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บทคัดยอ 

 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามคุณลักษณะของลูกคา เปนการศึกษา

เชิงสํารวจกลุมตัวอยาง คือผูใชบริการจํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ

แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถี่รอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test F-

test และเปรียบเทียบรายคูโดยใชวิธีของเชฟเฟ  ผลการวิจัยพบวา 

1. คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคาสวนใหญพบวาเพศหญิงรอยละ 56 คน  มี อายุในชวง

ระหวาง 26 - 40 ป  รอยละ 49.3 เปนพนักงานบริษัทเอกชนรอยละ 45.8  วุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี

รอยละ 53.3 รายได ตอครอบครัว 10,001 - 20,000 บาทรอยละ  32.5 ระยะเวลาในการเปนลูกคาธนาคาร

ระหวาง 6 - 10 ปรอยละ 34 ผูใชบริการเงินฝากประเภทออมทรัพยรอยละ 70.3  

2. ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา 

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ในภาพรวมพบวาอยูในระดับ มาก คาเฉลี่ย  3.90 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  0.60 

โดยความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการในดานบุคลากร เปนอันดับท่ี 1 รองลงมาคือดานผลของ

การบริการและดานกระบวนการใหบริการ และดานปจจัยสนับสนุนการใหบริการตามลําดับ  

3. ผลการทดสอบสมมติฐานของลูกคากับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง  จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดครอบครัวตอเดือน ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคารและประเภทเงินฝากท่ี

ใชบริการ ในภาพรวมพบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเมื่อจําแนกตาม

คุณลักษณะสวนบุคคลดานประเภทเงินฝากไมมีความแตกตางกัน 

คณะวิทยาการจัดการ      มหาวิทยาลัยศิลปากร                         ปการศึกษา 2553 
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บทที1่ 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

  

 ในประเทศท่ีกําลังพัฒนานั้นตลาดเงินจะมีบทบาทตอเศรษฐกิจสูงมาก  สถาบันการเงิน

เปนแหลงระดมเงินทุนและจัดสรรเงินทุนไปยังหนวยผลิตตางๆ  และสถาบันการเงินท่ีมีบทบาทท่ี

สูงตอระบบเศรษฐกิจคือธนาคารพาณิชย  ซ่ึงทําหนาท่ีเปนตัวกลางรับฝากเงินจากประชาชน  แลว

นําเงินนั้นไปปลอยกูในภาคเศรษฐกิจ  ธุรกิจการคาท้ังในประเทศและตางประเทศ  ธนาคารพาณิชย

จึงตองมีความพรอมและบริการท่ีหลากหลายเพื่อสนองตอบความตองการของผูใชบริการ  ดังนั้น

การพัฒนาระบบการบริการใหทันสมัยมีคุณภาพ  ท้ังในรูปของการพัฒนาพนักงานและเทคโนโลยี

ตางๆ  รวมท้ังการปรับโครงสรางในการบริหารงานองคกร  จึงเปนส่ิงท่ีสถาบันการเงินทุกแหง

โดยเฉพาะธนาคารพาณิชยตองรีบดําเนินการ  เพื่อลดตนทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงานใหสามารถแขงขันกับสถาบันการเงินตางชาติได 

 ปจจัยท่ีสําคัญของธนาคารพาณิชยคือ  เงินฝาก  โดยธนาคารจะนําเงินฝากมาดําเนิน

ธุรกิจใหเกิดประโยชนและสรางผลกําไรตอธนาคาร  การระดมเงินฝากจึงเปนเปาหมายท่ีตั้งไวใน

แตละงวดบัญชี  เพื่อจะนําเงินทุนนี้มาเปนอัตราสวนการใหสินเช่ือซ่ึงจะมีผลทําใหเศรษฐกิจ

ขยายตัว 

 หลักและหัวใจสําคัญของธนาคารคือ  การบริการ  เพราะผูมาติดตอกับธนาคารจะ

เสมือนผูใชบริการ  และพนักงานทุกคนคือผูใหบริการ  การใหบริการท่ีดีกับลูกคาทําใหลูกคา

ประสบความสําเร็จตามจุดมุงหมายท่ีตองการดวยความพึงพอใจ  เปนการสรางภาพพจนท่ีดี  

สามารถโนมนาวใหลูกคาเกิดความตองการท่ีจะกลับมาใชบริการของธนาคารอีกในโอกาสตอไป

เม่ือมีธุรกรรมใหมๆและยังมีสวนชวยในการประชาสัมพันธงานของธนาคารไปสูประชาชนท่ัวไป

อีกทางหนึ่งดวย 

ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน)  ไดตระหนักถึงความสําคัญและความจําเปนในการใหบริการตอ

ผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยไดกําหนดนโยบายการบริหารงานใหธนาคารมุงเนน

คุณภาพ  เพิ่มคุณภาพในการใหบริการแกผูใชบริการ  โดยมีการบริการครอบคลุมความตองการของ

ผูใชบริการไมวาจะเปน  การบริการดานรับฝากหรือถอนเงิน  และตราสาร  บริการดานสินเช่ือ  
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บริการดานตางประเทศ  บริการดานบัตรเครดิต  ATM และบริการดานอ่ืนๆ เชน ชําระคา

สาธารณูปโภค ตูนิรภัย เปนตน 

 ท้ังนี้ชวงระยะเวลาท่ีผานมาธนาคารกรุงเทพไดใหความสําคัญอยางยิ่งในการพัฒนาการ

ใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งกับนโยบาย ‘ความเปนมิตร’ ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีสามารถสรางความพึง

พอใจในการตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมาใชบริการ ดั่งสโลแกน ‘เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน ’ 

ของธนาคารท่ีใชอยูในปจจุบัน 

 ธนาคารกรุงเทพตระหนักถึงความสําคัญของการกํากับดูแลกิจการท่ีด ี ซ่ึงเปนท่ียอมรับ

โดยท่ัวไป วาเปนปจจัยหลักในการสรางความเปนธรรมแกผูมีสวนไดสวนเสีย และเสริมสราง

องคกรใหมีประสิทธิภาพ  ธนาคารจึงมุงสงเสริมใหการดําเนินกิจการของธนาคารเปนไปตาม

หลักการการกํากับดูแลกิจการท่ีด ี อันจะเปนพื้นฐานของผลการดําเนินงานท่ีดี ฐานะการเงินท่ี

แข็งแกรงและม่ันคง และการเจริญเติบโตท่ียั่งยืน นโยบายการกํากับดูแลกิจการนี้จึงถูกจัดทําข้ึนเพื่อ

แสดงถึงทิศทาง และกรอบการดําเนินการในการกํากับดูแลกิจการของธนาคารตามหลักการการ

กํากับดูแลกิจการท่ีด ี 

 ความมุงหมายของธนาคารกรุงเทพ คือ  การเปนธนาคารท่ีใหบริการดานการเงินท่ีมี

คุณภาพเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเปาหมาย มีความพรอมดวยบุคลากรท่ีมีคุณภาพ มี

เทคโนโลยีและระบบงานท่ีทันสมัย คงไวซ่ึงความเปนสากล ตลอดจนการเปนธนาคารช้ันนําแหง

ภูมิภาคเอเชีย ดังนั้น  เพื่อใหบรรลุความมุงหมายดังกลาว ธนาคารจึงกําหนดนโยบายการกํากับดูแล

กิจการใหเหมาะสมสอดคลองกับสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศและภูมิภาค 

 ธนาคารกรุงเทพมีหนวยธุรกิจ 8 สายงานดวยกัน สายงานเหลานี้จัดตั้งเพื่อรองรับ

นโยบายของธนาคาร ท่ีถือวาการใหบริการลูกคามีความสําคัญสูงสุด สายงานเหลานี้ไดแก  สาย

ลูกคาธุรกิจรายใหญ ( Corporate) สายลูกคาธุรกิจรายกลาง ( Commercial) สายลูกคาธุรกิจรายปลีก 

(Business) สายลูกคาบุคคล ( Consumer) สายกิจการธนาคารตางประเทศ ( International Banking) 

สายบริหารการเงิน ( Treasury) สายบริหารสินเช่ือพิเศษและประนอมหนี้ ( SAM/Recovery) และ 

สายการเงินธนกิจ (Investment Banking) 

 จะเห็นไดวาผูท่ีมาใชบริการนั้นมีความคาดหวังวาจะไดรับความสะดวกสบายในการ

ใหบริการของธนาคาร  แตผลท่ีไดรับบางคร้ังอาจไมเปนไปตามอยางท่ีลูกคาไดคาดหวังไว  ยิ่งหาก

ลูกคาคาดหวังไวสูงมาก  ก็จะรูสึกผิดหวังมากเชนกัน  หากเกิดข้ึนบอยๆ ก็จะทําใหลูกคาไมมาใช

บริการท่ีธนาคารอีก  จากความสําคัญของปญหาทําใหผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีมีตอการบริการของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน)  เพื่อจะไดนําขอมูล  ผลการวิจัย
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มาปรับปรุงกระบวนการดําเนินงาน  การบริหารงาน  เสริมสรางประสิทธิภาพใหสามารถแขงขัน

กับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆในปจจุบันได 

 

วัตถุประสงคในการวิจัย 

  1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

  2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคาร ประเภทเงิน

ฝากท่ีใชบริการ  

 

สมมติฐานการศึกษา 

 1. ลูกคาเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 

  2. ลูกคาอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 

   3. ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

แตกตางกัน 

   4. ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 

 5. ลูกคาท่ีมีรายไดตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 

 6. ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคารตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารแตกตางกัน 

  7. ลูกคาท่ีใชบริการเงินฝากตางประเภทกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารแตกตางกัน 

 

ขอบเขตดานเนื้อหา 

 ในการศึกษาคร้ังนี้มุงท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน)  สาขา อําเภอเมือง  จังหวัดระยอง  โดยศึกษาตัวแปร ไดแก 

 1. ตัวแปรอิสระ คือ คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา ดานเพศ อาย ุระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได และระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ   

 2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการฝากถอนเงินของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ใน 4 ดาน ดังนี ้

 -  ดานกระบวนการใหบริการ 
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 -  ดานบุคลากร 

 -  ดานปจจัยการสนับสนุนการบริการ 

 -  ดานผลของการบริการ 

 

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ลูกคาท่ีใชบริการฝากถอนเงินของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)  สาขา อําเภอเมือง  

จังหวัดระยอง  โดยรวบรวมขอมูลดวยการสุมกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 

 

ขอบเขตดานเวลา 

 เก็บรวบรวมขอมูลในเดือน มิถุนายน พ.ศ. 2553  

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 ความพึงพอใจ  หมายถึง  การท่ีลูกคาไดมาใชบริการท่ีธนาคารมีความรูสึกชอบ  

ความรูสึกพอใจประทับใจในการบริการท่ีไดรับในดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร  ดาน

ปจจัยการสนับสนุนการบริการดานผลของการบริการ 

 ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง  การท่ีลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของ

ธนาคารในข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน มีความคลองตัว เนนการใหบริการอยางครบ

วงจร ถูกตอง ครบถวน 

 ดานบุคลากร  หมายถึง  การท่ีลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร  การ

แตงกายของพนักงานสะอาดและสุภาพ  ความมีอัธยาศัยไมตรีท่ีดี  ความรวดเร็ว  แมนยํา  ความ

กระตือรือรน  บริการเสมอภาคเทาเทียมกัน  และมีความสนใจเอาใจใสตอลูกคา 

 ดานปจจัยการสนับสนุนการบริการ หมายถึง  การท่ีลูกคามีความพึงพอใจในการ

ใหบริการ การมีท่ีสําหรับนั่งรอ  ระบบคิว  การจัดระเบียบและจัดลําดับการใหบริการกอน -หลัง 

สถานท่ีจอดรถ การบริการหนังสือพิมพในขณะท่ีนั่งรอ การรักษาความปลอดภัย และมีท่ีสําหรับ

กรอกเอกสารของลูกคา 

 ดานผลของการบริการ หมายถึง  การท่ีลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของ

ธนาคาร  ในดานการไดรับบริการท่ีตรงความตองการ การไดรับบริการท่ีคุมคาคุมประโยชน และ

ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากผลของการบริการ 
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 ลูกคา หมายถึง บุคคลท่ีมาใชบริการฝากถอนของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

สาขา  อําเภอเมือง   จังหวัดระยอง โดยศึกษาเฉพาะผูใชบริการบัญชีเงินฝากประเภทออมทรัพยและ

ประเภทฝากประจํา 

 

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1. ทําใหทราบถึงแนวทางการแกไขปรับปรุง อันจะสงเสริมใหเกิดการบริการท่ีมี

คุณภาพ และประสิทธิภาพ   

 2. ผลการศึกษาสามารถนําไปวางแผนการดําเนินการจัดกิจกรรมฝกอบรมดานการ

บริการแกพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา อําเภอเมือง จังหวัดระยอง  

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 ตัวแปรอิสระ                                                                                                                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา 

 1.  เพศ 

    2.  อาย ุ

     3.  ระดับการศึกษา 

    4.  อาชีพ 

   5.  รายได 

6.  ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของ

ธนาคาร    

 7.  ประเภทเงินฝากท่ีใชบริการ 

ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน)  สาขา  อําเภอเมือง  

จังหวัดระยอง 

1.  ดานกระบวนการใหบริการ 

2.  ดานบุคลากร 

3.   ดานปจจัยสนันสนุนการบริการ 

4.  ดานผลของการใหบริการ 

 

 

 

 

ตัวแปรตาม 
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บทท่ี 2 

เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการฝากถอนเงินจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขา อํา เภอเมือง จั งหวัดระยอง ในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ี

เกี่ยวของ เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาคร้ังนี ้

 1. หลักและทฤษฏีเกี่ยวกับการบริการ 

 2. ความหมายและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 3. สภาพการแขงขันของธุรกิจธนาคารพาณิชย 

 4. ประวัติธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

 5. การใหบริการฝาก ถอนของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอเมือง  

จังหวัดระยอง 

 6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ผูศึกษาขอนําเสนอรายละเอียดแตละประเด็นดังนี ้

 

1. หลักและทฤษฏีเก่ียวกับการบริการ 

 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน ( 2539:10-25) การบริการ ( service) หมายถึงกิจกรรม

ผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการของลูกคาการบริการเปนกระบวนการปฏิบัติ

เพื่อผูอ่ืน ผูใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถอํานวยความสะดวกและทํางานเพื่อผูอ่ืนอยางมี

ประสิทธิภาพ ซ่ึงจากคําภาษาอังกฤษวา service ไดมีนักบริหารหลายๆทานไดใหความหมาย โดย

แยกเปนตัวอักษรแลวมึความหมายดังนี ้
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 S = Service Concept คือแนวความคิดรวบยอดในการบริการและสรางความพึงพอใจ        

(Satisfaction) ใหลูกคาผูมาติดตอ หรือมาขอใหบริการและรับบริการ                                                            

 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือรน หมายความวาพนักงานทุกคนจะตองมีความ

กระตือรือรนพรอมท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาตลอดเวลา                                                 

 R = Readiness, Rapidness คือ ความพรอมและรวดเร็ว หมายถึงความพรอมตลอดเวลา

และรวดเร็วฉับพลันทันใจและทันเวลา  

 V = Value คือ ความมีคุณคา หมายถึง การทําทุกวิถีทางใหลูกคาเกิดความรูสึก

ประทับใจ ตลอดท้ังไดความมีคุณคาไปจากการรับบริการ  

 I = Interest, Impression คือ ความสนใจและประทับใจ หมายถึง การใหความสนใจอยาง

จริงใจตอลูกคา และสรางความประทับใจใหกับลูกคาทุกระดับ   

 C = Cleanliness, Corrective, Courtesy คือความสะอาดความถูกตองและความมีไมตรี

จิต ส่ิงเหลานี้เปนสวนประกอบของการขาย สถานท่ีตอนรับลูกคาควรมีความสะอาดและมีความ

เปนระเบียบเรียบรอยในเร่ืองความถูกตอง และมีมิตรไมตรีจิตรตอลูกคา ใหการตอนรับดวยใบหนา

ยิ้มแยมแจมใส  

 E = Endurance คือ มีความอดกล้ัน และรูจักควบคุมอารมณ 

 S = Sincerity คือ ความจริงใจ และการรูจักยิ้มแยมแจมใส 

 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน ( 2539:291-293) คุณภาพการใหบริการ  (Service Quality) เปนส่ิง

สําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การใหบริการ คือการรักษาระดับการใหบริการท่ี

เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไวขอมูลตางๆท่ีเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จาก

การโฆษณาของธุรกิจใหการบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ ( what) เม่ือเขามี

ความตองการ (when) ณ สถานท่ีเขาตองการ ( where) ในรูกแบบท่ีตองการ ( how) นักการตลาดตอง

ทําการวิจัย เพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคาโดยท่ัวไป ไมวาธุรกิจแบบใดก็

ตามก็จะใชเกณฑตอไปนี้ พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 

 

 

 

 

 



8 

 
คุณภาพการใหบริการ (Service quality) จะมีลักษณะดังนี ้

 1)  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 

สถานท่ีแกลูกคา คือ  ไมทําใหลูกคาคอยนานทําเลท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการ

เขาถึงลูกคา                                                                                                                                          

 2) การติดตอส่ือสาร ( Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาอยางท่ี

ลูกคาเขาใจงาย                                                                                                                            

 3)  ความสามารถ ( Competence) บุคคลท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมึความรู

ความสามารถในงาน 

 4)   ความมีน้ําใจ ( Courtesy) คือบุคคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือ มีความ

เปนกันเอง มีวิจารณญาณ 

 5)  ความนาเช่ือถือ ( Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน 

และความไววางใจในบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหกับลูกคา 

 6)   ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตอง 

 7) การตอบสนองลูกคา ( Responsibility) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาให

ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 

 8)    ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา

ตางๆ 

 9) การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก ( Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 

 10) การเขาใจและรูจักลูกคา ( Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ 

 

 

