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The objectives of this research are as follows: (1) to study the influence of open 

innovation on the quality of service in a commercial bank in Bangkok; (2) to study the quality of 
service of a commercial bank in Bangkok; and (3) to compare the differences in terms of the 
quality of service of a commercial bank in Bangkok, as classified by personal factors of users. 
The researchers conducted sampling using a convenient sampling method. The data was 
obtained through online questionnaires by collecting information from people who have used 
or used a commercial banking service in Bangkok. The statistics used included frequency 
analysis, percentage, average, standard deviation, a t-test, a f-test, and multiple regression 
analysis. The results revealed the following: (1) the quality of service provided by a 
commercial bank in Bangkok, with the picture included at a large level; (2) the gender of users 
of services and the quality of services of a commercial bank in Bangkok. The available factors 
included trust, customer response, and different aspects of knowing and understanding 
customers and users of different ages and periods of service were also available. The quality 
of service was also a factor at commercial banks in Bangkok. The concrete aspects of the 
service, such as trust, customer response, customer confidence, customer awareness and 
understanding differed at a statistically significant level of at 0.01; (3) service quality trends 
were predictable at a statistically significant level of 0.01, and in terms of the concrete aspects 
of the service, trust was at 74.4%, 73.3% 97.2%. 
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บทที ่1 
บทน า 

1.1 ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
กระแสนวตักรรม (Innovation) และรูปแบบของการแข่งขนัภายในอตุสาหกรรมธนาคาร 

ที่เปลี่ยนแปลงไป ความท้าทายจากการแข่งขัน และรูปแบบที่หลากหลายในธุรกิจ โดยอาศัย
ความกา้วหน้าของเทคโนโลยี หากองคก์รยังยึดติดกับรูปแบบการด าเนินงานเดิม ไม่ปรบัเปลี่ยน  
ไปตามสถานการณ ์ก็เป็นการยากที่จะรกัษาความมั่นคงและการอยู่รอดในระยะยาวขององคก์รไว้
ได ้ซึ่งในปัจจุบนัวิธีการสรา้งความมั่นคงใหอ้งคก์รที่ดีที่สุด คือ การสรา้งความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั (Competitive Advantage) ขององคก์รที่คู่แข่งไม่สามารถเลียนแบบได ้หรือคู่แข่งอาจตอ้ง
ใชเ้วลาในการปรบัตวัเองมาก ซึ่งการสรา้งนวตักรรมนัน้ สามารถสรา้งไดจ้ากพนกังานหลายๆ ฝ่าย
รว่มกนัสรา้งแนวคิดและนวตักรรมโดยไม่จ ากดักลุ่มงานที่ตอ้งรบัผิดชอบโดยตรง เช่น ทีมวิจยัและ
พัฒนาภายในองค์กรอย่างเดียว โดยเรียกแนวคิดนีว้่า นวัตกรรมแบบเปิด (Open Innovation)  
คือ การผสมผสานองค์ความรูท้ี่เกิดขึน้ทั้งภายในและภายนอกองคก์รมาร่วมกันสรา้งนวัตกรรม  
สรา้งรูปแบบธุรกิจใหม่ สรา้งความแตกต่างให้แก่ผลิตภัณฑ์ เพื่อเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขัน  
ลดตน้ทนุ และเพิ่มรายไดใ้หบ้รษิัท 

นวัตกรรมแบบเปิด (Open Innovation) เป็นที่ ได้รับความสนใจเพิ่ มมากขึ ้นจาก 
แวดวงนักวิชาการและองคก์รนวัตกรรมระดับโลก จากแนวคิดที่ว่า องคก์รควรมีการแลกเปลี่ยน
ความรูแ้ละพรอ้มเปิดรบัแนวคิด นวตักรรมใหม่ๆ จากแหล่งภายนอก ไม่จ าเป็นตอ้งเริ่มตน้ตัง้แต่
การวิจยัและพัฒนา จนถึงการผลกัดนันวตักรรมออกสู่เชิงพาณิชยด์ว้ยตนเองทัง้หมด แต่เป็นการ
น าองคค์วามรูห้รือนวตักรรมจากภายนอกมาผสมผสานกบัสิ่งที่มีอยู่แลว้ภายในองคก์รสรา้งสรรค์
สิ่งใหม่ให้เกิดขึน้ เพื่อเป็นการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรทั้งในและนอกองค์กร และต่อยอด
แนวความคิดที่เกิดจากการสรรคส์รา้งนวัตกรรม รวมทัง้เพื่อเป็นการแบ่งปันขอ้มูลในการพัฒนา
นวัตกรรมที่ทางองค์กรหรือนักวิจัยค้นพบ ก่อให้เกิดการสรา้งนวัตกรรมในเชิงพาณิชย์ต่อไป  
ในอนาคต เพื่อเป็นประโยชนต่์อเศรษฐกิจและสงัคม 

ธุรกิจธนาคารเป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมการบริการซึ่งมีความส าคัญต่อการพัฒนา
เศรษฐกิจ และขับเคลื่อนเศรษฐกิจการเงินโดยรวมของประเทศ ท าหนา้ที่ระดมและจัดสรรเงินทุน 
ผลกัดันใหเ้กิดกระแสเงินหมุนเวียนของภาคธุรกิจ ไปยังภาคเศรษฐกิจ การช าระราคาและบริการ  
การบริหารความเสี่ยง รวมถึงการใหข้อ้มูลทางการเงินเพื่อการตัดสินใจ จากสถานการณปั์จจุบนั
พบว่า ธุรกิจธนาคารถือเป็นอุตสาหกรรมที่ได้รับผลกระทบจาก Digital Disruption ที่ รุนแรง  
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ระบบการเงินการธนาคาร ได้เข้าสู่ยุคแห่งการเปลี่ยนแปลงครั้งส าคัญ เห็นได้จากการพัฒนา
ทางด้านเทคโนโลยีทางการเงิน  หรือ  Financial Technology (FinTech) ซึ่ งส่ งผลกระทบ 
อย่างรุนแรงต่อระบบการเงินการธนาคารของไทยและของโลก ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง  
หลายดา้น เช่น ดา้นสงัคมและพฤติกรรมการด าเนินชีวิต ซึ่งจากเดิมเป็นการใหบ้ริการในรูปแบบ
ออฟไลน์ เป็นการบริการรูปแบบออนไลน์มากยิ่งขึ ้น เห็นได้จากรูปแบบการช าระเงินจาก  
“สังคมใช้เงินสด” เปลี่ยนแปลงเข้าสู่ “สังคมไรเ้งินสด” การเข้ามาแข่งขันของผู้เล่นรายใหม่ ๆ  
จากผู้ให้บริการที่ไม่ใช่ธนาคาร (Non-Bank) และ การเข้ามาของธนาคารต่างชาติ โดยเฉพาะ 
ในกลุ่มธุรกรรมการช าระเงิน ท าใหเ้กิดการแข่งขันที่รุนแรงมากยิ่งขึน้ เกิดผูเ้ล่นหนา้ใหม่ที่เขา้มา
แข่งขันพรอ้มใหบ้ริการที่คล่องตัวกว่า ดังนั้น ธนาคารจึงต้องเร่งปรบัตัวอย่างรวดเร็ว เพื่อก้าวสู่  
ก า ร เป็ น ดิ จิ ต อ ล แบ้ ง กิ ้ ง  โด ย หั น ม ามุ่ ง เน้ น ใน ก า รพั ฒ น าน วัต ก รรม แ ล ะบ ริ ก า ร  
ทางการเงินผ่านช่องทางดิจิตอล ผลิตภัณฑ์ทางการเงินในรูปแบบออนไลน ์การจัดหาเครื่องมือ  
ที่ทันสมัยให้กับพนักงาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ การเข้าถึงและเข้าใจลูกค้า  
โดยให้บริการที่ตรงกับความต้องการมากที่สุด และสามารถต่อยอดความต้องการของลูกค้า 
ให้ได้มากที่ สุด  เร็วที่ สุด  และปลอดภัยที่ สุด เพื่ อรักษาและเป็นผู้น าทางด้านการตลาด  
เพื่อสรา้งรายไดค่้าธรรมเนียมทดแทนค่าธรรมเนียมที่ลดลงจากปัจจยัต่าง ๆ ในระบบเศรษฐกิจ  

ธนาคารจึงเนน้การใหค้วามส าคญักบัคณุภาพการบริการ ซึ่งเป็นส่วนส าคญัในการท าให้
ธนาคารอยู่รอด โดยการพัฒนาและปรบัปรุงการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง ในส่วนทางดา้นผูบ้ริโภค 
หรือ  ลูกค้าก็ คาดหวังการได้รับบ ริการที่ ดี ที่ สุด  การมุ่ ง เน้นด้านคุณ ภาพการบริการ  
(Service Quality) ของธนาคารนั้น ถือเป็นสรา้งความแตกต่างและเป็นการสรา้งข้อได้เปรียบ 
ในการแข่งขันกับคู่แข่ง ลูกคา้จึงเป็นบุคคลส าคัญที่ธนาคารจะตอ้งใหก้ารดูแลและจัดหาบริการ
ทางการเงินที่สะดวกรวดเร็วไวใ้หบ้ริการ การพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารที่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ และสรา้งความพึงพอใจแก่ผูร้บับริการของธนาคาร ดว้ยผลิตภัณฑท์ี่มี
คุณภาพ และการบริการที่ ดีเลิศอย่างเสมอภาค การให้ข้อมูลข่าวสารที่ครบถ้วน ถูกต้อง ไม่
บิดเบือนหลอกลวงลกูคา้ เห็นความส าคญัและใหเ้กียรติลกูคา้อยู่เสมอ ซึ่งช่วยใหข้ยายจ านวนฐาน
ลกูคา้ใหเ้พิ่มมากขึน้ และสามารถเพิ่มสว่นแบ่งทางการตลาดของธนาคารใหม้ากขึน้ไดใ้นอนาคต 

จากความส าคญัของนวตักรรมแบบเปิดและคณุภาพการใหบ้ริการที่กล่าวมาขา้งตน้นัน้  
ด้วยเหตุนี ้ผู ้วิ จัยจึ งมี ความสนใจที่ จะศึกษา “นวัตกรรมแบบเปิดที่ ส่ งผลต่อคุณ ภาพ 
การใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผูว้ิจยัเลือกศึกษาธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเคยได้รับการยกย่องเป็น Bank of the Year และ 
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Financier of the Year เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของธนาคาร  โดยสามารถน าข้อมูล
วิจัยที่ ได้ มาใช้เป็นแนวทางในการพิจารณาปรับปรุง  พัฒนาระบบนวัตกรรมให้ทันสมัย  
และกระบวนการท างานภายในของธนาคาร ให้สามารถส่งมอบคุณภาพการบริการที่ดียิ่งขึน้  
แก่ลกูคา้ต่อไป 

1.2 ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของนวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร 

และนวัตกรรมกระบวนการ ที่ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่ อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่ งหนึ่ งในเขต
กรุงเทพมหานคร  

3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้ริการ 

1.3 ความส าคัญของการวิจัย 
1. เพื่อใหธ้นาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถน าผลจากการวิจัย 

ที่ไดใ้ชเ้ป็นแนวทางประกอบในการปรบัปรุง พัฒนา และจัดการระบบนวัตกรรมแบบเปิด ไดแ้ก่  
การพฒันากระบวนการ ผลิตภณัฑ ์บรกิาร รูปแบบการตลาด และการประกอบกิจการ  

2. เพื่อให้ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถน าข้อมูลที่ได้ 
จากการวิจัยไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการบริการ เพื่อแก้ไขจุดบกพร่องในการใหบ้ริการ 
และพฒันาประสิทธิภาพคณุภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ของธนาคารต่อไป 

1.4 ขอบเขตการวิจัย 

 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ได้แก่ ผู ้ที่มาใชบ้ริการหรือเคยใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน  
ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยการใช้สูตรค านวณกลุ่มตัวอย่างของคอแครน 
(Cochran) ในกรณีที่ไม่ทราบสัดส่วนของประชากรที่ระดับความเชื่อมั่นทางสถิติร้อยละ 95  
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หรือมีสดัส่วนความคลาดเคลื่อนไม่เกินรอ้ยละ 5 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 385 โดยใชว้ิธีการสุ่มกลุ่ม
ตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Selection) 

1.5 ตัวแปรทีศ่ึกษา 
ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

1. ปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ 
1.1 เพศ ไดแ้ก่ 

1) หญิง 
2) ชาย 

1.2 อาย ุ
1) 15 – 30 ปี 
2) 31 – 40 ปี 
3) 41 – 50 ปี 
4) 51 – 60 ปี 
5) 61 ปีขึน้ไป 

1.3 ระดบัการศกึษา 
1) ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
2) ปรญิญาตร ี
3) สงูกว่าปรญิญาตร ี

1.4 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
1) ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท 
2) 20,001 – 30,000 บาท 
3) 30,001 – 40,000 บาท 
4) 40,001 – 50,000 บาท 
5) 50,001 บาทขึน้ไป 

1.5 ประเภทของธุรกรรมที่ใชบ้รกิาร 
1) ฝาก-ถอน-ช าระ 
2) สินเชื่อ 
3) การลงทนุ 
4) ประกนัชีวิตและประกนัวินาศภยั 
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5) อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ 
1.6 ระยะเวลาในการใชบ้รกิาร 

1) ต ่ากว่า 5 ปี 
2) 5 – 10 ปี 
3) มากกว่า 10 ปีขึน้ไป 

2. นวตักรรมแบบเปิด ประกอบดว้ย 
2.1 นวตักรรมผลิตภณัฑ ์(Product Innovation)    

  2.2 นวตักรรมบรกิาร (Service Innovation) 
2.3 นวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation) 

ตวัแปรตาม คือ คณุภาพการใหบ้รกิาร 
1.ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
2.ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 
3.ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
4.ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
5.ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

1.6 พืน้ทีแ่ละระยะเวลา 
ศึกษาเขตกรุงเทพมหานคร ตั้งแต่ เดือนพฤศจิกายน พ .ศ. 2564 ถึง เดือนเมษายน  

พ.ศ. 2565 

1.7 นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
นวัตกรรมแบบเปิด  (Open Innovation) หมายถึ ง  การสร้างสรรค์นวัตกรรม 

โดยน าเอาความรูห้รือแนวคิดนวัตกรรมใหม่ๆ ที่อยู่ทั้งภายในและภายนอกองค์กร เพื่อให้เกิด  
การแลกเปลี่ยนความรูแ้ละความคิดใหม่ ๆ จากบุคลากรภายนอก โดยองคก์รไม่จ าเป็นตอ้งเริ่มตน้
จากการค้นคว้าหาความรู้ในการวิจัยและพัฒนา (R&D) จนน าไปสู่การสรา้งสรรค์สิ่งใหม่ๆ  
ดว้ยตวัเองทัง้หมด เพียงแต่ตอ้งแสวงหาและติดตามความรู ้ความคิดสรา้งสรรค ์และประสบการณ์
จากภายนอกที่แตกต่างจากสิ่งเดิมที่มีอยู่แล้ว  มาท าการพัฒนาต่อยอด และเปิดรับสิ่งใหม่ 
ที่มีคุณค่า ซึ่งจะท าใหอ้งคก์รเขา้ใจสิ่งที่เป็นความตอ้งการของตลาด สามารถน าไปสู่การพัฒนา  
ไดอ้ย่างตรงจุด อีกทัง้สามารถน ามาสรา้งเป็นระบบในการท างานร่วมกนัใหส้อดคลอ้งกบัรูปแบบ
ของแต่ละผูป้ระกอบการในอตุสาหกรรมต่าง ๆ  
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นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) หมายถึง การพัฒนาและการเสนอ
ผลิตภณัฑใ์หม่ ทัง้ทางดา้นเทคโนโลยี วิธีการใชง้าน รวมถึงการปรบัปรุงผลิตภณัฑเ์ดิมที่มีอยู่ใหม้ี
คณุภาพและประสิทธิภาพดียิ่งขึน้ (รกัษ์ วรกิจโภคาทร, 2547) สามารถพบนวัตกรรมดังกล่าวใน
รูปแบบของสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ เช่น สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใหม่ที่ เคยมีในตลาดมาก่อน  
รวมถึงสินคา้หรือผลิตภณัฑเ์ดิมที่พฒันาใหม้ีความโดดเด่นแตกต่างไปจากสินคา้อ่ืนที่มีอยู่ในตลาด 

นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) หมายถึง นวัตกรรมที่สรา้งขึน้ เพื่อผูใ้หแ้ละ
ผู้รับบริการ ได้รับบริการที่สะดวกรวดเร็วและใช้ประโยชน์ได้กว้างยิ่งขึน้ โดยการน าความคิด  
แนวทางการด าเนินงาน หรือเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้ตอบสนองความต้องการ และสรา้งความ  
พึงพอใจให้กับลูกค้า อีกทั้งยังเป็นการการยกระดับประสิทธิภาพและเพิ่มประสิทธิผลของ  
การบรกิารและสรา้งมลูค่าเพิ่มใหก้บั โดยสว่นใหญ่มกัอยู่ในรูปวิธีการใหม่ในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้
หรือผูบ้รโิภค  

นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) หมายถึง การประยุกต์ใช้แนวคิด 
วิธีการ หรือกระบวนการใหม่ๆ ที่ส่งผลใหก้ระบวนการผลิต และการท างานโดยรวมมีประสิทธิภาพ  
และประสิทธิผลสูงขึน้อย่างเห็นได้ชัด นวัตกรรมกระบวนการเป็นรูปแบบการใช้นวัตกรรม  
ที่ไม่สามารถมองเห็นไดอ้ย่างชดัเจน เพราะเป็นการปรบัเปลี่ยนแนวทาง กระบวนการ วิธีการผลิต
สินค้า หรือบริการในรูปแบบที่แตกต่างไปจากเดิม (รกัษ์ วรกิจโภคาทร , 2547) โดยนวัตกรรม
กระบวนการส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นไปในเรื่องของการควบคุม คุณภาพ (Quality Control) และ 
การปรบัปรุงประสิทธิภาพการผลิตและการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง  

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  หมายถึง คณุสมบติั คณุลกัษณะที่สามารถ
จบัตอ้ง และไม่สามารถจบัตอ้งไดข้องการบริการที่ดี เป็นไปตามมาตรฐานขอ้ก าหนดที่ผูใ้หบ้รกิาร
วางไว้ซึ่งสอดคล้องกับการรบัรูค้วามต้องการและความพึงพอใจของผู้รบับริการต่อการบริการ  
ที่ไดร้บั ท าใหผู้ร้บับรกิารเกิดความประทบัใจ ประกอบดว้ยปัจจยัส าคญั 5 ดา้น คือ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ความทนัสมัย อุปกรณต์กแต่ง 
ที่ครบครัน การมีบรรยากาศดี ร่มรื่น ตกแต่งด้วยธรรมชาติที่งดงาม บุคลิกภาพของพนักงาน  
การแต่งกายสะอาดเรียบรอ้ย การเผยแพร่ขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ และการวางผังหรื อโครงสรา้ง 
ของการใหบ้รกิาร 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ได้แก่ การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า 
การบ ารุงรกัษาอปุกรณเ์ครื่องมือที่ใชใ้นการใหบ้ริการ การบรกิารดว้ยความโปรง่ใสเป็นมาตรฐาน 
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ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  (Responsiveness) ได้แก่ กระบวนการให้บริการที่
รวดเร็ว การมีความพรอ้มในการใหค้ าแนะน าปรกึษาและตอบขอ้ซกัถามในทนัที พนกังานมีจ านวน
เพียงพอต่อการใหบ้รกิาร 

ด้านการให้ความเชื่อมั่ นต่อลูกค้า (Assurance) ได้แก่  ความรู้ความสามารถ 
ในการให้บริการ การสร้างความปลอดภัยและเชื่ อมั่ นในการให้บริการ การมีมารยาท  
และมีความสุภาพต่อการให้บริการ การมีพฤติกรรมในการสร้างความเชื่อมั่ นแก่ลูกค้า  
และการบรกิารดว้ยความซื่อสตัยส์จุรติ 

ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) ไดแ้ก่ การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ต่อ
ลูกค้า การให้ข้อมูลข่าวสารที่ เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า การแสดงความจริงใจกับลูก ค้า และ
ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ในแต่ละคน 

1.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                 ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
            
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศกึษา 
4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
5. ประเภทธุรกรรมที่ใชบ้รกิาร 
6. ระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร 

 

 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
2. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
4. ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

น วั ต ก ร ร ม แ บ บ เ ปิ ด  
(Open Innovation) 
1. นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ 
(Product Innovation) 
2. นวตักรรมบรกิาร 
(Service Innovation) 
3. นวตักรรมกระบวนการ  
(Process Innovation)  
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1.8 สมมติฐานในการวิจัย 
1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได ้  

ที่แตกต่างกนั สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

2. นวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) นวัตกรรม
บริการ (Service Innovation) นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) ส่งผลต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร  
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บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

ในการศึกษาวิจัยเรื่องนวัตกรรมแบบเปิดที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครนัน้ ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่าง  ๆ 
เช่น บทความทางวิชาการ วารสาร เอกสาร ข้อมูลจากสื่อออนไลน์ และทฤษฎีต่าง  ๆ รวมถึง
งานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับงานวิจัยฉบับนี ้ส  าหรบัใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดสมมติฐานงานวิจัย  
และออกแบบเครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยในบทต่อไป ดังนั้น เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย  
ผูว้ิจยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี ้

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
2.2 แนวคิดและทฤษฎีนวตักรรมแบบเปิด (Open Innovation) 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) 
2.4 ขอ้มลูเก่ียวกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งที่ศกึษา 
2.5 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ์
ประชากรศาสตร ์หมายถึง การวิเคราะหป์ระชากรในเรื่องขนาดโครงสรา้งการกระจายตวั

และการเปลี่ยนแปลงประชากรในเชิงที่สมัพนัธก์บัปัจจยัทางเศรษฐกิจ สงัคม และวฒันธรรมอ่ืนๆ
ปัจจัยทางประชากรอาจเป็นได้ทั้งสาเหตุและผลของปรากฏการณ์ทางเศรษฐกิจ สังคมและ
วฒันธรรม (พรพิณ ประกายสนัติสขุ, 2550, p. น.21)   

ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์เป็นความหลากหลายดา้นภมูิหลงัของบุคคล ซึ่งไดแ้ก่ 
เพศ  อายุ ประสบการณก์ารท างาน ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เป็นตน้ โดยจะแสดงถึง
ความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจบุนั บุคคลที่มีลกัษณะประชากรศาสตรต่์างกนัก็จะมี
การตดัสินใจที่แตกต่างกนั 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย อายุ เพศ 
รายได ้การศึกษา เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตรเ์ป็น
ลกัษณะที่ส  าคญั และสถิติที่วดัไดข้องประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเปา้หมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวดั
มากกว่าตัวแปรอ่ืน  ๆ ตัวแปรด้านทางประชากรศาสตร์ที่ ส  าคัญ  และคนที่ มี ลักษณ ะ
ประชากรศาสตรต่์างกนั จะมีลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกนั โดยวิเคราะหจ์ากปัจจยั ดงันี ้
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1. อายุ เป็นปัจจัยที่ท าใหค้นมีความแตกต่างกนัในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม  
คนที่อายุนอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยมยึดถืออดุมการณแ์ละมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมาก 
ในขณะที่คนอายุมาก มักจะมีความคิดที่เป็นอนุรักษ์นิยมยึดถือมั่นในการปฏิบัติ ระมัดระวัง  
มองโลกในแง่รา้ยกว่าคนที่มีอายนุอ้ย เนื่องมาจากผ่านประสบการณช์ีวิตที่แตกต่างกนั 

2. รายได้ การศึกษา และอาชีพ เป็นองค์ประกอบที่ท าให้คนมีความคิด ค่านิยม  
และพฤติกรรมแตกต่างกัน คนที่มีการศึกษาสูงกว่าจะไดเ้ปรียบอย่างมากในการเป็นผูร้บัสารที่ดี 
เพราะเป็นผูม้ีความกวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ และเป็นตัวแปรส าคัญในการก าหนดส่วนแบ่ง
ทางการตลาด ปัจจุบันไม่ได้วัดเพียงเกณฑ์รายไดเ้พียงอย่างเดียวแต่ยังวัดและแบ่งจากระดับ
การศึกษารายไดจ้ะสามารถวดัความสามารถในการจบัจ่ายของแต่ละบุคคลไดดี้ และการเลือกซือ้
สินคา้แทจ้ริงแลว้อาจเกิดจากสิ่งแวดลอ้มการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา เป็นตวัก าหนด
เปา้หมายไดเ้ช่นกนั 

3. อาชีพ สามารถบ่งชีแ้ละน าไปสู่ความจ าเป็นในการใชส้ินคา้ไดแ้ละความตอ้งการ
สินคา้และบริการที่ต่างกนั เช่นผูท้ี่มีอาชีพรบัราชการจะซือ้ของที่จ  าเป็น นกัธุรกิจจะซือ้สิ่งของราคา
สงูกว่าความจ าเป็นในชีวิตประจ าวนั 

4. ลกัษณะครอบครวั มีลกัษณะส าคัญ 3 ประการ คือการเขา้สู่ชีวิตสมรส (อายุแรก
สมรส) การแตกแยกของชีวิตสมรส (อันเนื่องมาจากการตาย, การแยกกันอยู่, การหย่ารา้ง) และ
การสมรสใหม่ สถานภาพเป็นลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่ส  าคัญที่เก่ียวกับ สังคม เศรษฐกิจ
กฎหมาย เป็นเป้าหมายส าคญัของนกัการตลาดโดยสนใจจ านวนและลกัษณะบุคคลในครอบครวั
เพื่อพัฒนากลยุทธ์ให้เหมาะสมกับตลาดในปัจจุบันนั่นคือประเด็นส าคัญในการศึกษาจาก
สถานภาพสมรสของประชากร คือ ประเภทของสถานภาพสมรส  องคป์ระกอบสหประชาชาติได้
รวมประเภทของสถานภาพสมรส ดงันี ้

4.1 โสด 
4.2 สมรส 
4.3 คู่สมรสเสียชีวิตและไม่มีการสมรสใหม่ 
4.4 หย่ารา้ง และไม่สมรสใหม่ 
4.5 สมรสไม่จดทะเบียน (สมรสแต่แยกกนัอยู่แต่ไม่ถกูตอ้งตามกฎหมาย) 

สถานภาพดังกล่าวส่งผลต่อความรูส้ึกนึกคิดและการตดัสินใจของแต่ละคน โดยคนโสด  
จะมีอิสระทางความคิดมากกว่าคนที่แต่งงานมีครอบครวัแลว้ ในการตดัสินใจในหลายเรื่องของคน
โสดสามารถตัดสินใจได้ด้วยตนเองโดยไม่ต้องรอความคิดเห็นจากผู้อ่ืนโดยสิน้เชิงแต่ในทาง
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กลับกันนั้นจะเห็นได้ว่าผู้ที่ แต่งงานและมีครอบครัวแล้วจะต้องอาศัยการตัดสินใจร่วมกัน  
กับสมาชิกคนในครอบครวั ดังนั้น บุคคลที่โสดจะมีอิสระทางความคิดไดม้ากกว่าและตัดสินใจ 
ในทุกเรื่องได้รวดเร็วกว่า  สรุปได้ว่าปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ คือ  ตัวแปรส าคัญ 
ในการก าหนดส่วนแบ่งทางการตลาดเป็นสิ่งที่ท าให้พนักงานมีความแตกต่างในสิ่งแวดล้อม   
ซึ่งสิ่งแวดล้อมเหล่านี ้ก็จะเปลี่ยนไปตามกาลเวลามีการเพิ่มขึ ้นและการลดลงต่าง  ๆ ของ
สิ่งแวดลอ้ม ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่น าหลักของประชากรศาสตรม์าใชใ้นการด าเนินธุรกิจและ
สามารถก าหนดตลาดเปา้หมายองคก์รไดอ้ย่างเหมาะสม 

กิ ติมา สุรสน ธิ  (2558)   กล่ าวว่า  ปั จจัยทางด้านประชากรศาสตร์  หมายถึ ง  
การแบ่งกลุ่มบุคคล จ าแนกออกเป็นกลุ่มๆ ตามลกัษณะประชากรซึ่งคณุสมบติัต่าง  ๆ จะแตกต่าง
กนัออกไป และมีผลต่อความตอ้งการและพฤติกรรมของบคุคลเหลา่นัน้ โดยมีปัจจยัดงัต่อไปนี ้

1. เพศ (Gender) หญิงชายมีความแตกต่างกันทั้งในด้านความถนัด ด้านสรีระ  
ดา้นความรูส้ึกนึกคิด จากงานวิจัยทางดา้นจิตวิทยาไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างอย่างมาก 
ในเรื่องความคิดทัศนคติ และค่านิยม ทัง้นีเ้พราะสงัคมไดก้ าหนดบทบาทหนา้ที่ และกิจกรรมเพศ  
ที่หลากหลายไวแ้ตกต่างกนั 

2. อายุ (Age) อายุเป็นปัจจัยที่ส  าคญั เนื่องจากอายุจะเป็นตวัก าหนด หรือเป็นสิ่งที่  
บ่งบอกเก่ียวกับความมีประสบการณ์ในเรื่องต่าง  ๆ ของบุคคลที่มีอายุมากกว่า สิ่งเหล่านี  ้
ลว้นแลว้แต่เป็นเครื่องบ่งชี ้หรือแสดงความคิดความเชื่อ ลกัษณะการโตต้อบต่อเหตุการณ์ต่าง  ๆ 
ที่เกิดขึน้ของบุคคลคนเรา โดยทั่วไปเมื่ออายุเพิ่มขึน้ ประสบการณ์สูงขึน้ ความฉลาดรอบคอบ 
ก็เพิ่มมากขึน้ วิธีคิดและสิ่งที่สนใจก็จะเปลี่ยนแปลงไปดว้ย 

