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Abstract 

This research aims to study The Influence of Perceived Empowerment to Service Quality: The moderating 

Role of Cognition - based trust and Affective - based trust. This research data were collected by questionnaire 

from 163 target population, employees of Krung Thai Bank Public Company Limited Nakhon Pathom province. 

Data were analyzed using percentage, mean, standard deviation, correlation coefficient, simple regression 

analysis. The results suggest that: The perception empowerment was at the high level and the quality of service 

was at the highest level. The cognitive – based trust and affective – based trust were at a high level. The influence 

of decision making significantly effect on service quality. The moderating role of cognitive – based trust and 

affective – based trust significant effect on the relationship of perception, empowerment on decision making to 

service quality. Based on this research, executives can improve the perception of decision-making authority to 

enhance the quality of service provided by employees under the trust of their knowledge and emotions. To 

enhance the performance of our employees and create a good image for our customers. 

 

Keywords: Perception Empowerment ,  Cognitive – Based Trust , Affective – Based Trust  Service Quality 
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�<�-!�56�����(��/�/����)<����	���!I�(������)�$��������+���������6��6%�����5. �'�-!�'��5��.�-4.	�%4��.%���(��������
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+%�"�

�D	G��
"�$�����5�	(2554) ��6���6�����-�.���/�	����G5�"��/�%�����	���6�G��6%����"'�"%/�/����)<����	

4���� ��G5.������'�-4.�<�;�4�����D����������-4.	4���� � 

����&1����! 3 : ����-�.���/�/�4.��%����������5. �'���%�)9�"�)��(��/��������"��9���;�6�������(�5. ����%(%<���� 

/������4���/�������=�"���/;.(����� 

������)()�������4	)���������������)�$
��$��+.%�/�
�#$%������(�5. ����%(%<����������=�"���(�����	 

����-�.���/�4.�������5. ����
+.�/����4.��%����������5. �'�	G5.������'��<�;�4�����44���5!=�"!���%()�$	1 

 

�	
��
��
� 

 

                						  �	
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���                 �	
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���  

																																																																				H2+ 

      							     H1+ 

																																																																			H3+ 

 

 

�	
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��*�#�
������! 1���%(�����4���������
�

4. 
&$���
�'���&����
&�	+ 

4.1 ��)"��
�-��
����

&�	+ 

!��
���/����&'������ ���� � -4.��6	�<����"����������-)�	�<���4	B�;�
�C	
+�"# ��)�$���;��4���!D�	 

?'$���)� ��;�4	17	��+�	181	��	�������<���/
./���������%�56)� ���� ��	163 �� ��4
!@ ��. %���	90.06 

4.2 ��
/!���/���!�-������
&�	+ 

���������� �
!@ ���������

��!�����	BQuantitative Research)	?'$�G5.�����-4.�(6��((�%(���
!@ �	5 �6��	4���� �	

�6��)�$	1 +.%�5�)�$�-!+%�G5.�%(�((�%(���	�6��)�$	2 �����(�5. ����%(%<����/������4���/�	�6��)�$	3	����-�.���/� 

�4�"# ��D�������5. ����
+.�/�	�6��)�$	4	����-�.���/��4�"# ��D��%����������5. �'�	�6��)�$	5	������4
;@�
��$����(���=�"

���(����� 

����-�.���/�4.�� 

�����5. ����
+.�/� 

(Cognition – based trust) 

�����(�5. ����%(%<���� 

/������4���/� 

(Perceived Empowerment) 

���=�"���(����� 

(Service Quality) 

����-�.���/�4.�� 

%����������5. �'� 

(Affective – based trust) 
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4.3 ��
�

������
/!���/���!�-������
&�	+ 

4.3.1 ��������%(����
)�$�����

��
�# �%;�	BContent Validity) �4��<��((�%(���-!!�'�����(G5. 