สุรศักดิ์ นานานุกูล (2539:20) กลาววาธุรกิจบริการท่ีดีจะมีปจจัยดังนี ้

1.  ธุรกิจบริการตองมีนโยบายการบริการท่ีด ี นโยบายท่ีดีนโยบายนี้ รวมถึงปรัชญา

การใหการบริการ และความมุงม่ันท่ีจะสรางความพอใจ และความสุขใหแกลูกคา และแฝงไวดวย

การใหเกียรติแกลูกคาและการใหความสําคัญแก สถานท่ี กองน้ํา และบรรยากาศในการตอนรับ

ลูกคาใหสมเกียรติ และสําหรับพนักงานใหมีสถานท่ีท่ีทําธุระสวนตัวไดโดยไมรบกวนลูกคาซ่ึงตอง

จัดงบประมาณใหเหมาะสม 
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2.  ธุรกิจการบริการ ตองมีระบบการใหบริการท่ีดี หมายถึง ระบบเกี่ยวกับการวางตัว 

และกิริยาทาทางตลอดจนทัศนคติท่ีพนักงานพึงมีตอลูกคา 

 2.1  ระบบเกี่ยวกับวิธีการทํางานททุกๆอยาง ไมวาจะเปนหนาท่ีงานดานการ

ตอนรับ การรักษาความสะอาด การอธิบายการใหขอมูล หรือการตอบคําถามของลูกคาการตกแตง

สถานท่ี และการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา ซ่ึงจะตองกําหนดมาตรฐานใหชัดเจน 

 2.2 ระบบเกี่ยวกับการใหอํานาจพนักงาน หรือผูบริหารไดพิจารณาและ

ตัดสินใจ ในการทํางานซ่ึงอาจจะแตกตางไปจากวิธีการทํางานปกติ เพื่อแกไขปญหาในสถานการณ

พิเศษ ซ่ึงอาจจะตองใหบริการเหนือความคาดหมายของลูกคา 

 2.3  ระบบเกี่ยวกับการจําช่ือลูกคา ละทักทายลูกคาดวยช่ือของเขาตลอดจน

กิริยาทาทางท่ีนอบนอม และไหวลูกคาเพื่อใหเกียรต ิ

 2.4 ระบบเกี่ยวกับการรับฟง และสังเกตความตองการของลูกคาและพยายยาม

ตอบสนองและจดจํา หรือบันทึกไวในคอมพิวเตอรเพื่อใหบริการในคร้ังตอๆไป 

 2.5 ระบบการวิจัยความเห็นของลูกคา ท่ีกระทําสมํ่าเสมอเพื่อจะไดปรับตัว

ตาม 

3.  ธุรกิจบริการ ตองมีคนใหบริการท่ีดี หมายถึงตั้งแต 

 3.1 การคัดเลือกบุคคลท่ีมีคุณลักษณะท่ีเหมาะสมกับงานบริการ เชน หนาตายิ้ม

แยมแจมใส มีบุคลิกท่ีเปนมิตร และอบอุน และมีทัศนคติตอการเปนผูใหบริการตามดวยระบบ การ

อบรมท่ีดี หมายถึง หลักสูตรการอบรม ท่ีช้ีใหเห็นบทบาทของผูใหบริการท่ีชัดเจนไมวาจะเปนกิริยา

ทาทาง สีหนา การพูดจา น้ําเสียงและบทพูดในการใหบริการ 

  3.2 การฝกอบรมในหองเรียน และฝกปฏิบัติจนระบบพี่เล้ียงซ่ึงทําให

พนักงานเกิดความคุนเคยและมีความชํานาญ 

 

 

สวนผสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 7Ps 

1. ผลิตภัณฑ  (Product)  หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจําเปน

หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน 

บรรจุภัณฑ  สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา  บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา 

บริการ สถานท่ี  บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 

ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
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อรรถประโยชน ( Utility)มีคุณคา ( Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถ

ขายได  

2. ราคา ( Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได

ผลิตภัณฑหรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถัดจาก Product 

ราคาเปนตนทุน (Cost)ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา ( Value) ของผลิตภัณฑกับ

ราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ 

3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึง

ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 

สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการ

กระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  

4. การสงเสริมการตลาด ( Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสรางความพึงพอใจ

ตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ ( Persuade) ใหเกิดความ

ตองการ เพื่อเตือนความทรงจํา ( Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความ

เช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ หรือเปน

การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การ

ติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal  selling) ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน 

(Nonperson  selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือ

หลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน 

[Integrated Marketing Communication(IMC)]โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คู

แขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees)ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) 

การฝกอบรม ( Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได

แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มี

ความคิดร่ิเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ( Physical evidence and presentation) 

โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ตัวอยาง โรงแรมตอง

พัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value 

proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาดความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ  

 7. กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ

สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction) 
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 ในการบริหารการตลาดนั้น  ผูบริหารการตลาดตองมีความเขาใจถึงความตองการของ

ผูบริโภค  และมุงตอบสอนงความตองการของผูบริโภคดวยเคร่ืองมือสวนผสมการตลาด  ซ่ึงมักจะ

รูจักกันโดยท่ัวไปวา  “7Ps”   แตปจจุบันในยุคของการตลาดท่ีมุงเนนลูกคานั้นจะเปล่ียน

กระบวนทัศนใหม คือ องคประกอบทุกอยางนั้นใหเร่ิมตนจากลูกคาเปนหลัก โดยเร่ิมตั้งแตการ

ออกแบบตลอดจนตอบสนองในมุมมองของลูกคา อันไดแก 4Cs: Customer Solution, Customer 

Cost,   Convenience และ Communication 

 

1.  Customer Solution  

ผูผลิตสินคาตองเรียนรูถึงความตองการของผูบริโภค  โดยการพัฒนาสินคาใหตรง

กับความตองการ  เพื่อใหสินคานั้นๆ  สามารถเอ้ือประโยชนหรือแกปญหาใหแกลูกคา  และท่ีสําคัญ

ยิ่งคือการนําเสนอคุณภาพท่ีดีแกลูกคา  โดยอาจเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพตรงหรือสูงกวา

ความคาดหวังของ หลายๆ  องคกรอาจมุงการตอบสนองสินคาหรือบริการใหตรงจุดและชัดเจน

ยิ่งข้ึนดวย  กลยุทธท่ีเรียกวา  Mass Customization โดยเสนอสินคาและบริการเพื่อลูกคาเฉพาะราย

ในราคาท่ีเหมาะสม พรอมการบริการพิเศษท่ีตรงใจลูกคาแตละบุคคล ขณะเดียวกันก็สามารถ

ตอบสนองลูกคาในวงกวาง เพื่อสรางความพึงพอใจไดอยางท่ัวถึง ดังนั้นกลยุทธนี้จึงจําเปนตองใช

การจัดการระบบฐานขอมูลท่ีดีพรอมกับเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เพื่อสนับสนุนการออกแบบผลิตภัณฑ

และการตอบสนองลูกคาอยางรวดเร็ว 

2.  Customer  Cost  

นักการตลาดควรเขาใจวา  แมผูบริโภคจะไดรับสินคาท่ีตรงกับความตองการแลว  

แตยังไมใชปจจัยเพียงพอท่ีจะเกิดความพึงพอใจ  ท้ังนี้เพราะผูบริโภคตองการซ้ือสินคาในระดับ

ราคาท่ีเหมาะสม  ผูบริโภคจะยอมจายในราคาท่ีสูงหากสินคานั้นๆ  มีลักษณะพิเศษหรือมีเอกลักษณ

เฉพาะ  แนวความคิดเดิมๆ  เกี่ยวกับผูบริโภคท่ีเช่ือวา  “สินคาท่ีมีคุณภาพสูง  ราคามักจะแพง”  นั้น  

กําลังจะเปล่ียนไปในปจจุบันนี้ดวยกระบวนทัศนใหมในการบริหาร  คือ  “ยกระดับคุณภาพ  ขณะ

เดียวกับราคาท่ีถูกลง”  ซ่ึงใหองคกรธุรกิจตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิต  เพื่อใหตนทุน

ต่ําลง  อีกท้ังยังตองเปล่ียนยุทธวิธีการตั้งราคาใหมจากเดิม ท่ีผลิตสินคาเสร็จแลวจึงคอยมาตั้งราคา  

แตกลับตองพิจารณาวาผูบริโภคยอมรับสินคานั้นๆ  ดวยราคา  ณ  ระดับใด  สามารถลดตนทุนได

หรือไม  จึงคอยมากําหนดราคา  ณ  ระดับท่ีผูบริโภคเต็มใจท่ีจาย 

3. Convenience 

ผูผลิตตองพยายามสงมอบสินคาหรือนําเสนอการบริการ  ณ  สถานท่ีและเวลาท่ี

เหมาะสม  ในปจจุบันธุรกิจมีการดําเนินการโดยเช่ือมตอดวยระบบคอมพิวเตอรระหวางสมาชิกเพื่อ
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เอ้ือประโยชนในการติดตอและการส่ังซ้ือ  ซ่ึงสามารถตรวจสอบระดับและการไหลเวียนของ

วัตถุดิบและสินคาคงคลังไดในทุกข้ันตอน  ในสวนรานคาปลีกเองก็สามารถส่ังซ้ือสินคาไดในทุก

เวลาท่ีตองการและสามารถเปล่ียนแปลงขอมูลการส่ังซ้ือไดทันทวงที  อีกท้ังเติมเต็มสินคาบนหิ้งได

ตลอดเวลาไมเกิดการขาดชวงและไมตองมีการสตอคสินคาไวมากเกินความจําเปน  ท้ังนี้  เนื่องจาก

การจัดการระบบการส่ังซ้ือและการจัดสงสินคาอยางมีประสิทธิภาพ  และสงผลตอการลดตนทุนท้ัง

ระบบนั่นเอง  อันจะเกิดผลดีคืนกลับใหผูบริโภค  ขณะเดียวกันการกระจายสินคาควรคํานึงถึง

ขอเท็จจริงวาผูบริโภคในปจจุบันตองการจะซ้ือหาสินคาดวยความงายและสะดวกสบายไมยุงยาก  

ณ  เวลาใดก็ไดท่ีตองการ  จึงเกิดธุรกิจประเภทรานสะดวกซ้ือ  ท่ีเปดตลอด  24  ช่ัวโมง  ในปจจุบัน

ยังมีการใชเทคโนโลยีเพื่อเสริมสรางคุณคาในจุดนี้   

4.  Communication 

 การมีกิจกรรมเพื่อการสงเสริมการตลาด  อันไดแก  การใชพนักงานขาย  การ

บริการสนับสนุน  การโฆษณา  และการประชาสัมพันธ  ลวนแตเปนการเพิ่มการับรูแกผูบริโภค  

เกี่ยวกับคุณประโยชนของสินคา  และขอมูลอ่ืนๆ  ท่ีองคกรตองการส่ือสารดวยขอเท็จจริงท่ีถูกตอง  

องคกรพึงตองระมัดระวังการใหสัญญาแกผูบริโภคทีเกินจริง  อันจะกอใหเกิดความเขาใจผิด  หรือ

เกิดความคาดหวังท่ีสูงและองคกรตองหลีกเล่ียงการสรางแรงกดดันกับลูกคา  เชน  กรณีการใช

พนักงานขาย  ซ่ึงพยายามขายสินคาในลักษณะเชิงลุกอยางมากตอลูกคา  ตรงกันขามองคกรควร

แปรเปนกิจกรรมสงเสริมการตลาดเพื่อเสริมสรางคุณคาและใหเกิดความม่ันใจแกลูกคา  เชน  การ

เสนอคุณประโยชนหรือการขายในลักษณะเชิงเปนการปรึกษาแกลูกคา  ตลอดจนการบริการหลัง

การขายอยางตอเนื่อง  หรือจัดตั้งฝายลูกคาสัมพันธเพื่อแกไขปญหาของลูกคาอยางทันทวงที  เปน

ตน  นอกเหนือจากเคร่ืองมือส่ือสารและการสงเสริมการตลาดแบบเดิมๆ  แลว  องคกรยังสามารถ

สรางคุณคาดวยเคร่ืองมือการส่ือสารยุคใหม  อันไดแก  การใชอินเตอรเน็ตเพื่อส่ือขาวสารกับกลุม

ลูกคาเปาหมายโดยตรงในวงกวาง  และเปนชองทางท่ีลูกคาปอนขอมูลท้ังเชิงบวกและเชิงลบกลับสู

องคกรไดอยางรวดเร็ว 

 

 2. ความหมายและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 

ความหมายของความพึงพอใจ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ( 2542:775) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ 

หมายถึง พอใจ ชอบใจ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนเร่ืองของความรูสึกท่ีมีความสึกของ

บุคคลท่ีมีตองานท่ีปฏิบัติอยูและความพึงพอใจจะสงผลตอขวัญในการปฏิบัติงาน อยางไรก็ดีความ
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พึงพอใจของแตละบุคคลไมมีวันส้ินสุด เปล่ียนแปลงไดเสมอ  ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอม

บุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไมพึงพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมาแลว ฉะนั้นผูบริหารจําเปนจะตองสํารวจ

ตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบัติใหสอดคลองกับความตองการของบุคลากรตลอดไป ท้ังนี้

เพื่อใหงานสําเร็จลุลวงตามเปาหมายขององคกรหรือหนวยงานท่ีตั้งไว 

นักวิชาการไดใหความหมายของความพึงพอใจตางๆ พอสรุปไดดังนี ้

   ทวีพงษ หินคํา  ( 2541:8) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปน

ความชอบของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองความตองการ

ของบุคคลได ทําใหเกิดความพึงพอใจตอส่ืงนั้น 

 ธนียา ปญญาแกว  ( 2541:12) ไดใหความหมายวา ส่ิงท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจจะเกี่ยว

กันกับลักษณะของงาน ปจจัยเหลานี้นําไปสูความพอใจในงานท่ีทํา ไดแก ความสําเร็จ การยกยอง 

ลักษณะงาน ความรับผิดชอบและความกาวหนา เม่ือปจจัยเหลานี้อยูต่ํากวา จะทําใหเกิดความไม

พอใจงานท่ีทํา ถาหากวางานใหความกาวหนา ความถาทาย ความรับผิดชอบ ความสําเร็จ และการ

ยกยองแกผูปฏิบัติงานแลว พวกเขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการทํางานเปนอยางมาก 

 กาญจนา อรุณสุขรุจี  ( 2546:5) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษย เปนการแสดงออกทาง

พฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวา บุคคลมีความพึง

พอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน และตองมีส่ิงเราท่ีตรงตอ

ความตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางส่ิงเราจึงเปนแรงจูงใจ

ของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544:89-91) พฤติกรรมของลูกคาท่ีมีความพึงพอใจดังกลาวมาแลว

วาเปาหมายข้ันตนของการสรางสัมพันธกับลูกคาท่ีเปนลูกคาปจจุบัน ลูกคาคาดหวังและลูกคเกาท่ี

หายไปเนื่องจากไมพอใจในสินคาหรือการบริการ หรือพบวาบริษัทไมเอาใจใสลูกคาเทาท่ีควรก็คือ

การสรางความพึงพอใจเหลานั้น และถาหากสภาพแวดลอมในตลาดขณะนั้นมีการแขงขันกันอยาง

รุนแรงมาก บริษัทตองนําเสนอในส่ิงท่ีเกินกวาความพอใจ ( More than Satisfied) หรือนําเสนอ

คุณคาแกลูกคาท่ีเหนือกวาคูแขงขัน (Superior Customer value ) จึงสามารถอยูรอดไดในธุรกิจและ

เม่ือลูกคาสงสัญญาณความพอใจในสินคาหรือการบรืการของบริษัทแลวบริษืจึงจะสามารถวาง

แนวทางในการสรางสัมพันธกับลูกคาในระดับท่ีลึกซ้ึง หรือเหนือช้ันไปจากเดิม พฤติกรรมของ

ลูกคาท่ีเปนสัญญาณแหงความพอใจเหลานี้ไดแก 

1) ลูกคาท่ีพอใจจะมีความภักดีในบริษัทและ/หรือผลิตภัณฑของบริษัทเปนระยะท่ี

ยาวนานข้ึน ลูกคาใหมท่ีเขามารวมรายการสะสมแตมคะแนนจากการซ้ือสินคาเพราะสนใจในของ
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รางวัล อาจจะรูสึกพอใจในสินคาหรือการบริการของบริษัท และเปนลูกคาตอเนื่องเปนระยะเวลา

หนึ่งหลังจากแคมเปญสะสมแตมคะแนนดังกลาวส้ินสุดลงแลวก็เปนได 

2) ลูกคาท่ีพอใจจะซ้ือสินคาหรือบริการจากบริษัทเพิ่มข้ึน ท้ังท่ีเปนสินคาในสาย

ผลิตภัณฑเดิมท่ีเคยซ้ือ และสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืนของบริษัท ทําใหบริษัทมีโอกาสเสนอขาย

สินคาขามสายผลิตภัณฑออกไปมากข้ึน ( Cross Selling) แกลูกคาในกลุมนี้ไดตลอดจนในอนาคต 

เม่ือบริษัทขยายสายผลิตภัณฑ (Line Extensions) หรือขยายตราสินคาท่ีมีอยูไปใชกับสินคาอ่ืน

ใกลเคียงหรือใชประกอบกัน (Brand Extensions) เชน อุปกรณกอลฟไปสูเส้ือผาเคร่ืองแตงกาย

สําหรับนักกอลฟ ก็มีแนวโนมวาลูกคากลุมนี้จะใหความสนใจ และอาจทดแทนซ้ือ เม่ือ

สวนประกอบการตลาดโดยรวมของสินคาใหมดังกลาวตรงกับความตองการของลูกคา 

3) ลูกคาท่ีพอใจจะพูดคุยช่ืนชมสินคา หรือบริการของบริษัทตลอดจนช่ือเสียงของ

บริษัทใหลูกคาและลูกคาคาดหวังรายอ่ืนๆ บางรายอาจจะออกมาปกปองช่ือเสียงของบริษัทจากการ