3. การศึกษา (Education) การศึกษามีอิทธิพลต่อผู้รับสารเพราะการที่คนได้รับ
การศึกษาที่ต่างกันในยุคสมัยที่ต่างกัน ในระบบการศึกษาที่แตกต่างกัน จึงมีความรูส้ึกนึกคิด  
และความตอ้งการที่แตกต่างกนัไปดว้ย ดงันัน้ การศกึษาจึงเป็นตวัก าหนดในกระบวนการเลือกสรร
ของผูร้บั 

พรทิพย ์วรกิจโภคาทร  (2559) กล่าวว่า ประชากรศาสตร ์หมายถึงลกัษณะของแต่ละ
บุคคลที่แตกต่างกนัออกไป โดยความแตกต่างทางประชากรศาสตรน์ี ้จะมีอิทธิพลต่อการสื่อสาร
ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ยดงันี ้

1. เพศ (Gender) ความแตกต่างของลักษณะแต่ละบุคคลที่แตกต่างกันไปจะมี
อิทธิพลต่อการสื่อสาร ลกัษณะของเพศชายและเพศหญิงที่แตกต่างกนัสง่ผลใหก้ารสื่อสารของเพศ
ชายและเพศหญิงต่างกนั 
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2. อายุ (Age) การจะสอนผูท้ี่แตกต่างกัน ใหเ้ชื่อฟัง หรือเปลี่ยนทศันคติ หรือเปลี่ยน
พฤติกรรมนัน้ มีความยากง่ายต่างกนั ยิ่งมีอายมุากยิ่งสอนใหเ้ชื่อฟัง หรือเปลี่ยนพฤติกรรมยากขึน้ 

3. การศกึษา (Education) การศึกษาเป็นตวัแปรที่ส  าคญัที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ
ของการสื่อสารของผูร้บัสาร พบว่า ภาษาใหม่ๆ แปลกๆ จะพบในคนหนุ่มสาวมากกว่าคนสงูอาย ุ  
เป็นตน้ โดยมีงานหลายชิน้ชีว้่า การศึกษาของผูร้บัสารนั้นท าใหผู้ร้บัสารมีพฤติกรรมการสื่อสาร
แตกต่างกนัไป 

จากการศึกษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร ์ผูว้ิจัยไดน้ าแนวคิดของ  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) มาใช้เป็นกรอบแนวคิดการวิจัยในส่วนตัวแปรอิสระ เนื่องจาก
ประชากรศาสตร ์คือ ลกัษณะที่แตกต่างกนัระหว่างบุคคล โดยการน าลกัษณะที่แตกต่างกนันัน้ มา
ใช้เป็นเกณฑ์ที่แสดงถึงความแตกต่างของความต้องการของแต่ละบุคคล ซึ่งสถิติที่ วัดได้ 
ของประชากรจะช่วยก าหนดเป้าหมาย อธิบายถึงความคิด และความรูส้ึกของกลุ่มตัวอย่าง  
ได้ เป็ นอย่ าง ดี  ซึ่ งป ระกอบด้วย  เพศ  อายุ  ระดับการศึ กษ า อาชีพ  และรายได้ เฉลี่ ย  
เพื่อน ามาประยุกตใ์ช้ในการศึกษาที่เก่ียวกับประชากรศาสตรข์องผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีนวัตกรรมแบบเปิด (Open Innovation) 
2.2.1 ความหมายของนวัตกรรม (Definition of Innovation)  

นวตักรรม (Innovation) มีรากศพัทจ์ากกค าว่า “Innovare” ในภาษาลาติน หมายถึง  
ท าสิ่งใหม่ขึน้มา การน าแนวความคิดใหม่ หรือการใชป้ระโยชนจ์ากสิ่งที่มีอยู่แลว้มาใชใ้นรูปแบบ
ใหม่ เพื่อท าให้เกิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ หรือการท าในสิ่งที่แตกต่างจากคนอ่ืน โดยอาศัย 
การเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึน้รอบตัวเราใหก้ลายมาเป็นโอกาส และถ่ายทอดไปสู่แนวคิดใหม่ 
ที่ท าใหเ้กิดประโยชนต่์อตนเองและสงัคม 

ส านักงานนวัตกรรมแห่ งชาติ  (2551) ให้ความหมายของค าว่า  นวัตกรรม 
(Innovation) คือ สิ่งใหม่ที่เกิดจากการใชค้วามรู ้และความคิดสรา้งสรรคท์ี่มีประโยชนต่์อเศรษฐกิจ
และสังคม รวมถึงสิ่ งที่ เกิดขึ ้นจากความสามารถในการใช้ความรู้ ความคิดสร้างสรรค ์  
ทกัษะ และประสบการณ์ทางเทคโนโลยี หรือการจัดการมาพฒันาใหเ้กิดผลิตภณัฑ ์กระบวนการ
ผลิต หรือบริการใหม่ เพื่อตอบสนองความต้องการของตลาด ตลอดจนการปรบัปรุงเทคโนโลยี  
การแพร่กระจายเทคโนโลยี การออกแบบผลิตภัณฑ ์และการฝึกอบรม ที่น ามาใชเ้พื่อเพิ่มมูลค่า
ทางเศรษฐกิจและก่อให้เกิดประโยชน์ ในรูปแบบของการเกิดธุรกิจ การลงทุน ผู้ประกอบการ  
ตลาดใหม่ หรือรายไดแ้หล่งใหม่ รวมทัง้การจา้งงานใหม่ นวตักรรมจึงเป็นกระบวนการที่เกิดจาก
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การน าความรูแ้ละความคิดสรา้งสรรคม์าผนวกกบัความสามารถในการบริหารจดัการ เพื่อสรา้งให้
เกิดเป็นธุรกิจนวัตกรรมหรือธุรกิจใหม่  อันจะน าไปสู่การลงทุนใหม่ที่ส่งผลต่อการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนั 

เศรษฐชัย ชัยสนิท (2553) ได้ให้ความหมายของค าว่า นวัตกรรม (Innovation) 
หมายถึง การท าสิ่งต่าง ๆ ด้วยวิธีการใหม่ๆ และยังอาจหมายถึงการเปลี่ยนแปลงทางความคิด  
การผลิต กระบวนการ หรือองค์กร ไม่ว่าการเปลี่ยนนั้นจะเกิดขึ ้นจากการพัฒนาต่อยอด  
การเปลี่ยนแปลง การประยุกต ์หรือกระบวนการ โดยเปา้หมายของนวตักรรม คือ การเปลี่ยนแปลง
เชิงบวก เพื่อท าใหส้ิ่งต่าง ๆ เกิดการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดีขึน้ นวตักรรมท าใหไ้ดผ้ลิตผลเพิ่มขึน้ 
และเป็นที่มาส าคญัของความมั่นคงทางเศรษฐกิจและสงัคม 
 
ตาราง 1 รายชื่อนกัวิชาการต่างประเทศและการใหค้วามหมายของนวตักรรม 
 

นักวิชาการ (ปี) ความหมายของนวัตกรรม 
Evan (1966) นวตักรรม เป็นกระบวนการของการพฒันาความคิดใหม่ 
Utterback (2004) นวตักรรม เป็นสิ่งที่ต่อยอดของสิ่งประดิษฐ์ ใหเ้ขา้ถึงและเป็นที่ยอมรบัของ

ตลาดในลักษณ ะของผลิตภัณฑ์ ใหม่  หรือ เป็นกระบวนการใหม่  
ที่มีการพฒันาขึน้มาใชเ้ป็นครัง้แรก และท าใหเ้กิดประโยชนใ์นเชิงเศรษฐกิจ 

Drucker (1994) นวัตกรรม เป็นเครื่องมือที่ส  าคัญของผูป้ระกอบการในการสรา้งศักยภาพ
การแข่งขันในเชิงธุรกิจ และความมั่งคั่ง โดยใชท้รพัยากรที่มีอยู่ หรือจาก
การสรา้งขึน้ใหม่ รวมทัง้เป็นการพฒันาขึน้จากความรูใ้หม่ 

Tushman and Nadler 
(1986)  

นวตักรรม คือ การสรา้งผลิตภณัฑ ์บรกิาร หรือกระบวนการที่เป็นของใหม่ 

Damanpour F. (1987)  นวตักรรม ในแง่มมุของนวัตกรรมองคก์าร หมายถึง สิ่งใหม่ที่ถูกพัฒนาขึน้
มาใชใ้นองคก์าร และเป็นที่ยอมรบัของคนในองคก์าร 

Rogers (1995) นวตักรรม คือ ความคิด การปฏิบติั หรือ สิ่งของที่เป็นสิ่งใหม่ส  าหรบับุคคล
หรือหน่วยงานต่างๆที่น าไปใช ้

Freeman & Soete (1997) นวัตกรรม คือ ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือกระบวนการใหม่  หรือที่ ได้ท าการ
ปรบัปรุงแลว้มาใชใ้นเชิงพาณิชยเ์ป็นครัง้แรก 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

นักวิชาการ (ปี) ความหมายของนวัตกรรม 
Betje (1998) นวตักรรม คือ สิ่งใหม่ที่เกิดขึน้ในธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของการผลิต การ

จดัจ าหน่าย และไม่ว่าจะเป็นสินคา้หรือบรกิาร 
Perez-Bustamante (1999) นวตักรรม เป็นเรื่องของกระบวนการแสวงหา ด าเนินงาน จดัเก็บ ตลอดจน

ใช้ประโยชน์จากข้อมูลในด้านการสร้างความรู้ การวิจัยและพัฒนา  
การผลิตการพาณิชย ์และการอยู่รอดของธุรกิจ 

Smits (2002) นวัตกรรม เป็นความส าเร็จของการผสมเชื่อมโยงในเรื่องของวัสดุอุปกรณ ์
และความคิด ใหเ้ป็นประโยชนใ์นเชิงสงัคมและเศรษฐกิจ 

Herkema (2003) นวัตกรรม เป็นการใช้ความคิด หรือพฤติกรรมที่เกิดขึน้ใหม่ในองค์การ  
และนวตักรรมสามารถเป็นไดท้ัง้ผลิตภณัฑใ์หม่ บริการใหม่ หรือเทคโนโลยี
ใหม่ ซึ่งอาจจะเกิดจากการเปลี่ยนแปลงในลกัษณะเฉียบพลนัหรือค่อยเป็น
ค่อยไป 

Lemon and Sahota 
(2003) 

นวตักรรม เป็นผลจากการใชค้วามรูใ้นเรื่องตลาดใหม่ และหรือความรูเ้ชิง
เทคนิคใหม่ๆ ที่น าไปสูก่ารพฒันาผลิตภณัฑ ์

DTI (2004) นวตักรรม คือ ความส าเรจ็จากการใชป้ระโยชนข์องความคิดใหม่ 
Schilling (2008) นวตักรรม เป็นเรื่องของการน าความคิดไปใชใ้นเชิงปฏิบติั เพื่อใหไ้ดส้ิ่งใหม่

หรือกระบวนการใหม่ 

ที่มา: สมนึก เอือ้จิระพงษ์พนัธ ์พกัตรผ์จง วฒันสนธิ์ อจัฉรา จนัทรฉ์าย และประกอบ คปุ
รตัน ์(2553). “นวัตกรรม: ความหมาย ประเภทและความส าคัญต่อการเป็นผูป้ระกอบการ” ใน 
วารสารบริหารธุรกิจ ปีที่ 33 ฉบบัที่ 128 ตลุาคม-ธันวาคม 2553 หนา้ 53 

จากความหมายนวัตกรรมดังกล่าวข้างต้น จะเห็นได้ว่าความหมายของค าว่า
นวัตกรรมจะมีทั้งส่วนที่คลา้ยกันและแตกต่างกัน ทั้งนี ้เนื่องจากผู้ให้ค านิยามความหมายของ
นวตักรรมนี ้มาจากพืน้ฐานความรูแ้ละวิชาชีพที่แตกต่างกนั ซึ่งหากจัดแบ่งกลุ่มของค านิยามของ
นวตักรรม จะสามารถไดเ้ป็น 3 กลุม่ดงันี ้

กลุ่มที่ 1 นวัตกรรมต้องมีความใหม่ (Newness) หมายถึง สิ่งใหม่ที่พัฒนาขึน้
ใหม่ที่ยงัไม่เคยมีหรือปรากฏขึน้มาก่อนเลย  
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กลุ่มที่  2 นวัตกรรมต้องสรา้งคุณค่าใหม่ (Value) หมายถึง สามารถท าให้เกิด
มลูค่าเพิ่มขึน้ได ้จากการพฒันาสิ่งใหม่นัน้ ๆ ซึ่งผลประโยชนท์ี่จะเกิดขึน้อาจจะสามารถวดัไดเ้ป็น
ตวัเงินโดยตรง หรือไม่เป็นตวัเงินโดยตรงก็ได ้  

กลุ่มที่ 3 นวตักรรมตอ้งเกิดจากความคิดสรา้งสรรค ์(Creativity) หมายถึง การใช้
ความรูแ้ละความคิดสรา้งสรรค ์กล่าวคือ สิ่งใดจะเป็นนวัตกรรมไดจ้ะตอ้งเกิดจากการใชค้วามรู้ 
และความคิดสรา้งสรรคเ์ป็นฐานในการพัฒนาสิ่งใหม่เหล่านั้น ดังนั้น สิ่งใดที่เกิดจากการท าซ า้ 
หรือการลอกเลียนแบบจึงไม่ใช่นวตักรรม 

จุดก าเนิดของนวัตกรรมส่วนใหญ่เริ่มต้นมากจากค าว่า “ Idea” หรือ “ความคิด”  
ในการแกปั้ญหา แนวทางใหม่ ๆ ในแบบที่แตกต่างกนัไปนั่นเอง และนวัตกรรมส่วนใหญ่ก็มาจาก
จุดเริ่มตน้ของ “ความคิดสรา้งสรรค”์ หรือ “Creativity” และเมื่อลงมือท าความคิดสรา้งสรรคน์ั้น 
ให้มีคุณ ค่า (Value Creation) และมีประโยชน์ต่อผู้อ่ืน เศรษฐกิจและสังคมก็จะเปลี่ยนรูป 
ม าอยู่ ใน ส่ วน ที่ เรี ย ก ว่ า  “น วัต ก รรม ”  ห รือ  “ Innovation” ตามการจัด รูป ง่ าย  ๆ  ดั งนี ้
(วิมลวรรณ ทิพยด์ารารตัน ์, 2561)  
 
Innovation = Creative + New + Value Creation (ความคิดสรา้งสรรค ์+ สิ่งใหม่ + มีคณุค่า) 

 
 

2.2.2 แหล่งทีม่าของนวัตกรรม (Sources of Innovation) 
นวัตกรรมที่มาจากการคิดค้นภายในกิจการ หรือ นวัตกรรมแบบปิด (Closed 

Innovation)  
เป็นแหล่งที่มาเบือ้งตน้ของแนวคิดใหม่ในสินคา้และบริการ องคก์ารอาจจัดตั้ง

หน่วยงานดา้นการวิจยัและพฒันา (Research & Development : R&D) ขึน้ และจดัหาบุคลากรที่
มีความรู้ความสามารถในการคิดค้นสิ่งใหม่ๆ เพื่อมาช่วยในการพัฒนาสินค้าและบริการ  
รวมถึงกระบวนการในการด าเนินงานใหม่ ๆ เพื่อที่จะสร้างมูลค่าเพิ่มในสินค้าและบริการ  
ซึ่งการเกิดนวัตกรรมที่มีคุณค่าอย่างต่อเนื่องนั้น โดยทั่วไปมักตอ้งมาจากการกระตุน้นวัตกรรม  
โดยการใช้วัฒนธรรมในองค์กร เป็นกลไกในการผลักดันให้บุคลากรทั้งหมดขององค์กร  
มีความต่ืนตัวในการสรา้งความแปลกใหม่และความคิดสรา้งสรรคส์ิ่งใหม่ๆขึน้มา และน าแนวคิด
ดังกล่าวไปผสมผสานกับสินค้าและบริการของกิจการ เพื่อสรา้งความสามารถทางการแข่งขัน  
โดยกลไกที่เป็นที่มาของนวัตกรรมภายในกิจการนัน้ คือ การท าการวิจยัว่าลูกคา้มีความตอ้งการ
อย่างไรและให้ความส าคัญกับปัจจัยใดในการตัดสินใจซือ้สินค้าของเราเมื่อเทียบกับคู่แข่งขัน  
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ซึ่งวิ ธีส่วนใหญ่ที่ องค์กรใช้ คือ การส ารวจความต้องการของลูกค้า ซึ่ งอาจจะมีการแจก
แบบสอบถาม เพื่อให้กระจายไปยังกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เพื่อให้ทราบถึงความต้องการและ  
พงึพอใจ รวมถึงสิ่งที่ลกูคา้อยากใหม้ีในสินคา้และบรกิารของกิจการ หรืออาจจะเป็นการสมัภาษณ์
กลุ่มย่อย (Focus group) โดยการน าตัวแทนของกลุ่มลูกคา้ เขา้มาร่วมในการสัมภาษณ์เชิงลึก 
เพื่อหาขอ้มูลจากตัวแทนดังกล่าว และน าไปใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูลความตอ้งการและทัศนคติ
ของลกูคา้ต่อไป 

นวัตกรรมที่มาจากการเชื่อมโยงต่อภายนอกองคก์าร หรือ นวัตกรรมแบบ
เปิด (Open Innovation)  

Chesbrough (2008) ให้ความหมายของค าว่า นวัตกรรมแบบเปิด ว่าเป็นการ
ประยุกตใ์ชแ้นวคิด หรือองคค์วามรูจ้ากแหล่งต่าง ๆ ทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร เพื่อสรา้งสรรค์
นวัตกรรมออกสู่ตลาดผ่านช่องทางที่หลากหลาย ทั้งที่ เป็นหน่วยงานภายในขององค์กรหรือ
หน่วยงานที่อยู่นอกองค์กร กล่าวอีกนัยหนึ่ง นวัตกรรมแบบเปิดเป็นกระบวนการสรา้งสรรค์
นวัตกรรมขององคก์รที่ไม่ไดจ้  ากัดว่านวัตกรรมที่เกิดขึน้นั้น เป็นผลทางความคิดของหน่วยงาน
ภายในองคก์รหรือที่มาจากภายนอกองคก์ร อีกทัง้ไม่ไดจ้  ากดัว่านวตักรรมที่เกิดขึน้นัน้ถูกน าออกสู่
ตลาดโดยช่องทางขององค์กรเอง (Internal Pathways) หรือผ่านทางหน่วยงานต่าง ๆ ภายนอก
องคก์ร (External Pathways)  

นวตักรรมแบบเปิด ถือเป็นแหล่งนวัตกรรมที่มีความนิยมมากขึน้ในปัจจุบนั นั่น
คือ การที่กิจการมีการเปิดกว้างในการพัฒนาแนวคิดใหม่ๆ ขึน้มาไม่เพียงแต่จากการคิดค้น  
ของบุคลากรภายในกิจการเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการเปิดรับแนวคิดใหม่จากภายนอกอีกด้วย  
ซึ่งแนวคิดของการเปิดรับภายนอกนั้น จะท าให้ไอเดียใหม่  ๆ เกิดขึ ้นได้อย่างรวดเร็วและ
หลากหลายกว่า รวมถึงอาจจะมีต้นทุนค่าใช้จ่ายที่ ต  ่ ากว่าการพัฒนาเองทั้งหมดด้วย  
เนื่องจากบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะดา้น อาจจะมีการกระจดักระจายอยู่ในองคก์ารต่าง ๆ 
ซึ่งไม่จ าเป็นว่าแนวคิดที่ดีนั้นจะต้องมาจากบุคลากรภายในกิจการแต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้น  
จึงเกิดแนวคิดในการสรา้งนวตักรรมโดยการเชื่อมโยงกบัองคก์ารภายนอกมากขึน้ โดยแนวคิดของ
การน านวตักรรมภายนอก ที่มาจากการแลกเปลี่ยน เรียนรู ้และเปิดรบัเทคโนโลยีภายนอกองคก์าร
นัน้ เทคนิคดงักล่าวจะช่วยใหก้ิจการสามารถสรา้งความแปลกใหม่ ในการผลิตและการด าเนินงาน
ได ้โดยไม่ถูกจ ากัดแนวคิดหรือความเชี่ยวชาญอยู่เฉพาะภายในองคก์ารเท่านัน้ ดังนั้น กิจการที่
มุ่งเน้นการพัฒนานวัตกรรมแบบเปิดนี ้ จะท าให้ได้รับความหลากหลายของแนวความคิด  
และทรพัยากร ความเชี่ยวชาญจากองคก์ารภายนอกอย่างทันท่วงที โดยที่ ไม่จ าเป็นตอ้งอาศัย 
การพัฒนาจากภายในทั้งสิน้ เนื่องจากส่วนมากองค์การหนึ่ง ๆ มักจะมีวัฒนธรรมเป็นกรอบ
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แนวคิดของตนเอง ท าใหก้ารคิดนอกกรอบเพื่อสรรหาสิ่งใหม่นัน้ท าไดค่้อนขา้งยาก จึงจ าเป็นตอ้ง  
มีการน าแนวความคิดใหม่ที่หลากหลายและแตกต่างจากกรอบความคิดเดิมเขา้มาผสมผสานมาก
ขึ ้น ท าให้กิจการมีนวัตกรรมที่ เกิดขึ ้นอย่างต่อเนื่ องเช่นกัน โดยมี เทคนิควิธีการที่ส  าคัญ  
ในการพฒันานวตักรรมแบบเปิดนัน้ 

 
ภาพประกอบ 2 นวตักรรมแบบเปิด (Open Innovation) (Chesbrough, 2003b) 

ที่มา: https://www.hubbathailand.com/hubba-blog/open-innovation-101 

ประโยชนจ์ากการท านวัตกรรมแบบเปิด  
1. ค่าใช้จ่ายในการพัฒนานวัตกรรมลดลง เนื่องจากมีการใช้เทคโนโลยีจาก

ภายนอกมากขึน้ในกระบวนการวิจัยและพัฒนาขององคก์รช่วยลดเวลาและเงิน ซึ่งโดยปกติของ
กระบวนการในการด าเนินการคิดค้น พัฒนา และทดสอบนวัตกรรมต่าง ๆ ภายในองค์กร  
ทางองค์กรจะต้องเป็นผู้แบกรับต้นทุนทั้งหมดเพื่ อด าเนินการ ซึ่งส่งผลให้เกิดต้นทุนที่สูง  
เนื่องจากกระบวนการคิดคน้ พฒันา และทดสอบนัน้จ าเป็นตอ้งปรบัเปลี่ยนไปเรื่อย ๆ จนกว่าจะได้
ผลลัพธ์ หรือ ผลส าเร็จในส่วนที่ทางองค์กรคาดหวังไว้ แต่การท านวัตกรรมแบบเปิดนั้น  
ตน้ทุนการด าเนินการคิดคน้ พัฒนา และทดสอบนวตักรรมจะลดลง เนื่องจากมีองคก์รอ่ืนเขา้มา
ด าเนินการในบางกระบวนการ และยังเพิ่มเวลาให้องค์กรสามารถลงแรงกับสิ่งที่ท ารายได้ | 
ใหก้บัตนเองในปัจจบุนัไดอ้ย่างเต็มที่ดว้ย 

2. รายไดใ้หม่หลังจกการเกิดนวัตกรรม เมื่อองคก์รพัฒนานวัตกรรมออกมาใน
รูปแบบที่ต้องการได้แล้วนั้น นอกจากจะน าไปใช้ให้ได้ประโยชน์กับตนเองแล้ว ยังสามารถใช้
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นวัตกรรมที่มีอยู่ทัง้หมดใหเ้กิดคุณค่ามากยิ่งขึน้ แทนที่จะพัฒนานวัตกรรมเก็บไวใ้นหอ้งทดลอง
โดยไม่สามารถน าออกมาใชป้ระโยชนไ์ด ้เช่น การขยายนวตักรรม การขายสิทธิ์การใช ้การใหเ้ช่า
นวตักรรม หรือแมแ้ต่การขยายบรษิัทออกไปเพื่อรองรบัการวิจยันวตักรรมนัน้ ๆ เช่นกนั 
 

 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงประโยชนจ์ากการท านวตักรรมแบบเปิด (Chesbrough 2007, P.27) 
 

2.2.3 รูปแบบของนวัตกรรม (Forms of Innovation)  
สามารถจ าแนกได้หลายรูปแบบ อย่างไรก็ตาม หากจ าแนกรูปแบบของนวัตกรรม

ตามวัตถุประสงค์การน าไปใช้ จะสามารถแบ่งได้เป็น 3 รูปแบบ ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์ 
นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์(Product Innovation) 
เป็นนวัตกรรมการพัฒนาและน าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือองค์ประกอบของ

ผลิตภณัฑท์ี่ตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ มกัอยู่ในรูปแบบของสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์โดยเฉพาะ
สินค้าอุปโภคบริโภค เช่น สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใหม่ที่ เคยมีในตลาดมาก่อน รวมถึงสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์เดิมที่พัฒนาใหม้ีคุณภาพและประสิทธิภาพดียิ่งขึน้ มีความโดดเด่นแตกต่างไปจาก
สินคา้อ่ืนที่มีอยู่ในตลาด  
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นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) 
เป็นรูปแบบการน านวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการ  

โดยการพัฒนาการใหบ้ริการ สรา้งความแตกต่างที่ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยเนน้การ
อ านวยความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความถูกตอ้ง และน่าเชื่อถือ เช่น การน าเทคโนโลยี
สารสนเทศ และอินเทอรเ์น็ตมาสรา้งเป็นนวตักรรมบริการใหม่ ๆ การซือ้ขายสินคา้ผ่านการประมลู
ทางเว็บไซต ์เป็นตน้  

นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) 
เป็นรูปแบบการใชน้วตักรรมที่ไม่สามารถมองเห็นไดอ้ย่างชัดเจน เพราะเป็นการ

พฒันาปรบัเปลี่ยนแนวทาง กระบวนการ หรือวิธีการท างานในรูปแบบที่แตกต่างไปจากเดิม เพื่อให้
เกิดประสิทธิภาพสงูขึน้ เช่น วิธีการใหม่ที่ลดความผิดพลาด (Quality) วิธีการใหม่ที่ลดตน้ทุน หรือ
ค่าใช้จ่ายให้ลดลง (Cost) วิ ธีการใหม่ที่ท าให้มีประสิทธิภาพการทางานดีขึ ้น (Efficiency)  
วิธีการใหม่ที่ท าใหม้ีประสิทธิผลการทางานดีขึน้ (Effectiveness) หรือวิธีการใหม่ที่ท าใหพ้นกังาน
ปฏิบติังานดว้ยความปลอดภยัมากขึน้ 

เมื่อพิจารณารูปแบบของนวัตกรรมที่ผูป้ระกอบการน ามาประยุกตใ์ชใ้นการด าเนิน
ธุรกิจ เพื่อน านวัตกรรมต่าง ๆ มาพัฒนาและปรบัปรุงรูปแบบขัน้ตอนการใหบ้ริการในภาคธุรกิจ  
เพื่ อจะได้ให้บริการตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยเน้นที่ การอ านวยความสะดวก  
และความรวดเร็ว  ในการเข้ารับบริการ ซึ่งประโยชน์ที่จะได้รับ คือ การเกิดความแตกต่าง  
ในการบรกิาร เพื่อความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 
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ภาพประกอบ 4 ลกัษณะของนวตักรรมที่ผูป้ระกอบการน ามาประยกุตใ์ชใ้นการด าเนินธุรกิจ 

ที่มา : ศนูยว์ิจยักสิกรไทย อา้งใน บรษิัท ยไูนเต็ด อินฟอรเ์มชั่น ไฮเวย ์จ ากดั (2555) 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ 
2.3.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการที่ส่งมอบความพึงพอใจให้กับลูกค้า  
และสรา้งผลก าไรที่เติบโตอย่างต่อเนื่องใหแ้ก่ธุรกิจ คณุภาพการบรกิารที่ดีนัน้ก่อใหเ้กิดความภกัดี
ของลูกคา้ที่ใชบ้ริการ และยังช่วยลดตน้ทุนค่าใชจ้่าย ในทางกลับกันช่วยเพิ่มรายไดใ้หก้ับธุรกิจ 
ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงอยู่บนพืน้ฐานการประเมินหรือวัดคุณภาพการบริการที่สามารถ
สะท้อนให้เห็นถึงมิ ติการปฏิบัติ ซึ่งไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น  
แต่เป็นการประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของบริการที่ได้รับจริง และน า ไปสู่การให้บริการ 
ที่มีคณุภาพตรงความตอ้งการของลกูคา้ 

คุณภาพการบริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการ  
โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวังกับการบริการที่รบัรูไ้ดจ้ริงจากผู้ใหบ้ริการ  
ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  
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หรืออาจสรา้งการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผูร้บับริการไดค้าดหวงั จะส่งผลใหก้ารบริการดังกล่าว
เกิดคุณภาพการให้บริการ ซึ่ งจะท าให้ผู ้ร ับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ ได้รับ  
และก่อใหเ้กิดความภกัดีกบัสินคา้หรือบรกิารตลอดไป  

สิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสรา้งความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรกัษา
ระดับการใหบ้ริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวังไว้
ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพใหบ้ริการที่ลกูคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการ
พูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจการให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถ้าเขาไดร้บัในสิ่งที่เขา
ตอ้งการ (What) เมื่อเขา้มามีความตอ้งการ (When) ในรูปแบบที่ตอ้งการ (How) นกัการตลาดตอ้ง
ท าการวิจยัเพื่อใหท้ราบถึงเกณฑก์าร ตัดสินใจซือ้บริการลกูคา้ โดยทั่วไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม 
ลกูคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปนีพ้ิจารณาถึงคณุภาพของการใหบ้รกิาร 