�$��
��


"#$%�����%(�����5��.%�	
;�����	��(5���	����<���"������!��
��������%4��.%���;�6��+.%�<���� �4����/
.��9�

)��������<�;��(����
)�$�����	�4�	���;��6�4�
�������%4��.%�+%�+.%�<������6��+.%��(�����!������	���	���;��6�

%�����6������
)�$�����+%�
�# �%;�	�4���G5.)�������H�
!@ �G5.!��
����.��<������.�-4.�6�4�
�������%4��.%��� ����6	`�5	+' ��

-!	�#%�6��%4��.%�/�
��L�)�$�%���(-4.	����((�%(����4�-4.�6�	IOC 
)6���(	0.67 – 1.00 B!���"
��	"����)�, 2555) 

4.3.2 ��������%(����
)�$�����+%�������.��	BConstruct Validity)	
!@ ����)4�%(%���!���%(

���#����	

BConfirmatory Factor Analysis: CFA) �4��<��((�%(���-!)4�%���(���6����%�6���<����	30 
�4 �6�)�$-4.���.%����6�

�� ����6	0.4 +' ��-!	?'$��6�)�$-4.���6�%�56��;�6��	0.62 – 0.92 4���� ���((�%(����'�������
)�$�����+%�������. ��	�������<�-!/
.

)4�%(-4.	BNunnally and Bernstein,1994,	%.���'�/�	Jadesadalug and Ussahawanchaki, 2009: 47) 4����4�+.%�5�/�

�����)�$	1 

4.3.3 �����
����;�;�����

#$%��$�	BReliability)	)4�%(;��6�����

#$%��$���(���6����%�6���<����	30 
�4	 

�4����;��6����!����)9�F�%���+%���%�(��	BCronbach’s alpha coefficient)	?'$����<�;�4����

#$%��$�)�$	95�	 

B� = `�`5C	��4�(�����5��.%�	BValidity) ����<�;�4��4�(����<����)�$	`�5	?'$��6�����

#$%��$��.%����6������6�&5�����6 

�.%���6�;�'$�	�4��6�����

#$%��$�+%���6��+.%�<������ ��		������6��� ����6	`�7	+' ��-!	B!���"
��	"����)�, 2555)	�4��6�)�$-4.��

�6�%�56/�
6��	0.86 – 0.96 B�����
%��44�������)�$	1C	4���� ���((�%(����'���������4%�56/��((�%(���)�$%�56/�
��L�

����

#$%��$��5�	����������<�-!/
./����)4�%(-4.	4����4�+.%�5�/������)�$	1 

 

��
��(1 �6��< ��;���%���!���%(����6����!����)9�F�%��6 � 

�	
��
 
�"��' 0�%�	���������
���� 

(Factor Loading) 

�"��	��
��&�$&D���G" � 

(Cronbach’s Alpha) 

1. �����(�5. ����%(%<���������4���/� 0.62 – 0.84 0.88 

2. ���=�"���/;.(����� 0.78 – 0.82 0.86 

3. ����-�.���/�4.�������5. ����
+.�/� 0.86 – 0.90 0.96 

4. ����-�.���/�4.��%����������5. �'� 0.88 – 0.92 0.92 

 

 4.4 ��

&��
��%�������   

����������
����;�+.%�5�/������������ ���� �/
.�����

��"����	!���%(4.��������6��. %���	������������$	�6�
E��$�	 

�6�
(�$��
(�����D��	�����
����;��������"��9���;�6������!�%�����4�/
.��������!����)9�F�;���"��9��((
"�������	   

�����
����;�%�)9�"�+%�����!�4.�������
����;������4�%�%�6���6��	�4�/
. 
)��������<�
+.�	BEnter) 
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5. J��	#$������
�*&�
�+J� 

������&'���"(�6�"������9���������-)�	�<���4	B�;�
�C	
+�"# ��)�$���;��4���!D�	�<����	163 ��	�6��/;�6


!@ �
"&;���	��4
!@ ��. %���	69.94 %���
E��$�%�56��;�6��	26 – 30 !� 	��4
!@ ��. %���	35.58	��%������!I�(������	5 !� +' ��-!	 

