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บทคัดย่อ 

 
งานวิจัยเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตมีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการบัตรเครดิตของผู้ใช้บัตรเครดิตในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index 
Model (ACSI) เพ่ือเป็นข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการธุรกิจบัตรเครดิตให้สามารถทราบถึง
ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ และเป็นความต้องการท่ีแท้จริงของผู้ใช้บัตรเครดิต เพ่ือใช้ในการออกแบบ
บริการและปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บัตรเครดิตได้อย่างมีประโยชน์และประสิทธิภาพ
สูงสุด ตลอดจนการสร้างความจงรักภักดีในแบรนด์ของบัตรเครดิตของผู้ใช้บัตร โดยได้ทําการเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดย
เลือกเฉพาะผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่ถือบัตรเครดิตอย่างน้อย 1 
ใบ และมีการใช้จ่ายด้วยบัตรเครดิตอย่างน้อย 1 คร้ังภายในช่วงเวลา 1 ปีที่ผ่านมา ผ่านแบบสอบถาม
ออนไลน์ (Online Questionnaire) ในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ – มีนาคม 2559 จํานวน 403 ชุด 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยนี้ประกอบด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา 
(Descriptive Statistic) สําหรับข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
บัตรเครดิต และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
Analysis of Moment Structure (AMOS) ในการวิเคราะห์ข้อมูลในแบบจําลองสมการโครงสร้าง
เชิงเส้น (Structural Equation Model: SEM) เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรที่สังเกตได้กับ
ตัวแปรแฝง ได้แก่ ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) คุณภาพของบริการที่ลูกค้า
ได้รับ (Perceived Quality) คุณค่าของบริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Value) ความพึงพอใจของ
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ลูกค้า (Customer Satisfaction) ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) และความ
จงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของบริการที่ลูกค้าได้รับ และ 
คุณค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิต โดยความคาดหวัง
ของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต ในขณะท่ี 
คุณภาพของบริการที่ลูกค้าได้รับ และคุณค่าของบริการที่ลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึง
พอใจของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต นอกจากน้ี ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิต
ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโดยมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก แต่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตร
เครดิตไม่ส่งผลต่อข้อร้องเรียนของลูกค้า 
 
คําสําคัญ: ผู้ใช้บริการบัตรเครดิต, ความพึงพอใจ 
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 ABSTRACT 
  

This research is to study for customer satisfaction of credit card users in 
the Bangkok Metropolitan area by examining the factor affecting customer 
satisfaction. The research is applied The American Customer Satisfaction Index Model 
(ACSI) to analyze and explain the information which benefits the credit card service 
providers in understanding the customers’ need as well as in developing and 
improving services in order to efficiently maximize customer satisfaction which helps 
to strengthen customer loyalty. The sample size comprised of those who lived in the 
Bangkok Metropolitan Area, had at least one credit card, and used it at least once in 
the past year. The 403 samples were collected through online questionnaire during 
February – March 2016. 

The analysis consisted of descriptive statistical analysis to analyze the 
demographic and behavioral information of credit card users. The analysis also 
included inferential data analysis by using AMOS (Analysis of Moment Structures) 
program to analyze the structural equation model (SEM) to study the relationship 
between observed variables and talent variables namely customer expectations, 
perceived quality, perceived value, customer satisfaction, customer complaints, and 
customer loyalty. 

The results showed that the factors affected customer satisfaction are 
customer expectations, perceived quality and perceived value. Customer 
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expectations have a negative relation to customer satisfaction, while perceived 
quality and value have the positive relation to customer satisfaction. Furthermore, 
customer satisfaction has a positive effect on customer loyalty, but it does not affect 
customer complaints. 
 
Keywords: Credit Card Users, Customer Satisfaction 
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บทที่ 1  
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 

การใช้จ่ายในปัจจุบันมีหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการใช้จ่ายด้วยเงินสด บัตรเครดิต 
บัตรเดบิต บัตร Smart Purse ซ่ึงแต่ละรูปแบบล้วนแล้วออกแบบมาเพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
จับจ่ายใช้สอยของผู้บริโภค โดยเฉพาะบัตรเครดิตที่เริ่มมีการใช้งานคร้ังแรกในประเทศไทยเม่ือปีพ.ศ. 
2512 โดย The Diners Club ซ่ึงบัตรเครดิตเป็นบัตรอิเล็กทรอนิกส์ที่เป็นการให้สินเช่ือส่วนบุคคลท่ี
ไม่ต้องมีหลักประกันหรือบุคคลคํ้าประกัน โดยผู้ออกบัตรท้ังท่ีเป็นสถาบันการเงินและไม่ใช่สถาบัน
การเงินออกให้แก่ลูกค้า เพ่ือใช้ในการจับจ่ายใช้สอยแทนการใช้เงินสด ซ่ึงเป็นลักษณะการใช้เงินสด
ล่วงหน้าตามวงเงินที่กําหนดให้และจ่ายชําระในภายหลังตามกําหนด ซ่ึงเป็นการเพิ่มขีดความสามารถ
ในการจับจ่ายใช้สอย รวมถึงการเป็นแหล่งสํารองเงินฉุกเฉินสําหรับเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิด  

จากข้อมูลจํานวนบัตรเครดิตรวมท่ีออกโดยธนาคารพาณิชย์และบริษัทประกอบธุรกิจ
บัตรเครดิตท่ีมิใช่สถาบันการเงินของธนาคารแห่งประเทศไทยพบว่า จํานวนบัตรเครดิตมีอัตราการเพิ่ม
ที่สูงขึ้นเรื่อย ๆ โดยในเดือนตุลาคม ปี พ.ศ. 2558 มีจํานวนบัตรเครดิตท้ังหมด 21.4 ล้านใบ เม่ือ
เทียบกับเดือนธันวาคม ปี พ.ศ. 2553 ที่มีจํานวนบัตรเครดิตเพียง 14.2 ล้านใบ (ธนาคารแห่งประเทศ
ไทย, 2558) และวัตถุประสงค์ในการใช้บัตรเครดิตส่วนใหญ่เพ่ือใช้ในการชําระสินค้าและบริการ ณ 
จุดขาย ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 87 ของปริมาณการใช้ทั้งหมด ดังแสดงในตารางที่ 1.1 

 
ตารางท่ี 1.1  
 
ข้อมูลสถิติที่เกี่ยวข้องกับบัตรเครดิตในประเทศไทย 

ส้ินงวดปี 
จํานวนบัตรเครดิต 

(ใบ) 

ปริมาณการใช้บัตรเครดิต (พันรายการ) 
ชําระสินค้าและ

บริการ ณ จุดขาย
วัตถุประสงค์อ่ืนซ่ึง

ครอบคลุมรายการเช่น เบิก
เงินสดล่วงหน้า และโอนเงิน 

รวม 

ธันวาคม 2553  14,187,815 254,395 60,478 314,873
ธันวาคม 2554  15,328,291 284,558 55,306 339,864
ธันวาคม 2555  16,870,025 324,715 45,204 369,919



2 

ตารางท่ี 1.1  
 
ข้อมูลสถิติที่เกี่ยวข้องกับบัตรเครดิตในประเทศไทย (ต่อ) 

ส้ินงวดปี 
จํานวนบัตรเครดิต 

(ใบ) 

ปริมาณการใช้บัตรเครดิต (พันรายการ) 
ชําระสินค้าและ

บริการ ณ จุดขาย
วัตถุประสงค์อ่ืนซ่ึง

ครอบคลุมรายการเช่น เบิก
เงินสดล่วงหน้า และโอนเงิน 

รวม 

ธันวาคม 2556  18,548,754 349,176 51,942 401,118
ธันวาคม 2557  20,303,751 371,947 53,835 425,782
ตุลาคม 2558  21,415,235 312,205 62,555 374,760
ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2558) 

 
ถึงแม้ว่าจํานวนบัตรเครดิตและปริมาณการใช้บัตรเครดิตจะมีจํานวนท่ีสูงขึ้นทุกปี แต่

หากพิจารณามูลค่าการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตต้ังแต่ปี พ.ศ. 2555 ถึง ปี พ.ศ. 2558 จะพบว่าปริมาณ
การใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตรวมมีอัตราการใช้ต่อเดือนท่ีลดลง โดยเฉพาะการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต
ในช่วง 10 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2558 ซ่ึงมีอัตราการใช้จ่ายต่อเดือนลดลงโดยเฉลี่ยร้อยละ 7.2 เม่ือ
เทียบกับช่วงเวลาเดียวกันของปี พ.ศ. 2557  
 
ตารางท่ี 1.2  
 
ปริมาณการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตของประเทศไทย 

ปี ปริมาณการใช้จ่ายโดยเฉล่ียต่อเดือน (ล้านบาท) 
2555 111,037.77 
2556 121,197.59 
2557 119,741.56 
2558 110,598.06 

ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2558) 
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นอกจากปริมาณการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตต่อเดือนจะลดลงแล้ว การเติบโตของธุรกิจ
บัตรเครดิตในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลยังอยู่ในภาวะอ่ิมตัวของฐานลูกค้า ศูนย์วิจัยกสิกร
เปิดเผยว่า เนื่องจากกลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่ถือบัตรเครดิตแล้วอย่างน้อย 2-3 ใบ ส่วนการขยายฐานลูกค้า
ใหม่ถูกจํากัดอยู่ที่นักศึกษาจบใหม่ ซ่ึงมีฐานรายได้ที่สอดคล้องกับเกณฑ์ขั้นตํ่าในจํานวนไม่มากนัก 
ประกอบกับกลุ่มลูกค้าดังกล่าวใช้บริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบ้านและเช่าซ้ือรถยนต์มากขึ้น ส่งผลให้
ผู้ประกอบการธุรกิจบัตรเครดิตมีการทํามาตรการกระตุ้นทางการตลาด โดยการออกรายการส่งเสริม
การขายร่วมกับร้านค้าที่ร่วมรายการ การสะสมคะแนนจากการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตเพ่ือแลกรับของ
ที่มีหลากหลายรายการเพ่ือตอบสนองต่อผู้ใช้บัตรเครดิตท่ีมีความช่ืนชอบท่ีหลากหลาย และการจัด
กิจกรรมพิเศษ เช่น กิจกรรมการท่องเที่ยว งานสัมมนา เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของแบรนด์บัตร
เครดิตและกระตุ้นการใช้จ่ายของผู้บริโภค เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของผู้ประกอบการธุรกิจบัตรเครดิตท่ี
มุ่งหวังขยายฐานลูกค้าท่ีมีศักยภาพและเพ่ิมปริมาณการใช้จ่ายผ่านบัตร และการชิงส่วนแบ่งการตลาด
ในกลุ่มลูกค้าระดับสูง เพ่ือให้ได้มาซ่ึงรายได้ค่าธรรมเนียมและการเป็นบัตรเครดิตใบแรกท่ีลูกค้า
เลือกใช้ (Top of Mind Product) ส่งผลให้ธุรกิจบัตรเครดิตมีการแข่งขันท่ีรุนแรงมากข้ึน 

สถานการณ์ของธุรกิจบัตรเครดิตในกลุ่มธนาคารพาณิชย์ในช่วง 10 เดือนแรกของปี 
พ.ศ. 2558 มีการเติบโตท่ีตํ่ากว่าในอดีตอันเน่ืองมาจากภาวะความกดดันทางเศรษฐกิจ ทําให้ผู้บริโภค
มีความระมัดระวังในการใช้จ่ายมากข้ึน โดยภาพรวมของการใช้จ่ายด้วยบัตรเครดิตเป็นการใช้จ่ายเพ่ือ
การท่องเที่ยวภายในประเทศ และรายการส่งเสริมการขายทางการตลาดยังมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ค่อนข้างมาก ดังนั้นจะเห็นได้ว่า การเพ่ิมจํานวนผู้ใช้บริการและปริมาณการใช้จ่ายเพียงอย่างเดียวยัง
ไม่เพียงพอ ผู้ประกอบการธุรกิจบัตรเครดิตยังต้องมีการรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ควบคู่กันไปด้วย ซ่ึง
ปัจจัยหน่ึงที่จะรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ได้ คือการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บัตรเครดิต ซ่ึงเป็นสิ่งที่
ผู้ประกอบการควรศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิตของผู้ใช้บัตร
เครดิต เพ่ือนําไปประกอบการพิจารณาและปรับปรุงการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการที่แท้จริงของ
ผู้บริโภคได้ดีย่ิงขึ้น  
 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
  

 เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการบัตรเครดิตของผู้ใช้บัตร
เครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้แบบจําลอง American Customer Satisfaction 
Index Model (ACSI)  
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1.3 ขอบเขตงานวิจัย 
  
 งานวิจัยน้ีศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า/บริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 
คุณค่าของสินค้า/บริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Value) และความคาดหวังของลูกค้า (Customer 
Expectation) และปัจจัยท่ีเป็นผลจากความพึงพอใจของลูกค้า ซ่ึงประกอบไปด้วย การร้องเรียนของ
ลูกค้า (Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินค้า/บริการ (Customer Loyalty) โดย
กลุ่มประชากรที่ใช้ในงานวิจัยนี้คือ กลุ่มผู้ใช้บัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยทํา
การสํารวจผ่านการทําแบบสอบถาม และมีระยะเวลาในการดําเนินการจัดเก็บข้อมูลต้ังแต่เดือน
กุมภาพันธ์ถึงเดือนเมษายน 2558 
 
1.4 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 
 
 ผลของงานวิจัยน้ีจะเป็นข้อมูลเพ่ือใช้ในการพิจารณาปรับปรุง แก้ไข และพัฒนาบริการ
ของบัตรเครดิต โดยมุ่งเน้นศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บัตรเครดิตของผู้ใช้
บัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับมีดังนี้ 
 1.4.1 เพ่ือเป็นข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการธุรกิจบัตรเครดิตให้สามารถทราบ
ถึงข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ และเป็นความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้บัตร เพ่ือใช้ในการออกแบบบริการ
และปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บัตรเครดิตได้อย่างมีประโยชน์และประสิทธิภาพสูงสุด  
 1.4.2 เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาบริการที่เกี่ยวข้องกับบัตรเครดิต เพ่ือสร้างความ
จงรักภักดีในแบรนด์ของบัตรเครดิตของผู้ใช้บัตร 
 1.4.3 เพ่ือเป็นข้อมูลและแนวทางในการศึกษาและต่อยอดงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับปัจจัย
ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บัตรเครดิตของผู้ใช้บัตรเครดิตในพ้ืนที่อ่ืน ๆ และกลุ่มอ่ืน ๆ ต่อไป 
 
1.5 นิยามศัพท์ 
 

1.5.1 บัตรเครดิต หมายถึง บัตรท่ีผู้ประกอบการธุรกิจบัตรเครดิตออกให้แก่ผู้ถือบัตร
เครดิตตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีผู้ประกอบการธุรกิจบัตรเครดิตกําหนด เพ่ือใช้ในการชําระค่าสินค้า
หรือบริการ หรือค่าอ่ืนใดแทนเงินสด รวมถึงการใช้เบิกถอนเงินสด ทั้งน้ีไม่รวมถึงบัตรที่ได้มีการชําระ
ค่าสินค้า บริการ หรือค่าอ่ืนใดไว้ล่วงหน้า 