โจมตีของคูแขง และพยายามแสดงออกดวยการยืนหยัดท่ีจะซ้ือสินคา หรือการบริการของบริษัท

ตอไป 

4) ลูกคาท่ีพอใจจะใหความสนใจกับตราสินคา และแคมเปญการส่ือสารการตลาดกับ

คูแขงนอยมาก สินคาบริษัทหมดไปจากช้ันวางขายในรานท่ีเคยซ้ือลูกคาเหลานี้จะหาทางออกดวย

การไปลองซ้ือสินคานี้จากรานคาหรือชองทางการจัดจําหนายอ่ืนท่ีมีอยูของบริษัท ถาไมมีจริงก็จะ

คอยอยูเปนระยะเวลาหนึ่งเกิดสวนทุนตราสินคา ( Brand equity) กับสินคาของบริษัทนอกจากนี้ใน

ยามท่ีบริษัทแจงลูกคาทราบถึงเหตุผลท่ีตองปรับราคาสินคาแลวระยะแรกลูกคาอาจจะหาทางออก

ดวยการหันไปทดลองสินคาของคูแขง แตระยะเวลาผานไปลูอบริษัทเพื่อใหบริษัทนําไปใชเปน

แนวทางในการปรับปรุงคาเหลานี้จะกลับมาซ้ือสินคาของบริษัทอีก เม่ือพบวาสินคาของคูแขงสราง

ความพึงพอใจใหตนเองไดนอยกวาสินคาของบริษัท 

5) ลูกคาท่ีพอใจมักเปนผูใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนตอบริษัทเพื่อใหบริษัทนําไป

ใชเปนแนวทางในการปรับปรุงสินคา หรือการบริการใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึน 

 ศรัทธา วุฒิพงศ ( 2542:12 ) ไดพูดถึงปจจัยสําคัญของความพึงพอใจไววาความพึงพอใจ

เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีชวยทําใหงานประสบผลสําเร็จโดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานท่ี

เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางาน

แลวยังจําเปนตองดําเนินการท่ีจะทําใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจดวยเพราะความเจริญกาวหนาของ

งานบริการ ปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีเปนตัวบงช้ีคือ จํานวนผูท่ีมาใชบริการดังนั้นผูบริการท่ีชาญ

ฉลาด จึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัย และองคประกอบตางๆท่ีจะทําใหเกิดความพึง
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พอใจท้ังผูปฏิบัติงาน และผูท่ีมาใชบริการเพื่อท่ีจะไดใชเปนแนวยทางนการบริหารองคกรใหมี

ประสิทธิภาพ และเกิดประโยชนสูงสุด 

 

 สุดาดวง เรืองรุจิระ ( 2543:33-34) ถาพิจารณาความพึงพอใจในแงของผูซ้ือ 4C’s 

ประกอบดวย   

  1) Consumers needs and wants หมายถึง ความตองการของผูบริโภค การสราง

ขอบเขตใหกวางๆได และเพื่อใหสอดคลองกับแนวคิดการตลาดท่ีเนนการตอบสนองความตองการ

ของตลาดเปาหมายใหไดกิจการ จึงตองเร่ิมตนกําหนดส่ิงท่ีจะเสนอขาย ดวยความตองการของ

ผูบริโภคท่ีเปนตลาดเปาหมาย เชน ธุรกิจใหกับผูท่ีเสนอขายความปลอดภัยใหกับผูบริโภคซ่ึงธุรกิจ

หนึ่ง จะสามารถเสนอขายไดมากมายสารพัดสินคา และบริการท่ีเกิดจากคําวาความปลอดภัยแยก

งายๆเปนความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสิน โดยคํานึงถึงอรรถประโยชนท่ีเกิดข้ึนวาเปนไป

ตามท่ีตองการมากกวาจะคํานึงถึงรูปรางลักษณะตางๆของส่ิงท่ีซ้ือ ดังนั้นธุรกิจจึงไมควรจํากัด

ขอบเขตการเจริญเติบโตและโอกาสทางการตลาด ดวยการกําหนดผลิตภัณฑใดๆโดยเฉพาะเจาะจง 

 2) Costs to buy หมายถึง ตนทุนในการจัดหาส่ิงท่ีมาสนองความตองการ ราคาเปมูลคาท่ี

กําหนดข้ึนโดยผูขายและตกลงขายเฉพสะผูซ้ือยอมรับ ลูกคาจะตัดสินใจซ้ือถาตนทุนสูงกวา ลูกคา

จะชะลอการส่ังซ้ือ  

 3) Convenience to buy หมายถึง ความตองการความสะดวกในการส่ังซ้ือ คือ ผูบริโภค

จะตองการซ้ือสินคาบริการดวยวิธีท่ีสะดวกมากท่ีสุด สะดวกเกี่ยวกับแหลงซ้ือ ไมตองเดินทางไกล 

ไมตองเลือกมาก ไมตองตัดสินใจมาก ปจจุบันจะมีธุรกิจขายสินคาผานแคตตาล็อกท่ีสงไปใหถึงท่ี

บานเกิดข้ึน รวมท้ังมาการเสนอขายสินคาผานหนาจอโทรทัศนมากข้ึน ใหหมายเลขโทรศัพทลูกคา

ท่ีสนใจจะโทรศัพทกลับไปติดติ่ส่ังซ้ือไดและมีการเสนอขายผานคอมพิวเตอรแลวเชนกัน 

 4) Communication หมายถึง การใชเคร่ืองมือส่ือสารในการสงเสริมการตลาดปจจุบัน 

ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายผานส่ือโฆษณาแตละชนิดอยางหนาแนน เชนโทรทัศน วิทยุ หรือ

หนังสือพิมพ จนทําใหผูบริโภคตกอยุภายใตอิทธิพลของเคร่ืองมือส่ือสารตางๆมากข้ึน และเปน

เคร่ืองมือส่ือสารถึงตัวผูบริโภคโดยตรง กิจการธุรกิจมองเห็นวาควรทําการสงเสริมการตลาดผาน

ส่ือสารท่ีเขาถึงผูบริโภคไดมากกวาและคาใชจายถูกกวาเชน การเสนอขายสินคาผานทางโทรทัศน

ทําใหประหยัดคาโฆษณาและคาพนักงานขายใชสองส่ือพรอมกัน หรือทําโปรแกรมแลวสงผานเขา

ไปในอินเตอรเน็ต 

 ท่ีกลาวมาเปนแนวคิดใหมจะเนนการใชหลักการตลาดท่ีทันสมัยเหมาะกับสถานการณ

ของโลกยุคโลกาภิวัฒน จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวมาแลวขางตนพอสรุปไดวา ความ
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พึงพอใจหมายถึง ความรูสึกชอบ ความรูสึกพอใจหรือมีทัศนคติทางบวกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิง

หนึ่งแลวไดผลตอบสนองตามท่ีตองการจึงทําใหเกิดความพึงพอใจ 

 

3. สภาพการแขงขันของธุรกิจของธนาคารพาณิชย 

 ในปท่ีผานมาเปนปแหงการฟนฟูเศรษฐกิจของประเทศ ธนาคารพาณิชยของไทยเปน

สวนหนึ่งท่ีมีบทบาทในการขับเคล่ือนระบบเศรษฐกิจไทยใหเติบโต โดยเปนแกนนําในการปลอย

สินเช่ือเขาสูระบบเศรษฐกิจท้ังภาคเกษตร อุตสาหกรรมธุรกิจ อสังหาริมทรัพย การสงออก และภาค

บริการจากลูกคาโดยโครงการตางๆ ภาครัฐธุรกิจขนาดใหญ ผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมท่ีกอใหเกิดการหมุนเวียนของเงินทุน ในขณะเดียวกันการดําเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยได

มีการแขงขันทวีความรุนแรงมากข้ึน จึงจําเปนตองนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในระบบ

ปรับปรุงคุณภาพดานการบริการใหเปนหนวยบริการแกลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยัง

มุงเนนการปรับกระบวนการการปฏิบัติงานภายในโดยลดหรือเลิกงานท่ีไมสรางมูลคาใหกับ

ธนาคารหรืองานท่ีไมเสริมสรางปริมาณใหเกิดในอนาคต 

 

 ศุภฤกษ เกียรติกองสกุล ( 2544, หนา 10) ธุรกิจธนาคารพาณิชยมีการจัดแบงกลุมขนาด

ของธนาคารพาณิชยตามขนาดของสินทรัพยแตละแหง วึ่งแบงออกไดเปน 3 กลุม คือ 

  1) กลุม A ประกอบดวย ธนาคารพาณิชยขนาดใหญ 5 แหงท่ีมีทรัพยสินมากกวา 

400,000 ลานบาทข้ึนไปไดแกธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) , ธนาคารกรุงไทย จํากัด  (มหาชน), 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน), ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงศรี

อยุธยาจํากัด (มหาชน) 

  2) กลุม B ประกอบดวย ธนาคารพาณิชย 2 แหง ท่ีมีทรัพยสินมากกวา 250,000 

ลานบาทแตไมถึง 400,000 ลานบาทไดแก ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคารนคร

หลวงไทยจํากดั (มหาชน)                                                                                                            

  3) กลุม C ประกอบดวยธนาคารพาณิชยขนาดเล็ก 6 แหงท่ีมีสินทรัพย นอยกวา 

250,000 ลานบาท ไดแก ธนาคารเอเชีย, ธนาคารไทยธนาคาร, ธนาคารดีบีเอสไทยทน,ุ ธนาคาร 

สแตนดารตชารเตอรนครธน, ธนาคารยูโอบี รัตนสินและธนาคารธนชาติ 
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 อารี  เพชรผุด (2530: 58-59) ไดสรุปทฤษฏีความพึงพอใจไว 2 ทฤษฎี คือ 

1.  ความพึงพอใจนําไปสูการทํางานหรือความพึงพอใจสัมพันธกับการทํางาน 

จากการศึกษาท่ี Hawhorne ของ Elton Mayo และคณะ ตลอดจนการศึกษาดานมนุษย

สัมพันธของนักจิตวิทยากลุมตาง ๆ พยายามสรุปใหเห็นวา ความพึงพอใจในงานจะนําไปสูกา

ทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ถาบุคคลมีความพึงพอใจในงานท่ีเขารับผิดชอบอยู  เขาจะสามารถทําให

งานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน มีผลผลิตเพิ่มข้ึน และทําใหมีกําไรเพิ่มข้ึน ความพึงพอใจในงานอาจจะ

เกิดจากกําลังใจ ขวัญในการทํางาน  คนท่ีมีขวัญดี กําลังขวัญสูง บุคคลนั้นจะมีความสุขและเม่ือมี

ความสุขก็จะทําใหงานมีประสิทธิภาพ 

 

2.  ผลการทํางานทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน 

 

 ผลการทํางาน                                                 

ทําใหเกิดความพึงพอใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 องคประกอบท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ 

ความคาดหวังที่จะ

ไดรับสิ่งตอบแทน 
ความสามารถและ

ลักษณะเฉพาะบางอยาง 

ไดรับสิ่งตอบแทนที่

ยุติธรรม 

ความพยายาม การทํางาน สิ่งตอบแทน ความพึงพอใจ 

โอกาสที่จะไดใชความ

พยายามและโอกาสที่จะ

ไดรับสิ่งตอบแทน 
การรับรู 
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 นักมนุษยสัมพันธใหความสําคัญกับความพึงพอใจมาก เนนหนักลงไปวาความพึงพอใจ

ในงานจะนําไปสูการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ  แตมีบุคคลท่ีไมเห็นดวยกับทฤษฎีแรกของ 

มนุษยสัมพันธ  จึงคิดทฤษฎีใหมข้ึนมาซ่ึงกลับตรงขามกับทฤษฏีแรกคือผลงานจะนําไปสูความ 

พึงพอใจในงาน ในกลุมนี้มีบุคคลสําคัญท่ีมีแนวความคิดแบบหลังนี้คือ Porter กับ Lawer บุคคล 

ท้ังสองเนนใหเห็นวายังมีองคประกอบอ่ืน ๆ อีกมากมาย  ตลอดจนผลงานท่ีปรากฏจะทําใหบุคคล

เกิดความพึงพอใจ  ดังนั้น Porter และ Lawer จึงเสนอรูปแบบแนวความคิดของเขาดังปรากฏ 

ในภาพท่ี 1 แสดงใหเห็นวาตัวแปรท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น มีอยูหลายอยางรวมท้ัง

แรงจูงใจภายนอกและแรงจูงใจภายใน ตลอดจนความคาดหวังท่ีจะไดรับส่ิงตอบแทนท่ียุติธรรม 

ตามแนวทฤษฎีท่ีสองนี้สรุปไดวาความพึงพอใจในงานจะไมเกิดข้ึน ถาบุคคลท่ีทํางานไมไดรับส่ิง

ตอบแทนท่ีเหมาะสมและยุติธรรม 

 จากแนวความคิดตามทฤษฎีท่ีสอง เนนใหเห็นวาประสิทธิภาพในการทํางานนั้น เปนผล

มาจากความสามารถ และลักษณะนิสัยเฉพาะตัวของบุคคล ประกอบกับการฝกอบรมตาม

กระบวนการท่ีถูกตอง นอกจากนี้ยังเกี่ยวของกับส่ิงตอบแทนและคาจาง  

 

 Kotter (1994) , อางถึงใน อารี เพชรผุด (2530)   กลาวถึงกระบวนการของการสราง

ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานวา ถาผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมีความพยายาม และถามีความ

พยายามมากจะปฏิบัติงานไดมาก ทําใหไดรางวัลมากข้ึน ซ่ึงจะนําไปสูความพึงพอใจปฏิบัติงานมาก

ยิ่งข้ึน  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 กระบวนการเกิดความพึงพอใจ 

ท่ีมา Koller (1994) , อางถึงใน อารี เพชรผุด (2530)   

 

  

แรงจูงใจ ความพยายาม ผลการปฏิบัติ 

แรงจูงใจ 

 
ไดรางวัลตอบแทน 
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  Alderfer (2002:112) , อางถึงใน อารี เพชรผุด (2530) เห็นวา ความตองการของ

มนุษยแยกเปน 3 ประเภท ไดแก 

  1) ความตองการการอยูรอด (Existence Needs) เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวกับความตองการ

ทางดานรางกายและปรารถนาอยากมีส่ิงของเคร่ืองใชตาง ๆ ซ่ึงชีวิตจริงในองคการในความตองการ

คาจาง โบนัส และผลตอบแทน ตลอดจนสภาพเงื่อนไขการทํางานท่ีดีและสัญญาการวาจาง เหลานี้

ลวนแตเปนเคร่ืองมือตอบสนองส่ิงจูงใจท้ังส้ิน 

 2)  ความตองการความสัมพันธทางสังคม (relatedness Needs)   

     เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับความสัมพันธตางๆ ท่ีมีอยูตอกันระหวางบุคคลในองคการและ

ความสัมพันธเหลานี้หมายถึงความตองการทุกชนิดท่ีมีความสําคัญในเชิงมนุษยสัมพันธ  ซ่ึงชีวิต

จริงในองคการ ความตองการของคนท่ีตองการจะเปนผูนําหรือมียศฐานะเปนหัวหนา ความตองกา ร

ท่ีจะเปนผูตาม และความตองการอยากมีสายสัมพันธทางมิตรภาพกับใครๆ ลวนจัดอยูในความ

ตองการประเภทนี ้

 3)  ความตองการกาวหนาและเติบโต (growth Needs)    

ความตองการชนิดนี้เปนความตองการท่ีเกี่ยวกับเร่ืองราวของการพัฒนาเปล่ียนแปลงฐานะ

สภาพ  และการเจริญเติบโตกาวหนาของคนทํางาน ซ่ึงชีวิตจริงในองคการ จะเปนความตองการใน

การมีความรับผิดชอบเพิ่ม หรือความตองการอยากไดกิจกรรมใหม ๆ ท่ีมีโอกาสใชความรู

ความสามารถใหม ๆ และมีโอกาสเขาไปสัมผัสกับงานใหม ๆ ในหลาย ๆ ดานไดมากข้ึน 

 

  McClelland (Golembiewski 2001: 27-28) , อางถึงใน อารี เพชรผุด ( 2530) 

กําหนดทฤษฎีความตองการประสบผลสําเร็จไว 3 อยาง   คือ ความตองการความสําเร็จ 

(achievement)   ความตองการอํานาจ (power)  และความตองการมีสายสัมพันธ (affiliation)  ทฤษฎี

นี้เช่ือวา ปกติความตองการท่ีมีอยูในตัวคนจะมีเพียง 2 ชนิด  คือ  ตองการมีความสุขสบาย  และ

ตองการปลอดจากการเจ็บปวด  แตสําหรับความตองการอ่ืนๆ  จะเกิดข้ึนภายหลังโดยวิธีการเรียนรู   

อยางไรก็ตาม มนุษยทุกคนตางก็ใชชีวิตขวนขวายส่ิงตางๆ คลายกัน  จึงตางมีประสบการณเรียนรู

ส่ิงตางๆ มาเหมือนๆ กัน  จนในท่ีสุดมนุษยทุกคนตางเรียนรูถึงความตองการมีมากนอยตางกัน เหตุ

นี้จึงสรุปไดวามนุษยทุกคนตางก็มีความตองการเหมือนกัน แตมากนอยแตกตางกัน ซ่ึงความ

ตองการท้ัง 3 อยาง ไดแก      

 ความตองการดานความสําเร็จ (achievement)  คนท่ีซ่ึงมีความตองการประสบผลสําเร็จ

สูง  โดยมากมักจะนิยมตั้งเปาหมายงานไวคอนขางสูง คนเหลานี้ชอบท่ีจะทํางานใหไดผลดีดวย

ตนเอง และมีความมุงมาดปรารถนาท่ีจะทํางานนั้นๆ สําเร็จผลใหไดดวยฝมือของตนเอง คนเหลานี้
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จะไมสนใจถึงความสําเร็จตามท่ีไดตั้งใจไวเปนสําคัญ มากกวาท่ีจะคํานึงถึงรางวัลหรือผลประโยชน

ท่ีจะไดจากการทํางานนั้น คนเหลานี้จะมีบุคลิกลักษณะเดน 3 ประการ  คือ  1) ตั้งเปาหมายงานยาก