วิธีการสรา้งความแตกต่างของธุรกิจบรกิาร ก็คือ การส่งมอบบรกิารที่มีคณุภาพอย่าง
สม ่าเสมอได้เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ  
ของผูบ้รโิภค ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณใ์นอดีต ค าพดู การโฆษณาของธุรกิจ ลกูคา้เลือก
ธุรกิจใหบ้ริการ โดยถือเกณฑภ์ายหลงัจากการรบัการใหบ้ริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รบัรู ้ 
กบับรกิารที่คาดหวงั ถา้บรกิารที่รบัรูต้  ่ากว่าบรกิารที่คาดหวงั ลกูคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการที่รบัรูก้ว่า
ความคาดหวงัของเขา ลกูคา้จะใชบ้รกิารนัน้ซ  า้ 

2.3.2 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ 
Gronroos (1990); Zeithaml and Bitner (2003) กล่าวว่า การด าเนินกิจกรรมทาง

ธุรกิจบรกิารเกิดขึน้ระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร  
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1996) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็น

ผลลพัธท์ี่เกิดขึน้ระหว่างการรบัรู ้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเพราะบริการนัน้ไม่สามารถจบั
ตอ้งไดท้ าให้การประเมินคุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินคา้ การประเมินคุณภาพการ
บริการเกิดขึน้ระหว่างการส่งมอบบริการ และผลลพัธ์ของการบริการซึ่งคุณภาพการบริการในการ
รบัรูข้องลูกคา้ มาจากกระบวนการประเมินของลกูคา้ โดยการเปรียบเทียบระหว่างการรบัรูก้ารส่ง
มอบบรกิาร กบัความคาดหวงัของลกูคา้ 

Buzzell and Gale (1987) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นเรื่องที่ไดร้บัความสนใจ 
และมีการใหค้วามส าคัญอย่างมาก คุณภาพการบริการเป็นเรื่องที่ซบัซอ้นขึน้อยู่กับการมองหรือ
ทศันะของผูบ้รโิภคที่เราเรียกกนัทั่วไปว่า ลกูคา้  
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Spechler (1988) กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้ริการเป็นที่ทราบกันดีว่าการที่จะท าให้
คณุภาพการบริการประสบผลส าเร็จ เป็นที่พอใจของลกูคา้นัน้ไม่จ าเป็นตอ้งใชว้ิธีการที่คิดว่าดีที่สดุ
เพียงวิธีเดียวเท่านัน้ และวิธีการที่ประสบความส าเรจ็อย่างสงูในที่แห่งหนึ่ง ก็ไม่สามารถรบัประกนั 
ว่าจะไดผ้ลกบัที่อ่ืนดว้ยเสมอไปทัง้ ๆ ที่เป็นสินคา้หรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่งส าคญัที่จะเสนอใน
ที่นี ้คือ รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคณุภาพการบริการ ซึ่งเป็นหลกัการทั่วไป ที่ ไดร้บัการยอมรบัว่า
ไดผ้ลดี ถึงแมว้่าเป็นหลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่การน าไปประยุกตใ์ชก้็อาจมีความแตกต่างกนัได ้
ในการผลิตก็เช่นเดียวกัน คือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการที่เหมือนกันเลย ในแต่ละบริษัท  
ก็จะมีกระบวนการหรือระบบงานที่แตกต่างกัน โดยทั่วไปแล้วแต่ละกระบวนการจะมีลักษณะ
เฉพาะตัวที่จะเป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จ ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หาปัจจัยส าคัญใหพ้บ และท าการ
ปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการที่ เก่ียวข้อง และสร้างให้เป็นวัฒนธรรมขององค์กร  
ใหส้อดคลอ้งกับความตอ้งการของลูกคา้ภายในและภายนอก โดยมีปัจจัยส าคัญสองประการที่
จะต้องตระหนักอยู่ เสมอ นั่ น คือ การเพิ่ มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality)  
จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่าเน้นถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่
ความเป็นเลิศของคณุภาพการบริการ โดยรูปแบบจะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จ
ของงานบรกิาร ซึ่งมีปัจจยัส าคญั 7 ประการ คือ  

1. การท าใหล้กูคา้พอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond)  
2. การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance)  
3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology)  
4. การตระหนกัถึงคณุภาพ (Quality Awareness)  
5. การฝึกอบรม (Training)  
6. การมีสว่นรว่ม (Involvement)  
7. การเป็นที่รูจ้กั การยอมรบันบัถือ (Recognition) 
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ภาพประกอบ 5 Service Quality Effectiveness Model 

ที่มา : ภาวิณี ทองแยม้ (2560) “บทความวิชาการ:ความส าคัญของคุณภาพการบริการ
ต่อความส าเรจ็ของธุรกิจ” วารสารเกษมบณัฑิต ปีที่ 18 ฉบบัที่ 1 มกราคม – มิถนุายน 2560 

จากภาพ Service Quality Effectiveness Model จะพบว่าที่จุดศนูยก์ลาง หมายถึง  
ลกูคา้ในองคก์รทัง้หมด ซึ่งประกอบไปดว้ย ลกูคา้ภายในและภายนอก สิ่งส าคญัที่สดุในการท างาน
เพื่อใหไ้ดป้ระสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดนัน้ จะตอ้งเกิดจากลกูคา้ภายในหรือพนักงานทุกคน  
ในองค์กรนั้นที่จะตระหนักในเรื่องของคุณภาพการบริการและหน้าที่ที่แต่ละคนรับผิดชอบ  
และความส าคัญของกระบวนการ วัตถุประสงค์ของกระบวนการนั้นโดยตรง เพื่อให้บรรลุตาม
วตัถปุระสงคข์องการปรบัปรุง คือ ลกูคา้พอใจสงูสดุนั่นเอง 

เครื่องมือในการวัดคุณภาพบริการของ Parasuraman, et al. (1990) ได้ก าหนด
เกณฑเ์พื่อใชว้ดัคณุภาพบรกิารเรียกว่า “SERVQUAL” โดยแบ่งไดเ้ป็น 5 ปัจจยั ดงันี ้ 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการที่แสดง 
ให้ผู ้ร ับบริการเกิดรับรู ้ถึงคุณภาพการบริการได้อย่างทันที ลักษณะของสิ่งที่ ใช้เพื่ออ านวย  
ความสะดวกสามารถสัมผัสจับตอ้งได ้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น การใชส้ิ่งที่เป็น
รูปธรรมเช่นนี ้ช่วยให้องค์กรสื่อถึงคุณภาพที่ เป็นนามธรรมได้ชัดเจนขึน้ ความมีตัวตนใช้ใน 
การประกาศระดับคุณภาพที่องค์กรน าเสนอและใช้สื่อสารกับผู้รับบริการได้โดยไม่ต้องชีแ้จง  
เป็นค าพดูหรือลายลกัษณอ์กัษร  

2) ความน่าเชื่อถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง กระบวนการใหบ้ริการ 
ดว้ยความซื่อสตัย ์ถูกตอ้ง แม่นย าและครบถว้น ไม่มีขอ้ผิดพลาด ตัง้แต่ขัน้ตอนแรกจนถึงขัน้ตอน
สุดท้ายของการให้บริการ และเป็นความสามารถในการให้บริการที่ผู ้รบับริการพึ่งพาอาศัยได ้  
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ปัจจยัเหลา่นีเ้ป็นตวักาหนดคณุภาพที่ส  าคญั เนื่องจากลกูคา้ตอ้งการบรกิารจากผูใ้หบ้รกิารท่ีรักษา
สญัญา โดยเฉพาะสญัญาเก่ียวกับคุณลกัษณะของการบริการหลัก กิจการบริการตอ้งทาใหเ้กิด  
ความน่าเชื่อถือในการบรกิารหลกัที่ลกูคา้ตอ้งการ  

3) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจและ
ความพรอ้มของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามความตอ้งการของผูร้บับริการ พนักงานมี
ความยินดีในการใหบ้ริการ สามารถแกไ้ขปัญหาอย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว เพื่อใหล้กูคา้ไดร้บัความ
สะดวก เน้นถึงความสนใจ รวมถึงความยืดหยุ่นและความสามารถในการปรบับริการให้ เขา้กับ
ความตอ้งการของผูร้บับรกิารแต่ละรายที่แตกต่างกนั  

4) การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความไวว้างใจและเชื่อมั่นในการ
ใหบ้รกิารของผูร้บับริการที่เกิดจากความรูค้วามเชี่ยวชาญของผูใ้หบ้ริการที่สามารถปฏิบติังานการ
บริการไดดี้มีประสิทธิภาพ ผูใ้หบ้ริการมีความรูค้วามเขา้ใจทัง้ในเรื่องความรูแ้ละทกัษะที่จาเป็นใน
การบริการ (Competence) มีความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) มีความซื่อสัตย์ และ
สามารถสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้(Credibility) และความมั่นคงปลอดภยั (Security)  

5) การเขา้ใจและการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร (Empathy) หมายถึง การ
ใหค้วามห่วงใยและสนใจในตวัผูร้บับริการเป็นรายบุคคล ความเอาใจใสป่ระกอบดว้ยลกัษณะของ
ความเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น ความรูส้ึกเป็นกันเองที่จะเขา้ใกลช้ิดและความพยายามที่เขา้ใจความ
ต้องการของผู้อ่ืน ความเอาใจใส่จะช่วยสร้างแนวทางในการพัฒนาบริการให้ดีขึน้ เรื่อย ๆ  
จนถึงเยี่ยมยอดซึ่งเป็นการสรา้งมลูค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูร้บับริการและเพิ่มก าไรใหแ้ก่องคก์ร 
ตาราง 2 องคป์ระกอบคณุภาพการบริการ 
องคป์ระกอบ ความหมาย 
ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
(Tangibles) 

ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ อปุกรณเ์ครื่องใชส้ านกังาน 
และพนกังาน 

ความน่าเชื่อถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) ความสามารถ ในการป ฏิบั ติ ต ามค ามั่ น สัญญ าที่ ให้ ไว้ 
กบัผูใ้ชบ้รกิาร และความถกูตอ้งในการใหบ้รกิาร 

การตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

ความปรารถนาที่ จะให้การช่ วย เห ลือ  และความพร้อม 
ในการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) ความ รู้และมารยาทของพนักงาน รวมถึ งความสามารถ 
ในการสรา้งความเชื่อมั่นและไวว้างใจ 

การเขา้ใจและการรบัรูค้วามตอ้งการของ
ผูร้บับรกิาร (Empathy) 

การดูแลเอาใจใส่ และการให้ความส าคัญแก่ผู้ใช้บริการ 
เป็นรายบคุคล 

ที่มา: Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988: 23) 
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จากแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมาทั้งหมด สรุปไดว้่า หลักการที่ดีของคุณภาพการ
ใหบ้รกิารเกิดจากการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารของลกูคา้ที่มาใชบ้รกิาร ภายหลงัจากที่ลกูคา้ไดร้บั
บริการนัน้ๆ แลว้ ซึ่งการวัดคุณภาพบริการ แบ่งเป็น 5 ดา้นที่ส  าคัญ ดังนี ้ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangibles) คือ ลกัษณะทางกายภาพที่แสดงใหเ้ห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ  
ความน่าเชื่อถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกับค ามั่น
สญัญาที่ใหไ้วก้บัผูร้บับริการ บริการในแต่ละครัง้ตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของการบริการ อีกทั้งมีความสม ่ าเสมอ การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) คือ ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนอง  
ความตอ้งการของผูร้บับริการไดอ้ย่างทันท่วงที ผูร้บับริการสามารถเขา้รบับริการไดง้่าย และไดร้บั
ความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่ วถึง รวดเร็ว  
การให้ความมั่ นใจ (Assurance) คือ ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่ นให้เกิดขึ ้นกับ
ผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู ้ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูร้บับริการดว้ยความสภุาพ นุ่มนวล มีกรยิามารยาทที่ดี ใชก้ารติดต่อสื่อสารที่มี
ประสิท ธิภาพ  และ การเข้าใจและการรับ รู ้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy)  
คือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู ้รบับริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูร้บับริการ  
แต่ละคน 

2.4 ข้อมูลเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงทีศ่ึกษา 
ธนาคารพาณิ ชย์ที่ ศึกษาเป็นธนาคารพาณิ ชย์ที่ ใหญ่ ที่ สุดในประเทศไทย  

และได้จดทะเบี ยนก่อตั้งขึ ้น เมื่ อวันที่  20 พฤศจิกายน พ .ศ . 2487 และเริ่มด า เนินการ 
เมื่อวนัที่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2487 โดยมีสโลแกนที่ว่า "เพื่อนคู่คิด มิตรคู่บา้น"  

ธนาคารมีนโยบาย มุ่งเน้นการพัฒนาบริการทั้งด้านผลิตภัณฑ์และช่องทางการ
ให้บริการเพื่อสรา้งมูลค่าเพิ่มและสนองความต้องการของลูกค้า ตลอดจนการอ านวยความ
สะดวกสบายให้กับลูกค้าทุกกลุ่ม ทั้งนี ้ เพื่อรกัษาฐานลูกค้าเดิมและขยายฐานลูกค้าใหม่ของ
ธนาคาร  

1. พฒันาบริการช าระเงินและการเรียกเก็บ โดยจดับริการให้สอดคลอ้งกับความ
ตอ้งการของลกูคา้แต่ละกลุม่ 

2. พัฒนาขีดความสามารถในบริการดา้นที่ปรึกษาทางการเงิน ตัวแทนซือ้ขาย
หน่วยลงทนุ และตวัแทนการขายประกนั 
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3. เพิ่มช่องทางการให้บริการด้านอิเล็กทรอนิกส์ โดยจัดรูปแบบบริการและ
ประเภทธุรกรรมใหเ้หมาะสมกบัลกูคา้แต่ละกลุม่ ซึ่งรวมถึงธุรกรรมดา้น e-Commerce ดว้ย 

ในช่วงปี 2542 – 2544 ธนาคารมีเงินลงทุนด้านเทคโนโลยี เพื่อใช้ในการพัฒนา
ระบบงาน ระบบขอ้มูล เพื่อพัฒนาการใหบ้ริการออนไลน ์และธนาคารไดม้ีการเปิดใหบ้ริการ “ไอ
แบงก์กิง้” เป็นอินเทอรเ์น็ตแบงก์กิง้ที่สามารถอ านวยความสะดวกสบายให้ลูกค้าได้ตลอด 24 
ชั่วโมงทุกวนั ดว้ยบริการที่หลากหลาย เช่น การโอนเงิน การช าระเงิน การอายดัเช็ค เป็นตน้ โดยใน
ปี 2544 ไดเ้ปิดใหพ้นักงานและลูกคา้ที่ไดร้บัการคัดสรรทดลองใชง้าน เพื่อปรบัปรุงใหบ้ริการใช้
งานไดง้่ายขึน้ และเปิดใหบ้รกิารอย่างเป็นทางการในปี 2545 

ปี 2556 ธนาคารไดพ้ฒันาบริการใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ที่หนั
มาใชอ้ปุกรณแ์ท็บเล็ตและสมารต์โฟนเพิ่มขึน้ โดยพัฒนาแอพพลิเคชั่นใหม่ คือ “โมบาย แบงกก์ิง้” 
ส  าหรบัการใชง้านผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที่ในทุกระบบปฏิบติัการ โดยลูกคา้สามารถเชื่อมต่อขอ้มูล  
ที่ลกูคา้ก าหนดระหว่างอุปกรณ์หลาย ๆ เครื่องไดอ้ย่างสะดวกสบาย โดยเปิดใหบ้ริการอย่างเป็น
ทางการในปี 2557 

แผนงานการส่งเสริมนวัตกรรมแบบเปิด (Open Innovation Promotion) 
เนื่องจากนวตักรรมแบบเปิด เป็นกระบวนทัศนใ์หม่ที่องคก์รเปิดรบัและท าความ

ร่วมมือกบัพันธมิตร เพื่อแลกเปลี่ยนองคค์วามรูแ้ละประสบการณ์ภายนอองคก์ร เพื่อการพัฒนา
นวัตกรรมขององค์กร ท าให้กระบวนการในการสรา้งนวัตกรรมเกิดขึน้ได้อย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ น าไปสู่การสรา้งขีดความสามารถในการแข่งขันขององคก์ร โดยธนาคารกรุงเทพได้
จดัตัง้โครงการ Bangkok Bank InnoHub ขึน้ จากความรว่มมือระหว่างธนาคารกรุงเทพ และNest 
ซึ่ ง เป็นผู้ เชี่ ยวชาญด้านนวัตกรรมระดับนานาชาติและมี เครือข่ายที่ กว้างขวางตั้งแ ต่  
ปีพ.ศ. 2560 โดยมีเป้าหมายที่จะส่งเสริมและสนับสนุนผูป้ระกอบการทั้งจากประเทศไทยและ
ต่างประเทศ ซึ่งเปิดโอกาสให ้Startup ทัง้ดา้น FinTech และดา้นอ่ืน ๆ สามารถพฒันานวัตกรรม
เชื่อมโยงกับธุรกิจของธนาคารกรุงเทพและพันธมิตรได ้โดยกลุ่มที่ผ่านการคัดเลือกและเขา้ร่วม
โครงการจะได้รับการชี ้แนะจากที่ปรึกษา (Mentor) ได้แก่  บุคลากรของธนาคารกรุงเทพ 
ผูเ้ชี่ยวชาญและผูป้ระกอบการในเครือข่ายของ Nest และอาจมีผู้น าธุรกิจในระดับทวีปเอเชียที่
โครงการเชิญมาเป็นวิทยากรคอยช่วยเหลือ แนะน า เพื่อช่วยให ้Startupได้พัฒนากระบวนการ
ด าเนินธุรกิจที่เหมาะสม รวมถึงการสรา้งโครงการน าร่องที่มีศักยภาพ และเปิดโอกาสใหเ้ขา้ถึง 
Strategic Partner นักลงทุน และลูกคา้ในอนาคต โดยคณะกรรมการผูท้รงคุณวุฒิจากธนาคาร
กรุงเทพ บวัหลวงเวนเจอรส์ และ Nest จะร่วมกนัพิจารณาขอ้มลูของทุกบริษัทที่สมคัรเขา้มา โดย 
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Startup ที่ผ่านการคัดเลือกรอบแรกจะได้เข้าไปน าเสนอแผนงานในรอบที่  2 (Pitch Day) เพื่อ
น าเสนอแผนงานต่อหนา้คณะกรรมการคดัเลือกที่ธนาคารกรุงเทพ โดย Startup ที่มีศกัยภาพ ผ่าน
เกณฑพ์ิจารณาจากคณะกรรมการ จะสามารถสรา้ง Synergy รว่มกบัธนาคารกรุงเทพได ้  
 

 
 

 
ภาพประกอบ 6 กลุม่นวตักรรมที่ Bangkok Bank InnoHub มองหา 

ที่มา : https://www.bangkokbankinnohub.com/th 

ตวัอย่าง นวัตกรรมส าคญัจากธนาคารกรุงเทพ “Mobile ID ยืนยันตัวตนผ่านมือ
ถือได ้ไม่ตอ้งใชบ้ตัรประชาชน” ผ่าน แอปพลิเคชนั atta โดยธนาคารกรุงเทพ  

Mobile ID คือ ดิจิทัลไอดีรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเชื่อมโยง เบอรโ์ทรศัพทม์ือถือ กับ ชุด
ขอ้มลูจากบตัรประจ าตวัประชาชน  โดยประโยชนข์องการใช ้Mobile ID เพื่อช่วยพิสจูนแ์ละยืนยนั
ตัวตนในการเปิดบัญชีออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชันโมบายแบงก์กิง้ จากธนาคารกรุงเทพ เพิ่ม
ทางเลือกในการยืนยันตัวตนเพื่อท าธุรกรรมต่าง ๆ กับหน่วยงานทั้งภาครฐัและเอกชน อาทิเช่น 
ไปรษณียไ์ทย กรมการขนส่งทางบก ส านกังานประกนัสงัคม กรมสรรพกร เป็นตน้ และบริการที่จะ
เปิดเพิ่มในอนาคต เช่น การขอสินเชื่อ การขอใบอนุญาตขับรถอิเล็กทรอนิกส ์การขอใชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที่ การยืนยนัตวัตนเพื่อรบั-ส่งพัสด ุณ ที่ท าการไปรษณีย ์เป็นตน้ ซึ่งจะช่วยใหก้าร
ท าธุรกรรมเป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย ลดความยุ่งยากของขัน้ตอน และประหยดัเวลา
การเดินทางยิ่งขึน้ 
 



  28 

 
 

ภาพประกอบ 7 atta (อั๊ตตา้) แอปพลิเคชนับริการยืนยนัตวัตนดว้ย Mobile ID 

ที่มา : https://www.facebook.com/BangkokBankOfficial 

จากวิสยัทัศนข์องธนาคารท่ีมุ่งหมายในการเป็นธนาคารท่่ีใหบ้ริการดา้นการเงิน 
ที่มีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า มีความพรอ้มด้วยบุคลากรที่มีคุณภาพ  
มีเทคโนโลยีและระบบงานที่ทันสมัย คงไว้ซึ่งความเป็นสากล ตลอดจนการเป็นธนาคารชั้นน า  
แห่งภูมิภาคเอเชียนั้น ธนาคารจึงใหค้วามส าคัญกับการพัฒนาแพลตฟอรม์ดิจิทัล พรอ้มการใช้
นวตักรรมทางเทคโนโลยีควบคู่ เพื่อยกระดบัการด าเนินงาน มุ่งลงทุนดา้นนวตักรรมเพื่อกา้วสู่การ
เป็นธนาคารดิจิทัลและองคก์รที่ขับเคลื่อนดว้ยขอ้มูลนวัตกรรม เป็นองค์ประกอบส าคัญในการ
ขบัเคลื่อนกลยุทธ์ของธนาคารในดา้นพันธมิตรแพลตฟอรม์ องคก์รอจัฉริยะ และการปรบัรูปแบบ
ธุรกิจ โดยเนน้ดา้นสถาปัตยกรรมดิจิทัล ระบบนิเวศดิจิทัล การก ากับดูแลขอ้มูลและการคุม้ครอง
ขอ้มลูสว่นบคุคล และการวิจยัพฒันา เพื่อใหม้ั่นใจว่าธนาคารมีเทคโนโลยีและทกัษะที่เหมาะสมใน
การเป็นผู้ให้บริการทางการเงินที่มีบทบาทส าคัญในระบบนิเวศดิจิทัลของประเทศไทย และ
น าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการดิจิทลัที่ตรงกบัไลฟ์สไตลแ์ละความตอ้งการของลกูคา้ภายใตแ้นวคิด 
“Digital First” โดยการน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใชใ้นองคก์ร และพัฒนาทักษะดา้นดิจิทัลใน
ส่วนของการด าเนินธุรกิจ เพื่อขยายบริการแก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม และเพิ่มขีดความสามารถดา้นระบบ
สารสนเทศและพฒันานวตักรรมอย่างต่อเนื่อง รวมทัง้การเรง่ขบัเคลื่อนเทคโนโลยีดิจิทลัในองคก์ร  
เพื่อใหบุ้คลากรของธนาคาร พรอ้มใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยี และสามารถพฒันาการท างาน
รูปแบบใหม่ เพื่อใหบ้รรลเุปา้หมายในการเป็นธนาคารดิจิทลั 
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2.5 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
เม น าท  บ รรเท าทุ กข์  (2564) ได้ท าการวิ จั ย เรื่ อ ง  คุณ ภ าพ ในการให้บ ริก าร 

ที่มีผลต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร 
(ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร เพื่อศึกษาคุณภาพในการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดี  
ในการใช้บริการของลูกค้าธนาคาร ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพในการให้บริการของธนาคาร  
และความจงรกัภกัดีของลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ  
ความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และความเป็นรูปธรรมของบริการ มีผลต่อความ
จงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)  
ในเขตจังหวัดพิจิตร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อยู่รอ้ยละ 59.50 โดยด้านความ 

เป็นรูปธรรมของบริการ (β = 0.287) มีผลต่อความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจงัหวดัพิจิตรมากท่ีสดุ 

อริศราณ ์หน่วยสงัขาร (2563) ไดท้ าการวิจยัเรื่อง ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและ
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ธนาคารกสิกรไทย สานักราษฎรบ์ูรณะ เพื่อศึกษาถึงประชากรศาสตร์ 
ที่มีผลต่อการตัดสินใจ และพฤติกรรมเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทย ส านักงานใหญ่  
ราษฎรบ์ูรณะ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษาเป็น จบ ปวส. หรืออนุปริญญาเป็นส่วนใหญ่ อาชีพพนักงานเอกชน โดยมีรายได้
ส่วนใหญ่อยู่ที่10,001 – 20,000 บาท ภาพรวมการเลือกใชบ้ริการส่วนใหญ่ คือ เรื่องชื่อเสียง และ
ความน่าเชื่อถือ โดยมีความถ่ีการใชบ้ริการมากที่สดุ 3-4 ครัง้ ช่วงเวลาใชบ้ริการ 10.31-12.30 น. 
ซึ่งใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน และเข้าบริการสาขาใกล้บ้าน หรือที่ท างานเป็นส่วนใหญ่  
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชากรศาสตรม์ีผลต่อปัจจยัการตัดสินใจ คือ ความน่าเชื่อถือ 
(p =.001*) , ด้านสถานที่  (p = .000*) ,ด้านพนักงาน (p = .000*) , ด้านบริการ(p = .000*)  
และดา้นพฤติกรรมการใชบ้รกิาร (p = .000*) อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั p < 0.05 

สมนึก เอือ้จิระพงษ์พันธ์ (2561) ได้ท าการวิจัยเรื่อง การพัฒนานวัตกรรมแบบเปิด  
(Open Innovation) จากการร่วมมือระหว่างมหาวิทยาลัยกับผู้ประกอบการส่งออกยางพารา
ภาคใต้ เพื่อศึกษารูปแบบการสรา้งทีมงานและผลลัพธ์ความส าเร็จของทีมเพื่อพัฒนากลยุทธ์
นวัตกรรมแบบเปิดระหว่างมหาวิทยาลัยกับผู้ป ระกอบการส่ งออกยางพาราภาคใต ้  
ซึ่งผลการวิจยัดว้ยการวิจยัเชิงคุณภาพ พบว่า รูปแบบความสมัพนัธท์ี่ประกอบไปดว้ยปัจจยัต่าง ๆ 
ที่ส่งผลต่อการสรา้งทีม คือ การสนับสนุนจากภาครัฐ บทบาทของมหาวิทยาลัย การก าหนด
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นโยบายของกลยุทธ์ของผู้ประกอบการ ปัจจัยความส าเร็จ และผลลัพธ์ของการท างานเป็นทีม 
รูปแบบความสัมพันธ์ดังกล่าวสามารถเป็นต้นแบบของการสร้างทีมในแต่ละบริบทของ
ผูป้ระกอบการต่างๆ เพื่อความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ประกอบไปดว้ย การแลกเปลี่ยน
นวัตกรรม การค้นพบความรู้ใหม่  การจัดการความแตกต่างของวัฒนธรรม และการรักษา  
ความต่อเนื่อง ซึ่งองคป์ระกอบของปัจจัยเหล่านีเ้กิดจากแหล่งขอ้มูลที่เกิดขึน้จริงจากการท างาน
เป็นทีม 

ศรณัญา วิริยะศาสตร ์(2561) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเรื่อง การปรบัตวัของธนาคารพาณิชย์
ไทยในยคุฟินเทค ผลการศึกษาครัง้นี ้พบว่าในยุคที่ฟินเทคเขา้มามีบทบาท ธนาคารพาณิชยไ์ทยมี
การปรบัโครงสรา้งองคก์รโดยใช้กลยุทธ์ Spin-Off เพื่อมุ่งพัฒนานวัตกรรมทางการเงิน และนา
เทคโนโลยีใหม่ ๆ เขา้มาใช ้เช่น API Block Chain หรือ Big data รวมถึงปรบัเปลี่ยนดา้นบุคลากร
ทั้งการเพิ่มทักษะ ให้กับบุคลากรเดิม และจัดหาบุคลากรใหม่ที่มีทักษะและเป็นที่ต้องการของ
ตลาดแรงงาน เพื่อไม่ใหผู้เ้ล่นรายใหม่ที่เขา้มาในตลาดเพื่อลดบทบาท หรือลดความส าคัญของ
ธนาคารพาณิชย์ลงได้ จึงเป็นผลให้ธนาคารพาณิชย์ไทยมีลักษณะการปรับตัวแบ่งออกเป็น  
4 รูปแบบหลกั คือ การร่วมมือกับฟินเทคการเขา้ไปร่วมลงทุนในบริษัทผูน้าดา้นดิจิทัล การตัง้ทีม
หรือหน่วยงานภายในเพื่อวิจยัและพฒันานวตักรรมใหม่ และการสรา้ง Business model ใหม่ 

ชวนชม เหลืองตั้งวโรดม (2560) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง กลยุทธ์การประยุกต์ใช ้ 
Open Innovation ในอุตสาหกรรมธนาคารไทย ผลการวิจัยในครั้งนี ้ เป็นการก าหนดกลยุทธ์ 
การประยุกตใ์ชน้วัตกรรมแบบเปิด (Open Innovation) ในอุตสาหกรรมธนาคารไทย ซึ่งประกอบ
ไปดว้ยแผนการด าเนินงาน ความเสี่ยงที่พึงระมัดระวังในการด าเนินงานตามแผน และการวัดผล
โดยมุ่งไปที่ เป้าหมายเชิงยุทธศาสตรข์องธนาคารพาณิชย์ในการพัฒนาสินค้าและบริการ  
ที่ ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าได้อย่างครอบคลุมและตรงจุด ซึ่ งเป็นปัจจัยหลัก  
แห่งความส าเรจ็ (Critical Success Factor) ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์