1.5.2 บัตรหลัก หมายถึง บัตรเครดิตท่ีผู้ประกอบการธุรกิจบัตรเครดิตออกให้แก่ผู้ถือ
บัตรท่ีมีรายได้หรือฐานะการเงินเพียงพอสําหรับการชําระหน้ีตามบัตรเครดิตได้ 
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1.5.3 บัตรเสริม หมายถึง บัตรเครดิตท่ีผู้ประกอบการธุรกิจบัตรเครดิตออกให้แก่ผู้ถือ
บัตรเครดิตท่ีผู้ถือบัตรหลักยินยอมให้ใช้จ่ายเงินภายในวงเงินของผู้ถือบัตรหลัก และผู้ถือบัตรหลักจะ
เป็นผู้รับผิดชอบชําระหน้ีอันเกิดจากบัตรเสริมทั้งหมด 

1.5.4 ผู้ประกอบการธุรกิจบัตรเครดิต หมายถึง ผู้ออกบัตรเครดิต ทั้งที่เป็นธนาคาร
พาณิชย์ และผู้ประกอบการท่ีไม่ใช่สถาบันการเงิน 
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บทที่ 2  
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
 งานวิจัยนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บัตรเครดิตของผู้ใช้บัตรเครดิตในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าทฤษฎี เครื่องมือท่ีเกี่ยวข้องกับการวัดผล
ความพึงพอใจของลูกค้า และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ดังน้ี 
 2.1 ข้อมูลเก่ียวกับธุรกิจบัตรเครดิต 

2.2 ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้า 
 2.3 แบบจําลอง The American Customer Satisfaction Index Model  
 2.4 แบบจําลอง The Thai Customer Satisfaction Index Model  
 2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
2.1 ข้อมูลเก่ียวกับธุรกิจบัตรเครดิต 
 

บัตรเครดิตนั้นเริ่มใช้คร้ังแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยที่บริษัทเยอเนอรัลปิโตเลียม 
คอร์ปอเรช่ัน ออฟแคลิฟอร์เนีย ซ่ึงปัจจุบันคือบริษัท โมบิลออยส์ จํากัด ได้ทําการออกบัตรดังกล่าว
เพ่ือใช้ในการชําระค่านํ้ามัน แต่ยังไม่เป็นท่ีแพร่หลายมากนัก และในปีค.ศ. 1950 นายแฟรงค์ แมคนา
มาราและนาย ราล์ฟ ชไนเดอร์ ได้ร่วมกันคิดและสร้างบัตรเครดิตข้ึนมาใช้ในการซ้ือสินค้าและบริการ
ต่าง ๆ แทนการจ่ายชําระด้วยเงินสดขึ้น และเพ่ือเป็นการลดความยุ่งยากในการพกพาเงินสด ซ่ึงต่อมา
บริษัทอเมริกันเอ็กซ์เพรส ก็ได้นํามาประยุกต์ให้สามารถใช้จ่ายได้หลากหลายวัตถุประสงค์ เช่น เพ่ือ
การใช้จ่ายระหว่างการท่องเที่ยว โดยไม่ต้องพกเงินสดจํานวนมาก ซ่ึงต่อมาในระยะหลังบัตรเครดิต
ได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก (สยามธุรกิจ, 2552) 

บัตรเครดิตเริ่มใช้คร้ังแรกในประเทศไทยในปีพ.ศ. 2512 โดยผู้ออกบัตรบริษัท บัตรได
เนอร์ส คลับ (ประเทศไทย) จํากัด และในปีพ.ศ. 2515 ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารศรีนครได้
ร่วมกันออกบัตรเครดิตใบแรกที่ออกโดยธนาคารพาณิชย์ไทยในชื่อว่า “บัตรเครดิตเอนกประสงค์” ใน
ปัจจุบันมีผู้ประกอบการบัตรเครดิตในประเทศไทยทั้งที่เป็นธนาคารพาณิชย์ และไม่ใช่สถาบันการเงิน 
(Non-bank) โดยในปัจจุบันผู้ประกอบบัตรเครดิตท่ีไม่ใช่สถาบันการเงินในประเทศไทยมีทั้งสิ้น 10 
ราย ดังตารางที่ 2.1 
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ตารางท่ี 2.1  
 
รายช่ือผู้ประกอบการบัตรเครดิตท่ีไม่ใช่สถาบันการเงิน 
ช่ือสถาบัน ที่อยู่ 
บริษัท แคปปิตอล โอเค จํากัด 349 เอสเจ อินฟินิท วัน บิสซิเนส คอมเพล็กซ์ ช้ัน 24 

วิภาว ดี รั ง สิ ต  แขวงจอมพล  เ ขตจ ตุ จักร  จั งห วัด
กรุงเทพมหานคร 

บริษัท เจเนอรัล คาร์ด เซอร์วิสเซส 
จํากัด 

87/1 อาคารแคปปิตอลทาวเวอร์ ออลซีซ่ันส์เพลส ช้ัน 1-
6 , 8  ถ . วิ ท ยุ  แขว งลุ ม พิ นี  เ ขตปทุ ม วั น  จั ง ห วั ด
กรุงเทพมหานคร 10330 

บริ ษั ท  ซิ ต้ี  คอน ซู เมอร์  โปร ดักส์ 
(ประเทศไทย) จํากัด 

399 อาคารอินเตอร์เชนจ์ 21 ช้ันที่ 15 ถ.สุขุมวิท แขวง
คลองเตยเหนือ เขตวัฒนา จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

บริษัท เทสโก้ คาร์ด เซอร์วิสเซส จํากัด 87/1 อาคารแคปปิตอลทาวเวอร์ ถ.วิทยุ แขวงลุมพินี เขต
ปทุมวัน จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10330 

บริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 591 อาคารสมัชชาวาณิช 2 ช้ัน B1,P2,11,14,15,16,18 
และ 23 ถ.สุขุมวิท (ซอย 33) แขวงคลองตันเหนือ เขต
วัฒนา จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10110 

บริษัท บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด 87/1 อาคารแคปปิตอล ทาวเวอร์ ออลซีซ่ันส์เพลส ช้ัน 
1-6, 8-11 ถ .วิทยุ แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน จังหวัด
กรุงเทพมหานคร 10330 

บริษัท อเมริกัน  เ อ็กซ์เพรส (ไทย ) 
จํากัด 

388 อาคารเอสพี ถ.พหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญา
ไท จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10400 

บริษัท อยุธยา แคปปิตอล เซอร์วิสเซส 
จํากัด 

87/1 อาคารแคปปิตอลทาวเวอร์ ถ.วิทยุ แขวงลุมพินี เขต
ปทุมวัน จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10300 

บริษัท อิออน ธนสินทรัพย์ (ไทยแลนด์) 
จํากัด (มหาชน) 

388 อาคารเอ็กเชน ทาวเวอร์ ช้ัน 27 ถ.สุขุมวิท แขวง
คลองเตย เขตคลองเตย จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10110 

บริษัท อีซ่ี บาย จํากัด (มหาชน) 98 อาคารสาทร สแควร์ ออฟฟิศ ทาวเวอร์ ช้ัน 5 ถ.สาทร
เหนือ แขวงสีลม เขตบางรัก จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
10500 

ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2558)  
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ธุรกิจบัตรเครดิตเป็นธุรกิจท่ีอยู่ภายใต้การกํากับดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย 
เนื่องจากเป็นธุรกิจท่ีส่งผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้าง ประกอบกับปัจจุบันมีการใช้บริการบัตร
เครดิตเพ่ือความสะดวกในการชําระค่าสินค้าและบริการในชีวิตประจําวันเพ่ิมข้ึน และเพ่ือประโยชน์ใน
การคุ้มครองผู้บริโภคและดูแลหนี้ภาคครัวเรือนให้อยู่ในระดับที่เหมาะสม และป้องกันปัญหาจากบัตร
เครดิตท่ีอาจเกิดข้ึนต่อประชาชนและผู้ประกอบการธุรกิจบัตร ธนาคารแห่งประเทศไทยจึงกําหนด
หลักเกณฑ์และคุณสมบัติของผู้ถือบัตรเครดิต การพิจารณาอนุมัติการกําหมนวงเงินและการขอเพ่ิม
วงเงิน ข้อปฏิบัติต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องการให้บริการบัตรเครดิต และการจัดทําบัญชีและรายงานตามแบบ
และจัดส่งรายงานตามระยะเวลาที่ธนาคารแห่งประเทศไทยกําหนด 
 
2.2 ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้า 
 

ความพึงพอใจของลูกค้ามีผู้ให้ความหมายหรือคําจํากัดความไว้หลากหลาย ดังน้ี  
Barsky (1995) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นทัศนคติด้านบวกที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง

หนึ่ง แต่หากว่าไม่มีความพึงพอใจก็จะก่อให้เกิดความผิดหวัง ซ่ึงท้ังความพึงพอใจและความไม่พึง
พอใจจะส่งผลกระทบต่อทัศนคติของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้า/บริการ รวมถึงองค์กรนั้น ๆ ด้วย ซ่ึงความพึง
พอใจของลูกค้าเป็นผลมาจากประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับจากสินค้า/บริการน้ัน ๆ ซ่ึงหากมีความพึง
พอใจมากก็จะส่งผลให้ลูกค้ากลับมาซ้ือสินค้าหรือใช้บริการอีกครั้งหนึ่ง 
 Kotler (2006) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ความสามารถของสินค้า
หรือบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนภาย หลัง
การซ้ือหรือการใช้บริการไปแล้ว และข้ึนอยู่กับการรับรู้ต่อสินค้าและบริการ ถ้าผลจากการใช้สินค้า
หรือบริการเป็นไปตามท่ีลูกค้าคาดหวัง ก็แสดงว่ามีความพึงพอใจ แต่ถ้าไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังก็
ส่งผลให้ไม่พึงพอใจ  

กุณฑลี รื่นรมย์ และคณะ (2548) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ความรู้สึก
ที่แต่ละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช้สินค้าหรือบริการ ซ่ึงเกิดจากคุณค่าหรือประโยชน์ที่
ได้รับน้ันสูงกว่าหรือเท่ากับระดับความคาดหวังของคน ๆ น้ัน ในทางตรงข้ามถ้าผลจากการใช้สินค้า
หรือบริการน้ันตํ่ากว่าค่าความคาดหวัง บุคคลนั้นย่อมจะเกิดความไม่พึงพอใจ 

จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจของลูกค้าได้ว่า
หมายถึง ความรู้สึกท่ีเป็นบวกหรือรู้สึกยินดีจากการใช้สินค้าหรือบริการ เน่ืองจากผลของการใช้สินค้า
หรือบริการสูงกว่าหรือเป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการ ซ่ึงมักจะเกิดจาก
ประสบการณ์ที่ได้รับมาในอดีต และส่งผลให้ลูกค้ากลับมาซ้ือหรือใช้บริการซํ้า 
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ความคาดหวังของลูกค้า ส่งผลให้เกิดข้อกําหนดท่ีลูกค้ากําหนดขึ้น และลูกค้าจะทําการ
เปรียบเทียบกับคุณภาพสินค้าหรือบริการที่บริษัทส่งมอบให้ ซ่ึงระดับความพึงพอใจจะสะท้อนถึง
ช่องว่างระหว่างคุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าคาดหวังกับการยอมรับของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพ
สินค้าหรือบริการท่ีได้รับ กล่าวคือ หากช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับการยอมรับของ
ลูกค้าต่อสินค้าหรือบริการมีมาก แสดงว่า บริษัทยังไม่สามารถส่งมอบสินค้าหรือบริการได้ตามที่ลูกค้า
คาดหวังเท่าท่ีควร ส่งผลให้ความพึงพอใจของลูกค้าอยู่ในระดับตํ่า ดังน้ันการปรับปรุงความพึงพอใจ
ของลูกค้า บริษัทจะต้องทําการลดช่องว่างระหว่างคุณภาพที่ลูกค้าคาดหวังกับการยอมรับของลูกค้าท่ี
มีต่อสินค้าหรือบริการ 
 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสิ่งสําคัญ เน่ืองจากต้นทุนที่เสียไปเพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่สูง
กว่าต้นทุนในการรักษาลูกค้าเก่าไว้ถึงห้าเท่า (Kotler & Keller, 2006) และผลการการวิจัยของ The 
American Society of Quality (ASQ) เกี่ยวกับสาเหตุการสูญเสียลูกค้า (อ้างถึงใน Customer and 
Market Focus, ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐพงษ์) พบว่า ร้อยละ 68 ของสาเหตุการสูญเสียลูกค้าเกิดจาก
ความไม่พึงพอใจในสินค้าหรือบริการ รวมถึงขาดความเอาใจใส่ลูกค้าของพนักงาน และร้อยละ 14 
เกิดจากความไม่พึงพอใจในสินค้าและบริหารท่ีบริษัทนําเสนอ ในขณะท่ีสาเหตุจากการถูกคู่แข่งแย่งชิง
ลูกค้าและการได้รับอิทธิพลจากคนรอบข้างชักชวนหรือบังคับให้ใช้สินค้าอ่ืนมีเพียงร้อยละ 9 และ ร้อย
ละ 5 ตามลําดับ เท่าน้ัน จะเห็นได้ว่าความไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นสาเหตุหลักท่ีทําให้บริษัทสูญเสีย
ลูกค้าไป ซ่ึงจากทฤษฎี Exit-voice ของ Hirschman (1970 อ้างถึงใน ทศพล ระมิงค์วงศ์, 2551) 
อธิบายว่า พฤติกรรมท่ีลูกค้าจะแสดงออกเมื่อลูกค้าเกิดความไม่พอใจในสินค้าหรือบริการมี 2 
แนวทาง คือ การร้องเรียนไปยังบริษัทผู้ขายสินค้าหรือให้บริการ ซ่ึงบริษัทยังมีโอกาสที่จะรักษาลูกค้า
กลุ่มนี้ได้อยู่ และอีกแนวทางคือ การเปลี่ยนไปใช้สินค้าหรือบริการของคู่แข่ง ในทางกลับกัน หาก
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการจะทําให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีในสินค้าหรือบริการ 
หรืออาจรวมถึงแบรนด์ของบริษัทด้วย 
 ความพึงพอใจของลูกค้านอกจากจะช่วยทําให้บริษัทสามารถรักษาฐานลูกค้าไว้ได้แล้ว 
ยังถือเป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้แก่บริษัทได้อีกด้วย เนื่องจากข้อมูลจากการวัดผล
จะเป็นประโยชน์ต่อองค์กร ดังน้ี 

1. ทําความเข้าใจในสิ่งท่ีลูกค้ารับรู้จากองค์กรและผลการดําเนินการขององค์กรว่า 
สอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าหรือไม่ 

2. ทําให้ทราบสิ่งที่องค์กรต้องปรับปรุงเป็นลําดับแรก (Priorities For Improvement) 
ที่เป็นตัวผลักดันให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ 

3. ทําให้สามารถวิเคราะห์ต้นทุนกับผลประโยชน์ที่ได้รับจากการสร้างความพึงพอใจใน
รูปแบบตา่ง ๆ 
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4. ทําให้สามารถกําหนดเป้าหมายให้กับการปรับปรุงการบริการและสอดส่องดูแล
กระบวนการปรับปรุงความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

5. ทําให้สามารถเทียบเคียงผลการดําเนินงานขององค์กรกับคู่แข่ง เพ่ือให้รู้ว่าคู่แข่งทํา
ได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจ และปัจจัยใดเป็นตัวผลักดันให้ลูกค้าภักดีกับ
คู่แข่ง องค์การสามารถศึกษาข้อมูลและนํามาวางแผนกลยุทธ์ของตนเองได้ 

