั้นตอนการ มีความรวดเร็ว ไม่ซบัซ้อน กบั พนกังานมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอคิวนาน (ค่าเฉล่ีย 4.52) ตามล าดบั 
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4.5 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ดา้นการไวว้างใจ 

 
ตารางท่ี 17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือ 
                   รถยนตมื์อสอง ดา้นการไวว้างใจ 
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือ

รถยนตมื์อสอง ดา้นการไวว้างใจ 
X̄ S.D. 

ระดบัความเช่ือมัน่
ในการตดัสินใจ 

ธนาคารกรุศรีฯ ใหว้งเงินในการขอสินเช่ือรถ
มือสองท่ีสูง ดาวน์ต ่า  

4.68 0.46 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯ มีช่องทางการช าระค่างวดท่ี
หลากหลาย เช่น การหกัผา่นบญัชี จ่ายผา่น App 
ฯลฯ 

4.56 0.57 มากท่ีสุด 

ธนาคารกรุงศรีฯ สามารถแนะน าเอกสาร
เอกสารเช่ือมโยงรายไดข้อแต่ละอาชีพโดยไม่
จ  าเป็นตอ้งใช ้เสตป็เมน้ หรือใบประกอบกิจการ 

4.58 0.57 มากท่ีสุด 

พนกังานมีรอบคอบในการแจง้ขอ้มูล ค่างวด 
ดอกเบ้ีย ค่าประกนัรถยนต ์มีความถูกตอ้งและ
แม่นย  า 

4.60 0.49 มากท่ีสุด 

พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ ท าใหท้่านมี
ความมัน่ใจในการใชบ้ริการ  

4.60 0.56 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.60 0.22 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 17 พบวา่ ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ดา้นการ

ไวว้างใจ ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.60) โดยผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสอง
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้
เก่ียวกบัธนาคารกรุศรีฯ ใหว้งเงินในการขอสินเช่ือรถมือสองท่ีสูง ดาวน์ต ่า มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก 
(ค่าเฉล่ีย 4.68) รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานมีรอบคอบในการแจง้ขอ้มูล ค่างวด ดอกเบ้ีย ค่าประกนั
รถยนต ์มีความถูกตอ้งและแม่นย  า กบั พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ ท าให้ท่านมีความมัน่ใจใน
การใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.60) ธนาคารกรุงศรีฯ สามารถแนะน าเอกสารเอกสารเช่ือมโยงรายไดข้อ
แต่ละอาชีพโดยไม่จ  าเป็นตอ้งใช ้เสตป็เมน้ หรือใบประกอบกิจการ (ค่าเฉล่ีย 4.58) และธนาคารกรุง
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ศรีฯ มีช่องทางการช าระค่างวดท่ีหลากหลาย เช่น การหักผ่านบญัชี จ่ายผ่าน App ฯลฯ (ค่าเฉล่ีย 
4.56) ตามล าดบั 

 
ส่วนที ่5 ผลทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 การรับรู้ภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนตมื์อสอง  
 
ตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนการถดถอย การรับรู้ภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อความ 
                  เช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 

Model Sum of Squares df Mean Square F P-value 
Regression 3.238 3 1.079 55.817 0.000* 
Residual 7.659 396 0.019   

Total 10.897 399    
  
 จากตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่มีตวัแปรการรับรู้ภาพลกัษณ์อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปรท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ใน
การตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 19 ผลการวิเคราะห์การถดถอย การรับรู้ภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อความเช่ือมั่นในการ 
                  ตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 

Model B Beta S.E. t P-value 
ค่าคงท่ี  2.532  0.167 15.150 0.000 
ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) 0.047 0.072 0.034 1.387 0.166 
ความแขง็แกร่ง (X2) 0.239 0.385 0.027 8.914 0.000* 
ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) 0.160 0.263 0.032 4.950 0.000* 
R = 0.545, R2 = 0.297, Adj. R̄ 2 = 0.292, SEest = 0.13907 
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 จากตารางท่ี 19 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรการรับรู้ภาพลกัษณ์มี
อิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง พบว่า ตวัแปรการรับรู้
ภาพลกัษณ์ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อยู ่2 ตวัแปร คือ ความแข็งแกร่ง(X2) (Beta = 0.239) 
และ ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) (Beta = 0.160)  
 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิแสดงการส่งผลของการรับรู้ภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อความ
เช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง พบว่า ตวัพยากรณ์ทั้งหมดมีอ านาจในการ
พยากรณ์ไดร้้อยละ 29.2 (Adj. R̄2 = 0.292) มีสัมประสิทธ์ิพหุคูณเท่ากบั 0.545 (R = 0.545) ค่า
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากับ 0.13907 (SEes=0.13907) และสามารถเขียน
สมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี Y = 2.532 + 0.239(X2) - 0.160(X3) 
 สรุปไดว้่า การรับรู้ภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือ
รถยนตมื์อสอง ซ่ึงการรับรู้ภาพลกัษณ์มี 2 ตวัแปรส าคญัท่ีมีอิทธิพลกบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจ
เลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง คือ ดา้นความแขง็แกร่งกบัดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ 
 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจ
เลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 
 
ตารางท่ี 20 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนการถดถอย การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ 
                  ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 

Model Sum of Squares df Mean Square F P-value 
Regression 3.034 5 0.607 30.410 0.000* 
Residual 7.863 394 0.020   

Total 10.897 399    
 
 จากตารางท่ี 20 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน พบวา่ ค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่า 0.05 แสดงว่ามีตวัแปรการรับรู้คุณภาพการบริการอย่างน้อย 1 ตวัแปรท่ีมีผลต่อความ
เช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 21 ผลการวิเคราะห์คการถดถอย การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ใน 
                  การตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 

Model B Beta S.E. t P-value 
ค่าคงท่ี  2.573  0.164 15.639 0.000 
ความน่าเช่ือถือ (X4) 0.016 0.034 0.031 0.516 0.606 
ความมัน่ใจ (X5) 0.181 0.301 0.045 4.061 0.000* 
ความเป็นรูปธรรม (X6) -0.034 -0.067 0.034 -0.986 0.325 
ความดูแลเอาใจใส่ (X7) 0.140 0.235 0.037 3.768 0.000* 
การตอบสนอง (X8) 0.131 0.219 0.027 4.886 0.000* 
R =0.528 , R2 =0.278 , Adj. R̄2 = 0.269 , SEest = 0.14127  
 
 จากตารางท่ี 21 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรการรับรู้คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนต์มือสอง พบว่า ตวัแปรการ
รับรู้คุณภาพการบริการ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อยู ่3 ตวัแปร คือ ความมัน่ใจ (X5) (Beta = 
0.301) ความดูแลเอาใจใส่ (X7) (Beta = 0.037) และ การตอบสนอง (X8) (Beta = 0.027) 
 การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิแสดงการส่งผลของการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนต์มือสอง พบวา่ ตวัพยากรณ์ทั้งหมดมีอ านาจใน
การพยากรณ์ไดร้้อยละ 26.9  (Adj. R̄2 = 0.269) มีสัมประสิทธ์ิพหุคูณเท่ากบั 0.545 (R = 0.528) ค่า
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากับ 0.14127 (SEes=0.14127) และสามารถเขียน
สมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี Y = 2.573 + 0.181(X5) - 0.140(X7) - 0.131(X8) 
 สรุปไดว้า่ การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนต์มือสอง ซ่ึง การรับรู้คุณภาพการบริการมีอยู่ 3 ตวัแปรส าคญั มีอิทธิพลกบัความ
เช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนตมื์อสอง คือ ความมัน่ใจ ความดูแลเอาใจใส่ และการ
ตอบสนอง 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 3 การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 
3.1 ผลการวเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 

