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การวิจัยครั้งน้ี  มีความมุงหมายเพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มี

ตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท  ใน  4  ดาน  ไดแก  ดานการบริการ  
ดานพนักงาน ดานอาคารสถานที ่และดานการประชาสัมพันธ   โดยจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ 
ประเภทที่ใชบริการ จํานวนคร้ังที่ใชบริการ/เดือน 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการของ ธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาสุขุมวิท ในชวงระยะเวลา 20 วันทําการ โดยใชวิธีการเลือกตามสะดวก 
(Convenience Sampling) ไดกลุมตัวอยาง 385 คน เคร่ืองมือที่ ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปน
แบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา  ชนิด 5 ระดับ  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  
คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การทดสอบคาที  (t – test)  การวิเคราะห
ความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One - Way  Analysis  of  Variance)  ในกรณีที่พบความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทดสอบรายคู โดยวิธีการของ LSD  (Least – Significant  
Different)  

 
ผลการวิจัย  พบวา 
1. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา

สุขุมวิท  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารโดยรวมอยูระดับมาก  เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน  พบวา  ดานพนักงาน  และดานอาคารสถานที่อยูในระดับมาก   สวนดานการ
บริการและดานการประชาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง  

2. ลูกคาที่มีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร โดยรวมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานพนักงาน ลูกคา
มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
ดานการบริการลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทาง
สถิติที่ระดับ .05  สวนดานอื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

3. ลูกคาที่มีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวม
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  เ ม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานการ
ประชาสัมพันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานอื่น ๆ แตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ



 

4. ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร   โดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานการ
บริการ  ดานพนักงาน  และดานการประชาสัมพันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01  สวนดานอาคารสถานที ่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

5. ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร   
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  
ดานการบริการ  และดานพนักงาน  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  สวนดาน
อาคารสถานที ่ และดานการประชาสัมพันธ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

6. ลูกคาที่มีจํานวนครั้งที่ใชบริการ/เดือนตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคาร โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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The purposes of this research were to study and  compare  customers’   

satisfaction  with  the  services  of  the  government  housing  bank,  Sukumvit  branch  
in  4  aspect  :  service  aspect,  staff  aspect,  establishment  aspect  and  public  
relation  aspect  which  classified  by  sex,  ages,  occupation,  kinds  of  service,  
number  of  using  service  per  a  month. 

The  samples  used  in  this  research  were  385  customers  of  the  
government  housing  bank,  Sukumvit  branch  which  used  by  convenience  sampling  
with  in  20  days.  The  instrument  used  for  data  collection  were  five  rating  scale  
questionnaires. The statistics  used  for  analyzing  the  data were percentage, mean, 
standard  deviation,  t - test  One - Way  analysis  of  variance  and  LSD  test  ing  
case  of  having  some  difference. 

The result were as follows : 

1. The  customers’ satisfaction  with  the  services  of  the  government  
housing  bank,  Sukumvit  branch  found  that  the  customers’  satisfaction  were  at  
the  high  level  in  general.  When  considered  by  aspect,  was  found  that  staff  
aspect  and  establishment  were  at  the  high  level  but  service  aspect  and  public  
relation  aspect  were  at  the  medium  level. 

2. The  customers  which  different  sex  had  satisfaction  with  the  services  
of  the  bank  in  general  was  statistical  significant  difference  at  the  level  of  .05.  
When  considered  by  aspect,  was  found  that  staff  aspect  was  statistical  
significant  difference  at  the  level  of  .01.  Service  aspect  was  statistical  significant  
difference  at  the  level  of  .05  but  the  other  aspects  were  not  statistical  
significant  difference. 

3. The  customers  which  different  ages  had  satisfaction  with  the  
services  of  the  bank  in  general  was  not  statistical  significant  difference.  When  
considered  by  aspect,  was  found  that  public  relation  aspect  was  statistical  



 

significant  difference  at  the  level  of  .01  but  the  other  aspects  were  not  
statistical  significant  difference. 

4. The  customers  which  different  occupation  had  satisfaction  with  the  
services  of  the  bank  in  general  was  statistical  significant  difference  at  the  level  
of  .01.  When  considered  by  aspect,  was  found  that  service  aspect,  staff  aspect  
and  public  relation  aspect  were  statistical  significant  difference  at  the  level  of  
.01.  The  part  of  establishment  aspect  was  statistical  significant  difference  at  the  
level  of  .05. 

5.  The  customers  which  different  using  service  had  satisfaction  with  the  
services  of  the  bank  in  general  was  statistical  significant  difference  at  the  level  
of  .01.  When  considered  by  aspect,  was  found  that  service  aspect  and  staff  
aspect  were  statistical  significant  difference  at  the  level  of  .01.  Establishment  
aspect  and  public  relation  aspect  were  statistical  significant  difference  at  the  
level  of  .05. 

6. The  customers  which  different  number  of  using  services  per  a  
month  had  satisfaction  with  the  services  of  the  bank  were  not  statistical  
significant  difference  both  in  general  and  each  aspect. 
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สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไปดวยดีจากความชวยเหลือและความเมตตากรุณาอยาง
ยิ่งจากอาจารยภัคภร  สกลรักษ  และอาจารยสิฏฐากร  ชูทรัพย อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  ที่
กรุณาใหคําปรึกษาแนะนําและใหแนวคิดที่เปนประโยชน  ทําใหสารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จสมบูรณ
ลงได  ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารยสุพีร   ล่ิมไทย  รองศาสตราจารย ดร .    
สุภาพรรณ  สิริแพทยพิสุทธิ์  และดร. วิชัย  วิรัตกพันธุ  ที่กรุณาเปนผูเชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือ
วิจัย และใหขอเสนอตรวจแกไขเครื่องมือ ทําใหการวิจัยครั้งน้ีลุลวงไปไดดวยด ี

ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารยสุพีร  ล่ิมไทย และรองศาสตราจารย ดร.    
สุภาพรรณ  สิริแพทยพิสุทธิ์  ที่ไดกรุณาเปนกรรมการสอบปากเปลา และไดใหคําแนะนําที่เปน
ประโยชนทําใหงานวิจัยสมบูรณยิ่งขึ้น 

ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒทุกทาน ที่ไดกรุณาใหการอบรม สั่งสอน และประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู
ตลอดจนประสบการณที่ดีแกผูวิจัยดวยความเมตตาดวยดีเสมอมา 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

ภูมิหลัง 

ในอดีต การเก็บเงินหรือเก็บรักษาทรัพยสินกระทํากันอยางงายๆ เชน เก็บไวใน
ภาชนะตาง ๆ  ไมวาจะเปนหีบ  กลอง  แลวซอนไวในที่ที่คนหาลําบาก  เชน  ใตดิน  ในบอน้ํา 
เปนตน  เม่ือจะใชก็ยากลําบากที่ตองขุดหรืองมทรัพยสินดังกลาว  ปจจุบันเม่ือโลกวิวัฒนาการ
มากขึ้น  ตูเซฟ  ตู นิรภัย จึงเปนที่ นิยมสําหรับผูที่ตองการเก็บเงินหรือรักษาทรัพยสิน                    
แตเนื่องจากปจจุบันการดํารงชีวิตของผูคนตองอาศัยหลักของการใชสัญลักษณ  ซ่ึง “เงิน”  
จัดเปนสัญลักษณแหงการแลกเปลี่ยนที่นิยมมากทีสุ่ด  แตกระบวนการของการใชสัญลักษณที่วา
น้ีไมสามารถดําเนินการไดอยางสะดวกและปลอดภัยในกรณีที่มีปริมาณมากๆ  หรือมูลคาสูงๆ  
ดังน้ัน   “ธนาคาร”   ซ่ึงจัดเปนสถาบันการเงินประเภทหน่ึง    จึงเกิดขึ้นในฐานะเปนตัวกลาง  
ทําหนาที่ในการเก็บรักษา   แลกเปล่ียนหมุนเวียนเงินตรา   ใหความชวยเหลือหรือสนับสนุนภาค
การเงินแกบุคคล  องคการ  และสถาบันการตาง ๆ นอกจากน้ีธนาคารยังกลายมาเปนดัชนีสําคัญ
อยางหน่ึงในการช้ีวัดความเจริญความกาวหนาทางเศรษฐกิจของประเทศ   (พรนพ  พุกกะพันธุ และ
ประเสริฐชัย  ไตรเสถียรพงศ.  2544 : 20) 

ในประเทศไทย การกําหนดนโยบายทางดานเศรษฐกิจ สวนหน่ึงกระทําโดยธนาคาร
แหงประเทศไทย ทั้งในฐานะของการเปนผูสนองนโยบาย และตัวกระจายนโยบายของรัฐบาล        
ลงมาสูภาคธนาคาร ไมวาจะเปนทางดานของการกําหนดอัตราดอกเบ้ีย การกําหนดปริมาณเงิน        
ที่อยูในตลาด ธนาคารตองทําหนาที่เปนตัวเชื่อมหรือหนวยปฏิบัตินโยบายทางดานการเงิน        
สูประชาชน หากธนาคารบริหารงานอยางมีความรับผิดชอบ โปรงใส มีคุณธรรมและ จริยธรรม 
ประชาชนและประเทศก็จะไดรับประโยชนสูงสุดรวมกัน ดังนั้นธนาคารหลายแหงในประเทศไทย
จึงมีลักษณะและหนาที่ไมแตกตางกัน (อนาลัส  จีนจันทึก. 2547 : 1) ในธุรกิจการเงินการ
ธนาคารมีการแขงขันกันสูงมาก ธนาคารจําเปนตองพัฒนาปรับปรุงในดานตางๆ ไมวาจะเปนการ
ปรับปรุงเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการนําซอฟทแวรสําเร็จรูปที่ไดมาตรฐานมาใชในการบริหาร
ขอมูลและเปลี่ยนระบบคอมพิวเตอรหลักของธนาคาร ซึ่งจะชวยใหการพัฒนาบริการทําไดอยาง 
มีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการลูกคาไดดียิ่งขึ้น (ชัยเกษม  นิติสิริ. 2550 : 9) ธุรกิจ
ในดานการเงินการธนาคารน้ันจะเห็นไดวา ในจํานวนกลยุทธพ้ืนฐานที่จะดึงดูดลูกคาหรือการมี
สวนแบงในธุรกิจสูงน้ัน  กลยุทธที่เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจของลูกคาที่จะเปนกลยุทธ
ที่สําคัญมากที่สุดทั้งน้ีเพราะธุรกิจการเงินเปนสินคาที่ไมมีรูปธรรมของการบรรจุผลิตภัณฑที่จับ
ตองหรือเปรียบเทียบไดอยางเดนชัด  เม่ือไรที่ลูกคาไดรับมากกวาความคาดหวัง เม่ือน้ันเราจะยืน
อยูเหนือคูแขงดวยประการทั้งปวง ซ่ึงในปจจุบัน การแขงขันเนนเรื่องของการบริการกันมาก           
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เราจึงตองเนนเร่ืองบริการ จากที่ดีอยูแลว ใหดียิ่งขึ้นไปอีกเอาใจเขามาใสใจเราใหมากขึ้นกวาเดิม  
เพราะการบริการที่สมบูรณแบบตองมาจากจิตใจ แมวางานบริการจะเปนเรื่องที่สามารถฝกได
เหมือนกับงานอื่น ๆ แตถาฝกโดยไมไดใสใจเขาไป ก็จะไมไดผลเต็มรอย เพราะการบริการไมใช
แคสิ่งที่ทําดวยหนาที ่หรือทําไปตามบทเรียน แตตองทําดวยความรูสึกที่ดีที่เต็มใจ เขาใจลูกคา    
มีความใสใจรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ  