��4
!@ ��. %���	72.39	������=�"��4	��4
!@ ��. %���	61.96 ��������-4.
E��$��6%
4#%�	20,000 – 40,000 (�)	��4
!@ ��. %��� 

53.99	������4
;@�)�$���6%�����(�5. ����%(%<����/������4���/�/�=�"���
�#$%"���������4.����.�"(�6������(�5. ����%(

%<����/������4���/�	B��= 3.76, S.D. = 0.56C	%�56/���4�(���	����-�.���/��4�"# ��D�������5. ����
+.�/�	B��= 4.14, 

S.D. = 0.63C %�56/���4�(���	����-�.���/��4�"# ��D��%����������5. �'�	B��= 4.02, S.D. = 0.71C %�56/���4�(���	���	

���=�"���/;.(�����	B��= 4.29, S.D. = 0.48C %�56/���4�(���)�$��4 

 

��
��(2 �6�
E��$��6��6��
(�$��
(�����D�������
����;��;���"��9� 

�	
��
 
�)�*�#��
�
&��
 

EM CT AT SQ 

�6�
E��$�	B�� C 3.76 4.14 4.02 4.29 

�6��
(�$��
(�����D��	BS.D.C 0.56 0.63 0.71 0.48 

�����(�5. ����%(%<������4���/� (EMC     

����-�.���/�4.�������5. ����
+.�/�	BCTC 0.521**    

����-�.���/�4.��%����������5. �'�	BATC 0.500** 0.855**   

���=�"���(�����	BSQC 0.277** 0.420** 0.405**  

 

��������	2	
�#$%"�������6����!����)9�F�;���"��9���;�6������!����	����!�%����	�������!��)��)�������

�������"��9�����4����6����!����)9�F�;���"��9���;�6��	0.277 – 0.855 ���
�#$%"�������������"��9���;�6������!� 

"(�6�	���������"��9����%�6��������<����)�$��4�(	0.01	4���� �����!-4.�6�����!��.�	����!��)��	���������"��9���(����!����	

G5.������'��<�+.%�5�)� ��;�4����
����;������4�%�%�6���6��	
"#$%��4��'�%�)9�"�+%�����!�%����)�$���6%����!����	

4���6%-!�� � 
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��
�� 3 ���)4�%(�������"��9��4�%�%�6���6�� 

�	
��
 
����&1����

&�	+O�	
��
��� 

�)�*�#��
�
&��
 

�����(�5. ����%(%<���������4���/�(EM) 0.235***(0.001)   

�����(�5. ����%(%<���������4���/�	BEM) × ����

-�.���/�4.�������5. ����
+.�/�	BCT) 

 
0.407***(0.001) 

 

�����(�5. ����%(%<���������4���/�	BEM) × ����

-�.���/�4.��%����������5. �'�	BAT) 

  
0.410***(0.001) 

Adjusted R2 0.071 0.160 0.163 

;���
;��	*** p < 0.001 , B���
�+/��������4��6����!����)9��4�%�����6��������4
��#$%�����D��C 

  

��������)�$	3	���)4�%(�����(�5. ����%(%<����/������4���/���%�)9�"��6%���=�"���(�����	4.����9����

��
����;������4�%�%�6���6���4�/
. 
)������9��<�
+.�	"(�6������(�5. ����%(%<����/������4���/���%�)9�"�)��(���6%

���=�"/����/;.(�����	B� = `�235, p < `�``1) %�6��������<����)�$��4�(	0.001 �'��%���(�����D��)�$	1 ���)4�%( 

����-�.���/�/�4.�������5. ����
+.�/���%�)9�"�)��(��/��������"��9���;�6����������(�5. �%(%<���������4���/����

���=�"���(�����	"(�6�����-�.���/�4.�������5. ����
+.�/���%�)9�"��6%�����(�5. ����%(%<���������4���/���(���=�"

���/;.(�����	(� = `�407, p < `�``1) %�6��������<����)�$��4�(	0.001 �'��%���(�����D��)�$	2 ���)4�%(����-�.���/�/�

4.��%����������5. �'���%�)9�"�)��(��/��������"��9���;�6����������(�5. �%(%<���������4���/�������=�"���(�����) 

"(�6�����-�.���/�4.��%����������5. �'���%�)9�"��6%�����(�5. ����%(%<���������4���/���(���=�"���/;.(�����	 

(� = `�410 , p < `�``1) %�6��������<����)�$��4�(	0.001 �'��%���(�����D��)�$	3 

 

��
�*&�
�+J� 

G���������
�#$%�()(�)+%�����!��)������-�.���/�	4.�������5. ����
+.�/�	���4.��%����������5. �'�	)�$���6%

�������"��9���;�6��%�)9�"�+%������(�5. ����%(%<���������4���/�	������=�"���(�����+%�"������9���������-)�	