และทาทาย   2)  ตองการทราบถึงความเปนไปของงานท่ีกาวหนาไปแตละข้ันวาเปนไปตามท่ีตั้งไว

เพียงใด  และไมชอบการทํางานยาวนานเร่ือยเปอยโดยไมรูจักจบส้ิน  โ ดยท่ีไมอาจเห็นชัดถึงคุณคา

หรือความสําเร็จของงานท่ีทํา   3)  ตองการท่ีจะควบคุมผลการทํางานท่ีเกิดจากการท่ีตนไดทุมเท

กําลังความพยายามไป และจะไมชอบอยูภายใตการควบคุมของผูหนึ่งผูใด  รวมท้ังการไมชอบ

ทํางานประเภทท่ีเกี่ยวกับโชคหรือคาดผลไมได  จุดมุงหมายของคนเหลานี้คือ  ตองการจะทํา

โครงการใดโครงการหนึ่งท่ีชัดเจนเปนการเฉพาะ โดยมีขอบเขตชัดแจง แตจะไมนิยมทํางานท่ีตอง

ข้ึนกับโอกาสท่ีเอาแนไมได หรือตองข้ึนกับคนอ่ืน  

 ความตองการดานอํานาจ (power)  คือ ความตองการมีอํานาจเหนือบุคคลอ่ืน และจะมุง

พยายามแสดงออกเพื่อมีอํานาจควบคุมเหนือตอท้ังทรัพยสิน ส่ิงของ และในทางสังคม คนประเภท

ท่ีนิยมชมช่ืนอํานาจเปนอันมากนี้ ตางพยายามมุงใชวิธีสรางอิทธิพลเหนือหรือพยายามหวานลอม

ใหเกิดการยอมรับนับถือจากฝายอ่ืน และบอยคร้ังตางจะใฝหาตําแหนงท่ีจะไดเปนผูนําของกลุมท่ี

ตนสังกัดอยู  คนกลุมนี้จะรูสึกมีแรงจูงใจสูงถาหากไดมีโอกาสใหเขาไดแสดงออกในทางท่ีจะเพิ่ม

บทบาทอํานาจไดเต็มท่ี  ลักษณะของคนท่ีมีความตองการดานอํานาจนี้ คือ นิยมและเช่ือในระบบ

อํานาจท่ีมีอยูในองคการ   เช่ือในคุณคาของงานท่ีทํา   พรอมท่ีจะสละประโยชนสวนตนใหกับ

องคการ  และเช่ือในความเปนธรรมท่ีไมมีการลําเอียง 

  ความตองการมีสายสัมพันธ (Affiliation) คือ การใหน้ําหนักความสําคัญตอไมตรีจิต

และความสัมพันธระหวางกันและหวังจะไดรับการมีน้ําใจตอบแทนจากคนอ่ืน ดวยเหตุนี้คนท่ีมี

ความตองการทางสายสัมพันธมาก จึงมักแสดงออกโดยหวังหรืออยากท่ีจะไดรับการยอมรับจาก

ผูอ่ืนมากท่ีสุด โดยพยายามทําตนใหสอดคลองกับเขากับความตองการ  และความอยากไดของผูอ่ืน 

และจะพยายามทําตนเปนคนจริงใจ   และพยายามเขาใจความรูสึกของผูอ่ืนใหมาก   คนประเภทนี้

มุงพยายาม และแสวงหาโอกาสท่ีจะสรางความสัมพันธทางสังคมใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได การ

หวังจะรูจักและมีโอกาสส่ือความกับผูอ่ืน จึงเปนส่ิงท่ีคนกลุมนี้เสาะหาตลอดเวลา 
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การวัดความพึงพอใจ 

 โยธิน (อางใน อมรลักษณ 2535) กลาววา มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําไดหลาย

วิธี ไดแก   

 1. การใชแบบสอบถาม โดยผูสอบถามจะออกแบบสอบถามเพื่อตองการทราบความคิดเห็น 

ซ่ึงสามารถทําไดในลักษณะท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ  คําถามดังกลาวอาจ

ถามความพึงพอใจในดานตางๆ เชน การบริหาร  การควบคุมงาน และเงื่อนไขตาง ๆ เปนตน 

 2.  การสัมภาษณ  เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง  ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและ

วิธีการท่ีดีจึงจะทําใหไดขอมูลท่ีเปนจริงได 

 3.  การสังเกต  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไม

วาจะแสดงออกจากการพูด กิริยาทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และการสังเกต

อยางมีระเบียบแบบแผน 

 

4. ประวัติธนาคารกรุงเทพ 

 ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน)  เร่ิมดําเนินการเม่ือวันท่ี  1  ธันวาคม  พ.ศ. 2487  มี

สํานักงานใหญแหงแรกเปนอาคารพาณิชย  2  คูหาในยานราชวงศ  ใจกลางเมืองกรุงเทพมหานคร  

มีพนักงานเร่ิมแรกเพียง  23  คน  กรรมการผูจัดการใหญทานแรกคือ  หลวงรอบรูกิจ  ทานเปนผู

ริเร่ิมสรางฐานลูกคาของธนาคารดวยการบริการใหตรงตามความตองการของลูกคาแตละราย 

 กรรมการผูจัดการทานท่ี  2  คือ  ชิน  โสภณพนิช  ซ่ึงเปนผูจัดการธนาคารท่ีครอบครอง

ตําแหนงไดนานท่ีสุดถึง  25  ป  (พ.ศ.2495 - พ.ศ.2520)  นายชิน  โสภณพนิช  เปนบุคคลท่ีมีแนวคิด

ริเร่ิมท่ีใหธนาคารขยายเครือขายสาขาไปยังทองท่ีท่ีหางไกลท่ัวประเทศ  ท่ีมีผลผลิตทางการเกษตรท่ี

สมบูรณ  จนทําใหธนาคารเปนหนึ่งในผูสนับสนุนอุตสาหกรรมการสงออก  และตอมาในป  พ.ศ.

2515  ธนาคารไดเปล่ียนตราสัญลักษณเปนรูป  ดอกบัวหลวง  ซ่ึงใชอยูจนถึงปจจุบัน 

   ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน)  ไดตระหนักถึงความสําคัญและความ

จําเปนในการใหบริการตอผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยไดกําหนดนโยบายการ

บริหารงานใหธนาคารมุงเนนคุณภาพ  เพิ่มคุณภาพในการใหบริการแกผูใชบริการ  โดยมีการ

บริการครอบคลุมความตองการของผูใชบริการไมวาจะเปน  การบริการดานรับฝากหรือถอนเงิน  

และตราสาร  บริการดานสินเช่ือ  บริการดานตางประเทศ  บริการดานบัตรเครดิต  ATM และบริการ

ดานอ่ืนๆ เชน ชําระคาสาธารณูปโภค ตูนิรภัย เปนตน 
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5. การใหบริการฝาก ถอนของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง   ไดดําเนินธุรกิจให

การบริการดานเงินฝาก  ดังนี ้

 เงินฝากประจํา  หมายถึง  เงินฝากท่ีตองจายคืนเม่ือส้ินสุดระยะเวลาท่ีกําหนดโดยใช

สมุดคูฝาก  หรือใบฝากเปนหลักฐานการรับฝาก-ถอนเงิน 

 เงินฝากสะสมทรัพย  หมายถึง  เงินฝากท่ีตองจายคืนเม่ือทวงถาม  โดยใชสมุดคูฝากเปน

หลักฐานการฝาก  และถอนเงิน  และตองใชเอกสารหรือแบบพิมพท่ีธนาคารกําหนด 

 เงินฝากกระแสรายวัน  หมายถึง  เงินฝากท่ีตองจายคืนเม่ือทวงถาม  และไมจายดอกเบ้ีย

เงินฝากเวนแตเงินฝากระหวางธนาคาร  ซ่ึงสํานักงานใหญจะไดส่ังการใหทราบเปนรายๆ ไป  การ

จายเงินจะจายดวยเช็ค 

บัญชีเงินฝากประจํา 

 หากทานตองการเห็นเงินออมเพิ่มคาในอัตราท่ีสูงข้ึน บัญชีเงินฝากประจํา คือทางเลือก

ท่ีเหมาะสมท่ีสุด ดวยอัตราดอกเบ้ียท่ีสูงกวาเงินฝากประเภทอ่ืน ข้ึนอยูกับระยะเวลาในการฝาก  ท่ี

ทานสามารถเลือกฝากไดตั้งแต 3 เดือน 6 เดือน 12 เดือน และ 24 เดือน  บัญชีเงินฝากประจํา 

ระยะเวลาการฝากมีใหเลือกตั้งแต 3 เดือน 6 เดือน 12 เดือน 24 เดือน หรือ 36 เดือน  โดยแบง

ออกเปน 2 บัญชีดังนี้ คือ 

 บัญชีเงินฝากขวัญบัวหลวง  

 บริษัท  กรุงเทพประกันชีวิต  จํากัด (มหาชน)  ไดรวมมือกับธนาคาร ใหวงเงินคุมครอง

ท่ีสูง และคิดเบ้ียประกันชีวิตในอัตราต่ํา  มีประเภทของความคุมครองใหทานเลือกไดท้ังเงินฝาก

ประจําท่ีคุมครองกรณีอุบัติเหต ุ และเงินฝากสะสมทรัพยท่ีคุมครองทุกกรณี วงเงินเอาประกันสูงสุด 

5 ลานบาทสําหรับบัญชีเงินฝากประจําและ 2 ลานบาทสําหรับบัญชีเงินฝากสะสมทรัพย 

 บัญชีเงินฝากสินมัธยะทรัพยทวี  

บัญชีเงินฝากสินมัธยะทรัพยทวี ระยะเวลาการฝากมีใหเลือกตั้งแต  24 เดือน 36 เดือน 48 เดือน 

หรือ 60 เดือน จํานวนเงินฝากข้ันต่ํา 1,000 บาท สูงสุดไมเกิน 25,000 บาท และมีจํานวนเงินฝาก

สูงสุดในบัญชีไมเกิน 600,000 บาท 

บัญชีเงินฝากสะสมทรัพย 

 หากทานตองการบัญชีเพื่อใชทําธุรกรรมประจําวันพรอมท้ังไดรับการคํานวณดอกเบ้ีย

จากธนาคารเปนรายวัน บัญชีเงินฝากสะสมทรัพย คือเคร่ืองมือสําหรับการบริหารเงินออมท่ีมีความ

คลองตัวสูงสุด  
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บัญชีเงินฝากกระแสรายวัน 

 ทานสามารถเลือกเปด บัญชีกระแสรายวัน พรอมรับความสะดวกจากบริการเช็คของ

ธนาคารกรุงเทพในการจายเงินการคา การชําระคาสินคาและบริการ คาสาธารณูปโภค ตลอดจนการ

ผอนชําระสินเช่ือ 

บัญชีเงินฝากเงินตราตางประเทศ 

เปนบริการรับฝากเงินเปนเงินตราตางประเทศ ใน 13 เงินสกุลหลักท่ีทานสามารถเลือกได 

• ดอลลารสหรัฐฯ (USD)  

• ยูโร (EUR)  

• ปอนดสเตอรลิง (GBP)  

• ดอลลารฮองกง (HKD)  

• ดอลลารสิงคโปร (SGD)  

• ฟรังกสวิส (CHF)  

• ดอลลารออสเตรเลีย (AUD)  

• ดอลลารแคนาดา (CAD)  

• เยน (JPY)  

• โครนเดนมารก (DKK)  

• โครนนอรเวย (NOK)  

• โครนสวีเดน (SEK)  

• ดอลลารนิวซีแลนด (NZD) 
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6. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

  วุฒิพงษ  นันทวินิตย ( 2547) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาบอพลอย จังหวัดกาญจนบุรี พบวา 

 1  ลูกคาของธนาคารสวนใหญเปนเพศหญิง  รอยละ 53  อายุ  25-35 ป  รอยละ 36  

ระดับการศึกษา  มัธยมศึกษา/ปวช.  รอยละ 31  อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท  รอยละ 38  รายได

ครอบครัวตอเดือนมากกวา  20,000 บาท  รอยละ 33  และระยะเวลาท่ีเคยใชบริการมากกวา 5 ป  

รอยละ 60 

 2. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  

สาขาบอพลอย  จังหวัดกาญจนบุรี  โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  คาเฉล่ีย 3.12  สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน .47  เม่ือพิจารณารายดาน  พบวา  อันดับแรกคือ  ดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก  

ดานคุณภาพของระบบงานและดานคุณภาพของพนักงานตามลําดับ 

  3. ผลการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  สาขาบอพลอย  จังหวัดกาญจนบุรีจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคล  ดานเพศ  ระดับการศึกษาในภาพรวมพบวา  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงไทย  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  สําหรับดานอายุ  อาชีพ  รายได

ครอบครัวตอเดือนและระยะเวลาท่ีเคยใชบริการ  พบวาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

ของธนาคารกรุงไทยไมแตกตางกัน 

 เกศแกว  ลิมปนานุวัฒน (2545)  การสํารวจความพึงพอใจของผูประกอบธุรกิจนําเขา

และสงออกตอการใหบริการการคาตางประเทศ  ของฝายการคาตางประเทศธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน)  สํานักงานใหญ  จํานวน 169 คน  ชวงระหวางวันท่ี 1 พฤศจิกายน ถึงวันท่ี 31 

ธันวาคม 2544  รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามท่ีเกี่ยวกับสถานภาพสวนบุคคล  ขอมูลท่ี

เกี่ยวกับการใชบริการ  และขอเสนอแนะในการบริการ  การวิเคราะหขอมูลใชคารอยละ  คาเฉล่ีย

เลขคณิต  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  โดยสรุปไดดังนี ้

 กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 62.22  มีอายุอยูระหวาง 

25-35 ป  คิดเปนรอยละ 58.58  ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 61.54  โดยมี

ระดับข้ันตําแหนงงานอยูในระดับกลาง  คือเปนพนักงานระดับปฏิบัติการท่ัวไปคิดเปนรอยละ 

62.72 
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1.  ขอมูลเกี่ยวกับการบริการท่ีใช 

 กลุมตัวอยางท่ีใชบริการสวนใหญ  จะใชบริการท้ังทางดานนําเขาและสงออกคิดเปน

รอยละ 43.79  โดยมีระยะเวลาในการติดตอกับธนาคารตั้งแต 1-3 ป  คิดเปนรอยละ 31.36  สําหรับ

สาเหตุท่ีเลือกใชบริการไดลําดับสาเหตุท่ีผูเลือกใชบริการมากท่ีสุด 5 อันดับ  ดังนี้  อันดับ 1  ความมี

ช่ือเสียงของธนาคาร  อันดับ 2  ความสะดวกรวดเร็ว  อันดับ 3  ความนาเช่ือถือ  อันดับ 4  ใกลบาน

และท่ีทํางาน  อันดับ 5  พนักงานมีมนุษยสัมพันธ  สุดทายขอมูลเกี่ยวกับความถ่ีในการใชบริการ  

สวนมากมาใชบริการธนาคารจํานวน 1-2  คร้ังตอสัปดาห  คิดเปนรอยละ 53.25 

2. ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี ้

 2.1  ดานพนักงานกลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจคาเฉล่ีย 3.35  จัดอยูในระดับ

ปานกลางซ่ึงพึงพอใจในเร่ืองของพนักงานท่ีมีอัธยาศัยกลาวทักทายลูกคามีความรอบคอบ  ในการ

ปฏิบัติงานปฏิบัติไดรวดเร็ว  รวมไปถึงการใหคําแนะนําและปรึกษาท่ีดีแกลูกคา  และจํานวน

พนักงานท่ีเพียงพอตอการใหการบริการ  สําหรับจํานวนพนักงานท่ีใหบริการนี้ถาแมจะอยูในระดับ

ความพึงพอใจก็ตาม  แตนับวามีคาเฉล่ียต่ําสุด 3.05  เนื่องจากผูใชบริการเห็นวาพนักงานใหบริการมี

จํานวนนอยเกินไป  สวนท่ีมีความพึงพอใจมากเปนเร่ืองของพนักงานพุดจาสุภาพ  พนักงาน

ปฏิบัติงานดวยความถูกตอง  และในเร่ืองของพนักงานมีความรูในงานบริการของธนาคาร  ซ่ึงเปน

เร่ืองท่ีไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คาเฉล่ีย 3.51 

 2.2   ดานบริการกลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจดานการบริการในระดับปาน

กลางและเปนดานบริการท่ีผูใชบริการพึงพอใจนอยท่ีสุดใน 3 ดาน  โดยมีคาเฉล่ีย 3.22  ผูใชบริการ

สวนใหญมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ในเร่ืองของการบริการไดอยางรวดเร็วไมตองคอย

นาน  มีการจัดระบบคิดท่ีดี  ใหบริการทุกคนเทาเทียมกัน  จัดบริการใหอยางเพียงพอตอความ

ตองการ  ใหบริการตอเนื่องไมติดขัด  แตในเร่ืองของการมีนิตยสารส่ิงพิมพไวบริการลูกคาขณะรอ

รับบริการนั้นมีคาเฉล่ียเพียง 2.93  ซ่ึงผูรับบริการมีความพึงพอใจนอยเนื่องจากนิตยสารส่ิงพิมพมีอยู

อยางจํากัด  และไมหลากหลายทําใหไมเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการ  สวนท่ีมีความพึง

พอใจมากท่ีสุดมีคาเฉล่ียถึง 3.54  เปนในเร่ืองของเวลาในการใหบริการ  รองลงมาเปนเร่ืองอุปกรณ

สํานักงานท่ีมีความทันสมัยมีประสิทธิภาพ 

 2.3  ดานสถานท่ีกลุมตัวอยาง  มีความพึงพอใจในดานสถานท่ีมากท่ีสุด  มีคาเฉล่ียสูง

ท่ีสุดในทุกบริการโดยมีคาเฉล่ีย 3.82  จัดวาพึงพอใจสูงสุดในทุกๆดานและมีเร่ืองตางๆดังนี้ท่ีมี