ในปจจุบันการประกอบธุรกิจจะตองมีการปรับปรุงและพัฒนาใหทันตอการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกที่ มีอยูตลอดเวลา เ น่ืองมาจากเทคโนโลยี                   
ที่เจริญกาวหนาไปอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางยิ่งเทคโนโลยีดานขอมูลขาวสารที่เปนปจจัย            
ในการตัดสินใจของผูบริโภค ซ่ึงสงผลใหผูประกอบธุรกิจ รวมถึงกิจการของรัฐที่ใหบริการแก
ประชาชนก็ตองเปล่ียนแปลงใหมีการดําเนินงานอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ เพ่ือเปนขอมูลและ
แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท ใหมี
ความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพเพ่ือสอดคลองกับความตองการของลูกคามากขึ้น 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท เปนสาขาหลัก อยูภายใตการกํากับดูแลของ
ฝายกิจการสาขากรุงเทพฯและปริมณฑลมีพนักงานทั้งสิ้น 12 คน ลูกจางธนาคาร 3 คน สามารถ
ดําเนินธุรกรรมทางการเงิน และการใหสินเช่ือทีอ่ยูอาศัย ชวงแรกที่เปดทําการ สาขาสุขุมวิท เปน
สาขาของธนาคารเพียงแหงเดียวบนถนนสุขุมวิทและบริเวณใกลเคียง แตหลังจากมีการกอสราง
สนามบินสุวรรณภูมิ มีสถานประกอบการมากขึ้น และโครงการบานจัดสรรเกิดขึ้นตามการ
ขยายตัวของสังคมเมือง จึงเร่ิมมีสาขาของธนาคารพาณิชยเปดทําการขึ้น เปนเหตุใหเกิดการแยง
สวนแบงการตลาดขึ้นโดยการออกแบบการบริการใหม ๆ  เพ่ือสรางความพึงพอใจแกลูกคา  

จากนโยบายของรัฐบาลดังกลาวทําใหธนาคารมีการเปล่ียนแปลงการบริหารงานและ
จัดเตรียมระบบงานมาใหม เรียกวาระบบ “Core Banking System” เน่ืองจากธุรกิจสถาบัน
การเงินมีการแขงขันกันมาก ดังน้ันหากธนาคารตองการมีความม่ันคงและเติบโตตอไปในภายหนา
จะตองปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมที่เปล่ียนไป ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงระบบงานใหม ทําให
พนักงานปฏิบัติลาชา เน่ืองมาจากระบบคอมพิวเตอรยังไมสมบูรณ ทําใหมีลูกคารองเรียนและ
ตําหนิมาก เพราะลูกคาตองรอคิวการรับบริการนานมาก บางรายเปนช่ัวโมง เนื่องจากเคร่ืองเสีย
ทํางานไมได โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาใหมที่มาใชบริการเปดบัญชีใหม และยังไมเคยเปนลูกคา
ของธนาคารมากอน ตองใชเวลาในการบริการหน่ึงช่ัวโมงก็มี เนื่องจากในการสรางประวัติของ
ลูกคารายใหม ระบบคอมพิวเตอรจะทํางานชามาก  ซ่ึงทําใหลูกคาไมพอใจ  แตพนักงานตองพูด
กับลูกคาใหยินดีรอรับบริการใหได  เพราะการบริการลูกคา ถือวาเปนนโยบายที่สําคัญของ
ธนาคาร ทําใหการพัฒนาในเร่ืองการบริการเปนสิ่งที่สําคัญมากและถือเปนปจจัยสําคัญในการอยู
รอดของธนาคาร เพราะผูใชบริการจะเปนผูกําหนดอนาคตของธนาคาร โดยอาจมีอิทธิพลตอผล
การดําเนินงานและอาชีพการงานของพนักงานได 
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ดังน้ันจึงทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท เพ่ือเปนประโยชนที่ธนาคารจะไดสามารถเพ่ิมความ
สะดวกและความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา และนํามาปรับปรุงการทํางานของพนักงาน เพ่ือใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด เปนการเพ่ิมลูกคาใหม รักษาฐานลูกคาเดิม นอกจากน้ียังจะนํามาซึ่งแนวทาง
ในการที่จะเรียนรูและปรับตัวใหทันกับสภาพการณตาง ๆ  ไดอยางมีคุณภาพและชวยขยายองค
ความรูดานการบริการธนาคารของประเทศไทย ที่จะสามารถดํารงอยูไดทามกลางการ
เปลี่ยนแปลงของกระแสโลกและผลกระทบจากสภาพปญหาเศรษฐกิจโลก 

ความมุงหมายของการวิจัย 

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้  มีจุดมุงหมายหลักเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  โดยมีจุดมุงหมายเฉพาะดังน้ี 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาสุขุมวิท  ใน  4  ดาน  ไดแก  ดานการบริการ  ดานพนักงาน ดานอาคารสถานที่ และดาน
การประชาสัมพันธ 

2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาสุขุมวิท โดยจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ประเภทที่ใชบริการ จํานวนคร้ังที่ใช
บริการ 

3. เพ่ือรวบรวมปญหา และขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท 

ความสําคัญของการวิจัย 

ผลจากการศึกษาครั้งน้ี นําผลการวิจัยมาเปนขอมูลพ้ืนฐาน ในการปรับปรุงพัฒนาการ
ใหบริการใหมีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพสอดคลองกับความตองการของลูกคามากขึ้น 

ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยจะกําหนดขอบเขตการศึกษาวิจัย ดังตอไปน้ี 
ประชากร 
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี  ไดแก  ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารอาคาร

สงเคราะห สาขาสุขุมวิท  ซ่ึงไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แทจริงได 
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กลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการของ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห สาขาสุขุมวิท ซ่ึงผูวิจัยไมทราบจํานวนที่แทจริงของผูที่เขามาใชบริการของธนาคาร  
จึงไดใชการกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง  โดยใชสูตรคํานวณแบบไมใชความนาจะเปน  (No 
probability  Sampling)  (กัลยา  วานิชบัญชา.  2546 : 26)  ที่ระดับความเชื่อม่ัน  95%  ได
ขนาดตัวอยางจากการคํานวณ 400 คน ใชวิธีการเลือกตามสะดวก  (Convenience Sampling)  

ตัวแปรที่ศึกษา 
1. ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ปจจัยภูมิหลังสวนตัวของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะห 

สาขาสุขุมวิท โดยแบงออกเปนดังน้ี 
1.1 เพศ 

1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 

1.2 อาย ุ
1.2.1 ต่ํากวา 30 ป 
1.2.2 อาย ุ30 - 49 ป 
1.2.3 อาย ุ50 ปขึ้นไป 

1.3 อาชีพ 
1.3.1 รับจาง 
1.3.2  ลูกจางบริษัทเอกชน 
1.3.3  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
1.3.4  ประกอบธุรกิจสวนตัว 
1.3.5  ไมไดประกอบอาชีพ   

1.4 ประเภทที่ใชบริการ 
1.4.1  ดานเงินฝาก 
1.4.2  ดานสินเชื่อ 
1.4.3  ดานชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ  

1.5 จํานวนครั้งที่ใชบริการ 
1.5.1  1 – 3 ครั้ง/เดือน 
1.5.2  4 – 5 ครั้ง/เดือน 
1.5.3  มากกวา 5 ครั้งขึ้นไป 
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2. ตัวแปรตาม  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ใน 4  ดาน คือ 

2.1  ดานการบริการ 
2.2   ดานพนักงาน 
2.3  ดานอาคารสถานที ่
2.4   ดานการประชาสัมพันธ 

นิยามศัพทเฉพาะ 

1. ความพึงพอใจ หมายถึง ความคิดเห็น ความรูสึกที่ดี ความประทับใจของผูมาใช
บริการ เปนผลเกิดขึ้นจากการกระทําของพนักงานสาขาสุขุมวิทหรือการทํางานใด ๆ ที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการได สาขาสุขุมวิท ใน 4 ดาน ดังตอไปน้ี  

1.1 ดานการบริการ หมายถึง บริการเงินฝากตาง ๆ ธุรกรรมทางการเงิน ที่
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท มีไวเพ่ือใหบริการแกลูกคาใหไดรับความสะดวกสบาย
รวดเร็ว ถูกตองเพียงพอตอความตองการไมมีปญหาติดขัดทั้งในเรื่องของขั้นตอนและอุปกรณ มี
คําแนะนําและการตอบปญหาที่ชัดเจน เชน ดานบริการสินเชื่อของธนาคารในรูปแบบตาง ๆ 
ไดแก การกูเงินเพ่ือที่อยูอาศัย  การกูเงินเพ่ือชําระหน้ี  ดานชําระคาสาธารณูปโภคตาง ๆ  ไดแก  
การรับชําระบัตรเครดิต  การชําระคานํ้า คาไฟฟา คาโทรศัพท  โดยมีเง่ือนไขตามที่ธนาคาร
กําหนด  รวมทั้งกิจกรรมใหบริการฝากและถอนเงินประเภทตาง  เชน เงินฝากกระแสรายวัน เงิน
ฝากออมทรัพย เงินฝากออมทรัพยพิเศษ ธอส. รักการออม เงินฝากประจํา  และเงินฝากสินเคหะ 

1.2  ดานพนักงาน หมายถึง พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท 
ทุกคนที่มีหนาที่ใหบริการและอํานวยความสะดวกแกลูกคาที่มาใชบริการใหเกิดความพึงพอใจใน
ความกระตือรือรน ความเอาใจใส ความรับผิดชอบ ความซ่ือสัตย ความมีอัธยาศัยที่ดี และมี
ความรูความสามารถในการใหบริการน้ัน 

1.3 ดานอาคารสถานที่ หมายถึง สถานที่ประกอบการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาสุขุมวิท ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ ไดแก ทําเล ที่ตั้ง 
ทางเขา - ออก ที่จอดรถ บันไดขึ้นลง ที่สะดวกสบาย ความปลอดภัยของลูกคาที่มาใชบริการ ที่
น่ังรอของลูกคา รูปแบบการจัดวางโตะ เกาอี้ ความสะอาด ความเปนระเบียบเรียบรอย การ 
ตกแตงทั้งภายนอกและภายในอาคาร การติดตั้งปายและประกาศตาง ๆ 

1.4 ดานการประชาสัมพันธ หมายถึง การแจงขาวสารผานสื่อตางๆ เชน 
โทรทัศน แผนพับ โปสเตอร หนังสือพิมพ เพ่ือสงเสริมการตลาดทางดานเงินฝากและบริการอื่นๆ 
รวมทั้งสรางภาพพจนของธนาคาร โดยมุงตอบสนองตามความตองการหรือความคาดหวังของ
ลูกคา 
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2. ลูกคา หมายถึง ผูที่มาติดตอธุรกรรมทางดานการเงินทุกดานตอธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาสุขุมวิท ไดแก การฝาก – ถอน – โอนเงิน  การบริการสินเชื่อ การชําระคาสินคาและ
บริการ  

3. ธนาคาร หมายถึง อาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท เปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจ
สังกัดกระทรวงการคลัง  ที่บริการทางดานธุรกรรมการเงินทุกๆ ดาน  แกลูกคา ตั้งอยูเลขที่ 1 
อาคารกลาสเฮาส บิลดิ้ง ซอยสุขุมวิท 25 ถนนสุขุมวิท แขวงคลองเตย เขตวัฒนา กรุงเทพ 
10110 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรตาม 
ปจจัยภูมิหลังสวนตัว 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. ประเภทที่ใชบริการ 
5. จํานวนครั้งที่ใชบริการ 