ดารากร ยักกะพันธ์ (2560) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการ 
และผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่า มิติคณุภาพ
การบริการดา้นการเทคนิค มีอิทธิพลต่อคณุภาพการใหบ้ริการและผลการด าเนินงานของธนาคาร
พาณิชยใ์นประเทศไทยสูงที่สุดในยุคปัจจุบัน อาทิเช่น ดา้นเครื่องฝากถอนเงินสด ดา้นธนาคาร  
ทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ ดา้นธนาคารทางอินเตอรเ์น็ตดา้นบริการเครื่องรบับัตร ดา้นศูนย์บริการ
ลูกค้าและด้านระบบคิว แสดงให้เห็นว่ามิติคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงาน  
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ของธนาคารไม่ว่าจะเป็นด้านการเงิน ด้านที่ไม่เก่ียวข้องกับการเงิน และด้านลูกค้ามากที่สุด  
ซึ่งจะแตกต่างกบัในอดีตที่มีการเนน้มิติคณุภาพการบรกิารดา้นการท างานเป็นส าคญั 

สิ ริลักษณ์  ทองพูน  (2559) ได้ท าการวิจัย เรื่อ ง  Service Quality and Customer 
Satisfaction in Banking เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาชะอวด จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพการบริการโดยเฉพาะทางด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้ใช้บริการ และความเชื่อถือไว้วางใจ มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร  
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Unyathanakorn และ Rompho (2014) Fatima และ Razzaque 
(2014) Lau และคณะ (2013) และ Rehman (2012) ซึ่งต่างพบว่า คุณภาพการบริการเป็นปัจจัย
ส าคญัที่น าไปสูค่วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร 

อดิศร ณ อุบล (2558) ไดท้ าการศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาแนวทางส่งเสริมนวัตกรรม
แบบเปิดในกระบวนการสร้างสรรค์นวัตกรรมของอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย 
ผลการวิจัยชีใ้ห้เห็นว่า สถานประกอบการซอฟต์แวรใ์นประเทศไทย เริ่มมีการรบัแนวความคิด
นวัตกรรมแบบเปิดมาประยุกต์ใชใ้นการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน โดยเฉพาะในรูปแบบของการ
เปิดรับองค์ความรู้จากภายนอก ซึ่งสามารถช่วยลดระยะเวลาและต้นทุนในการสร้างสรรค์
นวตักรรมขององคก์รลงได ้

ศศวริศา อารยะรังสี (2556) ได้ท าการวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอรเ์น็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ผลการศึกษาพบว่า ความเป็นรูปธรรม  
ของการบริการ ความเชื่อ ถือไว้วางใจได้ ความเชื่ อมั่ นในบริกา รและการตอบสนองต่อ 
ความตอ้งการมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยที่ด้านความเอาใจใส่ในบริการมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติที่ระดบั 0.1 ซึ่งสามารถร่วมกนัพยากรณค์วามพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิารธุรกรรม
ทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตได้เป็นร้อยละ  73.30 ระดับคุณภาพการให้บริการ  
พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.92 และระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 3.98 สว่นสาเหตสุ  าคญัที่ท าใหล้กูคา้ใชบ้รกิาร
ธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอรเ์น็ตส่วนใหญ่ที่ เลือกใช้บริการเนื่องจาก สะดวก 
ในการติดต่อกบัธนาคารสามารถใชบ้รกิารได ้24 ชั่วโมง คิดเป็นรอ้ยละ 38.50 
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จริญญา สุนทรธรรมวาที (2555) ได้ท าการวิจัยเรื่อง นวัตกรรมรูปแบบใหม่เพื่อธุรกิจ 
ที่ยั่ งยืนส าหรับประเทศก าลังพัฒนา เพื่อศึกษาสาเหตุส  าคัญในการเข้าร่วมแสดงความเห็น  
ในการพัฒนานวตักรรมแบบเปิดในประเทศไทย การคน้หาลกัษณะผูบ้ริโภคและปัจจยัการตลาด 
ที่ส่งผลกระทบต่อการยอมรบัสินคา้ใหม่ที่พัฒนาจากการเสนอแนะของผูบ้ริโภค โดยผลการวิจัย
สามารถสรุปได้ 3 ประเด็น คือ 1) สาเหตุส  าคัญในการเข้าร่วมนวัตกรรมแบบเปิด ชีใ้ห้เห็นว่า  
ช่องทางการเขา้ร่วมเสนอความเห็นที่สะดวก เป็นปัจจยัส าคัญที่ท าใหผู้บ้ริโภคสนใจเขา้ร่วมเสนอ
ความเห็นในการคิดคน้และพัฒนาสินคา้ใหม่ 2) ลกัษณะผูบ้ริโภค ทัศนคติของผูบ้ริโภคต่อสินคา้
ใหม่ ปัจจัยการตลาดดา้นสินคา้และการส่งเสริมการตลาด มีผลกระทบต่อการยอมรบัสินคา้ใหม่  
ที่พัฒนาจากการเสนอแนะของผูบ้ริโภคอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 3) แนวทางการ
พัฒนานวัตกรรมแบบเปิดในประเทศไทย แสดงให้เห็นว่า ธุรกิจไทยควรประยุกต์ใช้นวัตกรรม  
แบบเปิดอย่างต่อเนื่อง โดยเลือกวิธีที่ เหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริง  
ของผู้บริโภค ซึ่งจะน าไปสู่การยอมรบัสินค้าใหม่ที่รวดเร็ว ทันการณ์ และสรา้งความพึงพอใจ 
ให้ลูกค้ามากขึน้  ส่งผลให้องค์กรสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันและรักษาผล  
การด าเนินงานใหป้ระสบความส าเรจ็อย่างมั่นคงในระยะยาว 

(Laursen & Salter, 2006) ได้ ท า ก า รวิ จั ย เรื่ อ ง  Open for innovation: the role of 
openness in explaining innovation performance among UK manufacturing firms.  
เพื่อศึกษาส่วนส าคัญของกระบวนการสรา้งสรรค์นวัตกรรมเก่ียวขอ้งกับวิธีที่บริษัทด าเนินการ
คน้หาแนวคิดใหม่ๆ ที่มีศักยภาพทางการค้า รูปแบบใหม่ของนวัตกรรม ซึ่ งได้แนะน าว่าบริษัท
นวตักรรมจ านวนมากไดเ้ปลี่ยนวิธีที่คน้หาแนวคิดใหม่ โดยใชก้ลยทุธก์ารคน้หาแบบเปิดที่เก่ียวขอ้ง
กบัการใชผู้ด้  าเนินการภายนอกและแหลง่ขอ้มลูที่หลากหลายเพื่อช่วยใหบ้รรลแุละรกัษานวตักรรม 
การใชต้ัวอย่างขนาดใหญ่ของบริษัทอุตสาหกรรม บทความนีเ้ชื่อมโยงกลยุทธ์การคน้หาเขา้กับ
ประสิทธิภาพเชิงนวัตกรรม โดยพบว่าการค้นหาในวงกว้างและเชิงลึกมีความเก่ียวข้องกับ
ประสิทธิภาพ 

Chesbrough and Crowther (2006) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง Beyond high tech: 
early adopters of open innovation in other industries เพื่ อศึกษา12 บริษัท เทคโนโลยีขั้น
พืน้ฐานในอุตสาหกรรมที่อยู่ในช่วงเติบโตเต็มที่แลว้ โดยผลการวิจยัสรุปไดว้่า Open Innovation  
มีประโยชนเ์ป็นกระบวนทศันส์  าหรบันวตักรรมทางอตุสาหกรรมนอกเหนือจากเทคโนโลยีชัน้สงูไป
จนถึงอุตสาหกรรมดั้งเดิมและอุตสาหกรรมที่เติบโตเต็มที่  นวัตกรรมแบบเปิดมีการใช้ทั่วไป  
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ในอุตสาหกรรมที่ใชเ้ทคโนโลยีพืน้ฐาน (Low-tech) การยกระดับการใชป้ระโยชนจ์ากการใชว้ิจัย
จากภายนอกมาเป็นสว่นเติมเต็มมากกว่าจะใหม้าแทนงานวิจยัและพฒันาจากภายใน 
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บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการศึกษาเรื่อง นวัตกรรมแบบเปิดที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

3.1 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
3.2 การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 

3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

3.4 การจดักระท าขอ้มลูและการวิเคราะหข์อ้มลู 

3.1 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร ได้แก่  ลูกค้าผู้ที่ ใช้บริการ หรือเคยใช้บริการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง  

ในเขตกรุงเทพมหานคร  
กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ลูกค้าผู้ที่ใช้บริการหรือเคยใช้บริการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง  

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งถือไดว้่าเป็นจ านวนประชากรที่มีขนาดใหญ่ อีกทั้งผูว้ิจัยไม่สามารถ
ทราบจ านวนที่แน่นอนของผูใ้ชบ้ริการ โดยผูว้ิจยัไดอ้า้งอิงการใชส้ตูรค านวณกลุ่มตวัอย่างของคอ
แครน (Cochran) ตามกรณีแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ก าหนดระดับความเชื่อมั่นทางสถิติ  
รอ้ยละ 95 หรือ มีสัดส่วนการยอมรบัความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่างไม่เกินรอ้ยละ 5  
(วาสินี เสถียรกาล, 2559) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างที่เหมาะสมจ านวน 385 ตวัอย่าง โดยใชว้ิธีการสุ่ม
กลุม่ตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Selection) 

สตูร  n =  
𝑍2

4𝑒2 
โดย n = ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ตอ้งการ 
 p = สดัสว่นของลกัษณะที่สนใจในประชากร 
 e = ระดบัความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตวัอย่างที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้
  z = ค่า z ที่ระดบัความเชื่อมั่นที่รอ้ยละ 95 หรือระดบันยัส าคญั 0.05 (Z=1.96) 

n =  
(1.96)2

4(0.05)2 

 n = 384.16  
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การสุ่มตัวอย่าง จากการที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่ชัดเจน ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการสุ่ม
ตวัอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็น แบบการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling)  
โดยจะเลือกเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการ หรือผูท้ี่เคยใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพกรุงเทพมหานคร  

3.2 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ คือ แบบสอบถาม  

(Questionnaire) โดยสร้างจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากหนังสือ เอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวข้อง โดยอยู่บนพืน้ฐานของวัตถุประสงค์ เรื่องนวัตกรรมแบบเปิดที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใชส้  าหรบัการ
วิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการแจกแบบสอบถามออนไลน ์เนื่องจากเป็นวิธีที่
กลุ่มตวัอย่างสามารถเขา้ถึงไดง้่าย รวดเร็ว ประหยดัค่าใชจ้่ายในการเก็บขอ้มลู ซึ่งมีขัน้ตอนในการ
สรา้งเครื่องมือในการวิจยั ดงันี ้

1. ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย ที่เก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับ 
น วั ต ก ร รม แบ บ เปิ ด  แ ล ะคุณ ภ าพ ก า รให้ บ ริก า รข อ งธ น าค า รพ า ณิ ช ย์ แ ห่ ง ห นึ่ ง  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. สรา้งแบบสอบถามที่ครอบคลมุเนือ้หาและวตัถปุระสงค ์โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
ส่วนที่  1 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ ใช้บริการ ได้แก่  

เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ประเภทธุรกรรมที่ใชบ้ริการ และระยะเวลาที่ใช้
บริการ โดยใช้การวัดระดับข้อมูลประเภท (Nominal Scale) จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ เพศ ประเภท
ธุรกรรมที่ ใช้บริการ  และข้อมูลประเภทจัดอันดับ  (Ordinal Scale) จ านวน  4 ข้อ  ได้แก่  
อาย ุระดบัการศกึษารายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร โดยมีรายละเอียดดงันี ้

ขอ้ที่ 1 เพศใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale)  
1) เพศชาย 

2) เพศหญิง 
ข้อ 2 อายุใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) โดย

ก าหนด ช่วงอาย ุดงันี ้
1) 15 – 30 ปี 

2) 31 – 40 ปี 

3) 41 – 50 ปี 
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4) 51 – 60 ปี 

5) 61 ปีขึน้ไป 

ขอ้ 3 ระดับการศึกษาใชร้ะดับการวัดขอ้มูลประเภทนามบัญญัติ (Ordinal 
Scale) 

1) ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
2) ปรญิญาตร ี
3) สงูกว่าปรญิญาตร ี

ขอ้ 4 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale) โดยก าหนดช่วงรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ดงันี ้

1) ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท 

2) 20,001 – 30,000 บาท 

3) 30,001 – 40,000 บาท 

4) 40,001 – 50,000 บาท 

5) 50,001 บาทขึน้ไป 

ขอ้ 5 ประเภทธุรกรรมที่ใชบ้ริการ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญัติ 
(Nominal Scale) 

1) ฝาก-ถอน-ช าระ 
2) สินเชื่อ 
3) การลงทนุ 
4) ประกนัชีวิตและประกนัวินาศภยั 
5) อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ  

ข้อ 6 ระยะเวลาที่ ใช้บริการ  ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(OrdinalScale) โดยก าหนดช่วงระยะเวลาที่ใชบ้รกิารดงันี 

1) ต ่ากว่า 5 ปี 
2) 5-10 ปี 
3) มากกว่า 10 ปีขึน้ไป 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับนวัตกรรมแบบเปิด จ านวน 15 ขอ้ ได้แก่  
น วั ต ก ร รม ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์  (Product Innovation) น วั ต ก ร รม บ ริ ก า ร  (Service Innovation)  
และนวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) ซึ่งมีลักษณะแบบสอบถาม เป็นลักษณะ 
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มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใช้เกณฑ์การก าหนดค่าน ้าหนักของการประเมิน 
เป็น 5 ระดบัจากนอ้ยไปมาก ตามวิธีของลิเคิรท์ (Likert Scale) รายละเอียด ดงันี ้
 
      ระดบัคะแนน   ระดบัความคิดเห็น 
   5    หมายถึง เห็นดว้ยมากที่สดุ 
   4    หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
   3    หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
   2    หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
   1   หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 
 

ส าหรบัการแปลความหมายจากค่าเฉลี่ยน า้หนักของแบบสอบถาม โดยมี
เกณฑพ์ิจารณาแบ่งช่วงการแปลผลระดับนวตักรรมแบบเปิด ดว้ยการหาช่วงกวา้งของอนัตรภาค
ชัน้ (Class Interval)  โดยการค านวณตามหลกัการหาค่าเฉลี่ย ดงันี ้   

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ข้อมูลทีม่ีค่าสูงสุด−ข้อมูลทีม่ีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

         =  
5 – 1

5
 

   
     =  0.8 
 
ตาราง 3 แสดงการแปลความหมายของคะแนนแบบสอบถามเก่ียวกบันวตักรรมแบบเปิด 
 

ค่าคะแนนเฉลี่ย ความหมาย 
4.21 – 5.00 มีนวตักรรมแบบเปิด อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสดุ 
3.41 – 4.20 มีนวตักรรมแบบเปิด อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก 
2.61 – 3.40 มีนวตักรรมแบบเปิด อยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีนวตักรรมแบบเปิด อยู่ในระดบัเห็นดว้ยนอ้ย 
1.00 – 1.80 มีนวตักรรมแบบเปิด อยู่ในระดบัเห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้ริการ จ านวน 25 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความ
เชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า โดยมีลักษณะแบบสอบถาม เป็นลักษณะ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใช้เกณฑ์การก าหนดค่าน ้าหนักของการประเมินเป็น  
5 ระดบัจากนอ้ยไปมาก ตามวิธีของลิเคิรท์ (Likert Scale) รายละเอียด ดงันี ้
    
        ระดบัคะแนน   ระดบัความคิดเห็น 
   5    หมายถึง เห็นดว้ยมากที่สดุ 
   4    หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
   3    หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
   2    หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
   1   หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 
 

การแปลความหมายค่าเฉลี่ยน า้หนักของแบบสอบถาม โดยมีเกณฑ์พิจารณา
แบ่งระดบัคณุภาพการใหบ้ริการ ดว้ยการหาช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval)  โดยการ
ค านวณตามหลกัการหาค่าเฉลี่ย ดงันี ้ 

  ความกวา้งของอตัราชัน้  = 
ข้อมูลทีม่ีค่าสูงสุด−ข้อมูลทีม่ีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

         =  
5 – 1

5
 

      

     =  0.8 
ตาราง 4 แสดงการแปลความหมายของคะแนนแบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
 

ค่าคะแนนเฉลี่ย ความหมาย 
4.21 – 5.00 มีคณุภาพการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 มีคณุภาพการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก 
2.61 – 3.40 มีคณุภาพการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีคณุภาพการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัเห็นดว้ยนอ้ย 
1.00 – 1.80 มีคณุภาพการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัเห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 
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3. น าแบบสอบถามที่เรียงเรียงเสร็จเรียบรอ้ยแล้ว เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาสาร
นิ พ น ธ ์ 
เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของเนื ้อหา และความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ รวมทั้งเสนอแนะ  
เพิ่มเติม ก่อนน าเสนอต่อผูเ้ชี่ยวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือ 

4. ท าการปรบัปรุงแบบสอบถามใหส้มบรูณต์ามที่อาจารยท์ี่ปรกึษาเสนอแนะ 
5. น าแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงแก้ไขตามที่ผู ้เชี่ยวชาญเสนอแนะ น าไป

ทดลองใช ้(Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาวิจัย  
จ านวน 30 คน แล้วน ามาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่ น (Reliability) โดยหาค่าสัมประสิทธิ์ 
อัลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2550, p. น. 49)  

ค่าอัลฟ่าที่ได้จะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1  
ค่าที่ใกลเ้คียงกับ 1 มาก แสดงว่ามีความเชื่อมั่นสูง และน าแบบสอบถามไปใชก้ับกลุ่มตัวอย่าง  
ไดค่้าความเชื่อมั่น ดงันี ้

ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามนวตักรรมแบบเปิด เท่ากบั 0.942 
ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามคณุภาพการใหบ้รกิาร เท่ากบั 0.987 

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมลู 
ในการศึกษาครั้งนี ้เป็นแบบวิธีวิจัยแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดย

วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มลูมีดงันี ้  
การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยเชิงปริมาณ 

1. ผูว้ิจัยขอหนังสือจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ถึงผูบ้ริหาร
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อขออนญุาตในการเก็บรวบรวมขอ้มลู 

2. น าจดหมายขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลและแบบสอบถาม
ออนไลน ์(Google Form) จ านวน 385 คน ผ่าน Line Group ธนาคาร และ E-Mail พนกังาน  

3. ในแบบสอบถามผู้วิจัยได้อธิบายและชี ้แจงรายละเอียดเก่ียวกับวัตถุประสงค์ 
ของแบบสอบถาม ชี ้แจงการท าวิจัยให้ทราบ และวิธีการกรอกข้อมูลแก่ผู้ตอบแบบสอบถาม  
อย่างละเอียด 
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3.4 การจัดกระท าและวิเคราะหข์้อมูล 
การจัดกระท าข้อมูล 

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผูว้ิจัยตรวจดูความสมบูรณ์ขอ้มูลที่ประมวลผล 
จากแบบสอบถามออนไลน ์

2. น าขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามออนไลน์ บันทึกขอ้มูลลงในเครื่องคอมพิวเตอร์ 
เพื่อประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเสรจ็รูปทางสถิติและสงัคมศาสตร ์ในการวิเคราะหข์อ้มลู 

3. น าขอ้มลูที่ไดจ้ากการสมัภาษณเ์รียบเรียง จดัหมวดหมู่ออกเป็นดา้นต่าง ๆ 
การวิเคราะหข์้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิ ติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการ
วิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบั 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายไดเ้ฉลี่ยเฉลี่ยต่อเดือน และระยะเวลาที่ใชบ้ริการ โดยการวิเคราะหห์าค่าความถ่ี (Frequency) 
และค่ารอ้ยละ (Percentage) 

2. นวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่  นวัตกรรมผลิตภัณฑ์  (Product Innovation) 
นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) และนวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) โดย
วิเคราะหห์าค่าเฉลี่ย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3. คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
เชื่อถือไวว้างใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และดา้นการรูจ้ักและ
เขา้ใจลกูคา้โดยวิเคราะหห์าค่าเฉลี่ย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การวิเคราะหโ์ดยใช้สถิติเชิงอนุมาณ (Inferential Statistics) 
1. One-Way ANOVA: F-Test เพื่อใช้ทดสอบเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง

คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานครกับปัจจัยส่วนบุคคล  
ของผูใ้ชบ้รกิาร 

2. การวิ เคราะห์ถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิ ธีปกติ 
(Enter) เพื่อทดสอบหาอิทธิพลของนวตักรรมแบบเปิดที่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
ในการวิจยัครัง้นีจ้ะใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูมีดงันี ้

1. สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) บรรยายลักษณะขอ้มูลของกลุ่ม
ตวัอย่าง ไดแ้ก่ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550, pp. น. 117 - 119)   
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1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) 

   P =  
f

n
 (100) 

 
 เมื่อ P แทน รอ้ยละ หรือ % (Percentage) 

  f แทน ความถ่ีที่ตอ้งการเปลี่ยนแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 
  n แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมดหรือจ านวนประชากร 

 
1.2 การหาค่าเฉลี่ย (Mean) โดยใชส้ตูร(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2552, p. น. 36)  

x ̅= 
∑ x

n
 

 

เมื่อ x ̅ แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 
 x แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

 n แทน ขนาดของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

1.3 การหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้สูตร (ชูศรี 
วงศร์ตันะ, 2552, p. น. 65)  

S = √
 nΣx2-(Σx)2

n(n-1)
 

    
   เมื่อ S   แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   n แทน จ านวนคนในผูต้อบแบบสอบถาม 

          (Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

   Σx2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
 

2. สถิติส  าหรบัวิเคราะหค์ณุภาพแบบสอบถาม 
ผูว้ิจัยไดน้ าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เพื่อใชส้  าหรบัการศึกษาวิจัยไปท าการ

ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยหาความเชื่อมั่น  (Reliability) โดยน าแบบสอบถาม 
ไปทดสอบ (Pre-Test) กับกลุ่มเป้าหมายจ านวน 30 ราย(กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2550, p. น. 29)   
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จากนั้นน าแบบสอบถามมาค านวณหาค่าความเชื่อมั่นโดยใช้สูตรหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า  
(Alpha - Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) เพื่อหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามใช้
สตูร ดงันี ้
 

α= 
k 

covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1+(k-1)
covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

 

 

เมือ่     α                แทน ค่าความเชื่อมั่นหรือ Alpha coefficient 

K แทน จ านวนขอ้ของแบบสอบถาม 

covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างค าถามต่างๆ                                   

 variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าตอบ 
 

3. สถิติเชิงอนมุาณ (Inferential Statistic) ซึ่งใชท้ดสอบสมมติฐาน ดงันี ้
3.1 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง  2 กลุ่ม  

โดยใชก้ารทดสอบค่าที (Independent-Samples T-Test) โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวน 
(S) ของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550, p. น. 125) โดยใชส้ถิติ 

 
ในกรณีความแปรปรวน 2 กลุม่เท่ากนั 

 

𝑠1
2 = 𝑠2

2 

 

           ใชส้ตูร              𝑡 =  
𝑥̅1 −𝑥̅2 

√
(𝑛1−1)𝑠1

2+(𝑛2−1)𝑠2
2

𝑛1+𝑛2−2
[

1

𝑛1
+

1

𝑛2
]

 

ในกรณีความแปรปรวน 2 กลุม่ไม่เท่ากนั 

𝑠1
2 ≠ 𝑠2

2 
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 ใชส้ตูร     𝑡 =  
𝑥̅1 −𝑥̅2 

√[
𝑠1

2

𝑛1
+

s2
2

𝑛2
]

 

 

เมื่อ 𝑡 แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน T-distribution 

 𝑥̅1  แทน ค่าเฉลี่ยกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

  𝑥̅2  แทน ค่าเฉลี่ยกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

  𝑠1
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่1 

  𝑠2
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

  𝑛1 แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่างที่1 

   𝑛2 แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

   𝑑𝑓 แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ (𝑛1 + 𝑛2 − 2) 

 โดยที่ 𝑣  คือ ค่าองศาอิสระ 

𝑣 =  
[
𝑠1

2

𝑛1
+

𝑠2
2

𝑛2
]

2

[
𝑠1

2

𝑛1
]

2

𝑛1 − 1
+

[
𝑠2

2

𝑛2
]

2

𝑛2 − 1

 

3.2 การวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One – Way Analysis of 
Variance) ใชเ้ปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดย
การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่น
รอ้ยละ 95โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง  Homogeneity of Variances ถ้า
พบว่าความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุม่ จะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ความแปรปรวน
ไม่เท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown Forsythe จะปฏิเสธสมมติฐาน (H0) เมื่อ
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ค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า  0.05 และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดับ
นยัส าคญัทางสถิติมีค่ามากกว่า 0.05 

ถ้าพบว่าความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างด้วย  F-test  
สามารถเขียนไดด้งันี ้

𝐹 =  
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
 

 

เมื่อ 𝐹  แทน ค่าสถิติที่ใชเ้ปรียบเทียบกบัค่าวิกฤติจากการแจกแจงแบบ 
  F เพื่อทราบนยัส าคญั 

 𝑀𝑆(𝐵)  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุม่  
  (Mean Square Between Groups) 

 𝑀𝑆(𝑊)  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

   (Mean Square Within Groups) 

 𝑑𝑓  แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหว่างกลุม่\  

  (𝑘 − 1)ภายในกลุม่(𝑛 − 𝑘) 

  
ถ้าพบความแปรปรวนไม่เท่ากันจะท าการทดสอบด้วย (Brown forsythe) (B)  

(Hartun, 2001, p. p.300) สามารถเขียนไดด้งันี ้
 

𝐵 =  
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
 

 
โดยค่า 

𝑀𝑆𝐵 =  ∑ (1 −
𝑛1

𝑁
)

𝑘

𝑖=1

𝑠2
2 

 

เมื่อ 𝐵  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown-forsythe 
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𝑀𝑆𝐵  แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ (Mean Dquare Grouos) 

𝑀𝑆𝑊 แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ส  าหรบัสถิติ Brown –  
        forsythe  

𝑘  แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

  𝑛  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

  𝑁  แทน ขนาดประชากร 

  𝑠2
2  แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 

  
ถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้วต้องท าการ

ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไปเพื่อดูว่ามีคู่ใดบ้างที่แตกต่างกันโดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550, pp. น. 332 -333)  

การวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ LSD (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550, pp. น. 
332 -333)  โดยใชส้ตูรดงันี ้

𝐿𝑆𝐷 = 𝑡1 − α/ 2,n−k√𝑀𝑆𝐸 [
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
] 

 

เมื่ อ  𝑡1 − α/ 2,n−k   แทนค่าที่ ใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ  
    t- test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และชั้นห่าง
    ความเป็นอิสระภายในกลุม่ 

 𝑀𝑆𝐸   แทนค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ (MSw) 

𝑛𝑖    แทนจ านวนขอ้มลูของกลุม่i 

𝑛𝑗    แทนจ านวนขอ้มลูของกลุม่ j 
  หรือวิเคราะหผ์ลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ (Dunnett T3) (Keppel, 1982, pp. pp. 153 -155)  
 

𝑑̅𝐷 = 𝑞𝐷

√2 (𝑀𝑆𝑆
𝐴

)

√𝑆
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เมื่อ 𝑑̅𝐷  แทนค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาในDunnett test 

𝑞𝐷  แทนค่าจากตารางCritical values of the Dunnett test 

𝑀𝑆𝑆

𝐴

 แทนค่าค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 

𝑆 แทนขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
  

โดยก าหนดค่าความอิสระ (Degree of Freedom) ระหว่างกลุ่มคือ  K-1 
ภายในกลุม่ n-k และรวมทัง้กลุม่คือ n-1 

3.3 การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู 
จากสมการแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตาม (Y) และตวัแปรอิสระ (X)  

ของประชากรจะเห็นว่ากลุ่มตัวแปรอิสระ (  + 1 1X  + 2 2X  +…+ k kX ) สามารถอธิบาย
การเปลี่ยนแปลงค าของตัวแปรตามได้ส่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงเรียกว่าค่า 
ความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ์ (Error:  ) การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณจะเป็น 

การพยากรณ์หาค่าสัมประสิทธิ์    และ 1  จากค่าสถิ ติ  a และ b ที่ ได้จากการค านวณ 
โดยกลุ่มตวัอย่าง โดยหลกัการวิเคราะห ์คือ ค่าสมัประสิทธิ์ท่ีค  านวณไดจ้ะตอ้งเป็นค่าสมัประสิทธิ์

ที่ท าใหส้มการดังกล่าวมีความคลาดเคลื่อนก าลงัสองรวมกนันอ้ยที่สดุ (Ordinary Least Square: 
OLS) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550, p. น.302)  