ตารางท่ี 22 ผลการวเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ การรับรู้คุณภาพการบริการ 

r ระดบัความสัมพนัธ์ ทิศทาง Sig. 
ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) 0.19 ระดบัต ่า เดียวกนั 0.00** 
ความแขง็แกร่ง (X2) 0.40 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 
ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) 0.71 ระดบัสูง เดียวกนั 0.00** 

โดยรวม 0.60 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 

 
จากตารางท่ี 22 พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ มี

ความสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (r = 0.60) ทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง ความแข็งแกร่ง 
(X2) มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง และความเป็นท่ีช่ืนชอบ  (X1) มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
ทุกดา้นมีทิศทางเดียวกนั 
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3.2 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ   
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 
ตารางท่ี 23 ผลการวเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ                    

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (X4) 

r ระดบัความสัมพนัธ์ ทิศทาง Sig. 
ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) 0.20 ระดบัต ่า เดียวกนั 0.00** 
ความแขง็แกร่ง (X2) 0.24 ระดบัต ่า เดียวกนั 0.00** 
ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) 0.62 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 

โดยรวม 0.49 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 

 
 จากตารางท่ี 23 พบว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (X4) มีความสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (r = 0.49) ทิศทาง
เดียวกนั อย่างมีนัยส าคญั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) มี
ความสัมพนัธ์ในปานกลาง มีทิศทางเดียวกนั และ ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) กบั ความแข็งแกร่ง 
(X2) มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า มีทิศทางเดียวกนั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



72 

 

3.3 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ   
ดา้นความมัน่ใจ 

 
ตารางท่ี 24 ผลการวเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ                      

ดา้นความมัน่ใจ 
 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ดา้นความมัน่ใจ (X5) 

r ระดบัความสัมพนัธ์ ทิศทาง Sig. 
ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) 0.40 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 
ความแขง็แกร่ง (X2) 0.31 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 
ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) 0.82 ระดบัสูง เดียวกนั 0.00** 

โดยรวม 0.70 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 

 
จากตารางท่ี 24 พบว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ดา้นความมัน่ใจ (X5) มีความสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (r = 0.70) ทิศทางเดียวกนั 
อยา่งมีนยัส าคญั 0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) มีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานสูง มีทิศทางเดียวกัน และ ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) กับ ความแข็งแกร่ง (X2) มี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง มีทิศทางเดียวกนั  
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3.4 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ              
ดา้นความเป็นรูปธรรม 

 
ตารางท่ี 25 ผลการวเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ                    

 ดา้นความเป็นรูปธรรม 
 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม (X6) 

r ระดบัความสัมพนัธ์ ทิศทาง Sig. 
ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) 0.38 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 
ความแขง็แกร่ง (X2) -0.02* ระดบัต ่า ตรงขา้มกนั 0.01* 
ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) 0.54 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 

โดยรวม 0.41 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 

 
จากตารางท่ี 25 พบว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ความเป็นรูปธรรม (X6) มีความสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (r = 0.41) ทิศทาง
เดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญั 0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) กบั ความ
เป็นเอกลกัษณ์ (X3) มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง มีทิศทางเดียวกนั และความแข็งแกร่ง (X2) 
มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า แต่มีทิศทางตรงขา้มกนั 
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3.5 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ                   
ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 

 
ตารางท่ี 26 ผลการวเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ  
                  ดา้นความดูแลเอาใจใส่ 

 
การรับรู้ภาพลกัษณ์ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นความดูแลเอาใจใส่ (X7) 

r ระดบัความสัมพนัธ์ ทิศทาง Sig. 
ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) 0.33 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 
ความแขง็แกร่ง (X2) 0.13 ระดบัต ่า เดียวกนั 0.00** 
ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) 0.51 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 

โดยรวม 0.44 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 0.00** 

 
จากตารางท่ี 26 พบว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ดา้นความดูแลเอาใจใส่ (X7) มีความสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (r = 0.44) ทิศทาง
เดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญั 0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) กบั ความ
เป็นเอกลกัษณ์ (X3) มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง มีทิศทางเดียวกนั และ ความแข็งแกร่ง (X2)  
มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า มีทิศทางเดียวกนั 
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3.6 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ     
ดา้นการตอบสนอง 

 
ตารางท่ี 27 ผลการวเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ  
                  ดา้นการตอบสนอง  

 
การรับรู้ภาพลกัษณ์ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนอง (X8) 

r ระดบัความสัมพนัธ์ ทิศทาง Sig. 
ความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) 0.16 ระดบัต ่า เดียวกนั 0.00** 
ความแขง็แกร่ง (X2) 0.04* ระดบัต ่า ตรงขา้มกนั 0.01* 
ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) 0.10 ระดบัต ่า เดียวกนั 0.00** 

โดยรวม 0.13 ระดบัต ่า เดียวกนั 0.00** 

 
จากตารางท่ี 27 พบว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ดา้นการตอบสนอง (X8) มีความสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัต ่า (r = 0.13) ทิศทางเดียวกนั 
อยา่งมีนยัส าคญั 0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทั้งสามดา้นมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า และมี
ทิศทางเดียวกนั ยกเวน้ความแขง็แกร่ง (X2) ท่ีมีทิศทางตรงกนัขา้มกนั 

 
3.7 สรุปผลการวเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 

ตารางท่ี 28 สรุปผลการวเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 

การรับรู้
ภาพลกัษณ์ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

X4 X5 X6 X7 X8 รวม 
 X1 0.20 0.40 0.38 0.33 0.16 0.19 
 X2 0.24 0.31 -0.02* 0.13 0.04* 0.40 
 X3 0.62 0.82 0.54 0.51 0.10 0.71 

โดยรวม 0.49 0.70 0.41 0.44 0.13 0.60 
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จากตารางท่ี 28 พบว่า ในภาพรวมการรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) มี
ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ สูงกวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความแข็งแกร่ง (X2) 
และการรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) ตามล าดบั 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน การรับรู้ภาพลักษณ์ ด้านความเป็นท่ีช่ืนชอบ  (X1) มี
ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจ (X5) สูงกว่าดา้นอ่ืน ๆ การรับรู้
ภาพลกัษณ์ ดา้นความแข็งแกร่ง (X2) มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความ
มัน่ใจ (X5) สูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ และ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) ความสัมพนัธ์
กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ (X5) สูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ ตามล าดบั 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา การรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง จากผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนต์มือสอง
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช ซ่ึงผูว้ิจยัได้
น าเสนอสรุปผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