 

 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาสุขุมวิท ใน 4  ดาน คือ 

1.  ดานการบริการ 
2.  ดานพนักงาน 
3.  ดานอาคารสถานที ่
4.  ดานการประชาสัมพันธ 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

1. ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

2. ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาสุขุมวิท  โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

3. ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

4. ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

5. ลูกคาที่มีจํานวนครั้งที่ใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
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บทที่  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

การศึกษาคนควาในครั้งนี้  ผูวิจัยจะดําเนินการศึกษาวิจัยในเรื่อง ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ผูวิจัยจะดําเนินการตาม
ขั้นตอนดังตอไปน้ี 

1. ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 
2. การสรางเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 
3. ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 

ประชากร 
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี  ไดแก  ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารอาคาร

สงเคราะห สาขาสุขุมวิท  ซ่ึงไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แทจริงได 
กลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการของ ธนาคารอาคาร

สงเคราะห สาขาสุขุมวิท ซ่ึงผูวิจัยไมทราบจํานวนที่แทจริงของผูที่เขามาใชบริการของธนาคาร  
จึงไดใชการกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง  โดยใชสูตรคํานวณแบบไมใชความนาจะเปน  (Non 
probability  Sampling) (กัลยา  วานิชบัญชา.  2546 : 26)  ที่ระดับความเช่ือม่ัน  95%  ไดขนาด
กลุมตัวอยางจากการคํานวณ 400 คน ใชวิธีการเลือกตามสะดวก  (Convenience Sampling)   

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยจะใชแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผูวิจัยได
สรางขึ้นสําหรับสอบถามลูกคาที่ใชบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท  แบง
ออกเปน  3  ตอน  คือ 

1. ศึกษาคนควาเอกสาร ตํารา และผลการวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือใชเปนแนวทางในการ
สรางแบบสอบถามใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

2. กําหนดขอบเขตและประเด็นคําถามใหสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
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3. ดําเนินการสรางแบบสอบถาม  โดยแบงแบบสอบถามออกเปน  3 ตอน คือ 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง โดย

จําแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ ประเภทที่ใชบริการ และจํานวนครั้งที่ใชบริการ ของธนาคารโดยใช
ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ (Nominal Scale) 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเปนแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ
ลิเคอรด  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน  มี  5  ระดับ  เก่ียวกับการวัดระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ใน  จํานวน  4 
ดาน  คือ  ดานการบริการ  ดานพนักงาน  ดานอาคารสถานที่  และดานการประชาสัมพันธ 

ลักษณะของแบบสอบถาม เก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการนั้น เปน
แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของลิเคอรด  แบงเกณฑการใหคะแนนเปน 5 ระดับ 
คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด ในขอความแตละขอจะใชเกณฑการตรวจ
ใหคะแนนดังนี้ (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2549 : 104-015 : อางอิงจาก บุญชม  ศรีสะอาด. 2535 : 99) 

ระดับความพึงพอใจ  5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด  
ระดับความพึงพอใจ 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับความพึงพอใจ 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับความพึงพอใจ 2 หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 
ระดับความพึงพอใจ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามปลายเปด  เพ่ือแสดงขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะในดานตาง ๆ 
เก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท ใน
จํานวนทั้ง 4 ดาน คือ ดานการบริการ  ดานพนักงาน ดานอาคารสถานที่ และดานการ
ประชาสัมพันธ 

ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 

ในการสรางเคร่ืองมือ เพ่ือการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยจะไดดําเนินการตามลําดับ
ขั้นตอน ดังตอไปน้ี 

1. ศึกษาหลักการ แนวคิด  ทฤษฏี และงานวิจัยที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารแลวนํามาประมวล  เพ่ือกําหนดขอบเขตเพ่ือการวิจัย  และการ
สรางเครื่องมือเพ่ือใหครบถวนครอบคลุมตามวัตถุประสงค 

2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถาม  และสัมภาษณลูกคาเพ่ือรวบรวมขอมูลเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถามใหครอบคลุมความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของ
ธนาคาร  ใน 4 ดาน ไดแก ดานการบริการ  ดานพนักงาน ดานอาคารสถานที่ และดานการ
ประชาสัมพันธ  
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3. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวเสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ   ตรวจสอบ
ความถูกตองและใหคําแนะนําเพ่ิมเติม 

4. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน เพ่ือ       
หาความเทีย่งตรงในดานเน้ือหาภาษาที่ใช ไดแก   

4.1 ผูชวยศาสตราจารยสุพีร   ล่ิมไทย    
 ขาราชการบํานาญ  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

4.2 รองศาสตราจารย ดร. สุภาพรรณ  สิริแพทยพิสุทธิ์   
 อาจารยคณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

4.3 ดร. วิชัย  วิรัตกพันธุ   
 ผูชวยผูอํานวยการฝายกํากับและการปฏิบัติงาน ธนาคารอาคารสงเคราะห 

5. นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงพินิจ จากผูเช่ียวชาญมาหาคาดัชนี
ความสอดคลองเทากับหรือมากกวา 0.5  ขึ้นไป  คือ ดานบริการ 13 ขอ  ดานพนักงาน 11 ขอ  
ดานอาคารสถานที ่9 ขอ และดานการประชาสัมพันธ 9 ขอ รวมทั้งสิ้น 42 ขอ  

6. ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ จากน้ันนําเสนออาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธตรวจสอบอีกคร้ัง เพ่ือปรับปรุงแกไขกอนนําไปทดลองใช 

7. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับลูกคาที่ไมใชกลุม
ตัวอยาง  30 คน แลวนํามาวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
ดวยคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (∝ - Coefficient) ตามวิธีการของครอนบัค (Cronbach) ไดคาความ
เช่ือม่ันทั้งฉบับเทากับ  .92 

8. จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ แลวนําไปใชเก็บรวบรวมขอมูลในการวจัิย 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยจะดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังน้ี 
1. ผูวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

เพ่ือขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลไปยังผูจัดการธนาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท 
2. ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยขอใหลูกคาตอบแบบสอบถาม 

พรอมหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามไปมอบใหกลุมตัวอยางโดยผาน             
ทางพนักงานธนาคารที่ปฏิบัติงาน  โดยใชวิธีการเลือกตามสะดวก  (Convenience  Sampling)  
เริ่มเลือกตัวอยางจากเวลาที่ธนาคารไดเปดใหบริการลูกคาตั้งแตเวลา 09.00 – 15.30 น. ในวันทําการ 
ทั้งหมด จํานวน 400 ฉบับ และไดรับกลับคืน 400 ฉบับ   
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล เม่ือผูวิจัยไดรับแบบสอบถามดังกลาวกลับมาแลว จะดําเนินการ
วิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนและรายละเอียด  ดังตอไปนี้ 

1. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามที่กลุมตัวอยางกรอกขอมูลครบถวน ใชไดเพียง
จํานวนทั้งสิ้น 385 ฉบับ เนื่องจากลูกคากรอกขอมูลไมสมบูรณ จํานวน 15 ฉบับ  

1. นําแบบสอบถามมาตรวจใหคะแนนตามเกณฑที่กําหนด 
2. วิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอรสําเร็จรูป โดยนําเนินตามขั้นตอน ดังน้ี 

3.1 ขอมูลสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 1 โดยหาคารอยละ 
3.2 วิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร

สงเคราะห สาขาสุขุมวิท  จัดกระทําโดยการแจกแจงความถี่ หาคามัชฌิมเลขคณิต  ( X )  และคา
ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (S.D) จากแบบสอบถามตอนที่ 2 และวิเคราะหคาเฉล่ียและคาความ
เบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของพนักงานเปนรายดาน รายขอ โดยใชเกณฑประเมิน
คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ  เกณฑคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการมีดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย  4.51 – 5.00 หมายความวา มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย  3.51 – 4.50 หมายความวา มีระดับความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉลี่ย  2.51 – 3.50 หมายความวา มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย  1.51 – 2.50 หมายความวา มีระดับความพึงพอใจนอย 
คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.50 หมายความวา มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
3.3 วิเคราะหเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม ตาม

ตัวแปรอิสระ  ไดแก  เพศ  โดยใชสถิต ิ t - test   
3.4 วิเคราะหเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางกลุมตัวอยางมากกวา               

2  กลุม  ตามตัวแปรอิสระ  ไดแก  อาย ุอาชีพ ประเภทที่ใชบริการ และจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ
เดือน  โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One – way  Analysis of 
Variance) ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทดสอบรายคู โดยใชวิธีการ
ของ LSD (Least Significant Different) 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลใชสถิต ิดังนี้ 
1. สถิติพ้ืนฐาน ประกอบดวย 

1.1 คารอยละ (Percentage) 
1.2  หาคาเฉล่ีย (Mean)  (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2546 : 40) 

 

     Χ    =   
Ν
Χ∑  

 เม่ือ Χ  แทน คาเฉลี่ย 
  Χ∑  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
  N แทน จํานวนคน 
 

1.3 คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน Standard Deviation (S.D.) โดยใชสูตร        
(ชูศรี  วงศรัตนะ.  2546 : 65) 

 

    S.D =    ( )
( )1NN

22

−
ΣΧ−ΝΣΧ  

 
    เมื่อ  S.D แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    ( )2ΣΧ  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
    2ΣΧ  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
      N แทน จํานวนคน  

2. สถิติที่ใชหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ 
2.1 หาคาความเที่ยงตรงเชิงพินิจรายขอใชสูตร IOC (Item – Operational 

Definition Congruence Index) ใชคาตั้งแต .50 ใชสูตร (บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ. 2548 : 1)  
     

 IOC = 
N
ΣR  

 
    เม่ือ IOC หมายถึง ดัชนีความสอดคลองของขอคําถามรายขอ 
    ΣR  หมายถึง ผลรวมของการคะแนนของผูเช่ียวชาญ 
    N หมายถึง จํานวนผูเช่ียวชาญ 
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2.2 คาความเชื่อม่ันแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา  โดยใชสูตร
สัมประสิทธิ์แอลฟา (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2523 : 98 - 99) 

 
 

 

เม่ือ  แทน คาสัมประสิทธิ์ของความเช่ือมั่น 
   แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 
   แทน ผลรวมของคาความแปรปรวนของคะแนนเปนรายขอ 

    แทน คาความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบับ 
 

3. สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
3.1  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางสองกลุม  

โดยใช  t - test for Independent Samples  โดยใชสูตร  (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2546 : 166) 
 

 
 

 
 
 

โดยมี             
 
 
 

เมื่อ t แทน คาที่ใชพิจารณาใน t – Distribution 
  แทน คาเฉลี่ยของกลุมที ่1  และกลุมที ่2 

   แทน คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมที ่1 และกลุมที ่2 
 แทน ขนาดของกลุมที ่1  และกลุมที ่2 
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3.2  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต  3  กลุม
ขึ้นไปโดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One - Way  Analysis  of  Variance)  โดยใช
สูตร  (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2546 : 236) 
  
 
  
 เม่ือ F แทน  คาที่ใชพิจารณาใน F – Distribution 

   แทน  ความแปรปรวนระหวางกลุม 
   แทน  ความแปรปรวนภายในกลุม 
 

      3.3  ถาผลการทดสอบในขอ 3.2  พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง 
สถิติจะตองตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู โดยวิธีการของ LSD  (Least – Significant  
Different) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