 
 สมการถดถอยเชิงพหคูณูของประชากร 

   1 1 2 2 ... k kY X X X    = + + + +  
 

สมการถดถอยเชิงพหคูณูของกลุม่ตวัอย่าง 

   1 1 2 2 ... k kY a b X b X b X= + + + +  
   
  โดยที่ X  คือ ตวัแปรอิสระ 
   Y  คือ ตวัแปรตาม 

   k  คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 
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เมื่อ    และ a เป็นจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือ ค่าของ Y เมื่อใหต้ัว
แปรอิสระทัง้หมดมีค่าเท่ากบัศนูย ์

ส่วน   และ b เป็นสัมประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression coefficient) ของ
ตวัแปรอิสระแต่ละตวั ซึ่งหมายถึงอัตราการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม (Y) เมื่อตวัแปรอิสระนัน้
เปลี่ยนไป 1 หน่วย โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีค่าคงที่ 

โดยท่ีค่าสมัประสิทธิ์ a และ b สามารถค านวณไดจ้ากสตูร ดงันี ้
 

 
  

การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยเชิงพหคูณูมีเงื่อนไขที่ส  าคญัดงันี ้
1. ความผิดพลาด (Error) ต้องเป็นตัวแปรสุ่ม และมีการแจกแจงแบบโค้ง

ปกติ 

2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทุกค่าของตวัแปรอิสระ (X) จะตอ้ง
เท่ากนั 

3. ค่าความผิดพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละค่าเป็นอิสระต่อกนั 

4. ตวัแปรอิสระที่นะมาวิเคราะหจ์ะตอ้งเป็นอิสระกนั 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจัยเรื่อง “นวัตกรรมแบบเปิดที่ส่งผลต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครนัน้” โดยการวิเคราะห์
ขอ้มูล การแปลผลขอ้มลู และ ความหมายของผลการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ์
และอกัษรย่อต่างๆ ที่ใชใ้นการ วิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้ 
 
 สัญลักษณท์ี่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล  
 n   แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่าง  

 𝑥 ̅  แทน  ค่าเฉลี่ยกลุม่ตวัอย่าง (Mean)  
 S.D.   แทน  ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 df   แทน  ระดบัชัน้ความอิสระ (Degree of Freedom)  
 t   แทน  ค่าสถิติที่พิจารณาใน t-Distribution  
 MS   แทน  ค่าเฉลี่ยของผลรวมยกกาลงัสอง (Mean of Square)  
 SS   แทน  ผลรวมคะแนนยกก าลงัสอง (Sum of Square)  
 F   แทน  ค่าสถิติที่พิจารณาใน F-Distribution  
 r   แทน  ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์ 
 Min   แทน  ค่าต ่าสดุ (Minimum)  
 Max   แทน  ค่าสงูสดุ (Maximum)  
 LSD  แทน  วิธีผลต่างมีนยัส าคญันอ้ยที่สดุ (Least-Significant Difference)  
 H0   แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  
 H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis)  
 p-value  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 *   แทน  นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 **   แทน  นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูล และการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มูลของการวิจัย 

ครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหแ์ละน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย น าเสนอแบ่งออกเป็น 2
สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และ 
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร  

ตอนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับนวัตกรรมแบบเปิด ประกอบด้วย 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ  

ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 ขอ้ ดงันี ้
สมมติฐานที่  1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่  เพศ อายุ ระดับ

การศกึษา ระดบัรายได ้ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2 นวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร 
นวัตกรรมกระบวนการ ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 
4.2 ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ ย และ 
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที่  1 การวิ เคราะห์ข้อมูล เก่ียวกับข้อมูล ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
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ตาราง 5 แสดงความถ่ี และรอ้ยละ ของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ  
1. เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
138 
247 

 
35.84 
64.16 

 

รวม 83 52 100.00  
2. อายุ 

15 - 30 ปี 

31 - 40 ปี 
41 - 50 ปี 
51 - 60 ปี 
61 ปีขึน้ไป 

 
125 
108 
52 
59 
41 

 
32.47 
28.05 
13.51 
15.32 
10.65 

 

รวม 385 100.00  
3. ระดับการศึกษา 

ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
ปรญิญาตรี หรือ เทียบเท่า 
สงูกว่าปรญิญาตรี 

 
126 
193 
66 

 
32.73 
50.13 
17.14 

 

รวม 385 100.00  
4. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 
บาท  
20,001-30,000 บาท 

30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท 
50,001 บาทขึน้ไป 

 
47 
59 
91 
90 
98 

 
12.21 
15.32 
23.64 
23.38 
25.45 

 

รวม 385 100.00  
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ตาราง 5 (ต่อ)  
 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
5. ประเภทธุรกรรมทีใ่ช้บริการ (ตอบได้
มากกว่า 1 ขอ้) 

ฝาก-ถอน-ช าระ 
สินเชื่อ 
การลงทนุ 
ประกนัชีวิตและประกนัวินาศภยั          
อ่ืน ๆ 

 
 

382 
70 
61 
127 
94 

 
 

52.04 
9.54 
8.31 
17.30 
12.81 

รวม 734 100.00 
6. ระยะเวลาทีใ่ช้บริการ 

ต ่ากว่า 5 ปี 
อยู่ระหว่าง 5 -10 ปี 
มากกว่า 10 ปีขึน้ไป 

 
79 
169 
137 

 
20.52 
43.90 
35.58 

รวม 385 100.00 

 
จากตาราง 5 พบว่า ขอ้มลูปัจจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นี ้

จ  านวน 385 คน จ าแนกตามตวัแปรได ้ดงันี ้
เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง จ านวน 247 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

64.16 และเพศชาย จ านวน 138 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.84 ตามล าดบั 
อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่างระหว่าง 15-30 ปี จ านวน 125 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.47 ล  าดับถัดมามีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 108 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
28.05 อายุระหว่าง 41-50 ปี จ านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.51 อายุ 51-60 ปีขึน้ไป จ านวน 59 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.32 และ 61 ปีขึน้ไป จ านวน 41 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.65 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 193 คน คิดเป็นรอ้ยละ 50.13 รองลงมาจบการศกึษาระดบัต ่ากว่ากว่าปรญิญาตรี จ านวน 
126 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.73 และจบการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 66 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
17.14 ตามล าดบั 
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รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
50,001 บาทขึน้ไป จ านวน 98 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.45 รองลงมา คือ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
30,001-40,000 บาท จ านวน 91 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.64  รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001-50,000 
บาท จ านวน 90คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.38 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 59 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 59 และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท จ านวน 47 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 12.21 ตามล าดบั 

ประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีการติดต่อท าธุรกรรมการฝาก-ถอน-ช าระ จ านวน 382 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.04 ธุรกรรม
ประกันชีวิตและประกันวินาศภัย จ านวน 127 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.30 ธุรกรรมอ่ืนๆ จ านวน 94 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.81 ธุรกรรมสินเชื่อ จ านวน 70 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.54 และธุรกรรมการ
ลงทนุ จ านวน 61 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.31 ตามล าดบั 

ระยะเวลาที่ใช้บริการ ผู้ตอบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาที่ใช้บริการอยู่
ระหว่าง 5 -10 ปี จ านวน 169 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.90 ล  าดับถัดมามีระยะเวลาที่ใช้บริการ
มากกว่า 10 ปีขึน้ไป จ านวน 137 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.58 และระยะเวลาที่ใชบ้ริการต ่ากว่า 5 ปี 
จ านวน 79 คน คิดเป็นรอ้ยละ 79 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับนวัตกรรมแบบเปิด ประกอบดว้ย นวัตกรรม
ผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ  
 
ตาราง 6 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของนวตักรรมแบบเปิด 
 

นวัตกรรมแบบเปิด X  S.D. แปลผล 
1. นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ 3.98 0.524 มาก 
2. นวตักรรมบรกิาร 4.02 0.526 มาก 
3. นวตักรรมกระบวนการ 3.92 0.616 มาก 
 รวม 3.97 0.443 มาก 
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จากตาราง 6 พบว่า นวัตกรรมแบบเปิด ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.97 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ด้านนวัตกรรมบริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 และด้านนวัตกรรม
กระบวนการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 ตามล าดบั 
 
ตาราง 7 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของนวตักรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์
 

นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ ์ X  S.D. แปลผล 
1. ธนาคารมีการพัฒนาปรบัเปลี่ยนผลิตภัณฑท์างการ

เงินตรงตามความตอ้งการของท่านหรือใหท้่านไดร้บั
ความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร 

3.98 0.707 มาก 

2. ผลิตภัณฑท์างการเงิน ในรูปแบบใหม่ๆ ของธนาคาร
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพิ่มมาก
ขึน้ และเรว็กว่าธนาคารคู่แข่ง 

3.91 0.711 มาก 

3. ธนาคารมีการสรา้งเครือข่ายทางธุรกิจ (Partner)  
เพื่อพฒันาผลิตภณัฑท์างการเงินใหม่ๆ 

3.97 0.682 มาก 

4. ธนาคารมีการใช้ Social Media ติดต่อกับเครือข่าย
และลกูคา้ เช่น Website Facebook LINE  เป็นตน้ 

4.07 0.740 มาก 

5. ธนาคารมุ่งเนน้ประยกุตใ์ชน้วตักรรมใหม่ ๆ  
ในการน าเสนอผลิตภณัฑท์างการเงิน 

3.95 0.931 มาก 

 รวม 3.98 0.524 มาก 

 
จากตาราง 7 พบว่า นวัตกรรมแบบเปิด ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารมีการใช ้Social Media 
ติดต่อกับเครือข่ายและลูกค้า เช่น Website Facebook LINE มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 
รองลงมาธนาคารมีการพัฒนาปรบัเปลี่ยนผลิตภัณฑท์างการเงินตรงตามความตอ้งการของท่าน
หรือใหท้่านไดร้บัความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 ธนาคารมีการสรา้ง
เครือข่ายทางธุรกิจ (Partner) เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงินใหม่  ๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 
ธนาคารมุ่งเนน้ประยุกตใ์ชน้วตักรรมใหม่ ๆ ในการน าเสนอผลิตภณัฑท์างการเงิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
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3.95 และน้อยที่สุด คือ ผลิตภัณฑท์างการเงิน ในรูปแบบใหม่ๆ ของธนาคารสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้เพิ่มมากขึน้ และเรว็กว่าธนาคารคู่แข่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.91 ตามล าดบั 
 
ตาราง 8 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของนวตักรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมบริการ 
 

นวัตกรรมด้านบริการ X  S.D. แปลผล 
1. ธนาคารปรับเปลี่ยนการบริการที่ท าให้ท่านได้รับ

ความสะดวกในการรบับริการ เช่น ระบบการจองคิว
ออนไลน  ์ระบบการยืนยันตัวตนแทนการพกเอกสาร
แสดงตน เป็นตน้ 

4.10 0.734 มาก 

2. ธนาคารมีการพัฒนาและปรับปรุงขั้นตอนการ
ใหบ้รกิารลกูคา้ ใหส้ะดวก และรวดเรว็มากขึน้ 

4.09 0.808 มาก 

3. ธนาคารมีการพัฒนาระบบในการลดความเสี่ยง 
ความผิดพลาดในการใหบ้ริการ เพื่อสรา้งความมั่นใจ
ใหแ้ก่ลกูคา้ 

3.90 0.940 มาก 

4. ธนาคารมีการพัฒนาระบบการป้องกันและรักษา
ค ว าม ป ล อ ด ภั ย ให้ แ ก่ ลู ก ค้ า อ ย่ า ง ต่ อ เนื่ อ ง  
และท าไดเ้รว็กว่าธนาคารคู่แข่ง 

4.02 0.795 มาก 

5. ธนาคารมีการปรบัปรุงขอ้มูลข่าวสารให้ทันสมัยแก่
ผูใ้ชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 

3.98 0.707 มาก 

 รวม 4.02 0.526 มาก 

 
จากตาราง 8 พบว่า นวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมบริการ โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารปรบัเปลี่ยนการบรกิารที่ท าให้
ท่านไดร้บัความสะดวกในการรบับรกิาร เช่น ระบบการจองคิวออนไลน ์ระบบการยืนยนัตวัตนแทน
การพกเอกสารแสดงตน มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 รองลงมา ธนาคารมีการพัฒนาและ
ปรบัปรุงขัน้ตอนการใหบ้รกิารลกูคา้ ใหส้ะดวก และรวดเรว็มากขึน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 ธนาคาร
มีการพัฒนาระบบการป้องกันและรกัษาความปลอดภัยใหแ้ก่ลูกคา้อย่างต่อเนื่อง และท าไดเ้ร็ว
กว่าธนาคารคู่แข่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 ธนาคารมีการปรบัปรุงขอ้มูลข่าวสารให้ทันสมัยแก่
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ผูใ้ชบ้ริการอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 และนอ้ยที่สุด คือ ธนาคารมีการพัฒนาระบบใน
การลดความเสี่ยง ความผิดพลาดในการใหบ้ริการ เพื่อสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ลูกคา้  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.90 ตามล าดบั 
 
ตาราง 9 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของนวตักรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมกระบวนการ 
   

นวัตกรรมกระบวนการ X  S.D. แปลผล 
1. ขั้นตอนการให้บริการลูกค้าที่สะดวก รวดเร็วตลอด 

24 ชั่วโมง 
3.90 0.995 มาก 

2. ขัน้ตอนการใหบ้ริการช่องทางต่าง ๆ ของธนาคารไม่
ยุ่งยาก ตรงตามความตอ้งการของท่าน 

3.89 0.897 มาก 

3. ท่านรูส้ึกว่าธนาคารปรบัปรุงขัน้ตอนการใหบ้ริการใน
รูปแบบการใหบ้รกิารท่ีสะดวก และง่ายต่อการใชง้าน 

4.07 0.679 มาก 

4. การบริการต่าง ๆ มีการลดขั้นตอนการให้บริการให้
นอ้ยลง ท าใหท้่านประหยดัเวลา 

3.77 0.779 มาก 

5. ธนาคารมีการใชเ้ทคโนโลยีในการสื่อสาร และรบัส่ง
ข้อมูลในการบริการ โดยลูกค้าสามารถตอบกลับ 
แนะน า สอบถามขอ้มลูต่างๆของธนาคารได ้

3.93 0.878 มาก 

 รวม 3.92 0.616 มาก 
 

จากตาราง 9 พบว่า นวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมบริการ โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ท่านรูส้ึกว่าธนาคารปรบัปรุงขัน้ตอน 
การใหบ้ริการในรูปแบบการใหบ้ริการที่สะดวก และง่ายต่อการใชง้าน มากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.07รองลงมา ธนาคารมีการใชเ้ทคโนโลยีในการสื่อสาร และรบัส่งขอ้มูลในการบริการ โดยลูกคา้
สามารถตอบกลบั แนะน า สอบถามขอ้มูลต่าง ๆ ของธนาคารได ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 ขัน้ตอน 
การใหบ้รกิารลกูคา้ที่สะดวก รวดเร็วตลอด 24 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 ขัน้ตอนการใหบ้ริการ
ช่องทางต่าง ๆ ของธนาคารไม่ยุ่งยาก ตรงตามความต้องการของท่าน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89  
และน้อยที่สุด คือ การบริการต่าง ๆ มีการลดขั้นตอนการให้บริการให้น้อยลง ท าให้ท่าน
ประหยดัเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.77 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
 
ตาราง 10 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
X  S.D. แปลผล 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 3.97 0.507 มาก 
2. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 3.88 0.564 มาก 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 4.01 0.535 มาก 
4. ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 3.90 0.616 มาก 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 3.98 0.555 มาก 
 รวม 3.95 0.433 มาก 

 
จากตาราง 10 พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่า ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 รองลงมา ดา้นการรูจ้ัก
และเขา้ใจลกูคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.97 
ดา้นความเชื่อมั่นต่อลูกคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 และน้อยที่สุด คือ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 และ ตามล าดบั 
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ตาราง 11 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ X  S.D. แปลผล 
1. ธนาคารมีจ านวนเคาน์เตอรใ์ห้บริการเพียงพอต่อ

จ านวนผูร้บับรกิาร 
3.92 0.712 มาก 

2. ธนาคารมีสถานที่กวา้งขวา้งเพียงพอกับสัดส่วนของ
ผูร้บับรกิาร (ลกูคา้) 

3.94 0.686 มาก 

3. มีสิ่งอ านวยความสะดวกให้บริการ เช่น น า้ด่ืม หอ้ง
รบัรองลกูคา้ อินเตอรเ์น็ต Wi-Fi 

4.02 0.795 มาก 

4. มี การจัดสถานที่ ให้บ ริก ารที่ สะอาด  สวยงาม  
เป็นระเบียบเรียบรอ้ย 

3.91 0.761 มาก 

5. ท่าน รู้สึกถึ งความปลอดภัยทุกครั้ง  ที่ มาติดต่อ
ธนาคาร 

4.05 0.739 มาก 

 รวม 3.97 0.507 มาก 

 
จากตาราง 11 พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.97 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ท่านรูส้ึกถึงความปลอดภัยทุกครัง้ ที่มาติดต่อธนาคาร  
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 รองลงมา มีสิ่งอ านวยความสะดวกใหบ้ริการ เช่น น า้ด่ืม ห้อง
รบัรองลกูคา้ อินเตอรเ์น็ต Wi-Fi  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 ธนาคารมีสถานที่กวา้งขวา้งเพียงพอกับ
สัดส่วนของผู้รับบริการ (ลูกค้า) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 ธนาคารมีจ านวนเคาน์เตอรใ์ห้บริการ
เพียงพอต่อจ านวนผูร้บับริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 และนอ้ยที่สดุ คือ มีการจดัสถานที่ใหบ้รกิาร
ที่สะอาด สวยงาม เป็นระเบียบเรียบรอ้ย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.91 ตามล าดบั 
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ตาราง 12 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 
 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ X  S.D. แปลผล 
1. เจา้หนา้ที่สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ

ตัง้แต่ครัง้แรก 
3.94 0.686 มาก 

2. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจ และจริงใจในการแก้ปัญหา 
ใหท้่าน 

3.98 0.707 มาก 

3. เจ้าหน้าที่ ให้บ ริการรวด เร็วตรงตาม เวลาที่ ได้ 
ก าหนดไว ้

3.91 0.711 มาก 

4. เจ้าหน้าที่ สามารถให้ค าแนะน าหรือแก้ปัญหา
เก่ียวกับขั้นตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลูกค้าได้
อย่างถกูตอ้ง 

3.81 0.813 มาก 

5. เจา้หนา้ที่สามารถตอบขอ้สงสยัหรือใหค้วามรูใ้นดา้น
ต่าง ๆ ไดดี้ 

3.74 0.712 มาก 

 รวม 4.02 0.526 มาก 

 
จากตาราง 12 พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจ และจริงใจในการแก้ปัญหาให้ท่าน  
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 รองลงมา เจา้หนา้ที่สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ
ตั้งแต่ครั้งแรก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 เจ้าหน้าที่ให้บริการรวดเร็วตรงตามเวลาที่ได้ก าหนดไว้  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 เจ้าหน้าที่สามารถให้ค าแนะน าหรือแก้ปัญหาเก่ียวกับขั้นตอนการท า
ธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 และน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
สามารถตอบขอ้สงสยัหรือใหค้วามรูใ้นดา้นต่าง ๆ ไดดี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.74 ตามล าดบั 
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ตาราง 13 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า X  S.D. แปลผล 
1. มีจ านวนเจา้หนา้ที่เพียงพอในการใหบ้รกิาร 4.08 0.753 มาก 
2. เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารดว้ยความเต็มใจ 4.09 0.818 มาก 
3. ระยะเวลาในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เป็นไป 

อย่างรวดเรว็ เหมาะสม  
3.88 0.948 มาก 

4. เจา้หนา้ที่มีความพรอ้มในการใหบ้รกิารตลอดเวลา 4.01 0.808 มาก 
5. เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารตอบขอ้ซกัถามต่าง ๆ อย่างเต็มใจ 3.97 0.710 มาก 
 รวม 4.01 0.535 มาก 

 
จากตาราง 13 พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.09 รองลงมา มีจ านวนเจ้าหน้าที่เพียงพอในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 เจา้หน้าที่มี
ความพรอ้มในการใหบ้ริการตลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และเจา้หน้าที่ใหบ้ริการตอบขอ้
ซกัถามต่าง ๆ อย่างเต็มใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 และน้อยที่สุด คือ ระยะเวลาในการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ที่เป็นไปอย่างรวดเรว็ เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 ตามล าดบั 
 
ตาราง 14 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
 

ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า X  S.D. แปลผล 
1. เจา้หนา้ที่มีกิรยิามารยาทที่ดี สภุาพ 3.90 0.994 มาก 
2. เจา้หนา้ที่มีบคุลิกภาพที่ดี เหมาะสมกบัการใหบ้รกิาร 3.87 0.902 มาก 
3. เจา้หนา้ที่แต่งกายสะอาดเรียบรอ้ย 4.05 0.699 มาก 
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ตาราง 14 (ต่อ) 

ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า X  S.D. แปลผล 
4. เจ้าหน้าที่ มีมนุษยสัมพันธ์ อัธยาศัยดี  ยิ ้มแย้ม  

มีความเป็นกนัเอง 
3.76 0.781 มาก 

5. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการให้บริการทั้งก่อน 
ระหว่าง และภายหลงัจากการใชบ้รกิาร 

3.91 0.888 มาก 

 รวม 3.90 0.616 มาก 

 
จากตาราง 14 พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หน้าที่แต่งกายสะอาดเรียบรอ้ย มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.05 รองลงมา เจา้หนา้ที่มีความพรอ้มในการใหบ้ริการทัง้ก่อน ระหว่าง และภายหลงัจากการใช้
บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 เจ้าหน้าที่มีกิริยามารยาทที่ ดี สุภาพ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 
เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ ดี เหมาะสมกับการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 และน้อยที่สุด  
คือ เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ อัธยาศัยดี ยิม้แย้ม มีความเป็นกันเอง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 
ตามล าดบั 
 
ตาราง 15 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า X  S.D. แปลผล 
1. เจ้าหน้าที่ มี การรับ ฟั งปัญหาและข้อเสนอแนะ  

และพรอ้มที่จะปรบัปรุงตามความตอ้งการของลกูคา้ 
3.96 0.706 มาก 

2. เจา้หนา้ที่น าเสนอผลิตภัณฑ ์/ บริการที่ตรงกับความ
ตอ้งการของลกูคา้ 

3.90 0.710 มาก 

3. เจ้าหน้าที่จดจ าท่าน และข้อมูลต่าง ๆ ของท่านได ้
พรอ้มทัง้ไม่เปิดเผยขอ้มลูของท่านแก่บคุคลอื่น 

3.95 0.685 มาก 
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ตาราง 15 (ต่อ) 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า X  S.D. แปลผล 
4. เจา้หน้าที่มีการติดตามขอ้มูล แจง้ข่าวสารแก่ลูกค้า

อย่างสม ่าเสมอ 
4.04 0.756 มาก 

5. เจา้หนา้ที่เอาใจใส ่และมอบความช่วยเหลือแก่ลกูคา้ 4.03 0.703 มาก 
 รวม 3.98 0.555 มาก 

 

จากตาราง 15 พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.98  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หน้าที่มีการติดตามขอ้มูล แจง้ข่าวสารแก่ลูกคา้อย่าง
สม ่าเสมอ มากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 รองลงมา เจา้หนา้ที่เอาใจใส่ และมอบความช่วยเหลือ
แก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 เจา้หน้าที่มีการรบัฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ และพรอ้มที่จะ
ปรบัปรุงตามความตอ้งการของลกูคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.96 เจา้หนา้ที่จดจ าท่าน และขอ้มลูต่าง ๆ 
ของท่านได ้พรอ้มทัง้ไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 และนอ้ยที่สุด 
คือ เจา้หนา้ที่น าเสนอผลิตภณัฑ ์/ บริการที่ตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้  มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 
ตามล าดบั 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อการทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 ขอ้ ดงันี ้
1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได ้  

ที่แตกต่างกนั สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

H0: ผู้ใช้บริการที่มี เพศแตกต่างกัน  ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน  ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกเพศ  
  

คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality of 
Variances 

F p-value 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 2.217 0.137 
2. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 0.240 0.625 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 2.258 0.134 
4. ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 0.049 0.825 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 1.756 0.186 
 

จากตาราง 16 ตาราง Levene’s Test for Equality of Variances พบว่า ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเชื่อมั่น
ต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ค่า p-value เท่ากบั 0.137, 0.625, 0.134, 0.825 และ 
0.186 ซึ่งมีค่า p-value มากกว่า 0.05 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุ่มไม่
แตกต่างกนั จึงทดสอบสมติฐาน โดยใชค่้า t-test กรณี Equal variances assumed ดงันี ้

 
ตาราง 171 แสดงการทดสอบความแตกต่างคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกเพศ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพศ 

t-test for Equality of Means 

X̄ S.D. t df p-value 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร 

ชาย 4.00 0.498 0.896 383 0.371 
หญิง 3.95 0.512 0.902   

2. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ชาย 3.99 0.557 2.944 383 0.003** 
หญิง 3.81 0.559 2.947   

3.  ดา้นการตอบสนองต่อ
ลกูคา้ 

ชาย 
หญิง 

4.08 
3.96 

0.548 
0.524 

2.063 
2.037 

383 0.040* 
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ตาราง 17 (ต่อ) 

คุณภาพการให้บริการ 
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพศ 

t-test for Equality of Means 

X̄ S.D. t df p-value 

4. ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ชาย 
หญิง 

3.94 
3.87 

0.615 
0.617 

1.066 
1.067 

383 0.287 

5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ
ลกูคา้ 

ชาย 
หญิง 

4.07 
3.92 

0.582 
0.534 

2.475 
2.415 

383 0.014* 

* นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 17 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพการใหบ้ริการ 
จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติทดสอบ (Independent Sample t-test) พบว่า  

คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีค่า p-value 
เท่ากับ 0.003, 0.040 และ 0.014 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร และ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ มีค่า p-value 
เท่ากับ 0.371 และ 0.287 ซึ่งมากกว่า 0.05  นั่นคือ ยอมสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศต่างกนัส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร ไม่แตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   

1.2 ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ อายุแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพ 
การใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

H0: ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน  ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 



  64 

ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของคณุภาพการใหบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกอาย ุ
 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์
แห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene  
test 

df1 df2 p-value 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 3.998 4 380 0.003** 
2. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 3.016 4 380 0.018* 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 6.484 4 380 <0.001** 
4. ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 3.084 4 380 0.016* 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 2.086 4 380 0.082 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 18 ตาราง Levene test พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์

แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ  
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นความเชื่อมั่นต่อลูกคา้ พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.003, 
0.018, <0.001 และ 0.016 ซึ่งมีค่า p-value น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ความแปรปรวนของ
กลุ่มอายุมีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงใช ้ค่า Brown Forsythe  
ในการทดสอบสมมติฐาน 

และพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  มี ค่า p-value เท่ากับ 0.082 ซึ่งมี ค่า p-value มากกว่า 0.05 
หมายความว่า ความแปรปรวนของกลุ่มอายุมีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 จงึใช ้F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการ
ตอบสนองต่อลกูคา้ และดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ จ าแนกตามอาย ุ
 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์
แห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 

Brown Forsythe 
Statistic df1 df2 p-value. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 27.910 4 348.414 0.001** 
2. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 33.651 4 341.277 0.002** 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 24.087 4 295.746 0.012* 
4. ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 11.058 4 266.862 0.002** 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้น
การตอบสนองต่อลกูคา้ และดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ จ าแนกตามอายุ โดยใช ้Brown Forsythe 
พบว่าค่า p-value เท่ากับ 0.001, 0.002, 0.012 และ 0.002 ซึ่ งมี ค่าน้อยกว่า 0.05 หมายถึง  
ปฏิเสธสมมติหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่ มีอาย ุ
แตกต่างกัน คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และ
ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ดงันัน้ ผูว้ิจัยไดใ้ชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett T3 เพื่อทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  
ดงัแสดงในตาราง 20 
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ตาราง 20 ผลการการทดสอบความแตกต่างรายคู่ของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ X̄ 15-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้
ไป 

3.86 3.90 3.77 4.07 4.59 
15-30 ปี 3.86 - 0.040 

(1.000) 
0.091 
(0.891) 

0.211* 
(0.034) 

0.721** 
(<0.001) 

31-40 ปี 3.90 - - 0.131 
(0.461) 

0.171 
(0.133) 

0.682** 
(<0.001) 

41-50 ปี 3.77 - - - 0.301** 0.812** 
     (0.001) (<0.001) 

51-60 ปี 4.07 - - - - 
 

0.511** 
(<0.001) 

61 ปีขึน้ไป 4.59 - - - - - 
       

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารา 20 ผลการวิเคราะห์การทดสอบค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ 
ของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร จ าแนกตามอาย ุพบว่า 

1. ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี กับ อายุ 51-60 ปี มีค่า p-value เท่ากับ 
0.034 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี แตกต่างเป็นรายคู่กับผูใ้ชบ้ริการที่มี
อายุ 51-60 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผู้ใช้บริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี 
คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาย ุ51-60 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.211 

2. ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี กับ อายุ 51-60 ปี มีค่า p-value เท่ากับ 
0.001หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายรุะหว่าง 41-50 ปี แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ 
51-60 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายรุะหว่าง 41-50 ปี คณุภาพ
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การใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาย ุ51-60 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.301 

3. ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, 41-50 ปี และ อายุ 51-
60 ปี กบัอายุ 61 ปีขึน้ไป มีค่า p-value <0.001 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 
ปี, อายุ 31-40 ปี, 41-50 ปี และ อายุ 51-60 ปี แตกต่างเป็นรายคู่กับผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 61 ปีขึน้
ไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายรุะหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, 
41-50 ปี  และ อายุ  51-60 ปี  คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 61 ปีขึน้ไป 
โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.721, 0.682, 0.812 และ 0.511 