ความพึงพอใจมากเชนเดียวกัน  คือ  เร่ืองความสะดวกในการเดินทาง  ความม่ันคงปลอดภัยใน

ทรัพยสินของลูกคา  การจัดสถานท่ีพักใหกับลูกคาขณะรอรับบริการ  อุณหภูมิท่ีเหมาะสมมีแสง

สวางเพียงพอ  และมีปายแสดงจุดตางๆ  เพื่อสะดวกในการติดตอส่ิงเหลานี้ทําใหผูใชบริการรูสึกได
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วาสะดวกสบาย  จึงใหความพึงพอใจในดานนี้มากกวาทุกๆบริการ  สวนในเร่ืองท่ีผูใชบริการมี

ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือ  ในเร่ืองสถานท่ีท่ีจอดรถท่ีไมเพียงพอตอผูมาใชบริการมี

คาเฉล่ีย 3.26  ผูใชบริการเห็นวาท่ีจอดรถมีนอยเม่ือมาติดตอกับธนาคารตองวนหาท่ีจอดรถ   

 

 สักรินทร อยูผอง  ( 2545:บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของ

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาท่ีมีตอการใหบริการของบัณฑิตวิทยาลัย สถาบันเทคโนโลยีพระจอม

เกลาพระนครเหนือ ผลการวิจัยพบวา ความคิดเห็นของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ท่ีมีตอการ

ใหบริการของบัณฑิตวิทยาลัย สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ มีความพึงพอใจอยู

ในระดับมาก คือ ดานเอกสาร ดานบุคลากร 

 

 ศุภฤกษ  เกียรติกองสกุล ( 2544)  ไดทําวิจัยเร่ืองการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา

ตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย  จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสํานักงานใหญ

กรุงเทพมหานคร  พบวาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย

จํากัด  สํานักงานใหญ  ในการศึกษาในคร้ังนี้โดยรวมลูกคามีความพึงพอใจในการบริการของ

ธนาคารในระดับความพึงพอใจมาก  หากพิจารณาองคประกอบ  4  ดาน  จะพบวาลูกคามีความพึง

พอใจในดานนี้มากท่ีสุด  แสดงใหเห็นวาพนักงานเปนผูมีอัธยาศัยไมตรี  มีการแตงกายสุภาพ

เรียบรอย  สะอาด  เหมาะสม  และมีกิริยาวาจาสุภาพ  ออนโยน  และพบวาความพึงพอใจของลูกคา

นอยท่ีสุด  คือ  ความพึงพอใจดานความสะดวกท่ีไดรับ  จากการบริการอยูในระดับความพึงพอใจ

ปานกลาง  ซ่ึงอาจจะเปนเพราะวาลูกคาสวนใหญมาใชบริการของธนาคารในวันส้ินเดือน  มักใช

บริการฝาก  ถอน  และชําระหนี้เงินกู  และมีลูกคารอคิวใชบริการจํานวนมากประกอบกับระบบ

คอมพิวเตอรท่ีใหบริการเกิดขัดของบอย  ทําใหลูกคาไมไดรับความสะดวกรวดเร็ว  ในการมาใช

บริการของธนาคารเทาท่ีควร  จึงสงผลใหความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับความพึงพอใจปาน

กลาง  พิจารณาความสัมพันธระหวางภูมิหลังของลูกคากับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

ของธนาคารทหารไทย  จํากัด (มหาชน)  สํานักงานใหญ  พบวา  เพศ  อายุ  อาชีพ  ระยะเวลาท่ีเปน

ลูกคา  และประเภทการท่ีใชบริการท่ีแตกตางกันลูกคามีความพึงพอใจในบริการของธนาคารไม

แตกตางกัน  กลาวคือ  ลูกคาไมวาจะเปนเพศชายหรือเพศหญิง  ประกอบอาชีพตางกัน  ระยะเวลาท่ี

เปนลูกคาตางกันจะและใชบริการดานฝากถอนเงิน  หรือดานสินเช่ือลูกคามีความพึงพอใจในการ

บริการของธนาคารไมแตกตางกัน  แตสําหรับระดับการศึกษา  พบวาผูท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวา

ปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอการรับบริการของธนาคารสูงกวาผูท่ีมีระดับการศึกษาตั้งแตระดับ

ปริญญาตรีข้ึนไป  และดานรายไดของลูกคาพบวาลูกคาท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ  10,000 บาท  มี
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ความพึ่งพอใจในการรับบริการของธนาคารสูงกวาลูกคาท่ีมีรายไดมากกวา  10,000 บาท  ข้ึนไป  

ดานอายุของลูกคาท่ีต่ํากวา  30 ป  มีความพึงพอใจในการรับบริการของธนาคารสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ

มากกวาหรือเทากับ  30  ปข้ึนไป 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของ ลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด  (มหาชน) สาขาอํา เภอเมือง จั งหวัดระยอง เปนการวิจัยปริมาณ (Quantities- 

Research) โดยมีวิธีการดําเนินการวิจัยดังนี ้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2. วิธีการสุมตัวอยาง 

3. เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

5. การวิเคราะหขอมูล 

6. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรท่ีใชศึกษาในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาท่ีใชบริการฝากถอนเงินของธนาคาร

กรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)  สาขา อําเภอเมือง  จังหวัดระยอง 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา 

อําเภอเมือง จั งหวัดระยอง โดย วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก เนื่องจากประชากรมีจํานวนมาก 

หลักการคํานวณท่ีแสดงขนาดกลุมตัวอยางในระดับความเช่ือม่ัน 95% โดยใชสูตรกรณีไมทราบ

จํานวนประชากรของ เพ็ญแข แสงแกว ดังนี้ 

 

   n  =   

 

โดย e = ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยาง (ในการศึกษาคร้ังนี้กําหนดใหเทากับ 0.05)  

        Z = คะแนนมาตรฐาน (1.96) 
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        P  =  สัดสวนของลักษณะท่ีสนใจในประชากร (0.5) 

        Q  =  1-P 

        n   =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดการสุมตัวอยางท่ีใชศึกษาจํานวนประมาณ 400 ตัวอยาง โดยผู

ศึกษาจะทําการเก็บขอมูลจริงจํานวน 400 ตัวอยาง 

 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาการวิจัยคร้ังนี้ ผูศึกษาใชแบบสอบถาม (Questionnaire) แบง

ออกเปน 3 สวนคือ 

 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูกรอกแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคาร และประเภทเงินฝาก 

 สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ซ่ึงวัดดวย Likert Scale 5 ระดับ 

 สวนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอ่ืนๆ 

  แบบสอบถามในการวิจัยคร้ังนี้จะถูกออกแบบใหเหมาะสมกับวัตถุประสงคของการวิจัย

และแบบสอบถามจะถูกพัฒนาตามกระบวนการดังตอไปนี ้

 1. การทบทวนเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อคนหาเกณฑท่ีใชวัดตัวแปรแตละตัว

ในแบบงานวิจัย 

 2.  แบบสอบถามวัดคาตัวแปรตามกรอบแนวคิด ประยุกตมาจากวัชรพงศ พีบขุนทด 

  3. นําแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญซ่ึงเปนอาจารยท่ีปรึกษาตรวจความถูกตองและ

เหมาะสมของเคร่ืองมือ เพื่อปรับปรุง แกไขตามคําแนะนํา 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลในงานวิจัยคร้ังนี้ อาศัยการเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลโดย 

ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

  การเก็บรวบรวมขอมูลซ่ึงเปนขอมูลปฐมภูมิ จะเก็บโดยใชแบบสอบถาม จํานวน 

400 ชุด โดยผูวิจัยเปนผูแจกและขอรับคืนแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง แลวนําแบบสอบถามท่ี

ไดรับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ และถูกตองทุกฉบับเพื่อดําเนินการวิเคราะหขอมูล 
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การวิเคราะหขอมูล 

 ผูศึกษาไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามลําดับข้ันตอนดังนี้  

 1. เม่ือไดขอมูลจากการเก็บรวบรวมขอมูลแลว ไดนําขอมูลเหลานั้นมาทําการเปล่ียน

สภาพขอมูล เพื่อสะดวกตอการนําไปประมวลผล หรือวิเคราะห ประกอบดวยการลงรหัส และการ

แปรสภาพขอมูล โดยผูศึกษาไดใหผูตอบแบบสอบถามซ่ึงแบงเปน 5 ระดับตามแบบของลิเคิรท 

(Likert) โดยมีเกณฑการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี ้

     ระดับความสําคัญ      ระดับคะแนน 

            มากท่ีสุด  5                                                                                               

มาก  4                                                                                              

ปานกลาง  3                                                                                              

นอย  2                                                                                              

นอยท่ีสุด  1 

 2. ทําการประมวลผลขอมูล โดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS เพื่อการวิเคราะหหาคา

รอยละ คาความถ่ี และการวิเคราะหปจจัยการใชบริการฝากถอนเงินจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขา อํา เภอเมือง จังหวัดระยอง ซ่ึงการแปลความหมายของคะแนนนั้นจะนําคะแนนของ

กลุมตัวอยางมาแปลความหมายของคะแนนตามระดับ คือ (คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด)/ระดับ= 

(5-1) / 5 = 0.8 สําหรับเกณฑการประเมินคาระดับความสําคัญนั้น พิจารณาจากเกณฑคะแนนเฉล่ีย

ดังนี ้

 คาเฉล่ีย  4.20-5.00  จัดอยูในระดับ มากท่ีสุด                                                                                      

คาเฉล่ีย  3.40-4.19 จัดอยูในระดับ มาก                                                                            

คาเฉล่ีย  2.60-3.39  จัดอยูในระดับ ปานกลาง                                                                 

คาเฉล่ีย  1.80-2.59  จัดอยูในระดับ นอย                                                                         

คาเฉล่ีย  1.00-1.79  จัดอยูในระดับ นอยท่ีสุด  

 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล สําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ไดแก 

 1. สถิติพื้นฐาน ไดแก รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 2. สถิติทดสอบสมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธโดยใช t-test และ one way anowa ใน

การทดสอบสมมติฐาน 
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ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 

 1. กําหนดหัวขอท่ีตองการจะศึกษาวิจัย 

 2. เสนอหัวขอใหแกอาจารยท่ีปรึกษา 

 3. หลังจากท่ีไดรับการอนุมัติแลว จึงเร่ิมทําบทท่ี 1-3 พรอมแบบสอบถาม 

 4. สงงานวิจัยใหอาจารยตรวจสอบและแกไขใหถูกตอง 

 5. นํากลับมาแกซํ้าอีก เพื่อใหถูกตอง 

 6. แจกแบบสอบถามเพื่อใชในการศึกษาวิจัย 

 7. นําแบบสอบถามท่ีเก็บไดมารวบรวมขอมูล 

 8. นําขอมูลท่ีรวบรวมไดมาประมวลผล 

 9. สรุปผลการศึกษาวิจัย 
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บทท่ี  4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด 

(มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ซ่ึงผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม

สัมภาษณกลุมตัวอยางท้ังส้ิน จํานวน 400 คน มีผลการศึกษาซ่ึงนําเสนอตามลําดับดังนี ้

  1. คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา                                                                                                     

  2. ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง                                                                                                                                                     

  3. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

1. คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา 

  คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคาสวนใหญพบวาเพศหญิงมีจํานวน 224 คน คิดเปนรอย

ละ 56 อายุ 26 - 40 ปจํานวน197 คน คิดเปนรอยละ 49.3 วุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรีจํานวน 

213 คิดเปนรอยละ 53.3 เปนพนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 183 คนคิดเปนรอยละ 45.8 รายได

ครอบครัวตอเดือน 10,001 – 20,000 บาทเปนจํานวน 130 คนคิดเปนรอยละ 32.5 ระยะเวลาท่ีเปน

ลูกคาของธนาคารกรุงเทพ  6 – 10 ป จํานวน 136  คน คิดเปนรอยละ 34  ผูใชบริการบัญชีเงินฝาก

ประเภทออมทรัพยจํานวน 281 คนคิดเปนรอยละ 70.3 รายละเอียดดังตารางท่ี 1                
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ตารางท่ี 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา 

 

คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา จํานวน   ( n=400 ) รอยละ 

1. เพศ 

 - ชาย 

- หญิง 

 

176 

224 

 

44 

56 

2. อาย ุ

- ต่ํากวา 25 ป 

- 26 - 40 ป 

- 40 - 60 ป 

- มากกวา 60 ป 

 

60 

197 

114 

29 

 

 

15 

49.3 

28.5 

7.3 

3. การศึกษา 

- ประถมศึกษา 

- มัธยมศึกษา/ปวช. 

- อนุปริญญาตรี/ปวส. 

- ปริญญาตรี 

- สูงกวาปริญญาตรี 

 

29 

58 

44 

213 

56 

 

7.3 

14.5 

11 

53.3 

14 

 

4. อาชีพ 

- นักเรียน/นักศึกษา 

- ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

- พนักงานบริษัทเอกชน 

- ธุรกิจสวนตัว 

- อ่ืนๆ ( โปรดระบ)ุ 

 

 

27 

38 

183 

79 

73 

 

6.8 

9.5 

45.8 

19.8 

18.3 

5. รายไดครอบครัวตอเดือน 

- ต่ํากวา 5,000 บาท 

- 5,000 – 10,000 บาท 

 

7 

56    

 

1.8 

14 
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คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา  จํานวน   (n=400 ) รอยละ 

- 10,001 – 20,000 บาท 

             - 20,001 – 30,000 บาท 

- มากกวา 30,000 บาท 

130 

93 

114 

32.5 

23.3 

28.5 

6. ระยะเวลาท่ีเปนลูกคา 

- ไมเกิน 1 ป 

- 1 - 5 ป 

- 6 - 10 ป 

- มากกวา10 ป 

 

32 

126 

136 

106 

 

8 

31.5 

34 

26.5 

7. ประเภทเงินฝากท่ีใชบริการ 

-ออมทรัพย 

-ฝากประจํา 

 

281 

119 

 

70.3 

29.8 

                                                                                                                  

2. ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา อําเภอ

เมือง จังหวัดระยอง 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขา อําเภอ เมือง จังหวัดระยอง พบวาในภาพรวมอยูในระดับความพึงพอใจมาก  

คาเฉล่ีย 3.90 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60 โดยความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการในดาน

บุคลากรเปนอันดับท่ี 1 รองลงมาคือดานผลของการบริการ และดาน กระบวนการใหบริการ และ

ดานปจจัยสนับสนุนการบริการเปนอันดับสุดทาย รายละเอียดดังตารางท่ี 2  
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ตารางท่ี 2 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการ  S.D. 
ระดับความ

พึงพอใจ 
อันดับ 

1 ดานกระบวนการใหบริการ 3.91 0.72 มาก 3 

2 ดานบุคลากร 4.05 0.83 มาก 1 

3 ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ 3.78 0.53 มาก 4 

4 ดานผลของการบริการ 3.95 0.73 มาก 2 

รวม 3.90 0.60 มาก  

 

  2.1 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด     

(มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยองดานกระบวนการใหบริการ 

   ผลการศึกษาในดานกระบวนการใหบริการพบวา กลุมตัวอยางมีความพึง

พอใจอยูในระดับมาก คาเฉล่ีย  3.90 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  0.65 โดยความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี

ตอการใหบริการในดานธนาคารการเนนการใหบริการอยางครบวงจร ถูกตอง ครบถวนเปนอันดับท่ี 

1 รองลงมาไดแกการใหบริการอยางเสมอภาค เนนการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง โดย ลูกคา

ไดรับบริการรวดเร็วในการติดตอแตละคร้ังและไมตองรอนานเปนอันดับสุดทาย รายละเอียดดัง

ตารางท่ี 3  
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ตารางท่ี 3 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคาดานกระบวนการใหบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคาดานกระบวนการ

ใหบริการ  S.D ระดับความพึงพอใจ อันดับ 

1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 

และมีความคลองตัว 

3.89 

 

0.80 

 
มาก 5 

2. การใหบริการเนนความสะดวก รวดเร็ว 3.90 0.85 มาก 4 

3. ธนาคารเนนการใหบริการอยางครบ

วงจร ถูกตอง ครบถวน 
4.02 0.79 มาก 1 

4. พนักงานใหความชัดเจนในการอธิบาย 

ชี้แจง และแนะนําขั้นตอนและระยะเวลา

การใหบริการท่ีชัดเจน 

3.95 0.79 มาก 3 

5. มีการติดประกาศหรือแจงขอมูล

เก่ียวกับการใหบริการ  เชน ประกาศ

ขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการท่ี

ชัดเจน 

3.83 0.75 มาก 6 

6.  มีการใหบริการอยางเสมอภาค เนนการ

ใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 
3.96 0.85 มาก 2 

7. ลูกคาไดรับบริการรวดเร็วในการติดตอ

แตละคร้ัง และไมตองรอนาน 
3.76 1.00 มาก 7 

รวม 3.90 0.65 มาก  

 

  2.2 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยองดานบุคลากร 

ผลการศึกษาในดานบุคลากรพบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก คาเฉล่ีย 4.00 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 โดยความพึงพอใจของลูกคาวาดวยพนักงานมีความ

ซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอส่ิงตอบแทน   ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิ

ชอบ เปนอันดับท่ี 1 รองลงมาไดแกพนักงานมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีมารยาทตามลําดับ โดย

พนักงานบริการดวยความมีน้ําใจ และเอาใจใสลูกคาทุกคนเปนอันดับสุดทาย รายละเอียดดังตาราง

ท่ี 4  
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ตารางท่ี 4 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคาดานบุคลากร 

ความพึงพอใจของลูกคาดานบุคลากร  S.D 
ระดับความ 

พึงพอใจ 

        

อันดับ 

 

1.  พนักงานมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มี

มารยาท 

4.04  0.81 มาก 2 

2.  พนักงานมีความเอาใจใส กระตือรือรน และ

ความพรอมในการใหบริการ 

3.92 0.88 มาก 4 

3.  พนักงานมีความรู ความสามารถในการ

ใหบริการ  สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ให

คําแนะนํา ชวยแกปญหาไดเปนอยางดี 

4.03 0.75 มาก 3 

4.  พนักงานบริการดวยความมีน้ําใจ และเอาใจใส

ลูกคาทุกคน 

3.91 0.82 มาก 5 

5.  พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติ

หนาท่ี เชน ไมขอส่ิงตอบแทน   ไมรับสินบน ไม

หาประโยชนในทางมิชอบ  

4.13 0.75 มาก 1 

รวม 4.00 0.64 มาก  

 