BMS
wMS

wMS
MSF B=

 



บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณ และการแปลผลตามดําลับ
ดังน้ี 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

X  แทน คาเฉลี่ย  (Mean) 
n แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
S.D แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
t แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t – test 
F แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F – test 
Prob. แทน คาความนาจะเปน (Probability) 
df แทน ระดับช้ันของความเปนอิสระ  (Degrees  of  Freedom) 
SS แทน ผลรวมของคะแนนคาเบี่ยงเบนยกกําลังสอง  (Sum  of  Squares) 
MS แทน คาเฉลี่ยของคะแนนที่เบ่ียงเบนจากคาเฉลี่ยยกกําลังสอง               

(Mean Squares) 
* แทน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
** แทน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

ผลการวิเคราะหขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดเสนอตามลําดับดังน้ี 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคา 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท ใน  4  ดาน  ไดแก  ดานการบริการ  ดานพนักงาน ดานอาคาร
สถานที่ และดานการประชาสัมพันธ 

ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ใน  4  ดาน  โดยจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ประเภทที่ใช
บริการ และจํานวนคร้ังที่ใชบริการ/เดือน 
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ตอนที่  4  เพ่ือรวบรวมปญหา และขอเสนอแนะความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท ใน 4 ดาน ไดแก ดานการบริการ ดาน
พนักงาน ดานอาคารสถานที่ และดานการประชาสัมพันธ   
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

ตอนที ่1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคา 
การวิเคราะหตอนนี ้ ผูวิจัยนําขอมูลจากแบบสอบถามมาแจกแจงจํานวนความถี่และ

รอยละ โดยจําแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ ประเภทที่ใชบริการ  และจํานวนครั้งที่ใชบริการ/เดือน  
ดังแสดงในตาราง  1  

ตาราง 1 แสดงจํานวนความถี่และรอยละของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคาร  จําแนกตาม เพศ 
อาย ุอาชีพ ประเภทที่ใชบริการ  และจํานวนคร้ังที่ใชบริการ/เดือน   

 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
1. เพศ   

1.1  ชาย 144 37.40 
1.2  หญิง 241 62.60 

รวม 385 100.00 
2. อายุ   

2.1  ต่ํากวา 30 ป 147 38.20 
2.2  อาย ุ30 - 49 ป 188 48.80 
2.3  อาย ุ50 ปขึ้นไป 50 13.00 

รวม 385 100.00 
3. อาชีพ   

3.1  รับจาง 57 14.80 
3.2  ลูกจางบริษัทเอกชน 88 22.90 
3.3  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 152 39.50 
3.4  ประกอบธุรกิจสวนตัว 52 13.50 
3.5  ไมไดประกอบอาชีพ 36 9.40 

รวม 385 100.00 
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ตาราง 1 (ตอ)  
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
4. ประเภทที่ใชบริการ   

4.1 ดานเงินฝาก 215 55.80 
4.2 ดานสินเช่ือ 89 23.10 
4.3 ดานชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ 81 21.00 

รวม 385 100.00 
5. จํานวนคร้ังที่ใชบริการ/เดือน   

5.1  1 – 3  ครั้ง/เดือน 249 64.70 
5.2  4 - 5  คร้ัง/เดือน 73 19.00 
5.3  มากกวา 5 คร้ังขึ้นไป 63 16.40 

รวม 385 100.00 
 
ตาราง  1  พบวา  ลูกคาที่มาใชบริการตอบแบบสอบถามทั้งหมด  385  คน  ลูกคา

สวนใหญเปนเพศหญิง  จํานวน  241  คน  คิดเปนรอยละ  62.60  มีอาย ุ30 – 49 ป จํานวน 
188 คน คิดเปนรอยละ 48.80  มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 
39.50 ประเภทที่ใชบริการดานเงินฝาก  จํานวน  215  คน  คิดเปนรอยละ  55.80  และจํานวน
ครั้งที่ใชบริการ 1 – 3 ครั้ง/เดือน  จํานวน 249 คน  คิดเปนรอยละ  64.70 

ตอนที ่2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท   

เปนการวิเคราะหคาเฉลี่ยและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานตามแบบสอบถามเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท ใน  4  
ดาน  ไดแก  ดานการบริการ  ดานพนักงาน  ดานอาคารสถานที่  และดานการประชาสัมพันธ  
ดังแสดงในตาราง 2 – 6 
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ตาราง 2 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  โดยรวมและรายดาน 

 
ความพึงพอใจของลูกคา 

ที่มีตอการบริการ X  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ดานการบริการ 3.50 .48 ปานกลาง 
ดานพนักงาน 3.59 .54 มาก 
ดานอาคารสถานที ่ 3.61 .50 มาก 
ดานการประชาสัมพันธ 3.38 .59 ปานกลาง 

รวม 3.52 .43 มาก 
 
ตาราง  2  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารโดยรวมอยูระดับ

มาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานพนักงาน  และดานอาคารสถานที ่ ลูกคามีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก   สวนดานการบริการและดานการประชาสัมพันธลูกคามีความพึงพอใจอยู
ในระดับปานกลาง   
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ตาราง 3 คาเฉล่ียและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท ดานการบริการ  โดยรวมและรายขอ 

 

ขอ ดานการบริการ   X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. การบริการขอมูลมีความทันสมัย 3.54 .66 มาก 
2. การเสนอบริการครบวงจร ณ จุดขาย (One Stop 

Services) 3.46 .71 ปานกลาง 
3. การไดรับความชวยเหลือแกไขในทันทีที่ลูกคามีปญหา 3.49 .70 ปานกลาง 
4. การไดรับการผอนผันและยืดหยุนในกฎระเบียบของ

ลูกคาในบางกรณี 3.44 .74 ปานกลาง 
5. ความสมํ่าเสมอตอเน่ืองของการบริการ 3.49 .72 ปานกลาง 
6. ความรวดเร็วในการบริการขอมูลขาวสารกับลูกคา 3.39 .75 ปานกลาง 
7. ความคลองตัวของขั้นตอนในการใหบริการดานเงินฝาก 3.37 .79 ปานกลาง 
8. ความรวดเร็วทันใจในการบริการของดานเงินฝาก 3.42 .81 ปานกลาง 
9. ความสะดวกที่ไดรับจากเคานเตอรที่ธนาคารจัดไวให

เขียนใบฝาก-ถอนเงิน 3.71 .70 มาก 
10. การจัดลําดับกอน-หลังในการบริการฝาก-ถอนเงิน 3.68 .68 มาก 
11. ความเหมาะสม เง่ือนไขในการบริการเงินฝาก 3.52 .65 มาก 
12. ความเหมาะสม เง่ือนไขดานระยะเวลาของเงินฝาก 3.49 .69 ปานกลาง 
13. อัตราดอกเบ้ียของเงินฝากประจํา 3.47 .75 ปานกลาง 

 รวม 3.50 .48 ปานกลาง 
 
ตาราง  3  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารดานการบริการ  

โดยรวมอยูระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่ลูกคามีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก  ไดแก   การบริการขอมูลมีความทันสมัย  ความสะดวกที่ไดรับจากเคานเตอรที่
ธนาคารจัดไวใหเขียนใบฝาก-ถอนเงิน การจัดลําดับกอน-หลังในการบริการฝาก-ถอนเงิน และ
ความเหมาะสม เง่ือนไขในการบริการเงินฝาก  สวนขออื่น ๆ  ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง   
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ตาราง 4  คาเฉล่ียและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานพนักงาน  โดยรวมและรายขอ 

 

ขอ ดานพนักงาน X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. พนักงานมีความรูความสามารถในการปฏิบัติหนาที ่ 3.70 .69 มาก 
2. ความแมนยํา ถูกตอง ของพนักงานในรูปแบบการเสนอ

บริการตาง ๆ ของธนาคาร 3.66 .68 มาก 
3. พนักงานมีความสุภาพ ออนโยนในการตอนรับ และมี

อัธยาศัยไมตร ี 3.71 .76 มาก 
4. พนักงานปฏิบัติหนาที่ดวยความรวดเร็วคลองตัว 3.59 .73 มาก 
5. ความเอาใจใสและกระตือรือรนในการบริการลูกคา 3.52 .78 มาก 
6. จํานวนพนักงานในการบริการ 3.43 .77 ปานกลาง 
7. พนักงานมีความตรงตอเวลาในการบริการ 3.57 .70 มาก 
8. การบริการของบุคคลทุกระดับเทาเทียมกัน 3.60 .75 มาก 
9. ความสามารถของพนักงานในการสรางบรรยากาศแหง

ความเปนมิตรที่ด ี 3.58 .73 มาก 
10. การแตงกายของพนักงาน 3.71 .72 มาก 
11. ความสามารถแนะนําและเชิญชวนใชบริการดานอื่นๆ 

นอกเหนือจากบริการเงินฝาก 3.40 .78 ปานกลาง 
 รวม 3.59 .54 มาก 

 
ตาราง 4 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารดานพนักงาน 

โดยรวมอยูระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับ       
ปานกลาง  ไดแก จํานวนพนักงานในการบริการ  และความสามารถแนะนําและเชิญชวนใช
บริการดานอื่น ๆ  นอกเหนือจากบริการเงินฝาก  สวนขออื่น ๆ  ลูกคามีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก 
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ตาราง 5  คาเฉล่ียและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท ดานอาคารสถานที ่โดยรวมและรายขอ 

 

ขอ ดานอาคารสถานที ่ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ความม่ันคงแข็งแรงของสถานที่ทําการ 3.90 .64 มาก 
2. ทําเลที่ตั้งธนาคาร สะดวก สบายตอการมาใชบริการ 3.63 .73 มาก 
3. ที่จอดรถสําหรับลูกคามีทางเขาสะดวกสบาย 3.37 .83 ปานกลาง 
4. จํานวนที่น่ังพักสําหรับลูกคาขณะน่ังรอรับบริการ 3.46 .79 ปานกลาง 
5. การจัดสถานที่ภายในเปนสัดสวน 3.54 .70 มาก 
6. ความม่ันคงนาเช่ือถือของธนาคาร 3.87 .68 มาก 
7. ความสะอาดภายในบริเวณธนาคาร 3.76 .66 มาก 
8. ความชัดเจนของปายบอกจุดบริการตางๆ 3.44 .73 ปานกลาง 
9. มีอุณหภูมิที่เหมาะสมภายในสถานที ่ 3.56 .63 มาก 
 รวม 3.61 .50 มาก 

 
ตาราง 5  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานอาคารสถานที ่

โดยรวมอยูระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลาง  ไดแก  ที่จอดรถสําหรับลูกคามีทางเขาสะดวกสบาย  จํานวนที่น่ังพักสําหรับลูกคาขณะนั่ง
รอรับบริการ  และความชัดเจนของปายบอกจุดบริการตาง ๆ   สวนขออื่น ๆ  ลูกคามีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก 
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ตาราง 6  คาเฉล่ียและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานการประชาสัมพันธ  โดยรวมและรายขอ 

 

ขอ ดานการประชาสัมพันธ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. การแจงขาวสารการบริการใหมของธนาคาร 3.41 .71 ปานกลาง 
2. การแจงขาวสารดานการเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบ้ียอยาง

สมํ่าเสมอ 3.47 .69 ปานกลาง 
3. ความสมํ่าเสมอในการประชาสัมพันธดานตาง  ๆ 3.42 .72 ปานกลาง 
4. ประชาสัมพันธขาวเงินฝากทางสื่อโทรทัศน 3.42 .85 ปานกลาง 
5. ประชาสัมพันธขาวเงินฝากทางสื่อหนังสือพิมพ 3.24 .86 ปานกลาง 
6. ประชาสัมพันธขาวเงินฝากทางสื่อโปสเตอร 3.35 .87 ปานกลาง 
7. ประชาสัมพันธขาวเงินฝากทางสื่อแผนพับ 3.27 .85 ปานกลาง 
8. ประชาสัมพันธขาวเงินฝากทางสื่ออินเตอรเน็ต 3.44 .86 ปานกลาง 
9 บริการขอมูลและสิ่งพิมพที่เก่ียวกับธุรกิจของธนาคาร 3.40 .82 ปานกลาง 
 รวม 3.38 .59 ปานกลาง 

 
ตาราง 6 พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานการ

ประชาสัมพันธ โดยรวมและรายขออยูในระดับปานกลาง 
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ตอนที ่3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท โดยจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ประเภทที่ใชบริการ  และ
จํานวนคร้ังที่ใชบริการ/เดือน 

เปนการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท โดยจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ประเภทที่ใชบริการ  
และจํานวนครั้งที่ใชบริการ/เดือน  โดยรวมและรายดาน  ดังแสดงในตาราง  7 – 26 
 
ตาราง 7 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  

สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานจําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย 

n = 144 
หญิง 

n = 241 
ความพึงพอใจของลูกคา 

ที่มีตอการบริการ 

X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D ระดับ 

ความพึงพอใจ 

t Prob. 