ส าหรบัรายคู่อ่ืน ๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
ตาราง 21 ผลการการทดสอบความแตกต่างรายคู่ของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ X̄ 15-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้
ไป 

3.76 3.82 3.55 4.04 4.57 
15-30 ปี 3.76 - 0.065 

(0.985) 
0.201 
(0.148) 

0.282** 
(0.003) 

0.816** 
(<0.001) 

31-40 ปี 3.82 - - 0.267* 
(0.011) 

0.217* 
(0.036) 

0.750** 
(<0.001) 

41-50 ปี 3.55 - - - 0.483** 1.017** 
     (<0.001) (<0.001) 

51-60 ปี 4.04 - - - - 
 

0.533** 
(<0.001) 

61 ปีขึน้ไป 4.57 - - - - - 
       

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห์การทดสอบค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ 
ของคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจ จ าแนกตามอาย ุพบว่า 

1. ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี กับ อายุ 41-50 ปี มีค่า p-value. เท่ากับ 
0.011 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี แตกต่างเป็นรายคู่กับผูใ้ชบ้ริการที่มี
อาย ุอาย ุ41-50 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กลา่วคือ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี 
คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อ ถือ
ไวว้างใจ นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาย ุอาย ุ41-50 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.267 

2. ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายรุะหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี และอาย ุ41-50 ปี มค่ีา p-
value เท่ากับ 0.003, 0.036 และ <0.001 หมายความว่า ผูใ้ช้บริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, 
อายุ 31-40 ปี และอายุ 41-50 ปี แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการที่ มีอายุ 51-60 ปี อย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี และอาย ุ
41-50 ปี คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความ
เชื่อถือไวว้างใจ นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 51-60 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.282, 0.217 
และ 0.483 

3. ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, อายุ 41-50 ปี และอาย ุ
51-60 ปี มีค่า p-value เท่ากับ <0.001 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อาย ุ
31-40 ปี, อายุ 41-50 ปี และอายุ 51-60 ปี แตกต่างเป็นรายคู่กับผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 61 ปีขึน้ไป 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, 
อายุ 41-50 ปี และอายุ 51-60 ปี คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 61 ปีขึน้ไป โดยมีผลต่าง
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.816, 0.750, 1.017 และ 0.53 
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ตาราง 22 ผลการการทดสอบความแตกต่างรายคู่ของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ X̄ 15-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้
ไป 

3.88 3.87 3.90 4.25 4.55 
15-30 ปี 3.88 - 0.012 

(1.000) 
0.025 
(1.000) 

0.369** 
(0.001) 

0.668** 
(<0.001) 

31-40 ปี 3.87 - - 0.037 
(1.000) 

0.381** 
(0.001) 

0.680** 
(<0.001) 

41-50 ปี 3.90 - - - 0.344** 0.642** 
     (0.003) (0.001) 

51-60 ปี 4.25 - - - - 
 

0.299** 
(<0.001) 

61 ปีขึน้ไป 4.55 - - - - - 
       

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหก์ารทดสอบค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ของ
คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อ
ลกูคา้ จ าแนกตามอาย ุพบว่า 

1. ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายรุะหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี และอาย ุ41-50 ปี มค่ีา p-
value. เท่ากับ <0.001, <0.001 และ 0.003 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, 
อายุ 31-40 ปี และอายุ 41-50 ปี แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการที่ มีอายุ 51-60 ปี อย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ 0.01 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี และอาย ุ
41-50 ปี คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกค้าน้อยกว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 51-60 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.369, 
0.381 และ 0.344 
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2. ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, อายุ 41-50 ปี และอายุ 51-60 ปี มีค่า p-
value  เท่ากับ <0.001 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, อาย ุ
41-50 ปี และอาย ุ51-60 ปี แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายุ 61 ปีขึน้ไป อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ 0.01 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, อายุ 41-50 ปี และ
อายุ 51-60 ปี คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
การตอบสนองต่อลูกค้า น้อยกว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 61 ปีขึน้ไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.668, 0.680, 0.642 และ 0.299 
 

ตาราง 23 ผลการการทดสอบความแตกต่างรายคู่ของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ X̄ 15-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้
ไป 

3.83 3.76 3.83 3.99 4.43 
15-30 ปี 3.83 - 0.066 

(0.992) 
0.004 
(1.000) 

0.166 
(0.471) 

0.602** 
(<0.001) 

31-40 ปี 3.76 - - 0.070 
(1.000) 

0.232 
(0.090) 

0.668** 
(<0.001) 

41-50 ปี 3.83 - - - 0.162 0.598** 
     (0.866) (<0.001) 

51-60 ปี 3.99 - - - - 
 

0.436** 
(<0.001) 

61 ปีขึน้ไป 4.43 - - - - - 
       

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 23 ผลการวิเคราะหก์ารทดสอบค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ของ
คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อ
ลกูคา้ จ าแนกตามอาย ุพบว่า 
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ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, อายุ 41-50 ปี และอายุ 51-60 
ปี มีค่า p-value   เท่ากบั <0.001 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อาย ุ31-40 
ปี, อายุ 41-50 ปี และอายุ 51-60 ปี แตกต่างเป็นรายคู่กับผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 61 ปีขึน้ไป อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, อายุ 41-
50 ปี  และอายุ  51-60 ปี  คุณ ภาพการให้บ ริการของธนาคารพาณิ ชย์แห่ งหนึ่ งใน เขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาย ุ61 ปีขึน้ไป โดยมีผลต่าง
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.602, 0.668, 0.598 และ 0.436 

ตาราง  24 แสดงผลการวิเคราะหค์ณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ 

คุณภาพการให้บริการ 
ของธนาคารพาณิชย ์
แห่งหน่ึงในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F p-value   

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ
ลกูคา้ 

ระหว่างกลุม่ 26.618 4 6.655 27.575 0.001** 
ภายในกลุม่ 91.703 380 0.241   
รวม 118.321 384    

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 24 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความแตกต่างของคณุภาพการใหบ้รกิาร

ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ดว้ยสถิติในการ
วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) 
พบว่าค่า p-value  เท่ากบั 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ และดา้นการรูจ้ักและเข้าใจ
ลกูคา้ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

ดงันัน้ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least-Significant Difference (LSD) เพื่อ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดงัแสดงในตาราง 25 
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ตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า จ าแนกตามอายุ  เป็นรายคู่ด้วย  
Least Significant Difference (LSD) 
 

อายุ X̄ 15-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้
ไป 

3.85 3.97 3.66 4.05 4.66 
15-30 ปี 3.85 - 0.121 

(0.062) 
0.194 
(0.17) 

0.196* 
(0.012) 

0.807** 
(<0.001) 

31-40 ปี 3.97 - - 0.315** 
(<0.001) 

0.075 
(0.345) 

0.686** 
(<0.001) 

41-50 ปี 3.66 - - - 0.390** 1.001** 
     (<0.001) (<0.001) 

51-60 ปี 4.05 - - - - 
 

0.611** 
(<0.001) 

61 ปีขึน้ไป 4.66 - - - - - 
       

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

จากตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคุณภาพการให้บริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้  จ าแนกตามอายุ 
เป็นรายคู่ดว้ย Least Significant Difference (LSD) พบว่า  
 

1. ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี กบั อายุ 41-50 ปี มีค่า p-value   เท่ากบั 
<0.001 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกนั คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.01 กล่าวคือ ผู้ใชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
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พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ น้อยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มี  
อาย ุ41-50 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.315 

2. ผู้ใช้บริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี และ อายุ 41-50 ปี กับ อายุ 51-60 ปี  
มค่ีา p-value  เท่ากบั 0.012 และ <0.001 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกนั คณุภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  0.01 กล่าวคือ ผู้ใช้บริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี  
และ อายุ 41-50 ปี คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร  
ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ น้อยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ อายุ 51-60 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.196 และ 0.390  

3. ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, อายุ 41-50 ปี และอาย ุ
51-60 ปี มีค่า p-value   เท่ากับ <0.001 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน คุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 กล่าวคือ กลา่วคือ ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอายุระหว่าง 15-30 
ปี, อายุ 31-40 ปี, อายุ 41-50 ปี และอายุ 51-60 ปี คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้ นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 61 ปี
ขึน้ไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.807, 0.686, 1.001 และ 0.611 
 1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลต่อคณุภาพ
การใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
  H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 
  H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์
แห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene  
test 

df1 df2 p-value   

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 2.310 2 382 0.101 
2. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 0.585 2 382 0.558 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 0.393 2 382 0.675 
4. ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 1.807 2 382 0.166 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 0.255 2 382 0.775 

 

จากตาราง 26 ตาราง Levene test พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้  
มีค่า p-value  เท่ากับ 0.101, 0.558 , 0.675, 0.166 และ 0.775 ซึ่งมีค่า p-value  มากกว่า 0.05 
หมายความว่า ความแปรปรวนของกลุ่มระดับการศึกษาไม่มีความแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงใช ้F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตาราง 27 แสดงผลการวิเคราะหค์ณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F p-value   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

0.042 
98.535 
98.577 

2 
382 
384 

0.021 
0.258 

0.081 0.922 

ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

0.673 
121.362 
122.035 

2 
382 
384 

0.336 
0.318 

 

1.059 0.348 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

1.095 
108.731 
109.825 

2 
382 
384 

0.547 
0.285 

1.923 
 

0.148 
 
 

ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

0.179 
145.591 
145.769 

2 
382 
384 

0.089 
0.381 

0.235 0.791 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ระหว่างกลุม่ 0.578 2 0.289 0.938 0.392 
ภายในกลุม่ 117.742 382 0.308   
รวม 118.321 384    

 

จากตาราง 27 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความแตกต่างของคณุภาพการใหบ้รกิาร
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลูกคา้ และดา้นการรูจ้ัก
และเขา้ใจลูกคา้ ดว้ยสถิติในการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance: One Way ANOVA) พบว่าค่า p-value  เท่ ากับ  0.922, 0.348, 0.148, 0.791 และ 
0.392 ซึ่งมากกว่า 0.05 ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และและปฏิ เสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
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ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 

1.4 ปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั สง่ผลต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

H0: ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 
ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์
แห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene  
test 

df1 df2 p-value   

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 0.117 4 380 0.976 
2. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 0.082 4 380 0.988 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 2.299 4 380 0.058 
4. ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 1.345 4 380 0.253 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 0.770 4 380 0.545 

 

จากตาราง  28 ตาราง Levene test พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้  
มีค่า p-value  เท่ากับ 0.976, 0.988, 0.058, 0.253 และ 0.545 ซึ่งมีค่า p-value  มากกว่า 0.05 
หมายความว่า ความแปรปรวนของกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือนไม่มีความแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงใช ้F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตาราง 29 แสดงผลการวิเคราะหค์ณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F p-value   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

1.341 
97.236 
98.577 

4 
380 
384 

0.335 
0.256 

1.310 0.266 

ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2.354 
119.681 
122.035 

4 
380 
384 

0.588 
0.315 

 

1.868 0.115 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

0.579 
109.246 
109.825 

4 
380 
384 

0.145 
0.287 

0.503 
 

0.733 
 
 

ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2.441 
143.329 
145.769 

4 
380 
384 

0.610 
0.377 

1.618 0.169 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ระหว่างกลุม่ 1.236 4 0.309 1.003 0.406 
ภายในกลุม่ 117.085 380 0.308   
รวม 118.321 384    

 
จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความแตกต่างของคณุภาพการใหบ้รกิาร

ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลูกคา้ และดา้นการรูจ้ัก
และเขา้ใจลูกคา้ ดว้ยสถิติในการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance: One Way ANOVA) พบว่าค่า p-value  เท่ากับ 0.266, 0.115, 0.733, 0.169 และ 
0.406 ซึ่งมากกว่า 0.05 ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และและปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของ
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ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 

1.5 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ระยะเวลาที่ใช้บริการแตกต่างกัน 
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกัน 

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาที่ใชบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาที่ใชบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
ตาราง 30 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร 
 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์
แห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene  
test 

df1 df2 p-value   

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 2.006 2 382 0.136 
2. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 1.526 2 382 0.219 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 0.897 2 382 0.409 
4. ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 0.554 2 382 0.575 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 3.654 2 382 0.027* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง  30 ตาราง Levene test พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรูจ้ักและเขา้ใจลูกค้า พบว่ามีค่า Sig เท่ากับ 
0.027 ซึ่งมีค่า p-value   นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ความแปรปรวนของระยะเวลาที่ใชบ้รกิารมี
ความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงใช้ ค่า Brown Forsythe ในการ
ทดสอบสมมติฐาน 

และพบว่า  คุณ ภาพการให้บ ริการของธนาคารพ าณิ ชย์แห่ งหนึ่ ง ใน เขต
กรุงเทพมหานครด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ เชื่อถือไว้วางใจ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นความเชื่อมั่นต่อลูกคา้ มีค่า p-value  เท่ากับ 0.136, 0.219, 0.409 
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และ 0.575 ซึ่งมีค่า Sig มากกว่า 0.05 หมายความว่า ความแปรปรวนของระยะเวลาที่ใชบ้ริการมี
ความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงใช ้F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร 
 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์
แห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 

Brown Forsythe 
Statistic df1 df2 p-value   

1. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 21.280 2 326.725 <0.001** 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 31 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร โดยใช ้
Brown Forsythe พบว่าค่า p-value  เท่ากบั <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ
แตกต่างกัน คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

ดงันัน้ ผูว้ิจัยไดใ้ชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett T3 เพื่อทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  
ดงัแสดงในตาราง 32 
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ตาราง 32 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร 

ระยะเวลาทีใ่ช้บริการ X̄ ต ่ากว่า  
5 ปี 

5 - 10 ปี มากกว่า 10 ปี 
ขึน้ไ ป 

3.78 3.88 4.20 

ต ่ากว่า 5 ปี 3.78 - 0.102 
(0.333) 

0.423* 
(<0.001) 

5 - 10 ปี 3.88 - - 0.321* 
(<0.001) 

มากกว่า 10 ปีขึน้ไ ป 4.20 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 32 ผลหาความแตกต่างของ คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้ริการ 
พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการต ่ากว่า 5 ปี มีความแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารที่
มีระยะเวลาการใช้บริการ มากกว่า 10 ปีขึน้ไป อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีระยะเวลาการใช้บริการต ่ากว่า 5 ปี คุณภาพการใช้บริการของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า น้อยกว่า
ผู้ใช้บริการที่มีระยะเวลาการใช้บริการมากกว่า 10 ปีขึน้ไป โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.423  
และ ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 5-10 ปี มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับผูใ้ชบ้ริการที่มี
ระยะเวลาการใช้บริการมากกว่า 10 ปีขึน้ไป อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 5-10 ปี คุณภาพการใชบ้ริการของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ น้อยกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มี
ระยะเวลาการใชบ้รกิารมากกว่า 10 ปีขึน้ไป โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.321 
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ตาราง 33 แสดงผลการวิเคราะหค์ณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้ริการ 

คุณภาพการให้บริการ 
ของธนาคารพาณิชย ์
แห่งหน่ึงในเขต
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F p-value   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

7.674 
90.903 
98.577 

2 
382 
384 

3.837 
0.237 

16.125 <0.001** 

ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

9.699 
112.336 
122.035 

2 
382 
384 

4.849 
0.294 

 

16.490 <0.001** 
 

ดา้นการตอบสนองต่อ

ลกูคา้ 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

7.167 
102.658 
109.825 

2 
382 
384 

3.584 
0.269 

13.335 <0.001** 

ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

11.601 
106.720 
118.321 

2 
382 
384 

1.826 
0.372 

4.907 0.008** 

 * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01    

จากตาราง 33 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความแตกต่างของคณุภาพการใหบ้รกิาร
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
เชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้วยสถิติในการ
วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) 
พบว่าค่า p-value   เท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีระยะเวลาที่ใช้บริการแตกต่างกัน 
คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระยะเวลา
ที่ใชบ้รกิาร แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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ดังนั้นผู้วิจัยได้ใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least-Significant Difference (LSD)  
เพื่อทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดงัแสดงในตาราง 34 

ตาราง 34 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคณุภาพการใหบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้ริการ 

ระยะเวลาทีใ่ช้บริการ X̄ ต ่ากว่า 5 ปี 5 - 10 ปี มากกว่า 10 ปี 

3.79 3.91 4.15 

ต ่ากว่า 5 ปี 3.79 - 0.121 
(0.069) 

0.362** 
(<0.001) 

5 - 10 ปี 3.91 - - 0.241** 
(<0.001) 

มากกว่า 10 ปี 4.15 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 34 ผลหาความแตกต่างของ คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร จ าแนกตามระยะเวลาที่ใช้
บริการ พบว่า ผู้ใชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการต ่ากว่า 5 ปี มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ
ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระยะเวลาการใชบ้รกิาร มากกว่า 10 ปีขึน้ไป อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.01 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการต ่ากว่า 5 ปี คณุภาพการใชบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นอ้ยกว่า
ผู้ใช้บริการที่มีระยะเวลาการใช้บริการมากกว่า 10 ปีขึน้ไป โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.362  
และ ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 5 -10 ปี มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับผูใ้ชบ้ริการที่มี
ระยะเวลาการใช้บริการมากกว่า 10 ปีขึน้ไป อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 5 -10 ปี คณุภาพการใชบ้ริการของธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  น้อยกว่า
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีระยะเวลาการใชบ้รกิารมากกว่า 10 ปีขึน้ไป โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.241 
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ตาราง 35 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคณุภาพการใหบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร 

ระยะเวลาทีใ่ช้บริการ X̄ ต ่ากว่า 5 ปี 5 - 10 ปี มากกว่า 10 ปี 

3.71 3.79 4.09 

ต ่ากว่า 5 ปี 3.71 - 0.079 
(0.283) 

0.380** 
(<0.001) 

5 - 10 ปี 3.79 - - 0.300** 
(<0.001) 

มากกว่า 10 ปี 4.09 - - - 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 35 ผลหาความแตกต่างของ คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือไวว้างใจ จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้ริการ 
พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการต ่ากว่า 5 ปี มีความแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารที่
มีระยะเวลาการใช้บริการ มากกว่า  10 ปีขึน้ไป อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีระยะเวลาการใช้บริการต ่ากว่า 5 ปี คุณภาพการใช้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ นอ้ยกว่าผูใ้ชบ้ริการที่
มี ระ ยะ เวลาก ารใช้บ ริก า รม ากกว่ า  10 ปี ขึ ้น ไป  โดยผล ต่ าง ค่ า เฉ ลี่ ย เท่ ากั บ  0.380  
และ ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 5 -10 ปี มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับผูใ้ชบ้ริการที่มี
ระยะเวลาการใช้บริการมากกว่า 10 ปีขึน้ไป อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 5 -10 ปี คณุภาพการใชบ้ริการของธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ น้อยกว่าผู้ใช้บริการที่มี
ระยะเวลาการใชบ้รกิารมากกว่า 10 ปีขึน้ไป โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.300 
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ตาราง 36 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคณุภาพการใหบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร 
 

ระยะเวลาทีใ่ช้บริการ X̄ ต ่ากว่า 5 ปี 5 - 10 ปี มากกว่า 10 ปี 

3.91 3.90 4.19 

ต ่ากว่า 5 ปี 3.91 - 0.006 
(0.933) 

0.281** 
(<0.001) 

5 - 10 ปี 3.90 - - 0.287** 
(<0.001) 

มากกว่า 10 ปี 4.19 - - - 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 36 ผลหาความแตกต่างของ คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้ริการ 
พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการต ่ากว่า 5 ปี มีความแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารที่
มีระยะเวลาการใช้บริการ มากกว่า 10 ปีขึน้ไป อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีระยะเวลาการใช้บริการต ่ากว่า 5 ปี คุณภาพการใช้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ นอ้ยกว่าผูใ้ชบ้ริการ
ที่ มี ระยะ เวลาการใช้บ ริก ารม ากกว่ า  10 ปี ขึ ้น ไป  โดยผล ต่าง ค่ า เฉลี่ ย เท่ ากับ  0.281  
และ ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 5 -10 ปี มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับผูใ้ชบ้ริการที่มี
ระยะเวลาการใช้บริการมากกว่า 10 ปีขึน้ไป อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 5 -10 ปี คณุภาพการใชบ้ริการของธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า น้อยกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มี
ระยะเวลาการใชบ้รกิารมากกว่า 10 ปีขึน้ไป โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.287 
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ตาราง 37 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคณุภาพการใหบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร 
 

ระยะเวลาทีใ่ช้บริการ X̄ ต ่ากว่า 5 ปี 5 - 10 ปี มากกว่า 10 ปี 

3.86 3.81 4.03 

ต ่ากว่า 5 ปี 3.86 - 0.045 
(0.587) 

0.170* 
(0.050) 

5 - 10 ปี 3.81 - - 0.215** 
(0.002) 

มากกว่า 10 ปี 4.03 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 37 ผลหาความแตกต่างของ คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์

แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า จ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบ้ริการ 
พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการต ่ากว่า 5 ปี มีความแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารที่
มีระยะเวลาการใช้บริการ มากกว่า 10 ปีขึน้ไป อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีระยะเวลาการใช้บริการต ่ากว่า 5 ปี คุณภาพการใช้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ นอ้ยกว่าผูใ้ชบ้รกิารที่
มี ระ ยะ เวลาก ารใช้บ ริ ก า รม ากกว่ า  10 ปี ขึ ้น ไป  โดยผล ต่ าง ค่ า เฉ ลี่ ย เท่ ากั บ  0.170  
และ ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 5 -10 ปี มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับผูใ้ชบ้ริการที่มี
ระยะเวลาการใช้บริการมากกว่า 10 ปีขึน้ไป อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการ 5 -10 ปี คณุภาพการใชบ้ริการของธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า น้อยกว่าผู้ใช้บริการที่มี
ระยะเวลาการใชบ้รกิารมากกว่า 10 ปีขึน้ไป โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.215 
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สมมติฐานที่ 2 นวัตกรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์นวัตกรรมบริการ และ
นวัตกรรมกระบวนการ ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร  ได้แก่  ด้านความ เป็น รูปธรรมของบริการ ด้านความ เชื่ อ ถือ ไว้วางใจ  
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

2.1 นวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภัณฑ ์นวตักรรมบริการ และนวตักรรม
กระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานไดด้งันี ้
H0: นวัตกรรมแบบเปิด  ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และ

นวัตกรรมกระบวนการไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

H1: นวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และ
นวัตกรรมกระบวนการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  
(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter  
ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งสองตัว ถ้ามีค่า  
p-value   น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตาราง 38 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูนวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์
นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วาม
ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value   
Regression 73.580 3 24.527 373.839 <.001** 
Residual 24.997 381 0.066   
Total 98.577 384    

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 38 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณนวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบริการ และนวตักรรมกระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
มีค่า p-value  เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นวัตกรรมแบบเปิดสามารถท านายแนวโน้มคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 39 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูนวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวัตกรรม
ผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Enter Multiple Regression Analysis) 

นวตักรรมแบบเปิด 
Unstandardized 

(B) 
SE 

Standardized 

(β) 
t 

p-
value   

ค่าคงที่ (Constant) 0.433 0.119  3.638** <0.001 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์(X1) 0.465 0.033 0.481 14.211** <0.001 
นวตักรรมบรกิาร (X2) 0.488 0.036 0.506 13.471** <0.001 
นวตักรรมกระบวนการ (X3) 0.106 0.024 0.184 2.827** 0.005 
R = 0.864 Adjusted R2 = 0.744 
R2 = 0.746 SE = 0.256 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 39 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า Beta แสดงคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  มี
ความสมัพันธเ์ป็นเสน้ตรงเชิงบวกกบันวตักรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมผลิตภัณฑ ์ดา้นนวตักรรม
บรกิาร และดา้นนวตักรรมกระบวนการ  

ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากับ 0.744  หมายความว่า ตัวแปรอิสระใน
สมการนี ้สามารถอธิบาย แสดง คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ไดร้อ้ยละ 74.4 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ด้าน
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ เท่ากับ 0.465  หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกบันวตักรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
เพิ่มขึน้ 0.465หน่วย 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ด้าน
นวตักรรมบรกิาร เท่ากบั 0.488  หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
กับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมบริการ มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพการใหบ้ริการของ
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ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร เพิ่มขึน้ 0.488 
หน่วย 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ด้าน
นวัตกรรมกระบวนการ เท่ากับ 0.106  หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมกระบวนการ มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร เพิ่มขึน้ 0.106 หน่วย 

2.2 นวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภัณฑ ์นวตักรรมบริการ และนวตักรรม
กระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานไดด้งันี ้
H0: นวัตกรรมแบบเปิด  ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และ

นวัตกรรมกระบวนการไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 

H1: นวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และ
นวัตกรรมกระบวนการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 

สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  
(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter  
ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งสองตัว ถ้ามีค่า  
p-value   น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตาราง 40 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูนวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์
นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 
(Enter Multiple Regression Analysis) 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value   
Regression 89.763 3 29.921 353.245 <0.001** 
Residual 32.272 381 0.085   
Total 122.035 384    

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

จากตาราง 40 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณนวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบริการ และนวตักรรมกระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพ าณิ ชย์แห่ งหนึ่ ง ใน เขตก รุง เทพมหานคร ด้านความ เชื่ อ ถื อ ไว้วางใจ 
มีค่า p-value   เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นวัตกรรมแบบเปิดสามารถท านายแนวโน้มคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ที่ระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 41 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูนวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรม
ผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 
โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Enter Multiple Regression Analysis) 

นวัตกรรมแบบเปิด 
Unstandardized 

(B) 
SE 

Standardize
d 

(β) 
t p-value   

ค่าคงที่ (Constant) 0.220 0.135  1.629 0.104 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์(X1) 0.995 0.037 0.924 26.723** <0.001 
นวตักรรมบรกิาร (X2) 0.170 0.041 0.159 4.132** <0.001 
นวัตกรรมกระบวนการ 
(X3) 

0.110 0.028 0.108 3.543** <0.001 

R = 0.858 Adjusted R2 = 0.733 
R2 = 0.736 SE = 0.291 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 41 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ค่า Beta แสดงคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ มีความสมัพันธเ์ป็น
เสน้ตรงเชิงบวกกับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมผลิตภัณฑ ์ดา้นนวัตกรรมบริการ และดา้น
นวตักรรมกระบวนการ  

ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากบั 0.733  หมายความว่า ตวัแปรอิสระใน
สมการนี ้สามารถอธิบาย แสดง คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ไดร้อ้ยละ 73.3 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ เท่ากับ 0.995 หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกบันวตักรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ เพิ่มขึน้ 
0.995 หน่วย 
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เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวตักรรมบรกิาร เท่ากบั 0.170  หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
กับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมบริการ มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ เพิ่มขึน้ 0.170 หน่วย 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวัตกรรมกระบวนการ เท่ากับ 0.110  หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมกระบวนการ มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือไวว้างใจ 
เพิ่มขึน้ 0.110 หน่วย 

2.3 นวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภัณฑ ์นวตักรรมบริการ และนวตักรรม
กระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานไดด้งันี ้
H0: นวัตกรรมแบบเปิด  ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และ

นวัตกรรมกระบวนการไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 

H1: นวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และ
นวัตกรรมกระบวนการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 

สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  
(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter  
ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งสองตัว ถ้ามีค่า  
p-value   น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตาราง 42 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูนวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์
นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอย
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value   
Regression 106.826 3 35.609 4524.466 <0.001** 
Residual 2.999 381 0.008   
Total 109.825 384    

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 42 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณนวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบริการ และนวตักรรมกระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิ ชย์แห่ งหนึ่ งใน เขตกรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
มีค่า p-value  เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นวัตกรรมแบบเปิดสามารถท านายแนวโน้มคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ที่ระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 43 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูนวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรม
ผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Enter Multiple Regression Analysis) 

นวัตกรรมแบบเปิด 
Unstandardized 

(B) 
SE 

Standardized 

(β) 
t p-value   

ค่าคงที่ (Constant) 0.006 0.041  0.146 0.884 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์(X1) 0.143 0.011 0.143 1.262 0.208 
นวตักรรมบรกิาร (X2) 1.016 0.013 0.999 81.013** <0.001 
นวตักรรมกระบวนการ (X3) 0.604 0.008 0.707 0.745 0.456 
R = 0.986 Adjusted R2 = 0.972 
R2 = 0.973 SE = 0.088 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 43 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ค่า Beta แสดงคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ มีความสมัพนัธเ์ป็น
เส้นตรงเชิงบวกกับนวัตกรรมแบบเปิด ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ด้านนวัตกรรมบริการ  
และดา้นนวตักรรมกระบวนการ  

ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากบั 0.972  หมายความว่า ตวัแปรอิสระใน
สมการนี ้สามารถอธิบาย แสดง คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ไดร้อ้ยละ 97.2 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ เท่ากับ 0.143 หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกบันวตักรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
เพิ่มขึน้ 0.143หน่วย 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวตักรรมบรกิาร เท่ากบั 1.016 หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
กับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมบริการ มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพการใหบ้ริการของ
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ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า เพิ่มขึน้ 1.016 
หน่วย 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวัตกรรมกระบวนการ เท่ากับ 0.604  หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมกระบวนการ มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
เพิ่มขึน้ 0.604 หน่วย 

