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สารนิพนธ 

ของ 

ธนกฤต  ดีศีลธรรม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

เสนอตอบัณฑติวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ  เพื่อเปนสวนหนึง่ของการศึกษา 

ตามหลกัสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา 

พฤษภาคม  2550 



ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี จังหวดัเพชรบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารนิพนธ 

ของ 

ธนกฤต  ดีศีลธรรม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

เสนอตอบัณฑติวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ  เพื่อเปนสวนหนึง่ของการศึกษา 

ตามหลกัสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา 

พฤษภาคม  2550 

ลิขสิทธิ์เปนของมหาวทิยาลยัศรีนครินทรว ิโรฒ 



ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
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การวิจยัครั้งนีม้ีความมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี ใน 3 ดาน คือ  ดานพนักงานผูใหบริการ

ของธนาคาร  ดานการอํานวยความสะดวก และดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม เพื่อเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี        

ใน 3 ดาน จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาการเปนลูกคา  และเพื่อรวบรวม

ปญหาและขอเสนอแนะของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั 

เพชรบุรี 

 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้เปนผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  

สาขาเขาวัง เพชรบุรี ภายในเดือนกมุภาพันธ  พทุธศักราช  2550  จาํนวน 400 คน  เครื่องมือทีใ่ชใน

การวิจยัครั้งนี ้ เปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดบั  เปนคําถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจ

จํานวน 34 ขอ และคําถามปลายเปด เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามไดเสนอแนะปญหา ความตองการ

และสิ่งที่ธนาคารตองปรับปรุง  สถิติที่ใชวเิคราะหขอมูล  ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การทดสอบคา t ( t-test ) การวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 

Varience) และทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวิธ ีLSD 

ผลการวิจยัปรากฏดังนี ้

1. ผูบริโภคทีม่ารับบริการมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพึงพอใจดานพนักงานผูใหบริการในระดับ

มากที่สุด นอกนั้นผูบริโภคทีม่ารับบริการมคีวามพึงพอใจในระดับมาก 

2. ผูบริโภคทีม่ีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมแตกตางกนัอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานอาคารสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม ผูบริโภคมี

ความพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 สวนในดานอืน่ๆ แตกตางกนัอยางไม

มีนัยสาํคัญทางสถิติ 

 

 



3. ผูบริโภคทีม่ีอายุตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมทุกดานแตกตางกนัอยาง

มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ผูบริโภคที่มีอายุตางกนัมีความ

พึงพอใจตอการใหบริการดานการอํานวยความสะดวก และดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 สวนในดานพนักงานผูใหบริการมีความพึงพอใจ

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 และที่ระดับ .05 ตามลําดับ 

4. ผูบริโภคทีม่ีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมทกุดาน

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ผูบริโภคที่มี

ระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกดานแตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .01 

5. ผูบริโภคทีม่ีอาชีพตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการโดยรวมทุกดานแตกตางกนั

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ผูบริโภคที่มีอาชพีตางกันมี

ความพึงพอใจตอการใหบริการดานการอํานวยความสะดวก และดานอาคารสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม 

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 สวนในดานพนักงานผูใหบริการ มีความพงึพอใจ

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 และที่ระดับ .05 ตามลําดับ 

6. ผูบริโภคทีม่ีความถี่ในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมทกุ

ดานแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ดานพนักงานผู

ใหบริการ มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 นอกนัน้มีความพึงพอใจ

แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
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This research aims at the customers’ satisfaction of the Bangkok Bank, Kaowang 

Phetburi branch, Phetburi in 3 terms; bank officer’s service, convenience and 

location&environment. These three terms were separately investigate in 5 different factors; 

gender, age, education, profession and customer royalty in order to obtain problems and 

suggestions from the Bangkok Bank, Kaowang Phetburi branch, Phetburi customers. 

 The sample for the test of the customers’ satisfaction was collected from the 400 

customers during the month of February 2007. The methodology in this study, is 5 level 

questionnaire, consist of 34 questions about the satisfaction and an open-end questions 

were used to obtain the suggestions, needs and location renovation. Thus the statistic 

methods used include percentage, average, Standard Deviation (SD), t-test, One Way 

Analyze of Varience and Least-Significant Different (LSD).  

It is found in five points; 

1.   Satisfaction of clients towards the service of the Bangkok Bank Company Limited, 

Kaowang Phetburi branch, Phetburi in overall was at very high level, expect the aspect of 

bank officer’s service was at very high level, another aspects were at high level. 

2.   The factor of gender effects the customers’ satisfaction of the Bangkok Bank 

service. The overall result was differed in non-significance. Only location&environment, 

however, was differed in significance at .05, another factors found difference in non-

significances. 

3.   The factor of age effects the customers’ satisfaction of the Bangkok Bank service. 

The overall result was differed in significance at .01 as determined in factor of convenience 

and location&environment. Another factor of bank officer’s service was differed in 

significance at .05. 

 

 



4.   The factor of education effects the customers’ satisfaction of the Bangkok Bank 

service. The overall result was differed in significance at .01. Despite, in terms of bank  

5.    officer’s service, convenience and location&environment was differed in 

significance at .01. 

6.   The factor of profession effects the customers’ satisfaction of the Bangkok Bank 

service. The overall result was differed in significance at .01. Nevertheless, in terms of 

convenience and location&environment was differed in significance at .01 and bank officer’s 

service was differed in significance at .05. 

7.   The factor of customer royalty effects the customers’ satisfaction of the Bangkok 

Bank service. The overall result was differed in non-significance. Whereas, terms of 

convenience and location & environment was differed in non-significance except bank 

officer’s service was differed in significance at .01. 
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ประกาศคุณูปการ 
 

               สารนิพนธฉบับนี้  สําเร็จลงไดดวยดีจากความเมตตาความกรุณาและความชวยเหลือเปน

อยางดียิง่จาก  ผูชวยศาสตราจารยผจงศักดิ์  หมวดสง อาจารยที่ปรึกษาสารนพินธ  ที่ใหคําแนะนาํ

ชวยเหลืออันเปนประโยชนในการทําสารนพินธ นับต้ังแตเร่ิมตนดําเนินการจนเสร็จเรียบรอยสมบูรณ 

ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณา  จงึขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสงูไว  ณ  โอกาสนี ้ 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารยสุพีร  ล่ิมไทย  อาจารยสิฏฐากร ชูทรัพย อาจารย

ภัคภร สกลรักษ ที่ใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือ ทาํใหสามารถสราง
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ในป 2548 นบัเปนอีกปหนึง่ทีท่าทายการประกอบการของธนาคารเปนอยางมากเนือ่งจากการ

ชะลอตัวของเศรษฐกิจโลก เศรษฐกิจไทยและสภาวะการแขงขันของภาคการเงนิในประเทศที่รุนแรง

มากขึ้น ซึง่ปจจัยที่สงผลกระทบโดยตรงตอเศรษฐกิจโลกคือ ราคาน้าํมนัดิบในตลาดโลกและการปรบั

อัตราดอกเบี้ยของตลาดเงนิโลกที่อยูในชวงขาขึ้น 

 สําหรับเศรษฐกิจของไทยในป 2548 ไดประสบกับปญหาตางๆ เชน สึนาม ิไขหวัดนก และ

เหตุการณไมสงบใน 3 ชายแดนภาคใต จงึทําใหเศรษฐกจิเกิดการชะลอตัว  ทําใหการแขงขันระหวาง

ธนาคารพาณชิยตางๆ ในการรักษาและแสวงหาลูกคามีความเขมขนมากขึ้น 

 ในป 2549 มีการคาดการณกันวาภาวะเศรษฐกิจโลกจะยังไมคงที่ โดยจะขึ้นอยูกับเศรษฐกิจ

ของประเทศมหาอาํนาจและความผนัผวนของราคาน้าํมนัดิบในตลาดโลก ผูประกอบการในทุกแขนง

ธุรกิจจําเปนตองติดตามและปรับตัวใหทนัตอสถานการณที่เปลี่ยนแปลงโดยตลอด (ธนาคารกรงุเทพ 

จํากัด (มหาชน). 2548 : 8-9) 

 การแขงขันทางดานเศรษฐกจิของนานาชาติ ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงทางดานสังคมและ

เทคโนโลยีมีผลทําใหหนวยงานตองพัฒนาเพื่อรองรับเทคโนโลยีใหมๆ ที่เขามา เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพ

และประสิทธผิลของสถาบนั ธนาคารเปนสถาบันการเงินที่มหีนาที่ระดมเงนิออมของประชาชนทัว่ไป

และจัดสรรเงินเพื่อการกูยืมในภาคเศรษฐกิจตางๆ ธนาคารเปนสถาบนัการเงนิที่มีสวนสาํคัญในการ

เจริญเติบโตของเศรษฐกิจภายในประเทศไทย เปรียบเสมือนเสนเลือดใหญที่คอยหลอเลี้ยงใหเศรษฐกิจ

มีความเจริญเติบโตและมีความกาวหนา ธนาคารพาณชิยเปนแหลงอาํนวยทุนที่สําคัญเพราะธนาคาร

เปนกลไกที่แข็งแรงที่สุดในระบบการเงินของประเทศ เมือ่มีการใชแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม

แหงชาติ ธนาคารไดเขาไปมีบทบาทสําคญัในการขยายตัวของอุตสาหกรรมทกุชนดิเพื่อเปนทนุให

อุตสาหกรรมสามารถผลิตสนิคาที่เปนความตองการของตลาดโลก นอกจากนี้ธนาคารยังมีสวนสาํคัญ

ในการขยายบทบาททางการคาระหวางประเทศใหกวางขวางไปทั่วทุกภูมิภาคทั่วโลก ขยายโอกาสไปสู

ชนบทในเรื่องการเพิม่รายไดโดยทางออม ธนาคารเต็มใจที่จะทุมเทกาํลังเพื่อสรางสรรคการดําเนนิงาน

ใหเกิดคุณประโยชนแกการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม เพื่อประเทศชาติและประชาชนสวนรวมให

ไดมากที่สุด โดยมีจุดมุงหมายใหดอกผลของการพฒันานัน้กระจายออกไปสูประชาชนสวนใหญของ

ประเทศอยางทั่วถงึมากที่สุด (ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด (มหาชน). 2537 : 8 - 9) 
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 ปจจุบันอัตราการแขงขันของธนาคารพาณิชยสูงมากและมีแนวโนมที่จะมีความรนุแรงเพิม่ข้ึน 

โดยเฉพาะธนาคารที่มีตางชาติเขามาลงทนุหรือซื้อกิจการ ซึ่งผูที่เขามาซื้อกิจการหรือเขามาลงทนุลวน

แตเปนธนาคารที่มีชื่อเสียงและอยูแถวหนาของโลกแทบทัง้สิน้ ซึง่การแขงขนัระหวางธนาคารที่ดําเนนิงาน

โดยคนไทยกบัธนาคารที่ถอืหุนโดยชาวตางชาติที่เปนระดับมืออาชีพของโลก เปนธนาคารที่มทีั้งทนุ

และการจัดการที่ทนัสมัยเปนระบบ 

 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ต้ังอยูที่ตําบลไรสม อําเภอเมืองเพชรบุรี ซึ่งถือวา

อยูนอกเขตเมอืงแตไมไกลมากนกั จงึมีผลกระทบจากการแขงขันกันของธนาคารพาณิชยตางๆ ภายใน

เขตอําเภอเมืองเพชรบุรี และในบริเวณตําบลไรสม ยังมธีนาคารที่เปนคูแขงอยูอีกคือ ธนาคารนคร

หลวงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และธนาคารออมสิน  

 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ใหบริการในเรื่องของการฝากเงิน ถอนเงิน โอน

เงิน ชําระคาบริการหรือคาสนิคาตางๆ และยังใหบริการในเรื่องขาวสารขอมูลเกี่ยวกบัเร่ืองการเงินและ

เศรษฐกิจการลงทนุ นอกจากนี้ยงัมีการขยายกิจการเปนสํานักธุรกิจใหบริการแกลูกคาที่ตองการใช

บริการอีกดวย ปจจุบันธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี มีจาํนวนผูบริโภคมาใชบริการเพิ่ม

มากขึ้นเรื่อยๆ ผูบริโภคลวนแตตองการความสะดวกสบายในการใชบริการและสามารถเปรียบเทยีบ

การใหบริการของแตละธนาคารได ธนาคารแตละธนาคารจึงจําเปนตองเนนการใหบริการแกผูบริโภค

เพื่อใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจอยางสูงสุด เพื่อครองสวนแบงทางการตลาดใหไดมากที่สุด ผูวจิยั

เห็นวาควรจะทําการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคารกรงุเทพ จาํกัด สาขา

เขาวัง เพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี เพื่อทีจ่ะไดนําผลการวิจยัไปเสนอใหผูจดัการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี ทาํการวิเคราะหเพื่อปรับปรุงและพัฒนาระบบการใหบริการและการอํานวยความ

สะดวกแกผูบริโภค จะเปนการสรางภาพพจนที่ดีของธนาคาร เพื่อขยายฐานลูกคาใหมาใชบริการของ

ธนาคารมากขึ้นและรักษาฐานลูกคาเกาไมใหเปลี่ยนธนาคารที่จะใชบริการ 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขา

เขาวัง เพชรบุรี ในดานพนักงานผูใหบริการของธนาคาร ดานการอํานวยความสะดวก และดานอาคาร

สถานที่และสิง่แวดลอม 

 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี ใน 3 ดาน จาํแนกตามเพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชพี และความถี่ในการใช

บริการ 
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 3. เพื่อรวบรวมปญหาและขอเสนอแนะของผูบริโภคที่มตีอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลที่ไดจากการวิจัยครั้งนีจ้ะเปนขอมูลพืน้ฐานในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ เพื่อให

เกิดความพึงพอใจแกผูบริโภคสูงสุด 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1.1 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้เปนผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี ทีม่าตดิตอและใชบริการฝากเงนิ ถอนเงนิ โอนเงนิ ชาํระคาสนิคาและบริการตางๆ 

ของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี จํานวน 17,600 คน (เอกสารสถิติจํานวนลกูคาที่ใช

บริการการฝากเงนิ ถอนเงิน โอนเงนิ และชําระคาบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั 

เพชรบุรี ประจาํเดือนมถิุนายน.2549)  

1.2 กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้เปนผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยใชตารางการสุมของ Taro Yamane กําหนดความเชือ่มั่น 95%ไดขนาด

กลุมตัวอยางจํานวน 400 คนและใชวิธกีารเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จนครบตาม

จํานวนของขนาดกลุมตัวอยาง 
 2. ตัวแปรทีศ่กึษา 

2.1 ตัวแปรอิสระ เปนสถานภาพของผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี คือ 

 2.1.1 เพศ 

2.1.1.1  ชาย 

2.1.1.2  หญิง 

2.1.2 อาย ุ

2.1.2.1  ตํ่ากวา 20 ป 

2.1.2.2  20 – 35 ป 

2.1.2.3  36 – 45 ป 
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2.1.2.4  46 – 55 ป 

2.1.2.5  55 ปข้ึนไป 

2.1.3 ระดับการศึกษา 

2.1.3.1  ตํ่ากวาปริญญาตร ี

2.1.3.2  ปริญญาตรี 

2.1.3.3  สูงกวาปริญญาตรี 

2.1.4 อาชพี 

2.1.4.1  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

2.1.4.2  พนักงานบริษัท 

2.1.4.3  ผูประกอบการ 

2.1.4.4  อาชพีอิสระ 

2.1.4.5  นักเรียน/นักศกึษา 

2.1.5 ความถีใ่นการใชบริการ 

2.1.5.1 สัปดาหละ 1 คร้ัง 

2.1.5.2 สัปดาหละ 2 คร้ัง 

2.1.5.3 มากกวาสัปดาหละ  2 คร้ัง 

2.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี แบงออกเปน 3 ดาน คือ 

2.2.1  ดานพนักงานผูใหบริการของธนาคาร 

2.2.2  ดานการอํานวยความสะดวก 

2.2.3  ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ความพงึพอใจ หมายถงึ การแสดงความรูสึกในทางบวกหรือความนึกคิดที่เปนไปตามความ

คาดหวงัของผูบริโภค ที่มผีลมาจากการไดมาใชบริการของธนาคารกรงุเทพ จาํกัด สาขาเขาวังเพชรบุรี 

ใน 3 ดาน คือ 

1.1 ดานพนักงานผูใหบริการของธนาคาร หมายถงึ ความสุภาพและอธัยาศัยไมตรีของ

บุคลากรที่มีตอผูบริโภค ความกระตือรือรนในการทาํงาน ความถกูตองแมนยําในการทํางาน ความรู

ความสามารถในการปฏิบัติงาน การแตงกายและบุคลิกภาพของพนกังาน ความรวดเร็วในการ

ใหบริการ ความสามารถในการตอบขอสงสัยและแนะนําบริการ ความชัดเจนในการสื่อสาร ความ
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นาเชื่อถือและความซื่อสัตยของพนกังาน ความเพียงพอของพนกังาน ความเสมอภาคในการใหบริการ 

การแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนกังาน และความเอาใจใสและความรับผิดชอบในการใหบริการ 

1.2 ดานการอาํนวยความสะดวก หมายถงึ ส่ิงที่ธนาคารดําเนนิการเพือ่ใหผูบริโภคเกิด

ปญหาในการใชบริการนอยที่สุด ไดแก การจัดเอกสารและแบบฟอรมตางๆ ที่งายตอการทาํความ

เขาใจ ความสะดวกในการกรอกแบบฟอรมตางๆ ความเพียงพอของเอกสารและแบบฟอรมแตละ

ประเภท การจดัใหมีเครื่องใชสํานกังานทีจ่ําเปน เชน เครื่องคิดเลข เครื่องเขียน เปนตน การจัดเครื่องใช

สํานักงานใหเพียงพอ ความทันสมยัของเครื่องมือ การจดัระบบเขาคิวเพื่อรอรับบริการ ระบบขั้นตอนใน

การใหบริการ และบริการขาวสารขอมูลและการประชาสมัพันธ 

1.3 ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม หมายถงึ ความสะอาดเรียบรอยและเปนระเบียบ

ภายในธนาคาร ที่นัง่รอระหวางรอรับบริการ แสงสวางและการระบายอากาศ การจัดปายบอกตาํแหนง

การใหบริการ การตกแตงบรรยากาศ หนังสือพิมพและโทรทัศนรับรองระหวางรอคิว สถานที่จอดรถ 

การจัดบริการหองน้ํา การจดับริการน้ําดืม่ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และความ

ปลอดภัยในการเขามาใชบริการ 

2. การใหบริการ หมายถึง การปฏิบัติหรือกิจกรรมของธนาคาร คือ ฝากเงนิ ถอนเงิน โอนเงนิ 

ชําระคาบริการ การบริการขาวสารขอมูล บริการเกี่ยวกบัส่ิงอํานวยความสะดวกภายในบริเวณของ

ธนาคาร 

3. ผูบริโภค หมายถงึ ผูที่มาใชบริการฝากเงิน ถอนเงนิ โอนเงนิ ชาํระคาสินคาและบริการ 

บริการขาวสารของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี จังหวดัเพชรบุรี 

4. ธนาคาร หมายถงึ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี 

 5. ความถี่ในการใชบริการ หมายถงึ จํานวนครั้งที่ลูกคามาใชบริการของธนาคารกรงุเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี จังหวัดเพชรบรีุ ภายใน 1 สัปดาห 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1. ผูบริโภคทีม่ีเพศตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด  

สาขาเขาวัง เพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

 2. ผูบริโภคทีม่ีอายุตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด  

สาขาเขาวัง เพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

 3. ผูบริโภคทีม่ีระดับการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

 4. ผูบริโภคทีม่ีอาชีพตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

 5. ผูบริโภคทีม่ีความถี่ในการใชบริการตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของธนาคาร 

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

สถานภาพของผูบริโภค 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. ความถี่ในการใช 
 บริการ 

ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี จังหวดัเพชรบุรี 

1. ดานพนักงานผูใหบริการของ
ธนาคาร 

2. ดานการอํานวยความสะดวก 

3. ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

ในการศึกษาคนควา ผูวิจยัไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ และไดนําเสนอตัวหวัขอ

ตอไปนี้ 

1. ประวัติธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

2. ประวัติธนาคารกรุงเทพ จาํกดั สาขาเขาวัง เพชรบุรี 

3. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพงึพอใจ 

4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริการ 
5. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

ประวัติธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
1. ความเปนมาของธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด กอต้ังขึ้นเปนครั้งแรกเมื่อวันที่ 1 ธันวาคม 2487 โดยมีหลวงรอบรูกิจ 

ซึ่งเปนหนึ่งในคณะกรรมการผูกอต้ังไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการธนาคารใหดํารงตําแหนง

กรรมการผูจัดการใหญคนแรก ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด กอต้ังขึ้นดวยทนุจดทะเบียน 4 ลานบาทมี

สถานทีท่ําการแหงแรกเปนตึกแถว 2 ชั้น 2 คูหา เลขที่ 235 - 237 ถนนราชวงศ  เขตสมัพันธวงศ 

กรุงเทพมหานคร โดยมีพนักงานทาํงานรุนแรก 23 คน วนัที ่12 พฤษภาคม 2493 ธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด ไดขยายสาขาออกสูตางจังหวัดเปนครั้งแรกที่จงัหวัดอุบลราชธาน ีดวยจุดมุงหมายที่จะระดมเงิน

ออมจากแหลงเงนิทนุในชนบทและสงเสรมิการอํานวยบริการของธนาคารใหเปนทีรู่จักแพรหลาย และ

เปนจุดเริ่มตนของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด ที่ประสบความสําเร็จในการแผขยายกิจการของธนาคารออก

สูภูมิภาค เพื่อเปนแรงเสรมิสรางกาํลังทางเศรษฐกิจใหกบัประเทศไทยอยางสมบูรณแบบ 

ตอมาคณะกรรมการธนาคารไดมีความเหน็ชอบแตงตั้งใหนายชนิ โสภณพนิช เขารับตําแหนง

กรรมการผูจัดการใหญคนทีส่องเพื่อรับผิดชอบในการบรหิารกิจการของธนาคารกรงุเทพ จํากัด แตงตั้ง

เมื่อวันที่ 21 พฤษภาคม 2495 นายชิน โสภณพนิช ไดทําการเพิม่ทนุจดทะเบยีนจาก 4 ลานบาทเปน 

20 ลานบาทเมื่อวันที่ 17 สิงหาคม 2495 และในปตอมานายชนิ โสภณพนชิ ไดทําการเพิม่ทนุจด

ทะเบยีนเปนครั้งที่ 2 เปนเงนิ 50 ลานบาท นอกจากนัน้ยงัเปดสํานักงานใหญของธนาคาร ณ เลขที ่9 

ถนนเสือปา พลับพลาไชย กรุงเทพมหานคร นอกจากนี้ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด ยังเปนธนาคารพาณิชย

ของประเทศไทยแหงแรกทีบุ่กเบิกออกไปประกอบธุรกิจยังตางประเทศ ซึ่งสาขาแรกไดเปดบริการที่

ประเทศฮองกงเมื่อวนัที่ 24 มิถุนายน 2497 และไดเปดสาขาทีก่รุงโตเกยีว ประเทศญีปุ่นในปถัดมา ใน



 

 

8 

การขยายสาขาไปยังตางประเทศทําใหประเทศชาติไดรับประโยชนเชนกนั เนื่องจากสามารถขยายการ

สงออกไปไดอยางกวางขวาง และในขณะเดียวกนัธนาคารยังสามารถชักจูงลูกคาชาวตางประเทศให

ตัดสินใจมาลงทุนในประเทศดวยการทําหนาที่ใหคําปรึกษา แนะนํา ใหขอมูลทางเศรษฐกิจการเมือง

และสังคมดวย 

วันที่ 13 มนีาคม 2523 คณะกรรมการธนาคารไดแตงตั้งนายชาตรี โสภณพนิช ซึง่เปนบุตรชาย

ของนายชิน โสภณพนิช ข้ึนดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญของธนาคารกรงุเทพ จาํกัด เปนยุคที่

ธนาคารมีความเจริญกาวหนาอยางรวดเร็วยิ่งกวายุคสมยัใดเนื่องจากมีปจจัยเอื้ออํานวยตางๆ คือ 

1. ชวงที่ประเทศไทยอยูในยคุของการปกครองดวยระบอบประชาธิปไตยที่เขมแข็งอนัทําใหเกิด

เสถียรภาพและความมั่นคงทางการเมืองของผูนําประเทศ ภาครัฐบาลไดใหการสนบัสนุนสงเสริม

ภาคเอกชนใหประกอบธุรกิจตางๆ อยางเตม็ที ่

2. ธนาคารกรงุเทพเปนธนาคารพาณิชยชัน้นาํที่ดําเนนิการมานานถงึ 36 ป ความสามารถใน

การรักษาอัตราการเติบโตอยางตอเนื่อง ประสบการณทีผ่านมายาวนานยอมทําใหธนาคารสามารถ

ปรับตัวใหแข็งแกรงและยืนหยัดอยางมั่นคงไดในทุกสถานการณที่เกิดขึ้น 

3. คณะกรรมการและผูบริหารระดับสูงของธนาคารเปนบุคคลที่มีคุณวุฒิ มีความชาํนาญและ

มีประสบการณในการทํางานทัง้ในภาครัฐและภาคเอกชนมาแลวเปนอยางด ี

4. ดวยการดําเนินกลยทุธใหมในการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคกร เพื่อใหมีการ

บริหารงานเปนทีมที่เขมแขง็ในทุกระดับ ต้ังแตระดับกําหนดนโยบายและระดับดําเนนิการรวมทัง้มกีาร

จัดกระบวนบคุลากรใหม ใหมีความพรอมในการรองรับการขยายตัวของธุรกิจตางๆ 

5. ดวยการมองการไกล ในการปรับปรุงประสิทธิภาพของเครื่องใชในการทํางานใหมี

ความกาวหนาทนัสมัยไปกบัเทคโนโลยียคุใหม ที่ใหความสะดวกรวดเร็วในการบริการลูกคาประชาชน

ไดอยางกวางขวางทุกแหงหนทัว่ประเทศ 

6. ดวยนโยบายเพิ่มทนุจดทะเบียนอยางรวดเร็ว เพื่อใหธนาคารมีเงนิทุนที่มากพอแกการ

ขยายตวัของธรุกิจ ทาํใหการเติบโตของกองทนุตลอดจนสินทรพัยของธนาคารเพิ่มข้ึนอยางมาก 

7. ดวยการดําเนินนโยบายคุณภาพเปนหลกัเขมงวดในทกุๆ ดานเปนเวลาหลายปติดตอกัน 

โดยเฉพาะการมุงเนนพฒันาคุณภาพบริการ คุณภาพการจัดการ คุณภาพภาพพจน คุณภาพสินเชื่อ 

และคุณภาพพนกังาน 

ทามกลางกระแสความเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของอุตสาหกรรมยุคใหม การที่ระบบการเงนิ

ของไทยเริ่มเขาสูยุคเศรษฐกจิไรพรมแดน จากนโยบายเสรีทางการเงินและการคลังในดานตางๆ ทาํให

ระบบการเงนิไทยมีสวนสมัพนัธกับระบบการเงนิโลกมากขึ้น การแขงขันขยายวงกวางขึ้น โดยสถาบัน

การเงนิตางประเทศและบริษทัการเงนิขามชาติจะเขามาเปนคูแขงเพิ่มข้ึน การเปลี่ยนแปลง
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สภาพแวดลอมทางการเงนิที่แตกตางไปจากเดิมทําใหธนาคารพาณิชยตองปรับตัวใหสามารถแขงขัน

ได ตองปรับปรุงเปลี่ยนแปลงและพัฒนาเทคโนโลยี องคกรบุคลากรการบริหารและการบริการตางๆ ให

ทันกับแนวโนมความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ 

ในวนัที ่16 กมุภาพนัธ 2525 นายชิน โสภณพนิช ไดประกอบพธิีเปดอาคารสํานักงานใหญ

แหงใหม ณ ถนนสีลม กรุงเทพมหานคร สูงถึง 32 ชัน้ สูงที่สุดเทาทีม่ีการกอสรางมาในประเทศไทย จึง

ไมเพียงแสดงใหเหน็ถงึความเติบโตอยางมั่นคงของธนาคาร หากยงัเปนที่ประจกัษพยานที่แสดงใหคน

ไทยเหน็วา ธนาคารกรุงเทพ จํากัด มีความเชื่อมั่นตอเสถยีรภาพและอนาคตของประเทศไทยและพรอม

ที่จะสรางสรรคธุรกิจธนาคารพาณิชยใหเตบิโตเคียงคูไปกับเศรษฐกิจและสังคมของประเทศตลอดไป 

ธนาคารยังไดเล็งเหน็ความจาํเปนที่จะตองมีผูบริหารระดบัสูงรุนใหมทีแ่คลวคลองวองไวในการดําเนิน

ธุรกิจมากยิง่ข้ึน 

เพื่อปรับตัวและเตรียมแผนสาํหรับทิศทางการบริหารการจัดการและการปฏิบัติงาน 

คณะกรรมการธนาคารจงึไดพิจารณาและเหน็ชอบใหนายชาติศิริ  โสภณพนิช  บุตรชายนายชาตรี 

โสภณพนิช    ข้ึนดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการคนใหม  เมื่อวันที่ 1 ธนัวาคม 2537 จนถงึปจจุบัน 

นายชาติศิริ  โสภณพนิช ไดกําหนดทิศทางและแผนกลยุทธของธนาคารกรุงเทพไวดังนี ้

1. ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด มเีจตนารมณทีจ่ะยกระดับการดําเนินงานใหเปนธนาคารขนาดใหญ

และโดดเดนทีสุ่ดในภูมิภาคเอเชีย 

2. ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด เลือกที่จะเปนธนาคารที่สามารถใหบริการแบบครบวงจร 

3. ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด ตองการที่จะยกระดับคุณภาพการประกอบการสูสากล 

4. ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด จะยังคงยึดหลกัการบริหารและปฏิบัติการเปนทมี 

5. ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด จะใหความสําคญักับการทําธรุกิจใหมๆ ที่จะเปนการสรางและ

ขยายฐานรายไดใหกับธนาคาร (ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน). 2537 ค : 12-184) 

 
2. คําขวัญและสัญลักษณของธนาคาร 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยของไทยแหงแรกที่ริเร่ิมใชสัญลักษณ

เปนแนวคิดในดานการตลาด เนื่องจากธนาคารไดรับรูถึงความเปลีย่นแปลงและความกาวหนาใน

วิชาการหรือแนวทางการตลาดสมัยใหมไดกําหนดสัญลกัษณรูปทรงดอกบัวหลวง เปนเครื่องแสดง

สถานภาพของธนาคาร ดวยเหตุผลที่วา บัวเปนพฤกษชาติที่เจริญงอกงามเร็ว คงทนตอสภาพแวดลอม 

แพรพันธุงาย ดอกมีลักษณะพิเศษจะตองเบงบานอยูเหนือน้าํเสมอ และที่สําคัญประเทศไทยเปน

ดินแดนแหงพระพุทธศาสนาซึ่งมีคตนิิยมวา ดอกบัวหลวงเปนพฤกษชาติสําหรับพทุธศาสนา บูชา

สัญลักษณดอกบัว จงึแสดงความหมายวาเปนธนาคารของคนไทยดวย ควบคูกับการสรางสัญลักษณก็
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คือ คําขวัญทีธ่นาคารมีความประสงคที่ตองการใหมีความหมายสอดคลองกับเปาหมายของธนาคารที่

ตองการเปนธนาคารของประชาชนทกุคน ธนาคารทีพ่รอมใหบริการและคําแนะนําแกลูกคาทุกอยาง 

และไมหยุดยัง้ในการขยายบริการเพื่อรับใชมหาชนอยางใกลชิด เสมือนเปนบุคคลในครอบครัวเดียวกัน 

จึงมีการกําหนดใหใชคําขวญัวา “เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน” สัญลักษณและคําขวัญของธนาคารยงัมคีวาม

ทันสมยัอยูเสมอและยิ่งนานวนัมหาชนกใ็หการยอมรับกันอยางกวางขวางมากขึน้ ทุกวนันี้ถาเอยถึง

ธนาคารบัวหลวงกเ็ปนที่รับรูโดยทัว่กันวาจะหมายถงึอื่นใดไมไดนอกจากธนาคารกรุงเทพ นับวาเปน

เทคนิคทางการตลาดสมัยใหมที่ธนาคารคิดคนและประสบความสาํเร็จอยางสงู (สมบูรณ พงษพูลสุข. 

2546 : 11) 

 
3. การประกอบธุรกรรม 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินที่ตองจายคืนเมื่อทวงถาม

หรือเมื่อส้ินระยะเวลาทีก่ําหนด การใหกูยมื การซื้อขายหรือเก็บเงินตามตั๋วแลกเงิน การซื้อขายเงนิตรา

ตางประเทศ การบริการโอนเงินภายในและนอกประเทศ การบริการรับชําระคาสนิคาและบริการ การ

บริการรับชําระคาสาธารณปูโภคตางๆ ซึง่การดําเนนิธรุกรรมเหลานีจ้ะกอใหเกิดรายไดแกธนาคาร 

(สมบูรณ พงษพูลสุข. 2546 : 11) 

 

ประวัติธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ต้ังอยูที ่เลขที่ 130 หมู 3 ตําบลไรสม อําเภอเมือง 

จังหวัดเพชรบรีุ ซึ่งที่ต้ังในปจจุบันนี้เปนทีต้ั่งแหงใหมโดยแตเดิมธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั 

เพชรบุรีต้ังอยูที่ถนนเพชรเกษมสายเกาบริเวณหลงัเขาวงั ติดกับรานพรนุภาพที่เปนตัวแทนจาํหนาย

รถจักรยานยนตฮอนดา โดยสาเหตทุี่ยายทีท่ําการก็เพื่อรองรับการเติบโตของเศรษฐกจิภายในจงัหวดั

เพชรบุรี ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ใหบริการในเรื่องของการฝากเงนิ ถอนเงิน โอน

เงิน ชําระคาบริการหรือคาสนิคาตางๆ และยังใหบริการในเรื่องขาวสารขอมูลเกี่ยวกบัเร่ืองการเงินและ

เศรษฐกิจการลงทนุ นอกจากนี้ยงัมีการขยายกิจการเปนสํานักธุรกิจใหบริการแกลูกคาที่ตองการใช

บริการอีกดวย ในปจจุบันผูจดัการประจําสาขาคือ คุณ... ซึ่งไดมีการพฒันากระบวนการใหบริการแก

ลูกคาเพื่อที่ลูกคาจะไดรับความพึงพอใจในการใชบริการจากธนาคารอยางสงูสุด สําหรับ 

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี มีเปาหมายคือการใหบริการเพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจตอบริการที่ไดรับทั้ง 3 ดาน คือ ดานพนกังานผูใหบริการของธนาคาร หมายถงึ ความสุภาพและ

อัธยาศัยไมตรขีองบุคลากรทีม่ีตอผูบริโภค ความกระตือรือรนในการทํางาน ความถกูตองแมนยาํใน

การทาํงาน ความรูในหนาทีก่ารงาน การแตงกายและบคุลิกภาพของพนกังาน ความรวดเร็วในการ
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ใหบริการ ความสามารถในการตอบขอสงสัย ความชัดเจนในการสื่อสาร ความนาเชื่อถือ และความ

เพียงพอของพนักงานในการใหบริการ ดานการอาํนวยความสะดวก หมายถงึ ส่ิงที่ธนาคารดําเนนิการ

เพื่อใหผูบริโภคเกิดปญหาในการใชบริการนอยที่สุด ไดแก การจัดเอกสารและแบบฟอรมตางๆ ทีง่าย

ตอการทําความเขาใจ ความเพียงพอและประเภทของเอกสารและแบบฟอรม การจัดใหมีเครื่องใช

สํานักงานที่จําเปน เชน เครื่องคิดเลข เครื่องเขียน เปนตน การจัดระบบเขาคิวเพื่อรอรับบริการ บริการ

ขาวสารขอมูล และการประชาสัมพนัธ และดานอาคารสถานที่และสิง่แวดลอม หมายถึง ความสะอาด

เรียบรอยและเปนระเบียบภายในธนาคาร ที่นัง่รอระหวางรอรับบริการ แสงสวางและการระบายอากาศ 

การจัดปายบอกตําแหนงการใหบริการ การตกแตงบรรยากาศ หนงัสอืพิมพและโทรทัศนรับรองระหวาง

รอคิว สถานทีจ่อดรถ และหองน้าํ 

 

เอกสารที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับริการที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี 
  
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ไดมีนักวิชาการและนักวิจัยหลายคน

ทําการศึกษา และไดอธิบายแนวคิดและทฤษฎีในเรื่องความพึงพอใจไว คือ 

 

เออรเนส; และอิลเจน (Ernest; & Ilgen. 1980 : 306) กลาววา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจ

ของมนุษยที่ต้ังอยูบนความตองการพืน้ฐาน (Basic needs) มีความเกีย่วของกนัอยางใกลชิดกับ

ผลสัมฤทธิ์และแรงจูงใจ (Intensive) และพยายามหลกีเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ 

 

โทมัส; และเอริล (Thomas; & Earl. 1995 : 88-89) ไดใหแนวคิดไววา การวัดความพงึพอใจ

เปนวธิีหนึ่งที่ใชกันอยู เพื่อทราบผลของการใหบริการที่ดีเลิศที่ทาํใหลูกคาพึงพอใจ เปนสิ่งที่บริษทัเชื่อ

วามีคุณคาและควรใหความเขาใจในความตองการและปญหาของลกูคาในการใหบริการ ผูบริหารของ

องคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพใหเกิดประสทิธผิลและไดผลดีอยางตอเนื่อง 

ดังนัน้การสาํรวจความพงึพอใจจงึเปนเครื่องมือสําคัญในการบรหิารจดัการ 

พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต (2537 : 150-152) ไดนําเสนอปจจัยที่เกี่ยวของและเปนสาเหตุทีท่ํา

ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือไมพอใจตอการบริการประกอบดวย 
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1. ตัวแปรดานระบบการใหบริการ 
2. ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ 
3. ตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

โดยความพงึพอใจเกิดจากตัวแปรทั้ง 3 ตัวมีปฏิสัมพนัธในเชิงภาพรวมและกอรูปเปน

ความรูสึกสะทอนออกมา โดยรายละเอยีดของตัวแปรทั้ง 3 ดานมีดังนี ้

1. ตัวแปรดานระบบการใหบริการ หมายถงึ องคประกอบและโครงขายที่สัมพันธกนัของ

กิจกรรมบริการตางๆ ตัวชีว้ดัสาเหตดุานนี้ไดแก 

 1.1 ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ จะดูความยากงายและความมากนอย

ของเงื่อนไข ทีจ่ะทาํใหเกิดสิทธิในการรับบริการ หากมเีงือ่นไขนอยและทําไดงายโอกาสที่จะกอใหเกิด

ความพึงพอใจก็มีสูง 

 1.2 ความเพยีงพอทั่วถึงของบริการที่ให จะพิจารณาจากปริมาณของการบริการที่ให

นั้นมีความครอบคลุมพื้นทีห่รือกลุมบุคคลตางๆ ไดอยางทั่วถึง 

 1.3 การมีคุณคาใชสอยของบริการที่จะไดรับ จะพิจารณาผลลพัธของการบริการ 

(Outcome of Service) ทีถู่กผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทายของการดําเนินการนั้นๆ วามีคุณคาใชสอย