ดานการบริการ 3.58 .48 มาก 3.45 .48 ปานกลาง 2.56 ** .01 
ดานพนักงาน 3.68 .57 มาก 3.53 .52 มาก 2.65 ** .00 
ดานอาคารสถานที ่ 3.66 .54 มาก 3.58 .46 มาก 1.62 .10 
ดานการประชาสัมพันธ 3.39 .62 ปานกลาง 3.37 .58 ปานกลาง .34 .73 

รวม 3.58 .45 มาก 3.48 .42 ปานกลาง 2.12 * .03 
 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง  7   พบวา  ลูกคาที่มีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร   

โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยเพศชายมีความพึงพอใจมากกวา
เพศหญิง  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานการบริการ และดานพนักงาน ลูกคามีความพึง
พอใจตอการบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  สวนดาน     
อื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 8 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานจําแนกตามอาย ุ

 
อายุ 

ต่ํากวา 30 ป 
n = 147 

อายุ 30 - 49 ป 
n = 188 

อายุ 50 ปข้ึนไป 
n = 50 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา 

ที่มีตอการบริการ 
X  S.D ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ดานการบริการ 3.55 .52 มาก 3.47 .45 ปานกลาง 3.43 .50 ปานกลาง 
ดานพนักงาน 3.62 .55 มาก 3.57 .53 มาก 3.53 .58 มาก 
ดานอาคารสถานที ่ 3.64 .49 มาก 3.60 .51 มาก 3.56 .46 มาก 
ดานการประชาสัมพันธ 3.48 .61 ปานกลาง 3.36 .58 ปานกลาง 3.16 .51 ปานกลาง 

รวม 3.57 .45 มาก 3.50 .42 ปานกลาง 3.42 .42 ปานกลาง 
 
ตาราง 8  พบวา  ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา  30  ป  มีความพึงพอใจตอการบริการของ

ธนาคาร  โดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ดานการบริการ  ดาน
พนักงาน  และดานอาคารสถานที ่ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  สวนดานการประชาสัมพันธ  
มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  และลูกคาที่มีอายุ  30 - 49  ป และอายุ  50  ปขึ้นไป มี
ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา  ดานการบริการ  และดานการประชาสัมพันธ  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  
สวนดานพนักงาน และดานอาคารสถานที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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ตาราง 9 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  โดยรวมและรายดานจําแนกตามอาย ุ

 
ความพึงพอใจของลูกคา 

ที่มีตอการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F Prob. 

ดานการบริการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

.73 
89.68 
90.42 

.36 

.23 
1.56 .21 

ดานพนักงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

.39 
113.83 
114.23 

.19 

.29 
.66 .51 

ดานอาคารสถานที ่
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

.30 
94.29 
94.59 

.15 

.24 
.61 .54 

ดานการประชาสัมพันธ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

4.04 
130.81 
134.85 

2.02 
.34 

5.90 ** .00 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

1.00 
71.61 
72.61 

.50 

.18 
2.68 .07 

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง 9  พบวา  ลูกคาที่มีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  

โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานการ
ประชาสัมพันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานอื่น ๆ แตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 10 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานการประชาสัมพันธ ดวยวิธีการของ LSD 
จําแนกตามอาย ุ  

 
อายุ 50 ปข้ึนไป อายุ 30 - 49 ป ตํ่ากวา 30 ป อายุ 

X  3.16 3.36 3.48 
อายุ  50  ปข้ึนไป 3.16 - .20 * .32 ** 
อายุ  30 – 49  ป 3.36  - .12 
ต่ํากวา  30  ป 3.48   - 

 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง  10  พบวา  ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา  30  ป  มีความพึงพอใจตอการบริการของ

ธนาคารดานการประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มีอาย ุ 50  ปขึ้นไป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .01  ลูกคาที่มีอายุ  30 - 49  ป  มีความพึงพอใจตอการบริการของลูกคาดานการ
ประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มีอาย ุ50  ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 สวนคู
อื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง 11 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
รับจาง 
n = 57 

ลูกจางบริษัทเอกชน 
n = 88 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
n = 152 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 
n = 52 

ไมไดประกอบอาชีพ 
n = 36 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ที่มีตอการบริการ 

X  S.D ระดับความ
พึงพอใจ X  S.D ระดับความ

พึงพอใจ X  S.D ระดับความ
พึงพอใจ X  S.D ระดับความ

พึงพอใจ X  S.D ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานการบริการ 3.58 .53 มาก 3.48 .50 ปานกลาง 3.42 .43 ปานกลาง 3.44 .49 ปานกลาง 3.83 .40 มาก 
ดานพนักงาน 3.56 .52 มาก 3.62 .58 มาก 3.52 .53 มาก 3.49 .54 ปานกลาง 3.96 .41 มาก 
ดานอาคารสถานที ่ 3.55 .48 มาก 3.58 .61 มาก 3.64 .45 มาก 3.52 .43 มาก 3.82 .46 มาก 
ดานการประชาสัมพันธ 3.52 .56 มาก 3.49 .67 ปานกลาง 3.29 .59 ปานกลาง 3.24 .50 ปานกลาง 3.43 .49 ปานกลาง 

รวม 3.56 .46 มาก 3.54 .50 มาก 3.47 .39 ปานกลาง 3.42 .39 ปานกลาง 3.76 .36 มาก 
 

ตาราง 11  พบวา  ลูกคาที่มีอาชีพรับจางมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
ลูกคาที่มีอาชีพลูกจางบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ดาน

การบริการ และดานการประชาสัมพันธ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนดานพนักงาน และดานอาคารสถานที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  

ดานการบริการ  และดานการประชาสัมพันธ  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  สวนดานพนักงาน และดานอาคารสถานที่มีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก 

ลูกคาที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  
ดานการบริการ  ดานพนักงาน  และดานประชาสัมพันธ  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  สวนดานอาคารสถานที ่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก    

ลูกคาไมไดประกอบอาชีพมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวมอยูในระดับมาก   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ดานการ
บริการ  ดานพนักงาน  และดานอาคารสถานที ่ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  สวนดานประชาสัมพันธ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 58 
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ตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  โดยรวมและรายดานจําแนกตามอาชีพ 

 
ความพึงพอใจของลูกคา 

ที่มีตอการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F Prob. 

ดานการบริการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
380 
384 

5.72 
84.70 
90.42 

1.43 
.22 

6.42 ** .00 

ดานพนักงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
380 
384 

6.18 
108.04 
114.23 

1.54 
.28 

5.43 ** .00 

ดานอาคารสถานที ่
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
380 
384 

2.43 
92.16 
94.59 

.60 

.24 
2.50 * .04 

ดานการประชาสัมพันธ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
380 
384 

4.56 
130.29 
134.85 

1.14 
.34 

3.32 ** .01 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
380 
384 

3.14 
69.47 
72.61 

.78 

.18 
4.29 ** .00 

 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง  12  พบวา  ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร   

โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  
ดานการบริการ  ดานพนักงาน  และดานการประชาสัมพันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01  สวนดานอาคารสถานที ่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 13 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  โดยรวม ดวยวิธีการของ LSD จําแนกตามอาชีพ 

 
 ประกอบ

ธุรกิจสวนตัว 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

รับจาง 
ไมไดประกอบ

อาชีพ อาชีพ 

X  3.42 3.47 3.54 3.56 3.76 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.42 - .04 .12 .13 .33 ** 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.47  - .07 .09 .29 ** 
ลูกจางบริษัทเอกชน 3.54   - .01 .21 * 
รับจาง 3.56    - .20 * 
ไมไดประกอบอาชีพ 3.76     - 

 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง  12  พบวา  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ มีความพึงพอใจตอการบริการของ

ธนาคาร  โดยรวมมากกวาลูกคาที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวและขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ ความพึงพอใจตอการบริการ
ของธนาคาร โดยรวมมากกวาลูกคาที่มีอาชีพลูกจางบริษัทเอกชน  และรับจาง  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 14 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานการบริการ  ดวยวิธีการของ LSD จําแนกตาม
อาชีพ 

 
 ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ประกอบ

ธุรกิจสวนตัว 
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 
รับจาง 

ไมไดประกอบ
อาชีพ อาชีพ 

X  3.42 3.44 3.48 3.58 3.83 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.42 - .01 .06 .16 * .41 ** 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.44  - .04 .14 .39 ** 
ลูกจางบริษัทเอกชน 3.48   - .10 .35 ** 
รับจาง 3.58    - .24 * 
ไมไดประกอบอาชีพ 3.83     - 

 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง 14  พบวา  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ มีความพึงพอใจตอการบริการของ

ธนาคาร  ดานการบริการมากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ประกอบธุรกิจสวนตัว  
และลูกจางบริษัทเอกชน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ 
ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานการบริการมากกวาลูกคาที่มีอาชีพรับจาง  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ลูกคาที่มีอาชีพรับจางมคีวามพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  
ดานการบริการมากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
.05  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 15 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานพนักงาน  ดวยวิธีการของ LSD จําแนกตาม
อาชีพ 

 
 ประกอบ

ธุรกิจ
สวนตัว 

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง 
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 
ไมไดประกอบ

อาชีพ อาชีพ 

X  3.49 3.52 3.56 3.62 3.96 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.49 - .03 .07 .13 .46 ** 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.52  - .04 .10 .43 ** 
รับจาง 3.56   - .05 .39 ** 
ลูกจางบริษัทเอกชน 3.62    - .33 ** 
ไมไดประกอบอาชีพ 3.96     - 

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง 15  พบวา  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ มีความพึงพอใจตอการบริการของ

ธนาคาร  ดานพนักงานมากกวาลูกคาที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
รับจาง  และลูกจางบริษัทเอกชน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนคูอื่น ๆ  แตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 16 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานอาคารสถานที่ ดวยวิธีการของ LSD จําแนก
ตามอาชีพ 

 
 ประกอบธุรกิจ

สวนตัว 
รับจาง 

ลูกจาง 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ไมไดประกอบ
อาชีพ อาชีพ 