 
2.3 แบบจําลอง The American Customer Satisfaction Index Model  
 

The American Customer Satisfaction Index (ACSI) เป็นเคร่ืองมือในการวัดความ
พึงพอใจของลูกค้าในระดับมหภาค ซ่ึงถูกพัฒนาขึ้นโดย Professor Claes Fornell ผู้อํานวยการ 
National Quality Research Center มหาวิทยาลัยมิชิแกน ประเทศสหรัฐอเมริกาในปี พ.ศ. 2537 
เพ่ือใช้วัดศักยภาพท้ังในระดับองค์กร ระดับอุตสาหกรรม และระดับประเทศ ACSI ถูกพัฒนาเพ่ือให้
ข้อมูลเรื่องความพึงพอใจต่อคุณภาพของสินค้าและบริการท่ีส่งมอบให้แก่ลูกค้าท่ีวัดผลจาก
ประสบการณ์จริงของลูกค้า ซ่ึงเป็นตัวช้ีวัดที่ ใ ช้วัดผลผลิตเชิงคุณภาพ ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึง
ประสิทธิภาพขององค์กรในด้านคุณภาพของสินค้าและบริการ ช่วยให้การวัดศักยภาพขององค์กรมี
ความสมบูรณ์ขึ้น จากการวัดแบบเดิมที่วัดผลแต่เพียงผลผลิตเชิงปริมาณ  

จุดเด่นของ ACSI คือความเป็นกลางและสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได้ทั้งในระดับ
องค์กร ระดับอุตสาหกรรมและระดับประเทศ และยังสะท้อนให้เห็นถึงความสามารถในการแข่งขัน
ของแต่ละหน่วยธุรกิจได้ด้วยเช่นกัน เน่ืองจาก ACSI ยังศึกษาไปถึงข้อร้องเรียนของลูกค้าและความ
จงรักภักดีในสินค้าและบริการ ซ่ึงเกิดข้ึนภายหลังจากที่ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และแสดงออกมาใน
รูปแบบของการซ้ือซํ้า การแนะนําคนรอบข้าง การยอมรับในระดับราคาที่สูงขึ้น ที่จะส่งผลต่อ
ความสามารถในการทํากําไรขององค์กร  

ACSI ประกอบไปด้วย 3 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า คือ คุณภาพของ
สินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) คุณค่าขอสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับ 
(Perceived Value) และความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีส่งผล
ทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า และอีก 2 ปัจจัยท่ีเป็นผลจากความพึงพอใจของลูกค้า คือ 
การร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินค้าและบริการ 
(Customer Loyalty) ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในเชิงลบและเชิงบวก 
ตามลําดับ (Fornell, 1994 อ้างถึงใน ทศพล ระมิงค์วงศ์, 2551) 
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2. ความคาดหวังท่ีเกิดจากความต้องการส่วนตัวของผู้รับบริการ (Personal 
needed) ความคาดหวังของผู้รับบริการแต่ละคนน้ัน มาจากลักษณะเฉพาะของบุคคล หรือ
สถานการณ์ที่ทําให้เกิดความคาดหวังที่แตกต่างกัน 

3. ความคาดหวังท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีตที่ได้รับโดยตรง (Past 
Experience) อาจจะเป็นประสบการณ์ที่รู้สึกพึงพอใจต่อการบริการท่ีเคยได้รับหรือเป็นประสบการณ์
ที่รู้สึกไม่พึงพอใจต่อการใช้บริการท่ีได้รับมาก็ได้ 

4. ความคาดหวังที่เกิดจากการสื่อสารภายนอก (External Communication) 
คือ การโฆษณาการประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้บริการมีไปถึงผู้รับบริการทั้งทางตรงและทางอ้อม ซ่ึง
เป็นแรงจูงใจในการกําหนดความคาดหวังของการใช้บริการ 

ในขณะท่ีพัชรี มหาลาภ (2538) กล่าวว่า ปัจจัยที่กําหนดความคาดหวัง มี 3 
ประการ ได้แก่  

1. ลักษณะของแต่ละบุคคลและสภาพแวดล้อมต่างกัน ความคาดหวังและการ
แสดงออกจึงแตกต่างกัน  

2. ความยากง่ายของงานและประสบการณ์ที่ผ่านมา กล่าวคือ ถ้าบุคคลเคย
ประสบความสําเร็จในการทํางานน้ันมาก่อน ก็จะทําให้มีการกําหนดระดับความคาดหวังในการทํางาน
ในคราวต่อไปสูงขึ้น และใกล้เคียงสภาพความเป็นจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกันข้ามจะกําหนดความ
คาดหวังลงมา ก็เพ่ือป้องกันมิให้เกิดความรู้สึกล้มเหลวจากระดับความคาดหวังที่ ต้ังไว้สูงกว่า
ความสามารถจริง 

3. การประเมินความเป็นไปได้ เพราะความคาดหวังเป็นความรู้สึกนึกคิดและการ
คาดการณ์ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดส่ิงหน่ึง โดยใช้มาตรฐานของตนเองเป็นเครื่องวัด จึงทําให้การ
ประเมินค่าของแต่ละคนท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งชนิดเดียวกันอาจแตกต่างกันได้ เนื่องจากมีประสบการณ์ 
ความสนใจ และการให้คุณค่าแก่สิ่งน้ัน ๆ ของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน  

จากที่กล่าวในข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ความคาดหวังของลูกค้าแต่ละคน
แตกต่างกัน เนื่องมาจากประสบการณ์ สภาพแวดล้อม สถานการณ์ที่ลูกค้ามีแตกต่างกัน โดยลูกค้าจะ
กําหนดความคาดหวังระดับที่สูงขึ้น หากความคาดหวังครั้งก่อนได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้ 
ในขณะที่ความคาดหวังจะถูกลดระดับลง หากความคาดหวังครั้งก่อนไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ี
คาดหวังไว้ 

2.3.2 คุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 
คุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ เป็นการประเมินจากประสบการณ์

จริงของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการ โดยวัดจากคุณภาพของสินค้าหรือบริการในภาพรวม วัดจาก
ระดับคุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีสามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า ซ่ึง
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แตกต่างกันไปตามความต้องการส่วนบุคคล และวัดจากความน่าเช่ือถือของคุณภาพของสินค้าหรือ
บริการ ซ่ึงพิจารณาจากความถ่ีที่เกิดจากความผิดพลาดของสินค้าหรือบริการ  

Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) ได้แบ่งการวัดคุณภาพการส่ง
มอบบริการของผู้ให้บริการไว้ทั้งสิ้น 5 องค์ประกอบ คือ 

1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ที่สะท้อนให้เห็นถึงการ
ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นสถานที่ที่ให้บริการ อุปกรณ์ ยังรวมไปถึงการแต่งกายและบุคลิกภาพของ
พนักงานที่ทําการส่งมอบบริการน้ันด้วย 

2. ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการท่ีมีความสมํ่าเสมอ ตรงตามความต้องการของลูกค้า และทันต่อเวลา 

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถท่ีจะตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และพร้อมให้บริการ 

4. การเช่ือม่ัน (Assurance) หมายถึง พนักงานมีความรู้ ความสามารถ และ
ความน่าเช่ือถือ ทําให้ลูกค้าเกิดความเช่ือม่ันและไว้วางใจว่าพนักงานจะสามารถให้บริการได้อย่างมือ
อาชีพ 

5. การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) หมายถึง การเอาใจใส่ลูกค้า สามารถ
ตอบสนองความต้องการท่ีของลูกค้ารายบุคคล และมีการส่ือสารหรือปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าได้เป็นอย่าง
ดี  

2.3.3 คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Value) 
คุณค่าของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ เป็นการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์

ของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับกับราคาท่ีจ่ายไปหรือต้นทุนท่ีเสียไปเพ่ือให้ได้สินค้าหรือบริการนั้น 
โดยนําปัจจัยด้านราคาเข้ามาร่วมพิจารณาเพ่ือลดผลกระทบในเรื่องระดับรายได้ หรือข้อจํากัดด้าน
งบประมาณของลูกค้าแต่ละราย การประเมินคุณค่าท่ีลูกค้าได้รับสามารถประเมินได้จาก 2 คําถามคือ 
ความพอใจต่อราคา ณ ระดับคุณภาพในปัจจุบัน และความพอใจต่อคุณภาพ ณ ระดับราคาในปัจจุบัน 
ซ่ึงคุณค่าของสินค้าท่ีลูกค้าได้รับจะส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยได้รับอิทธิพลจาก 
Perceived Quality และ Customer Expectation  

Kotler และ Keller (2006) กล่าวว่า ประโยชน์ที่ลูกค้าได้รับจากสินค้าหรือ
บริการ ประกอบไปด้วย (1) คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ (product value) ซ่ึงจะดูได้จาก ความน่าเช่ือถือ 
(reliability) ความแข็งแรงทนทาน (durability) ความสามารถในการใช้ปฏิบัติงาน (performance) 
และการขายต่อ (resale) (2) คุณค่าทางด้านการบริการ (service value) ซ่ึงดูได้จากการส่งมอบต่อ 
(delivery) การฝึกฝนอบรม (training) และการดูแลบํารุงรักษา (maintenance) (3) คุณค่าด้านความ
สามารถของบุคลากร (Personnel value) ซ่ึงตรวจสอบได้จากความรู้ ความสามารถของบุคลากรของ
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บริษัท ประสบการณ์ และความสามารถในการตอบคําถาม  และ (4) คุณค่าภาพลักษณ์ (image 
value) ซ่ึงตรวจสอบได้จากภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate image) ในสายตาของลูกค้า ในขณะท่ี
ต้นทุนของลูกค้าสําหรับสินค้าหรือบริการ ประกอบด้วย (1) ค่าใช้จ่ายที่เป็นตัวเงิน (monetary cost) 
คือ เงินที่ผู้บริโภคต้องจ่ายไปเพ่ือซ้ือสินค้าหรือบริการ (2) ค่าต้นทุนการเสียเวลา (time or temporal 
cost) คือ เวลาที่ต้องสูญเสียไปในการซ้ือสินค้าและบริการ (3) ค่าพลังงาน (energy cost) คือค่า
แรงกาย (physical energy) ที่ต้องเสียไปในการออกไปซ้ือหาสินค้าหรือบริการ และค่าจิตวิทยา 
(psychic or psychological cost) คือ พลังจิต (mental energy) หรือ ความเครียด (stress) ที่ต้อง
ใช้ไปในการตัดสินใจซ้ือสินค้าท่ีสําคัญหรือราคาแพง หรือมีความเสี่ยงในการซ้ือสูง 

2.3.4 ข้อร้องเรียนจากลูกค้า (Customer Complaints) 
ข้อร้องเรียนจากลูกค้าจะถูกวัดผลจากอัตราส่วนของลูกค้าที่เคยร้องเรียน

เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการมายังบริษัทโดยตรงภายในกรอบเวลาที่กําหนดไว้  ซ่ึงข้อร้องเรียนจากลูกค้า
มีความสัมพันธ์เชิงลบต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้า กล่าวคือ หากลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ ย่อม
ส่งผลให้ข้อร้องเรียนของลูกค้ามีจํานวนท่ีสูงขึ้น แต่ทั้งน้ีการไม่มีข้อร้องเรียนจากลูกค้าเลย ไม่ได้แสดง
ว่าลูกค้าเกิดความพึงพอใจมาก เน่ืองจากการแสดงออกถึงความไม่พอใจของลูกค้าสามารถแสดงออก
ได้ 2 ลักษณะ คือ การร้องเรียนมายังบริษัท กับการน่ิงเฉยและเลิกใช้สินค้าหรือบริการของบริษัท ซ่ึง
ลักษณะอย่างหลังเป็นสิ่งที่ส่งผลให้บริษัทสูญเสียความสามารถในการแข่งขันและการสร้างกําไร 

ข้อร้องเรียนของลูกค้า เป็นการแสดงให้ทราบว่า ลูกค้ายังไม่ได้รับการตอบสนอง
ตามความคาดหวังของลูกค้า ซ่ึงเกิดข้ึนได้จากหลายสาเหตุ โดยชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) กล่าว
ว่าสาเหตุที่ทําให้ลูกค้าร้องเรียนมายังบริษัทเกิดจากสาเหตุดังนี้  

1. สาเหตุมาจากพนักงานที่ให้บริการ เช่น การให้บริการที่ล่าช้า การให้บริการท่ี
ไม่สุภาพและไม่เอาใจใส่ลูกค้า พนักงานไม่มีความรู้เพียงพอที่จะให้ข้อมูลเก่ียวกับสินค้าหรือบริการแก่
ลูกค้า หรือการให้บริการมีความผิดพลาดเกิดขึ้น เป็นต้น 

2. สาเหตุมาจากสินค้าหรือบริการ เช่น สินค้าหรือบริการไม่มีคุณภาพ หรือ
คุณสมบัติตรงตามข้อมูลที่โฆษณาไว้ การมีขั้นตอนที่มากจนเกินไปจนทําให้เกิดความล่าช้า การ
ให้บริการโดยเครื่องอัตโนมัติที่ไม่มีผู้ให้บริการช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา เป็นต้น 

3. สาเหตุมาจากลูกค้า เช่น การมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริการ ลักษณะนิสัย
ส่วนตัวของลูกค้า เป็นต้น 

4. สาเหตุมาจากปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น คู่แข่งมีการให้บริการท่ีดีกว่า หรือมีราคาถูก
กว่า เม่ือเทียบกับสินค้าหรือบริการของบริษัท เป็นต้น 
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2.3.5 ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
ความจงรักภักดีของลูกค้า คือ ระดับความสัมพันธ์ของลูกค้าที่มีต่อบริษัท ซ่ึงเกิด

จากความเช่ือม่ันว่าบริษัทสามารถส่งมอบหรือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีที่สุด และยังคง
ซ้ือสินค้าหรือใช้บริการต่อไปแม้ว่าจะเกิดปัญหาบางอย่าง เน่ืองจากยังมีความรู้สึกดีหรือประสบการณ์
ที่ดีต่อสินค้าหรือบริการในอดีต รวมถึงการไม่สนใจหรือเปลี่ยนไปใช้สินค้าหรือบริการของคู่แข่งแม้ว่า
สินค้าหรือบริการของคู่แข่งจะดีกว่าก็ตาม ความจงรักภักดีของลูกค้าจะแสดงออกในรูปแบบของการ
ซ้ือซํ้า (Repurchase Likelihood) และการยอมรับได้ในการเปลี่ยนแปลงของราคา (Price 
Tolerance) ความจงรักภักดีของลูกค้าถือเป็นปัจจัยที่สําคัญที่นับเป็นตัวแทนของความสามารถในการ
ทํากําไรของบริษัท  

วิเลิศ ภูริวัชร (2559) กล่าวว่าการวัดระดับความจงรักภักดี (Customer 
Loyalty) ทางการตลาดน้ัน ไม่ควรพิจารณาจากการระยะเวลาการเป็นลูกค้าและยอดซ้ือสินค้า
เพียงแค่น้ีเท่าน้ัน แต่ลูกค้าจะต้องมีระดับความพึงพอใจและทัศนคติที่มีต่อสินค้าหรือบริการอยู่ใน
ระดับสูง (High Relative Attitude) ด้วย จึงจะถือได้ว่ามีความจงรักภักดีในสินค้าหรือบริการอย่าง
แท้จริง 

ในขณะท่ี Hayes (2008) กล่าวว่าความจงรักภักดีจะแสดงออกให้เห็นผ่าน 3 
พฤติกรรม คือ (1) การคงสภาพความเป็นลูกค้า (Retention) ซ่ึงเป็นสิ่งที่สะท้อนให้เห็นถึงความเต็ม
ใจที่จะใช้สินค้าหรือบริการของบริษัทต่อไป (2) การให้การสนับสนุน (Advocacy) ซ่ึงแสดงออกโดย
การบอกต่อ มีแนวโน้มท่ีจะซ้ือสินค้าอ่ืน ๆ ของบริษัท และ (3) การซ้ือซํ้า (Repurchasing) ซ่ึงเป็นสิ่ง
ที่บ่งบอกให้เห็นถึงการเติบโตของความจงรักภักดีของลูกค้า  