สรุปผล 

 ผลการวจิยั การรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง สรุปไดด้งัน้ี 
 1. ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
51.70 มีอายุระหว่าง 35-44 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.9 ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 
38.20 มีสถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั คิดเป็นร้อยละ 64.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกว่าหรือ
เท่ากบั 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 85.10 ประเภทรถท่ีใชใ้นการขอสินเช่ือ รถยนตไ์ม่เกิน 7 ท่ีนัง่ 
คิดเป็นร้อยละ 88.50  ผูใ้ชบ้ริการจ านวนมากตอ้งการวงเงินในการขอสินเช่ือ มากกวา่ 300,001 บาท
ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 73.00 โดยผูใ้ชบ้ริการนิยมติดต่อขอสินเช่ือดว้ยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 70.20 
 2. ผลการวิเคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.55) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ในระดบัมาก
ท่ีสุดทุกดา้น โดยผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบมากท่ีสุดเป็นอนัดบั
แรก (ค่าเฉล่ีย 4.56) รองลงมา ได้แก่ ด้านความแข็งแกร่ง (ค่าเฉล่ีย 4.55) และด้านความเป็น
เอกลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.54) ตามล าดบั ทั้งน้ีผูว้จิยัไดท้  าการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ ในราย
ตวัแปรทั้ง 15 ตวัแปร แยกตามรายดา้นดั้งน้ี 
  2.1 การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.56) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขต
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสองมีเง่ือนไขท่ีน่าสนใจ 
เช่น วงเงินกู ้ดอกเบ้ีย มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.63) รองลงมา ไดแ้ก่ มีความประทบัใจใน
การใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.59) มีการใหบ้ริการนอกสถานท่ี เช่น นดัเซ็นสัญญา (ค่าเฉล่ีย  4.56) มีการ
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อธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการท่ีเขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 4.53) และมีพนกังานคอยแนะน าเก่ียวกบัเอกสาร
ประกอบการขอสินเช่ือใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.52) ตามล าดบั 
  2.2 การรับรู้ภาพลกัษณ์ ด้านความแข็งแกร่ง ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.55) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขต
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัธนาคารกรุงศรีฯ มีขั้นตอนให้บริการ
และเซ็นสัญญาขอสินเช่ือรถมือสองใชเ้วลานอ้ย  มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.60) รองลงมา 
ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงศรีฯ มีบริการสินเช่ือรถมือสองท่ีไดว้งเงินสูง (ค่าเฉล่ีย 4.58) ธนาคารกรุงศรีฯ มี
ขั้นตอนการอนุมติัสินเช่ือรถมือสองไม่ยุง่ยาก (ค่าเฉล่ีย 4.57) ธนาคารกรุงศรีฯ ให้ดอกเบ้ียท่ีสินเช่ือ
รถมือสองท่ีถูกกวา่คู่แข่ง (ค่าเฉล่ีย 4.55) และ ธนาคารกรุงศรีฯ ใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกอาชีพ ทุก
ประเภทงาน สามารถขอสินเช่ือรถมือสองได ้(ค่าเฉล่ีย 4.50) ตามล าดบั 
  2.3 การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.54) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขต
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัธนาคารกรุงศรีฯ มีรูปแบบการบริการ
ทนัสมยั มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.63) รองลงมา ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงศรีฯ ให้บริการอยา่ง
เป็นมืออาชีพ กบั พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้ผูใ้ชบ้ริการในกรณีท่ีเอกสารประการขอสินเช่ือ
ไม่สมบูรณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.56) ธนาคารกรุงศรีฯ มีการบริการหลากหลาย (ค่าเฉล่ีย 4.51) และ เอกสาร
ส าหรับการให้ขอ้มูลต่าง ๆ ของธนาคารกรุงศรีฯ มีความละเอียด ชดัเจน เขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 4.49) 
ตามล าดบั 

3. ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด          
(เฉล่ีย 4.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนอง 
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.60) รองลงมา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม กบั ด้านความดูแลเอาใจใส่ 
(ค่าเฉล่ีย 4.59) ดา้นความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.55) และ ดา้นความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.53) ตามล าดบั 
ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการ วิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ในรายตวัแปรทั้ง 25 ตวัแปร แยก
ตามรายดา้นดั้งน้ี 

  3.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.53) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขต
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกับธนาคารกรุงศรีฯเป็นท่ีรู้จกัในหมู่
ผูใ้ช้บริการมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.59) รองลงมา ได้แก่ ท่านได้รับการบริการท่ีมี
มาตรฐานอย่างดีโดยสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.58) มีขอ้มูลท่ีชัดเจน สามารถตรวจสอบได้ (ค่าเฉล่ีย 
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4.52) ธนาคารกรุงศรีฯสามารถให้บริการดว้ยความถูกตอ้งและแม่นย  า (ค่าเฉล่ีย 4.50) และ การ
บริการทางดา้นการท าธุรกรรมการเงินท่ีมีความน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้(ค่าเฉล่ีย 4.49) ตามล าดบั 
  3.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ ในภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.55) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขต
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัเร่ืองพนกังานมีการแสดงใบอนุญาตทุก
คร้ัง ก่อนเสนอสินเช่ือรถมือสอง มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.59) รองลงมา ไดแ้ก่ มีความ
ปลอดภยัในการรักษาขอ้มูลเอกสารผูใ้ช้บริการอย่างปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย 4.58) พนกังานมีความรู้
ความสามารถเก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสองอย่างเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.57) พนักงานมีการเอกสาร
ประกอบในการอธิบายเก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสองทุกคร้ัง  (ค่าเฉล่ีย 4.52) และมีระบบการท างานเป็น
กระบวนการ แบ่งลกัษณะงานท่ีชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.51) ตามล าดบั 
  3.3 การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.59) โดยผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช ความเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองมือในการ
ให้บริการกบัมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ ห้องน ้ า (ค่าเฉล่ีย 4.63) รองลงมา มี
ป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายอยา่งชดัเจนเก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสอง (ค่าเฉล่ีย 4.60) และเป็นระเบียบ
ของสถานท่ีใหบ้ริการ กบั มีส่ือประชาสัมพนัธ์/คู่มือเอกสารใหค้วามรู้ (ค่าเฉล่ีย 4.56) 
  3.4 การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.59) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัสามารถติดต่อกบัพนกังานท่ี
ดูแลสินเช่ือของท่านตลอดไม่เวน้แม้นอกเวลาท าการ มากท่ีสุดเป็นอนัดับแรก (ค่าเฉล่ีย 4.63) 
รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานมีการแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้สนใจ (ค่าเฉล่ีย 4.62) ท่านสามารถ
เขา้รับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกเม่ือมาใช้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.59) ธนาคารกรุงศรีฯ มี
ช่องทางท่ีสะดวกและรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูลดว้ยตวัเอง (ค่าเฉล่ีย 4.58) และ ธนาคารกรุงศรีฯ มี
ช่องทางท่ีสะดวกและรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูลดว้ยตวัเอง (ค่าเฉล่ีย 4.57) ตามล าดบั     

        3.5 การรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.60) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขต
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังานแจง้วงเงินท่ีท่านสามารถยื่นกู ้
โดยดูจาก รุ่นรถ ปีรถ ได้อย่างชดัเจน มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.66) รองลงมา ได้แก่ 
พนกังานใหข้อ้มูลเอกสารประกอบการขอสินเช่ืออยา่งครบถว้น (ค่าเฉล่ีย 4.64) พนกังานแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบัดอกเบ้ียรถมือสองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.61) ระยะเวลาในการอนุมติัสินเช่ือมีความ
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เหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 4.57) และพนกังานค านวณค่างวด ระยะเวลาผอ่น อยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.55) 
ตามล าดบั 

4. ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.56) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัด้านการไวว้างใจ มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.60) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการให้ขอ้ผกูมดั กบั ดา้นการให้ความสะดวกสบาย (ค่าเฉล่ีย 
4.56) และดา้นการส่ือสาร (ค่าเฉล่ีย 4.52) ตามล าดบั ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ระดบัระดบัความ
เช่ือมัน่ในการตดัสินใจ ในรายตวัแปรทั้ง 20 ตวัแปร แยกตามรายดา้นดั้งน้ี 
  4.1 ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ดา้นส่ือสาร ภาพรวม
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.52) โดยผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังานเปิด
โอกาสใหผู้รั้บบริการสอบถามเม่ือมีขอ้สงสัยในรายละเอียดเก่ียวกบัการบริการ มากท่ีสุดเป็นอนัดบั
แรก (ค่าเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานมีค าพดูท่ีสุภาพกบัผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.59) มีความ
ราบร่ืนในการติดต่อประสานงาน (ค่าเฉล่ีย 4.52) พนักงานส่ือสารอย่างตรงไปตรงมา มีความ
น่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ีย 4.46 และพนกังานมีค าพดูท่ีสุภาพกบัผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.42) ตามล าดบั 