2.4 นวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภัณฑ ์นวตักรรมบริการ และนวตักรรม
กระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานไดด้งันี ้
H0: นวัตกรรมแบบเปิด  ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และ

นวัตกรรมกระบวนการไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 

H1: นวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และ
นวัตกรรมกระบวนการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 

สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  
(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter  
ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งสองตัว ถ้ามีค่า  
p-value   น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตาราง 44 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณนวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์
นวตักรรมบริการ และนวตักรรมกระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกคา้ โดยใช้การวิเคราะหค์วามถดถอย
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F p-value   
Regression 141.949 3 47.316 4718.767 <0.001** 
Residual 3.820 381 0.010   
Total 145.769 384    

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 44 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณนวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบริการ และนวตักรรมกระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพ าณิ ชย์แห่ งหนึ่ ง ใน เขตก รุง เทพมหานคร ด้านความ เชื่ อมั่ น ต่ อลูกค้า 
มีค่า p-value  เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นวัตกรรมแบบเปิดสามารถท านายแนวโน้มคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ที่ระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง  45 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูนวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรม
ผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Enter Multiple Regression Analysis) 

นวัตกรรมแบบเปิด 
Unstandardized 

(B) 
SE 

Standardized 

(β) 
t p-value   

ค่าคงที่ (Constant) 0.037 0.046  0.787 0.432 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์(X1) 0.136 0.013 0.131 2.826** 0.005 
นวตักรรมบรกิาร (X2) 0.046 0.014 0.039 3.233** 0.001 
นวัตกรรมกระบวนการ 
(X3) 

0.976 0.010  0.975 102.083** <0.001 

R = 0.987 Adjusted R2 = 0.974 
R2 = 0.974 SE = 0.100 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 45 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ค่า Beta แสดงคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ มีความสมัพันธเ์ป็น
เส้นตรงเชิงบวกกับนวัตกรรมแบบเปิด ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ด้านนวัตกรรมบริการ  
และดา้นนวตักรรมกระบวนการ  

ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากบั 0.974  หมายความว่า ตวัแปรอิสระใน
สมการนี ้สามารถอธิบาย แสดง คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ไดร้อ้ยละ 97.4 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ เท่ากับ 0.136 หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกบันวตักรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ เพิ่มขึน้ 
0.136 หน่วย 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวตักรรมบรกิาร เท่ากบั 0.046 หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
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กับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมบริการ มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ เพิ่มขึน้ 0.046 หน่วย 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวัตกรรมกระบวนการ เท่ากับ 0.976 หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมกระบวนการ มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
เพิ่มขึน้ 0.976 หน่วย 

2.5 นวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภัณฑ ์นวตักรรมบริการ และนวตักรรม
กระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานไดด้งันี ้
H0: นวัตกรรมแบบเปิด  ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และ

นวัตกรรมกระบวนการไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

H1: นวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และ
นวัตกรรมกระบวนการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  
(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter  
ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งสองตัว ถ้ามีค่า  
p-value   น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตาราง  46 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูนวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์
นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอย
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value   
Regression 97.838 3 32.613 606.619 <0.001** 
Residual 20.483 381 0.054   
Total 118.321 384    

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 46 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณนวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบริการ และนวตักรรมกระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิ ชย์แห่ งหนึ่ งใน เขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
มีค่า p-value  เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นวัตกรรมแบบเปิดสามารถท านายแนวโน้มคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ที่ระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 47 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูนวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรม
ผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
โดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Enter Multiple Regression Analysis) 

นวตักรรมแบบเปิด 
Unstandardized 

(B) 
SE 

Standardized 

(β) 
t p-value   

ค่าคงที่ (Constant) 0.582 0.108  5.404** <0.001 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์(X1) 1.118 0.030 1.055 37.710** <0.001 
นวตักรรมบรกิาร (X2) 0.286 0.033 0.271 8.723** <0.001 
นวัตกรรมกระบวนการ 
(X3) 

0.025 0.022  0.028 1.121 0.263 

R = 0.909 Adjusted R2 = 0.826 
R2 = 0.827 SE = 0.231 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตาราง 47 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ค่า Beta แสดงคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ธน าคารพ าณิ ชย์แห่ งหนึ่ ง ใน เขตก รุง เทพมหานค ร ด้าน การ รู้จั ก และ เข้า ใจลู กค้ า 
มีความสมัพนัธเ์ป็นเสน้ตรงเชิงบวกกบันวตักรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์ดา้นนวตักรรม
บรกิาร และดา้นนวตักรรมกระบวนการ  

ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากบั 0.826  หมายความว่า ตวัแปรอิสระใน
สมการนี ้สามารถอธิบาย แสดง คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ไดร้อ้ยละ 82.6 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ เท่ากับ 1.118 หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกบันวตักรรมแบบเปิด ดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า 
เพิ่มขึน้ 1.118 หน่วย 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวตักรรมบรกิาร เท่ากบั 0.286 หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
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กับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมบริการ มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ เพิ่มขึน้ 0.286 
หน่วย 

เมื่อพิจารณาหาค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของนวัตกรรมแบบเปิด ดา้น
นวัตกรรมกระบวนการ เท่ากับ 0.025 หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญกับนวัตกรรมแบบเปิด ดา้นนวัตกรรมกระบวนการ มากขึน้ 1 หน่วย จะท าคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
เพิ่มขึน้ 0.025 หน่วย 

4.3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 48 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

  1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได้ ที่แตกต่างกัน  
สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ได้แก่ เพศแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 - ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร Independent Sample  
t-test 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ Independent Sample  
t-test 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ Independent Sample  
t-test 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ Independent Sample  
t-test 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ Independent Sample  
t-test 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 48 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 1.2 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใชบ้ริการ ไดแ้ก่ อายุแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 - ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร Brown Forsythe สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 - ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ Brown Forsythe สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 - ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ Brown Forsythe สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ Brown Forsythe สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 - ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ One-way analysis of 

Variance 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ระดับการศึกษาแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 - ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร One-way analysis of 
Variance 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ One-way analysis of 
Variance 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ One-way analysis of 
Variance 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ One-way analysis of 
Variance 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ One-way analysis of 
Variance 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 48 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 1.4 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 - ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร One-way analysis of 
Variance 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ One-way analysis of 
Variance 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ One-way analysis of 
Variance 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ One-way analysis of 
Variance 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ One-way analysis of 
Variance 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 1.5 ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ระยะเวลาที่ใชบ้ริการแตกต่างกนั ส่งผลต่อคณุภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 - ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร One-way analysis of 
Variance 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ One-way analysis of 
Variance 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ One-way analysis of 
Variance 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ One-way analysis of 
Variance 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 - ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ Brown Forsythe สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 48 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 2. นวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร นวตักรรมกระบวนการ สง่ผลต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2.1 น วัต ก รรม แบ บ เปิ ด  ได้ แ ก่ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรม
บริการ นวัตกรรมกระบวนการ 
ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ งในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร 

Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 2.2 น วั ต ก ร รม แบ บ เปิ ด  ได้ แ ก่ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์  นวัตกรรม
บริการ นวตักรรมกระบวนการ สง่ผล
ต่ อคุณ ภ าพ การให้บ ริก า รขอ ง
ธนาคารพาณิชย์แห่ งหนึ่ งในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือ
ไวว้างใจ 

Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

2.3 น วั ต ก ร รม แบ บ เปิ ด  ได้ แ ก่ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์  นวัตกรรม
บริการ นวตักรรมกระบวนการ สง่ผล
ต่ อคุณ ภ าพ การให้บ ริก า รขอ ง
ธนาคารพาณิชย์แห่ งหนึ่ งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนอง
ต่อลกูคา้ 

Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 48 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 2.4 น วัต ก รรม แบบ เปิ ด  ได้ แ ก่ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรม
บริการ นวัตกรรมกระบวนการ 
ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่น
ต่อลกูคา้ 

Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 2.5 น วัต ก รรม แบบ เปิ ด  ได้ แ ก่ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรม
บริการ นวัตกรรมกระบวนการ 
ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้ักและ
เขา้ใจลกูคา้ 
 

Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

ในการศึกษาครั้งนี ้ ผู ้วิจัยมุ่งศึกษาเรื่อง “นวัตกรรมแบบเปิดที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ” เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานของธนาคาร โดยสามารถน าขอ้มลูวิจยัที่ได ้มาใชเ้ป็นแนวทางในการพิจารณาปรบัปรุง 
พฒันาระบบนวตักรรมใหท้นัสมยั และกระบวนการท างานภายในของธนาคาร ใหส้ามารถส่งมอบ
คุณภาพการบริการที่ดียิ่งขึน้แก่ลูกคา้ต่อไป โดยผู้วิจัยไดส้ังเขปความมุ่งหมาย สมมติฐานและ
วิธีการด าเนินการศกึษาคน้ควา้ ดงันี ้

5.1 สังเขปความมุ่งหมาย สมมติฐานและวิธีการด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีค้ณะผูว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไว ้ดงันี ้
1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของนวตักรรมแบบเปิดส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของ

ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขต

กรุงเทพมหานคร  
3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้รกิาร 
สมมติฐานในการวิจัย 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได ้  
ที่แตกต่างกนั สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

2. นวัตกรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภัณฑ ์(Product Innovation) นวัตกรรม
บริการ (Service Innovation) นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) ส่งผลต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
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5.2 ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 
ไดแ้ก่ ผูท้ี่มาใชบ้ริการหรือเคยใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

5.3 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่ ผูท้ี่มาใชบ้รกิารหรือเคยใชบ้ริการธนาคาร

พาณิชย์แห่งหนึ่ งในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่ องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่ แน่นอน  
ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยการใช้สูตรค านวณกลุ่มตัวอย่างของคอแครน 
(Cochran) ในกรณีที่ไม่ทราบสัดส่วนของประชากรที่ระดับความเชื่อมั่นทางสถิติร้อยละ 95  
หรือมีสดัส่วนความคลาดเคลื่อนไม่เกินรอ้ยละ 5 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 385 โดยใชว้ิธีการสุ่มกลุ่ม
ตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Selection)  

การสุ่มตัวอย่าง จากการที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่ชัดเจน ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการสุ่ม
ตวัอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็น แบบการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling)  
โดยจะเลือกเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการ หรือผูท้ี่เคยใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพกรุงเทพมหานคร 

5.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ คือ แบบสอบถาม  

(Questionnaire) โดยสร้างจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากหนังสือ เอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวขอ้ง โดยอยู่บนพืน้ฐานของวตัถุประสงคใ์นการวิจยัที่ตอ้งการทราบถึง เรื่องนวตักรรมแบบเปิด
ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ งในเขตกรุงเทพมหานคร  
โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นขอ้มูล
เก่ียวกับลักษณะทางประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภท
ธุรกรรมที่ใชบ้ริการ และระยะเวลาที่ใชบ้ริการ โดยใชก้ารวดัระดบัขอ้มลูประเภท (Nominal Scale) 
จ านวน 2 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ ประเภทธุรกรรมที่ใชบ้รกิาร และขอ้มลูประเภทจดัอนัดบั (Ordinal Scale) 
จ านวน 4 ขอ้ รวมเป็นจ านวน 6 ขอ้ 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับนวัตกรรมแบบเปิด ประกอบด้วย นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์  (Product Innovation) นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) และนวัตกรรม
กระบวนการ (Process Innovation) มีจ านวน 15 ขอ้ มีการก าหนดระดบัคะแนนของความคิดเห็น 
5 ระดบั แบบ Likert Scale 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ดา้นความ 
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเชื่อมั่น
ต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ มีจ านวน 25 ขอ้ มีการก าหนดระดบัคะแนนของความ
คิดเห็น 5 ระดบั แบบ Likert Scale 

5.5 การจัดกระท าข้อมูล 
1. การตรวจสอบข้อมูล  (Editing) ผู้วิจัยตรวจดูความสมบูรณ์ข้อมูลที่ประมวลผล 

จากแบบสอบถามออนไลน ์

2. น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามออนไลน์ บันทึกข้อมูลลงในเครื่องคอมพิวเตอร ์
เพื่อประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเสรจ็รูปทางสถิติและสงัคมศาสตร ์ในการวิเคราะหข์อ้มลู 

3. น าขอ้มลูที่ไดจ้ากการสมัภาษณเ์รียบเรียง จดัหมวดหมู่ออกเป็นดา้นต่าง ๆ 

5.6 การวิเคราะหส์มมติฐาน 
1. สมมติฐานที่  1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

ระดับรายได ้ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ การทดสอบสมมติฐานของกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่มที่ เป็นอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) ได้แก่  เพศ และใช้สถิ ติ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลี่ยมากกว่า 2 กลุม่ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

2. สมมติฐานที่  2 นวัตกรรมแบบเปิด ประกอบด้วย นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรม
บริการ นวตักรรมกระบวนการ ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร  โดยสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 
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5.7 สรุปผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ส่วนที่  1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 
ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 247 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 64.16 และเพศชาย จ านวน 138 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.84 โดยส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 15-30 ปี จ านวน 125 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.47 มีระดับการศึกษา ระดับปริญญาตรี 
จ านวน 193 คน คิดเป็นรอ้ยละ 50.13 มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 50,001 บาทขึน้ไป จ านวน 98 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 25.45 ประเภทธุรกรรมที่ใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีการติดต่อท าธุรกรรมการฝาก-ถอน-
ช าระ จ านวน 382 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.04 ระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร อยู่ระหว่าง 5-10 ปี จ านวน 169 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.90 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมแบบเปิด ประกอบด้วย 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์นวัตกรรมบริการ นวัตกรรมกระบวนการ 

ในการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับนวัตกรรมแบบเปิด ประกอบด้วย นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ และนวัตกรรมกระบวนการ ผลการวิเคราะห์ในภาพรวม พบว่า  
ผูต้อบแบบสอบมีความคิดเห็นต่อนวตักรรมแบบเปิด อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 
เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นตามล าดบั พบว่า 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ผลการวิเคราะห์นวัตกรรมแบบเปิด ด้านนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ธนาคารมีการใช ้Social Media ติดต่อกบัเครือข่ายและลกูคา้ เช่น Website Facebook LINE มาก
ที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 รองลงมาธนาคารมีการพฒันาปรบัเปลี่ยนผลิตภัณฑท์างการเงินตรง
ตามความตอ้งการ หรือไดร้บัความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 ธนาคารมี
การสรา้งเครือข่ายทางธุรกิจ (Partner) เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑท์างการเงินใหม่ ๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.97 ธนาคารมุ่งเนน้ประยุกตใ์ชน้วตักรรมใหม่ ๆ ในการน าเสนอผลิตภณัฑท์างการเงิน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.95 และน้อยที่สุด คือ ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน ในรูปแบบใหม่ๆ ของธนาคารสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพิ่มมากขึน้ และเร็วกว่าธนาคารคู่แข่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 
ตามล าดบั 

นวัตกรรมบริการ ผลการวิเคราะห์นวัตกรรมแบบเปิด ด้านนวัตกรรมบริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ธนาคาร
ปรบัเปลี่ยนการบริการที่ท าใหไ้ดร้บัความสะดวกในการรบับริการ เช่น ระบบการจองคิวออนไลน ์
ระบบการยืนยันตัวตนแทนการพกเอกสารแสดงตน มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 รองลงมา 
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ธนาคารมีการพัฒนาและปรบัปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการลูกคา้ ใหส้ะดวก และรวดเร็วมากขึน้  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 ธนาคารมีการพัฒนาระบบการป้องกนัและรกัษาความปลอดภยัใหแ้ก่ลกูคา้
อย่างต่อเนื่อง และท าไดเ้รว็กว่าธนาคารคู่แข่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 ธนาคารมีการปรบัปรุงขอ้มลู
ข่าวสารใหท้นัสมยัแก่ผูใ้ชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 และนอ้ยที่สดุ คือ ธนาคารมี
การพฒันาระบบในการลดความเสี่ยง ความผิดพลาดในการใหบ้รกิาร เพื่อสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่
ลกูคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 ตามล าดบั 

นวัตกรรมกระบวนการ ผลการวิเคราะห์นวัตกรรมแบบเปิด ด้านนวัตกรรม
กระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ธนาคารปรบัปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการในรูปแบบการให้บริการที่สะดวก และง่ายต่อการใชง้าน 
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 รองลงมา ธนาคารมีการใชเ้ทคโนโลยีในการสื่อสาร และรบัส่ง
ขอ้มูลในการบริการ โดยลูกคา้สามารถตอบกลบั แนะน า สอบถามขอ้มูลต่างๆของธนาคารได้  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 ขั้นตอนการให้บริการลูกค้าที่สะดวก รวดเร็วตลอด 24 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.90 ขั้นตอนการใหบ้ริการช่องทางต่าง ๆ ของธนาคารไม่ยุ่งยาก ตรงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 และนอ้ยที่สุด คือ การบริการต่าง ๆ มีการลดขั้นตอนการ
ใหบ้รกิารใหน้อ้ยลง ท าใหป้ระหยดัเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.77 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะหข์้อมูลคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 

ในการศึกษาวิเคราะหข์อ้มูล การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลูกคา้ และดา้นการ
รูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 รองลงมา ดา้นการ
รูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.97 ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 และน้อยที่สุด คือ ด้านความเชื่อถือ
ไวว้างใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 และ ตามล าดบั เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นตามล าดบั พบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.97 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ท่านรูส้กึถึงความ
ปลอดภยัทุกครัง้ ที่มาติดต่อธนาคาร มากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 รองลงมา มีสิ่งอ านวยความ
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สะดวกใหบ้รกิาร เช่น น า้ด่ืม หอ้งรบัรองลกูคา้ อินเตอรเ์น็ต Wi-Fi  มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 ธนาคาร
มีสถานที่กวา้งขวา้งเพียงพอกับสดัส่วนของผูร้บับริการ (ลกูคา้) มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 ธนาคารมี
จ านวนเคานเ์ตอรใ์หบ้รกิารเพียงพอต่อจ านวนผูร้บับริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 และนอ้ยที่สดุ คือ 
มีการจัดสถานที่ ให้บริการที่สะอาด สวยงาม เป็นระเบียบเรียบรอ้ย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 
ตามล าดบั 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หน้าที่มีความตั้งใจ และ
จริงใจในการแก้ปัญหาให้ท่าน มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 รองลงมา เจ้าหน้าที่สามารถ
ให้บริการได้ตรงตามความต้องการตั้งแต่ครัง้แรก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.94 เจ้าหน้าที่ให้บริการ
รวดเร็วตรงตามเวลาที่ไดก้ าหนดไว ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 เจา้หน้าที่สามารถใหค้ าแนะน าหรือ
แกปั้ญหาเก่ียวกับขัน้ตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 
และน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่สามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้ความรูใ้นด้านต่าง ๆ ได้ดี มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.74 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผลการวิเคราะหค์ุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารดว้ยความเต็ม
ใจ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 รองลงมา มีจ านวนเจ้าหน้าที่ เพียงพอในการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 เจา้หน้าที่มีความพรอ้มในการใหบ้ริการตลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 
และเจา้หนา้ที่ใหบ้ริการตอบขอ้ซักถามต่าง ๆ อย่างเต็มใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 และนอ้ยที่สุด 
คือ ระยะเวลาในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที่เป็นไปอย่างรวดเร็ว เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 
ตามล าดบั 

ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อมั่นต่อลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด
เรียบรอ้ย มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 รองลงมา เจา้หนา้ที่มีความพรอ้มในการใหบ้ริการทั้ง
ก่อน ระหว่าง และภายหลงัจากการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.91 เจา้หนา้ที่มีกิริยามารยาทที่ดี 
สุภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 เจา้หน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี เหมาะสมกับการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ย
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เท่ากับ 3.87 และนอ้ยที่สุด คือ เจา้หนา้ที่มีมนุษยสมัพันธ์ อัธยาศัยดี ยิม้แยม้ มีความเป็นกันเอง  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.76 ตามล าดบั 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หนา้ที่มีการติดตามขอ้มูล 
แจง้ข่าวสารแก่ลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ มากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 รองลงมา เจา้หนา้ที่เอาใจ
ใส่ และมอบความช่วยเหลือแก่ลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 เจ้าหน้าที่มีการรับฟังปัญหา 
และขอ้เสนอแนะ และพรอ้มที่จะปรบัปรุงตามความตอ้งการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 
เจา้หนา้ที่จดจ าท่าน และขอ้มลูต่าง ๆ ของท่านได ้พรอ้มทัง้ไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 และน้อยที่สุด คือ เจา้หน้าที่น าเสนอผลิตภัณฑ์ / บริการที่ตรงกับความ
ตอ้งการของลกูคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 ตามล าดบั 

5.8 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ระดับรายได้ ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

สมมติฐานข้อที่ 1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศแตกต่างกนั ส่งผล
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ที่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 ผูใ้ชบ้ริการที่
มีเพศต่างกัน คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร และ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อที่ 1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ อายุแตกต่างกนั ส่งผล
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน คุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 
0.01 จึงสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ และเมื่อท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
คุณภาพการให้บริการเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett T3 และ วิธี Least Significant 
Difference (LSD) พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี, อายุ 31-40 ปี, อายุ 41-50 ปี และ
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อายุ 51-60 ปี คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ นอ้ยกว่าผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ61 ปีขึน้ไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ที่ระดบั 
0.01 สว่นรายคู่อ่ืนไม่พบความแตกต่าง 

สมมติฐานข้อที่ 1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ระดับการศึกษา
แตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั คณุภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่
ระดบั ที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
แตกต่างกัน ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั คุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.5 ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ระยะเวลาที่ใชบ้ริการ
แตกต่างกัน ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

ผลการศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระยะเวลาที่ใชบ้ริการแตกต่างกนั คณุภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ 0.01จึงสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้และเมื่อท าการทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยคุณภาพการให้บริการเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett T3 และ วิธี Least 
Significant Difference (LSD) พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีระยะเวลาการใช้บริการต ่ากว่า 5 ปี และ
ระยะเวลา 5-10 ปี คุณภาพการใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
น้อยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการมากกว่า 10 ปีขึน้ไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
ที่ระดบั 0.01 
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สมมติฐานข้อที่ 2 นวัตกรรมแบบเปิด ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรม
บริการ นวัตกรรมกระบวนการ ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร  

จากการวิเคราะห ์นวัตกรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์นวัตกรรมบริการ 
นวัตกรรมกระบวนการ ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร สามารถอธิบายความผนัแปรของคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ดงันี ้

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า p-value   เท่ากับ <0.001 สามารถ
ท านายแนวโนม้คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน และ 
พบว่า ค่า Beta แสดงคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสมัพันธ์เป็นเสน้ตรงเชิงบวกกับนวตักรรมแบบเปิด โดย
ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ที่ปรับค่าแล้ว ร้อยละ 74.4 (Adjusted R Square (R2) มีค่า
เท่ากบั 0.744) 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มี ค่า p-value   เท่ากับ <0.001 สามารถท านาย
แนวโนม้คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจ ที่ระดับนยัส าคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน และ พบว่า ค่า Beta แสดง
คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือ
ไวว้างใจมีความสัมพันธ์เป็นเสน้ตรงเชิงบวกกับนวัตกรรมแบบเปิด โดยค่าสัมประสิทธิ์ของการ
พยากรณท์ี่ปรบัค่าแลว้ รอ้ยละ 73.3 (Adjusted R Square (R2) มีคา่เท่ากบั 0.733) 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีค่า p-value   เท่ากับ <0.001 สามารถท านาย
แนวโนม้คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และ พบว่า ค่า 
Beta แสดงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
ตอบสนองต่อลกูคา้ มีความสมัพนัธเ์ป็นเสน้ตรงเชิงบวกกบันวตักรรมแบบเปิด โดยค่าสมัประสิทธิ์

ของการพยากรณท์ี่ปรบัค่าแลว้ รอ้ยละ 97.2 (Adjusted R Square (R2) มีคา่เท่ากบั 0.972)  
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ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  มีค่า p-value   เท่ากับ< 0.001 สามารถท านาย
แนวโนม้คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และ พบว่า ค่า 
Beta แสดงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขกรุงเทพมหานคร ดา้นความ
เชื่อมั่นต่อลกูคา้ มีความสมัพนัธเ์ป็นเสน้ตรงเชิงบวกกบันวตักรรมแบบเปิด โดยค่าสมัประสิทธิข์อง
การพยากรณท์ี่ปรบัค่าแลว้ รอ้ยละ 97.4 (Adjusted R Square (R2) มีคา่เท่ากบั 0.974) 

ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกค้า มีค่า p-value   เท่ากับ <0.001 สามารถท านาย
แนวโนม้คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และ พบว่า ค่า 
Beta แสดงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้มีความสมัพนัธเ์ป็นเสน้ตรงเชิงบวกกบันวตักรรมแบบเปิด โดยค่าสมัประสิทธิ ์
ของการพยากรณท์ี่ปรบัค่าแลว้ รอ้ยละ 82.6 (Adjusted R Square (R2) มีคา่เท่ากบั 0.826) 

5.9 อภปิรายผล 
ผลการศึกษาข้อมูล “นวัตกรรมแบบเปิดที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถสรุปประเด็นส าคญัมาอภิปรายผลไดด้งันี ้
1. ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จากขอ้มูลการศึกษาวิจัย พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่  

1.1 เพศ 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศต่างกัน คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ สง่ผลต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 สาเหตมุาจากลกัษณะนิสยัของทางเพศหญิง ที่มักจะมีความอ่อนไหวในเรื่องของความรูส้ึก
มากกว่าเพศชาย เมื่อผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ที่เป็นเพศหญิงรูส้ึกว่าไดร้บัการบริการที่ดี มีความพึง
พอใจที่ได้รบัจากการใชบ้ริการ จะท าให้รูส้ึกอยากมาใช้บริการอีกในอนาคต โดยผลการศึกษา
สอดคลอ้งกับแนวคิดดา้นประชากรศาสตรข์อง ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2551) ซึ่งกล่าวว่า “เพศหญิง
และเพศชาย มีความแตกต่างกันอย่างมากในเรื่องความคิด ค่านิยมและทัศนคติ ทั้งนีเ้พราะ
วฒันธรรมและสงัคมก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั” และพบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ที่มีเพศต่างกัน ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และ ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ส่งผลต่อ
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คณุภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการงานวิจยัของโมลี ชกูลิ่นหอม (2562) ได้
ท าการวิจยัเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด
(มหาชน) สาขาพระประแดง พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) สาขาพระประแดง มีจ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ
แก่ผูร้บับริการ ดา้นความเชื่อถือได ้และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และสอดคลอ้งกับ
ผลการวิจัยของกัญญาภัค รุ่งศรวน (2562) ไดศ้ึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อ
ความพึ งพอใจของผู้ใช้บ ริการธนาคารกสิ กรไทย จ ากัด  (มหาชน) สาขาถนนรางน ้า 
กรุงเทพมหานครผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาถนนรางน า้ กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ เนื่องจากพนักงานที่ ให้บริการแต่งกายเรียบร้อย บุคลิกภาพดี  
พดูจาสภุาพ ยิม้แยม้แจ่มใส และเต็มใจใหบ้ริการ ไม่เลือกปฏิบติัต่อลกูคา้ ซึ่งเป็นไปตามมาตรฐาน
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) จึงท าใหค้ณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน)  
สาขาถนนรางน า้ กรุงเทพมหานคร 

1.2 อาย ุ
ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน คุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
สอดคลอ้งกบังานวิจัยของวิภา คะนิรมัย์ (2550) พบว่า อายุที่ต่างกนัมีผลท าใหค้วามพึงพอใจต่อ
การใหบ้รกิารแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอรสา หนกูระแสร ์(2557) ไดท้ าการศึกษา
วิจยัเรื่องของความคิดเห็นของประชาชนต่อคณุภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี  
พบว่า ประชาชนทีมีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการบริการของธนาคาร ออมสินสาขา
จนัทบรุีแตกต่างกนั  

1.3 ระดบัการศกึษา 
ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน คุณภาพการ

ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั สามารถอธิบายได้
ว่า ผูท้ี่มีการศึกษาระดับสูงจะมีแนวโน้มที่จะบริโภคผลิตภัณฑท์ี่มีคุณภาพดีมากกว่า แต่ในการ
ให้บริการของธนาคารนั้น จะให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการเท่าเทียมกันทุกระดับการศึกษา 
ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างก็ได้รับการให้บริการที่มีคุณภาพ มีความสะดวก รวดเร็ว 
เช่นเดียวกัน สอดคลอ้งกับแนวคิดทฤษฎีของแม็ก เวบเบอร ์(Max Weber, 84 1966) ที่กล่าวถึง
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การใหบ้รกิารท่ีมีประสิทธิภาพและมีประโยชนต่์อประชาชนมาก โดยเป็นการใหบ้รกิารที่ไม่ค านึงถึง
ตวับุคคลเป็นการใหบ้ริการที่ปราศจากอารมณ ์ความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนตอ้งไดร้บัการ
ปฏิบติัที่เท่าเทียมกัน เมื่ออยู่ในสภาพที่เหมือนกัน และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของปวีณา คชสาร 
(2552)  ซึ่งวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาศรีราชา อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรีผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยทางด้านระดับการศึกษา ที่แตกต่างกันมีคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคาร ฯ ไม่แตกต่างกนัอย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 และสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ซึ่งศึกษาวิจยัเรื่องคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาต่างกนัมีระดับ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี 
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งนี ้อาจเนื่องมาจากผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างก็ได้รับการ
ใหบ้รกิารท่ีมีคณุภาพ มีความสะดวก รวดเรว็ เช่นเดียวกนั 