ความจงรักภักดีของลูกค้ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า 
แต่มีความสัมพันธ์ในเชิงลบกับข้อร้องเรียนของลูกค้า กล่าวคือ ความจงรักภักดีเป็นผลจากความพึงใจ
ในสินค้าหรือบริการของบริษัท ในขณะท่ีเม่ือลูกค้ามีข้อร้องเรียนย่อมส่งผลให้ความจงรักภักดีของ
ลูกค้าลดตํ่าลง ซ่ึงเกิดจากความไม่พึงพอใจของลูกค้านั่นเอง 
   
2.4 แบบจําลอง The Thai Customer Satisfaction Index Model 
 

สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติได้นําแนวคิดของ ACSI Model มาใช้ในการวัดศักยภาพ
ขององค์กร โดยเริ่มทดลองใช้ครั้งแรกในปีพ.ศ. 2550 ในช่ือโครงการว่า Thailand Customer 
Satisfaction Index (TCSI) ในกลุ่มธนาคารพาณิชย์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในกลุ่ม
ธนาคารพาณิชย์ 6 แห่งที่มีส่วนแบ่งรายได้สูงสุดรวมคิดเป็นร้อยละ 80 โดยประมาณ และมีขอบเขต
การวิจัยเฉพาะการให้บริการเคาน์เตอร์ธนาคาร ได้แก่ การให้บริการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน รับ
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ชําระค่าสินค้า และบริการเก่ียวกับเช็ค และกําหนดพ้ืนที่จัดเก็บข้อมูลเฉพาะเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลเท่าน้ัน 

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model) ในการ
วิเคราะห์ เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยต่าง ๆ ดังภาพท่ี 2.2 พบว่า 
 

 
ภาพที่ 2.2 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ ในแบบจําลอง TCSI ของธนาคารพาณิชย์ 
 
 ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพและคุณค่าของการบริการ 
ซ่ึงหมายถึง ธนาคารต้องให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ไม่เกินจริงและเพียงพอต่อการตัดสินใจของลูกค้า ดังนั้น 
คุณภาพและคุณค่าของบริการในมุมมองของลูกค้าจึงเปลี่ยนไปในทิศทางเดียวกันกับความคาดหวัง
ของลูกค้าก่อนได้รับการบริการจริง 
 ปัจจัยด้านคุณภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากกว่าปัจจัยอ่ืน ๆ ดังน้ันธนาคาร
จึงต้องให้ความสําคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริการมากกว่าปัจจัยในเร่ืองค่าบริการ และนอกจาก
ปัจจัยด้านคุณภาพจะส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในระดับสูงแล้ว ยังส่งผลกระทบ
ทางอ้อมผ่านทางคุณค่าของบริการอีกด้วย 
 ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลในทางตรงข้ามกับข้อร้องเรียนของลูกค้า และหากลูกค้ามี
ความพึงพอใจมากขึ้นจะเกิดความจงรักภักดีต่อธนาคารเพ่ิมข้ึน 
 ความคาดหวังของลูกค้าไม่ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ แต่ส่งผลทางอ้อมผ่านทาง
คุณภาพของบริการและคุณค่าของบริการ  
  

0.312*0.541* 

Perceived 
Quality 

Customer 
Expectations 

Perceived 
Value

Customer 
Satisfaction

Customer 
Complaints 

Customer 
Loyalty 

0.127* 

0.437* 
0.624*

-0.004

-0.354*

0.688*

-0.095* 
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2.5 งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 

2.5.1 ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations)  
คมวุฒิ อัญญธนากร (2555) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจลูกค้าในการใช้

บริการธนาคารออนไลน์ พบว่า ความคาดหวังเกิดจากการได้รับข่าวสารผ่านช่องทางต่าง ๆ ซ่ึงส่งผล
ต่อคุณภาพการบริการ แต่ความคาดหวังของลูกค้าไม่มีผลกระทบโดยตรงกับความพึงพอใจของลกูค้า
และคุณค่าของบริการท่ีลูกค้ารับรู้ อย่างไรก็ตาม ในกรณีที่ธนาคารออนไลน์สามารถตอบสนองความ
คาดหวังด้วยคุณภาพของระบบและการบริการที่ดี และสามารถส่งมอบคุณค่าของบริการให้แก่
ผู้ใช้บริการได้ จะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 

เม่ือพิจารณาการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-
Money) ในเขตกรุงเทพหมานครและปริมณฑลของพนิดา เพ็ชร์ศิริ (2557) พบว่าความคาดหวังของ
ลูกค้าไม่ได้ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) 
เช่นกัน แต่เป็นการส่งผลกระทบการอ้อมผ่านตัวแปรด้านคุณภาพและคุณค่าของบริการ ซ่ึงความ
คาดหวังมีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 

2.5.2 คุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 
พนิดา เพ็ชร์ศิริ (2557) พบว่า คุณภาพของบริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ที่ลูกค้ารับรู้ 

ซ่ึงมาจากการให้บริการถูกต้อง มีความปลอดภัยและให้ข้อมูลท่ีเพียงพอต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
ลูกค้า ไม่ได้ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า แต่ส่งผลทางอ้อมต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ผ่านตัวแปรคุณค่าของการบริการ 

ในขณะท่ีเกตุสินี สุขเกษม (2557) ซ่ึงศึกษาความพึงพอใจลูกค้าในการบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนท่ี 3G พบว่าคุณภาพของการให้บริการท่ีลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับความ
พึงพอใจของลูกค้า ซ่ึงลูกค้าสามารถประเมินคุณภาพท่ีได้รับภายหลังการตัดสินใจซ้ือและบริโภค
บริการน้ัน ๆ ซ่ึงคุณภาพที่อยู่ในระดับที่ยอมรับได้จนเกิดความพึงพอใจ ได้แก่ การให้บริการท่ี
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ ความรวดเร็วในการให้บริการ การออกโปรโมช่ันที่เหมาะสมกับการใช้งาน การ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความสะดวกในการชําระค่าบริการและความเชื่อถือในการให้บริการ เป็นต้น 
นอกจากนี้คุณภาพของบริการยังมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับ ซ่ึงเกิดจาก
การเปรียบเทียบคุณภาพที่ได้รับกับต้นทุนท้ังหมดที่เสียไป การท่ีได้รับบริการที่ดีขึ้นจากการพัฒนาการ
ให้บริการ รวมถึงค่าใช้จ่ายท่ีลดลงจะทําให้ลูกค้าได้รับคุณค่าของบริการท่ีสูงขึ้น เนื่องจาก
อรรถประโยชน์ที่ลูกค้าได้รับสูงขึ้น 
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2.5.3 คุณค่าของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Value) 
คมวุฒิ อัญญธนากร (2555) พบว่า คุณค่าของบริการส่งผลกระทบโดยตรงต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้า และได้รับอิทธิพลทางตรงจากคุณภาพของบริการ คือระบบธนาคารออนไลน์
ที่ดีมีคุณภาพดี ควรส่งมอบคุณค่าให้แก่ผู้ใช้บริการธนาคารออนไลน์ในด้านความคุ้มค่า เช่น การคิด
ค่าธรรมเนียมในอัตราที่สมเหตุสมผล หรือไม่คิดค่าธรรมเนียม เป็นต้น 

เกตุสินี สุขเกษม (2557) พบว่า คุณค่าของบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 3G มี
ความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในระดับมาก จากการให้บริการที่เป็นเลิศโดยผู้
ให้บริการ เพ่ือหวังกําไรจากลูกค้าในระยะยาว โดยเน้นการทําบริการลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือเข้าถึงความ
ต้องการของลูกค้าและตอบสนองต่อความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า ทําให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณค่าของ
บริการท่ีสูงขึ้นส่งผลให้ลูกค้าเกิดพความพึงพอใจมากขึ้น 

2.5.4 ข้อร้องเรียนจากลูกค้า (Customer Complaints) 
จากการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ของพนิดา เพ็ชร์

ศิริ (2557) พบว่า ข้อร้องเรียนของลูกค้าไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ เนื่องจากลูกค้ายังไม่ได้ให้
ความสําคัญกับการร้องเรียน ถึงแม้ว่าจะไม่เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการก็ตาม และข้อร้องเรียน
ของลูกค้าไม่ส่งผลโดยตรงต่อความจงรักภักดีของลูกค้า เพราะอรรถประโยชน์ที่ได้รับจากการบริการ
ยังมีอยู่ 

เกตุสินี สุขเกษม (2557) พบว่า การร้องเรียนไม่ส่งผลกระทบเชิงลบกับความพึง
พอใจ แต่อย่างไรก็ตามการที่ลูกค้าไม่ได้ร้องเรียนมิได้หมายความว่าลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อสินค้า
หรือบริการ แต่ผู้ให้บริการต้องเข้าไปสอบถามการให้บริการของตนและปรับปรุง พัฒนาให้ดีขึ้นก่อนท่ี
ลูกค้าจะตัดสินใจเลิกใช้บริการ เนื่องจากอาจเป็นเพราะวัฒนธรรมและนิสัยของคนไทยที่ไม่ชอบแสดง
ความคิดเห็นหรือเกรงใจที่จะพูดเรื่องไม่ดี 

ในขณะท่ี ยศพร คชวัตร (2557) ซ่ึงศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อ
ผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร พบว่า ข้อร้องเรียนของลูกค้ามีอิทธิพลในเชิงลบต่อด้านความจงรักภักดีต่อการ
ใช้ผลิตภัณฑ์เสริมอาหารสูงถึงร้อยละ 76.3 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้า
จะเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าได้ 

2.5.5 ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
พนิดา เพ็ชร์ศิริ (2557) พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อความจงรักภักดี

ของลูกค้าในเชิงบวก เนื่องจากคุณค่าของบริการท่ีได้รับและประโยชน์จากการใช้บริการทําให้ลูกค้า
ยินดีที่จะใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ต่อไป และมีแนวโน้มที่จะแนะนําผู้อ่ืนให้มาใช้บริการ  

ยศพร คชวัตร (2557) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์เสริม
อาหาร ซ่ึงปัจจัยด้านความพึงพอใจมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้อยละ 33  
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เกตุสินี สุขเกษม (2557) พบว่า เม่ือลูกค้าเกิดความพึงพอใจในสินค้าและบริการ 
ลูกค้าจะเลือกซ้ือซํ้า (Repurchase) โดย อายุเฉลี่ยของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนท่ี 3G มีอายุการใช้
งานเฉลี่ย 1-3 ปี และสําหรับลูกค้าท่ีใช้บริการโดยไม่ติดสัญญาจากการซ้ือสมาร์ทโฟนพ่วงโปรโมช่ัน
น้ันพบว่า หากลูกค้าพึงพอใจลูกค้าจะเลือกใช้บริการต่อไปและเกิดเป็นความจงรักภักดีต่อบริการ  

2.5.6 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
พนิดา เพ็ชร์ศิริ (2557) พบว่ามี 2 ปัจจัยตามแบบจําลอง TCSI เท่าน้ันที่ส่งผล

กระทบต่อความพึงใจของลูกค้า ซ่ึงนําไปสู่ความจงรักภักดีต่อการบริการ คือ ปัจจัยด้านคุณค่าของการ
บริการและปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการที่ส่งผลทางอ้อมผ่านปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการ ซ่ึง
หากปรับปรุงคุณภาพของการเงินอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ความสะดวกรวดเร็วและความปลอดภัย และต้ัง
ราคาของบริการให้เหมาะสม จะทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากข้ึน  

พฤฒาพร พุทธิปิลัน (2557) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
บัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้าท่ี
ใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทยจํากัด (มหาชน) มีความพึงใจต่อการใช้บริการบัตรเครดิต
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยด้านเงื่อนไขการชําระหน้ี ปัจจัยด้านราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย 
การส่งเสริมการตลาดและด้านบุคคลมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิตอย่าง
มีนัยสําคัญ แต่ปัจจัยด้านวงเงินของบัตรเครดิต ยอดค่าใช้จ่ายผ่ายบัตรเครดิต ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการบัตร
เครดิต 

วิไลพรรณ กล่อมพิรุณ (2549) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจ
ของพนักงานที่ใช้บริการบัตรเครดิต : กรณีศึกษาบริษัทเทยินโพลีเอสเตอร์ จํากัด พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีจํานวนบัตรเครดิตท่ีถืออยู่ทั้งหมด 1-2 บัตร ความถ่ีในการใช้บัตรเครดิต 4-6 
ครั้ง มีจํานวนเงินที่ใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต 5,001-10,000 บาทต่อเดือน และมีวงเงินบัตรเครดิตที่
ได้รับสองเท่าของรายได้ โดยมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยด้าน
สถานที่ใช้บัตรมีผลต่อความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะท่ีปัจจัยทางด้านบริการ ด้านสินเช่ือ และ
ด้านการส่งเสริมการตลาด มีผลอยู่ในระดับปานกลาง และจากการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า เพศ ระดับการศึกษา รายได้ จํานวนบัตรที่ถือ ความถี่ในการใช้บัตร
เครดิต จํานวนเงินที่ใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตและวงเงินท่ีได้รับที่แตกต่างกัน มีผลต่อระดับความพึงพอใจ
ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05   
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2.6 กรอบงานวิจัย 
 
 ผู้วิจัยได้นําแบบจําลอง The American Customer Satisfaction Index Model 
(ACSI) และ Thailand Customer Satisfaction Index Model (TCSI) มาใช้เป็นกรอบงานวิจัยเพ่ือ
ใช้ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครคิดในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตาม
ภาพที่ 2.3  โดยมีตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยและต้ังสมมติฐานการวิจัย ดังน้ี 
 ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย  
 1. ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) 
 2. คุณภาพของบริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 
 3. คณุค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Value) 
 4. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
 5. ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) 
 6. ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
 

 
ภาพที่ 2.3 กรอบแนวคิดงานวิจัย (Conceptual Model) 

 
สมมติฐานงานวิจัย 
สมมติฐานท่ี 1 (H1) : ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพของ

บริการท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการบัตรเครดิต 
สมมติฐานท่ี 2 (H2) : ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของ

บริการท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

H6 (+)
H1 (+) 

คุณภาพของบริการ
ที่ลูกค้าได้รับ 

ความคาดหวัง
ของลูกคา้ 

คุณค่าของบรกิาร
ที่ลูกค้าได้รับ

ความพึงพอใจ
ของลูกค้า

ข้อร้องเรียน
ของลูกค้า 

ความจงรักภักดี
ของลูกค้า 

H2 (+) 

H4 (+) 

H5 (+) 

H3 (+) 

H7 (-)

H8 (+)

H9 (-) 
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สมมติฐานท่ี 3 (H3) : ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึง
พอใจของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

สมมติฐานท่ี 4 (H4) : คุณภาพของบริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
คุณค่าของบริการท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

สมมติฐานท่ี 5 (H5) : คุณภาพของบริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

สมมติฐานท่ี 6 (H6) : คุณค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ
พึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

สมมติฐานท่ี 7 (H7) : ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับข้อร้องเรียน
ของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

สมมติฐานท่ี 8 (H8) : ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดี
ของลูกค้าในการใช้บริการบัตรเครดิต 

สมมติฐานที่ 9 (H9) : ข้อร้องเรียนของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับความภักดีของ
ลูกค้าในการใช้บริการบัตรเครดิต 
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บทที่ 3  
วิธีการวิจัย 

 
วิ ธีการวิจัยสําหรับการศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการบัตรเครดิตในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยได้ดําเนินการศึกษาตามขั้นตอนดังน้ี 
3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
3.3 การวิเคราะห์ข้อมูลและทดสอบสมมติฐาน 
3.4 ระยะเวลาในการดําเนินงานวิจัย 