 2.3 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยองดานปจจัยสนับสนุนการบริการ 

 ผลการศึกษาในดานปจจัยสนับสนุนการบริการพบวา กลุมตัวอยางมีความ

พึงพอใจอยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.56 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.53 โดยความสะอาดของสถานท่ี

ใหบริการเปนอันดับ 1 รองลงมาไดแกการจัดระบบการรักษาความปลอดภัยท่ีด ีโดยบริการ

หนังสือพิมพ ขณะนั่งรออยางเพียงพอเปนอันดับสุดทาย รายละเอียดดังตารางท่ี 5  
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ตารางท่ี 5 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคาดานปจจัยสนับสนุนการ 

บริการ 

ความพึงพอใจของลูกคาดานปจจัย

สนับสนุนการบริการ  S.D 
ระดับความ

พึงพอใจ 
อันดับ 

1.  ธนาคารมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 3.70 0.87 มาก 6 

2.  ธนาคารมีบริการหนังสือพิมพ ขณะนั่ง

รออยางเพียงพอ 

1.66 0.66 มาก 8 

3. ธนาคารมีการจัดระบบการรักษาความ

ปลอดภัยท่ีด ี

3.97 0.78 มาก 2 

4.  มีชองทางในการรับฟงขอคิดเห็นของ

การใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 

หรือ ศูนยรับรองเรียน เปนตน 

3.64 0.86 มาก 7 

5.  มีความเพียงพอของส่ิงอํานวยความ

สะดวก เชน  ท่ีนั่งคอยรับบริการ เคานเตอร

กรอกเอกสาร เปนตน 

3.88 0.80 มาก 3 

6.  ธนาคารเนนความสะอาดของสถานท่ี

ใหบริการ 

4.03 0.71 มาก 1 

7.  มีพนักงานอยูประจําชองรับบริการ และ

เปดใหบริการอยางเพียงพอ  

3.74 0.98 มาก 5 

8. ปาย ขอความบอกจุดบริการ และปาย

ประชาสัมพันธ มีความชัดเจน และเขาใจ

งาย 

 

3.85 

 

0.80 

 

มาก 

 

4 

รวม 3.56 0.53 มาก  
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  2.4 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยองดานผลของการบริการ 

  ผลการศึกษาในดานผลของการบริการพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ

อยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.95 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 โดยการไดรับบริการท่ีตรงตามความ

ตองการ เปนอันดับ 1 รองลงมาไดแกความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรับจากผลการบริการของ

ธนาคาร โดยการไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชนเปนอันดับสุดทาย รายละเอียดดังตารางท่ี 6 

 

ตารางท่ี 6 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคาดานผลของการบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคาดานผลของ

การบริการ  S.D 
ระดับความพึง

พอใจ 
อันดับ 

1. ทานไดรับบริการท่ีตรงตามความ

ตองการ  

3.97 0.83 มาก 1 

2. ทานไดรับบริการท่ีคุมคา คุม

ประโยชน เชนคาธรรมเนียมมีความ

เหมาะสม 

3.94 0.81 มาก 3 

3. ทานมีความพึงพอใจโดยภาพรวม

ท่ีไดรับจากผลการบริการของ

ธนาคาร 

3.95 0.79 มาก 2 

รวม 3.95 0.73 มาก  

 

3. การทดสอบสมมติฐาน  

  3.1 สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 

  ผลการทดสอบสมมุติฐานดวยคา t - test พบวาลูกคาท่ีใชบริการเพศชายและ

เพศหญิงในภาพรวมมีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05 ( t = -1.409, p = .019 )  และเม่ือพิจารณารายดานพบวาดานกระบวนการใหบริการ และ

ดานผลของการบริการแตกตางอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 สวนดานอ่ืนๆไมพบความแตกตาง 

รายละเอียดดังตารางท่ี 7 
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ตารางท่ี 7 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการจําแนกตามเพศ 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการ 

ชาย หญิง 
t-value p. 

 S.D.  S.D. 

1.ดานกระบวนการใหบริการ 

         

3.87 

 

          

0.83 

 

3.95 0.62 -1.166 0.047* 

                                                     

2.ดานบุคลากร 

 

4.00 0.89 4.08 0.78 -0.988 0.384 

                                                        

3.ดานปจจัยสนับสนุนการ

บริการ 

 

3.74 0.64 3.82 0.60 -1.329 0.136 

                                                        

4.ดานผลของการบริการ 

 

3.89 0.78 4.00 0.68 -1.456 0.005* 

รวม 3.85 0.67 3.94 0.55 -1.409 0.019 

  * p < .05 

     3.2 สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารแตกตางกัน 

     จากคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอ เมือง จังหวัดระยอง  จําแนกตามอายุดัง

ปรากฏดังตารางท่ี 8 ผูศึกษาทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราหความแปรปรวนทางเดียว   ( F-Test) 

ในภาพรวมพบวาแตกตางกัน (F = 11.758, p. = .000) และเม่ือพิจารณารายดานพบวา ลูกคาท่ีมีอายุ

ตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกันในทุกดานเชนกัน รายละเอียดดัง

ตารางท่ี 8 – 9 
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ตารางท่ี 8 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการจําแนก         

ตามอาย ุ

ความพึงพอใจของ

ลูกคา 

ตอการใหบริการ 

นอยกวา25 ป 26 – 40 ป 40 – 60 ป มากกวา60 ป 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

1. ดานกระบวนการ

ใหบริการ 
3.93 0.75 3.74 0.60 4.18 0.60 3.84 0.68 

2. ดานบุคลากร 3.92 0.79 3.88 0.59 4.28 0.57 3.94 0.65 

3. ดานปจจัย

สนับสนุนการบริการ 
3.60 0.57 3.42 0.49 3.75 0.52 3.67 0.53 

4. ดานผลของ        

การบริการ 
4.08 0.71 3.73 0.71 4.29 0.63 3.86 0.73 

                             

รวม 

 

3.90 0.65 4.00 0.64 3.56 0.53 3.95 0.73 
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ตารางท่ี 9 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

จําแนกตามอาย ุ

ความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการ

ใหบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 
SS df. MS. F-Ratio p. 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

12.124 

195.223 

3 

396 

4.041 

0.493 

8.197 .000* 

รวม 207.347 399 

ดานบุคลากร 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

10.659 

262.531 

3 

396 

3.553 

0.663 

 

5.359 .001* 

รวม 273.190 399 

ดานปจจัย

สนับสนุนการ

บริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

11.217 

143.376 

3 

396 

3.739 

0.362 

 

10.327 

 

.000* 

 

รวม 154.592 399 

ดานผลของการ

บริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

23.567 

188.021 

3 

396 

7.856 

0.475 

 

16.545 

 

.000* 

 

รวม 211.589 399 

รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

11.940 

134.038 

3 

396 

3.980 

0.338 

 

11.758 

 

.000* 

รวม 145.978 399 

 

   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามระดับอายุโดยวิธีของเชฟเฟ 

(Scheffe) ดังปรากฏในตารางท่ี 10 พบวา ลูกคาท่ีระดับอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในดานตอไปนี้  

   ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคาท่ีระดับอายุ 40 - 60 ป มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ี

ระดับอายุนอยกวา 25 ป มากกวา 60 ป และ 26 - 40 ปตามลําดับ 

   ดานบุคลากร ลูกคาท่ีระดับอายุ 40 - 60 ป มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีระดับอายุ

มากกวา 60 ป นอยกวา 25 ป และ 26 - 40 ปตามลําดับ 
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ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ลูกคาท่ีระดับอายุ 40 - 60 ป มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีระดับ

อายุมากกวา 60 ป นอยกวา 25 ป และ 26 - 40 ปตามลําดับ 

   ดานผลของการบริการ ลูกคาท่ีระดับอายุ 40 - 60 ป มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีระดับ 

นอยกวา 25 ป มากกวา 60 ป และ 26 - 40 ปตามลําดับ  

 

ตารางท่ี 10  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการจําแนกตามระดับอายุของลูกคาโดยวิธีเชฟเฟ 

ความพึงพอใจของ

ลูกคาตอการ

ใหบริการ 

ระดับอายุ 
 

นอยกวา 25 

ป 
26 – 40 ป 40 – 60ป 

มากกวา 

60 ป 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 

นอยกวา 25 ป 

26 -40 ป 

40 – 60 ป 

มากวา 60 ป 

3.93 

3.74 

4.18 

3.84 

- 

 

.1561 

- 

-.2505 

-.4066* 

- 

.0888 

-.0673 

-.3393 

- 

ดานบุคลากร นอยกวา 25 ป 

26 -40 ป 

40 – 60 ป 

มากวา 60 ป 

3.92 

3.88 

4.28 

3.94 

- -.0005 

- 

-.3521 

-.3516* 

- 

-.2905 

-.2899 

.0616 

- 

ดานปจจัย

สนับสนุนการ

บริการ 

นอยกวา 25 ป 

26 -40 ป 

40 – 60 ป 

มากวา 60 ป 

3.60 

3.42 

3.75 

3.67 

- .2330 

- 

-.1491 

-.3821* 

- 

-.0165 

-.2495 

.1326 

- 

ดานผลของการ

บริการ 

นอยกวา 25 ป 

26 -40 ป 

40 – 60 ป 

มากวา 60 ป 

4.08 

3.73 

4.29 

3.86 

- .3468* 

- 

-.2088 

-.5556* 

- 

.2157 

-.1311 

.4245* 

- 

                                    

รวม 

นอยกวา 25 ป 

26 -40 ป 

40 – 60 ป 

มากวา 60 ป 

3.90 

4.00 

3.56 

3.95 

- .1737 

- 

-.2319 

-.4055* 

- 

-.0137 

-.1874 

.2181 

- 

* p  > .05 
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 3.3 สมมติฐานท่ี 3 ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 

    จากคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอ เมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามระดับ

การศึกษาดังปรากฏในตารางท่ี 10 ผูศึกษาทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทาง

เดียว        ( F-Test) ในภาพรวมพบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ (F = 9.190, p =.000) เม่ือ

พิจารณารายดานพบวา ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในทุกๆ ดาน รายละเอียดดังตารางท่ี 10 

 

ตารางท่ี 11 คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการจําแนก

ตามระดับการศึกษา 

ความพึง

พอใจของ

ลูกคาตอการ

ใหบริการ 

ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา/

ปวช. 

อนุปริญญา/

ปวส. 
ปริญญาตรี 

สูงกวา

ปริญญาตรี 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

1. ดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

4.02 0.64 4.23 0.64 4.06 0.59 3.86 0.74 3.61 0.74 

2. ดาน

บุคลากร 
4.44 1.42 4.28 0.59 4.05 0.67 3.98 0.82 3.85 0.66 

3. ดานปจจัย

สนับสนุนการ

บริการ 

4.03 0.67 4.06 0.69 3.89 0.61 3.72 0.53 3.53 0.72 

4. ดานผลของ

การบริการ 
4.29 0.79 4.38 0.62 4.09 0.55 3.86 0.68 3.57 0.80      

                        

รวม 

 

4.15 0.62 4.20 0.56 4.00 0.53 3.84 0.57 3.63 0.68 
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ตารางท่ี 12 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามระดับ

การศึกษา 

ความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการ

ใหบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 
SS df. MS. F-Ratio p. 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

12.459 

194.888 

4 

395 

3.115 

0.493 

6.313 .000* 

รวม 207.347 399 

ดานบุคลากร 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

10.695 

262.495 

4 

395 

2.674 

0.663 

 

4.024 .003* 

รวม 273.190 399 

ดานปจจัย

สนับสนุนการ

บริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

11.389 

143.203 

4 

395 

2.874 

0.363 

 

7.854 

 

.000* 

 

รวม 154.592 399 

ดานผลของการ

บริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

24.842 

186.747 

4 

395 

6.210 

0.473 

 

13.136 

 

.000* 

 

รวม 211.589 399 

รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

12.429 

133.549 

4 

395 

3.107 

0.338 

 

9.190 

 

.000* 

รวม 145.978 399 

  * p  > .05 

 

   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามระดับการศึกษาโดยวิธีของเชฟเฟ 

(Scheffe) ดังปรากฏในตารางท่ี 13 พบวา ลูกคาท่ีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในดานตอไปนี้  

   ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษามีความพึงพอใจมากกวา

ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญาตรี/ปวส. ประถมศึกษา ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี

ตามลําดับ  
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   ดานบุคลากร ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีมี

การศึกษาระดับมัธยมศึกษา อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรีตามลําดับ 

   ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษามีความพึงพอใจ

มากกวาลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษา อนุปริญญา/ปวส . ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี

ตามลําดับ  

   ดานผลของการบริการ ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษามีความพึงพอใจมากกวา

ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษา อนุปริญญา/ปวส . ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี

ตามลําดับ  

 

 

 

ตารางท่ี 13 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการจําแนกตามระดับการศึกษาโดยวิธีเชฟเฟ 

ความพึงพอใจ

ของลูกคาตอ

การใหบริการ 

ระดับการศึกษา  

ประถม 

ศึกษา 

มัธยม 

ศึกษา/

ปวช. 

อนปริญญา

ปวส. 

ปริญญา

ตรี 

สูงกวา

ปริญญาตรี 

ดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา 

อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรี 

สูงกวาปริญญาตรี 

4.02 

4.23 

4.06 

3.86 

3.61 

- 

 

-.2069 

- 

-.0387 

.1682 

- 

.1559 

.3628* 

.1946 

- 

.4049 

.6118* 

.4436* 

.2491 

- 

ดานบุคลากร ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา 

อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรี 

สูงกวาปริญญาตรี 

4.44 

4.28 

4.05 

3.98 

3.85 

- .1655 

- 

.3959 

.2304 

- 

.4620 

.2965 

.0661 

- 

.5914* 

.4259 

.1955 

.1293 

- 

ดานปจจัย

สนับสนุนการ

บริการ 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา 

อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรี 

สูงกวาปริญญาตรี 

4.03 

4.06 

3.89 

3.72 

3.53 

- -.0345 

- 

.1410 

.1755 

- 

.3124 

.3469* 

.1715 

- 

.5012* 

.5356* 

.3602 

.1887 

- 
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ความพึงพอใจ

ของลูกคาตอ

การใหบริการ 

ระดับการศึกษา  

ประถม 

ศึกษา 

มัธยม 

ศึกษา/

ปวช. 

อนปริญญา

ปวส. 

ปริญญา

ตรี 

สูงกวา

ปริญญาตรี 

ดานผลของ

การบริการ 

 

 

 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา 

อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรี 

สูงกวาปริญญาตรี 

 

4.29 

4.38 

4.09 

3.86 

3.57 

- -.0920 

- 

.1964 

.2884 

- 

.4266 

.5186* 

.2302 

- 

.7219 

.8138* 

.5254* 

.2952 

- 

 

 

รวม 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา 

อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรี 

สูงกวาปริญญาตรี 

4.15 

4.20 

4.00 

3.84 

3.63 

- -.0510 

- 

.1489 

.1999 

- 

.3122 

.3632* 

.1633 

- 

.5203* 

.5712* 

.3713* 

.2081 

- 

  * p  > .05 

     3.4 สมมติฐานท่ี 4 ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของธนาคารแตกตางกัน 

    จากคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอ เมือง จังหวัดระยองจําแนกตามอาชีพดัง

ปรากฏในตารางท่ี 13 ผูศึกษาทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (F-Test) 

ในภาพรวมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (F=13.226, p =.000) และเม่ือ

พิจารณารายดานพบวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในทุกๆดาน รายละเอียดดังตารางท่ี 13-14 
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ตารางท่ี 14 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการจําแนก

ตามอาชีพ 

ความพึง

พอใจของ

ลูกคาตอการ

ใหบริการ 

นักเรียน/

นักศึกษา 

ขาราชการ/ 

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 
ธุรกิจสวนตัว 

อื่นๆ( โปรด-

ระบุ ) 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

1. ดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

4.1

8 

0.72 3.77 0.65 3.76 0.78 3.97 0.67 4.22 0.50 

2. ดานบุคลากร 4.1

5 

0.68 3.79 0.59 3.93 0.85 4.05 0.67 4.43 0.96 

3. ดานปจจยั

สนับสนุนการ

บริการ 

4.03 0.67 3.61 0.64 3.62 0.57 3.85 0.68 4.12 0.48 

 

 

4.ดานผลของ

การบริการ 

4.21 0.73 3.56 0.72 3.73 0.68 4.12 0.66 4.43 0.59 

รวม 4.12 0.63 3.69 0.57 3.74 0.60 3.97 0.58 4.26 0.44 

 

 

 

ตารางท่ี 15 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามอาชีพ 

ความพึงพอใจของ

ลูกคาตอการ

ใหบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 
SS df. MS. F-Ratio p. 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

14.154 

193.193 

4 

395 

3.539 

0.489 

7.325 .000* 

รวม 207.347 399 

ดานบุคลากร 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

15.902 

257.288 

4 

395 

3.976 

0.663 

 

6.103 .000* 

รวม 273.190 399 
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ความพึงพอใจของ

ลูกคาตอการ

ใหบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 
SS df. MS. F-Ratio p. 