X  3.52 3.55 3.58 3.64 3.82 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.52 - .03 .06 .11 .30 ** 
รับจาง 3.55  - .02 .08 .27 ** 
ลูกจางบริษัทเอกชน 3.58   - .05 .24 * 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.64    - .18 * 
ไมไดประกอบอาชีพ 3.82     - 

 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง 16  พบวา  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ มีความพึงพอใจตอการบริการของ

ธนาคาร  ดานอาคารสถานที่มากกวาลูกคาที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว  และรับจาง  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ มีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคาร ดานอาคารสถานที่มากกวาลูกคาที่มีอาชีพลูกจางบริษัทเอกชน  และขาราชการ /
รัฐวิสาหกิจ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิต ิ 
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ตาราง 17 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานการประชาสัมพันธ ดวยวิธีการของ LSD 
จําแนกตามอาชีพ 

 
 ประกอบธุรกิจ

สวนตัว 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ไมไดประกอบ
อาชีพ 

ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

รับจาง อาชีพ 

X  3.24 3.29 3.43 3.49 3.52 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.24 - .04 .18 .24 * .27 * 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.29  - .13 .20 ** .23 * 
ไมไดประกอบอาชีพ 3.43   - .06 .09 
ลูกจางบริษัทเอกชน 3.49    - .02 
รับจาง 3.52     - 
  

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง 17  พบวา  ลูกคาที่มีอาชีพรับจาง  และลูกจางบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจ

ตอการบริการของธนาคาร  ดานประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ลูกคาที่มีอาชีพรับจาง  มีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคาร  ดานประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05  ลูกคาที่มีอาชีพลูกจางบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคาร  ดานประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 18 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานจําแนกตามประเภทที่ใชบริการ 

 
ประเภทที่ใชบริการ 

ดานเงินฝาก 
 

n = 215 

ดานสินเชื่อ 
 

n = 89 

ดานชําระคาสินคา 
และบริการตาง ๆ 

n = 81 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา 

ที่มีตอการบริการ 

X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ดานการบริการ 3.59 .47 มาก 3.36 .48 ปานกลาง 3.39 .46 ปานกลาง 
ดานพนักงาน 3.67 .53 มาก 3.43 .58 ปานกลาง 3.54 .49 มาก 
ดานอาคารสถานที ่ 3.66 .49 มาก 3.50 .43 ปานกลาง 3.62 .55 มาก 
ดานการประชาสัมพันธ 3.44 .61 ปานกลาง 3.23 .55 ปานกลาง 3.38 .57 ปานกลาง 

รวม 3.59 .43 มาก 3.38 .42 ปานกลาง 3.48 .42 ปานกลาง 
 
ตาราง 18  พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานเงินฝาก มีความพึงพอใจตอการ

บริการของธนาคาร  โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ดานการบริการ  
ดานพนักงาน  และดานอาคารสถานที่  มีความพึงพอใจอยู ในระดับมากสวนดานการ
ประชาสัมพันธ  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานสินเชื่อ มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  
โดยรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง 

ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ  มีความพึงพอใจตอ
การบริการของธนาคาร  โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ดาน
พนักงาน  และดานอาคารสถานที่  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  สวนดานการบริการ  
และ ดานการประชาสัมพันธ  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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ตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามประเภทที่ใชบริการ  

 
ความพึงพอใจของลูกคา 

ที่มีตอการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน df SS                                                                                                                                    MS F Prob. 

ดานการบริการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

4.49 
85.93 
90.42 

2.24 
.22 

9.98 ** .00 

ดานพนักงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

3.88 
110.34 
114.23 

1.94 
.28 

6.72 ** .00 

ดานอาคารสถานที ่
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

1.56 
93.03 
94.59 

.78 

.24 
3.20 * .04 

ดานการประชาสัมพันธ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

2.72 
132.13 
134.85 

1.36 
.34 

3.94 * .02 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

2.88 
69.73 
72.61 

1.44 
.18 

7.90 ** .00 

 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง  19   พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการตางกัน  มีความพึงพอใจตอการ

บริการของธนาคาร   โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน  พบวา  ดานการบริการ  และดานพนักงาน  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01  สวนดานอาคารสถานที่  และดานการประชาสัมพันธ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 20 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  โดยรวม ดวยวิธีการของ LSD จําแนกตามประเภท
ที่ใชบริการ 

 

ดานสินเชื่อ 
ดานชําระคาสินคา
และบริการตาง ๆ 

ดานเงินฝาก ประเภทที่ใชบริการ 
X  3.38 3.48 3.59 

ดานสินเชื่อ 3.38 - .10 .20 ** 
ดานชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ 3.48  - .10 
ดานเงินฝาก 3.59   - 

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง 20   พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการ

บริการของธนาคาร  โดยรวมมากกวาลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานสินเช่ือ  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 21 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานการบริการ  ดวยวิธีการของ LSD จําแนกตาม
ประเภทที่ใชบริการ   

 

ดานสินเชื่อ 
ดานชําระคาสินคา
และบริการตาง ๆ 

ดานเงินฝาก ประเภทที่ใชบริการ 
X  3.36 3.39 3.59 

ดานสินเชื่อ 3.36 - .02 .23 ** 
ดานชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ 3.39  - .20 ** 
ดานเงินฝาก 3.59   - 

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง 21   พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการ

บริการของธนาคาร  ดานการบริการมากกวาลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานสินเช่ือ  และดาน
ชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนคูอื่น ๆ  แตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 22 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานพนักงาน  ดวยวิธีการของ LSD จําแนกตาม
ประเภทที่ใชบริการ 

 

ดานสินเชื่อ 
ดานชําระคาสินคา
และบริการตาง ๆ 

ดานเงินฝาก ประเภทที่ใชบริการ 
X  3.43 3.55 3.67 

ดานสินเชื่อ 3.43 - .11 .24 ** 
ดานชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ 3.55  - .12 
ดานเงินฝาก 3.67   - 

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง 22   พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการ

บริการของธนาคาร  ดานพนักงานมากกวาลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานสินเช่ือ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 สวนคูอื่นๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 23 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานอาคารสถานที่  ดวยวิธีการของ LSD จําแนก
ตามประเภทที่ใชบริการ   

 

ดานสินเชื่อ 
ดานชําระคาสินคา
และบริการตาง ๆ 

ดานเงินฝาก ประเภทที่ใชบริการ 
X  3.50 3.62 3.66 

ดานสินเชื่อ 3.50 - .12 .15 * 
ดานชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ 3.62  - .03 
ดานเงินฝาก 3.66   - 

 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

 
ตาราง 23   พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการ

บริการของธนาคาร  ดานอาคารสถานที่มากกวาลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานสินเชื่อ  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 24 ผลการทดสอบความแตกตาง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ดานการประชาสัมพันธ  ดวยวิธีการของ LSD 
จําแนกตามประเภทที่ใชบริการ   

 

ดานสินเชื่อ 
ดานชําระคาสินคา
และบริการตาง ๆ 

ดานเงินฝาก ประเภทที่ใชบริการ 
X  3.23 3.38 3.44 

ดานสินเชื่อ 3.23 - .14 .20 ** 
ดานชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ 3.38  - .06 
ดานเงินฝาก 3.44   - 

 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 
ตาราง 24   พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการ

บริการของธนาคาร  ดานการประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานสินเช่ือ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตาราง 25 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานจําแนกตามจํานวนคร้ังที่ใชบริการ/เดือน 

 
จํานวนครั้งที่ใชบริการ/เดือน 

1 – 3 คร้ัง/เดือน 
n = 249 

4 – 5 ครั้ง/เดือน 
n = 73 

มากกวา 5 ครั้งขึ้นไป 
n = 63 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา 

ที่มีตอการบริการ 
X  S.D ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ดานการบริการ 3.48 .51 ปานกลาง 3.50 .43 มาก 3.57 .42 มาก 
ดานพนักงาน 3.57 .56 มาก 3.60 .53 มาก 3.65 .51 มาก 
ดานอาคารสถานที ่ 3.61 .51 มาก 3.56 .47 มาก 3.68 .48 มาก 
ดานการประชาสัมพันธ 3.36 .60 มาก 3.43 .54 ปานกลาง 3.40 .63 ปานกลาง 

รวม 3.50 .45 ปานกลาง 3.52 .40 มาก 3.57 .43 มาก 
 
ตาราง  25  พบวา  ลูกคาที่มีจํานวนคร้ังที่ใชบริการ 1 - 3  ครั้ง/เดือน  มีความพึง

พอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา  ดานการบริการ  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  สวนดานพนักงาน  ดานอาคาร
สถานที่  และดานอาคารสถานที ่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  และลูกคาที่มีจํานวนคร้ังที่ใช
บริการ  4 - 5  คร้ัง/เดือน  และมากกวา 5 ครั้งขึ้นไป  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  
โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานการบริการ  ดานพนักงาน  และ
ดานอาคารสถานที่  มีความพึงพอใจอยูในระดับมากสวนดานการประชาสัมพันธ  มีความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลาง 
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ตาราง 26 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามจํานวนคร้ังที่ใชบริการ/เดือน 

 
ความพึงพอใจของลูกคา 

ที่มีตอการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F Prob. 

ดานการบรกิาร 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

.46 
89.96 
90.42 

.23 

.23 
.97 .37 

ดานพนักงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

.31 
113.91 
114.23 

.15 

.29 
.53 .58 

ดานอาคารสถานที ่
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

.51 
94.07 
94.59 

.25 

.24 
1.04 .35 

ดานการประชาสัมพันธ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

.34 
134.51 
134.85 

.17 

.35 
.49 .61 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
382 
384 

.25 
72.36 
72.61 

.12 

.18 
.67 .51 

 
ตาราง 26  พบวา  ลูกคาที่มีจํานวนคร้ังที่ใชบริการ/เดือนตางกัน  มีความพึงพอใจตอ

การบริการของธนาคาร  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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ตอนที่  4  เพ่ือรวบรวมปญหา และขอเสนอแนะความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ใน  4  ดาน  ไดแก  ดานการบริการ          
ดานพนักงาน ดานอาคารสถานที่ และดานการประชาสัมพันธ  มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน  
385  คน  มีผูตอบแบบสอบถามปลายเปดทั้งสิ้น  จํานวน  132  คน  คิดเปนรอยละ  34.28  โดย
ใชวิธีการเสนอในรูปความถี ่ ดังแสดงในตาราง  27 
 
ตาราง  27  การรวบรวมปญหา และขอเสนอแนะความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท 
 

ขอ ขอเสนอแนะ 
ความถี ่
(คน) 

 ดานการบริการ  
1. ควรปรับเคร่ืองที่ใชบริการใหดีกวาน้ี  เพราะเคร่ืองจะเสียบอย 53 
2. 
 

พนักงานควรจะใหบริการขอมูลมากยิ่งขึ้น และเพ่ิมจํานวนพนักงานที่
ใหบริการมากกวาน้ี 

15 
 

3. 
 