หรือประโยชนตอผูใชบริการ (Users) มากนอยเพียงใด 

 1.4 ความคุมคายุติธรรมในราคาของระบบบริการที่ให หมายถงึ ความรูสึกเหมาะสม

หรือไมกับจํานวนคาธรรมเนยีมที่เรียกเก็บ 

 1.5 ความกาวหนาและพฒันาของระบบบริการที่ใหเมือ่เทียบกบัอดีตวาดีข้ึนในเชงิ

ปริมาณและคุณภาพมากนอยขนาดไหน 

2. ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ ซึ่งกคื็อข้ันตอนตางๆ ของการบริการที่ดี ตอเนือ่งตั้งแต

เร่ิมตนของทางเดินของงาน (Initial Work Flow) จนถงึขั้นตอนสุดทายของการเดินของงาน (Final 

Work Flow) ตัวชี้วัดในเรื่องนี้ประกอบดวย 

 2.1 ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ ไดแก ความยากงายในการขอรับบริการ 

 2.2 ความรวดเร็วในขั้นตอนของการใหบริการ ไดแก ความมากนอยของจํานวน

ข้ันตอนและความรวดเรว็ของการดําเนนิงานในขั้นตอนตางๆ ที่ประหยัดเวลา 

 2.3 ความสม่ําเสมอตอเนื่องของบริการที่ให ไดแก ความคงเสนคงวาของบริการที่ให

ชนิดตอเนื่องตลอดเวลา 

 2.4 ความปลอดภัยของบริการที่ให ไดแก อันตรายที่เกดิจากกระบวนการใหบริการ 

3. ตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ซึ่งก็คือ เจาหนาทีท่ีรั่บผิดชอบในกิจกรรมตางๆ ตัวชี้วัด

ประกอบดวย 
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 3.1 ความเอาใจใสในงานของเจาหนาที่ หมายถงึ ความสนใจและตั้งใจในงานบริการ 

 3.2 ความเสมอภาคและเสมอหนาที่ของบริการที่ให หมายถงึ การใหบริการตอ

ผูรับบริการอยางเทาเทียมกนั ไมลําเอียงแบบเลือกที่รักมักที่ชงั 

 3.3 การมีบุคลิกภาพและมารยาทในการบริการ หมายถึง การแสดงออกตอ

ผูรับบริการในลักษณะยิ้มแยมแจมใสหรือบ้ึงตึง รวมทัง้การใชคําพูดแบบสุภาพออนโยนหรือกระดาง

หยาบคาย เปนตน 

 3.4 ความซื่อสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถงึ ความไวเนื้อเชื่อใจได และตรงตอ

หนาที่ของการใหบริการ โดยไมมีการเรียกรองผลประโยชนใดๆ จากผูรับบริการ 

จากแนวความคิดทั้ง 3 ดานนี้ จะเหน็ไดวามีความสาํคัญในการศึกษาหาสาเหตุทีท่ําให

ผูรับบริการเกดิความพงึพอใจหรือไมพึงพอใจตอการรับบริการนัน้ๆ ดวย 

 

สุวัฒนา ใบเจริญ (2540 : 27) สรุปความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ

หมายถงึ ความรูสึกที่ดีหรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มีตอส่ิงนัน้ๆ เมื่อบุคคลอุทิศแรงกาย แรงใจ และ

สติปญญาเพือ่กระทําในสิ่งนั้นๆ 

 

พอทเตอร; และคณะ (ศิริพร สุประพาส. 2541 : 12 ; อางอิงจาก Porter and Other. 1968) ให

ความหมายไววา เปนแนวความคิดหรือทศันคติอยางหนึ่งเปนสภาวะรับรูภายใน ซึง่เกิดจากความหวงั

ไว ถาไดรับตามที่คาดหวงั ความพึงพอใจกจ็ะเกิดขึ้น ถาไดนอยกวาที่คาดหวงัก็จะทาํใหเกิดความไม

พอใจ 

 

ศิริพร สุประพาส (2541 : 13) ไดทําการสรุปวา  ความพงึพอใจเปนความรูสึกสองแบบของ

มนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมือ่

เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข เปนความสุขที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปน

ความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทาํใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก 

ดังนัน้จะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา

ความรูสึกทางบวกอื่นๆ 

 

จะเหน็ไดวา จากแนวคิดหรอืทฤษฎีตางๆ เหลานี้ มนุษยแทบทุกคนนัน้จะมีความรูสึกวาสิง่ที่

ตนตองการเมือ่เกิดความตองการกจ็ะกระทําการที่จะทาํใหตนเองบรรลุเปาหมาย เพื่อเปนการ

ตอบสนองในสิ่งที่ตัวเองตองการหรือหวังไว ซึง่เมื่อบรรลุเปาหมายแลวก็จะเกิดความพึงพอใจขึ้นมา แต
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มนุษยมีความตองการที่ไมส้ินสุดจึงทําใหมีความตองการเกิดขึ้นมาเรือ่ยๆ และก็ตองสนองความ

ตองการไปเรื่อยๆ เชนกัน 

 

1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ 
 พจนานกุรมฉบับบัณฑิตยสถาน (2537 : 659) ไดใหความหมายไววา ความพงึพอใจหมายถงึ 

ชอบ, ชอบใจ, พึงใจ, สมใจ, จุใจ 

 

อเดย; และแอนเดอรเซน (Aday; & Andersen. 1975 : 4) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ

ไววา ความพงึพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นที่เกีย่วของกับทัศนคติของคนที่เกดิจาก

ประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ใหบริการนัน้ๆ และประสบการณนัน้เปนไปตามความ

คาดหวงัของผูรับบริการ ซึ่งความพึงพอใจจะมากหรือนอยนัน้ขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตางกนั 

 

วรูม (Vroom. 1953 : 328) ไดใหความหมายของความพงึพอใจวา ทัศนคติและความพึงพอใจ

ในสิ่งหนึง่สามารถใชแทนกนัได เพราะทั้งสองคํานีห้มายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมใน

ส่ิงนัน้ ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเหน็สภาพความพงึพอใจในสิ่งนัน้และทัศนคติดานลบจะแสดงให

เห็นสภาพความไมพึงพอใจ 

 

เทพพนม เมืองแมน; และสวงิ สุวรรณ (2540 : 98) กลาวไววา ความพงึพอใจเปนภาวะของ

ความพึงพอใจ  หรือสภาวะการมีอารมณในทางบวกที่มผีลเกิดขึ้น  เนือ่งจากการประเมินประสบการณ

ของคนๆ หนึง่ ส่ิงที่ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับส่ิงที่ไดรับจะเปนรากฐานแหงความพอใจและไม

พอใจได 

 

อัมพร เจริญชยั (2536 : 25) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจหมายถงึ ส่ิงที่สนองความ

ตองการพืน้ฐานของมนุษย เปนการลดความเครียดทางดานรางกานและจิตใจ หรืออาจเปนสภาพของ

ความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความสดชื่นเอมใจ ตลอดจนสรางทัศนคติในทางบวกตอบุคคลตอส่ิง

ใดสิ่งหนึง่ ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น 

 

มิลเลท (สุวัฒนา ใบเจริญ. 2540 : 33-34 ; อางองิจาก Millet. 1954 : 397-400) ไดกลาว

เกี่ยวกับความพึงพอใจในบรกิาร (Satisfactory Service) หรือความสามารถทีจ่ะพจิารณาวาบริการนั้น

เปนทีพ่งึพอใจหรือไมโดยทาํการวัดจาก 
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1. การใหบริการอยางเทาเทยีม (Equitable Service) 

2. ความเสมอภาคและเสมอหนา (Equality Service) 

3. การใหบริการที่รวดเร็ว ทนัตอเวลา (Timely Service) 

4. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) 

5. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) 

6. การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive Service) 

 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของแตละบุคคลที่มีตอส่ิงที่มากระทบในดานบวก อาจจะ

เปนเพราะไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ตนเองตองการ หรือไดรับส่ิงที่ตนเองตองการอยางเต็มที ่โดย

ความรูสึกดังกลาวจะมีมากหรือนอยขึน้อยูกับการตอบสนองตอความตองการของบุคคลนั้นๆ วาไดรับ

การตอบสนองมากนอยเพยีงใด 
  
 1.3 การวัดความพงึพอใจตอการบริการ 

 ความพึงพอใจตอบริการจะเกิดขึ้นไดหรือไมนั้นจะตองพจิารณาถงึลักษณะของการใหบริการ

ขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตางๆ กนัของแตละบคุคล ดังนัน้ในการ

วัดความพึงพอใจตอบริการ อาจกระทําไดหลายวิธ ีดังตอไปนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ. 2534 : 39)  

1. การใชแบบสอบถาม เปนวิธกีารทีน่ิยมใชกนัอยางแพรหลายวธิีหนึ่ง โดยการขอรองหรือขอ

ความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคดิเห็นลงในแบบฟอรมทีก่ําหนด

คําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจใน

ดานตางๆ ที่อยูในหนวยงานที่เขาไปรับบริการ 

2. การสัมภาษณ เปนวิธทีี่ตองอาศัยเทคนิคและความเชี่ยวชาญพิเศษของผูสัมภาษณ เพื่อ
จูงใจใหผูที่ถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเทจ็จริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการ

สัมภาษณนับวาเปนวธิีการที่ประหยัดและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธหีนึง่ 

3. การสังเกต ทําใหทราบถึงระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ โดยวิธีการสังเกตจาก

พฤติกรรม ทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากไดรับบริการแลว เชน การ

แสดงกิริยาตางๆ การพูด สีหนา และความถี่ของการมาเขารับบริการ การวัดความพงึ

พอใจวิธนีี้ ผูวดัจะตองกระทาํอยางจริงจงัและมีแบบแผนที่แนนอน จงึสามารถประเมินถงึ

ระดับความพงึพอใจของผูรับบริการไดอยางถกูตอง 
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จะเหน็ไดวา การวัดความพงึพอใจตอการบริการนัน้ สามารถที่จะกระทาํไดหลายวิธ ีทั้งนี้

จะตองขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวย จึง

จะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนที่นาเชื่อถือได 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบรกิาร 

2.1 ความหมายของการบริการ 
 พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติสถาน (2536 : 13) ไดใหความหมายของการบริการไววา การ

บริการ หมายถึง การปฏิบัติ รับใช ใหความสะดวกตางๆ 

 คอทเลอร (Kotler. 1994 : 464) กลาววา การบริการหมายถงึกิจกรรมใดๆ หรือการปฏิบัติที่

กลุมหรือคณะใดคณะหนึ่ง สามารถเสนอสิง่สําคัญทีม่องไมเห็นเปนตัวตนและไมมีผลในการเปน

เจาของผลผลติของการบริการ อาจเปนหรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได 

 

 แม็ก เวบเบอร (Max Waber. 1966 : 340) ไดใหคําจํากดัความของการบริการไววา การ

ใหบริการทีม่ีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคอื การใหบริการที่ไมคํานงึถงึตัว

บุคคล กลาวคอื เปนการบรกิารที่ปราศจากอารมณ ไมมคีวามชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทกุคนไดรับการ

ปฏิบัติที่เทาเทยีมกนัตามหลกัเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกนั 

 

 สุขุม นวลสกุล (2538 : 16-21) กลาววา คําวาบริการนาที่จะเปนคําทีม่ีคุณคาและชวนให

ภูมิใจ เพราะคําวาบริการนัน้หมายถงึ การทําประโยชนใหกับผูอ่ืน ใหผูอ่ืนมีความสุข ความพอใจ ซึง่คน

ที่ทาํนาทีจ่ะมคีวามสุขที่ตนเองมีคุณคาแกผูอ่ืน ฉะนัน้ถาเราตั้งอุดมการณไววางานของเราคืองาน

บริการแลวละกอ งานที่เราทาํจะเปนทีพ่ึงพอใจของผูรับบริการเสมอ ผูทีม่ีหัวใจบริการจริงๆ นัน้ตอง

แสวงหาความรูรอบตัว เพื่อจะไดใชความรูนั้นมาใหบริการแกผูอ่ืนได ความเจริญรุงเรืองของธุรกิจหรือ

องคกรไมไดข้ึนอยูกับระบบการจัดการที่มปีระสิทธิภาพหรือสินคาที่มคุีณภาพที่เปนเลิศเทานั้น การ

พัฒนาใหมีหวัใจบริการกับคนในองคกรก็เปนองคประกอบที่สําคัญทีจ่ะละเลยไมได งานบริการคือการ

ทําใหลูกคาพอใจ (Customer’s Satisfaction) 

 

 สุจิตรา ชํานิวกิยกรณ (2533 :1-2) ไดใหความหมายของการบริการไววา การบริการหมายถึง 

การกระทําหรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรปูของความสะดวกสบาย ความปลอดภัย คุณสมบัติที่

สําคัญของการบริการ ไดแก ผูรับบริการมสีวนเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการหลายๆ อยาง บริการ
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ไมมีบริการคงคลัง ไมสามารถจัดเก็บ ตลอดจนขนสงบริการได บริการไมไดเหมือนกันหมดทกุอยาง

หรือทุกกรณี และการกาํหนดมาตรฐานของการบริการเปนไปไดอยางมากยิง่ 

 

 เทพศกัดิ์ บุญยรัตนพนัธุ (2536 : 13) กลาวไววา การทีบุ่คคลหรือกลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มี

อํานาจเจาหนาที่เกี่ยวของกบัการใหบริการ ซึ่งอาจเปนของรัฐหรือเอกชนมหีนาที่ในการสงตอใหบริการ

แกประชาชน โดยมจีุดมุงหมายเพื่อสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบที่

สําคัญ 6 สวน คือ 

1. สถานที่และบคุคลที่ไหบริการ 
2. ปจจัยนาํเขาหรือทรัพยากร 
3. กระบวนการและกิจกรรม 

4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
5. ชองทางการใหบริการ 
6. ผลกระทบที่มตีอผูรับบริการ 
 

รัชยา กุลวานชิไชยนันท (2535 : 13) กลาววา การบริการเปนงานทีม่กีารผลิตและการบริโภค

เกดิขึ้นพรอมๆ กัน ไมอาจกําหนดปริมาณลวงหนาได เปนงานที่ตองตอบสนองทันที ผูใหบริการตอง

พรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา และสิง่ทีผู่รับบริการจะไดคือ ความพงึพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมา

ใชบริการ ดังนัน้ คุณภาพของงานจงึเปนสิง่ที่สําคัญมาก 

 

จากหลักการและทฤษฎีขางตน สามารถกลาวไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ

ปฏิบัติที่ทําเพือ่ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหกบัผูที่รับบริการ ซึ่งกจิกรรมหรือ

การปฏิบัติที่เกดิจากการบริการนี้ไมสามารถที่จะจับตองได 

 

2.2 ลักษณะบริการ 
สุจิตรา ชํานิวกิยกรณ (2533 :1-2) ไดแสดงความคิดเหน็เกีย่วกับลักษณะของการบริการไววา 

การบริการนั้นเปนนามธรรม ดวยเหตุทีว่า การบริการหมายถงึการกระทําหรือการปฏบัิติ 

(Performance) อันแสดงออกในรูปของความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ซ่ึงแนนอนวาไมมีผูใด

สามารถจับตองได ซึ่งคุณสมบัติของการบริการนาที่จะมีอยู 2 ประการ คือ 

 ก. ผูใชบริการมักมีสวนเกีย่วของโดยตรงกบัการใหบริการหลายๆ อยาง เชน โรงแรม 

โรงพยาบาล เปนตน ซึ่งจะสงผลกระทบถงึคุณภาพของบริการที่ให 
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 ข. การบริการไมมีบริการคงคลัง เชน สินคาคงคลังอืน่ๆ อันเนื่องมาจากลักษณะที่จบั

ตองไมไดนั้นเอง 

การบริการก็คือ บริการที่ไมนาที่จะมจีุดทีแ่ตกตางในการใหบริการเลย เพราะวาหวัใจของการ

บริการคือ ความพอใจของลกูคาหรือผูรับบริการเพียงอยางเดียว ซึ่งแทจริงแลวไมไดเปนเชนนัน้ 

เนื่องจาก 

1. การบริการไมไดเหมอืนกันหมดในทุกกรณี 

2. การบริการไมสามารถจัดเก็บตลอดจนขนสงบริการได ผูใหบริการจะสามารถใหบริการแก

ลูกคาเฉพาะพืน้ที ่

3. งานบริการเปนงานที่ไมมตัีวสินคา ไมมกีารผลิต ส่ิงทีผู่รับบริการจะไดคือ ความพงึพอใจ 

ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคณุภาพของงานจึงเปนสิง่สําคัญมาก 

4. งานบริการเปนงานที่ตองการการตอบสนองในทนัททีีผู่รับบริการตองการใหลงมอืปฏิบัติ 

ดังนัน้ผูที่ใหบริการตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา เมื่อนัดวนั เวลาใด ก็ตองตรงตามกําหนดนดั 

 

สรุปไดวา ในการบริการนัน้ไมไดเหมือนกันทุกอยางในทกุที่ อาจเพยีงคลายคลึงกันเทานัน้ การ

บริการไมสามารถจัดเก็บหรือขนสงได และสิ่งที่สําคัญทีสุ่ดก็คือ การบริการนัน้ตองตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการไดทันท ี

 

2.3 หลกัการใหบริการ 

กุลธน ธนาพงศธร (2530 : 303) กลาวถงึหลักการใหบริการวา 

1. หลกัความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญหรือทั้งหมด มิไดเปนการจัดขึ้น

แกกลุมบุคคลหนึง่บุคคลใดโดยเฉพาะ 

2. หลกัความสม่ําเสมอก็คือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ 

3. หลกัการสนองความตองการที่แทจริงของบุคคล ประเภทของประโยชนและบริการที่จะจัด

ใหนัน้ตองตอบสนองความตองการของบคุคล มิใชตรงกบัความตองการหรือความคิดเห็นของผูบริหาร

ระดับสูงขององคกร 

4. หลกัความเสมอภาค บริการที่จัดนัน้จะตองใหความเสมอภาคแกผูรับบริการอยางเทาเทียม

กัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดในลักษณะที่แตกตางจากกลุมบุคคลอื่นๆ อยาง

เห็นไดชัด 

5. หลกัความประหยัด คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกนิกวาผลที่จะ

ไดรับ 
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6. หลกัความสะดวกในการปฏิบัติ บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองปฏิบัติไดงาย 

สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนกั ทัง้ยงัไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกตัวผูบริการหรือ

ผูรับบริการมากจนเกินไป 
  
 2.4 ทฤษฎีการเขาถึงบริการ 

 พาราสุรามาน ไซทัล; และเบอรี่ (Parasuraman,Zeithal; & Berry. 1988 : 41-50,215) 

กลาวถึงความหมายของการเขาถึงบริการวา หมายถงึการที่ผูรับบริการสามารถเขาถงึการบริการไดงาย

และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ และไดใหแนวคิดการเขาถึงบริการซึ่งประกอบดวย 

  3.1 ผูรับบริการเขาใชหรือไดรับความสะดวก ระเบียบขัน้ตอนไมควรมากมายหรือ

ซับซอนจนเกนิไป 

  3.2 ผูรับบริการใชเวลารอคอยนอย 

  3.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสาํหรับผูรับบริการ 

  3.4 อยูในสถานทีท่ี่ผูรับบริการติดตอไดสะดวก 

 

 จากความหมายของการเขาถึงบริการ แสดงใหเห็นวาในการเขาถึงบริการนัน้ จะตองทาํให

ผูรับบริการไดรับความสะดวกรวดเร็วในการเขารับบริการ ทัง้ในดานการเดินทาง ระยะเวลาการเดนิทาง 

ส่ิงอํานวยความสะดวกที่ไดรับจากสถานบริการ ระยะเวลาในการรอรับบริการสั้นและคาใชจายที่

เหมาะสมและขอมูลที่ไดรับตองเหมาะสมดวย 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 สมศักดิ์ จันทรงาม (2539) ไดศึกษาถงึการแกปญหาการใหบริการฝาก/ถอนหนาเคานเตอร 

สรุปไดวา ปญหาที่เกิดขึ้นสวนใหญคือ พนกังานพูดจากบัลูกคาไมสุภาพ พนักงานขาดประสิทธิภาพใน