�<���4	B�;�
�C	
+�"# ��)�$���;��4���!D�
!@ �	/�=�"���	"(�6�"�������������(�5. �%(%<���������4���/�	����-�.���/�

4.�������5. ����
+.�/����4.��%����������5. �'��6%;��;�.�;�6�����	%�56/���4�(���	�����������4
;@�/�4.�����=�"

���(��������)�$��4 

 ����&1����!(1 �����(�5. ����%(%<����/������4���/���%�)9�"�)��(���6%���=�"/����/;.(�����	���;��6�

���!����)9�F4.�������
����;������4�%�%�6���6��+%������(�5. ����%(%<����/������4���/���%�)9�"�)��(���6%���=�"

/����/;.(����� �4����6�����������/����"��������4
!@ ��. %���	7	��4�/;.
;@��6�"��������(�5. ����%(%<����/� 

�����4���/�/;.������!I�(������-4./�+%(
+�)�$-4.��(�%(;�����%����/����)<����)<�/;.
��4������6%����/����!I�(���

;�.�)�$ )<�/;.���!I�(������
!@ �-!-4.%�6����4
�@����
��4������4��. �������/����!I�(������+' ��-4.
��4���"�H��&���=�"

/����(����	"������������!��(
!��$�����!I�(�������������������������
;�������.-+!��;�-4.)�����������
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=��/�.����D��+%�9�����-4.	�6�G�/;.
��4���=�"���(�����)�$4�+' ��	?'$��%4��.%���(��������+%��=����	����������	

(2552) 
�#$%�=���G5.�<�
"#$%%�����)�$��!����)9�=�"	-4.��6���'�=���G5.�<�
!���(
��#%���(�����4���)�$4�
��&-�.�6�	���/;.

�����<������(���"�H��(������/;.
��4�����5. ����������)�$��!I�(������/;.
��4!����)9�=�"	���/;.%����/����

��4���/�/�+��!I�(������	?'$����<�-!�56���!I�(������)�$4��6%-! 

 �����(�5. ����%(%<����/������4���/���%�)9�"�)��(���6%���=�"/����/;.(�����	G����)4�%(�����D��

"(�6�		�����(�5. ����%(%<����/������4���/���%�)9�"�)��(���6%���=�"/����/;.(�����%�6������<����)�������)�$��4�(	

0.001 �4�������������/����"������-4.�. %���	7 (� = `�235, p < `�``1C	��4�/;.
;@��6�
�#$%"��������(�5. ����%(

%<����/������4���/�	������!I�(������%�6��%����-4./���4�(+%(
+�)�$
;�����)<�/;.
��4������6%����/����!I�(������	

�6�G�/;.
��4���=�"/����/;.(�����)�$4�+' ��)<�/;.�5��.�
��4����"'�"%/�������(��/
.(�����%�6���6%
�#$%�	?'$��%4��.%���(

��������+%�			��"�

�	�%�����4�F	(2554C	
�#$%����
������. ��"���%<�����4�G6��)�����(��;��)��"����������+%�

(���������)�����
��
�	�����4�<����(��;�������)�����
��
��6%!����)9�=�"���!I�(������	��6���6����
������. ��"���

%<����/����!I�(���������������"��9�)��(����(!����)9�=�"���!I�(������	
�#$%����(���������)�����
��
�-4.)��(

+%(
+�;�.�)�$������(G�4
%(+%����	���-4.��(����6�
�������(�������G5.(��;��/;.���6���6��/�����<�;�4���(��	 

�������G�	������(��;����4���=��/���)�����	)<�/;.G����!I�(��������!����)9�=�" 

 ����&1����!(2 ����-�.���/�/�4.�������5. ����
+.�/���%�)9�"�)��(��/��������"��9���;�6����������(�5.  

�%(%<���������4���/�������=�"���/;.(�����	���;��6����!����)9�F4.�������
����;������4�%�%�6���6��+%� 

����-�.���/�/�4.�������5. ����
+.�/���%�)9�"�)��(��/��������"��9���;�6����������(�5. �%(%<���������4���/����

���=�"���/;.(�����	�4����6�����������/����"��������4
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