        4.2 ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง ดา้นการให้ขอ้ผกูมดั 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.56) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัท่าน
ไดรั้บหลกัฐานในการท าสัญญาขอสินเช่ือกบัธนาคารกรุงศรีฯ จากพนกังงานเซ็นสัญญา มากท่ีสุด
เป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.61)  รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานแจง้เง่ือนไขค่าปรับการผอ่นช าระค่างวด 
ในกรณีผูใ้ช้บริการมีการผ่อนล่าช้า (ค่าเฉล่ีย 4.60) ไดรั้บการติดตามแจง้ความคืบหน้าในการขอ
สินเช่ือจากพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.57) พนกังานแจง้เง่ือนไขในการขอสินเช่ือ เก่ียวกบั
ปีรถ วงเงินกู้ ดอกเบ้ีย เพื่อใช้ประกอบการตดัสินใจ (ค่าเฉล่ีย 4.56) และพนักงานมีการแจ้ง
ระยะเวลาการตรวจสอบเอกสาร อาชีพ ระยะเวลาการอนุมติัทุกคร้ัง (ค่าเฉล่ีย 4.46) ตามล าดบั  
  4.3 ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง ดา้นการให้ความ
สะดวกสบาย  ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.56) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสอง
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้
เก่ียวกบัมีความสะดวกในการเขา้ถึงการใชบ้ริการ มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.62) รองลงมา 
ไดแ้ก่ มีการอนุมติัสินเช่ือเป็นไปตามท่ีตกลงไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.60) ระยะเวลาในการท าธุรกรรมแต่ละ
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ขั้นตอนใช้เวลาท่ีเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 4.58) และขั้นตอนการ มีความรวดเร็ว ไม่ซับซ้อน กับ 
พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอคิวนาน (ค่าเฉล่ีย 4.52) ตามล าดบั 
  4.4 ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง  ดา้นการไวว้างใจ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.60) โดยผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีการรับรู้เก่ียวกบัธนาคาร
กรุศรีฯ ให้วงเงินในการขอสินเช่ือรถมือสองท่ีสูง ดาวน์ต ่า มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.68) 
รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานมีรอบคอบในการแจง้ขอ้มูล ค่างวด ดอกเบ้ีย ค่าประกนัรถยนต ์มีความถูก
ตอ้งและแม่นย  า กับ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ ท าให้ท่านมีความมัน่ใจในการใช้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.60) ธนาคารกรุงศรีฯ สามารถแนะน าเอกสารเอกสารเช่ือมโยงรายไดข้อแต่ละอาชีพโดย
ไม่จ  าเป็นตอ้งใช ้เสต็ปเมน้ หรือใบประกอบกิจการ (ค่าเฉล่ีย 4.58) และธนาคารกรุงศรีฯ มีช่องทาง
การช าระค่างวดท่ีหลากหลาย เช่น การหกัผา่นบญัชี จ่ายผา่น App ฯลฯ (ค่าเฉล่ีย 4.56) ตามล าดบั 
 5. การรับรู้ภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อ
สอง ซ่ึงการรับรู้ภาพลกัษณ์มี 2 แปรส าคญัท่ีมีอิทธิพลกบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนตมื์อสอง คือ ดา้นความแขง็แกร่งกบัดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ 
 6. การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือ
รถยนต์มือสอง ซ่ึง การรับรู้คุณภาพการบริการมีอยู่ 3 ตวัแปรส าคญั มีอิทธิพลกบัความเช่ือมัน่ใน
การตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง คือ ความมัน่ใจ ความดูแลเอาใจใส่ และการตอบสนอง 
 7. ผลการวิเคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ดา้นความมัน่ใจ (X5) สูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความแข็งแกร่ง (X2) มี
ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ (X5) สูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ และ การรับรู้
ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นดา้น
ความน่าเช่ือถือ (X4) สูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ ตามล าดบั 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการวจิยั การรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ใน
การตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนต์มือสอง ผูว้ิจยัไดอ้ภิปรายผลตามวตัถุประสงค ์และสมมุติฐาน
การวจิยัดงัน้ี 
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 จากการศึกษาระดบัการรับรู้ภาพลักษณ์ พบว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด พบว่า ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนตมื์อสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบ
มากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความแข็งแกร่ง และดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ ตามล าดบั สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ มะลิวลัย ์แสงสวสัด์ิ (2556 : 45-47) ท่ีไดก้ล่าววา่ ปัจจยัความเช่ือมัน่ดา้นคุณภาพ
การให้บริการ ด้านความไวว้างใจ ด้านภาพลกัษณ์องค์การ และปัจจยัความภกัดี ด้านพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ด้านความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้า อีกทั้ งยงั
สอดคล้องกบังานวิจยัของ ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558 : 61) ท่ีไดก้ล่าวว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์
ธนาคารเฉพาะกิจ ของลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 
 จากการศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการในภาพ
รวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด พบว่า ผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช ให้ความส าคญัในดา้นการตอบสนอง 
รองลงมา ด้านความเป็นรูปธรรม กับ ด้านความดูแลเอาใจใส่ ด้านความมัน่ใจ และ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ตามล าดบั ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ กญัจน์ทนนท ์กสิเกษตรสิริ(2557 : 41-47) ท่ีไดก้ล่าวว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด เน่ืองจาก ผูใ้ชริ้การไดรั้บการบริการท่ีมีความทนัสมยัและมีมาตรฐานอยา่งดีมากท่ีสุด อีกทั้งยงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณภทัญ ์พรรณรักษ ์(2558 : 51-56) ท่ีไดก้ล่าววา่ ลูกคา้มีการตดัสินใจจาก
ด้านการรับรู้ถึงความตอ้งการมากท่ีสุด เน่ืองจาก ผูใ้ช้บริการได้รับมาตรฐานการให้บริการ ซ่ึง
สามารถตรวจสอบขอ้มูลได ้และมีความน่าเช่ือถือของธนาคารมากท่ีสุดอีกดว้ย  
 จากการศึกษาระดบัความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง พบว่า 
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดย
ผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช ให้ความส าคญัเก่ียวกบัดา้นการไวว้างใจ รองลงมา ดา้นการให้ขอ้ผูกมดั 
ดา้นการให้ความสะดวกสบาย  ดา้นการส่ือสาร ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มะลิวลัย ์
แสงสวสัด์ิ (2556 : 45-47) ท่ีไดก้ล่าววา่ ปัจจยัความเช่ือมัน่ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นความ
ไวว้างใจ ดา้นภาพลกัษณ์องคก์าร และปัจจยัความภกัดี ดา้นพฤติกรรมผู ้บริโภค ดา้นความพึงพอใจ 
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุรียพ์ร เหมืองหล่ิง (2558 : 
44-46) ท่ีไดก้ล่าววา่ปัจจยัดา้นส่ือสาร มีผลต่อความความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  
 