 
3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.1.1 ประชากรเป้าหมาย 
ประชากรเป้าหมายท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
3.1.2 การกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

ในการวิ จัยนี้ ผู้ วิ จัยได้กําหนดกลุ่มตัวอย่างตามหลักการของ Structural 
Equation Model ซ่ึงกําหนดให้ต้องมีกลุ่มตัวอย่างขั้นตํ่าจํานวน 10 เท่าของตัวแปรที่สังเกตได้ ดังนั้น
กลุ่มตัวอย่างขั้นตํ่าจึงเท่ากับ 150 ตัวอย่าง หรือมากกว่า 10 เท่าของจํานวนตัวแปรที่สังเกตได้ตาม
กรอบงานวิจัย  

3.1.3 วิธีการเลือกตัวอย่าง 
ผู้ วิ จัยได้เลือกตัวอย่างด้วยวิ ธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) โดยเลือกเฉพาะผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ที่ถือบัตรเครดิตอย่างน้อย 1 ใบและมีการใช้จ่ายด้วยบัตรเครดิตอย่างน้อย 1 ครั้งภายในช่วงเวลา 1 ปี
ที่ผ่านมา โดยการใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 
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3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม
ออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการวิจัย และแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ส่วน 
เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์และครอบคลุมตัวแปรท้ังหมดที่ใช้ในการศึกษา ดังน้ี 

ส่วนท่ี 1 คําถามคัดกรองเบ้ืองต้นของผู้ตอบแบบสอบถามและคําถามเก่ียวกับพฤติกรรม
ทั่วไปเกี่ยวกับการใช้บัตรเครดิต เป็นแบบสอบถามมีรูปแบบของคําตอบเดียวและหลายคําตอบ 
(Single and Multiple Choice Questions) ตามมาตรวัดข้อมูลแบบ Nominal Scale และ 
Ordinary Scale 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการบัตร
เครดิต ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยประยุกต์ตามแบบจําลอง The American 
Customer Satisfaction Index Model (ACSI) และแบบจําลอง Thailand Customer 
Satisfaction Index Model (TCSI) ซ่ึงเป็นแบบจําลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structure Equation: 
SEM) ที่ประกอบด้วยตัวแปร 2 กลุ่ม คือ ตัวแปรแฝง (Latent Variable) ซ่ึงเป็นตัวแปรที่ไม่สามารถ
วัดค่าได้โดยตรง และตัวแปรสังเกตได้ (Manifest Variable) โดยตัวแปรแฝงซ่ึงประกอบไปด้วยตัว
แปรแฝงภายใน (Endogenous Latent Variable) และตัวแปรแฝงภายนอก (Exogenous Latent 
Variable) แต่ละตัวจะถูกอธิบายโดยความสัมพันธ์กับตัวแปรสังเกตได้ที่เกี่ยวข้อง ตัวแปรแฝงท่ี
ทําการศึกษาได้แก่ ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) คุณภาพของบริการที่ลูกค้า
ได้รับ (Perceived Quality) คุณค่าของบริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Value) ความพึงพอใจของ
ลูกค้า (Customer Satisfaction) ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) และความ
จงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินตามมาตรวัดลิเคิร์ท 
(Likert Scale) 10 ระดับ โดยเรียงลําดับจากความรู้สึกน้อยที่สุด (ระดับ 1) ไปจนถึงมากที่สุด (ระดับ 
10) ตามตารางที่ 3.1 

ส่วนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นแบบสอบถามที่มีเพียงหนึ่งคําตอบ (Single Choice 
Questions)  
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ตารางท่ี 3.1 
 
ตัวแปรท่ีสังเกตได้และคําถามในแบบสอบถามตามแบบจําลอง ACSI และ TCSI  
ตัวแปรแฝง คําถาม 
ความคาดหวังของลูกค้า  
(Customer Expectations) 

ท่านคาดหวังคุณภาพโดยรวมของการใช้บริการบัตรเครดิตเพียงใด
ท่านคาดหวังว่าการใช้บริการบัตรเครดิตจะสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการส่วนตัวของท่านได้ดีเพียงใด 
ท่านคาดหวังว่าการใช้บริการบัตรเครดิตมีความผิดพลาดหรือ
ข้อบกพร่องในเร่ืองต่าง ๆ บ่อยคร้ังเพียงใด 

คุณภาพของสินค้า 
(Perceived Quality) 

การบริการโดยรวมของบริการบัตรเครดิตท่ีท่านได้รับมีคุณภาพดี
อยู่ในระดับใด 
การให้บริการบัตรเครดิตสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ส่วนตัวของท่านได้ดีเพียงใด 
การให้บริการบัตรเครดิตมีผิดพลาดหรือข้อบกพร่องในเร่ืองต่าง ๆ 
บ่อยคร้ังเพียงใด 

คุณค่าของสินค้า 
(Perceived Value) 

เม่ือทําการเปรียบเทียบกับคุณภาพการบริการท่ีท่านได้รับท่านคิด
ว่าค่าใช้จ่ายและค่าธรรมเนียมจากการใช้บริการ มีความเหมาะสม
หรือไม่ 
เม่ือทําการเปรียบเทียบกับค่าใช้จ่ายและค่าธรรมเนียม ท่านคิดว่า
คุณภาพการบริการจากการให้บริการบัตรเครดิตที่ท่านได้รับ 
เหมาะสมหรือไม่ 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมของท่านจากการใช้บริการบัตรเครดิต 
ท่านคิดว่าบริการโดยภาพรวมท่ีได้รับจากการใช้บริการบัตรเครดิต
ดีกว่าความคาดหวังของคุณ 
ท่านคิดว่าการให้บริการบัตรเครดิตเป็นอย่างไร เม่ือเทียบกับสิ่งที่
ต้องการจากการบริการบัตรเครดิตท่ีท่านจินตนาการไว้ 
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ตารางท่ี 3.1 
 
ตัวแปรท่ีสังเกตได้และคําถามในแบบสอบถามตามแบบจําลอง ACSI และ TCSI (ต่อ) 
ตัวแปรแฝง คําถาม 
ข้อร้องเรียนของลูกค้า 
(Customer Complaints) 

ท่านเคยร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็นทางการใน
เรื่องการให้บริการบัตรเครดิตบ่อยครั้งเพียงใด 
ท่านเคยร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างไม่เป็นทางการ 
ในเรื่องการให้บริการบัตรเครดิตบ่อยคร้ังเพียงใด 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
(Customer Loyalty) 

ท่านจะแนะนําให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการบัตรเครดิตหรือไม่ 
ท่านจะยังคงใช้บริการบัตรเครดิตในครั้งต่อไปหรือไม่ 

 
3.3 การวิเคราะห์ข้อมูลและทดสอบสมมติฐาน 
 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิต ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแบ่งเป็น 2 ส่วนดังน้ี 

3.3.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) เป็นการอธิบาย
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ เกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และอาชีพ รวมถึงพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการบัตรเครดิต โดยนําเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.3.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เป็นการศึกษาข้อมูล
ของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติของการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) 
ด้วยการวิเคราะห์แบบจําลองสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Model) ในการ
อธิบายผลของตัวแปรอิสระมากกว่าหนึ่งตัวแปรที่มีต่อตัวแปรตาม 
 
3.4 ระยะเวลาในการดําเนินงานวิจัย 
 

งานวิจัยการศึกษาความพึงพอใจจากการใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลนั้น ผู้ วิจัยได้ใช้เวลาในการศึกษาถึงงานวิจัย การสํารวจและเก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม จนกระท่ังสรุปผลต้ังแต่ช่วงเดือนมกราคม – เมษายน 2559 
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บทที่ 4  
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 

งานวิจัยการศึกษาความพึงพอใจจากการใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลน้ัน ผู้วิจัยได้สํารวจและเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 427 ชุด พบว่ามีผู้
ที่ใช้บัตรเครดิตภายในเวลาระยะเวลา 1 ปีและอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจํานวน 
403 ชุด โดยมีข้อมูลทางประชากรศาสตร์ดังต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 
 
ข้อมูลทางลักษณะประชากรศาตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
ข้อมูลทางลักษณะประชากรศาตร์ จํานวน ร้อยละ 
1. เพศ 

ชาย 130 32.26 
หญิง 271 67.25 
อ่ืน ๆ 2 0.50 

2. อายุ 
ตํ่ากว่า 21 1 0.25 
21-30 265 65.76 
31-40 112 27.79 
41-50 17 4.22 
มากกว่า 50 ปี 8 1.99 

3. สถานภาพ 
โสด 328 81.39 
สมรส 70 17.37 
หม้าย/หย่าร้าง 5 1.24 
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ตารางท่ี 4.1 
 
ข้อมูลทางลักษณะประชากรศาตร์ของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 
ข้อมูลทางลักษณะประชากรศาตร์ จํานวน ร้อยละ 
4. ระดับการศึกษา 

มัธยมศึกษาหรือตํ่ากว่า 3 0.74 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 7 1.74 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 221 54.84 
ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 164 40.69 
สูงกว่าปริญญาโท 8 1.99 

5. อาชีพ 
ข้าราชการ 12 2.98 
พนักงานบริษัทเอกชน 306 75.93 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 26 6.45 
ธุรกิจส่วนตัว 48 11.91 
อ่ืน ๆ 11 2.73 

6. ระดับรายได้ต่อเดือน 
ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 6 1.49 
10,001 – 20,000 บาท 26 6.45 
20,001 – 30,000 บาท 96 23.82 
30,001 – 40,000 บาท 95 23.57 
40,001 – 50,000 บาท 47 11.66 
สูงกว่า 50,000 บาท 133 33.00 

 
จากข้อมูลในตารางที่ 4.1 จะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 67.25 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปีคิดเป็นร้อยละ 
65.76 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 81.39 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่าเป็นร้อยละ 54.84 รองลงมาคือระดับปริญญาโทหรือเทียบเท่าเป็นร้อยละ 40.69 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชนคิดเป็นร้อยละ 75.93 และระดับรายได้ส่วนใหญ่สูงกว่า 
50,000 บาทต่อเดือนคิดเป็นร้อยละ 33 
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4.2 ข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการบัตรเครดิต 
 

จากการเก็บข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ได้แก่ จุดประสงค์ในการใช้บริการบัตรเครดิต จํานวนบัตรเครดิต ความถ่ีและค่าใช้จ่ายรวม
ในการใช้บัตรเครดิตเฉลี่ยต่อเดือน ประเภทสินค้าและบริการที่ใช้บัตรเครดิต บัตรเครดิตของ
ผู้ประกอบการบัตรเครดิต และการร้องเรียนหรือการแสดงความไม่พอใจ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.2  
 
ข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการบัตรเครดิต 
พฤติกรรมในการใช้บริการบัตรเครดิต จํานวน ร้อยละ 
1. จุดประสงคท์ี่ท่านใช้บริการบัตรเครดิต 

สะดวกสบายในการพกพาแทนเงินสด 324 34.69 
สิทธิประโยชน์ที่จะได้รับในการใช้บัตรเครดิตท่ีเหนือกว่าการใช้เงิน
สด 

323 34.58 

มีความจําเป็นในการใช้เงิน / สํารองใช้เป็นเงินทุนหมุนเวียน 110 11.78 
ต้องการได้ของสมนาคุณจากการสมัครบัตรเครดิต 104 11.13 
ได้รับการขอร้องในการช่วยสมัครบัตรเครดิตจากพนักงาน เช่น การ
โทรศัพท์เชิญชวนให้สมัครโดยพนักงานขาย เป็นต้น 

46 4.93 

ได้รับการชักชวนหรือแนะนําจากคนรอบบข้าง  เ ช่น  คนใน
ครอบครัว เพ่ือน เป็นต้น 

26 2.78 

อ่ืน ๆ  1 0.11 
2. จํานวนบัตรเครดิตที่ถือ 

1-3 ใบ 266 66.01 
4-6 ใบ 102 25.31 
มากกว่า 6 ใบ 35 8.68 
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ตารางท่ี 4.2  
 
ข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการบัตรเครดิต (ต่อ) 
พฤติกรรมในการใช้บริการบัตรเครดิต จํานวน ร้อยละ 
3. ความถ่ีในการใช้บัตรเครดิตเฉล่ียต่อเดือน 

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 1 คร้ัง 34 8.44 
2-3 คร้ัง 77 19.11 
4-5 คร้ัง 105 26.05 
มากกว่า 5 คร้ัง 187 46.40 

4. ประเภทสินค้าและบริการที่ใช้บัตรเครดิตซ้ือมากที่สุด 
สินค้าอุปโภค / บริโภค 132 32.75 
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางในชีวิตประจําวัน เช่น ค่านํ้ามัน บัตร
โดยสารรถไฟฟ้า เป็นต้น 

92 22.83 

ร้านอาหาร / ภัตตาคาร 81 20.10 
ชําระค่าบริการต่าง ๆ เช่น ค่านํ้า ค่าไฟ ค่าโทรศัพท์ เป็นต้น 29 7.20 
ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียว เช่น ค่าที่พัก ค่าต๋ัวเครื่องบิน เป็นต้น 29 7.20 
สินค้าเทคโนยี เข่น คอมพิวเตอร์ มือถือ เป็นต้น 18 4.47 
เครื่องสําอางค์ 14 3.47 
อ่ืน ๆ 8 1.98 

5. ค่าใช้จ่ายในการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตรวมเฉลี่ยเดือน 
ตํ่ากว่า 3,000 บาท 54 13.40 
3,001 – 6,000 บาท 89 22.08 
6,001 – 9,000 บาท 67 16.63 
9,001 – 12,000 บาท 58 14.39 
12,001 – 14,000 บาท 30 7.44 
14,001 – 16,000 บาท 19 4.71 
16,001 – 18,000 บาท 10 2.48 
18,001 – 20,000 บาท 13 3.23 
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ตารางท่ี 4.2  
 
ข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการบัตรเครดิต (ต่อ) 
พฤติกรรมในการใช้บริการบัตรเครดิต จํานวน ร้อยละ 
5. ค่าใช้จ่ายในการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตรวมเฉลี่ยเดือน (ต่อ) 

20,0001 ขึ้นไป 63 15.63 
6. บัตรเครดิตของผู้ประกอบการบัตรเครดิตใดมากที่สุด 

ธนาคารกสิรกรไทย 115 28.54 
Citi Bank 75 18.61 
KTC 54 13.40 
ธนาคารไทยพาณิชย์ 53 13.15 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 36 8.93 
ธนาคารกรุงเทพ 18 4.47 
ธนาคารทหารไทย 15 3.72 
อ่ืน ๆ  37 9.18 

7. ความถ่ีในการร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็นทางการ 
ไม่เคย 297 73.70 
1–2 ครั้ง 92 22.83 
3–4 ครั้ง 11 2.73 
มากกว่า 4 คร้ัง 3 0.74 

8. ช่องทางการร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็นทางการ 
ไม่มีการร้องเรียน 185 45.91 
Social network 5 1.24 
Email หรือจดหมาย 4 0.99 
Website ของผู้ให้บริการ 9 2.23 
Call center 198 49.13 
อ่ืน ๆ  2 0.50 

 
จากข้อมูลพฤติกรรมดังตารางที่ 4.1 พบว่า จุดประสงค์ของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตส่วน