การใหบริการ ระบบรอรับคิวบริการไมเหมาะสม และเครื่องคอมพวิเตอรที่ใชกับระบบงานฝาก/ถอน

ลาสมัย คณะผูบริหารของหนวยงานจงึไดแกปญหาโดยการใหพนกังานหนาเคานเตอรฝกฝนการใช

เครื่องคอมพวิเตอรสําหรับงานฝาก/ถอนใหเกิดความชาํนาญในงาน การนําแนวคิดเกี่ยวกับ

ความสามารถระหวางบุคคล (Interpersonal competence) ในเรื่องของ Emphathy ปลูกฝงพนกังาน

ในเรื่องของการใหบริการ การนําระบบคิว (Queuing system) แบบ Multichannel single phase มา

แกปญหาการเขาคิวเพื่อรอรับบริการและการนําเครื่องคอมพิวเตอรและเทคโนโลยทีีท่ันสมยัเขามาชวย

เพิ่มประสทิธิภาพการใหบริการฝาก/ถอนหนาเคานเตอร 
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 กูเกียรติ์ สุขพฒุ (2540) ไดศึกษาความพงึพอใจของผูรับบริการที่มีตอระบบงานธนาคาร

อัตโนมัติของธนาคารทหารไทย : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาสะพานใหม-ดอนเมือง พบวา ผูรับบริการสวน

ใหญเปนเพศชาย มีประสบการณใชบริการของธนาคารกอนป 2540 ประเภทของบริการที่ใชสวนใหญ

คือ เปดบัญชี การชําระหนีเ้งนิกูและการซื้อแคชเชียรเช็ค เมื่อพิจารณาความพึงพอใจปรากฏวาลกูคามี

ความพึงพอใจในระดับสูงมาก ในเรื่องการใหบริการที่รวดเรว็ทนัใจ การใหบริการทีม่ีส่ิงอํานวยความ

สะดวก การใหบริการดานอธัยาศัยไมตรีอันดี และการใหบริการอยางเพียงพอ 

 

 สันติ วิริยะรังสฤษฎ; และเสริมศักดิ์ ศุกรวรรณ (2534 : 188-192) ไดศึกษาเกีย่วกับความพึง

พอใจของผูใชบริการธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาเหตุผลที่ผูเลือกใชบริการจากธนาคารบอย

ที่สุด เนื่องจาก ธนาคารอยูใกลบานจงึสะดวกในการใชบริการ เหตุผลรองลงมาคือ การจายเงนิเดอืน

ผานธนาคาร ธนาคารใหบริการดี ธนาคารมีหลายสาขา สะดวกในการใชบริการ และมีเครื่องบริการเงนิ

ดวน ATM การใชบริการสวนใหญผูใชบริการนยิมใชบริการทางดานเงินฝาก รองลงมาคือ ดานสินเชื่อ

และดานตางประเทศ ธนาคารที่มีผูใชบริการชอบมากที่สุด 5 อันดับคือ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกร

ไทย ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารออมสนิ และธนาคารทหารไทย 

 

 ธรรมธรณ จารุสวัสด์ิ (2540) ศึกษาถึงทศันคติของผูใชบริการตอธนาคารกรุงไทย จาํกัด

(มหาชน) สาขายอยไนทบาซาร พบวาสาเหตุที่มาใชบริการของสาขา เนือ่งจากความสะดวกเพราะอยู

ใกลธนาคาร อัธยาศัยไมตรขีองพนกังานในสาขา การใหบริการที่รวดเร็วประทับใจ ชื่อเสียงและความ

มั่นคงของธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินกู และคาธรรมเนยีมที่ตํ่ากวาสาขาอื่น รับเงินเดือนผานธนาคาร 

การศึกษาความคิดเห็นตอธนาคารในดานบริการของสาขาอยูในเกณฑดี จงึควรรักษาระดับการ

ใหบริการดานเหลานี้ไวและควรพัฒนาใหดียิ่งขึ้น สวนการศึกษาความคิดเห็นในดานอาคาร/สถานที่ ที่

ทําการสาขาอยูในเกณฑคอนขางด ีจึงควรดูแลสถานที่ทาํการใหมีความสะดวก มีความสะอาด

สม่ําเสมอและจัดหาที่พกัรับรองใหเพยีงพอกับปริมาณลกูคาทีม่าใชบริการ สวนการศึกษาความคดิเห็น

ในดานการตลาดอยูในเกณฑที่ดีจงึควรรักษาใหดีอยางสม่ําเสมอ ส่ิงทีค่วรแกไขปรับปรุงคือ ควรเพิม่

จํานวนพนักงาน การนําเทคโนโลยมีาใหบริการเพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย รวดเร็ว และแมนยาํ การ

บริการตอนรับลูกคาและการพูดกับลูกคา การคิดอัตราดอกเบี้ย/คาธรรมเนียม และทีร่องรับลูกคา

ระหวางรอรับบริการ 
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 นิรันดร ศุภกาญจนภากร (2540) ไดศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารกสิกรไทย จาํกัด(มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาสํานักพหลโยธนิ พบวาผูที่มาใชบริการ

สวนมากเปนเพศชาย สถานภาพโสด อายจุะอยูในชวง 31-40 ป การศกึษาระดับปริญญาตรี รายไดตอ

เดือนจะอยูในชวง 5,000-10,000 บาท และมีอาชพีรับจางมากที่สุด ประเภทของการใชบริการไดแก 

ฝาก/ถอนเงนิ จากการศึกษาพบวาความมัน่คงของธนาคารมีผลตอทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการสูง 

โดยเฉพาะความมัน่คงในดานที่เปนธนาคารไทยขนาดใหญของประเทศ  โดยวัดจากความมั่นคงของ

ธนาคารจากราคาหุนในตลาดหลักทรัพย ในดานความรวดเร็วของการใหบริการฝาก/ถอนเงิน ดาน

สินเชื่อ ดานธรุกิจตางประเทศ การเปดบญัชี สถานที่ทีส่ะดวกตอการเขาไปใชบริการ ส่ิงอํานวยความ

สะดวก โดยเฉพาะในเรื่องของการมโีทรศพัทสาธารณะเพียงพอ เพื่อการติดตอธุรกิจจะมีผลตอทัศนคติ

ของลูกคา สามารถสรุปไดวา ลูกคาที่ใชบริการมีทัศนคติที่ดีตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย 

สาขาพหลโยธนิ คอนขางสงู 

 

 วรธวัช จารุจนิดา (2540) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด

(มหาชน) ตอการใหบริการของเจาหนาทีอํ่านวยบริการของธนาคารกรุงเทพ 1-5 ป ประกอบอาชพี

คาขาย และประกอบอาชีพนักธุรกิจ เกีย่วกับการใชบริการ  ลูกคาสวนใหญจะใชบริการมากกวา 1 

ธนาคาร และมีบัญชีหรือใชบริการตางๆ ของธนาคารมากกวา 1 ประเภท สําหรับบัญชีที่นยิมใชบริการ

มากคือ บัญชปีระเภทสะสมทรัพย รองลงมาคือ บัญชีประเภทฝากประจํา สําหรับเหตุผลที่ลูกคาสวน

ใหญใชบริการกับธนาคารกรงุเทพ คือ เพราะเคยใชอยูกอนหรือใชบริการมานานแลว ความพงึพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการของเจาหนาทีอํ่านวยบริการ พบวาลูกคามคีวามพึงพอใจพอสมควรหรอือยา

ในระดับปานกลางทัง้ดานเจาหนาที่อํานวยบริการและการใหบริการ ปญหาและอุปสรรคของลูกคาตอ

การใหบริการของเจาหนาทีอํ่านวยบริการ พบวาลูกคาสวนใหญพบปญหาในระดับนอย 

  

 สุวัฒนา ใบเจริญ (2540 : 84-87) ทําการศึกษาความพงึพอใจของลกูคาตอการใหบริการของ

ธนาคารออมสนิ สาขาขอนแกน(ภาคค่ํา) พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ตอการ

ใหบริการในดานพนกังานและการตอนรับ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการ

ใหบริการ และดานระยะเวลาในการดําเนนิการ ลูกคามคีวามพึงพอใจในระดับปานกลางตอการ

ใหบริการดานสถานที่ประกอบการ และลกูคามีอาชพีแตกตางกนั มีความพึงพอใจแตกตางกนั โดย

ลูกคาที่เปนนกัเรียนมีความพึงพอใจสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ คาขาย อาชพีอื่นๆ ลูกคาที่มอีายุ 

7-15 ป มีระดับความพึงพอใจสูงกวาผูทีม่อีายุ 16 ปข้ึนไป 
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 ประภาศรี อมรสินและชุลีพร เปยมสมบูรณ (สุภาวดี ศรพรหม. 2541 : 34 : อางองิจาก ประภาศรี 

อมรสิน; และชุลีพร เปยมสมบูรณ. ม.ป.ป.) ไดสํารวจความคิดเหน็ของผูใชบริการธนาคารพาณชิย

พบวา เหตุจูงใจในการใชบริการธนาคาร ไดแก สถานที่ต้ังของธนาคาร ซึ่งอาจใกลกับบานหรือทีท่ํางาน

ก็ได รองลงมาคือ ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ความมัน่คงปลอดภัยของธนาคาร และความ

ประทับใจในบริการจากพนกังานธนาคาร 

  

 นิภาวรรณ วรณณสาธพ (สุพิชญา อารยะกุลชยั. 2543 : 42 ; อางองิจาก นิภาวรรณ วรรณสาธพ. 

2531) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มผีลตอทัศนคติในการใหบริการประชาชนของพนักงานรัฐวิสาหกิจ : ศึกษา

เฉพาะกรณีธนาคารกรงุไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา พนักงานสวนใหญมีความพอใจใน

งานใหบริการ ความอดมนในงานบริการและความรับผิดชอบในงานบริการในระดบัปานกลาง ลักษณะ

ทางสังคม เศรษฐกิจ ของพนกังานมีความสัมพันธกับทัศนคติในงานใหบริการประชาชน ดังนี ้ตัวแปร

ระดับการศึกษามีความสัมพันธในลักษณะผกผัน สวนตัวแปรอื่นๆ ไดแก อายุ เพศ ระยะเวลาในการ

ทํางาน ระดับเงินเดือน ไมพบวามีความสมัพันธกับทัศนคติในงานใหบริการ ความคดิเห็นของพนกังาน

ที่มีตอบรรยากาศเกีย่วกับเร่ืองระบบการบริหารงานทุกตัว ตางมีความสัมพนัธกับทศันคติในงาน

ใหบริการในเชงิสัมพนัธกัน 

 

 สุทธิ ปนมา (2535 : 54)   ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด สาขากาฬสินธุ โดยศึกษาลูกคาที่มาใชบริการในชวงเดือนกุมภาพันธ 2535 ความพึง

พอใจของลูกคาประกอบดวย 5 ดาน คือ ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานทีป่ระกอบการ ดาน

ความสะดวกที่ไดรับ ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ และดานขอมลูที่ไดรับจากการบริการของ

ธนาคาร ผลการศึกษาวิจัยพบวา ความพงึพอใจของลกูคาตอบริการของธนาคารกสกิรไทย จาํกัด 

สาขากาฬสนิธุ โดยรวมและในแตละดานอยูในระดับมาก ยกเวนดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการของ

ธนาคารเพยีงดานเดียวเทานั้นที่ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ลูกคาธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด สาขากาฬสนิธุ ที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและประกอบอาชพีธุรกิจมีระดบัความพึงพอใจตอ

บริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพรับราชการ พนกังานรัฐวิสาหกจิ และกลุมอาชพีอื่นๆ 

ในดานพนักงานและการตอนรับ ในดานสถานที่ประกอบการและดานระยะเวลาดําเนินการ สวนใน

ดานความสะดวกที่ไดรับและในดานขอมลูที่ไดรับจากการบริการของธนาคาร ลูกคาแตละกลุมอาชีพมี

ความพึงพอใจไมแตกตางกนั 
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 นิคม เอีย่มสะอาด (2539 : 62) ไดศึกษาวจิัยเรื่อง ความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบริการ

ของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด(มหาชน) : ศึกษากรณีสาขาซีคอนสแควร กรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคามี

ความพึงพอใจโดยภาพรวมทัง้ 3 ดาน อยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาองคประกอบความพึง

พอใจในแตละดาน พบวาอยูในระดับปานกลางเชนกัน ดังนี ้

 1. ดานสถานที่มีองคประกอบของบริการ 10 ดานพบวา ทุกดานมีความพงึพอใจอยูในระดับ

ปานกลาง โดยดานที่มีระดบัความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานที่ต้ังของธนาคาร 

 2. ดานบริการฝาก,ถอน,โอน และชําระเงิน มีองคประกอบของบริการรวม 5 ดาน ปรากฏวา ผู

มาใชบริการมคีวามพึงพอใจอยูในระดับปานกลางรวม 12 ดาน โดยดานที่มีระดับความพงึพอใจสงูสุด 

ไดแก เครื่อง ATM ที่ธนาคารนํามาใหบริการ 

 3. ดานสินเชื่อ มีองคประกอบของบริการรวม 7 ดาน ทกุดานผูมาใชบริการมีความพงึพอใจอยู

ในระดับปานกลาง โดยดานที่มีความพงึพอใจสูงสุด คือ องคประกอบดานการเรียกดูเอกสาร

ประกอบการพิจารณาสนิเชื่อ 

 สําหรับองคประกอบของบริการที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับตํ่าที่สุดของบริการแตละ

ดาน มีดังนี ้

1. ดานสถานที่ ไดแก หองน้าํ 

2. ดานบริการฝาก,ถอน,โอน และชําระเงิน ไดแก 

2.1 ดานบริการฝากเงนิ 

2.2 ดานบริการถอนเงนิ 

2.3 ดานการจัดแบงแยกชองประเภทบริการ 
3. ดานสนิเชื่อ ไดแก ระยะเวลาที่ใชในการพจิารณาอนมุัติสินเชื่อ 

สําหรับปจจยัที่ทาํใหผูรับบริการมีความไมพึงพอใจของแตละดานสรุปไดดังนี ้

1. ดานสถานที่มเีหตุปจจัยจากความไมสะดวกจากบริการ 
2. ดานบริการฝาก,ถอน,โอน และชําระเงิน มปีจจัยเหต ุคือ 

2.1 ความเพียงพอของบริการ 
2.2 ความลาชาของบริการ 
2.3 ความไมสะดวกของบริการ 

3. ดานสนิเชื่อ มปีจจัยเหต ุคือ ความลาชาในบริการ 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครัง้นี ้ผูวิจยัไดทาํการดําเนนิการวิจัยในเรื่อง ความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี โดยผูวิจยัไดดําเนนิการตาม

ข้ันตอนดังตอไปนี้ 

 

1. ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั 

2. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

3. วิธีสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

4. วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 

5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมลู 

6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
1. ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้เปนผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี ทีม่าใชบริการฝากเงิน ถอนเงนิ โอนเงนิ ชาํระคาสินคาและบริการตางๆ ของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี จํานวน 17,600 คน (เอกสารสถิติจํานวนลูกคาที่ใชบริการ

การฝากเงนิ ถอนเงนิ โอนเงนิ และชาํระคาบริการของธนาคารกรงุเทพ จาํกัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี 

ประจําเดือนมถิุนายน.2549)  
2. กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้เปนผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยใชตารางการสุมของ Taro Yamane กําหนดความเชือ่มั่น 95%ไดขนาด

กลุมตัวอยางจํานวน 400 คนและใชวิธกีารเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จนครบตาม

จํานวนของขนาดกลุมตัวอยาง 
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เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมลูของการวิจยัครั้งนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจยั

สรางขึ้นสาํหรบัสอบถามขอมูลผูบริโภคที่ใชบริการของธนาคารกรงุเทพ จาํกัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี 

จังหวัดเพชรบรีุ โดยแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี ้

 ตอนที่ 1 เปนการสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถาม

เปนแบบคําถามปลายปด 

 ตอนที่ 2 เปนการสอบถามความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ใน 3 ดาน คือ ดานพนกังานผูใหบริการของธนาคาร ดานการ

อํานวยความสะดวก และดานอาคารสถานที่และสิง่แวดลอม ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตร

ประเมินคา 5 ระดับ โดยผูตอบแบบสอบถามแสดงถงึความพงึพอใจ ดังนี ้

  คะแนน 5 หมายถงึ มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

  คะแนน 4 หมายถงึ มีระดับความพึงพอใจมาก 

  คะแนน 3 หมายถงึ มรีะดับความพึงพอใจปานกลาง 

  คะแนน 2 หมายถงึ มีระดับความพึงพอใจนอย 

  คะแนน 1 หมายถงึ มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

ตอนที่ 3 เปนคําถามปลายเปด เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามไดเสนอแนะปญหา ความตองการ

และสิ่งที่ธนาคารตองปรับปรุง 

 

ขั้นตอนการสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 ในการดําเนนิการวิจยัครั้งนี ้ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือโดยดําเนนิการ ดังนี ้ 

 1. ศึกษาเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวของ เพื่อรวบรวมขอมูลและรายละเอียดตางๆ ถึงวิธีทาํ

การวิจยั แนวคิดและทฤษฎ ีและผลงานวจิัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่ศึกษาเพื่อนยิามศัพทใหครอบคลุม

กรอบความมุงหมายของงานวิจัย เพื่อนํามาทาํการสรางแบบสอบถามวัดความพึงพอใจ  

 2. สํารวจปญหาเบื้องตน โดยการสัมภาษณผูบริโภคเพื่อรวบรวมขอมลูเกี่ยวกับความพึงพอใจ

ที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี จังหวัดเพชรบรีุ เพื่อใชเปน

แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 3. นาํขอมูลที่ไดจากการศึกษามาจัดทาํแบบสอบถามพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ใน 3 ดาน คือ ดานพนกังานผูใหบริการของ

ธนาคาร ดานการอํานวยความสะดวก และดานอาคารสถานที่และสิง่แวดลอม 
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 4. นําแบบสอบถามที่จัดทาํเสร็จแลวเสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อตรวจสอบและทํา

การปรับปรุงแกไขขอผิดพลาด 

5. นาํเสนอแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวไปใหผูเชี่ยวชาญ จาํนวน 3 ทาน  ทีม่ีความ

ชํานาญทางดานเครื่องมือ ไดแก  ผูชวยศาสตราจารยสุพีร  ล่ิมไทย   อาจารยสิฏฐากร ชูทรัพย  

อาจารยภัคภร สกลรักษ ตรวจสอบความถกูตองและแกไขความเหมาะสมของขอความ  พิจารณา

ความสอดคลองของนยิามเชิงปฏิบัติการ  โดยใชดัชน ีIOC  แลวเลือกขอคําถามทีม่ีคา IOC ต้ังแต 0.50 

ข้ึนไป  ไดจํานวน 34 ขอ ซึ่งมีคา IOC ต้ังแต 0.60 ถึง 1.00 

6. นาํแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try out) กับผูบริโภคที่ไมใชกลุมตัวอยาง

จํานวน 50 คน ในระหวางวนัที ่22 – 26 มกราคม 2550 นําไปวิเคราะหความเชื่อมัน่โดยใชสูตร

สัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach. 1970 : 161) ไดคาความเชื่อมั่นที่

ระดับ 0.93 ซึง่มีคาสงูเพยีงพอที่จะใชในงานวิจัยได 

 

วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังนี ้

 1. ผูวิจยัขอหนังสือแนะนาํตัวจากบัณฑติวิทยาลัย มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อขอ

ความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลไปยังผูจัดการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี 

 2. ผูวิจยัไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยใชวิธีการเลือกแบบบังเอิญ 

(Accidental Sampling) ณ ธนาคารกรงุเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยดําเนินการระหวางวนัที ่5 

กุมภาพนัธ 2550 ถึง วันที ่15 กุมภาพันธ 2550  

3. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยแจกแบบสอบถามแกผูที่มาใชบริการในชวงเวลา 13.00 – 