ดานปจจัยสนับสนุน

การบริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

16.507 

138.085 

4 

395 

4.127 

0.350 

 

11.805 

 

.000* 

 

รวม 154.592 399 

ดานผลของการ

บริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

35.644 

175.945 

4 

395 

8.911 

0.445 

 

20.005 

 

.000* 

 

รวม 211.589 399 

รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

17.242 

128.736 

4 

395 

4.311 

0.326 

 

13.226 

 

.000* 

รวม 145.978 399 

  * p  > .05  

  

   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามอาชีพโดยวิธีของเชฟเฟ ( Scheffe) 

ดังปรากฏในตารางท่ี 16 พบวา ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ .05 ในดานตอไปนี้  

   ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ(โปรดระบุ) มีความพึงพอใจมากกวา

ลูกคาท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน

ตามลําดับ  

    ดานบุคลากร ลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ(โปรดระบุ) มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีมีอาชีพ

นักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัทเอกชน และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจตามลําดับ 

    ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ(โปรดระบุ) มีความพึงพอใจ

มากกวาลูกคาท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัทเอกชน และขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจตามลําดับ 

    ดานผลของการบริการ ลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ(โปรดระบุ) มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ี

มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัทเอกชน และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ

ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 16 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการจําแนกตามอาชีพโดยวิธีเชฟเฟ 

ความพึงพอใ

ของลูกคาตอ

การใหบริการ 

ระดับการศึกษา 
 

นักเรียน/

นักศึกษา 

ขาราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน

บริษัท 

เอกชน 

ธุรกิจ

สวนตัว 

อื่นๆ (โปรด

ระบุ) 

ดานกระบวน 

การให บริกา 

นักเรียน/นักศึกษา 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว 

อื่นๆ (โปรดระบุ) 

4.18 

3.77 

3.76 

3.97 

4.22 

- .4092 

- 

 

.4211 

.0119 

- 

.2088 

-.2004 

-.2123 

- 

-.0393 

-.4485* 

-.4604* 

-.2481 

- 

ดานบุคลากร 

นักเรียน/นักศึกษา 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว 

อื่นๆ (โปรดระบุ) 

4.15 

3.79 

3.93 

4.05 

4.43 

- .3534 

- 

.2214 

-.1320 

- 

.0975 

-.2559 

-.1239 

- 

-.2792 

-.6327* 

-.5006* 

-.3768 

- 

ดานปจจัย

สนับสนุนการ

บริการ 

นักเรียน/นักศึกษา 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว 

อื่นๆ (โปรดระบุ) 

4.03 

3.61 

3.62 

3.85 

4.12 

- .4159 

- 

.4096* 

-.0063 

- 

.1781 

-.2378 

-.2315 

- 

-.0955 

-.5114* 

-.5051* 

-.2736 

- 

ดานผลของ

การบริการ 

นักเรียน/นักศึกษา 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว 

อื่นๆ (โปรดระบุ) 

4.21 

3.56 

3.73 

4.12 

4.43 

- .6485* 

- 

.4813* 

-.1672 

- 

.0875 

-.5610* 

-.3938* 

- 

-.2193 

-.8678* 

-.7006* 

-.3069 

- 

    

                                                                  

รวม 

 

 

นักเรียน/นักศึกษา 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว 

อื่นๆ (โปรดระบุ) 

4.12 

3.69 

3.74 

3.97 

4.26 

- .4306 

- 

.3815* 

-.0491 

- 

.1581 

-.2725 

-.2234 

- 

-.1345 

-.5651* 

-.5160* 

-.2926* 

- 

   *  p  > .05 
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    3.5  สมมติฐานท่ี 5 ลูกคาท่ีมีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการให                 

บริการของธนาคารแตกตางกัน 

    จากคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอ เมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามรายได

ครอบครัวตอเดือน ดังปรากฏในตารางท่ี 16 ผูศึกษาทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว ( F-Test) ในภาพรวมพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

(F=2.995, p=.019) และเม่ือพิจารณารายดานพบวาดานปจจัยสนับสนุนการบริการและดานผลของ

การบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนดานอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง 

รายละเอียดดังตารางท่ี 16 - 17 

 

ตารางท่ี 17 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการจําแนก

ตามรายไดครอบครัวตอเดือน 

ความพึง

พอใจของ

ลูกคาตอการ

ใหบริการ 

ตํ่ากวา 5,000 บาท 5,000-10,000 บาท 
10,001-20,000 

บาท 

20,001-30,000 

บาท 

มากกวา 30,000 

บาท 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

1. ดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

4.33 0.39 3.92 0.71 3.92 0.61 4.02 0.87 3.80 0.71 

2.  ดาน

บุคลากร 
4.31 0.53 4.14 1.22 4.00 0.65 4.10 0.99 3.98 0.62 

3.  ดานปจจยั

สนับสนุนการ

บริการ 

4.41 0.44 3.78 0.72 3.91 0.54 3.64 0.59 3.78 0.66 

4.  ดานผลของ

การบริการ 
4.48 0.50 3.92 0.72 4.02 0.73 4.08 0.64 3.75 0.77 

รวม 4.37 0.43 3.92 0.67 3.90 0.53 4.01 0.64 3.78 0.61 

 

 

 



52 

 
ตารางท่ี 18 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามรายได

ครอบครัวตอเดือน 

ความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการ

ใหบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 
SS df. MS. F-Ratio p. 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

3.743 

203.604 

4 

395 

0.936 

0.515 

1.815 .125 

รวม 207.347 399 

ดานบุคลากร 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.964 

271.226 

4 

395 

0.491 

0.687 

 

0.715 .582 

รวม 273.190 399 

ดานปจจัย

สนับสนุนการ

บริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

6.438 

148.155 

4 

395 

1.609 

0.375 

 

4.291 

 

.002* 

 

รวม 154.592 399 

ดานผลของการ

บริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

8.618 

202.971 

4 

395 

2.154 

0.514 

 

4.193 

 

.002* 

 

รวม 211.589 399 

รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

4.298 

141.680 

4 

395 

1.074 

3.59 

 

2.995 

 

.019* 

รวม 145.978 399 

  * p  > .05 

 

   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามรายไดครอบครัวตอเดือนโดยวิธี

ของเชฟเฟ (Scheffe) ดังปรากฏในตารางท่ี 19 พบวา ลูกคาท่ีมีระดับรายไดครอบครัวตางกันมีความ

พึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในดานตอไปนี้  

   ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ลูกคาท่ีมีระดับรายไดต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจ

มากกวาลูกคาท่ีมีระดับรายได 10,001-20,000 บาท คาเทากันสองอันดับคือ 5,000-10,000 บาท

มากกวา 30,000 บาท และสุดทาย 20,001-30,000 บาทตามลําดับ 
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   ดานผลของการบริการ ลูกคาท่ีมีระดับรายไดต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวา

ลูกคาท่ีมีระดับรายได 20,001-30,000 บาท 10,001-20,000 บาท 5,000-10,000 บาท และมากกวา 

30,000 ตามลําดับ 

   

ตารางท่ี 19 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการจําแนกตามรายไดครอบครัวตอ

เดือนโดยวิธีเชฟเฟ 

ความพึง

พอใจของ

ลูกคาตอการ

ใหบริการ 

รายไดครอบครัวตอ

เดือน  

ต่ํากวา 

5,000 

บาท 

5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

20,000 

บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

มากกวา 

30,000 

บาท 

                           

ดานปจจัย

สนับสนุน

การบริการ 

ต่ํากวา 5,000 บาท 

5,000-10,000 บาท 

10,001-20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 

มากกวา 30,000 บาท 

4.41 

3.78 

3.91 

3.64 

3.78 

- .6272 

- 

.6309 

.0037 

- 

.5008 

-.1265 

-.1301 

- 

.7660* 

.1387 

.1351 

.2652* 

- 

                           

ดานผลของ

การบริการ 

ต่ํากวา 5,000 บาท 

5,000-10,000 บาท 

10,001-20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 

มากกวา 30,000 บาท 

4.48 

3.92 

4.02 

4.08 

3.75 

- .5536 

- 

.4582 

-.0953 

- 

.3973 

-.1562 

-.0609 

- 

.7247 

.1712 

.2665 

.3274* 

- 

                                                

 

รวม 

ต่ํากวา 5,000 บาท 

5,000-10,000 บาท 

10,001-20,000 บาท                                                

20,001-30,000 บาท 

มากกวา 30,000 บาท 

4.37 

3.92 

3.90 

4.01 

3.78 

- 

 

 

                                                    

.4526 

- 

 

             

.4703 

.0177 

- 

              

.3671 

-.0856 

-.1033 

              

 

.5939 

.1412 

.1235 

.2268 

- 

   *  p  > .05 
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    3.6 สมมติฐานท่ี 6 ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคารตางกัน มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 

    จากคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอ เมือง จังหวัดระยอง จําแนกตาม

ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคาร ดังปรากฏในตารางท่ี 19 ผูศึกษาทดสอบสมมติฐานดวยการ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( F-Test) ในภาพรวมพบวา ลูกคาท่ีมีระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของ

ธนาคารตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน เม่ือพิจารณารายดานพบวา ความพึงพอใจของลูกคา

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ยกเวนดานกระบวนการใหบริการรายละเอียดดัง

ตารางท่ี 19 – 20  

 

ตารางท่ี 20 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการจําแนก

ตามระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคาร 

ความพึงพอใจ

ของลูกคา 

ตอการใหบริการ 

นอยกวา 1 ป 1 - 5 ป 6 – 10 ป มากกวา 10 ป 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

1. ดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

4.10 0.59 3.89 0.85 3.81 0.61 4.02 0.70 

 2. ดาน

บุคลากร 
4.08 0.74 3.92 1.00 3.94 0.55 4.32 0.87 

 3. ดานปจจัย

สนับสนุนการ

บริการ 

4.02 0.68 3.74 0.62 3.66 0.60 3.92 0.59 

4. ดานผลของ

การบริการ 
4.19 0.70 3.83 0.71 3.92 0.68 4.06 0.79 

รวม 4.08 0.61 3.84 0.68 3.80 0.52 4.06 0.58 
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ตารางท่ี 21 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตาม    

ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคาร  

ความพึงพอใจของ

ลูกคาตอการ

ใหบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 
SS df. MS. F-Ratio p. 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

3.876 

203.471 

3 

396 

1.292 

0.514 

2.514 .058* 

รวม 207.347 399 

ดานบุคลากร 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

11.423 

261.767 

3 

396 

3.808 

0.661 

 

5.760 .001* 

รวม 273.190 399 

ดานปจจัย

สนับสนุนการ

บริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

6.323 

148.269 

3 

396 

2.108 

0.374 

 

5.630 

 

.001* 

 

รวม 154.592 399 

ดานผลของการ

บริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

4.834 

206.754 

3 

396 

1.611 

0.522 

 

3.086 

 

.027* 

 

 รวม 211.589 399 

รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

5.513 

140.466 

3 

396 

1.838 

0.355 

 

5.180 

 

.002* 

รวม 145.978 399 

  * p  > .05 

   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามระยะเวลาท่ีเปนลูกคาโดยวิธีของ

เชฟเฟ (Scheffe) ดังปรากฏในตารางท่ี 22 พบวา ลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคาตางกันมีความพึง

พอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในดานตอไปนี้  

   ดานบุคลากร ลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคามากกวา 10 ป มีความพึงพอใจมากกวา

ลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวา 1 ป 6 - 10 ป และ1 - 5 ปตามลําดับ 

   ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคามากกวา 10 ป มีความพึง

พอใจมากกวาลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคาท่ีมีคาเทากันสองอันดับคือ นอยกวา 1 ป 1-5 ปและ

สุดทาย 6-10 ปตามลําดับ 
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   ดานผลของการบริการ ลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวา 1 ป มีความพึงพอใจ

มากกวาลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคามากกวา 10 ป 6 - 10 ป และ 1 - 5 ป ตามลําดับ  

 

ตารางท่ี 22 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการจําแนกตามระยะเวลาท่ีเปนลูกคา

ของธนาคารโดยวิธีเชฟเฟ 

ความพึงพอใจ

ของลูกคาตอ

การใหบริการ 

ระยะเวลาท่ีเปน

ลูกคาของ

ธนาคาร 
 

นอยกวา     

1 ป 
1 - 5 ป 6 - 10 ป 

มากกวา 

10 ป 

ดานบุคลากร นอยกวา 1 ป 

1-5 ป 

6-10 ป 

มากกวา10 ป 

4.08 

3.92 

3.94 

4.32 

- .1512 

- 

.1382 

-.0130 

- 

-.2439 

-.3951* 

-.3821* 

- 

ดานปจจัย

สนับสนุนการ

บริการ 

นอยกวา 1 ป 

1-5 ป 

6-10 ป 

มากกวา10 ป 

3.84 

3.84 

3.80 

4.06 

- .2834 

- 

.3663* 

.0829 

- 

.1001 

-.1833 

-.2662* 

- 

                                 

ดานผลของ

การบริการ 

นอยกวา 1 ป 

1-5 ป 

6-10 ป 

มากกวา10 ป 

4.19 

3.83 

3.92 

4.06 

- .3542 

- 

.2659 

-.0882 

- 

.1309 

-.2233 

-.1350 

- 

                                

รวม 

นอยกวา 1 ป 

1-5 ป 

6-10 ป 

มากกวา10 ป 

4.08 

3.84 

3.80 

4.06 

- .2434 

- 

.2806 

.0372 

- 

.0236 

-.2198 

-.2571* 

- 

   * p  > .05 

    3.7 สมมติฐานท่ี 7 ลูกคาท่ีใชบริการเงินฝากตางประเภทกัน มีความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน 

    ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคา T-test ในภาพรวมพบวา ลูกคาท่ีใชบริการ

เงินฝากตางประเภทกัน มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน ( t = -.736, p. = 

0.894) เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานผลของการบริการมีความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการเงิน
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ฝากตางประเภทกัน มีความพึงพอใจแตกตางกันทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนดานอ่ืนๆไมพบความ

แตกตาง รายละเอียดดังตารางท่ี 23 

 

ตารางท่ี 23 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการจําแนกตามการใชบริการเงินฝาก

ตางประเภทกัน 

ความพึงพอใจของลูกคา

ตอการใหบริการ 

ออมทรัพย ฝากประจํา 
t-value p. 

 S.D.  S.D. 

1. ดานกระบวนการ

ใหบริการ 
3.91 0.66 3.93 0.84 -.290 0.648 

                                                  

2. ดานบุคลากร 

 

4.02 0.66 4.10 1.13 -.825 0.198 

3. ดานปจจัยสนับสนุน 

การบริการ 
3.75 0.62 3.85 0.64 -1.462 0.448 

4. ดานผลของการบริการ 3.97 0.76 3.90 0.65 -.927 0.018* 

รวม 3.89 0.59 3.94 0.65 -.736 0.894 

   * p  > .05 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการศึกษา 

 1. คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคา 

 คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอํา เภอเมือง 

จังหวัดระยอง สวนใหญพบวาเพศหญิง รอยละ 56 คน รองลงมาเพศชายรอยละ 44 มีอายุในชวง

ระหวาง 26 - 40 ปมากท่ีสุดรอยละ49.3 รองลงมามีอายุระหวาง 40 - 60 ปรอยละ 28.5 นอยท่ีสุดอายุ

มากกวา 60 ปข้ึนไปรอยละ 7.3 อาชีพสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนรอยละ 45.8 รองลงมา

ธุรกิจสวนตัวรอยละ 19.8 นอยท่ีสุดนักเรียนนักศึกษารอยละ 9.8  การศึกษาระดับปริญญาตรีมาก

ท่ีสุดรอยละ 53.3 รองลงมา ระดับมัธยมศึกษารอยละ 14.5 นอยท่ีสุด ระดับประถมศึกษารอยละ 7.3 

รายไดมากท่ีสุดอยูในชวง 10,001-20,000 บาทรอยละ 32.5 รองลงมากกวา 30,000 บาทรอยละ 28.5 

นอยท่ีสุดอยูในชวง ต่ํากวา 5,000 บาทรอยละ 1.8 ระยะเวลาในการเปนลูกคาสวนใหญคือ 6 -10 ป

รอยละ 34 รองลงมา 1 - 5 ปรอยละ 31.5 นอยท่ีสุดนอยกวา 1 ปรอยละ 8 ประเภทเงินฝากสวนใหญ

เปนเงินฝากออมทรัพยรอยละ 70.3 รองลงมาเปนเงินฝากประจํารอยละ 29.8 

    2. ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

สาขา อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

    ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา 

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ในภาพรวมพบวาอยูในระดับ มาก คาเฉล่ีย  3.90 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.60 โดยความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการในดาน บุคลากร เปนอันดับท่ี 1 รองลงมาคือ

ดานผลของการบริการและดานกระบวนการใหบริการ และดาน ปจจัยสนับสนุนการใหบริการ เปน

อันดับสุดทาย โดยสรุปผลแยกตามดานไดดังนี้  
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   1. ดานกระบวนการใหบริการ มีระดับความพึงพอใจเฉล่ียรายขอเรียงตาม ลําดับจาก

มากไปหานอยดังนี ้ธนาคารเนนการใหบริการอยางครบวงจร ถูกตอง ครบถวนมีระดับความพึง

พอใจเฉล่ียเทากับ 4.02 การใหบริการอยางเสมอภาค เนนการใหบริการตามลําดับกอน-หลังมีระดับ

ความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.96 พนักงานใหความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอน

และระยะเวลาการใหบริการท่ีชัดเจนมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.95  การใหบริการเนน

ความสะดวก รวดเร็วมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.90 ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก

ซับซอน และมีความคลองตัวมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.89 มีการติดประกาศหรือแจง

ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.83 ลูกคาไดรับบริการรวดเร็วใน

การติดตอแตละคร้ัง และไมตองรอนานมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.76 ระดับความพึงพอใจ

เฉล่ียโดยรวมเทากับ 3.90 คืออยูในระดับพึงพอใจมาก  

   2. ดานบุคลากร มีระดับความพึงพอใจเฉล่ียรายขอเรียงตามลําดับจากมากไปหานอย

ดังนี้ พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 4.13 

พนักงานมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีมารยาทมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 4.04พนักงานมี

ความรู ความสามารถในการใหบริการ  สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวย

แกปญหาไดเปนอยางดมีีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 4.03 พนักงานมีความเอาใจใส 

กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.92 พนักงาน

บริการดวยความมีน้ําใจ และเอาใจใสลูกคาทุกคนมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.91 ระดับ