นาจะมีจุดบริการนํ้าดื่ม หรือกาแฟ เหมือนกับธนาคารอื่น  และเปด
บริการถึงประมาณ 1 ทุมในบางวัน 

20 
 

 ดานพนักงาน  
1. พนักงานควรจะเอาใจใสลูกคามากขึ้นกวาน้ีโดยเฉพาะเวลาที่ลูกคามี

ปญหา 44 
2. ควรใหคําปรึกษาแกลูกคามากกวาน้ี 25 
3. พนักงานควรมีความกระตือรือรนรับผิดชอบตอหนาที่มากกวาน้ี 23 
4. ควรปรับปรุงดานการตอนรับ เชน การยกมือสวัสดีลูกคา 21 
 ดานอาคารสถานที่  

1. ควรปรับปรุงสถานที่จอดรถยนต  รถจักรยานยนตอยางเพียงพอสําหรับ
ลูกคา  หรือผูมาติดตองาน 71 

2. ควรปรับปรุงเรื่องความสะอาดของหองนํ้า และรอบ ๆ สํานักงาน 34 
3. ควรมีความสะอาดดูแลความปลอดภัย ของทางเขาออกใหสะดวกกวาน้ี 27 
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ตาราง  27  (ตอ) 
 

ขอ ขอเสนอแนะ 
ความถี ่
(คน) 

 ดานการประชาสัมพันธ  
1. ควรจะมีการประชาสัมพันธทางโทรทัศน หรือ หนังสือพิมพ 45 
2. ใหขอมูลขาวสารนอยไปควรมีบอรดแนะนําหรือแผนพับมากขึ้น 39 
3. ควรเพ่ิมสื่อและสิ่งพิมพใหมากกวาน้ี 32 
4. ควรปรับปายช่ือและการประชาสัมพันธของธนาคารใหชัดเจน  หรือ

มองเห็นไดสะดวก 16 
 

ผลการวิเคราะหตาราง 27  พบวา  ลูกคามีขอเสนอแนะตอการบริการของธนาคาร    
ดังตอไปน้ี 

ดานการบริการ ขอที่ลูกคาเสนอแนะมากที่สุดคือ ควรปรับเครื่องที่ใชบริการใหดีกวาน้ี  
เพราะเคร่ืองจะเสียบอย  รองลงมา  คือ  ความคลองตัวของขั้นตอนในการบริการดานเงินฝาก  
นาจะคลองตัวกวานี ้  

ดานพนักงาน ขอที่ลูกคาเสนอแนะมากที่สุดคือ  พนักงานควรจะเอาใจใสลูกคามากขึ้น
กวาน้ีโดยเฉพาะเวลาที่ลูกคามีปญหา  รองลงมา  คือ  ควรใหคําปรึกษาแกลูกคามากกวาน้ี 

ดานอาคารสถานที ่ขอที่ลูกคาเสนอแนะมากที่สุดคือ  ควรปรับปรุงสถานที่จอดรถยนต  
รถจักรยานยนตอยางเพียงพอสําหรับลูกคา  หรือผูมาติดตองาน  รองลงมา  คือ  ควรปรับปรุง
เรื่องความสะอาดของหองนํ้า และรอบ ๆ สํานักงาน   

ดานการประชาสัมพันธ   ขอที่ ลูกค ามีเสนอแนะมากที่สุด คือ  ควรจะมีการ
ประชาสัมพันธทางโทรทัศน หรือ หนังสือพิมพ  รองลงมา  คือ   ใหขอมูลขาวสารนอยไปควรมี
บอรดแนะนํา หรือแผนพับมากขึ้น   
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่  5 
สรุปผล  อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  จํากัด ใน 4 ดาน  ไดแก  ดานการบริการ  ดานพนักงาน ดานอาคาร
สถานที่ และดานการประชาสัมพันธ  โดยจําแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ ประเภทที่ใชบริการ และ
จํานวนคร้ังที่ใชบริการ/เดือน  ตามลําดับตอไปน้ี 

ความมุงหมายของการวิจัย 

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้  มีจุดมุงหมายหลักเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  โดยมีจุดมุงหมายเฉพาะดังน้ี 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาสุขุมวิท ใน 4 ดาน ไดแก  ดานการบริการ  ดานพนักงาน ดานอาคารสถานที่ และดานการ
ประชาสัมพันธ 

2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาสขุุมวิท โดยจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ประเภทที่ใชบริการ จํานวนคร้ังที่ใช
บริการ 

3. เพ่ือรวบรวม ปญหา และขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท 

ความสําคัญของการวิจัย 

ผลจากการศึกษาครั้งน้ีนําผลการวิจัยมาเปนขอมูลพ้ืนฐาน ในการปรับปรุงพัฒนาการ
ใหบริการใหมีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพสอดคลองกับความตองการของลูกคามากขึ้น 

ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยจะกําหนดขอบเขตการศึกษาวิจัย ดังตอไปน้ี 
ประชากร 
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี  ไดแก  ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารอาคาร

สงเคราะห สาขาสุขุมวิท  ซ่ึงไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แทจริงได 
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กลุมตัวอยาง 

1. กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการของ ธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาสุขุมวิท ซ่ึงผูวิจัยไมทราบจํานวนที่แทจริงของผูที่เขามาใชบริการของธนาคาร  
จึงไดใชการกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง  โดยใชสูตรคํานวณแบบไมใชความนาจะเปน  (No 
probability  Sampling)  (กัลยา  วานิชบัญชา.  2546 : 26)  ที่ระดับความเชื่อม่ัน  95%  ได
ขนาดกลุมตัวอยางจากการคํานวณ 400 คน  ใชวิธีการเลือกตามสะดวก  (Convenience 
Sampling)   

สมมติฐานของการวิจัย 

1. ลูกคาที่ มี เพศตางกันมีความพึงพอใจที่ มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

2. ลูกคาที่ มีอายุตางกันมีความพึงพอใจที่ มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

3. ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจที่ มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

4. ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการตางกันมีความพึงพอใจที่มีตอการบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

5. ลูกคาที่ มีจํานวนครั้งที่ใชบริการตางกันมีความพึงพอใจที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยจะใชแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผูวิจัยได
สรางขึ้นสําหรับสอบถามลูกคาที่ใชบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท  ซ่ึงผูวิจัย
ไดสรางขึ้นเอง แบงออกเปน  3  ตอน  คือ 

1. ศึกษาคนควาเอกสาร ตํารา และผลการวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือใชเปนแนวทางในการ
สรางแบบสอบถามใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

2. กําหนดขอบเขตและประเด็นคําถามใหสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
3. ดําเนินการสรางแบบสอบถาม  โดยแบงแบบสอบถามออกเปน  3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง โดย
จําแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ ประเภทที่ใชบริการ และจํานวนครั้งทีใ่ชบริการ 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ คือ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง นอย 
และนอยที่สุด  จํานวน  42  ขอ  โดยแบงเปน  4  ดาน  ไดแก  ดานการบริการ  จํานวน  13  ขอ  
ดานพนักงาน  จํานวน  11  ขอ ดานอาคารสถานที ่ จํานวน  9  ขอ  และดานการประชาสัมพันธ  
จํานวน  9  ขอ ซ่ึงแบบสอบถามน้ีกอนนําไปใช  ผูวิจัยไดวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามแลว  ไดคาความเช่ือม่ัน  .92 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามปลายเปด  (Open Ended)  เพ่ือแสดงขอคิดเห็นหรือ
ขอเสนอแนะในดานตาง ๆ เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ในจํานวนทั้ง  4  ดาน  คือ  ดานการบริการ  ดานพนักงาน  ดาน
อาคารสถานที ่และดานการประชาสัมพันธ 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยจะดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังน้ี 
1. ผูวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

เพ่ือขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลไปยังผูจัดการธนาคารสงเคราะห สาขาสุขุมวิท 
 2.  ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยขอใหลูกคาตอบแบบสอบถาม 
พรอมหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามไปมอบใหกลุมตัวอยางโดยผานทาง
พนักงานธนาคารที่ปฏิบัติงาน  โดยใชวิธีการเลือกตามสะดวก  (Convenience Sampling)  เริ่ม
เลือกตัวอยางจากเวลาที่ธนาคารไดเปดใหบริการลูกคาตั้งแตเวลา 09.00  – 15.30 น. ในวันทําการ 
ทั้งหมด จํานวน 400 ฉบับ และไดรับกลับคืน 400 ฉบับ   
 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล เม่ือผูวิจัยไดรับแบบสอบถามดังกลาวกลับมาแลว จะดําเนินการ
วิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนและรายละเอียด  ดังตอไปนี้ 

1. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามที่กลุมตัวอยางกรอกขอมูลครบถวนและ
ใชไดเพียงจํานวนทั้งสิ้น 385 ฉบับ เน่ืองจากลูกคากรอกขอมูลไมสมบูรณ จํานวน 15 ฉบับ   

2. วิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอรสําเร็จรูป โดยนําเนินตามขั้นตอน ดังน้ี 
3.1 ขอมูลสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 1 โดยหาคารอยละ 
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3.2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาสุขุมวิท  จัดกระทําโดยการแจกแจงความถี่ หาคามัชฌิมเลขคณิต  (X )  และความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  (S.D) จากแบบสอบถามตอนที่ 2 และวิเคราะหคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ระดับความพึงพอใจของพนักงานเปนรายดาน รายขอ โดยใชเกณฑประเมินคาเฉลี่ยระดับความ
พึงพอใจ  เกณฑคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการมีดังน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด.  2535 : 100) 

คะแนนเฉลี่ย  4.51 – 5.00 หมายความวา มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย  3.51 – 4.50 หมายความวา มีระดับความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉลี่ย  2.51 – 3.50 หมายความวา มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย  1.51 – 2.50 หมายความวา มีระดับความพึงพอใจนอย 
คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.50 หมายความวา มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
3.3 เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม ตามตัวแปร

อิสระ  ไดแก  เพศ  โดยใชสถิต ิ t – test    
3.4 เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางกลุมตัวอยางมากกวา  2  กลุม  ตาม

ตัวแปรอิสระ  ไดแก  อาย ุอาชีพ ประเภทที่ใชบริการ และจํานวนคร้ังที่ใชบริการตอเดือน  โดยใช
สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One – way Analysis of Variance) ในกรณีที่
พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิจึงทดสอบรายคู โดยใชวิธีการของ  LSD (Least 
Significant Different) 

สรุปผลการวิจัย 

ผลการวิจัย  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาสุขุมวิท  ผูวิจัยขอสรุปผลการวิจัย  ดังตอไปน้ี 

1. ขอมูลทั่วไปของลูกคา  พบวา  ลูกคาที่มาใชบริการตอบแบบสอบถามทั้งหมด  
385   คน   ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง   จํานวน   241   คน   คิดเปนรอยละ   62.60   มีอายุ 
30 – 49 ป จํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 48.80  มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 152 
คน คิดเปนรอยละ 39.50 ประเภทที่ใชบริการดานเงินฝาก  จํานวน  215  คน  คิดเปนรอยละ  
55.80  และจํานวนคร้ังที่ใชบริการ 1 – 3 คร้ัง/เดือน  จํานวน 249 คน  คิดเปนรอยละ  64.70 

2. ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท ใน  4  ดาน  ไดแก  ดานการบริการ  ดานพนักงาน ดานอาคาร
สถานที่ และดานการประชาสัมพันธ  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร
โดยรวมอยูระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา   

2.1 ดานการบริการ  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร
ดานการบริการ  โดยรวมอยูระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีความพึง
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พอใจอยูในระดับมาก  ไดแก   การบริการขอมูลมีความทันสมัย  ความสะดวกที่ไดรับจาก
เคานเตอรที่ธนาคารจัดไวใหเขียนใบฝาก – ถอนเงิน   การจัดลําดับกอน – หลังในการบริการ
ฝาก – ถอนเงิน   และความเหมาะสม เง่ือนไขในการบริการเงินฝาก  สวนขออื่น ๆ  ลูกคามี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง     