15.30 น. ของทุกวนั เปนระยะเวลา 11 วนั 

4. นาํขอมูลของแบบสอบถาม ไปคํานวณหาคาสถิติ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

(Statistical Package For Social Sciences) 

 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ในการจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล เมื่อผูวจิยัไดรับแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว 

ไดดําเนินการวิเคราะหขอมลูตามขั้นตอนและรายละเอยีด ดังตอไปนี ้

1. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมา 

2. นําแบบสอบถามมาตรวจใหคะแนนตามเกณฑทีก่ําหนด 

3.   วิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยวิเคราะหขอมูลดังนี ้
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3.1 ขอมูลสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 1 ใชการหาคาความถี่และคารอยละ 

3.2 ความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขา

วัง เพชรบุรี จดักระทําโดยการแจกแจงความถี ่หาคาเฉลี่ย (Mean) และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) จากแบบสอบถามตอนที ่2 ทําการวเิคราะหคาเฉลีย่และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพงึ

พอใจของผูรับบริการเปนรายดานและรายขอ โดยใชเกณฑประเมนิคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดงันี ้

4.51 – 5.00 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด 

3.51 – 4.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับมาก 

2.51 – 3.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

1.51 – 2.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับนอย 

1.00 – 1.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 

3.3 เปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ทั้ง 3 ดานคือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวก และ

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม โดยจําแนกตามเพศโดยใชการทดสอบคาที (t-test Independent) 

และจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชพี และความถีใ่นการใชบริการ เพื่อทดสอบความแตกตาง

ระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way Analysis of Variance) เมื่อพบความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติจงึทาํการทดสอบ

คาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธกีาร LSD ( Fisher’ Least – Significant  Different ) 

3.4 รวบรวมความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มี

ตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั สาขาเขาวัง เพชรบุรี โดยการคํานวณในรูปของความถี่ 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิจัยครัง้นี ้ผูวิจยัไดใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้

1. สถิติพื้นฐาน 

 คารอยละ คาเฉลี่ย ( Mean ) โดยใชสูตร (ชศูรี วงศรัตนะ. 2546 : 40) 

 

X  = 
N

X∑  

 

เมื่อ  X  แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

           ∑ X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

  N  แทน จํานวนของกลุมตัวอยาง 
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 คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชสูตร (ชศูรี วงศรัตนะ. 2546 : 65) 
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เมื่อ            ..DS  แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   N  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

            ∑ X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

           ∑ 2X  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกาํลังสอง 

          ∑ 2)( X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 

 

2. สถิติที่ใชหาคาความเชื่อมัน่ของเครื่องมือ 

2.1 คาความเที่ยงตรงของเครื่องมือโดยใชสูตร (บุญเชิด ภิญโญอนันตพงษ. 2548 :1) 

 

      
N

R
IOC ∑=  

 

เมื่อ  IOC  แทน ดัชนีความสอดคลองของขอคําถามกับนยิามปฏิบัติการ 

  ∑R  แทน ผลรวมคะแนนความคิดเหน็ของผูเชี่ยวชาญทัง้หมด 

  N  แทน จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

 

2.2 หาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์

แอลฟา (α ) (บุญเชิด ภิญโญอนันตพงษ. 2548 : 14) 
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เมื่อ     α  แทน คาสัมประสิทธิ์ของความเชือ่มั่น 

     n  แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 

  ∑ 2
is  แทน ผลรวมของคาความแปรปรวนของคะแนนเปนรายขอ 

     2
ts  แทน ความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบับ 
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3. สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 

3.1 เปรียบเทยีบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมโดยใช t-test for 

Independent Samples (ชูศรี วงศรัตนะ. 2546 : 166) 

    

2

2
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XXt
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เมื่อ  t  แทน ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุม 

        21 , XX  แทน คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 

         2
2

2
1 , SS  แทน คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมที ่1 และกลุมที่ 2 

          21 ,nn  แทน ขนาดของกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 

 

3.2 เปรียบเทยีบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใช

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance) (ลวน สายยศและอังคณา 

สายยศ. 2538 : 113) โดยใชสถิติ F-test 

    

        
w

b

Ms
Ms

F =  

 

เมื่อ  F  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน F-distribution 

  bMs  แทน คาความแปรปรวน (Mean Square) ระหวางกลุม 

  wMs  แทน คาความแปรปรวน (Mean Square) ภายในกลุม 

 

3.3 กรณีที่พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ   จงึทดสอบเปนรายคูโดย

วิธีของ  LSD. ( Fisher’ Least – Significant  Different )  (  ชัชวาล  เรืองประพนัธ.  2541 :  345 ) 

 

                                          LSD.  =
  ji nn

MSEta 11
2
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                   เมื่อ        ji nn ,     แทน    ขนาดทดลองที ่ I  และ j 

                                
2
ta          แทน    คาของตัวแปรสุม T ที่มีแหงความอิสระ    V =∑

=
−
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i
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                            และมพีืน้ปลายหางทางขวาโคงทีเทากับ  
2
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                                      หรือ  P ( )
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                                MSE       แทน   คาเฉลี่ยกําลงัสองของความคลาดเคลื่อนจากตาราง 

                                               วิเคราะหความแปรปรวนแบบจําแนกทางเดียว 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

ในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูลคร้ังนี้เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกนั ผูวิจัยจงึไดกําหนด

สัญลักษณตางๆที่ใชแทนความหมายของขอมูล ดังนี ้

 

N แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง  

X  แทน คาคะแนนเฉลี่ย(Mean)                 

 S.D แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 

T แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา t-distribution 

F แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา F-distribution 

df แทน ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 

SS แทน ผลรวมของคะแนนคาความเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Sum of  

Squares) 

MS แทน คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนคาความเบี่ยงเบนยกกําลังสอง  ( Mean  

of Squares) 

P แทน ความนาจะเปนที่สถิติที่ใชทดสอบจะตกอยูในชวงปฏิเสธสมมติฐาน 

* แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
การวิเคราะหขอมูลคร้ังนี้แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  จาํแนกตามเพศ อาย ุระดับ

การศึกษา อาชีพ และความถี่ในการใชบริการ โดยวิเคราะหจํานวนความถี่และคารอยละ 

ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มตีอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี จัดกระทาํโดยการแจกแจงความถีห่าคาเฉลี่ย (Mean) 

และความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) จากแบบสอบถามตอนที่ 2 ทาํการวิเคราะหคาเฉลี่ยและคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มารับบริการเปนรายดานและรายขอ โดยใช

เกณฑประเมนิคาเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจดังนี ้
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4.51 – 5.00 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

3.51 – 4.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับมาก 

2.51 – 3.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

1.51 – 2.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับนอย 

1.00 – 1.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 

ตอนที่ 3  เปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ทั้ง 3 ดานคือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวก และ

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม โดยจําแนกตามเพศโดยใชการทดสอบคาที (t-test Independent) 

และจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชพี และความถีใ่นการใชบริการ เพื่อทดสอบความแตกตาง

ระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way Analysis of Variance) เมื่อพบความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติจงึทาํการทดสอบ

คาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธกีาร LSD. ( Fisher’ Least – Significant  Different ) 

ตอนที่  4  รวบรวมความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูบริโภค

ที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยการจับกลุมและการแจกแจง

ความถี่ของคําตอบ นําเสนอผลในเชิงบรรยาย เพื่อใชในการประกอบการอภิปรายผล 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ อาย ุระดับ

การศึกษา อาชีพ และความถี่ในการใชบริการ โดยวิเคราะหจํานวนความถี่และคารอยละ ดังตารางที่ 1 
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ตาราง 1 จํานวนความถี่และรอยละของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ อาย ุ 

      ระดับการศึกษา อาชพี และความถี่ในการใชบริการ 

 

 

 

ตัวแปรที่ศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ 

    ชาย 

    หญิง 

 

198 

202 

 

49.5 

50.5 

รวม 400 100 

2.อาย ุ

   ตํ่ากวา 20 ป 

   20 -35 ป 

   36 – 45 ป 

   46 – 55 ป 

   56 ปข้ึนไป 

 

14 

94 

183 

87 

22 

 

3.5 

23.5 

45.8 

21.8 

5.5 

รวม 400 100 

3.ระดับการศกึษา 

   ตํ่ากวาปริญญาตรี 

   ปริญญาตร ี

   สูงกวาปริญญาตรี 

 

92 

275 

33 

 

23.0 

68.8 

8.3 

รวม 400 100 

4.อาชีพ 

   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

   พนกังานบริษัท 

   ผูประกอบการ 

   อาชีพอิสระ 

   นักเรยีน/นกัศึกษา 

 

102 

99 

42 

119 

38 

 

25.5 

24.8 

10.5 

29.8 

9.5 

รวม 400 100 
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ตาราง 1 (ตอ) 

 
 จากตาราง 1 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการเปนเพศชายและเพศหญิงใกลเคียงกนั มีอายุ

ระหวาง 36-45 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพอิสระ และมีความถี่ใน

การใชบริการสัปดาหละ 1 คร้ัง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรที่ศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

5.ความถี่ในการใชบริการ 

   สัปดาหละ 1 คร้ัง 

   สัปดาหละ 2 คร้ัง 

   มากกวาสัปดาหละ 2 คร้ัง 

 
198 

142 

60 

 
49.5 

35.5 

15.0 

รวม 400 100 
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ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มตีอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี จัดกระทาํโดยการแจกแจงความถีห่าคาเฉลี่ย (Mean) 

และความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) จากแบบสอบถามตอนที่ 2 ทาํการวิเคราะหคาเฉลี่ยและคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มารับบริการเปนรายดานและรายขอ 
 
ตาราง 2 คาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ 

      ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั สาขาเขาวัง เพชรบุรี โดยรวมและรายดาน (N=400) 

 

 จากตาราง 2 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพงึพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพึงพอใจดานพนักงานผูใหบริการในระดับมากที่สุด นอกนั้นมีความพึง

พอใจในระดับมาก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.70 0.28 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.41 0.26 มาก 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.49 0.24 มาก 

รวม 4.56 0.19 มากที่สุด 
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ตาราง 3 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ 

      ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี ดานพนักงานผูใหบริการโดยรวมและ 

      รายขอ (N=400) 

 

 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ    

1.ความสุภาพและมีอัธยาศยัไมตรีของพนกังาน 4.85 0.36 มากที่สุด 

2.ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนกังาน 4.78 0.42 มากที่สุด 

3.ความถูกตองแมนยําในขัน้ตอนการใหบริการของ 

   พนกังาน 

4.90 0.31 มากที่สุด 

4.ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานของ 

   พนกังาน 

4.83 0.39 มากที่สุด 

5.การแตงกายของพนักงาน 4.93 0.25 มากที่สุด 

6.บุคลิกภาพของพนกังาน 4.85 0.36 มากที่สุด 

7.ความรวดเรว็ในการใหบริการ 4.11 0.54 มาก 

8.ความรูในการตอบขอซักถามและแนะนําบริการ 

   ของพนักงาน 

4.62 0.58 มากที่สุด 

9.ความชัดเจนในการสื่อสารกับผูที่มารับบริการ 4.63 0.58 มากที่สุด 

10.ความนาเชือ่ถือและความซื่อสัตยของพนกังาน 4.92 0.26 มากที่สุด 

11.ความเพียงพอของจํานวนพนักงานที่ใหบริการ 4.02 0.51 มาก 

12.ความเสมอภาคในการใหบริการแกผูทีม่ารับ 

     บริการ 

4.87 0.42 มากที่สุด 

13.ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 

     ของพนักงาน 

4.71 0.55 มากที่สุด 

14.ความเอาใจใสและความรับผิดชอบในการให 

     บริการของพนกังาน 

4.73 0.56 มากที่สุด 

รวม 4.70 0.28 มากที่สุด 
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จากตาราง 3 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพงึพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานพนักงานผูใหบริการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูบริโภคทีม่ารับบริการมคีวามพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ 

ความรวดเร็วในการใหบริการและความเพยีงพอของจํานวนพนกังานทีใ่หบริการ นอกจากนัน้มีความ

พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
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ตาราง 4 คาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ 

      ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี ดานการอํานวยความสะดวกโดยรวม 

      และรายขอ (N=400) 

 

จากตาราง 4 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพงึพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานการอํานวยความสะดวกโดยรวมอยูในระดับมาก  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูบริโภคทีม่ารับบริการมคีวามพึงพอใจอยูในระดบัมาก คือ 

ความเพียงพอของเครื่องใชสํานักงานที่ใหบริการ ระบบการรอคิวของผูที่มารับบริการ และระยะเวลาที่

ผูรับบริการรอในการรับบริการแตละครั้ง นอกจากนัน้มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 

 
 
 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ดานการอํานวยความสะดวก    

1.แบบฟอรมและเอกสารตางๆ งายตอการทําความ 

   เขาใจ 

4.87 0.35 มากที่สุด 

2.ความสะดวกของผูรับบริการในการกรอกแบบ 

   ฟอรมตางๆ 

4.62 0.57 มากที่สุด 

3.ความเพียงพอของเอกสารและแบบฟอรมที่เตรียม 

   ไวใหผูรับบริการ 

4.71 0.47 มากที่สุด 

4.ความเพียงพอของเครื่องใชสํานักงานทีใ่หบริการ 

   เชน เครื่องคดิเลข เครื่องเขียน เปนตน 

3.98 0.67 มาก 

5.ความทนัสมยัของเครื่องมอืในการใหบริการ 4.84 0.36 มากที่สุด 

6.ระบบการรอคิวของผูที่มารับบริการ 3.75 0.74 มาก 

7.ระยะเวลาทีผู่รับบริการรอในการรับบริการแตละ 

   คร้ัง 

3.85 0.58 มาก 

8.ระบบขั้นตอนในการใหบริการแกผูทีม่ารับบริการ 4.65 0.50 มากที่สุด 

รวม 4.41 0.26 มาก 
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ตาราง 5 คาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ 

      ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 

      โดยรวมและรายขอ (N=400) 

 

จากตาราง 5 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพงึพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอมโดยรวมอยูในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูบริโภคทีม่ารับบริการมคีวามพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ที่

นั่งพักระหวางรอรับบริการ การจัดบริการหนังสือพิมพและโทรทัศนรับรองระหวางรอคิว ความสะดวก

ของสถานที่จอดรถ การจัดบริการน้ําดืม่ และการจัดบริการหองน้าํ นอกจากนั้นมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด 

 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม    

1.ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที ่ 4.87 0.34 มากที่สุด 

2.ที่นัง่พักระหวางรอรับบริการ 4.15 0.73 มาก 

3.ความเหมาะสมของแสงสวางและระบบระบาย 

   อากาศ 

4.74 0.45 มากที่สุด 

4.ความชัดเจนของปายบอกจุดบริการ 4.83 0.39 มากที่สุด 

5.รูปแบบการจัดอาคารสถานที ่ 4.89 0.31 มากที่สุด 

6.บรรยากาศภายในธนาคาร 4.80 0.40 มากที่สุด 

7.การจัดบริการหนงัสือพมิพและโทรทัศนรับรอง 

   ระหวางรอควิ 

3.89 0.65 มาก 

8.ความสะดวกของสถานทีจ่อดรถ 3.84 0.68 มาก 

9.การจัดบริการน้ําดื่ม 4.09 0.41 มาก 

10.การจัดบริการหองน้าํ 4.06 0.49 มาก 

11.ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 4.87 0.41 มากที่สุด 

12.ความปลอดภัยในการเขามาใชบริการ 4.89 0.32 มากที่สุด 

รวม 4.49 0.24 มาก 
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ตอนที่ 3  เปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ทั้ง 3 ดานคือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวก และ

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม โดยจําแนกตามเพศโดยใชการทดสอบคาที (t-test Independent) 

และจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชพี และความถีใ่นการใชบริการ เพื่อทดสอบความแตกตาง

ระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way Analysis of Variance) เมื่อพบความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติจงึทาํการทดสอบ

คาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธกีาร LSD. ( Fisher’ Least – Significant  Different ) 

 

ตาราง 6 ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรงุเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมและรายดาน จาํแนกตามเพศ 

 

ชาย หญิง 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

t P 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.71 0.31 มากที่สุด 4.69 0.25 มากที่สุด 0.84 0.40 

ดานการอํานวยความ

สะดวก 
4.39 0.28 มาก 4.43 0.23 มาก -1.51 0.13 

ดานอาคารสถานที่และ

ส่ิงแวดลอม 
4.52 0.24 มากที่สุด 4.46 0.24 มาก 2.44* 0.02 

รวม 4.57 0.21 มากที่สุด 4.55 0.18 มากที่สุด 1.09 0.28 

 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 จากตาราง 6 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่มเีพศตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี โดยรวมแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการมี

ความพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 สวนในดานอืน่ๆ แตกตางกนัอยางไม

มีนัยสาํคัญทางสถิติ 
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ตาราง 7 คาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ 

      ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี จําแนกตามอาย ุ

 

ตํ่ากวา 20 ป 20 – 35 ป 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.87 0.10 มากที่สุด 4.57 0.42 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.39 0.07 มาก 4.49 0.29 มาก 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.60 0.24 มากที่สุด 4.32 0.27 มาก 

รวม 4.66 0.11 มากที่สุด 4.46 0.26 มาก 

36 – 45 ป 46 – 55 ป 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.73 0.16 มากที่สุด 4.71 0.29 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.44 0.17 มาก 4.34 0.32 มาก 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.53 0.22 มากที่สุด 4.53 0.17 มากที่สุด 

รวม 4.59 0.14 มากที่สุด 4.56 0.20 มากที่สุด 

56 ปข้ึนไป 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.80 0.14 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.10 0.24 มาก 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.69 0.09 มากที่สุด 

รวม 4.59 0.03 มากที่สุด 

 

 

 จากตาราง 7 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการทกุกลุมอายุมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

โดยรวมสวนใหญอยูในระดบัมากที่สุด ยกเวนในกลุมอายุ 20-35 ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ทุกกลุมอายุมีความพึงพอใจดานการอํานวยความสะดวกอยู

ในระดับมาก สวนดานอืน่ๆ อยูในระดับมากที่สุด ยกเวนกลุมอาย ุ20-35 ป มีความพึงพอใจดาน

พนกังานผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุด สวนดานอืน่อยูในระดับมาก 

 

ตาราง 8 ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรงุเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมและรายดาน จาํแนกตามอาย ุ

 

 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 8 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุแตกตางกนัมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการโดยรวมทุกดานแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพงึพอใจในทุกดาน

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 จึงทาํการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนราย

คู โดยใชวิธ ีLSD 

 

ความพึงพอใจ 
แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F p 

ดานพนักงานผูใหบริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

395 

399 

2.443 

29.003 

31.446 

0.611 

0.073 

 

8.320** 0.000 

ดานการอํานวยความสะดวก 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

395 

399 

3.267 

23.193 

26.460 

0.817 

0.059 

13.908** 0.000 

ดานอาคารสถานที่และ

ส่ิงแวดลอม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

395 

399 

4.164 

19.088 

23.253 

1.041 

0.048 

21.544** 0.000 

รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

395 

399 

1.246 

13.845 

15.092 

0.312 

0.035 

8.888** 0.000 
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ตาราง 9 ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรงุเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานพนกังานผูใหบริการ เปนรายคู โดยวิธ ีLSD โดยจําแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ

 20-35 ป 46-55 ป 36-45 ป 
56 ปข้ึน

ไป 

ตํ่ากวา 

20 ป 
อาย ุ

X  4.57 4.71 4.73 4.80 4.87 

       

20-35 ป 4.57 - 0.15** 0.16** 0.23** 0.30** 

46-55 ป 4.71  - 0.02 0.09 0.15* 

36-45 ป 4.73   - 0.07 0.14 

56 ปข้ึนไป 4.60    - 0.07 

ตํ่ากวา 20 ป 4.87     - 

       

 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

**  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 9 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาย ุ20-35 ป มีความพึงพอใจดานพนักงาน

ผูใหบริการนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 46-55 ป, อายุ 36-45 ป, อายุ 56 ปข้ึนไป และอายุ

ตํ่ากวา 20 ป ตามลําดับอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01  

 ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 46-55 ป มีความพึงพอใจดานพนักงานผูใหบริการนอยกวา

ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนคูอ่ืนๆ แตกตาง

กันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 10 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานการอาํนวยความสะดวก เปนรายคู โดยวิธ ีLSD โดยจําแนกตาม 

      อาย ุ

 

อาย ุ

 
56 ปข้ึน

ไป 
46-55 ป 

ตํ่ากวา 

20 ป 
36-45 ป 20-35 ป อาย ุ

X  4.10 4.34 4.39 4.44 4.49 

       

56 ปข้ึนไป 4.10 - 0.25** 0.30** 0.34** 0.39** 

46-55 ป 4.34  - 0.05 0.10** 0.15** 

ตํ่ากวา 20 ป 4.39   - 0.04 0.10 

36-45 ป 4.44    - 0.05 

20-35 ป 4.49     - 

       

 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 10 ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 56 ปข้ึนไป มีความพงึพอใจดานการอํานวย

ความสะดวกนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาย ุ46-55 ป, อายตํุ่ากวา 20 ป, อายุ 36-45 ป และ

อายุ 20-35 ป ตามลําดับอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 46-55 ป มีความพึงพอใจดานการอํานวยความสะดวกนอย

กวาผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีอายุ 36-45 ป และอาย ุ20-35 ป อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

สวนคูอ่ืนๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 
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ตาราง 11 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอมเปนรายคู โดยวธิี LSD โดยจําแนก 

      ตามอาย ุ
 

อาย ุ

 20-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 
ตํ่ากวา 

20 ป 

56 ปข้ึน

ไป 
อาย ุ

X  4.32 4.53 4.53 4.60 4.69 

       

20-35 ป 4.32 - 0.21** 0.21** 0.28** 0.37** 

36-45 ป 4.53  - 0.00 0.07 0.16** 

46-55 ป 4.53   - 0.07 0.16** 

ตํ่ากวา 20 ป 4.60    - 0.09 

56 ปข้ึนไป 4.69     - 

       

 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
 จากตาราง 11 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาย ุ20-35 ป มีความพึงพอใจดานอาคาร

สถานที่และสิง่แวดลอมนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 36-45 ป, อายุ 46-55 ป, อายุตํ่ากวา 

20 ป และอาย ุ46-55 ป ตามลําดับอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 56 ปข้ึนไป มีความพงึพอใจดานอาคารสถานที่และสิง่แวดลอม

มากกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาย ุ36-45 ปและอายุ 46-55 ป อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 

.01  สวนคูอ่ืนๆ แตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
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ตาราง 12 คาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ 

      ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.81 0.14 มากที่สุด 4.65 0.31 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.36 0.26 มาก 4.39 0.24 มาก 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.56 0.16 มากที่สุด 4.44 0.26 มาก 

รวม 4.61 0.09 มากที่สุด 4.52 0.21 มากที่สุด 

สูงกวาปริญญาตรี 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.80 0.10 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.68 0.27 มากที่สุด 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.71 0.08 มากที่สุด 

รวม 4.74 0.12 มากที่สุด 

 

จากตาราง 12 แสดงวา ผูบริโภคทุกระดับการศึกษามีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวม

อยูในระดับมากที่สุด  

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคทุกระดับการศึกษามีความพงึพอใจดานพนักงานผู

ใหบริการในระดับมากที่สุด บริโภคที่มารับบริการทุกระดบัการศึกษามรีะดับความพงึพอใจดาน

พนกังานผูใหบริการและดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอมอยูในระดบัมากที่สุด ยกเวนผูบริโภคที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานอาคารสถานที่และสิง่แวดลอมอยูในระดับมาก สวน

ดานการอํานวยความสะดวกผูบริโภคที่มกีารศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด นอกจากนั้นมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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ตาราง 13 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมและรายดาน จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 13 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความพึงพอใจ

ตอการใหบริการโดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพงึพอใจในทุกดาน

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 จงึทาํการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนราย

คู โดยใชวิธ ีLSD 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจ 
แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F p 

ดานพนักงานผูใหบริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

397 

399 

2.177 

29.269 

31.446 

1.089 

0.074 

 

14.766** 0.000 

ดานการอํานวยความสะดวก 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

397 

399 

2.774 

23.686 

26.460 

1.387 

0.060 

23.247** 0.000 

ดานอาคารสถานที่และ 

ส่ิงแวดลอม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

397 

399 

2.582 

20.671 

23.253 

1.291 

0.052 

24.790** 0.000 

รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

397 

399 

1.871 

13.220 

15.092 

0.963 

0.033 

28.098** 0.000 
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ตาราง 14 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานพนกังานผูใหบริการ เปนรายคู โดยวิธ ีLSD โดยจําแนกตามระดับ 

      การศึกษา 

 

ระดับการศึกษา 

 ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ตํ่ากวาปริญญาตร ีระดับการศึกษา 

X  4.65 4.80 4.81 

     

ปริญญาตรี 4.65 - 0.15** 0.16** 

สูงกวาปริญญาตรี 4.80  - 0.01 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.81   - 

     

 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 14 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจ

ดานพนักงานผูใหบริการนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาสงูกวาปริญญาตรี และ

ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ตามลําดบัอยางมีนยัสาํคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 สวนคูอ่ืนๆ แตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 
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ตาราง 15 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานการอาํนวยความสะดวกเปนรายคู โดยวธิี LSD โดยจําแนกตาม 

      ระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตร ีระดับการศึกษา 

X  4.36 4.39 4.68 

     

ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.36 - 0.03 0.32** 

ปริญญาตรี 4.39  - 0.29** 

สูงกวาปริญญาตรี 4.68   - 

     

 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 15 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาสงูกวาปริญญาตรีมีความ

พึงพอใจดานการอํานวยความสะดวกมากกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา

ปริญญาตรี และผูบริโภคที่มารับบริการทีม่ีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ตามลําดับอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคูอ่ืนๆ มีความแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 50 

ตาราง 16 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอมเปนรายคู โดยวธิี LSD โดยจําแนก 

      ตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา 

 ปริญญาตรี ตํ่ากวาปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตร ีระดับการศึกษา 

X  4.44 4.56 4.71 

     

ปริญญาตรี 4.44 - 0.11** 0.27** 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.56  - 0.15** 

สูงกวาปริญญาตรี 4.71   - 

     

 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 16 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจ

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอมนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาระดับตํ่ากวา

ปริญญาตรี และผูบริโภคที่มารับบริการทีม่ีระดับการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี ตามลําดับอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานอาคาร

สถานที่และสิง่แวดลอมนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
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ตาราง 17 คาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ 

      ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี จําแนกตามอาชพี 

 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทั 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.69 0.15 มากที่สุด 4.84 0.16 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.34 0.15 มาก 4.58 0.27 มากที่สุด 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.45 0.19 มาก 4.62 0.21 มากที่สุด 

รวม 4.52 0.11 มากที่สุด 4.70 0.16 มากที่สุด 

ผูประกอบการ อาชีพอิสระ 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.79 0.17 มากที่สุด 4.68 0.25 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.38 0.19 มาก 4.30 0.25 มาก 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.60 0.13 มากที่สุด 4.48 0.16 มาก 

รวม 4.63 0.15 มากที่สุด 4.52 0.15 มากที่สุด 

นักเรียน/นักศกึษา 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.30 0.51 มาก 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.53 0.29 มากที่สุด 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.17 0.38 มาก 

รวม 4.31 0.30 มาก 

 

 จากตาราง 17 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการทกุกลุมอาชีพมีระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการโดยรวมสวนใหญอยูในระดับมากที่สุด ยกเวนในกลุมนักเรียน/นักศึกษาทีม่ีความพึงพอใจ 

โดยรวมอยูในระดับมาก 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคที่มารับบริการทุกกลุมอาชพีมีความพึงพอใจดาน

พนกังานผูใหบริการในระดบัมากที่สุด ยกเวนกลุมนักเรียน/นักศึกษามีความพงึพอใจอยูในระดับมาก 
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ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนพนกังานบริษทัและนกัเรียน/นักศกึษามีความพึงพอใจดานการอํานวย

ความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด นอกจากนัน้มีความพงึพอใจอยูในระดับมาก ผูบริโภคที่มารับบริการ

ที่เปนพนักงานบริษัทและผูประกอบการมคีวามพึงพอใจดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอมอยูในระดับ

มากที่สุด นอกจากนั้นมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

 

ตาราง 18 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมและรายดาน จาํแนกตามอาชีพ 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 18 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาชพีแตกตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการ

ใหบริการโดยรวมทุกดานแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพงึพอใจในทุกดาน

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 จงึทาํการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนราย

คู โดยใชวิธ ีLSD 

ความพึงพอใจ 
แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F p 

ดานพนักงานผูใหบริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

395 

399 

8.303 

23.143 

31.446 

2.076 

0.059 

 

35.430** 0.000 

ดานการอํานวยความสะดวก 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

395 

399 

5.241 

21.219 

26.460 

1.310 

0.054 

24.390** 0.000 

ดานอาคารสถานที่และ 

ส่ิงแวดลอม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

395 

399 

6.209 

17.044 

23.253 

1.552 

0.043 

35.973** 0.000 

รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

395 

399 

4.814 

10.278 

15.092 

1.203 

0.026 

46.249** 0.000 
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ตาราง 19 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานพนกังานผูใหบริการ เปนรายคู โดยวิธ ีLSD โดยจําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 

 
นักเรียน/

นักศึกษา 
อาชีพอิสระ 

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ผูประกอบการ 

พนกังาน

บริษัท 
อาชีพ 

X  4.30 4.68 4.69 4.79 4.84 

       

นักเรียน/

นักศึกษา 
4.30 - 0.38** 0.39** 0.49** 0.54** 

อาชีพอิสระ 4.68  - 0.00 0.11* 0.15** 

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
4.69   - 0.11* 0.15** 

ผูประกอบการ 4.79    - 0.04 

พนกังานบริษทั 4.84     - 

       

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 19 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพงึพอใจดาน

พนกังานผูใหบริการนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่ประกอบอาชพีอสิระ, ขาราชการ/รัฐวิสากิจ, 

ผูประกอบการ และพนักงานบริษัท ตามลําดับอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 

 ผูบริโภคที่มารับบริการที่ประกอบอาชีพอิสระและขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดาน

พนกังานผูใหบริการนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนผูประกอบการ อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่

ระดับ .05 และมีความพงึพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนพนักงานบริษัท อยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .01 สวนคูอ่ืนๆ แตกตางกนัอยางไมมนียัสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 20 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานการอาํนวยความสะดวก เปนรายคู โดยวิธ ีLSD โดยจําแนกตาม 

      อาชพี 

 

อาชีพ 

 อาชีพอิสระ 
ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ผูประกอบการ 

นักเรียน/

นักศึกษา 

พนกังาน

บริษัท 
อาชีพ 

X  4.30 4.34 4.38 4.53 4.58 

       

อาชีพอิสระ 4.30 - 0.04 0.08 0.23** 0.28** 

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
4.34  - 0.03 0.18** 0.23** 

ผูประกอบการ 4.38   - 0.15** 0.20** 

นักเรียน/

นักศึกษา 
4.53    - 0.05 

พนกังานบริษทั 4.58     - 

       

 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 20 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนพนกังานบริษทัมคีวามพึงพอใจดานการ

อํานวยความสะดวกมากกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่ประกอบอาชีพอิสระ ขาราชการ/รัฐวิสากิจ และ

ผูประกอบการ ตามลําดับอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01  

 ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนนักเรียน/นักศกึษามีความพงึพอใจดานการอํานวยความสะดวก

มากกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่ประกอบอาชีพอิสระ ขาราชการ/รัฐวสิากิจ และผูประกอบการ 

ตามลําดับอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 สวนคูอ่ืนๆ แตกตางกนัอยางไมมนียัสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 21 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม เปนรายคู โดยวิธี LSD โดยจําแนก 

      ตามอาชพี 

 

อาชีพ 

 
นักเรียน/

นักศึกษา 

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
อาชีพอิสระ ผูประกอบการ 

พนกังาน

บริษัท 
อาชีพ 

X  4.30 4.34 4.38 4.53 4.58 

       

นักเรียน/

นักศึกษา 
4.30 - 0.28** 0.31** 0.43** 0.45** 

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
4.34  - 0.03 0.15** 0.17** 

อาชีพอิสระ 4.38   - 0.12** 0.14** 

ผูประกอบการ 4.53    - 0.02 

พนกังานบริษทั 4.58     - 

       

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 21 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจดาน

อาคารสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอมนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนขาราชการ/รัฐวิสากิจ, ผูประกอบ

อาชีพอิสระ, ผูประกอบการ และพนกังานบริษัท ตามลําดับอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 

 ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนขาราชการ/รัฐวิสากิจ มีความพึงพอใจดานอาคารสถานที่และ

ส่ิงแวดลอมนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนผูประกอบการและพนกังานบริษทั อยางมีนยัสาํคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .01 

 ผูบริโภคที่มารับบริการที่ประกอบอาชีพอิสระ มีความพงึพอใจดานอาคารสถานที่และ

ส่ิงแวดลอมนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนผูประกอบการและพนกังานบริษทั อยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .01 สวนคูอ่ืนๆ แตกตางกนัอยางไมมนียัสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 22 คาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ 

      ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ 

 

สัปดาหละ 1 คร้ัง สัปดาหละ 2 คร้ัง 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.71 0.27 มากที่สุด 4.64 0.31 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.38 0.30 มาก 4.44 0.22 มาก 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.50 0.29 มาก 4.48 0.21 มาก 

รวม 4.56 0.21 มากที่สุด 4.54 0.20 มากที่สุด 

มากกวาสปัดาหละ 2 คร้ัง 

ความพึงพอใจ 
X  S.D. 

ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานพนักงานผูใหบริการ 4.78 0.22 มากที่สุด 

ดานการอํานวยความสะดวก 4.41 0.16 มาก 

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม 4.49 0.12 มาก 

รวม 4.59 0.10 มากที่สุด 

 

 จากตาราง 22 แสดงวา ผูบริโภคทุกกลุมความถี่ในการมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการโดยรวมอยูในระดบัมากที่สุด  

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคทุกกลุมความถี่ในการมาใชบริการมีความพึงพอใจ

ดานพนักงานผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุด สวนดานอื่นๆ อยูในระดับมาก  
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ตาราง 23 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมและรายดาน จาํแนกตามความถี่ในการใชบริการ 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 23 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีความถี่ในการมาใชบริการแตกตางกนัมี

ความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ 

 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวาดานการอํานวยความสะดวกและดานอาคารสถานที่และ

ส่ิงแวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ ยกเวน

ดานพนักงานผูใหบริการ ทีม่ีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 จึงทําการ

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวธิี LSD 

 

 

 

 

ความพึงพอใจ 
แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F p 

ดานพนักงานผูใหบริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

397 

399 

0.945 

30.502 

31.446 

0.472 

0.077 

 

6.148** 0.002 

ดานการอํานวยความสะดวก 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

397 

399 

0.338 

26.122 

26.460 

0.169 

0.066 

2.566 0.078 

ดานอาคารสถานที่และ 

ส่ิงแวดลอม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

397 

399 

0.022 

23.231 

23.253 

0.011 

0.059 

0.187 0.830 

รวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

397 

399 

0.117 

14.974 

15.092 

0.059 

0.038 

1.555 0.212 
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ตาราง 24 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  

      จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานพนกังานผูใหบริการ เปนรายคู โดยวิธ ีLSD โดยจําแนกตาม 

      ความถี่ในการใชบริการ 

 

ความถี่ในการใชบริการ 

 สัปดาหละ 2 คร้ัง สัปดาหละ 1 คร้ัง มากกวาสปัดาหละ 2 คร้ัง ความถี่ในการใชบริการ 

X  4.64 4.71 4.78 

     

สัปดาหละ 2 คร้ัง 4.64 - 0.07* 0.14** 

สัปดาหละ 1 คร้ัง 4.71  - 0.07 

มากกวาสปัดาหละ 2 คร้ัง 4.78   - 

     

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 จากตาราง 24 แสดงวา ผูบริโภคที่มารับบริการสัปดาหละ 2 คร้ัง มีความพงึพอใจดาน

พนกังานผูใหบริการนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการสัปดาหละ 1 คร้ัง และผูบริโภคที่มารับบริการ

สัปดาหละ 2 คร้ัง ตามลาํดับอยางมีนยัสาํคัญทางสถติิที่ระดับ .01 สวนคูอ่ืนๆ แตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 
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ตอนที่  4  รวบรวมความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูบริโภค

ที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยการจับกลุมและการแจกแจง

ความถี่ของคําตอบ นําเสนอผลในเชิงบรรยาย เพื่อใชในการประกอบการอภิปรายผล 

 

ตาราง 25 จํานวนความถี่ของความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิม่เติมเกี่ยวกับความพึงพอใจของ 

      ผูบริโภคทีม่ีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ดานสิ่งที่ธนาคาร 

      ตองปรับปรุง 

 

ขอเสนอแนะ ความถี ่( f ) 

1. ควรนําระบบบัตรคิวเขามาใช 151 

2. ความปลอดภัยของระบบจราจรบริเวณที่จอดรถของธนาคาร 108 

3. เพิม่สวนบรกิารสําหรับผูทีน่ําเงินมาใชบริการครั้งละมากๆ 23 

 

จากตาราง 25 ผูบริโภคที่มารับบริการมีความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติม คือ การนํา

ระบบบัตรคิวเขามาใช เพิ่มความปลอดภยัของระบบจราจรบริเวณที่จอดรถของธนาคาร และเพิ่มสวน

บริการสําหรับผูที่นาํเงนิมาใชบริการครั้งละมากๆ 

 

 



บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การวิจยัครั้งนี ้มีจุดมุงหมายสําคัญ ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ใน 3 ดาน คือ ดานพนกังานผูใหบริการของธนาคาร    

ดานการอํานวยความสะดวก และดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม จําแนกตามเพศ อายุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และความถี่ในการใชบริการ ซึ่งสรุปสาระสําคัญและผลการวิจยัตามลําดับดังตอไปนี้ 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขา

เขาวัง เพชรบุรี ในดานพนักงานผูใหบริการของธนาคาร ดานการอํานวยความสะดวก และดานอาคาร

สถานที่และสิง่แวดลอม 

 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี ใน 3 ดาน จาํแนกตามเพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชพี และความถี่ในการใช

บริการ 

 3. เพื่อรวบรวมปญหาและขอเสนอแนะของผูบริโภคที่มตีอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลที่ไดจากการวิจัยครั้งนีจ้ะเปนขอมูลพืน้ฐานในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ เพื่อให

เกิดความพึงพอใจแกผูบริโภคสูงสุด 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1.1 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้เปนผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี ทีม่าตดิตอและใชบริการฝากเงนิ ถอนเงนิ โอนเงนิ ชาํระคาสนิคาและบริการตางๆ 

ของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี จํานวน 17,600 คน (เอกสารสถิติจํานวนลกูคาที่ใช

บริการการฝากเงนิ ถอนเงนิ โอนเงนิ และชาํระคาบริการของธนาคารกรงุเทพ จาํกดั สาขาเขาวงั เพชรบุรี 

ประจําเดือนมถิุนายน. 2549)  
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1.2 กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้เปนผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยใชตารางการสุมของ Taro Yamane กําหนดความเชือ่มั่น 95%ไดขนาด

กลุมตัวอยางจํานวน 400 คนและใชวิธกีารเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จนครบตาม

จํานวนของขนาดกลุมตัวอยาง 

 
สมมติฐานการวิจัย 
 1. ผูบริโภคทีม่ีเพศตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขา

เขาวัง เพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

 2. ผูบริโภคทีม่ีอายุตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขา

เขาวัง เพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

 3. ผูบริโภคทีม่ีระดับการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

 4. ผูบริโภคทีม่ีอาชีพตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

 5. ผูบริโภคทีม่ีความถี่ในการใชบริการตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกนั 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ซึ่งไดแกผูบริโภคที่มา

ใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ณ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั สาขาเขาวัง 

เพชรบุรี จํานวน 400 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 จากนัน้นาํมาวิเคราะหขอมูลทางสถติิ 

 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมลู 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมลูของการวิจยัครั้งนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจยั

สรางขึ้นสาํหรบัสอบถามขอมูลผูบริโภคที่ใชบริการของธนาคารกรงุเทพ จาํกัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี 

จังหวัดเพชรบรีุ โดยแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี ้

 ตอนที่ 1 เปนการสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถาม

เปนแบบเลือกตอบ (Check list) จํานวน 5 ขอ 
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 ตอนที่ 2 เปนการสอบถามความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ใน 3 ดาน คือ ดานพนกังานผูใหบริการของธนาคาร ดานการ

อํานวยความสะดวก และดานอาคารสถานที่และสิง่แวดลอม จํานวนทั้งหมด 34 ขอ 

ตอนที่ 3 เปนคําถามปลายเปด เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามไดเสนอแนะปญหา ความตองการ

และสิ่งที่ธนาคารตองปรับปรุง 

 
การวิเคราะหขอมูล 

 ในการวิจัยร้ังนี้ ผูวิจัยทําการประมวลขอมูลทางสถิติ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 10.0 for 

Windows ( Statistical Package for Social Sciences Version 10.0 for Windows ) ดังนี้ 

1.วิเคราะหขอมูลสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม โดยการหาคาความถี่และคารอยละ 

2.วิเคราะหความพงึพอใจของผูบริโภคที่มตีอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั สาขา

เขาวัง เพชรบุรี โดยทาํการวเิคราะหคาเฉลีย่ ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และแปล

ความหมายของคาเฉลี่ย ดังนี ้

4.51 – 5.00 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

3.51 – 4.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับมาก 

2.51 – 3.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

1.51 – 2.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับนอย 

1.00 – 1.50 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 

 3.เปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี ทัง้ 3 ดานคือ ดานพนกังานผูใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวก และดาน

อาคารสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม โดยจาํแนกตามเพศโดยใชการทดสอบคาที (t-test Independent) และ

จําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชพี และความถี่ในการใชบริการ โดยใชการวเิคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) เมื่อพบความแตกตางอยางมีนัยสาํคัญทาง

สถิติจึงทาํการทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธีการ LSD. ( Fisher’ Least – Significant  Different ) 

 4.รวบรวมความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ

การใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี โดยการจับกลุมและการแจกแจงความถี่

ของคําตอบ นาํเสนอผลในเชิงบรรยาย เพือ่ใชในการประกอบการอภิปรายผล 
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สรุปผลการวิจัย 

 การวิจยัความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขา

วัง เพชรบุรี ทัง้ 3 ดานคือ ดานพนกังานผูใหบริการ ดานการอาํนวยความสะดวก และดานอาคาร

สถานที่และสิง่แวดลอม สรุปผลการวิจยัไดดังนี ้

 1. ผูบริโภคทีม่ารับบริการมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั สาขา

เขาวัง เพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมากทีสุ่ด และเมื่อพจิารณาเปนรายดานพบวา 

1.1 ดานพนักงานผูใหบริการ ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ

มากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สวนใหญผูที่มารับบริการมีความพงึพอใจอยูในระดับมาก

ที่สุด ยกเวนความรวดเรว็ในการใหบริการและความเพียงพอของจาํนวนพนักงานที่ใหบริการ มีความ

พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 

1.2 ดานการอาํนวยความสะดวก ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน

ระดับมาก เมือ่พิจารณาเปนรายขอพบวา ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ 

ความเพียงพอของเครื่องใชสํานักงานที่ใหบริการ ระบบการรอคิวของผูที่มารับบริการ และระยะเวลาที่

ผูรับบริการรอในการรับบริการแตละครั้ง นอกจากนัน้มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 

1.3 ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพึงพอใจโดย

รวมอยูในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพงึพอใจอยูในระดับ

มาก คือที่นั่งพักระหวางรอรับบริการ การจัดบริการหนังสือพิมพและโทรทัศนรับรองระหวางรอคิว 

ความสะดวกของสถานที่จอดรถ การจัดบริการน้ําดืม่ และการจัดบริการหองน้าํ นอกจากนั้นมีความพึง

พอใจอยูในระดับมากที่สุด 

 2. ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ทั้ง 3 ดานคือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวก และ

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม จําแนกตามเพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ และความถี่ในการใช

บริการ พบวา 

2.1 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวม

แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานอาคารสถานที่และ

ส่ิงแวดลอม มคีวามพึงพอใจแตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 สวนในดานอืน่ๆ มี

ความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 

2.2 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีอายุแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการโดยรวม

ทุกดานแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา  



 64 

2.2.1 ในดานพนกังานผูใหบริการ ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 20-35 ป มีความพึง

พอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 46-55 ป, อายุ 36-45 ป, อาย ุ56 ปข้ึนไป และอายุตํ่า

กวา 20 ป อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 46-55 ป มีความพึง

พอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายตํุ่ากวา 20 ป อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

2.2.2 ในดานการอํานวยความสะดวก ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 56 ปข้ึนไป มี

ความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาย ุ46-55 ป, อายตํุ่ากวา 20 ป, อายุ 36-45 ป และ

อายุ 20-35 ป อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 46-55 ป มีความ

พึงพอใจนอยกวาผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีอายุ 36-45 ป และอาย ุ20-35 ป อยางมนีัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .01 

2.2.3 ในดานอาคารสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการทีม่อีายุ 20-35 ป 

มีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 36-45 ป, อาย ุ46-55 ป, อายุตํ่ากวา 20 ป 

และอายุ 46-55 ปอยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 36-45 ป มี

ความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาย ุ56 ปข้ึนไป อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีอายุ 46-55 ป มีความพงึพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 

56 ปข้ึนไป อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 

2.3 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการโดยรวมทุกดานแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

แลวพบวา 

2.3.1 ในดานพนกังานผูใหบริการ ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญา

ตรีมีความพงึพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และผูบริโภค

ที่มารับบริการที่มีระดับการศกึษาต่ํากวาปริญญาตรี อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 

2.3.2 ในดานการอํานวยความสะดวก ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาสูง

กวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจมากกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดบัการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี 

และผูบริโภคที่มารับบริการทีม่ีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

2.3.3 ในดานอาคารสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการทีม่รีะดับ

การศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาระดับตํ่ากวา

ปริญญาตรี และผูบริโภคที่มารับบริการทีม่ีระดับการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .01 ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจนอย

กวาผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีระดับการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนยัสาํคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 
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2.4 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีอาชีพแตกตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวม

ทุกดานแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา 

2.4.1 ในดานพนกังานใหบริการ ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มี

ความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่ประกอบอาชีพอิสระ, ขาราชการ/รัฐวสิากิจ, 

ผูประกอบการ และพนักงานบริษัท อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการที่

ประกอบอาชพีอิสระ มีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนผูประกอบการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนพนักงาน

บริษัท อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการทีเ่ปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี

ความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนผูประกอบการ อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั 

.05 และมีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนพนักงานบริษัท อยางมีนัยสาํคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 

2.4.2 ในดานการอํานวยความสะดวก ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนพนกังานบริษทัมี

ความพึงพอใจมากกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่ประกอบอาชีพอิสระ ขาราชการ/รัฐวสิากิจ และ

ผูประกอบการอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนนกัเรียน/นักศึกษามี

ความพึงพอใจมากกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่ประกอบอาชีพอิสระ ขาราชการ/รัฐวสิากิจ และ

ผูประกอบการอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

2.4.3 ในดานอาคารสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนนกัเรียน/

นักศึกษามีความพงึพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนขาราชการ/รัฐวิสากจิ, ผูประกอบอาชีพ

อิสระ, ผูประกอบการ และพนักงานบริษัท อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ผูบริโภคที่มารับ

บริการที่เปนขาราชการ/รัฐวสิากิจ มีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคทีม่ารับบริการทีเ่ปนผูประกอบการ 

และพนกังานบริษัท อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการทีป่ระกอบอาชพี

อิสระ มีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคทีม่ารับบริการทีเ่ปนผูประกอบการ และพนกังานบริษัท อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

2.5 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีความถี่ในการมาใชบริการแตกตางกนัมคีวามพึงพอใจตอ

การใหบริการโดยรวมแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา

ดานการอํานวยความสะดวกและดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพึง

พอใจแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ ยกเวนดานพนกังานผูใหบริการ พบวา ผูบริโภคทีม่ารับ

บริการสัปดาหละ 2 คร้ัง มคีวามพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการสัปดาหละ 1 คร้ัง และ

ผูบริโภคที่มารับบริการสัปดาหละ 2 คร้ัง อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
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การอภิปรายผล 

 จากการวิจยัเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี สามารถอภิปรายผลไดดังนี ้

 1. ผลการวิจัยความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี ทัง้ 3 ดานคือ ดานพนกังานผูใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวก และดาน

อาคารสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม พบวา ผูบริโภคมีความพงึพอใจในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนราย

ดานพบวา 

1.1 ดานพนักงานผูใหบริการ ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมในระดับมากที่สุด เนื่องจากพนักงานผูใหบริการทุกคนมี

อัธยาศัยไมตรทีี่ดี มีความสามารถในการปฏิบัติงาน รวมถึงมีความรับผิดชอบในการใหบริการ จงึเปน

การสรางทัศนคติที่ดีแกผูบริโภคที่มาใชบริการ ซึง่สอดคลองกับแนวคดิของ อเดยและแอนเดอรเซน 

(Aday; & Anderson.1975 : 4) ที่กลาวไววา “ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกีย่วของกับทัศนคตขิอง

คน ทีเ่กิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปในสถานบริการนัน้ และประสบการณนั้นเปนไปตาม

ความคาดหวงัของผูรับบริการ ซึ่งความพงึพอใจมากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตางกนั” สอดคลอง

กับหลักการใหบริการของ กลุธน ธนาพงศธร (2530 : 303) ที่กลาวไววา “การใหบริการตองสอดคลอง

กับความตองการของบุคคลสวนใหญ ตองมีความสม่ําเสมอ ตอบสนองความตองการที่แทจริงของผู

ที่มารับบริการ ใหความเสมอภาคแกผูที่มารับบริการ ประหยัดเวลาและคาใชจายของผูที่มารับบริการ 

และตองมีความสะดวกไมยุงยาก” และสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ แม็ก เวบเบอร (1966 : 

340) ที่กลาววา “การใหบริการที่มีประสิทธภิาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากทีสุ่ด คือการ

ใหบริการที่ไมคํานึงถึงตวับคุคล เปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปน

พิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติที่เทาเทยีมกนัตามเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกนั” และสอดคลองกับ

งานวิจยัของ ธรรมธรณ จารุสวัสด์ิ (2540) ศึกษาถึงทัศนคติของผูใชบริการตอธนาคารกรุงไทย จาํกัด

(มหาชน) สาขายอยไนทบาซาร พบวาสาเหตุที่มาใชบริการของสาขา เนือ่งจากความสะดวกเพราะอยู

ใกลธนาคาร อัธยาศัยไมตรขีองพนกังานในสาขา การใหบริการที่รวดเร็วประทบัใจ ชื่อเสียงและความ

มั่นคงของธนาคาร อัตราดอกเบี้ยเงินกู และคาธรรมเนยีมที่ตํ่ากวาสาขาอื่น รับเงินเดือนผานธนาคาร 

และสอดคลองกับงานวิจยัของ สุวฒันา ใบเจริญ (2540 : 84-87) ทําการศึกษาความพึงพอใจของ

ลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสนิ สาขาขอนแกน (ภาคค่ํา) พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึง

พอใจในระดับมาก ตอการใหบริการในดานพนักงานและการตอนรับ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดาน

ขอมูลที่ไดรับจากการใหบริการ และดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 
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1.2 ดานการอาํนวยความสะดวก ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมในระดับมาก เนื่องจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั 

เพชรบุรี มีข้ันตอนการปฏิบัติงานที่มีความสะดวกและคลองตัว รวมถึงมกีารจัดอุปกรณอํานวยความ

สะดวกแกผูทีม่าใชบริการ ซึง่สอดคลองกบัแนวคิดและทฤษฎีการเขาถึงบริการของ พาราสุรามาน 

ไซทัล; และเบอรร่ี (1988 : 41-50,215) กลาวไววา “การเขาถึงบริการนัน้จะตองทําใหผูรับบริการไดรับ

ความสะดวกรวดเร็วในการเขารับบริการ ทั้งในดานการเดินทาง ระยะเวลาการเดินทาง ส่ิงอํานวยความ

สะดวกที่ไดรับจากสถานทีบ่ริการ มีระยะเวลาการรอคอยที่ส้ัน ตลอดจนในเรื่องของคาใชจายที่เหมาะสม

และผูใชบริการไดขอมูลที่เหมาะสมดวย” และสอดคลองกับแนวคิดของ พชิาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต 

(2537 : 150-152) ที่กลาวไววา “ปจจัยทีม่ีความเกี่ยวขอและเปนสาเหตุทีท่ําใหผูรับบริการเกิดความ 

พึงพอใจหรือไมพอใจตอบริการนั้นประกอบดวย ตัวแปรดานระบบการใหบริการ ตัวแปรดานกระบวนการ

ใหบริการ และตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ซึ่งตวัแปรดานกระบวนการใหบริการนั้น เปนขั้นตอน

ตางๆ ของการบริการที่ดีตอเนื่องกนัตั้งแตเร่ิมตนของทางเดินของงาน จนถงึขั้นสุดทายของการเดนิของ

งาน ซึง่ประกอบดวย ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ ความรวดเร็วในขั้นตอนของการใหบริการ 

ความสม่าํเสมอตอเนื่องของบริการที่ให ซึง่เปนสาเหตทุี่ทาํใหผูรับบิการเกิดความพึงพอใจตอบริการ

นั้นๆ ดวย” 

1.3 ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมในระดับมาก เนือ่งจากอาคารที่ต้ังของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ต้ังอยูบริเวณชานเมอืงจึงสามารถเดินทางมาใชบริการไดสะดวก มี

พื้นที่กวางขวาง มทีี่จอดรถไดอยางสะดวกสบาย ภายในตัวอาคารโปรง มีระบบการถายเทอากาศและ

แสงสวางเพียงพอ การจัดสถานที่เปนระเบียบเรียบรอย ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีการเขาถึง

บริการของ พาราสุรามาน ไซทัลและเบอรร่ี (1988 : 41-50,215) กลาวไววา “การเขาถึงบริการนัน้

จะตองทาํใหผูรับบริการไดรับความสะดวกรวดเร็วในการเขารับบริการ ทัง้ในดานการเดินทาง 

ระยะเวลาการเดินทาง ส่ิงอาํนวยความสะดวกที่ไดรับจากสถานทีบ่ริการ มีระยะเวลาการรอคอยทีส้ั่น 

ตลอดจนในเรือ่งของคาใชจายทีเ่หมาะสมและผูใชบริการไดขอมูลที่เหมาะสมดวย” และสอดคลองกับ

แนวคิดและทฤษฎีของ บราวน, ฟรานโก; และฮารทเซล (1992) ที่กลาวไววา “การเขาถึงบริการนัน้ ใน

ดานภูมิศาสตรจะเปนตัวที่สามารถวัดไดจากการคมนาคมในการเดนิทางมาใชบริการ ซึ่งสิง่เหลานี้มี

ความสัมพันธกับการยอมรับความรูสึกในทศันคติของผูรับบริการ” 
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 2. ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี ทั้ง 3 ดานคือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการอํานวยความสะดวก และ

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม จําแนกตามเพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ และความถี่ในการใช

บริการ สามารถอภิปรายผลไดดังนี ้

2.1 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีเพศตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปน

รายดานพบวาดานอาคารสถานที่และสิง่แวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพงึพอใจแตกตางกัน

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนเพศชายมคีวามพึงพอใจ

มากกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนเพศหญิง ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว เนื่องจากผูบริโภค

สวนใหญที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี จะไดรับการบริการจาก

พนกังานผูใหบริการรวมถงึการอํานวยความสะดวกอยางเสมอภาคเทาเทียมกันไมแบงแยกวาเปนเพศ

ใด แตในดานอาคารสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอมเกิดความแตกตางกันเนื่องจาก บางครัง้มีผูมาใชบริการ

เปนจํานวนมากทําใหที่จอดรถไมเพียงพอ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีการเขาถึงบริการของ

พาราสุรามาน ไซทัล; และเบอรร่ี (1988 : 41-50,215) กลาวไววา “การเขาถึงบริการนัน้จะตองทําให

ผูรับบริการไดรับความสะดวกรวดเร็วในการเขารับบริการ ทัง้ในดานการเดินทาง ระยะเวลาการเดนิทาง 

ส่ิงอํานวยความสะดวกที่ไดรับจากสถานทีบ่ริการ มีระยะเวลาการรอคอยที่ส้ัน ตลอดจนในเรื่องของ

คาใชจายที่เหมาะสมและผูใชบริการไดขอมูลที่เหมาะสมดวย” และสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎี

ของ บราวน, ฟรานโก; และฮารทเซล (1992) ที่กลาวไววา “การเขาถึงบริการนัน้ ในดานภูมิศาสตรจะ

เปนตัวที่สามารถวัดไดจากการคมนาคมในการเดินทางมาใชบริการ ซึง่สิ่งเหลานีม้ีความสัมพันธกับ

การยอมรับความรูสึกในทัศนคติของผูรับบริการ” 

2.2 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีอายุแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมทกุดานแตกตางกนัอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ในดานพนักงานผูใหบริการ ผูบริโภคที่มารับบริการที่มี

อายุ 20-35 ป มีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 46-55 ป, อาย ุ36-45 ป, อายุ 

56 ปข้ึนไป และอายุตํ่ากวา 20 ป อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการทีม่ีอายุ 

46-55 ป มีความพงึพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป อยางมีนยัสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 ในดานการอํานวยความสะดวก ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาย ุ56 ปข้ึนไป มีความพึง

พอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 46-55 ป, อายุตํ่ากวา 20 ป, อายุ 36-45 ป และอาย ุ20-

35 ป อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการทีม่ีอายุ 46-55 ป มีความพงึพอใจ

นอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาย ุ36-45 ป และอายุ 20-35 ป อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 
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.01 ในดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการทีม่อีายุ 20-35 ป มีความพึงพอใจ

นอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาย ุ36-45 ป, อาย ุ46-55 ป, อายตํุ่ากวา 20 ป และอายุ 46-55 ป

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอายุ 36-45 ป มีความพงึพอใจนอย

กวาผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีอายุ 56 ปข้ึนไป อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูบริโภคที่มารับ

บริการที่มีอาย ุ46-55 ป มีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีอาย ุ56 ปข้ึนไป อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ทัง้นี้อาจเปนเพราะวา ในชวงอายุที่

ตางกนัจะมทีศันคติที่มีตอการใหบริการแตกตางกนัเนื่องจากประสบการณที่ไดจากการไปใชบริการ 

สอดคลองกับแนวคิดของ อเดย; และแอนเดอรเซน (Aday; & Anderson.1975 : 4) ที่กลาวไววา 

“ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกี่ยวของกบัทัศนคติของคน ทีเ่กิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไป

ในสถานบริการนั้น และประสบการณนัน้เปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ ซึง่ความพงึพอใจ

มากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจยัที่แตกตางกนั” 

2.3 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมทกุดานแตกตางกนัอยางมนียัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ในดานพนกังานผูใหบริการ ผูบริโภคที่มารับ