https://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%B3%C0%D1%B7%AD%EC%20%20%BE%C3%C3%B3%C3%D1%A1%C9%EC%20%20%20%20%20%20%20%20&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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  จากการศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนตมื์อสอง ซ่ึงการรับรู้ภาพลกัษณ์มี 2  ตวัแปรส าคญัท่ีมีอิทธิพลกบัความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง คือ ดา้นความแข็งแกร่งกบัดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มะลิวลัย ์แสงสวสัด์ิ (2556 : 45-47) ท่ีไดก้ล่าววา่ ปัจจยัความเช่ือมัน่ดา้น
คุณภาพการให้บริการ ด้านความไวว้างใจ ด้านภาพลักษณ์องค์การ และปัจจยัความภกัดี ด้าน
พฤติกรรมผูบ้ริโภค ดา้นความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558 : 61) ท่ีไดก้ล่าววา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ส่งผลต่อความภกัดี
ในการใช้บริการของประชาชน อีกทั้งยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ วิรัลฐิตา แจง้เปล่า (2558 :      
140-145) ท่ีไดก้ล่าววา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
  จากการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจ
เลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง ซ่ึงการรับรู้คุณภาพการบริการมีอยู่ 3 ตวัแปรส าคญั มีอิทธิพลกบั
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง คือ ความมัน่ใจ ความดูแลเอาใจใส่ และ
การตอบสนอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุรียพ์ร เหมืองหล่ิง (2558 : 44-46) ท่ีไดก้ล่าววา่ การ
รับรู้คุณภาพ ผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ      
ชลธิชา ศรีบารุง (2557 : 76-78) ท่ีไดก้ล่าววา่ รับรู้คุณภาพการบริการ มีผลต่อความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใชใ้หบ้ริการ 
 จากการศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ พบว่า 
การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง (r = 0.60) ทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญั 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า 
ความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง ความแข็งแกร่ง (X2) มีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลาง และความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า ทุกดา้นมีทิศทางเดียวกนั 
โดยพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความเป็นท่ีช่ืนชอบ (X1) มีความสัมพนัธ์
กบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ (X5) สูงกว่าด้านอ่ืน ๆ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้น
ความแข็งแกร่ง (X2) มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ (X5) สูงกวา่
ดา้นอ่ืน ๆ และ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ (X3) ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นดา้นความน่าเช่ือถือ (X4) สูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ ตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สุนนัทา พรมมาศ (2559 : 31-33) ท่ีไดก้ล่าวว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ อีกทั้งยงัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คณาพจน์ ชยัรัตน์ (2554 : 125-128) ท่ีได้
กล่าวว่า วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บมีความสัมพนัธ์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือ

http://e-research.sru.ac.th/?q=biblio/author/77


84 

 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลของธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ในเขตภาคใต ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะทัว่ไป 
 ผลการวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา การรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง จากผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือรถยนต์มือสอง
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช ซ่ึงเป็น
ประโยชน์กบัธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในการน าไปใชพ้ฒันาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ละ
คุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยมีขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใชพ้ฒันา
ไดด้งัน้ี  
 1. จากการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลผูใ้ช้บริการสินเช่ือรถยนต์มือสองธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช ส่วนใหญ่มีอายุ 35-44 ปี
อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทั และรองลงมาเป็นกลุ่มลูกคา้อ่ืน ๆ เช่น เกษตรกร รับเหมา และ
ลูกจา้งรายวนั ซ่ึงมีจ านวนค่อยขา้งสูง ดงันั้นธนาคารควรจดัรูปแบบการบริการและให้ความส าคญั
ท าตลาดกบัลูกคา้ 2 กลุ่มน้ีให้มากท่ีสุด เพราะถือเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัและใชบ้ริการธนาคารมาก
ท่ีสุด 
 2. จากการศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนตมื์อสอง ซ่ึงการรับรู้ภาพลกัษณ์มี 2 ตวัแปรส าคญัท่ีมีอิทธิพลกบัความเช่ือมัน่ในการ
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง คือ ดา้นความแข็งแกร่งกบัดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ เห็นได้
วา่ ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัใน 2 ดา้นน้ี ดงันั้นธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สามารถ
น ามาใชเ้ป็นพฒันาบุคลาคลภายในเพื่อตระหนกัถึงความส าคญัในการรักษาภาพลกัษณ์ให้โดนเด่น
มากข้ึน และเป็นท่ียอมรับของผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่ม 
 3. จากการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจ
เลือกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง ซ่ึงการรับรู้คุณภาพการบริการมีอยู่ 3 ตวัแปรส าคญั มีอิทธิพลกบั
ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง คือ ความมัน่ใจ ความดูแลเอาใจใส่ และ
การตอบสนอง ท าให้เห็นไดว้่าผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการท่ีตอบสนองตรงตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ และผูใ้ช้บริการยงัให้ความมัน่ใจในคุณภาพการบริการของธนาคาร ดงันั้นธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สามารถน าไปให้จดัรูปแบบคุณภาพการบริการ โดยมุ่งเนน้คุณภาพ
การบริการทั้ง 3 ดา้นเป็นหลกั ถือเป็นหวัใจหลกัท่ีสร้างความพึงพอใจใหแ้กลู้กคา้สูงสุด  



85 

 

              4. จากการศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ พบว่า 
การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง (r = 0.60) ทิศทางเดียวกนั ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์และการรับรู้
คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีควบคู่กนั ภาพลกัษณ์จะดีไดน้ั้นการคุณภาพการบริการตอ้งดีดว้ย จึงท า
ให้ผูใ้ช้บริการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ดงันั้นธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สามารถน า
มาตรฐานจุดน้ีไปใช้อบรมกบัพนกังานให้มีความตระหนกัและปฏิบติัอย่างเคร่งครัด เพื่อยกระดบั
องคก์รใหมี้ความแขง็แกร่งมากยิง่ข้ึน 
 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยต่อไป 
 1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจมีการด าเนินการเก็บกลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ่ืน ๆ ตามความ
สนใจและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ 
 2. การศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีอาจจะมีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่
ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 
 3. การศึกษาคร้ังต่อไป สามารถต่อยอดจากงานวิจยัน้ี โดยมุ่งเน้นการศึกษาเฉพาะดา้น
ลกัษณะบุคคลดา้นใดดา้นหน่ึง เพื่อไดป้ระเด็นหรือปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือ
รถยนตมื์อสอง 
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ภาคผนวก ก 
รายช่ือและหนังสือขอความอนุเคราะห์ผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
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ภาคผนวก ข 
การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั (IOC) 
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การวดัค่าความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม 
 

การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Index of Item Objective Congruence: IOC) หรือดชันี
ความสอดคลอ้ง (Index Of Consistency : IOC) ผูว้ิจยัได้ให้ผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ท าการ
ตรวจสอบคุณภาพและความถูตอ้งของแบบสอบถามในการวิจยัในดา้นเน้ือหา โดยค่า IOC ท่ีค  านวณ
ไดต้อ้งมีค่าตั้งแต่ 0.67 - 1.0 แสดงวา่ขอ้ค าถามนั้นใชไ้ด ้
 

ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
คะแนนจากผู้ทรงคุณวุฒิ ดัชนีความ

สอดคล้อง 
หมายเหตุ 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

ส่วนที ่2 การรับรู้ภาพลกัษณ์ 

ความเป็นทีช่ื่นชอบ 
1 มีความประทบัใจในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 
มีการอธิบายขั้นตอนการใช้บริการท่ี
เขา้ใจง่าย 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 
สินเช่ือรถมือสองมีเง่ือนไขท่ีน่าสนใจ 
เช่น วงเงินกู ้ดอกเบ้ีย  

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

4 
มีพนกังานคอยแนะน าเก่ียวกบัเอกสาร
ประกอบการขอสินเช่ือใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