1.4 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน คณุภาพ

การใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั สามารถอธิบาย
ไดว้่าผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน ก็ไดร้บัการใหบ้ริการที่มีคุณภาพ มีความสะดวก 
รวดเร็ว เช่นเดียวกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับผลงานวิจัยของปวีณา คชสาร (2552) ซึ่งวิจัยเรื่อง คุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาศรีราชา อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีผลการศึกษาพบว่า 
ปัจจัยทางดา้นเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพหลกั รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนอย่างมีระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 

1.5 ระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาที่ใชบ้ริการแตกต่างกัน คุณภาพการใหบ้ริการของ

ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั โดยพบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลา
การใชบ้ริการต ่ากว่า 5 ปี และระยะเวลา 5-10 ปี คุณภาพการใชบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระยะเวลาการใชบ้ริการมากกว่า 10 ปีขึน้ไป 
ทัง้นีอ้าจความคาดหวงัจากการใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคารต่างกนั เช่น ผูใ้ชบ้รกิารที่ใช้
บริการมาเป็นเวลานาน อาจจะคาดหวังการได้รบับริการที่ดีกว่าจาธนาคาร จากความคุ้นเคย
นั่นเอง ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของบงัอร ชลสกุลถาวร (2550) ไดศ้ึกษาเรื่องคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาหนองมน ผลการศึกษาพบว่าการเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของลูกคา้ที่มีต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ จ าแนกตามคุณลักษณะของลูกคา้ ซึ่งประเภท



  118 

ของบริการที่ ต่างกัน การรูจ้ักคุ้นเคยกับพนักงานธนาคาร และความถ่ีในการมาใช้บริการกับ
ธนาคาร ท่ีต่างกนัมีผลต่อคณุภาพในการใหบ้รกิารของธนาคาร ที่ต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 

2. ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธ ์แบบ Multiple Regression Analysis  
จากผลการวิจยั พบว่า นวตักรรมแบบเปิด ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรม

บริการ นวตักรรมกระบวนการ ที่ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งใน
เขตกรุงเทพมหานคร สามารถสามารถท านายแนวโนม้คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ธัชพล ใยบัวเทศ (2556) ที่ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้บริษัทหลกัทรพัยใ์นเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยที่ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย 5 ดา้น คือดา้นรูปลักษณ์ ดา้น
ความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลกูคา้ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ และดา้นการดแูลเอาใจใส่ โดยผู้
มาใชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามส าคัญกับระดับคุณภาพการบริการของธนาคารทุกด้านกล่าวคือ 
นวัตกรรมแบบเปิด สามารถก าหนดแนวคิดใหม่ทางธุรกิจ จากการบูรณาการความรูข้ององคก์ร 
เทคโนโลยี ขอ้มลูลกูคา้ เพื่อท าใหเ้กิดการบริการที่เชื่อมโยงกับเทคโนโลยี ทางดา้นการใหบ้ริการที่
รวดเร็ว ทันสมยั ท าใหก้ิจการหรือธุรกิจมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ในการให้บริการที่แตกต่างจากคู่แข่ง และหากมีการใชน้วัตกรรมหรือเทคโนโลยีมาช่วยในการ
น าเสนอการใหบ้ริการที่สะดวกและรวดเร็วกับลูกคา้ก็จะท าใหธุ้รกิจเป็นที่ยอมรบัของลูกคา้ และ
สร้างความพึ งพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า  สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Fichman (2001) 
กล่าวว่า ความสามารถเทคโนโลยีเป็นส่วนส าคญัที่ช่วยใหอ้งคก์รสามารถส่งมอบการใหบ้รกิารที่ดี
ขึน้ใหแ้ก่ลูกคา้เพื่อสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขันในการตอบสนองความตอ้งการและความ
พึงพอใจของลูกคา้ซึ่งเป็นกุญแจส าคัญสู่ความส าเร็จของธุรกิจ นอกจากนีก้ารพัฒนานวัตกรรม
ใหม่ ๆ ของตัวผลิตภัณฑแ์ละการบริการ ยงัส่งผลกระทบต่อการสรา้งสรรคแ์นวคิดนวตักรรมแบบ
เปิดที่ก่อใหเ้กิดโอกาสทางการตลาด รวมถึงวิธีการด าเนินงานเพื่อใหด้ึงดูดใจลูกคา้ ท าใหลู้กคา้
รบัรูถ้ึงผลประโยชนใ์หม่ ๆ ในการการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยั
ของ ณัฐดนัย ใจชน (2555) พบว่า ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑม์ีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคาร
พาณิชย ์โดยเฉพาะดา้นการใหบ้ริการที่มี  คุณภาพและความถูกตอ้งของขอ้มูล รองลงมาคือ มี
รูปแบบการใหบ้ริการของธนาคารตรงกับความตอ้งการ และการมีผลิตภัณฑแ์ละบริการทางดา้น
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สินเชื่อที่หลากหลายไวบ้ริการ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) ที่กล่าว
ไวว้่า คณุภาพบริการ เป็นการรบัรูข้อง ลกูคา้ซึ่งลกูคา้จะท าการประเมินคณุภาพบรกิาร โดยท าการ
เปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการที่ไดร้บัจรงิ นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบั 
อุไรวรรณ จันทรเ์จริญวงษ์ (2555) ที่ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอ
ปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี โดยผลการวิจัยพบว่า ธนาคารพาณิชยใ์หค้วามส าคัญกับการบริหาร
จัดการเพื่อมุ่งเน้นพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑแ์ละบริการทางการเงินเพื่อสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้และท าใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจสงูสดุ ตอ้งปรบัปรุงคณุภาพการบริการ
ต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง โดยการน าอปุกรณเ์ครื่องมือและเทคโนโลยีที่ทันสมยั เช่น การน า เอาระบบ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้า  เป็นต้น เพื่ อให้การบริการมีความ
หลากหลายและทันสมัยยิ่งขึน้ รวมถึงการพัฒนาบุคลากรในการให้บริการของธนาคารให้มี 
ความพรอ้มทัง้ในดา้นความรูแ้ละความพรอ้มในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

5.10 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 
ผลจากการศึกษาเรื่อง นวตักรรมแบบเปิดที่ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงันี ้
1. แนวทางกลยทุธใ์นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละช่องทางการใหบ้รกิารของธนาคาร  

- การก าหนดกลยุทธ์องค์กรระดับธุรกิจ (Business Strategy) ด้านการสรา้ง
ความแตก ต่ าง  (Differentiation Strategy) โดยการน าน วัตก รรม จากภ ายนอกองค์ก ร  
(Open Innovation) ที่มีความพรอ้มทางดา้นเทคโนโลยีมาท าการวิจัยและพัฒนา ต่อยอดใหเ้กิด
เป็นผลิตภณัฑ ์บรกิาร และช่องทางหรือกระบวนการใหบ้รกิารของธนาคาร จะช่วยใหล้ดระยะเวลา
ในการคิดคน้และพฒันา สามารถสรา้งความไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งขันใหเ้หนือคู่แข่งได ้เนื่อง
ดว้ยผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการใหบ้ริการของธุรกิจธนาคาร จะมีรูปแบบคลา้ยคลึงกัน 
และจากสภาพการแข่งขันในปัจจุบนัท าใหเ้กิดการแย่งลูกคา้กันไปมา หากผลิตภัณฑไ์ม่มีความ
แตกต่างจากสายตาลกูคา้หรือผูใ้ชบ้รกิาร อาจท าใหล้กูคา้เปลี่ยนไปใชผ้ลิตภณัฑข์องธนาคารอ่ืน ๆ 
หรือผ่านทางช่องทางที่ลูกคา้จะไดร้ับความสะดวกสบายมากที่สุดได ้ทั้งนี ้จะตอ้งมีการก าหนด
ดัชนีชี ้วัดความส าเร็จ (KPIs) จากการน าแผนการด าเนินการ Open Innovation (Action Plan)  
มาใชเ้พื่อพัฒนาเป็นผลิตภัณฑแ์ละบริการ ใหเ้ป็นไปตามก าหนดบรรลุและเป้าหมาย พรอ้มการ
จดัการความเสี่ยงดา้นการด าเนินการ  
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- การเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการในรูปแบบที่หลากหลายมากขึน้ เพื่อให้ลูกค้า
สามารถเขา้ถึงการบริการของธนาคารไดอ้ย่างราบรื่น สะดวก รวดเร็ว  และสรา้งประสบการณก์าร
ใชง้านที่เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ไม่ว่าจะเป็นการใชบ้ริการผ่านโทรศพัทม์ือถือ Tablet หรือการใช้
บรกิารผ่านสาขา รวมถึงการผสานทกุระบบการท างานใหเ้ป็นหนึ่งเดียว (Omni Channel) 

- การจัดตัง้บริษัทในเครือขึน้มาใหม่เพื่อร่วมทุนหรือคน้หา FinTech ในการร่วม
พฒันานวตักรรมบรกิารทางการเงินใหม่ๆ หรือมีหน่วยงานที่รบัผิดชอบดา้น FinTech โดยตรง เพื่อ
พัฒนาบริการทางการเงินในรูปแบบใหม่ ๆ ของธนาคารให้สามารถตอบโจทย์ลูกค้าในยุคที่
เทคโนโลยีทางการเงินมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา  

- การมีข้อมูล CRM ลูกค้า และการท า Customer Segmentation หรือการ
วิเคราะหค์วามตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มจากขอ้มูลต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกธนาคาร 
และมีการใชป้ระโยชนจ์ากการเชื่อมโยงกับขอ้มูล Social Media ที่จะสามารถน าไปประมวลผล
เพื่อการวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภคและการเขา้ถึงลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการสรา้งใหลู้กคา้
เกิดความผกูพนักบัธนาคาร (Customer Engagement) 

2. แนวทางการปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้รกิาร 
- ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ควรมีการปรบัปรุงสภาพแวดล้อมที่

สะดวกสบายในการมาใช้บริการ และควรมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย เพื่ออ านวยความ
สะดวกใหล้กูคา้มากขึน้ เช่น เครื่องปรบัสมดุเงินฝากอตัโนมติั เครื่องรบัฝากเงิน และมีเคานเ์ตอรท์ี่
สะอาด สวยงาม เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บัความสะดวกสบายในการมาใชบ้ริการที่สาขาธนาคาร รวมทัง้
การตรวจสอบอุปกรณ์ การซ่อมบ ารุงอุปกรณ์ส านักงานตามรอบระยะเวลาการใชง้าน เพื่อความ
ถกูตอ้งและปลอดภยัในการใชง้าน 

- ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ควรมีการปรบัปรุง พฒันา ส่งเสริมใหพ้นกังาน
มีใจรกัในงานบริการ มี Service Mind ในการใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเต็มใจ และเขา้ใจความตอ้งการ
และปัญหาของลกูคา้ 

- ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ควรมีการจัดอบรมพนักงาน เพื่อใหพ้นักงานมี
มารยาทที่สุภาพอ่อนโยนเป็นกันเองกับลูกค้า มีความกระตือรือรน้ในการให้บริการกับลูกค้า 
รวมทัง้การเพิ่มทกัษะการจดจ ารายละเอียดของลกูคา้ เพื่อน าไปสูก่ารท า CRM ลกูคา้ได ้

- ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ควรจัดฝึกอบรมพนักงาน Brush Up ความรู ้หรือเพิ่ม
ทักษะพนักงาน (Upskill) อย่างสม ่าเสมอ เพื่อใหพ้นักงานมีความรูใ้นผลิตภัณฑ์และบริการของ
ธนาคารที่มีการ Update อยู่เสมอ เพื่อใหล้กูคา้มั่นใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน  
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- ดา้นการดแูลเอาใจใส่ ควรปลกูฝังค่านิยม หรือสรา้งความเขา้ใจแก่พนกังานใน
การใหบ้รกิารกบัลกูคา้ที่มาใชบ้ริการกบัทางธนาคารอย่างเท่าเทียมกนั และควรจดัใหม้ีการเขา้พบ
และเยี่ยมเยียนลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ เพื่อสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 

- การใช ้Social Media เป็นเครื่องมือในการประชาสมัพนัธส์ื่อสารข่าวสารต่าง ๆ  
ใหม้ากขึน้ เพื่อใหลู้กคา้รบัทราบข่าวสารและเกิดการจดจ าตราสินคา้และผลิตภัณฑบ์ริการของ
ธนาคาร 

5.11 ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาวิจัยนีมุ้่งศึกษาเฉพาะกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผู้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ห่ง

หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น ซึ่งอาจไม่ครอบคลุมประชากรกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด  
หากมีการศึกษาเปรียบเทียบกลุม่เปา้หมาย หรือขยายขอบเขตพืน้ที่การศกึษาใหม้ากขึน้ อาจท าให้
ไดผ้ลการศกึษาที่ชดัเจนและแตกต่างออกไป  

2. การศึกษาโดยใชแ้บบสอบถามนัน้ อาจท าใหเ้กิดขอ้จ ากดัในการไดข้อ้มลูที่ไม่ละเอียด
เพียงพอ ดังนัน้ผูท้ี่สนใจอาจมีการพัฒนาการวิจัย เพื่อศึกษานวัตกรรมแบบเปิดใหล้ะเอียดยิ่งขึน้
โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก หรือการการสนทนากับกลุ่มตัวอย่างโดยตรง เพื่อให้ได้ผลการวิจัย   
ที่สมบรูณม์ากยิ่งขึน้ 

3. การศึกษาเก่ียวกับนวัตกรรมแบบเปิดที่ ส่ งผลต่อคุณภาพการให้บริการนั้น  
อาจท าการศึกษาจากธุรกิจบริการอ่ืน ที่ต่างจากธุรกิจธนาคารพาณิชย ์เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในมมุมอง
ของธุรกิจบรกิารอ่ืน และศกึษาหาแนวโนม้การด าเนินงานในอนาคต 
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แบบสอบถาม 

นวัตกรรมแบบเปิดทีส่่งผลต่อคุณภาพการให้บริการขอธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ค าชีแ้จง 
 แบ บ ส อบ ถ าม นี ้ เ ป็ น ส่ ว น ห นึ่ ง ข อ งก า รค้ น ค ว้ า อิ ส ระ  ( Independent Study)  
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โครงการพิเศษบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (XMBA) คณะ
บริหารธุรกิจเพื่อสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษานวัตกรรม  
แบบเปิดที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
 สว่นที่ 1 ขอ้มลูทั่วไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

 สว่นที่ 2 แบบสอบถามดา้นนวตักรรมแบบเปิด 

 สว่นที่ 3 แบบสอบถามดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ 
 ผู้วิจัยขอความร่วมมือผู้ตอบแบบสอบถามในการตอบแบบสอบถามให้ครบถ้วนและ  
ตรงตามความเป็นจริงมากที่สุด เพื่อเป็นประโยชน์ต่องานวิจัย ทั้งนี ้  ผู้วิจัยขอขอบพระคุณ 
ผูต้อบแบบสอบถามทกุท่านที่เสียสละเวลาตอบแบบสอบถามนีจ้นครบทกุขอ้  
 ทางผูว้ิจยัขอรบัรองว่าขอ้มลูและความเห็นของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบัอย่างเคร่งครดั 
และขอรบัรองว่าจะสงวนค าตอบของท่านไวเ้ป็นความลบั ซึ่งจะไม่มีผลกระทบต่อท่านแต่อย่างใด 
ผลวิจยัที่ไดจ้ากการศกึษาจะถกูน ามาใชป้ระโยชนใ์นเชิงวิชาการเท่านัน้ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง : โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องสี่เหลี่ยม  หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงที่
เก่ียวกบัตวัท่าน 
 

1. เพศ 
 1. ชาย       2. หญิง 

 

2. อายุ 
 1.  15 -30 ปี      2. 31-40 ปี 

 3.  41-50 ปี      4. 51-60 ปี 

 5.  61 ปีขึน้ไป   
 

3. ระดับการศึกษา 
 1. ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
 2. ปรญิญาตร ี
 3. สงูกว่าปรญิญาตรี 

 

4. รายได้เฉล่ียต่อเดือน  
 1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท   2. 20,001-30,000 บาท 

 3. 30,001-40,000 บาท    4. 40,001-50,000 บาท 

 5. 50,001 บาทขึน้ไป 
 

5. ประเภทธุรกรรมทีใ่ช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 1. ฝาก-ถอน-ช าระ     2. สินเชื่อ 

 3. การลงทนุ      4. ประกนัชีวิตและประกนัวินาศภยั 

 5. อ่ืน ๆ …..(โปรดระบ)ุ….. 
 

6. ระยะเวลาทีใ่ช้บริการ  
 1. ต ่ากว่า 5 ปี 

 2. 5-10 ปี 

 3. มากกว่า 10 ปีขึน้ไป  
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามด้านนวัตกรรมแบบเปิด  
 ไดแ้ก่ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ  
ค าอธิบาย :  
 นวัตกรรมแบบเปิด (Open Innovation) หมายถึง การสรา้งสรรค์นวัตกรรมโดยน าเอา
ความรูห้รือแนวคิดนวตักรรมใหม่ๆ ที่อยู่ทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร เพื่อใหเ้กิดการแลกเปลี่ยน
ความรูแ้ละความคิดใหม่ๆ จากองคก์รหรือบคุลากรภายนอก จนน าไปสูก่ารสรา้งสรรคส์ิ่งใหม่ๆ 
 นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation)  คือ การพัฒนาและน าเสนอผลิตภัณฑใ์หม่ 
การปรบัเปลี่ยนสินคา้หรือผลิตภัณฑเ์ดิมใหม้ีคุณภาพและประสิทธิภาพดียิ่งขึน้ผลิตภัณฑท์ี่มีอยู่  
ใหดี้ขึน้  
 นวตักรรมบริการ (Service Innovation) คือ การพฒันาและปรบัปรุงขัน้ตอนการใหบ้ริการ 
การสรา้งความแตกต่างที่ตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ โดยเนน้การอ านวยความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบ้รกิาร ความถกูตอ้ง และน่าเชื่อถือ 
 นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) คือ การพัฒนาปรับเปลี่ยนแนวทาง 
กระบวนการ หรือวิธีการท างานในรูปแบบที่แตกต่างไปจากเดิม เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงขึน้  
ลดความผิดพลาด ลดตน้ทนุหรือค่าใชจ้่าย 
 
ค าถาม  : ท่านมีความคิดเห็นเห็นอย่างไรกับนวัตกรรมแบบเปิดของธนาคาร อันได้แก่  
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการ 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องระดบัความคิดเห็นที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาก
ที่สดุ 
หมายเหต ุ:  5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที่ท่าน เห็นดว้ยมากที่สดุ 
   4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที่ท่าน เห็นดว้ยมาก 
    3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที่ท่าน เห็นดว้ยปานกลาง 
    2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที่ท่าน เห็นดว้ยนอ้ย 
    1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที่ท่าน เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 
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นวัตกรรมแบบเปิด (Open Innovation) 

ระดับความเหน็ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์(Product Innovation)   

1. 

ธนาคารมีการพฒันาปรบัเปลี่ยนผลิตภณัฑ์
ทางการเงินตรงตามความตอ้งการของท่าน 
หรือใหท้่านไดร้บัความสะดวกสบายในการ 
ใชบ้รกิาร 

          

2. 
ผลิตภณัฑท์างการเงิน ในรูปแบบใหม่ๆ ของ
ธนาคารสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้เพิ่มมากขึน้ และเรว็กว่าธนาคารคู่แข่ง 

          

3. 
ธนาคารมีการสรา้งเครือข่ายทางธุรกิจ (Partner) 
เพื่อพฒันาผลิตภณัฑท์างการเงินใหม่ๆ 

          

4. 
ธนาคารมีการใช ้Social Media ติดต่อกบั
เครือข่ายและลกูคา้ เช่น Website Facebook 
LINE  เป็นตน้ 

          

5. 
ธนาคารมุ่งเนน้ประยกุตใ์ชน้วตักรรมใหม่ ๆ  
ในการน าเสนอผลิตภณัฑท์างการเงิน 

          

นวัตกรรมบริการ (Service Innovation)  

1. 

ธนาคารปรบัเปลี่ยนการบรกิารที่ท าใหท้่านไดร้บั
ความสะดวกในการรบับริการ เช่น ระบบการจอง
คิวออนไลน ์ระบบการยืนยนัตวัตนแทนการพก
เอกสารแสดงตน เป็นตน้ 

          

2. 
ธนาคารมีการพฒันาและปรบัปรุงขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิารลกูคา้ ใหส้ะดวก และรวดเรว็มากขึน้ 
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นวัตกรรมแบบเปิด (Open Innovation) 

ระดับความเหน็ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

3. 
ธนาคารมีการพฒันาระบบในการลดความเสี่ยง 
ความผิดพลาดในการใหบ้รกิาร เพื่อสรา้งความ
มั่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ 

          

4. 
ธนาคารมีการพฒันาระบบการปอ้งกนัและรกัษา
ความปลอดภยัใหแ้ก่ลกูคา้อย่างต่อเนื่อง  
และท าไดเ้รว็กว่าธนาคารคู่แข่ง 

          

5. 
ธนาคารมีการปรบัปรุงขอ้มลูข่าวสารใหท้นัสมยั
แก่ผูใ้ชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 

          

นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation)  

1. 
ขัน้ตอนการใหบ้ริการลกูคา้ที่สะดวก รวดเร็ว
ตลอด 24 ชั่วโมง 

          

2. 
ขัน้ตอนการใหบ้ริการช่องทางต่าง ๆ ของธนาคาร
ไม่ยุ่งยาก ตรงตามความตอ้งการของท่าน 

          

3. 
ท่านรูส้กึว่าธนาคารปรบัปรุงขัน้ตอนการใหบ้ริการ
ในรูปแบบการใหบ้รกิารที่สะดวก และง่ายต่อการ
ใชง้าน 

          

4. 
การบริการต่าง ๆ มีการลดขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ใหน้อ้ยลง ท าใหท้่านประหยดัเวลา 

          

5. 
ธนาคารมีการใชเ้ทคโนโลยีในการสื่อสาร และ
รบัสง่ขอ้มลูในการบรกิาร โดยลกูคา้สามารถตอบ
กลบั แนะน า สอบถามขอ้มลูต่างๆของธนาคารได ้

          

 



  131 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามด้านคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ความน่าเชื่อถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ การสรา้งความมั่นใจ
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร และการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
ค าถาม : ท่านมีความรูส้ึกอย่างไร ต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่  หรือบุคลากรของ
ธนาคาร 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องระดบัความคิดเห็นที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาก
ที่สดุ 
หมายเหต ุ:  5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที่ท่าน เห็นดว้ยมากที่สดุ 
   4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที่ท่าน เห็นดว้ยมาก 
    3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที่ท่าน เห็นดว้ยปานกลาง 
    2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที่ท่าน เห็นดว้ยนอ้ย 
    1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที่ท่าน เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความเหน็ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  

1. 
ธนาคารมีจ านวนเคานเ์ตอรใ์หบ้รกิารเพียงพอต่อ
จ านวนผูร้บับรกิาร 

          

2. 
ธนาคารมีสถานที่กวา้งขวา้งเพียงพอกบัสดัส่วน
ของผูร้บับรกิาร (ลกูคา้) 

          

3. 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกใหบ้รกิาร เช่น น า้ด่ืม 
หอ้งรบัรองลกูคา้ อินเตอรเ์น็ต Wi-Fi 

          

4. 
มีการจดัสถานที่ใหบ้รกิารที่สะอาด สวยงาม  
เป็นระเบียบเรียบรอ้ย 

          

5. 
ท่านรูส้กึถึงความปลอดภยัทุกครัง้ ที่มาติดต่อ
ธนาคาร 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความเหน็ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability)  

1. 
เจา้หนา้ที่สามารถใหบ้รกิารไดต้รงตามความ
ตอ้งการตัง้แต่ครัง้แรก 

          

2. 
เจา้หนา้ที่มีความตัง้ใจ และจรงิใจในการ
แกปั้ญหาใหท้่าน 

          

3. 
เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารรวดเรว็ตรงตามเวลาที่ได้
ก าหนดไว ้

          

4. 
เจา้หนา้ที่สามารถใหค้ าแนะน าหรือแกปั้ญหา
เก่ียวกบัขัน้ตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลกูคา้ได้
อย่างถูกตอ้ง 

          

5. 
เจา้หนา้ที่สามารถตอบขอ้สงสยัหรือใหค้วามรูใ้น 
ดา้นต่าง ๆ ไดดี้  

          

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  

1. มีจ านวนเจา้หนา้ที่เพียงพอในการใหบ้รกิาร           

2. เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารดว้ยความเต็มใจ           

3. 
ระยะเวลาในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่เป็นไป
อย่างรวดเรว็ เหมาะสม 

          

4. 
เจา้หนา้ที่มีความพรอ้มในการใหบ้รกิาร
ตลอดเวลา 

          

5. 
เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารตอบขอ้ซกัถามต่างๆ  
อย่างเต็มใจ 

          

       

ด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความเหน็ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. เจา้หนา้ที่มีกิริยามารยาทที่ดี สภุาพ           

2. 
เจา้หนา้ที่มีบุคลิกภาพที่ดี เหมาะสมกบัการ
ใหบ้รกิาร 

          

3. เจา้หนา้ที่แต่งกายสะอาดเรียบรอ้ย           

4. 
เจา้หนา้ที่มีมนษุยสมัพนัธ ์อธัยาศยัดี ยิม้แยม้ 
มีความเป็นกนัเอง 

          

5. 
เจา้หนา้ที่มีความพรอ้มในการใหบ้รกิารทัง้ก่อน 
ระหว่าง และภายหลงัจากการใชบ้รกิาร 

          

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)  

1. 
เจา้หนา้ที่มีการรบัฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
และพรอ้มที่จะปรบัปรุงตามความตอ้งการของ
ลกูคา้ 

          

2. 
เจา้หนา้ที่น าเสนอผลิตภณัฑ ์/ บริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของลกูคา้ 

          

3. 
เจา้หนา้ที่จดจ าท่าน และขอ้มลูต่าง ๆ ของท่านได ้
พรอ้มทัง้ไม่เปิดเผยขอ้มลูของท่านแก่บุคคลอื่น 

          

4. 
เจา้หนา้ที่มีการติดตามขอ้มลู แจง้ข่าวสารแก่
ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ 

          

5. 
เจา้หนา้ที่เอาใจใส ่และมอบความช่วยเหลือแก่
ลกูคา้ 

          

 

 

ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นอื่นๆ 
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………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

- ขอขอบพระคุณอย่างสูงทีก่รุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม – 
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ภาคผนวก ข 
ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
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ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามนวัตกรรมแบบเปิด เท่ากับ 0.942 

Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 

Item Deleted 
Scale 

Variance if 
Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
A1.1 44.87 99.775 .730 .938 
A1.2 44.60 100.869 .726 .938 
A1.3 44.63 98.999 .866 .934 
A1.4 45.50 100.534 .749 .937 
A1.5 44.90 98.576 .866 .934 
A2.1 44.87 101.775 .824 .936 
A2.2 45.03 101.551 .827 .936 
A2.3 44.93 98.754 .832 .935 
A2.4 44.97 100.930 .723 .938 
A2.5 44.73 99.306 .789 .936 
A3.1 44.67 100.782 .765 .937 
A3.2 44.90 116.231 .764 .961 
A3.3 44.90 103.610 .587 .941 
A3.4 45.10 101.955 .798 .937 
A3.5 44.80 98.648 .836 .935 
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ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ เท่ากับ 0.987 

Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 

Item Deleted 
Scale 

Variance if 
Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
B1.1 79.43 381.357 .906 .986 
B1.2 79.50 379.017 .870 .986 
B1.3 79.60 380.524 .819 .986 
B1.4 79.80 384.441 .830 .986 
B1.5 79.50 376.810 .896 .986 
B2.1 79.43 381.357 .906 .986 
B2.2 79.50 379.017 .870 .986 
B2.3 79.43 378.806 .832 .986 
B2.4 79.47 379.430 .928 .986 
B2.5 79.57 385.564 .732 .987 
B3.1 79.30 381.321 .854 .986 
B3.2 79.57 375.909 .872 .986 
B3.3 79.30 378.079 .875 .986 
B3.4 79.33 378.713 .893 .986 
B3.5 79.60 380.524 .819 .986 
B4.1 79.80 384.441 .830 .986 
B4.2 79.50 376.810 .896 .986 
B4.3 79.43 381.357 .906 .986 
B4.4 79.50 379.017 .870 .986 
B4.5 79.43 378.806 .832 .986 
B5.1 79.47 379.430 .928 .986 
B5.2 79.57 385.564 .732 .987 
B5.3 79.30 381.321 .854 .986 
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Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 

Item Deleted 
Scale 

Variance if 
Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
B5.4 79.57 375.909 .872 .986 
B5.5 79.30 378.079 .875 .986 
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ภาคผนวก ค 
จดหมายแต่งตั้งผู้เช่ียวชาญตรวจเคร่ืองมือ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  140 

 

 

 

 

 



  141 

 

 

 

 

 



  142 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 
หนังสือขอความอนุเคราะหเ์ก็บข้อมูล 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล รุง่ฤด ีแซ่ตัง้ 
วัน เดือน ปี เกิด 13 พฤศจิกายน 2529 
สถานทีเ่กิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา ปรญิญาตรี คณะสงัคมศาสตร ์  

เอกรฐัประศาสนศาสตร ์  
จาก มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  
บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต  
สาขาการจดัการ  
จาก มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 100/327 ถนนแจง้วฒันะ แขวงอนสุาวรีย ์เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร   
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