ใหญ่เพ่ือความสะดวกสบายในการพกพาแทนเงินสด และสิทธิประโยชน์ที่จะได้รับในการใช้บัตรเครดิต
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ที่เหนือกว่าการใช้เงินสด โดยรวมคิดเป็นร้อยละ 69 และคนส่วนใหญ่ถือบัตรเครดิตคนละ 1-3 ใบ คิด
เป็นร้อยละ 66 โดยใช้บัตรเครดิตโดยเฉลี่ยมากกว่า 5 คร้ังต่อเดือนคิดเป็นร้อยละ 46.4 ส่วนใหญ่ใช้
บัตรเครดิตในการซ้ือสินค้าอุปโภค/บริโภคคิดเป็นร้อยละ 32.75 รองลงมาคือเพ่ือใช้จ่ายในการ
เดินทางในชีวิตประจําวัน เช่น ค่านํ้ามัน บัตรโดยสารรถไฟฟ้า เป็นต้น คิดเป็นร้อยละ 22.83 โดยใช้
จ่ายผ่านบัตรเครดิตเฉลี่ย 3,001-6,000 บาทต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างใช้บัตรเครดิตของธนาคารกสิกร
ไทยมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 28.54 รองลงมาคือบัตรเครคิดจาก Citi Bank คิดเป็นร้อยละ 18.61 
และส่วนใหญ่ไม่เคยร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็นทางการในเรื่องการบริการบัตรเครดิต
ไปยังผู้ให้บริการบัตรเครดิตหรือหน่ววยงานท่ีรับร้องเรียน 
 
4.3 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิต 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลได้ใช้แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index ในการวิเคราะห์ข้อมูลใน
แบบจําลองสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Model: SEM) โดยการใช้โปรแกรมทาง
สถิติ Analysis of Moment Structure (AMOS) ในการทดสอบว่าตัวแปรที่สังเกตได้แต่ละตัวเป็น
ตัวแทนของตัวแปรแฝงได้มากน้อยเพียงใด  

 
4.3.1 การทดสอบความกลมกลืนของแบบจําลอง (Model Fit) 

จากการทดสอบความกลมกลืนของแบบจําลองโดยใช้โปรแกรมทางสถิติ AMOS 
สร้างแบบจําลองการวัดผลและแบบจําลองสมการโครงสร้างเชิงเส้น และมีการปรับปรุงความสัมพันธ์
ของตัวแปรให้มีความเหมาะสมและมีความสัมพันธ์ที่ดีขึ้น เพ่ือวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
บัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจากกลุ่มตัวอย่าง 403 ชุด เป็นดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.3 
 
ค่าทางสถิติในการวิเคราะห์ความกลมกลืนของแบบจําลอง 

ค่าสถิติ ค่าท่ีเหมาะสม ค่าจากการวิเคราะห์ 
P-Value > 0.05 0.000 
CMIN/DF < 2.00 1.764 
Normed Fit Index (NFI) > 0.90 0.966 
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ตารางท่ี 4.3 
 
ค่าทางสถิติในการวิเคราะห์ความกลมกลืนของแบบจําลอง (ต่อ) 

ค่าสถิติ ค่าท่ีเหมาะสม ค่าจากการวิเคราะห์ 
Goodness of Fit Index (GFI) > 0.90 0.959 
Root Mean Square Error of Approximation 
(RMSEA) 

< 0.08 0.044 

 
จากผลการทดสอบความกลมกลืนของแบบจําลองดังตารางที่ 4.3 พบว่าค่าดัชนีช้ี

วัดส่วนใหญ่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม แสดงว่าแบบจําลองมีความเหมาะสมที่จะนํามาใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยนี้ 

4.3.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบ 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงและตัว

แปรที่สังเกตได้ จะพิจารณาจากค่าน้ําหนักขององค์ประกอบ (Loading) ของตัวแปรที่สังเกตได้ โดย
ค่าน้ําหนักองค์ประกอบควรมีค่าสูงกว่า 0.7 แต่อาจมีบ้างที่ตํ่ากว่า แต่ทั้งน้ีต้องไม่ตํ่ากว่า 0.5  
 
ตารางท่ี 4.4 
 
ค่าน้ําหนักขององค์ประกอบ (Loading) ของแต่ละตัวแปร 

ลักษณะของตัวแปร ค่า Loading 
ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) 
ท่านคาดหวังคุณภาพโดยรวมของการใช้บรกิารบัตรเครดิตเพียงใด  
<----- ความคาดหวังของลูกค้า 

0.844 

ท่านคาดหวังว่าการใช้บริการบัตรเครดิตจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ส่วนตัวของท่านได้ดีเพียงใด <----- ความคาดหวังของลูกค้า 

0.970 

ท่านคาดหวังว่าการใช้บริการบัตรเครดิตมีความผิดพลาดหรือข้อบกพร่องใน
เรื่องต่าง ๆ บ่อยครั้งเพียงใด <----- ความคาดหวังของลูกค้า 

-0.008 
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ตารางท่ี 4.4 
 
ค่าน้ําหนักขององค์ประกอบ (Loading) ของแต่ละตัวแปร (ต่อ) 

ลักษณะของตัวแปร ค่า Loading 
คุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 
การบริการโดยรวมของบริการบัตรเครดิตท่ีท่านได้รับมีคุณภาพดีอยู่ในระดับใด 
<----- คุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ 

0.785 

การให้บริการบัตรเครดิตสามารถตอบสนองต่อความต้องการส่วนตัวของท่าน
ได้ดีเพียงใด <----- คุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ 

0.841 

การให้บริการบัตรเครดิตมีผิดพลาดหรือข้อบกพร่องในเรื่องต่าง ๆ บ่อยครั้ง
เพียงใด <----- คุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ 

0.077 

คุณค่าของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Value) 
เม่ือทําการเปรียบเทียบกับคุณภาพการบริการท่ีท่านได้รับท่านคิดว่าค่าใช้จ่าย
และค่าธรรมเนียมจากการใช้บริการ มีความเหมาะสมหรือไม่  
<----- คุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ 

0.899 

เม่ือทําการเปรียบเทียบกับค่าใช้จ่ายและค่าธรรมเนียม ท่านคิดว่าคุณภาพการ
บริการจากการให้บริการบัตรเครดิตท่ีท่านได้รับ เหมาะสมหรือไม่  
<----- คุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ 

0.935 

ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
ระดับความพึงพอใจโดยรวมของท่านจากการใช้บริการบัตรเครดิต  
<----- ความพึงพอใจของลูกค้า 

0.884 

ท่านคิดว่าบริการโดยภาพรวมที่ได้รับจากการใช้บริการบัตรเครดิตดีกว่าความ
คาดหวังของคุณ <----- ความพึงพอใจของลูกค้า 

0.698 

ท่านคิดว่าการให้บริการบัตรเครดิตเป็นอย่างไร เม่ือเทียบกับสิ่งที่ต้องการจาก
การบริการบัตรเครดิตท่ีท่านจินตนาการไว้ <----- ความพึงพอใจของลูกค้า 

0.746 

ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) 
ท่านเคยร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็นทางการในเรื่องการ
ให้บริการบัตรเครดิตบ่อยคร้ังเพียงใด <----- ข้อร้องเรียนของลูกค้า 

0.934 

ท่านเคยร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างไม่เป็นทางการ 
ในเร่ืองการให้บริการบัตรเครดิตบ่อยคร้ังเพียงใด <----- ข้อร้องเรียนของลูกค้า 

0.965 
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ตารางท่ี 4.4 
 
ค่าน้ําหนักขององค์ประกอบ (Loading) ของแต่ละตัวแปร (ต่อ) 

ลักษณะของตัวแปร ค่า Loading 
ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
ท่านจะแนะนําให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการบัตรเครดิตหรือไม่ <----- ความ
จงรักภักดีของลูกค้า 

0.644 

ท่านจะยังคงใช้บริการบัตรเครดิตในครั้งต่อไปหรือไม่ <----- ความจงรักภักดี
ของลูกค้า 

0.660 

 
4.3.3 การวัดความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปรต่าง ๆ (Structural Model) 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่สังเกตได้ว่ามีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อ
ตัวแปรแฝงตามสมมติฐานท่ีต้ังไว้ สามารถวัดได้ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางความสัมพันธ์ (Path 
Coefficients) ได้ดังภาพที่ 4.1 
 

 
ภาพที่ 4.1 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง 
 

H6 (+) 
0.345* 

H1 (+) 
0.611* 

คุณภาพของ
บริการที่ลูกค้า

ได้รับ 

ความคาดหวัง
ของลูกค้า 

คุณค่าของบรกิาร
ที่ลูกค้าได้รับ 

ความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

ข้อร้องเรียน
ของลูกค้า 

ความจงรักภักดี
ของลูกค้า 

H2 (+)      -0.020 

H4 (+) 
0.461* 

H5 (+) 0.791* 

H3 (+) 
-0.141* 

H7 (-)       0.073 

H8 (+) 
0.716* 

H9 (-) 
-0.077 

R2 = 0.373 

R2 = 0.201 R2 = 0.849

R2 = 0.005 

R2 = 0.527

* มีระดับนัยสําคัญที่ 0.05 
- - - - -> ไม่มีนัยทางสถิติ 
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ผลการทดสอบสมมติฐานตามแบบจําลองโครงสร้าง พบว่ามีสมมติฐานที่ยอมรับ
ได้จํานวน 6 สมมติฐาน ได้แก่ สมมติฐานท่ี 1 3 4 5 6 และ 8 และสมมติฐานที่เหลือได้แก่ สมมติฐาน
ที่ 2 7 และ 9 ถูกปฎิเสธ ซ่ึงมีรายละเอียดดังน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 (H1) : ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
คุณภาพของบริการท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

จากผลการวิจัยพบว่ามีนัยสําคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ จึง
ยอมรับสมมติฐานน้ี โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับคุณภาพของ
สินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับเท่ากับ 0.611  และมีความสัมพันธ์เป็นบวก แสดงว่าความคาดหวังของ
ลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพของบริการท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการบัตรเครดิต ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจัยของคมวุฒิ อัญญธนากร (2555) ที่ว่า ความคาดหวังเกิดจากการได้รับข่าวสาร
ผ่านช่องทางต่าง ๆ ซ่ึงส่งผลต่อคุณภาพการบริการ 

สมมติฐานท่ี 2 (H2) : ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่า
ของบริการท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

จากผลการวิจัยพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของ
ลูกค้ากับคุณค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับเท่ากับ 0.02  และมีความสัมพันธ์เป็นลบ แต่ไม่มีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้จึงปฏิเสธสมมติฐานน้ี แสดงว่าความคาดหวังของลูกค้าไม่มี
ผลต่อคุณค่าของบริการท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการบัตรเครดิต ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของคมวุฒิ 
อัญญธนากร (2555) ที่ว่าความคาดหวังของลูกค้าไม่มีผลกระทบโดยตรงกับคุณค่าของบริการที่ลูกค้า
รับรู้ แต่อย่างไรก็ตาม ความคาดหวังของลูกค้าส่งผลทางอ้อมต่อคุณค่าของบริการผ่านทางคุณภาพ
ของบริการ 

สมมติฐานท่ี 3 (H3) : ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ
พึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

จากผลการวิจัยพบว่ามีนัยสําคัญทางสถิติ จึงยอมรับสมมติฐานน้ี โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับความพึงพอใจของลูกค้าเท่ากับ 0.141  
แต่มีความสัมพันธ์เป็นลบ แสดงว่าความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับความพึงพอใจของ
ลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต อาจเน่ืองมาจากเม่ือลูกค้ามีความคาดหวังมากย่อมต้องการการ
ตอบสนองท่ีสูงกว่าความคาดหวังเพ่ือให้ได้รับความพึงพอใจ ซ่ึงจากข้อมูลทางพฤติกรรมจะเห็นได้ว่า
จุดประสงค์ของใช้บัตรเครดิตในลําดับต้น ๆ คือ สิทธิประโยชน์ที่จะได้รับในการใช้บัตรเครดิตที่
เหนือกว่าการใช้เงินสด แสดงว่าลูกค้าเกิดความคาดหวังในการใช้บริการบัตรเครดิตท่ีสามารถให้สิทธิ
ประโยชน์ที่มากกว่าเงินสด และเม่ือเคยได้รับแล้วย่อมเกิดความคาดหวังที่จะได้อีกในการใช้คร้ังต่อ ๆ 
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ไป แต่เน่ืองจากสิทธิประโยชน์ของบัตรเครดิตส่วนใหญ่มีระยะเวลาจํากัด ดังน้ันความคาดหวังที่ไม่ได้
รับการตอบสนองย่อมก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

สมมติฐานท่ี 4 (H4) : คุณภาพของบริการท่ีลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับคุณค่าของบริการท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

จากผลการวิจัยพบว่ามีนัยสําคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ จึง
ยอมรับสมมติฐานน้ี โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของบริการที่ลูกค้าได้รับกับ
คุณค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับเท่ากับ 0.461  และมีความสัมพันธ์เป็นบวก แสดงว่าคุณภาพของ
บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับจากการใช้บริการบัตร
เครดิต สอดคล้องกับงานวิจัยของเกตุสินี สุขเกษม (2557) ที่ว่าคุณภาพของบริการยังมีความสัมพันธ์
เชิงบวกต่อคุณค่าของบริการท่ีลูกค้าได้รับ 

สมมติฐานท่ี 5 (H5) : คุณภาพของบริการท่ีลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

จากผลการวิจัยพบว่ามีนัยสําคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ จึง
ยอมรับสมมติฐานน้ี โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของบริการที่ลูกค้าได้รับกับ
ความพึงพอใจของลูกค้าเท่ากับ 0.791  และมีความสัมพันธ์เป็นบวก แสดงว่าคุณภาพของบริการท่ี
ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต สอดคล้อง
กับงานวิจัยของเกตุสินี สุขเกษม (2557) ที่ว่าคุณภาพของการให้บริการท่ีลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์ใน
เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า 

สมมติฐานท่ี 6 (H6) : คุณค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

จากผลการวิจัยพบว่ามีนัยสําคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ จึง
ยอมรับสมมติฐานน้ี โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับกับความ
พึงพอใจของลูกค้าเท่ากับ 0.345  และมีความสัมพันธ์เป็นบวก แสดงว่าคุณค่าของบริการที่ลูกค้า
ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต สอดคล้องกับ
งานวิจัยของเกตุสินี สุขเกษม (2557) ที่ว่าคุณภาพของการให้บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์ใน
เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า 

สมมติฐานท่ี 7 (H7) : ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต 

จากผลการวิจัยพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของ
ลูกค้ากับคุณค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับเท่ากับ 0.073  และมีความสัมพันธ์เป็นบวก แต่ไม่มีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้จึงปฏิเสธสมมติฐานนี้ แสดงว่าความพึงพอใจของลูกค้าไม่
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ส่งผลต่อข้อร้องเรียนของลูกค้าจากการใช้บริการบัตรเครดิต อาจเน่ืองมาจากพฤติกรรมของคนส่วน
ใหญ่ไม่นิยมร้องเรียน เม่ือพบข้อบกพร่องของบริการ  

สมมติฐานท่ี 8 (H8) : ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ
ภักดีของลูกค้าในการใช้บริการบัตรเครดิต 

จากผลการวิจัยพบว่ามีนัยสําคัญทางสถิติสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ จึง
ยอมรับสมมติฐานนี้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับความภักดี
ของลูกค้าเท่ากับ 0.716  และมีความสัมพันธ์เป็นบวก แสดงว่าความพึงพอใจของลูกค้ามี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการบัตรเครดิต สอดคล้องกับงานวิจัยของยศ
พร คชวัตร (2557) และเกตุสินี สุขเกษม (2557) ซ่ึงพบว่าความพึงพอใจมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้า 

สมมติฐานท่ี 9 (H9) : ข้อร้องเรียนของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับความภักดี
ของลูกค้าในการใช้บริการบัตรเครดิต 

จากผลการวิจัยพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างข้อร้องเรียนของลูกค้า
กับความภักดีของลูกค้าเท่ากับ 0.077  และมีความสัมพันธ์เป็นลบ แต่ไม่มีนัยสําคัญทางสถิติที่
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้จึงปฏิเสธสมมติฐานน้ี กล่าวคือ ข้อร้องเรียนของลูกค้าไม่มี
ความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการบัตรเครดิต อาจเน่ืองมาจากพฤติกรรมของคน
ส่วนใหญ่ไม่นิยมร้องเรียนเม่ือพบข้อบกพร่องของบริการ ถึงแม้ว่าจะพบข้อบกพร่องของการให้บริการ
แต่ก็ยังคงใช้บริการต่อไป เนื่องจากยังคงได้รับอรรถประโยชน์จากการใช้บริการบัตรเครดิตอยู่ ซ่ึงมี
ความสะดวกสบายกว่าการพกพาเงินสด และอาจยังไม่มีบริการอ่ืนที่ทดแทนได้ดีเท่ากับการใช้บัตร
เครดิต ซ่ึงถึงแม้ว่าในปัจจุบันจะมีบริการทางเลือก อาทิเช่น บัตรเดบิตซ่ึงเป็นทางเลือกสําหรับผู้ที่ไม่
ต้องการก่อหนี้ หรือบริการโอนเงินผ่านบริการ e-banking ต่าง ๆ แต่ผลิตภัณฑ์เหล่านี้ก็ยังไม่สามารถ
ทดแทนได้อย่างสมบูรณ์ เน่ืองจากบัตรเครดิตมีการให้สิทธิประโยชน์เพ่ือตอบสนองต่อความคาดหวัง
และความต้องการของผู้บริโภคได้มากกว่า  
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บทที่ 5  
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยใช้แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) โดยการใช้
แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ในการสํารวจกลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการบัตร
เครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่ถือบัตรเครดิตอย่างน้อย 1 ใบและมีการใช้จ่ายด้วย
บัตรเครดิตอย่างน้อย 1 คร้ังภายในช่วงเวลา 1 ปีที่ผ่านมา จํานวน 403 ราย โดยกลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 21-30 ปี และมีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่
ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชน และระดับรายได้ส่วนใหญ่สูงกว่า 50,000 
บาทต่อเดือน  

ในขณะท่ีพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิตของกลุ่มตัวอย่างพบว่า จุดประสงค์ของผู้ใช้บริการ
บัตรเครดิตส่วนใหญ่ใช้เพ่ือความสะดวกสบายในการพกพาแทนเงินสด และสิทธิประโยชน์ที่จะได้รับ
ในการใช้บัตรเครดิตท่ีเหนือกว่าการใช้เงินสด โดยจะถือบัตรเครดิตคนละ 1-3 ใบ ใช้บัตรเครดิตโดย
เฉลี่ยมากกว่า 5 คร้ังต่อเดือนในการซ้ือสินค้าอุปโภค/บริโภค และมีการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตเฉลี่ย 
3,001-6,000 บาทต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างใช้บัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุดและส่วนใหญ่
ไม่เคยร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็นทางการในเร่ืองการบริการบัตรเครดิตไปยังผู้
ให้บริการบัตรเครดิตหรือหน่วยงานที่รับร้องเรียน  

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล มีความสอดคล้องกับแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) โดย
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ คุณภาพของบริการที่ลูกค้าได้รับซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิ
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.791 ในขณะท่ีความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้ามีค่า
สัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.716 แต่ไม่ส่งผลต่อข้อร้องเรียนของลูกค้าอย่างมีนัยสําคัญ 

 
5.2 อภิปรายผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยใช้แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) พบว่าปัจจัยด้าน



39 

ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของบริการที่ลูกค้าได้รับและคุณค่าของบริการท่ีลูกค้าได้รับ ทั้ง 3 
ปัจจัยน้ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยสําคัญ โดยปัจจัยด้านคุณภาพของบริการที่ลูกค้า
ได้รับส่งผลกระทบมากที่สุด ซ่ึงคุณภาพของบริการท่ีลูกค้าได้รับเกิดจากการประเมินจากประสบการณ์
จริงของลูกค้าที่มีต่อบริการ โดยวัดจากคุณภาพของบริการในภาพรวม วัดจากระดับคุณภาพของ
บริการที่สามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า ซ่ึงแตกต่างกันไปตามความต้องการ
ส่วนบุคคล และวัดจากความน่าเช่ือถือของคุณภาพของบริการ ซ่ึงพิจารณาจากความถี่ที่เกิดจากความ
ผิดพลาดของสินค้าหรือบริการ การวัดคุณภาพของการให้บริการน้ัน ลูกค้าอาจวัดจากบริการที่ได้รับ
จริง ความน่าเช่ือถือของบริการซ่ึงอาจสะท้อนในรูปของการส่งมอบบริการที่ทันต่อเวลา มีความ
สมํ่าเสมอและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ การให้บริการที่รวดเร็ว และเอาใจใส่ลูกค้า 
สืบเน่ืองจากจุดประสงค์ที่ลูกค้าเลือกใช้บัตรเครดิตเพ่ือความสะดวกสบายในการพกพาแทนเงินสด 
และสิทธิประโยชน์ที่จะได้รับในการใช้บัตรเครดิตท่ีเหนือกว่าการใช้เงินสด ดังนั้นในการปรับปรุงหรือ
พัฒนาบริการของบัตรเครดิต ควรต้องคํานึงถึงความสะดวกสบายและสิทธิประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ 
เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการลูกค้าได้มากที่สดุ 

สําหรับปัจจัยด้านคุณค่าของบริการท่ีลูกค้าได้รับน้ันส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
ลําดับถัดมา และปัจจัยด้านคุณค่าของบริการที่ลูกค้าได้รับได้รับอิทธิพลจากปัจจัยด้านคุณภาพของ
บริการที่ลูกค้าได้รับ คุณค่าของบริการเกิดจากการเปรียบเทียบประโยชน์ที่ลูกค้าได้รับกับต้นทุนที่
ลูกค้าเสียไป ซ่ึงต้นทุนที่ลูกค้าเสียไปน้ันไม่จําเพาะเจาะจงเพียงต้นทุนที่เป็นตัวเงินเท่าน้ัน แต่รวมถึง
ต้นทุนที่ไม่เป็นตัวเงินด้วย เช่น เวลาที่สูญเสียไป ค่าเสียโอกาสที่อาจเกิดข้ึน เป็นต้น จากจุดประสงค์ที่
ลูกค้าเลือกใช้บัตรเครดิตในลําดับต้น ๆ คือ สิทธิประโยชน์ที่จะได้รับในการใช้บัตรเครดิตท่ีเหนือกว่า
การใช้เงินสด ดังน้ันต้นทุนของลูกค้า คือ ค่าเสียโอกาสที่เกิดจากประโยชน์ที่เหนือกว่าบริการของ
คู่แข่งทั้งทางตรงและทางอ้อม เนื่องจากต้นทุนในการเปลี่ยนการใช้บริการ (Switching cost) ของ
ลูกค้าบัตรเครดิตมีตํ่าจากการถือบัตรเครดิตมากกว่า 1 ใบ ทําให้การค้นหาและออกแบบสิทธิ
ประโยชน์ที่ตรงตามความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้าจึงเป็นสิ่งสําคัญเช่นกัน  

ในขณะท่ีความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีต่อบริการ โดยความ
จงรักภักดีตามที่ Hayes (2008) กล่าวไว้น้ันสามารถแสดงออกได้จากการการคงสภาพความเป็นลูกค้า 
การให้การสนับสนุนโดยการบอกต่อ และการซ้ือซํ้าซ่ึงเป็นสิ่งที่บ่งบอกให้เห็นถึงการเติบโตของความ
จงรักภักดีของลูกค้า ดังน้ันโปรแกรมการสร้างความภักดีระหว่างลูกค้ากับแบรนด์ของบริษัท (Loyalty 
Program) จึงเป็นสิ่งสําคัญ เพ่ือให้เข้าใจพฤติกรรม ความช่ืนชอบ และความต้องการของลูกค้า และ
นําข้อมูลไปวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงและออกแบบบริการท่ีสามารถสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าได้ดีย่ิงขึ้น  
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อย่างไรก็ตาม จากผลการวิจัยน้ีพบว่าความพึงพอใจไม่ส่งผลกระทบต่อข้อร้องเรียนของ
ลูกค้าอย่างมีนัยสําคัญ และข้อร้องเรียนของลูกค้าไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าอย่างมี
นัยสําคัญเช่นกัน ทั้งนี้อาจเน่ืองมาจากพฤติกรรมของลูกค้าคนไทยท่ีไม่นิยมร้องเรียน แต่อาจ
แสดงออกโดยการเลิกใช้บริการเลย เน่ืองจากในปัจจุบันคู่แข่งของบริการบัตรเครดิตมีทั้งคู่แข่งทางตรง 
คือ ผู้ประกอบการบัตรเครดิต และทั้งคู่แข่งทางอ้อม คือ ผลิตภัณฑ์ทางการเงินอ่ืน เช่น บัตรเดบิต 
บริการธุรกรรมทางอินเตอร์เน็ต เป็นต้น ซ่ึงจะทําให้บริษัทสูญเสียความสามารถในการแข่งขันและการ
สร้างกําไรไป 

 
5.3 ข้อจํากัดงานวิจัย 
 

เนื่องด้วยงานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ และจํากัดขอบเขตของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเท่าน้ัน ประกอบการใช้วิธีการเก็บข้อมูลโดย
การใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ซ่ึงอาจมีข้อจํากัดในการเข้าถึงประชากรท่ีใช้
บริการบัตรเครดิตได้อย่างท่ัวถึง และกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยสามารถเก็บข้อมูลได้อาจไม่ได้มีการกระจาย
ตัวที่เหมาะสมที่สามารถเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้บัตรเครดิตได้ทุกกลุ่ม อาทิเช่น กลุ่มผู้สูงอายุ กลุ่มผู้
ประกอบอาชีพข้าราชการและธุรกิจส่วนตัว ซ่ึงกลุ่มดังกล่าวอาจมีความต้องการหรือเกณฑ์การ
พิจารณาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 
 
5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่อง 

 
ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรขยายขอบเขตพ้ืนที่อ่ืน ๆ เพ่ิมเติม หรือทําการศึกษาเชิง

เปรียบเทียบของกลุ่มตัวอย่างในพื้นที่ต่าง ๆ เช่น การศึกษาความพึงพอใจของผู้บริการบัตรเครดิตใน
เขตกรุงเทพมหานครเปรียบเทียบกับภาคอื่น ๆ เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างที่อยู่ในภูมิภาคที่ต่างกันอาจมี
ปัจจัยท่ีกระทบต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกัน รวมถึงพฤติกรรมการใช้บริการท่ีแตกต่าง รวมถึงการ
ปรับรูปแบบการจัดเก็บข้อมูลท่ีสามารถเข้าถึงกลุ่มตัวอย่างได้อย่างครอบคลุม เพ่ือลดข้อจํากัดใน
การศึกษา  
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ภาคผนวก ก  
แบบสอบถาม 

 
เรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
คําช้ีแจง 

1. แบบสอบถามนี้ เ ป็นส่วนหนึ่ งของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. ข้อมูลท่ีได้รับจากแบบสอบถามฉบับน้ีจะถูกเก็บเป็นความลับ โดยนําข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในงาน
เชิงวิชาการเท่านั้น และนําเสนอในรูปแบบของบทสรุป จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามตามความเป็นจริง เพ่ือประโยชน์ต่องานวิจัย 

โดยเน้ือหาในแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วน ดังน้ี 
 คําถามคัดกรอง 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลการใช้บริการบัตรเครดิต 
 ส่วนที่ 2 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงประยุกต์ตามแบบจําลอง ACSI 
 ส่วนท่ี 3 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
คําถามคัดกรอง 
ท่านอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลใช่หรือไม่ 

� ใช่   � ไม่ใช่ 
ท่านมีประสบการณ์ในการใช้บริการบัตรเครดิตด้วยตนเองในช่วงเวลา 1 ปีที่ผ่านมาใช่หรือไม่ 

� ใช่   � ไม่ใช่ 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลการใช้บริการบัตรเครดิต 
1. จุดประสงค์ทีท่า่นเข้าใช้บริการบัตรเครดิต (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

� มีความจําเป็นในการใช้เงนิ / สํารองใช้เป็นเงินทุนหมุนเวียน 
� สะดวกสบายในการพกพาแทนเงินสด 
� สิทธิประโยชน์ที่จะได้รับในการใช้บัตรเครดิตท่ีเหนือกว่าการใช้เงินสด 
� ได้รับการชักชวนหรือแนะนําจากคนรอบบข้าง เช่น คนในครอบครัว เพ่ือน เป็นต้น 
� ได้รับการขอร้องในการช่วยสมัครบัตรเครดิตจากพนักงาน เช่น การโทรศัพท์เชิญชวนให้
 สมัครโดยพนักงานขาย เป็นต้น   
� ต้องการได้ของสมนาคุณจากการสมัครบัตรเครดิต 
� อ่ืน ๆ โปรดระบุ......... 

2. ปัจจุบันท่านมีบัตรเครดิตท้ังหมด................ใบ 
3. ความถี่ในการใช้บัตรเครดิตเฉลี่ยต่อครั้ง 

� น้อยกว่าหรือเท่ากับ 1 คร้ัง 
� 2-3 ครั้ง 
� 4-5 ครั้ง 
� มากกว่า 5 ครั้ง 

4. ท่านใช้บัตรเครดิตในการซ้ือสินค้าและบริการอะไรมากท่ีสุด (เลือกเพียงคําตอบเดียว) 
� สินค้าอุปโภค / บริโภค 
� กิจกรรมนันทนาการ เช่น ภาพยนต์ Concert ละครเวที เป็นต้น 
� ร้านอาหาร / ภัตตาคาร 
� ชําระค่าบริการต่าง ๆ เช่น ค่านํ้า ค่าไฟ ค่าโทรศัพท์ เป็นต้น 
� ค่าใช้จ่ายในการเดินทางในชีวิตประจําวัน เช่น ค่าน้ํามัน บัตรโดยสารรถไฟฟ้า เป็นต้น 
� ค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียว เช่น ค่าที่พัก ค่าต๋ัวเคร่ืองบิน เป็นต้น 
� สินค้าเทคโนยี เข่น คอมพิวเตอร์ มือถือ เป็นต้น 
� เครื่องสําอางค์ 
� อ่ืน ๆ โปรดระบุ......... 
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5. ค่าใช้จ่ายในการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตรวมเฉลี่ยเดือน (เลือกเพียงคําตอบเดียว) 
� ตํ่ากว่า 3,000 บาท  � 14,001 – 16,000 บาท 
� 3,001 – 6,000 บาท  � 16,001 – 18,000 บาท 
� 6,001 – 9,000 บาท  � 18,001 – 20,000 บาท 
� 9,001 – 12,000 บาท  � 20,0001 ขึ้นไป 
� 12,001 – 14,000 บาท 

6. ท่านใช้บริการบัตรเครดิตของผู้ประกอบการบัตรเครดิตใดมากที่สุด (เลือกเพียงคําตอบเดียว) 
� ธนาคารกรุงเทพ � ธนาคารกรุงศรีอยุธยา � ธนาคารกสิรกรไทย 
� ธนาคารธนชาติ  � ธนาคารทหารไทย � ธนาคารไทยพาณิชย์ 
� ธนาคาร UOB  � ธนาคาร ICBC � ธนาคาร HSBC 
� Citi Bank  � อิออน  � American Express 
� KTC  � Firstchoice � อ่ืน ๆ โปรดระบุ......... 