+1 +1 0 0.67 ใชไ้ด ้

5 
มีการใหบ้ริการนอกสถานท่ี เช่น นดั
เซ็นสัญญา  

+1 +1 0 0.67 ใชไ้ด ้

ความแข็งแกร่ง  

6 
ธนาคารกรุงศรีฯ มีบริการสินเช่ือรถ
มือสองท่ีไดว้งเงินสูง 

+1 0 +1 0.67 ใชไ้ด ้

7 
ธนาคารกรุงศรีฯ มีขั้นตอนการอนุมติั
สินเช่ือรถมือสองไม่ยุง่ยาก 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

8 
ธนาคารกรุงศรีฯ ใหด้อกเบ้ียท่ีสินเช่ือ
รถมือสองท่ีถูกกวา่คู่แข่ง 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
คะแนนจากผู้ทรงคุณวุฒิ ดัชนีความ

สอดคล้อง 
หมายเหตุ 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

9 
ธนาคารกรุงศรีฯ มีขั้นตอนให้บริการ
และเซ็นสัญญาขอสินเช่ือรถมือสองใช้
เวลานอ้ย 

+1 0 +1 0.67 ใชไ้ด ้

10 
ธนา ค า รก รุ ง ศ รี ฯ  ใ ห้ บ ริ ก า รแ ก่
ประชาชนทุกอาชีพ ทุกประเภทงาน 
สามารถขอสินเช่ือรถมือสองได ้

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

ความเป็นเอกลกัษณ์ 

11 
ธนาคารกรุงศรีฯ ใหบ้ริการอยา่งเป็น
มืออาชีพ 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

12 
ธนาคารกรุงศรีฯ มีการบริการหลาก 
หลาย  

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

13 
ธนาคารกรุงศรีฯ มีรูปแบบการบริการ
ทนัสมยั 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

14 
พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้
ผูใ้ชบ้ริการ ในกรณีท่ีเอกสารประการ
ขอสินเช่ือไม่สมบูรณ์ 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

15 
เอกสารส าหรับการใหข้อ้มูลต่าง ๆ 
ของธนาคารกรุงศรีฯ มีความละเอียด 
ชดัเจน เขา้ใจง่าย 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

ส่วนที ่3 การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ความน่าเช่ือถือ 

1 
ท่านได้รับการบริการท่ีมีมาตรฐาน
อยา่งดีโดยสม ่าเสมอ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 
การบริการทางด้านการท าธุรกรรม
การเงินท่ีมีความน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 
ธนาคารกรุงศรีฯสามารถให้บริการ
ดว้ยความถูกตอ้งและแม่นย  า 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
คะแนนจากผู้ทรงคุณวุฒิ ดัชนีความ

สอดคล้อง 
หมายเหตุ 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

4 
ธนาคารกรุงศรีฯเป็นรู้จกัในหมู่ผูใ้ช ้
บริการ 

+1 0 +1 0.67 ใชไ้ด ้

5 มีขอ้มูลท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้ +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
ความมั่นใจ 

6 
มีความปลอดภัยในการรักษาข้อมูล
เอกสารผูใ้ชบ้ริการอยา่งปลอดภยั 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

7 
มีระบบการท างานเป็นกระบวนการ 
แบ่งลกัษณะงานท่ีชดัเจน 

+1 0 +1 0.67 ใชไ้ด ้

8 พนกังานมีความรู้ความสามารถเก่ียว 
กบัสินเช่ือรถมือสองอยา่งเช่ียวชาญ 

+1 +1 0 0.67 ใชไ้ด ้

9 พนกังานมีการแสดงใบอนุญาตทุกคร้ัง 
ก่อนเสนอสินเช่ือรถมือสอง 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

10 พนกังานมีการเอกสารประกอบในการ
อธิบายเก่ียวกับสินเช่ือรถมือสองทุก
คร้ัง   

+1 +1 0 0.67 ใชไ้ด ้

ความเป็นรูปธรรม 
11 ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ

ในการใหบ้ริการ 
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

12 มีความสะอาด และเป็นระเบียบของ
สถานท่ีใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

13 มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่
คอยรับบริการ ห้องน ้า 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

14 มีส่ือประชาสัมพนัธ์/คู่มือเอกสารให้
ความรู้ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

15 มีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายอยา่ง
ชดัเจนเก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสอง 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
คะแนนจากผู้ทรงคุณวุฒิ ดัชนีความ

สอดคล้อง 
หมาย
เหตุ คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

ความดูแลเอาใจใส่ 
16 พนัก ง าน มี ก า ร แนะน า เ ก่ี ย ว กับ

ผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้สนใจ เช่น ยอดจดัท่ี
ได้ในการขอสินเช่ือ และดอกเบ้ียท่ี
ชดัเจน ท าใหท้่านตดัสินใจง่ายข้ึน 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

17 พนกังานมีการระบุระยะเวลาตั้งแต่วนั
เซ็นสัญญาจนถึงวนัอนุมติัสิเช่ือตรง
ตามก าหนด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

18  สามารถติดต่อกับพนักงานท่ีดูแล
สินเช่ือของท่านตลอดไม่เวน้แมน้อก
เวลาท าการ 

0 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

19 ธนาคารกรุงศรีฯ มีช่องทางท่ีสะดวก
และรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลด้วย
ตวัเอง 

0 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

20 ท่านสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและ
ไดรั้บความสะดวกเม่ือมาใชบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

การตอบสนอง 
21 ระยะเวลาในการอนุมติัสินเช่ือมีความ

เหมาะสม 
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

22 พนกังานใหข้อ้มูลเอกสาร
ประกอบการขอสินเช่ืออยา่งครบถว้น 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

23 พนกังานแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัดอกเบ้ียรถ
มือสองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

24 พนกังานแจง้วงเงินท่ีท่านสามารถยืน่กู ้
โดยดูจาก รุ่นรถ ปีรถ ไดอ้ยา่งชดัเจน 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
คะแนนจากผู้ทรงคุณวุฒิ ดัชนีความ

สอดคล้อง 
หมายเหตุ 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
25 พนักงานค านวณค่างวด ระยะเวลา

ผอ่น อยา่งถูกตอ้ง 
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

ส่วนที ่4 ความเช่ือมั่นในการตัดสินใจเลอืกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง 

การส่ือสาร 
1 พนัก ง าน ให้ ข้ อมู ล เ ก่ี ย วกับ ก า ร

ใหบ้ริการอยา่งครบถว้น 
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 พ นั ก ง า น มี ค า พู ด ท่ี สุ ภ า พ กั บ
ผูรั้บบริการ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 พนกังานส่ือสารอย่างตรงไปตรงมา มี
ความน่าเช่ือถือ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

4 พนักงานเปิดโอกาสให้ผู ้รับบริการ
สอบถามเม่ือมีขอ้สงสัยในรายละเอียด
เก่ียวกบัการบริการ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5 มี ค ว า ม ร า บ ร่ื น ใ น ก า ร ติ ด ต่ อ
ประสานงาน 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

การให้ข้อผูกมัด 
6 พนกังานแจง้เง่ือนไขค่าปรับการผ่อน

ช าระค่างวด ในกรณีผูใ้ช้บริการมีการ
ผอ่นล่าชา้ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

7 พนกังานแจง้เง่ือนไขในการขอสินเช่ือ 
เก่ียวกบัปีรถ วงเงินกู ้ดอกเบ้ีย เพื่อใช้
ประกอบการตดัสินใจ 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

8 พนักงานมีการแจ้งระยะเวลาการ
ตรวจสอบเอกสาร อาชีพ ระยะเวลา
การอนุมติัทุกคร้ัง 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