บริการที่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความพงึพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตร ีและผูบริโภคที่มารับบริการที่มรีะดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ในดานการอํานวยความสะดวก ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรมีีความพึงพอใจมากกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา

ปริญญาตรี และผูบริโภคที่มารับบริการทีม่ีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี อยางมนีัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .01 ในดานอาคารสถานที่และสิง่แวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดบัการศึกษาปริญญา

ตรีมีความพงึพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และ

ผูบริโภคที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั 

.01 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภค

ที่มารับบริการที่มีระดับการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมนียัสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว เนื่องจากในแตละวันจะมีผูมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

สาขาเขาวัง เพชรบุรี เปนจาํนวนมาก พนกังานผูใหบริการทุกคนยึดหลักการใหบริการอยางเสมอภาค

เทาเทียมกนั แตผูที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีอาจมองวา พนกังานใหบริการไมเสมอภาคกัน 

สอดคลองกับหลักการใหบริการของ กุลธน ธนาพงศธร (2530 : 303) ที่กลาวไววา “การใหบริการตอง

สอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ ตองมคีวามสม่าํเสมอ ตอบสนองความตองการที่

แทจริงของผูทีม่ารับบริการ ใหความเสมอภาคแกผูที่มารับบริการ ประหยัดเวลาและคาใชจายของผู
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ที่มารับบริการ และตองมีความสะดวกไมยุงยาก”และสอดคลองกับแนวคิดของ พชิาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต 

(2537 : 150-152) ที่กลาวไววา “ปจจัยทีม่ีความเกี่ยวขอและเปนสาเหตุทีท่ําใหผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจหรือไมพอใจตอบริการนั้นประกอบดวย ตัวแปรดานระบบการใหบริการ ตัวแปรดานกระบวนการ

ใหบริการ และตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ซึ่งตวัแปรดานกระบวนการใหบริการนั้น เปนขั้นตอน

ตางๆ ของการบริการที่ดีตอเนื่องกนัตั้งแตเร่ิมตนของทางเดินของงาน จนถงึขั้นสุดทายของการเดนิของ

งาน ซึง่ประกอบดวย ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ ความรวดเร็วในขั้นตอนของการใหบริการ 

ความสม่าํเสมอตอเนื่องของบริการที่ให ซึง่เปนสาเหตทุี่ทาํใหผูรับบิการเกิดความพึงพอใจตอบริการ

นั้นๆ ดวย” 

2.4 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีอาชีพแตกตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี โดยรวมทกุดานแตกตางกนัอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ในดานพนักงานใหบริการ ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีเ่ปน

นักเรียน/นักศกึษา มีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคทีม่ารับบริการทีป่ระกอบอาชพีอิสระ, ขาราชการ/

รัฐวิสากิจ, ผูประกอบการ และพนกังานบริษัท อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูบริโภคที่มารับ

บริการที่ประกอบอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนผูประกอบการ 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และมีความพงึพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปน

พนกังานบริษทั อยางมีนยัสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ มคีวามพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนผูประกอบการ อยางมนีัยสาํคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 และมีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนพนักงานบริษัท อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ในดานการอํานวยความสะดวก ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนพนกังาน

บริษัทมีความพึงพอใจมากกวาผูบริโภคทีม่ารับบริการทีป่ระกอบอาชพีอิสระ ขาราชการ/รัฐวิสากจิ และ

ผูประกอบการอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนนกัเรียน/นักศึกษามี

ความพึงพอใจมากกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่ประกอบอาชีพอิสระ ขาราชการ/รัฐวสิากิจ และ

ผูประกอบการอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ในดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม ผูบริโภค

ที่มารับบริการที่เปนนักเรียน/นักศกึษามีความพึงพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปน

ขาราชการ/รัฐวิสากิจ, ผูประกอบอาชีพอิสระ, ผูประกอบการ และพนกังานบริษัท อยางมนีัยสาํคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 ผูบริโภคที่มารับบริการทีเ่ปนขาราชการ/รัฐวิสากิจ มคีวามพึงพอใจนอยกวาผูบริโภค

ที่มารับบริการที่เปนผูประกอบการ และพนกังานบริษทั อยางมนียัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01 ผูบริโภค

ที่มารับบริการที่ประกอบอาชพีอิสระ มีความพงึพอใจนอยกวาผูบริโภคที่มารับบริการที่เปนผูประกอบการ 

และพนกังานบริษัท อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึง่สอดคลองกบัสมมติฐาน เนื่องจากทัศนคติ

ของแตละอาชพีจะไมเหมือนกัน และจะมีความคาดหวงัในการมารับบริการในดานบวกเสมอ และผูที่
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เปนนกัเรียน/นักศึกษาอาจมองวา พนกังานใหบริการแกผูที่ประกอบอาชีพอืน่ดีกวาซึ่งสอดคลองกับ

แนวคิดของ อเดย; และแอนเดอรเซน (Aday; & Anderson.1975 : 4) ที่กลาวไววา “ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกที่เกีย่วของกับทัศนคติของคน ทีเ่กิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปในสถานบริการนั้น 

และประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวงัของผูรับบริการ ซึง่ความพึงพอใจมากหรือนอยขึ้นอยู

กับปจจัยที่แตกตางกัน” 

2.5 ผูบริโภคทีม่ารับบริการทีม่ีความถี่ในการมาใชบริการแตกตางกนัมคีวามพึงพอใจตอ

การใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี โดยรวมแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญ

ทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดานแลวพบวา ดานการอํานวยความสะดวกและดานอาคารสถานที่

และสิ่งแวดลอม ผูบริโภคที่มารับบริการมีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ 

ยกเวนดานพนักงานผูใหบริการ พบวา ผูบริโภคที่มารับบริการสัปดาหละ 2 คร้ัง มคีวามพึงพอใจนอย

กวาผูบริโภคทีม่ารับบริการสปัดาหละ 1 คร้ัง และผูบริโภคที่มารับบริการสัปดาหละ 2 คร้ัง อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน ทัง้นี้เปนเพราะวา ผูบริโภคอาจเดินทางมา

ใชบริการในชวงที่มีผูมาใชบริการหนาแนน จึงทําใหสถานที่จอดรถไมเพียงพอ ทีน่ั่งพักไมเพียงพอ ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ บราวน, ฟรานโก; และฮารทเซล (1992) ที่กลาวไววา “การเขาถึง

บริการนัน้ ในดานภูมิศาสตรจะเปนตัวที่สามารถวัดไดจากการคมนาคมในการเดนิทางมาใชบริการ ซึ่ง

ส่ิงเหลานีม้ีความสัมพันธกับการยอมรับความรูสึกในทัศนคติของผูรับบริการ” และสอดคลองกับ

แนวคิดและทฤษฎีการเขาถงึบริการของ พาราสุรามาน ไซทัล; และเบอรร่ี (1988 : 41-50,215) กลาวไว

วา “การเขาถึงบริการนัน้จะตองทาํใหผูรับบริการไดรับความสะดวกรวดเร็วในการเขารับบริการ ทัง้ใน

ดานการเดินทาง ระยะเวลาการเดินทาง ส่ิงอํานวยความสะดวกที่ไดรับจากสถานที่บริการ มีระยะเวลา

การรอคอยที่ส้ัน ตลอดจนในเรื่องของคาใชจายที่เหมาะสมและผูใชบริการไดขอมูลที่เหมาะสมดวย” 

และสอดคลองกับแนวคิดของ อเดย; และแอนเดอรเซน (Aday; & Anderson.1975 : 4) ที่กลาวไววา 

“ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกี่ยวของกบัทศันคติของคน ทีเ่กิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไป

ในสถานบริการนั้น และประสบการณนัน้เปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ ซึง่ความพงึพอใจ

มากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจยัที่แตกตางกนั” 

 

ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 1. ธนาคารควรนําระบบบัตรคิวเขาใหบริการแกผูบริโภคที่มาใชบริการของธนาคาร เพื่ออํานวย

ความสะดวกแกผูที่มาใชบริการในการรอคิวเพื่อรับบริการ 
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 2. ธนาคารควรเพิ่มบริเวณทีจ่อดรถของธนาคาร เนื่องจาก ในชวงเวลาที่มีผูมาใชบริการมาก

ทําใหที่จอดรถไมเพียงพอ 

 3. ธนาคารควรเพิ่มสวนการใหบริการสําหรับผูที่นาํเงนิมาใชบริการครั้งละมากๆ เพื่อชวยใน

การประหยัดเวลาของผูที่มาใชบริการ 

 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

 1. ควรทาํการวิจัยความพึงพอใจในการใหบริการของแตละธนาคารภายในจงัหวัดเพชรบุรี  

เพื่อปรับปรุงแกไขการใหบริการของธนาคาร 

 2. ควรทาํการวิจัยปจจยัสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร เพื่อเปนการขยายตลาด

ของผูบริโภคใหกวางมากยิง่ขึ้น 
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คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

      

2. อาจารยสิฏฐากร ชูทรัพย          อาจารยประจาํภาคบริหารธรุกิจ 
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แบบสอบถามและคา IOC ของแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง 

ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
สาขาเขาวัง เพชรบุรี 

 

 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

1. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 3 ตอน 

ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 เปนการสอบถามความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของ 

 ธนาคารกรงุเทพ จํากัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี 

ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามปลายเปด เพือ่ใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเหน็และ 

 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

 สาขาเขาวงั เพชรบุรี 

2. แบบสอบถามฉบับนี้ตองการทราบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของ 

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาเขาวัง เพชรบุรี เพื่อนําไปใชประโยชนในการจัดการใหบริการแก

ผูบริโภคอยางเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผูบริโภคที่มตีอการใหบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาเขาวัง เพชรบุรี 

 
ตอนที่ 1 ขอมูลเกีย่วกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

 ใหทาํเครื่องหมาย √ ใน � หนาคําตอบ (เลือกเพียงคําตอบเดียว) 

1. เพศ 

1.1  ชาย     

1.2  หญิง 

2. อาย ุ

2.1  ตํ่ากวา 20 ป    

2.2  20 – 35 ป    

2.3  36 – 45 ป    

   2.4  46 – 55 ป 

   2.5  56 ปข้ึนไป 

3.   ระดับการศึกษา 

   3.1  ตํ่ากวาปริญญาตรี   

   3.2  ปริญญาตรี 

   3.3  สูงกวาปริญญาตรี 

4.   อาชพี 

   4.1  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

4.2  พนักงานบริษัท   

4.3  ผูประกอบการ 

4.4  อาชีพอิสระ 

4.5  นักเรียน/นักศึกษา 

5. ความถี่ในการใชบริการ 
5.1  สัปดาหละ 1 คร้ัง 

5.2  สัปดาหละ 2 คร้ัง 

5.3  มากกวาสัปดาหละ 2 คร้ัง 

 

 

85 



 83 

ตอนที่ 2 เปนการสอบถามความพงึพอใจของผูบรโิภคที่มีตอการใหบรกิารของ 
  ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด สาขาเขาวงั เพชรบุร ี

 

 คําชี้แจง โปรดอานขอความในแบบสอบถามแลวพิจารณาวา ทานมีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการในระดับใด โดยทาํเครื่องหมาย √ ลงในชองทีต่รงกับระดับความพึงพอใจของทานตามความ

เปนจริง 

  คะแนน 5 หมายถงึ มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

  คะแนน 4 หมายถงึ มีระดับความพึงพอใจมาก 

  คะแนน 3 หมายถงึ มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 

  คะแนน 2 หมายถงึ มีระดับความพึงพอใจนอย 

   คะแนน 1 หมายถงึ มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

ระดับความพึงพอใจ 
 การใหบรกิารของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง 

เพชรบุร ี
มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

ดานพนักงานผูใหบริการ      
1.   ความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน      
2.   ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน      
3.   ความถูกตองแมนยาํในขั้นตอนการใหบริการของพนกังาน      
4.   ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานของพนักงาน      
5.   การแตงกายของพนกังาน      
6.   บุคลิกภาพของพนักงาน      
7.   ความรวดเร็วในการใหบริการ      
8.   ความรูในการตอบขอซักถามและแนะนําบริการของพนักงาน      
9.   ความชัดเจนในการสื่อสารกับผูทีม่ารับบริการ      
10. ความนาเชื่อถือและความซื่อสัตยของพนกังาน      
11. ความเพยีงพอของจาํนวนพนักงานที่ใหบริการ      
12. ความเสมอภาคในการใหบริการแกผูทีม่ารับบริการ      
13. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน      
14. ความเอาใจใสและความรับผิดชอบในการใหบริการของ  

      พนักงาน 
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การใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด สาขาเขาวัง 
เพชรบุร ี

ระดับความพึงพอใจ 

ดานการอํานวยความสะดวก 
มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1.   แบบฟอรมและเอกสารตางๆ งายตอการทาํความเขาใจ      
2.   ความสะดวกของผูรับบริการในการกรอกแบบฟอรมตางๆ      
3.   ความเพยีงพอของเอกสารและแบบฟอรมที่เตรียมไวให 

      ผูรับบริการ 
     

4.   ความเพยีงพอของเครื่องใชสํานักงานที่ใหบริการแกผูรับการ  

      เชน เครื่องคิดเลข เครื่องเขียน เปนตน 
     

5.   ความทนัสมัยของเครื่องมือในการใหบริการ      
6.   ระบบการรอคิวของผูที่มารับบริการ      
7.   ระยะเวลาที่ผูรับบริการรอในการรับบริการแตละครั้ง      
8.   ระบบขั้นตอนในการใหบริการแกผูทีม่ารับบริการ      

ดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม      
1.   ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที ่      
2.   ทีน่ั่งพักระหวางรอรับบริการ      
3.   ความเหมาะสมของแสงสวางและระบบระบายอากาศ      
4.   ความชัดเจนของปายบอกจุดบริการ      
5.   รูปแบบการจัดอาคารสถานที ่      
6.   บรรยากาศภายในธนาคาร      
7.   การจัดบริการหนังสือพมิพและโทรทศันรับรองระหวางรอคิว      
8.   ความสะดวกของสถานที่จอดรถ      
9.   การจัดบริการน้าํดื่ม      
10. การจัดบริการหองน้าํ      
11. ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ      
12. ความปลอดภัยในการเขามาใชบริการ      
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ตอนที่ 3 ทานมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการใหบรกิารของ 
  ธนาคารกรงุเทพ จาํกัด สาขาเขาวงั เพชรบุรี อยางไร โปรดเสนอแนะ 

 

1. ส่ิงที่ธนาคารตองปรับปรุง

................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................

................................................................................................................................................. 

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

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

2. ส่ิงที่ทานประทับใจ.................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................. 

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

................................................................................................................................................ 

3. ขอเสนอแนะอื่นๆ...................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 
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การวิเคราะหคาความสอดคลอง IOC จากผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน 
 

ความคิดเห็น
ของผูเชี่ยวชาญ ขอ 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา

เขาวัง เพชรบุรี 
1 2 3 

IOC 
การ

คัดเลือก 

1 ความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรีของพนกังาน 1 1 1 1 เลือก 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนกังาน 1 0 1 0.6 เลือก 

3 ความถกูตองแมนยําในขั้นตอนการใหบริการของ

พนกังาน 
1 0 1 0.6 เลือก 

4 ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานของพนักงาน 1 1 1 1 เลือก 

5 การแตงกายของพนักงาน 1 1 1 1 เลือก 

6 บุคลิกภาพของพนักงาน 1 1 1 1 เลือก 

7 ความรวดเร็วในการใหบริการ 1 1 1 1 เลือก 

8 ความรูในการตอบขอซักถามและแนะนําบริการของ

พนกังาน 
1 1 1 1 เลือก 

9 ความชัดเจนในการสื่อสารกบัผูที่มารับบริการ 1 1 1 1 เลือก 

10 ความนาเชื่อถอืและความซือ่สัตยของพนกังาน 1 1 1 1 เลือก 

11 ความเพียงพอของจํานวนพนักงานที่ใหบริการ 1 1 0 0.6 เลือก 

12 ความเสมอภาคในการใหบริการแกผูทีม่ารับบริการ 1 1 1 1 เลือก 

13 ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของ

พนกังาน 
1 1 1 1 เลือก 

14 ความเอาใจใสและความรับผิดชอบในการใหบริการ

ของพนกังาน 
1 1 1 1 เลือก 

15 แบบฟอรมและเอกสารตางๆ งายตอการทําความ

เขาใจ 
1 0 1 0.6 เลือก 

16 ความสะดวกของผูรับบริการในการกรอกแบบฟอรม

ตางๆ 
1 0 1 0.6 เลือก 
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ความคิดเห็น
ของผูเชี่ยวชาญ ขอ 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา

เขาวัง เพชรบุรี 
1 2 3 

IOC 
การ

คัดเลือก 

17 ความเพียงพอของเอกสารและแบบฟอรมที่เตรียมไว

ใหผูรับบริการ 
1 0 1 0.6 เลือก 

18 ความเพียงพอของเครื่องใชสํานักงานที่ใหบริการแก

ผูรับการ เชน เครื่องคิดเลข เครื่องเขียน เปนตน 
1 0 1 0.6 เลือก 

19 ความทันสมัยของเครื่องมือในการใหบริการ 1 0 1 0.6 เลือก 

20 ระบบการรอคิวของผูทีม่ารับบริการ 1 0 1 0.6 เลือก 

21 ระยะเวลาที่ผูรับบริการรอในการรับบริการแตละครั้ง 1 0 1 0.6 เลือก 

22 ระบบขั้นตอนในการใหบริการแกผูที่มารับบริการ 1 0 1 0.6 เลือก 

23 ความสะอาดและเปนระเบยีบของสถานที ่ 1 1 1 1 เลือก 

24 ที่นัง่พกัระหวางรอรับบริการ 1 1 1 1 เลือก 

25 ความเหมาะสมของแสงสวางและระบบระบาย

อากาศ 
1 1 1 1 เลือก 

26 ความชัดเจนของปายบอกจดุบริการ 1 1 1 1 เลือก 

27 รูปแบบการจัดอาคารสถานที ่ 1 1 1 1 เลือก 

28 บรรยากาศภายในธนาคาร 1 1 1 1 เลือก 

29 การจัดบริการหนงัสือพมิพและโทรทัศนรับรอง

ระหวางรอคิว 
1 1 1 1 เลือก 

30 ความสะดวกของสถานที่จอดรถ 1 1 1 1 เลือก 

31 การจัดบริการน้ําดื่ม 1 1 1 1 เลือก 

32 การจัดบริการหองน้ํา 1 1 1 1 เลือก 

33 ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบริการ 1 1 1 1 เลือก 

34 ความปลอดภยัในการเขามาใชบริการ 1 1 1 1 เลือก 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 89 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ ชื่อสกุล   นายธนกฤต  ดีศีลธรรม 

วัน เดือน ปเกิด   2 กรกฎาคม 2523 

สถานที่เกิด   ตําบลบางริ้น  อําเภอเมือง  จังหวัดระนอง 

สถานที่อยูปจจุบัน  เลขที่ 94 หมูที่ 1 ถนนเพชรเกษม ตําบลไรสม อําเภอเมือง  

จังหวัดเพชรบุรี 

สถานที่ทํางาน   รานทรัพยทวี 

    เลขที่ 94 หมูที่ 1 ถนนเพชรเกษม ตําบลไรสม อําเภอเมือง 

 จังหวัดเพชรบุรี 

 
ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ.2538  ประถมศึกษา  

จากโรงเรียนอรุณประดิษฐ จังหวัดเพชรบุรี 

 พ.ศ.2541  มัธยมศึกษาตอนตน  

จากโรงเรียนพรหมานุสรณจังหวัดเพชรบุรี 

 พ.ศ.2540  มัธยมศึกษาตอนปลาย  

จากศูนยการศึกษานอกโรงเรียน 

จังหวัดเพชรบุรี 

 พ.ศ.2544  วท.บ. ฟสิกสอุสาหกรรมและอุปกรณการแพทย 

    จากสถานบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 

 พ.ศ.2549  กศ.ม. ( ธุรกิจศึกษา )  

จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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