7. ท่านเคยร้องเรยีนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็นทางการในเร่ืองการบริการบัตรเครดิตไป
ยังผู้ให้บริการบัตรเครดิตหรือหน่ววยงานท่ีรับร้องเรียนก่ีคร้ัง 
� ไม่เคย   � 3 – 4 ครั้ง 
� 1 – 2 ครั้ง   � มากกว่า 4 ครั้ง 

8. ท่านมีช่องทางการร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็นทางการในเร่ืองการบริการบัตร
เครดิตไปยังผู้ให้บริการบัตรเครดิตหรือหน่ววยงานท่ีรับร้องเรียนทางใด 
� ไม่มีการร้องเรียน  � Website ของผู้ให้บริการ 
� Social network  � Call center  
� Email หรือจดหมาย  � อ่ืน ๆ โปรดระบุ......... 
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ส่วนที่ 2 ศึกษาแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้แก่ คุณภาพของสินค้าหรือ
บริการที่ลูกค้าได้รับ คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ และความคาดหวังของลูกค้า และ
ปัจจัยท่ีเป็นผลจากความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ การร้องเรียนของลูกค้า และความจงรักภักดีใน
บริการ ซ่ึงมีเกณฑ์ในการกําหนดค่านํ้าหนักของการประเมินเป็น 10 ระดับ โดยความหมายของ
คะแนนเรียงลําดับจากเห็นด้วยมากท่ีสุด (10) ไปจนถึงเห็นด้วยน้อยท่ีสุด (1) 
 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

บัตรเครดิต 
เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

เห็นด้วย
น้อยท่ีสุด 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) 

9. ท่านคาดหวังคุณภาพโดยรวมของการใช้
บริการบัตรเครดิตเพียงใด 

10. ท่านคาดหวังว่าการใช้บริการบัตรเครดิต
จะสามารถตอบสนองต่อความต้องการส่วนตัว
ของท่านได้ดีเพียงใด 

11. ท่านคาดหวังว่าการใช้บริการบัตรเครดิตมี
ความผิดพลาดหรือข้อบกพร่องในเรื่องต่าง ๆ 
บ่อยคร้ังเพียงใด 
คุณภาพของสนิค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 

12. การบริการโดยรวมของบริการบัตรเครดิต
ที่ท่านได้รับมีคุณภาพดีอยู่ในระดับใด 

13. การให้บริการบัตรเครดิตสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการส่วนตัวของท่านได้
ดีเพียงใด 

14. การให้บริการบัตรเครดิตมีผิดพลาดหรือ
ข้อบกพร่องในเรื่องต่าง ๆ บ่อยครั้งเพียงใด 
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
บัตรเครดิต 

เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

เห็นด้วย
น้อยท่ีสุด 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
คุณค่าของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับ(Perceived Value) 

15. เม่ือทําการเปรียบเทียบกับคุณภาพการ
บริการท่ีท่านได้รับท่านคิดว่าค่าใช้จ่ายและ
ค่าธรรมเนียมจากการใ ช้บริการ  มีความ
เหมาะสมหรือไม่ 

16. เม่ือทําการเปรียบเทียบกับค่าใช้จ่ายและ
ค่าธรรมเนียม ท่านคิดว่าคุณภาพการบริการ
จากการให้บริการบัตรเครดิตที่ท่านได้รับ 
เหมาะสมหรือไม่ 
ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

17. ระดับความพึงพอใจโดยรวมของท่านจาก
การใช้บริการบัตรเครดิต 

18. ท่านคิดว่าบริการโดยภาพรวมท่ีได้รับจาก
การใช้บริการบัตรเครดิตดีกว่าความคาดหวัง
ของท่าน 

19. ท่านคิดว่าการให้บริการบัตรเครดิตเป็น
อย่างไร เม่ือเทียบกับสิ่งท่ีต้องการจากการ
บริการบัตรเครดิตท่ีท่านจินตนาการไว้ 
การร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) 

20. ท่านเคยร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจ
อย่างเป็นทางการในเรื่องการให้บริการบัตร
เครดิตบ่อยคร้ังเพียงใด 
21. ท่านเคยร้องเรียนหรือแสดงความไม่พอใจ
อย่างไม่เป็นทางการในเรื่องการให้บริการบัตร
เครดิตบ่อยคร้ังเพียงใด 
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
บัตรเครดิต 

เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

เห็นด้วย
น้อยท่ีสุด 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
ความภักดีในสินค้าหรือบริการ (Customer Loyalty) 

22. ท่านจะแนะนําให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการ
บัตรเครดิตหรือไม่ 

23. ท่านจะยังคงใช้บริการบัตรเครดิตในครั้ง
ต่อไปหรือไม่ 
 
ส่วนท่ี 3 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

24. เพศ  � ชาย  � หญิง  � อ่ืน ๆ 
25. อายุ โปรดระบุ.........ป ี
26. สถานภาพ 

� โสด  � สมรส  � หม้าย/หย่าร้าง 
27. ระดับการศึกษา 

� มัธยมศึกษาหรือตํ่ากว่า  � อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
� ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  � ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 
� สูงกว่าปริญญาโท 

28. อาชีพ 
� ข้าราชการ   � พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
� พนักงานบริษทัเอกชน  � ธุรกิจส่วนตัว 
� อ่ืนๆ โปรดระบุ......... 
 

29. รายได้ 
� ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท � 10,001 – 20,000 บาท 
� 20,001 – 30,000 บาท  � 30,001 – 40,000 บาท 
� 40,001 – 50,000 บาท  � สูงกว่า 50,000 บาท 
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ภาคผนวก ข 
การวิเคราะห์ค่าทางสถิติ 

 
Notes for Model (Default model) 
Computation of degrees of freedom (Default model) 
Number of distinct sample moments: 120 
Number of distinct parameters to be estimated: 44 
Degrees of freedom (120 - 44): 76 
 
Result (Default model) 
Minimum was achieved 
Chi-square = 134.058  
Degrees of freedom = 76  
Probability level = .000 
 
ตารางท่ี ข.1  
 
แสดงการทดสอบความเข้ากันได้ของข้อมูลและแบบจําลอง (Model Fit) 
CMIN 
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Default model 44 134.058 76 .000 1.764 
Saturated model 120 .000 0 
Independence model 15 3887.088 105 .000 37.020 
 
RMR, GFI 
Model RMR GFI AGFI PGFI 
Default model .267 .959 .935 .607 
Saturated model .000 1.000 
Independence model 1.466 .363 .272 .318 
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ตารางท่ี ข.1 
 
แสดงการทดสอบความเข้ากันได้ของข้อมูลและแบบจําลอง (Model Fit) (ต่อ) 
Baseline Comparisons 

Model 
NFI

Delta1 
RFI

rho1 
IFI

Delta2 
TLI

rho2 
CFI 

Default model .966 .952 .985 .979 .985 
Saturated model 1.000 1.000 1.000 
Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
 
Parsimony-Adjusted Measures 
Model PRATIO PNFI PCFI 
Default model .724 .699 .713 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 1.000 .000 .000 
 
NCP 
Model NCP LO 90 HI 90 
Default model 58.058 29.677 94.292 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 3782.088 3581.938 3989.518 
 
FMIN 
Model FMIN F0 LO 90 HI 90 
Default model .333 .144 .074 .235 
Saturated model .000 .000 .000 .000 
Independence model 9.669 9.408 8.910 9.924 
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ตารางท่ี ข.1 
 
แสดงการทดสอบความเข้ากันได้ของข้อมูลและแบบจําลอง (Model Fit) (ต่อ) 
RMSEA 
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 
Default model .044 .031 .056 .801 
Independence model .299 .291 .307 .000 
AIC 
Model AIC BCC BIC CAIC 
Default model 222.058 225.705 398.011 442.011 
Saturated model 240.000 249.948 719.872 839.872 
Independence model 3917.088 3918.332 3977.072 3992.072 
 
ECVI 
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 
Default model .552 .482 .643 .561 
Saturated model .597 .597 .597 .622 
Independence model 9.744 9.246 10.260 9.747 
 
HOELTER 

Model 
HOELTER

.05 
HOELTER

.01 
Default model 292 323 
Independence model 14 15 
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ตารางท่ี ข.2 
 
Estimates (Group number 1 - Default model) 
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) 
Maximum Likelihood Estimates 
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

Estimate S.E. C.R. P Label 
Perceived 
Quality 

<--- 
Customer 
Expectation 

.499 .046 10.819 *** par_1 

PerceivedValue <--- 
Customer 
Expectation 

-.037 .128 -.292 .770 par_2 

PerceivedValue <--- 
Perceived 
Quality 

1.052 .177 5.944 *** par_3 

Customer 
Satisfaction 

<--- PerceivedValue .178 .023 7.688 *** par_7 

Customer 
Satisfaction 

<--- 
Perceived 
Quality 

.928 .086 10.840 *** par_8 

Customer 
Satisfaction 

<--- 
Customer 
Expectation 

-.135 .051 -2.668 .008 par_9 

Customer 
Complaint 

<--- 
Customer 
Satisfaction 

-.203 .133 -1.529 .126 par_4 

Customer 
Loyalty 

<--- 
Customer 
Satisfaction 

1.136 .122 9.286 *** par_5 

Customer 
Loyalty 

<--- 
Customer 
Complaint 

-.044 .036 -1.216 .224 par_6 

CEOverall1 <--- 
Customer 
Expectation 

1.000 
    

CEResponse2 <--- 
Customer 
Expectation 

1.125 .070 16.092 *** par_10 
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ตารางท่ี ข.2 
 
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) (ต่อ) 

Estimate S.E. C.R. P Label 

CEError3 <--- 
Customer 
Expectation 

-.029 .140 -.204 .838 par_11 

PQOverall4 <--- 
Perceived 
Quality 

1.000 
    

PQResponse5 <--- 
Perceived 
Quality 

1.146 .068 16.809 *** par_12 

PQError6 <--- 
Perceived 
Quality 

.295 .157 1.878 .060 par_13 

PVExpense7 <--- PerceivedValue 1.000 
PVQuality8 <--- PerceivedValue .979 .049 19.970 *** par_14 

CSExpect10 <--- 
Customer 
Satisfaction 

1.034 .067 15.471 *** par_15 

CSImagine11 <--- 
Customer 
Satisfaction 

.996 .058 17.125 *** par_16 

Recommend14 <--- 
Customer 
Loyalty 

1.000 
    

Loyalty15 <--- 
Customer 
Loyalty 

.554 .067 8.237 *** par_17 

CCOfficial12 <--- 
Customer 
Complaint 

1.000 
    

CCUnofficial13 <--- 
Customer 
Complaint 

1.000 
    

CSOverall9 <--- 
Customer 
Satisfaction 

1.000 
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ตารางท่ี ข.3 
 
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

Estimate 
PerceivedQuality <--- CustomerExpectation .611 
PerceivedValue <--- CustomerExpectation -.020 
PerceivedValue <--- PerceivedQuality .461 
CustomerSatisfaction <--- PerceivedValue .345 
CustomerSatisfaction <--- PerceivedQuality .791 
CustomerSatisfaction <--- CustomerExpectation -.141 
CustomerComplaint <--- CustomerSatisfaction -.073 
CustomerLoyalty <--- CustomerSatisfaction .716 
CustomerLoyalty <--- CustomerComplaint -.077 
CEOverall1 <--- CustomerExpectation .844 
CEResponse2 <--- CustomerExpectation .970 
CEError3 <--- CustomerExpectation -.008 
PQOverall4 <--- PerceivedQuality .785 
PQResponse5 <--- PerceivedQuality .841 
PQError6 <--- PerceivedQuality .077 
PVExpense7 <--- PerceivedValue .899 
PVQuality8 <--- PerceivedValue .935 
CSExpect10 <--- CustomerSatisfaction .698 
CSImagine11 <--- CustomerSatisfaction .746 
Recommend14 <--- CustomerLoyalty .644 
Loyalty15 <--- CustomerLoyalty .660 
CCOfficial12 <--- CustomerComplaint .934 
CCUnofficial13 <--- CustomerComplaint .965 
CSOverall9 <--- CustomerSatisfaction .884 
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ตารางท่ี ข.4 
 
Covariances: (Group number 1 - Default model) 

Estimate S.E. C.R. P Label 
e3 <--> e6 7.681 .658 11.665 *** par_18 
e10 <--> e11 .430 .058 7.470 *** par_19 
e6 <--> eCC -5.006 .475 -10.535 *** par_20 
e3 <--> eCC -4.572 .509 -8.979 *** par_21 
e14 <--> eCC 1.316 .252 5.212 *** par_22 
e11 <--> e12 .135 .046 2.941 .003 par_23 
 
ตารางท่ี ข.5 
 
Correlations: (Group number 1 - Default model) 

Estimate 
e3 <--> e6 .716 
e10 <--> e11 .504 
e6 <--> eCC -.618 
e3 <--> eCC -.500 
e14 <--> eCC .275 
e11 <--> e12 .159 
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ตารางท่ี ข.5 
 
Variances: (Group number 1 - Default model) 

Estimate S.E. C.R. P Label 
eCE .983 .107 9.219 *** par_24 
ePQ .411 .052 7.913 *** par_25 
ePV 2.731 .271 10.083 *** par_26 
eCS .136 .037 3.674 *** par_27 
eCC 6.898 .504 13.692 *** par_28 
eCL 1.077 .254 4.244 *** par_29 
e1 .398 .059 6.772 *** par_30 
e2 .078 .066 1.185 .236 par_31 
e3 12.116 .855 14.177 *** par_32 
e4 .408 .039 10.467 *** par_33 
e5 .356 .043 8.362 *** par_34 
e6 9.508 .671 14.165 *** par_35 
e7 .809 .150 5.395 *** par_36 
e8 .469 .137 3.426 *** par_37 
e9 .252 .034 7.362 *** par_38 

e10 1.019 .083 12.339 *** par_39 
e11 .715 .060 11.868 *** par_40 
e14 3.319 .346 9.589 *** par_41 
e15 .904 .099 9.152 *** par_42 
e12 1.007 .144 6.988 *** par_43 
e13 .513 .130 3.947 *** par_44 
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ตารางท่ี ข.6 
 
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 

Estimate 
CustomerExpectation .000 
PerceivedQuality .373 
PerceivedValue .201 
CustomerSatisfaction .849 
CustomerComplaint .005 
CustomerLoyalty .527 
CSOverall9 .782 
CCUnofficial13 .931 
CCOfficial12 .873 
Loyalty15 .436 
Recommend14 .394 
CSImagine11 .556 
CSExpect10 .487 
PVQuality8 .875 
PVExpense7 .809 
PQError6 .006 
PQResponse5 .707 
PQOverall4 .617 
CEError3 .000 
CEResponse2 .941 
CEOverall1 .712 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ช่ือ นางสาวสุธิดา ปฏิสัมภิทาวงศ์ 
วันเดือนปีเกิด 11 กันยายน พ.ศ. 2530 
วุฒิการศึกษา ปีการศึกษา 2551: บัญชีบัณฑิต เกียรตินิยมอันดับหน่ึง 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
ตําแหน่ง ผู้ช่วยผู้จัดการ, ที่ปรึกษาธุรกิจ 

บริษัท เคพีเอ็มจี ภูมิไชย ที่ปรึกษาธุรกิจ จํากัด 
 

ประสบการณท์ํางาน 2555-ปัจจุบัน: ผู้ช่วยผู้จัดการ, ที่ปรึกษาธุรกิจ 
บริษัท เคพีเอ็มจี ภูมิไชย ที่ปรึกษาธุรกิจ จํากัด 
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บริษัท เคพีเอ็มจี ภูมิไชย สอบบัญชีจํากัด 

 