9 ท่านไดรั้บหลกัฐานในการท าสัญญา
ขอสินเช่ือกบัธนาคารกรุงศรีฯ จาก
พนกังงานเซ็นสัญญา 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
คะแนนจากผู้ทรงคุณวุฒิ ดัชนีความ

สอดคล้อง 
หมายเหตุ 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
10 ไดรั้บการติดตามแจง้ความคืบหน้าใน

การขอสินเ ช่ือจากพนักงานอย่าง
สม ่าเสมอ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

การให้ความสะดวกสบาย 
11 ขั้ นตอนการ  มีความรวด เ ร็ ว  ไ ม่

ซบัซอ้น 
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

12 ระยะเวลาในการท าธุรกรรมแต่ละ
ขั้นตอนใชเ้วลาท่ีเหมาะสม 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

13 มีความสะดวกในการเข้าถึงการใช้
บริการ 

+1 0 +1 0.67 ใชไ้ด ้

14 พนั ก ง า น มี ค ว า ม พ ร้ อ ม ใ น ก า ร
ใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอคิวนาน 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

15 มีการอนุมติัสินเช่ือเป็นไปตามท่ีตกลง
ไว ้เช่น วงเงินยืน่กู ้ดอกเบ้ีย เป็นตน้ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

การไว้วางใจ 
16 ธนาคารกรุศรีฯ ให้วงเงินในการขอ

สินเช่ือรถมือสองท่ีสูง ดาวน์ต ่า  
0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

17 ธนาคารกรุงศรีฯ มีช่องทางการช าระ
ค่างวดท่ีหลากหลาย เช่น การหักผ่าน
บญัชี จ่ายผา่น App ฯลฯ 

+1 +1 0 0.67 ใชไ้ด ้

18 ธนาคารกรุงศรีฯ สามารถแนะน า
เอกสารเอกสารเช่ือมโยงรายไดข้อแต่
ละอาชีพโดยไม่จ  าเป็นต้องใช้ เสต็
ปเมน้ หรือใบประกอบกิจการ 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

19 พนกังานมีรอบคอบในการแจง้ขอ้มูล 
ค่างวด ดอกเบ้ีย ค่าประกนัรถยนต ์มี
ความถูกตอ้งและแม่นย  า 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
คะแนนจากผู้ทรงคุณวุฒิ ดัชนีความ

สอดคล้อง 
หมายเหตุ 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
20 พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ ท า

ใหท้่านมีความมัน่ใจในการใชบ้ริการ  
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.817 60 
 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 400 100.0 

Excludeda 0 0 

Total 400 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

274.04 96.630 9.830 60 
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถามเพือ่การวจิยั 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 
 

เร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนตมื์อสอง  

ค าช้ีแจง :  
1. กรุณาตอบแบบสอบถามในแต่ละส่วน โดยท าเคร่ืองหมาย / ในช่อง  ท่ีท่านเห็นว่าตรง

หรือใกล้เคียงกับความจริงมากท่ีสุด และโปรดตอบทุกข้อเพื่อน าข้อมูลท่ีได้น าไปวิเคราะห์ใน
ภาพรวมต่อไป แบบสอบถามชุดน้ีประกอบดว้ย 4 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 : ปัจจยัส่วนบุคคล 
ส่วนท่ี 2 : การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
ส่วนท่ี 3 : การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 4 : ความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือรถยนตมื์อสอง 
ส่วนท่ี 5 : ขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็น 

2. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามน้ีใชส้ าหรับการศึกษาวจิยัเท่านั้น จะไม่มีผลกระทบต่อการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีของผูต้อบแบบสอบถามแต่ประการใด 

3. แบบสอบถามในคร้ังน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรปริญญาโทบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการธุรกิจ มหาวทิยาลยัทกัษิณ 

 
 

 
                                                                 นางสาวปาลิตา ด าสุข 

นกัศึกษาปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยัทกัษิณ วทิยาเขตสงขลา 
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ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริงตามสภาพของท่าน 
1. เพศ      
 1. ชาย  2. หญิง 

2. อาย ุ
 1. 15-24 ปี     2. 25-34 ปี     3. 35-44 ปี     4. 45-54 ปี     5. มากกวา่ 54 ปี 

3. อาชีพ 
 1. นกัเรียน / นกัศึกษา  2. ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  3. พนกังานบริษทั
 4. เจา้ของธุรกิจ   5. อ่ืน ๆ โปรดระบุ.......................  

4.    รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1. ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  2. 10,001 - 20,000 บาท 
 3. 20,001 - 30,000 บาท   4. 30,001 - 40,000 บาท    5. 40,001 บาทข้ึนไป 

5    สถานภาพสมรส 
 1. โสด  2. สมรส/ อยูด่ว้ยกนั  3. หมา้ย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่

4. ประเภทรถท่ีใชใ้นการขอสินเช่ือ 
 1. รถยนตไ์ม่เกิน 7 นัง่   2. รถยนต ์7 ท่ีนัง่ข้ึนไป   3. รถจกัรยานยนต ์

5. วงเงินในการขอสินเช่ือ 
 1. นอ้ยกวา่ 100,000   2. 100,001 - 300,000   3. มากกวา่ 300,001 ข้ึนไป 

6. ช่องทางแนะน าในการขอสินเช่ือ 
 1. ติดต่อดว้ยตนเอง   2. ติดต่อผา่นธนาคาร   3. เวบ็ไซต(์ไลน์,เฟสบุค๊)  
 4. อ่ืน ๆ…………… 
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ส่วนที ่2 : การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
 ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงตามความคิดเห็นในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนตมื์อสอง 

ข้อ การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
ระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ความเป็นทีช่ื่นชอบ 

1 มีความประทบัใจในการใหบ้ริการ      

2 มีการอธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการท่ีเขา้ใจง่าย      

3 สินเช่ือรถมือสองมีเง่ือนไขท่ีน่าสนใจ เช่น วงเงิน
กู ้ดอกเบ้ีย  

     

4 มีพนกังานคอยแนะน าเก่ียวกบัเอกสาร
ประกอบการขอสินเช่ือใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

     

5 มีการใหบ้ริการนอกสถานท่ี เช่น นดัเซ็นสัญญา       

ความแข็งแกร่ง 
6 ธนาคารกรุงศรีฯ มีบริการสินเช่ือรถมือสองท่ีได้

วงเงินสูง 
     

7 ธนาคารกรุงศรีฯ มีขั้นตอนการอนุมติัสินเช่ือรถ
มือสองไม่ยุง่ยาก 

     

8 ธนาคารกรุงศรีฯ ใหด้อกเบ้ียท่ีสินเช่ือรถมือสองท่ี
ถูกกวา่คู่แข่ง 

     

9 ธนาคารกรุงศรีฯ มีขั้นตอนใหบ้ริการและเซ็น
สัญญาขอสินเช่ือรถมือสองใชเ้วลานอ้ย 

     

10 ธนาคารกรุงศรีฯ ใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกอาชีพ 
ทุกประเภทงาน สามารถขอสินเช่ือรถมือสองได ้ 

     

ความเป็นเอกลกัษณ์ 
11 ธนาคารกรุงศรีฯ ใหบ้ริการอยา่งเป็นมืออาชีพ      
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ส่วนที ่3 การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงตามความคิดเห็นในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนตมื์อสอง 

ข้อ การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ความน่าเช่ือถือ 

1 ท่านไดรั้บการบริการท่ีมีมาตรฐานอยา่งดีโดย
สม ่าเสมอ 

     