ความพึงพอใจเฉล่ียโดยรวมเทากับ 4.00 คืออยูในระดับความพึงพอใจมาก 

   3. ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ มีระดับความพึงพอใจเฉล่ียรายขอเรียงตามลําดับจาก

มากไปหานอยดังนี้ ธนาคารเนนความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ มีระดับความพึงพอใจเฉล่ีย

เทากับ 4.03 ธนาคารมีการจัดระบบการรักษาความปลอดภัยท่ีดมีีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 

3.97 มีความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวกมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับโดยรวมเทากับ 

3.88 ปาย ขอความบอกจุดบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน และเขาใจงายมีระดับ

ความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.85 มีพนักงานอยูประจําชองรับบริการ และเปดใหบริการอยางเพียงพอ

มีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.74 ธนาคารมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอมีระดับความพึงพอใจ

เฉล่ียเทากับ 3.70 มีชองทางในการรับฟงขอคิดเห็นของการใหบริการมีระดับความพึงพอใจเฉล่ีย

เทากับ 3.64 ธนาคารมีบริการหนังสือพิมพ ขณะนั่งรออยางเพียงพอมีระดับความพึงพอใจเฉล่ีย

เทากับ 1.66 ระดับความพึงพอใจเฉล่ียโดยรวมเทากับ 3.56 คืออยูในระดบัมาก                                    

   4. ดานผลของการบริการ มีระดับความพึงพอใจเฉล่ียรายขอเรียงตามลําดับจากมากไป

หานอยไดรับบริการท่ีตรงตามความตองการมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.97 ความพึงพอใจ
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โดยรวมท่ีไดรับจากผลการบริการของธนาคารมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.95 ไดรับบริการ

ท่ีคุมคา คุมประโยชนมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.94   ระดับความพึงพอใจเฉล่ียโดยรวม

เทากับ 3.95 คืออยูในระดับมาก    

    3. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

    ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  

1. ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชายอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในดานกระบวนการใหบริการและดานผลของการบริการ สวนดาน

บุคลากรและดานปจจัยสนับสนุนการบริการไมพบความแตกตาง 

2. ลูกคาท่ีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ .05 เม่ือพิจารณารายดานพบวาลูกคาอายุตางกันมีความพึงพอใจตางกันในทุกดาน ไดแก  

 ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคาท่ีระดับอายุ 40-60 ป มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ี

ระดับอายุนอยกวา 25 ป มากกวา 60 ป และ 26-40 ปตามลําดับ  

    ดานบุคลากร ลูกคาท่ีระดับอายุ 40-60 ป มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีระดับอายุ

มากกวา 60 ป นอยกวา 25 ป และ 26-40 ปตามลําดับ 

    ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ลูกคาท่ีระดับอายุ 40-60 ป มีความพึงพอใจมากกวา

ลูกคาท่ีระดับอายุมากกวา 60 ป นอยกวา 25 ป และ 26-40 ปตามลําดับ  

    ดานผลของการบริการ ลูกคาท่ีระดับอายุ 40-60 ป มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีระดับ 

นอยกวา 25 ป มากกวา 60 ป และ 26-40 ปตามลําดับ 

3. ลูกคาท่ีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ .05 เม่ือพิจารณารายดานพบวาลูกคาท่ีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอ

การใหบริการแตกตางกันในทุกดาน ไดแก  

    ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษามีความพึงพอใจ

มากกวาลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญาตรี/ปวส. ประถมศึกษา ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญา

ตรีตามลําดับ 

    ดานบุคลากร ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีมี

การศึกษาระดับมัธยมศึกษา อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรีตามลําดับ 
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    ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษามีความพึงพอใจ

มากกวาลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษา อนุปริญญา/ปวส . ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี

ตามลําดับ 

    ดานผลของการบริการ ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษามีความพึงพอใจมากกวา

ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษา อนุปริญญา/ปวส . ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี

ตามลําดับ 

4. ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ .05 เม่ือพิจารณารายดานพบวาลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจ ตางกันในทุกดาน 

ไดแก 

    ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ(โปรดระบุ) มีความพึงพอใจมากกวา

ลูกคาท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน

ตามลําดับ  

    ดานบุคลากร ลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ(โปรดระบุ) มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีมีอาชีพ

นักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัทเอกชน และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจตามลําดับ 

    ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ(โปรดระบุ) มีความพึงพอใจ

มากกวาลูกคาท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัทเอกชน และขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจตามลําดับ 

    ดานผลของการบริการ ลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ(โปรดระบุ) มีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ี

มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัทเอกชน และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ

ตามลําดับ 

5. ลูกคาท่ีมีรายไดครอบครัวตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   เม่ือพิจารณารายดานพบวาดานปจจัยสนับสนุนการบริการ

และดานผลของการบริการแตกตางกัน สวนดานกระบวนการใหบริการและดานบุคลากรไมพบ

ความแตกตาง 

    ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ลูกคาท่ีมีระดับรายไดต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึง

พอใจมากกวาลูกคาท่ีมีระดับรายได 10,001-20,000 บาท คาเทากันสองอันดับคือ 5,000-10,000 บาท

มากกวา 30,000 บาท และสุดทาย 20,001-30,000 บาทตามลําดับ 
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    ดานผลของการบริการ ลูกคาท่ีมีระดับรายไดต่ํากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวา

ลูกคาท่ีมีระดับรายได 20,001-30,000 บาท 10,001-20,000 บาท 5,000-10,000 บาท และมากกวา 

30,000 ตามลําดับ 

6. ลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานกระบวนการใหบริการไม

พบความแตกตาง สวนดานอ่ืนๆ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

     ดานบุคลากร ลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคามากกวา 10 ป มีความพึงพอใจมากกวา

ลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวา 1 ป 6-10 ป และ1-5 ปตามลําดับ 

    ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคามากกวา 10 ป มีความ

พึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคาท่ีมีคาเทากันสองอันดับคือ นอยกวา 1 ป 1-5 ป

และสุดทาย 6-10 ปตามลําดับ 

    ดานผลของการบริการ ลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวา 1 ป มีความพึงพอใจ

มากกวาลูกคาท่ีมีระยะเวลาการเปนลูกคามากกวา 10 ป 6-10 ป และ 1-5 ป ตามลําดับ   

7. ลูกคาท่ีใชบริการเงินฝากตางประเภทกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05     เม่ือพิจารณารายดานพบวา  ลูกคาท่ีใชบริการเงิน

ฝากประเภทออมทรัพยมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีใชบริการเงินฝากประเภทฝากประจําในดาน

ผลของการบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   สวนดานอ่ืนๆไมพบความแตกตาง 

 

อภิปรายผล 

 จากผลการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอ เมือง จังหวัดระยอง  สามารถนําผลมา

อภิปรายไดดังนี ้ 

 ความพึงพอใจของลูกคามีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา 

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง  ในภาพรวมลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารในระดับ

ความพึงพอใจมาก 

 หากพิจารณาตามองคประกอบของความพึงพอใจท้ัง 4 ดาน คือดานกระบวนการ

ใหบริการ ดานบุคลากร ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ ดานผลของการบริการ จะพบวาลูกคามี

ความพึงพอใจในระดับมาก แตยังไมถึงระดับมากท่ีสุด จึงตองมีการปรับปรุงและเพิ่มเติมการบริการ

ใหมีประสิทธิภาพตลอดจนใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตลอดไป ซ่ึงสอดคลองกับวิสัยทัศนของ
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ธนาคารกรุงเทพท่ีมีวาเปนสถาบันการเงินท่ีพรอมรับใชใหบริการอยางใกลชิด เนนการใหบริการ

ทุกระดับประทับใจ และมุงม่ันการบริการท่ีเปนเลิศและบําเพ็ญสาธารณประโยชนเพื่อสังคม 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

 ผลการทดสอบสมมติฐานของลูกคากับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ในภาพรวมพบวาเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดครอบครัวตอเดือน ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคารมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

แตกตางกันอยางมีนัยทางสถิติ แตสําหรับประเภทเงินฝากท่ีใชบริการมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารไมแตกตางกัน ซ่ึงผลการศึกษานี้สอดคลอง กับผลการศึกษาของวุฒิพงษ นัน

ทวินิตย ( 2547) ท่ีพบวาเพศ ระดับการศึกษาของลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน

และสอดคลองกับพันธกิจของธนาคารกรุงเทพในการยึดหลักการบริหารจัดการท่ีครบวงจรหรือ 

Full Service Bank 

 

ประโยชน์จากการวจัิย 

 1. ขอเสนอแนะสําหรับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัด

ระยอง 

  จากการศึกษาพบวาลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัด

ระยอง มีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับมาก ซ่ึงก็ยังไมถึงระดับความพึงพอใจสูงสุด 

นั่นคือระดับมากท่ีสุด ลูกคาผูรับบริการจากธนาคารยังมีขอเสนอแนะเพิ่มเติมตอการใหบริการของ

ธนาคารเพื่อการพัฒนาการใหบริการของธนาคารใหเกิดความประทับใจและจงรักภักดีตลอดไป ดัง

ขอเสนอแนะตอไปนี ้

1) ดานกระบวนการใหบริการ  เสนอะแนะใหมีส่ิงพิมพหรือเอกสาร

คําแนะนําตางๆ รวมท้ังมีพนักงานคอยแนะนํา และใหบริการดวยความรวดเร็วถูกตองแมนยํา  

ใหบริการอยางเทาเทียมกัน ไมลําเอียง 

2) ดานบุคลากรเสนอะแนะใหพนักงานธนาคารทุกคนปฏิบัติหนาท่ีและมี

ความพรอมอยูตลอดเวลา มีอัธยาศัยไมตรีท่ีดี บริการดวยความมีน้ําใจ มีความสนใจเอาใจใสลูกคา 

เพื่อใหลูกคาท่ีมาใชบริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจสูงสุด 

3) ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ เสนอแนะใหมีพนักงานอยูประจําชอง

รับบริการ และเปดใหบริการเพิ่มข้ึนเพื่อใหเพียงพอตอจํานวนลูกคาท่ีมารับบริการ  รวมท้ังมีเคร่ือง

คอมพิวเตอร หนังสือพิมพ และส่ิงพิมพหรือเอกสารแนะนําตางๆไวสําหรับใหลูกคาในระหวางท่ีนั่ง

รอรับบริการ 



64 

 
4) ดานผลของการบริการ เสนอแนะใหเพิ่มหรือปรับปรุงใหมีบริการเสริม 

เชนการชําระคาสาธารณูปโภคตางๆ ใหครบวงจร เม่ือลูกคามาใชบริการก็สามารถใชบริการได

ทันทีโดยไมตองเสียเวลาไปใชบริการท่ีธนาคารอ่ืน  

    

  

  2. ขอเสนอแนะในการวิจัยในอนาคต 

  1) ควรมีการศึกษาถึงสาเหตุของการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน) สาขา อําเภอเมือง จังหวัดระยอง เพื่อจะไดทราบสาเหตุ และศึกษาเหตุผลอ่ืนๆ 

ประกอบเพื่อใชเปนขอมูลในการขยายกลุมลูกคาตอไป 

  2)  ควรมีการศึกษาเปนการเฉพาะกับลูกคาท่ีมีเงินฝากในจํานวนท่ีสูง เพื่อ

เปรียบเทียบความพึงพอใจและความตองการ  ซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความประทับใจสูงสุดและ

จงรักภักดีตลอดไป 

   3)  ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารอ่ืนๆในระดับเดียวกันในเขตอําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

   4) เพื่อใหทราบถึงความแตกตางของผลการวิจัยควรนําวิธีการวิจัยเชิง

คุณภาพมาใชในการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ เพื่อจะไดขอมูลในลักษณะลึกกวา

การวิจัยเชิงปริมาณ 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง   ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

สาขาอําเภอเมือง  จังหวัดระยอง 

 

………………………. 

 

คําช้ีแจง  

  

                 งานวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด  (มหาชน) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตร สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ

และภาษาอังกฤษ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร  

 

  แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวนไดแก 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการ ประกอบดวย 

   ดานกระบวนการใหบริการ  

   ดานบุคคลากร  

   ดานปจจัยสนับสนุนการใหบริการ  

   ดานผลของการบริการ  

   สวนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอ่ืน ๆ  

   

               ขอมูลท่ีทานไดใหไวจะเปนความลับโดยไมมีช่ือบุคคล จึงไมมีการเปดเผยขอมูล เกี่ยวกับ

ตัวทาน รวมท้ังจะไมมีการรวมใชขอมูลกับบุคคลภายนอกอ่ืนใด โดยไมไดรับอนุญาตจากทาน 

 

 

 

               นักศึกษาหลักสูตรการจัดการธุรกิจและภาษาอังกฤษ 

                                                                    คณะวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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สวนท่ี 1    ขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง    กรุณาทําเคร่ืองหมาย (  ) ในชองท่ีตรงกับคําตอบตามความเปนจริงของทาน 

 

1. เพศ 

    ชาย      หญิง 

 

2. อาย ุ

   นอยกวา 25 ป    26-40 ป 

   40-60 ป     มากกวา 60 ป 

 

3. การศึกษา 

   ประถมศึกษา    มัธยมศึกษา/ปวช. 

   อนุปริญญา/ปวส.    ปริญญาตรี   

   สูงกวาปริญญาตรี 

 

4.อาชีพ 

   นักเรียน/นักศึกษา    ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 

  พนักงานบริษัทเอกชน   ธุรกิจสวนตัว 

   อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………… 

 

5.รายไดของครอบครัวตอเดือน 

   ต่ํากวา 5,000 บาท    5,000-10,000 บาท 

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

   มากกวา 30,000 บาท 

 

6.ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 

   นอยกวา 1 ป     1-5 ป 

   6-10 ป     มากกวา 10 ป 

 

7.ประเภทเงินฝากท่ีทานใชบริการอยูปจจุบัน 

   เงินฝากออมทรัพย    เงินฝากประจํา    
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สวนท่ี  2   ความพึงพอใจของผูใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

 

คําช้ีแจง   กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงชองท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

 

 

การบริการของธนาคาร 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอยท่ีสุด 

(1) 

ดานกระบวนการใหบริการ 

1.  ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมี

ความคลองตัว 

     

2.  การใหบริการเนนความสะดวก รวดเร็ว 

 

     

3.  ธนาคารเนนการใหบริการอยางครบวงจร ถูกตอง 

ครบถวน  

     

4.  พนักงานใหความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ

แนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 

     

5.  มีการติดประกาศหรือแจงขอมูลเกี่ยวกับการ

ใหบริการ  เชน ประกาศข้ันตอนและระยะเวลาการ

ใหบริการท่ีชัดเจน 

     

6.  มีการใหบริการอยางเสมอภาค เนนการใหบริการ

ตามลําดับกอน-หลัง 

     

7. ลูกคาไดรับบริการรวดเร็วในการติดตอแตละคร้ัง 

และไมตองรอนาน  

     

ดานบุคลากร 

1.  พนักงานมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีมารยาท 

     

2.  พนักงานมีความเอาใจใส กระตือรือรน และความ

พรอมในการใหบริการ 

     

3.  พนักงานมีความรู ความสามารถในการใหบริการ  

สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา 

ชวยแกปญหาไดเปนอยางด ี
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การบริการของธนาคาร 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอยท่ีสุด 

(1) 

4.  พนักงานบริการดวยความมีน้ําใจ และเอาใจใส

ลูกคาทุกคน 

     

5.  พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี 

เชน ไมขอส่ิงตอบแทน   ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ  

     

ดานปจจัยสนับสนุนการบริการ 

1.  ธนาคารมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 

     

2.  ธนาคารมีบริการหนังสือพิมพ ขณะนั่งรออยาง

เพียงพอ 

     

3. ธนาคารมีการจัดระบบการรักษาความปลอดภัยท่ีด ี      

4.  มีชองทางในการรับฟงขอคิดเห็นของการ

ใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น หรือ ศูนยรับ

รองเรียน เปนตน 

     

5.  มีความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เชน  

ท่ีนั่งคอยรับบริการ เคานเตอรกรอกเอกสาร เปนตน 

     

6.  ธนาคารเนนความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ      

7.  มีพนักงานอยูประจําชองรับบริการ และเปด

ใหบริการอยางเพียงพอ  

     

8.  ปาย ขอความบอกจุดบริการ และปาย

ประชาสัมพันธ มีความชัดเจน และเขาใจงาย 

     

ดานผลของการบริการ 

1. ทานไดรับบริการท่ีตรงตามความตองการ  

     

2. ทานไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน เชน

คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม 

     

3. ทานมีความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรับจากผล

การบริการของธนาคาร 

     



72 

 
 

สวนท่ี 3   ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอ่ืนๆ 

            

            

            

            

            

            

            

            

            

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบพระคุณทานท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผูวิจัย 

 

 ช่ือ -สกุล   นางสาวเกวลี เกษประสิทธ์ิ 

ท่ีอยู                               82 ถนนเทศบาล 2 ตําบลเมืองแกลง อําเภอแกลง จังหวัดระยอง 21110 

ประวัติการศึกษา 

        พ.ศ. 2543             สําเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาปท่ี 6 จากโรงเรียนรุงนภาพิทยา 

       พ.ศ.  2549              สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปท่ี 6 จากโรงเรียนอัสสัมชัญระยอง 

         พ.ศ. 2553              กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี สาขาการจัดการธุรกิจและภาษาอังกฤษ 

                                         คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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ประวัติผูวิจัย 

 

 ช่ือ -สกุล   นางสาวภควดี อรุณสิทธ์ิ 

 ท่ีอยู    234/2 ซอยมิตรอนันต ถนนนครไชยศรี เขตดุสิต กรุงเทพ 10300 

 ประวัติการศึกษา  

  พ.ศ. 2543 สําเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาปท่ี 6 จากโรงเรียนราชวัตรวิทยา  

        พ.ศ. 2549  สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปท่ี 6 จากโรงเรียนสตรีนนทบุรี 

  พ .ศ. 2553 กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี สาขาการจัดการธุรกิจและภาษาอังกฤษ    

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 

 

 

 