2 การบริการทางดา้นการท าธุรกรรมการเงินท่ีมี
ความน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้

     

3 ธนาคารกรุงศรีฯสามารถให้บริการดว้ยความ
ถูกตอ้งและแม่นย  า 

     

4 ธนาคารกรุงศรีฯเป็นรู้จกัในหมู่ผูใ้ชบ้ริการ      

5 มีขอ้มูลท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้      
 

 

 

 

ข้อ การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
ระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

12 ธนาคารกรุงศรีฯ มีการบริการหลากหลาย       
13 ธนาคารกรุงศรีฯ มีรูปแบบการบริการทนัสมยั      

14 พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการ ใน
กรณีท่ีเอกสารประการขอสินเช่ือไม่สมบูรณ์ 

     

15 เอกสารส าหรับการใหข้อ้มูลต่าง ๆ ของธนาคาร
กรุงศรีฯ มีความละเอียด ชดัเจน เขา้ใจง่าย 
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ข้อ การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ความมั่นใจ 
6 มีความปลอดภยัในการรักษาขอ้มูลเอกสาร

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งปลอดภยั 
     

7 มีระบบการท างานเป็นกระบวนการ แบ่งลกัษณะ
งานท่ีชดัเจน 

     

8 พนกังานมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบัสินเช่ือรถ
มือสองอยา่งเช่ียวชาญ 

     

9 พนกังานมีการแสดงใบอนุญาตทุกคร้ัง ก่อนเสนอ
สินเช่ือรถมือสอง 

     

10 พนกังานมีการเอกสารประกอบในการอธิบาย
เก่ียวกบัสินเช่ือรถมือสองทุกคร้ัง   

     

ความเป็นรูปธรรม 

11 ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการ
ใหบ้ริการ 

     

12 มีความสะอาด และเป็นระเบียบของสถานท่ี
ใหบ้ริการ 

     

13 มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ 
หอ้งน ้า 

     

14 มีส่ือประชาสัมพนัธ์/คู่มือเอกสารใหค้วามรู้      

15 มีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายอยา่งชดัเจนเก่ียวกบั
สินเช่ือรถมือสอง 

     

ความดูแลเอาใจใส่ 

16 พนกังานมีการแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้
สนใจ เช่น ยอดจดัท่ีไดใ้นการขอสินเช่ือ และ
ดอกเบ้ียท่ีชดัเจน ท าใหท้่านตดัสินใจง่ายข้ึน 
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ข้อ การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

17 พนกังานมีการระบุระยะเวลาตั้งแต่วนัเซ็นสัญญา
จนถึงวนัอนุมติัสิเช่ือตรงตามก าหนด 

     

18  สามารถติดต่อกบัพนกังานท่ีดูแลสินเช่ือของท่าน
ตลอดไม่เวน้แมน้อกเวลาท าการ 

     

19 ธนาคารกรุงศรีฯ มีช่องทางท่ีสะดวกและรวดเร็ว
ในการเขา้ถึงขอ้มูลดว้ยตวัเอง 

     

20 ท่านสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความ
สะดวกเม่ือมาใชบ้ริการ 

     

การตอบสนอง 

21 ระยะเวลาในการอนุมติัสินเช่ือมีความเหมาะสม      

22 พนกังานใหข้อ้มูลเอกสารประกอบการขอสินเช่ือ
อยา่งครบถว้น 

     

23 พนกังานแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัดอกเบ้ียรถมือสองได้
อยา่งถูกตอ้ง 

     

24 พนกังานแจง้วงเงินท่ีท่านสามารถยืน่กู ้โดยดูจาก 
รุ่นรถ ปีรถ ไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

25 พนกังานค านวณค่างวด ระยะเวลาผอ่น อยา่ง
ถูกตอ้ง 
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ส่วนที ่4 : ความเช่ือมั่นในการตัดสินใจเลอืกใช้สินเช่ือรถยนต์มือสอง 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงตามความคิดเห็นในการตดัสินใจเลือกใช้
สินเช่ือรถยนตมื์อสอง 

ข้อ 
ความเช่ือมั่นในการตัดสินใจเลอืกใช้สินเช่ือ

รถยนต์มือสอง 

ระดับความเช่ือมั่นในการตัดสินใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

การส่ือสาร 

1 พนกังานใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการอยา่ง
ครบถว้น 

     

2 พนกังานมีค าพดูท่ีสุภาพกบัผูรั้บบริการ      
3 พนกังานส่ือสารอยา่งตรงไปตรงมา มีความ

น่าเช่ือถือ 
     

4 พนกังานเปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการสอบถามเม่ือมี
ขอ้สงสัยในรายละเอียดเก่ียวกบัการบริการ 

     

5 มีความราบร่ืนในการติดต่อประสานงาน      
การให้ข้อผูกมัด 

6 พนกังานแจง้เง่ือนไขค่าปรับการผอ่นช าระค่างวด 
ในกรณีผูใ้ชบ้ริการมีการผอ่นล่าชา้ 

     

7 พนกังานแจง้เง่ือนไขในการขอสินเช่ือ เก่ียวกบัปี
รถ วงเงินกู ้ดอกเบ้ีย เพื่อใชป้ระกอบการตดัสินใจ 

     

8 พนกังานมีการแจง้ระยะเวลาการตรวจสอบ
เอกสาร อาชีพ ระยะเวลาการอนุมติัทุกคร้ัง 

     

9 ท่านไดรั้บหลกัฐานในการท าสัญญาขอสินเช่ือกบั
ธนาคารกรุงศรีฯ จากพนกังงานเซ็นสัญญา 

     

10 ไดรั้บการติดตามแจง้ความคืบหนา้ในการขอ
สินเช่ือจากพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ 
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ข้อ 
ความเช่ือมั่นในการตัดสินใจเลอืกใช้สินเช่ือ

รถยนต์มือสอง 

ระดับความเช่ือมั่นในการตัดสินใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

การให้ความสะดวกสบาย 

11 ขั้นตอนการ มีความรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น      
12 ระยะเวลาในการท าธุรกรรมแต่ละขั้นตอนใชเ้วลา

ท่ีเหมาะสม 
     

13 มีความสะดวกในการเขา้ถึงการใชบ้ริการ      
14 พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอ

คิวนาน 
     

15 มีการอนุมติัสินเช่ือเป็นไปตามท่ีตกลงไว ้เช่น 
วงเงินยืน่กู ้ดอกเบ้ีย เป็นตน้ 

     

การไว้วางใจ 
16 ธนาคารกรุศรีฯ ใหว้งเงินในการขอสินเช่ือรถมือ

สองท่ีสูง ดาวน์ต ่า  
     

17 ธนาคารกรุงศรีฯ มีช่องทางการช าระค่างวดท่ี
หลากหลาย เช่น การหกัผา่นบญัชี จ่ายผา่น App 
ฯลฯ 

     

18 ธนาคารกรุงศรีฯ สามารถแนะน าเอกสารเอกสาร
เช่ือมโยงรายไดข้อแต่ละอาชีพโดยไม่จ  าเป็นตอ้ง
ใช ้เสตป็เมน้ หรือใบประกอบกิจการ 

     

19 พนกังานมีรอบคอบในการแจง้ขอ้มูล ค่างวด 
ดอกเบ้ีย ค่าประกนัรถยนต ์มีความถูกตอ้งและ
แม่นย  า 

     

20 พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ ท าใหท้่านมี
ความมัน่ใจในการใชบ้ริการ  
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ส่วนที ่5 ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………….….…………….………………… 
…………………………………………….…….………………………………………………… 
….…………………………………………………………………………………………………… 
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