2.2 ดานพนักงาน พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร 
โดยรวมอยูระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  
ไดแก   จํานวนพนักงานในการบริการ  และความสามารถแนะนําและเชิญชวนใชบริการดานอื่นๆ 
นอกเหนือจากบริการเงินฝาก  สวนขออื่น ๆ  ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก     

2.3 ดานอาคารสถานที่  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคาร  ดานอาคารสถานที ่โดยรวมอยูระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ที่จอดรถสําหรับลูกคามีทางเขาสะดวกสบาย  จํานวนที่น่ัง
พักสําหรับลูกคาขณะน่ังรอรับบริการ  และความชัดเจนของปายบอกจุดบริการตาง ๆ   สวนขอ
อื่น ๆ  ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

2.4 ดานการประชาสัมพันธ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคาร  โดยรวมและรายขออยูในระดับปานกลาง 

3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห  สาขาสุขุมวิท  ตามสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  ปรากฏผลดังน้ี 

3.1 การทดสอบสมมติฐานขอที่ 1  พบวา  ลูกคาที่มีเพศตางกัน  มีความพึง
พอใจตอการบริการของธนาคาร   โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานการบริการ  และ
ดานพนักงาน ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  สวนดานอื่น ๆ แตกตางกันอยางไม
มีนัยสําคัญทางสถิต ิซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว 

3.2 การทดสอบสมมติฐานขอที่ 2  พบวา  ลูกคาที่มีอายุตางกัน  มีความพึง
พอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน  พบวา  ดานการประชาสัมพันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  สวนดานอื่น ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิต ิซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  เม่ือทดสอบรายคูพบวา   

ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา  ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา  30  ป  มีความ
พึงพอใจตอการบริการของธนาคารดานการประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มีอายุ  50  ปขึ้นไป  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ลูกคาที่มีอายุ  30 – 49  ป  มีความพึงพอใจตอการ
บริการของลูกคาดานการประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มีอายุ 50  ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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3.3 การทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 พบวา  ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน  มีความพึง
พอใจตอการบริการของธนาคาร   โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ  .01  ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานการบริการ  ดาน
พนักงาน  และดานการประชาสัมพันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  สวน
ดานอาคารสถานที่  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  เม่ือทดสอบรายคูพบวา 

3.3.1 ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ 
มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวมมากกวาลูกคาที่มีอาชีพประกอบธุรกิจ
สวนตัวและขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ลูกคาที่ไมไดประกอบ
อาชีพ ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร โดยรวมมากกวาลูกคาที่มีอาชีพลูกจาง
บริษัทเอกชน  และรับจาง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ 

3.3.2 ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ 
มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานการบริการมากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  ประกอบธุรกิจสวนตัว  และลูกจางบริษัทเอกชน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
.01  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานการบริการ
มากกวาลูกคาที่มีอาชีพรับจาง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ลูกคาที่มีอาชีพรับจาง
ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานการบริการมากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิต ิ

3.3.3 ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ 
มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานพนักงานมากกวาลูกคาที่มีอาชีพประกอบธุรกิจ
สวนตัว  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  รับจาง  และลูกจางบรษิัทเอกชน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .01  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

3.3.4 ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ 
มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานอาคารสถานที่มากกวาลูกคาที่มีอาชีพประกอบ
ธุรกิจสวนตัว  และรับจาง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ 
ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร ดานอาคารสถานที่มากกวาลูกคาที่มีอาชีพลูกจาง
บริษัทเอกชน  และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  สวนคูอื่น ๆ  
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ 

3.3.5 ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา  ลูกคาที่มีอาชีพรับจาง  และ
ลูกจางบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานประชาสัมพันธมากกวา
ลูกคาที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ลูกคาที่มีอาชีพ
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รับจาง  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ลูกคาที่มีอาชีพลูกจาง
บริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มี
อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ 

3.4 การทดสอบสมมติฐานขอที่ 4 พบวา ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการตางกัน  
มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร   โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .01  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดาน
การบริการ  และดานพนักงาน  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  สวนดานอาคารสถานที ่ และดานการประชาสัมพันธ  แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  เม่ือทดสอบ
รายคูพบวา  

3.4.1 ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการ
ดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวมมากกวาลูกคาที่มีประเภทที่ใช
บริการดานสินเชื่อ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิต ิ

3.4.2 ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการ
ดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานการบริการมากกวาลูกคาที่มี
ประเภทที่ใชบริการดานสินเช่ือ  และดานชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .01  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

3.4.3 ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการ
ดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานพนักงานมากกวาลูกคาที่มี
ประเภทที่ใชบริการดานสินเช่ือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคูอื่นๆ แตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

3.4.4 ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการ
ดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานอาคารสถานที่มากกวาลูกคาที่มี
ประเภทที่ใชบริการดานสินเช่ือ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนคูอื่น ๆ  แตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

3.4.5 ผลการทดสอบความแตกตาง  พบวา  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการ
ดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  ดานการประชาสัมพันธมากกวาลูกคา
ที่มีประเภทที่ใชบริการดานสินเช่ือ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนคูอื่น ๆ  แตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
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3.5 การทดสอบสมมติฐานขอที ่5 พบวา  ลูกคาที่มีจํานวนคร้ังที่ใชบริการ/เดือน
ตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร   โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิต ิ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว 

4. การรวบรวมปญหา  และขอเสนอแนะความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ของธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท ดังน้ี 

4.1 ดานการบริการ  ขอที่ลูกคาเสนอแนะมากที่สุดคือ  ควรปรับเคร่ืองที่ใช
บริการใหดีกวาน้ี  เพราะเครื่องจะเสียบอย  รองลงมา  คือ  ความคลองตัวของขั้นตอนในการ
บริการดานเงินฝาก  การบริการควรมีความคลองตัวกวานี ้  

4.2 ดานพนักงาน ขอที่ลูกคามีเสนอแนะมากที่สุดคือ  ควรมีการแนะนําและให
คําปรึกษาแกลูกคากอนการใชบริการในแตละครั้งเพ่ือปองกันการเกิดขอผิดพลาด 

4.3 ดานอาคารสถานที่ ขอที่ลูกคามีเสนอแนะมากที่สุดคือ  ควรปรับปรุงเร่ือง
ความสะอาดของหองนํ้า และรอบ ๆ สํานักงาน   

4.4 ดานการประชาสัมพันธ  ขอที่ลูกคามีเสนอแนะมากที่สุดคือ  ควรจะมีการ
ประชาสัมพันธทางโทรทัศน หรือ หนังสือพิมพ  รองลงมา  คือ   ใหขอมูลขาวสารนอยไปควรมี
บอรดแนะนํา หรือแผนพับมากขึ้น 

อภิปรายผล 

1. ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห  สาขาสุขุมวิท ใน  4  ดาน  ไดแก  ดานการบริการ  ดานพนักงาน ดานอาคาร
สถานที่ และดานการประชาสัมพันธ   สามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 

1.1 ดานการบริการ  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  
โดยรวมอยูระดับปานกลาง  ทั้งน้ีเปนเพราะ  ลูกคาสวนใหญยังไมพึงพอใจตอขั้นตอนการ
ใหบริการตาง ๆ ของธนาคาร  ตลอดจนการใหบริการของพนักงานยังไมสามารถทําใหลูกคาเกิด
ความประทับใจได เน่ืองจากการบริการเปนงานที่ไมสามารถจับตองได แตทําใหลูกคารูสึกถึงการ
ดูแลและเอาใสใจ  จึงเปนสาเหตุหนึ่งที่ทําใหลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  
ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ เพอรีอัตนและเจอรรอมค  (Perreault  &  Jeromc. 1996 : 227) 
กลาวไววา การบริการเปนการกระทําจากคนไปยังอีกบุคคล เม่ือไรก็ตามที่คุณใหบริการแกลูกคา 
ลูกคาไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการอาจเปนประสบการณ ความทรงจํา การใชบริการ 
หรือการบริโภค การบริการไมมีลักษณะทางกายภาพ ไมสามารถจับตองได เราไมสามารถถือ
การบริการเอาไว   

1.2 ดานพนักงาน   พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร 
โดยรวมอยูระดับมาก ทั้งน้ีเปนเพราะ  ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจตอพนักงานเพราะมีความ
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สุภาพ ออนโยน พรอมใหการตอนรับ และมีอัธยาศัยไมตร ี พนักงานการแตงกายเรียบรอย  และ
มีความรูความสามารถในการปฏิบัติหนาที่  มีความแมนยําถูกตอง ใหคําแนะนํารูปแบบการ
บริการตางๆ ของธนาคาร  กับลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียมกัน  และปฏิบัติหนาที่ดวยความ
รวดเร็วคลองตัว  มีการสรางบรรยากาศแหงความเปนมิตรที่ด ี ตรงตอเวลาในการบริการ  ความ
เอาใจใสและมีความกระตือรือรนในการบริการลูกคา และมีหนาตายิ้มแยมแจมใสตลอดเวลา ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ  เกษมศักดิ์   วิชิตะกุล  (2545 : 40 – 54)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง  
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  สาขาทายาง  
จังหวัดเพชรบุรี  ผลการวิจัยพบวา  ลูกคามีความพอใจตอการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก  
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา ดานพนักงาน  มีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับมาก  
ซ่ึงเจาหนาที่ของธนาคารทุกคนมีคุณสมบัติที่ดีและพรอมที่จะคอยใหบริการที่ดีแกลูกคา
ตลอดเวลา  

 1.3  ดานอาคารสถานที ่ พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  
โดยรวมอยูระดับมาก  ทั้งน้ีเปนเพราะ   ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจทําเลที่ตั้งของธนาคารอยู
ในแหลงชุมชนและสถานที่ทําการมีความม่ันคงแข็งแรง นาเช่ือถือ และบริเวณภายในธนาคารมี
ความสะอาด  มีชองการใหบริการในแตละประเภทเพียงพอและสะดวกสบายตอการมาใชบริการ
ของลูกคา  บริเวณภายในธนาคารมีการจัดอุณหภูมิที่เหมาะสม และจัดสถานที่การใหบริการที่
เปนสัดสวน  มีบรรยากาศรมรื่นและมีที่น่ังเพียงพอสําหรับลูกคาในขณะที่รอรับการบริการจาก
ธนาคาร  รวมทั้งยังมีบริเวณที่จอดรถสําหรับลูกคาอยางเพียงพอตอการมาใชบริการ   ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ  ชัยรัตน  ลิมปสดใส (2540 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัย เรื่อง 
ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาศรีบุญเรือง หนองบัวลําภู 
จากผลการศึกษาวิจัย พบวา ดานสถานที ่ลูกคาของธนาคารกสิกรไทยสาขาศรีบุญเรือง มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับมาก คือ ความสะอาดเรียบรอยของการจัดสํานักงาน  
รูปแบบการจัดชองเคาเตอรและชองใหบริการลูกคา ทําเลที่ตั้งของธนาคารและความปลอดภัย
ของลูกคา ซึ่งสิ่งเหลาน้ีธนาคารเห็นวาเปนสิ่งสําคัญที่ตองเอาใจใส 

1.4 ดานการประชาสัมพันธ พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคาร  โดยรวมและรายดานอยูระดับปานกลาง  ทั้งน้ีเปนเพราะ ลูกคายังไมพึงพอใจตอการ
บริการแจงขาวสารดานการเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบี้ย   แจงขาวสารดานการเปดใหบริการใหม
ของธนาคาร   บริการขอมูลและสิ่งพิมพที่เก่ียวกับธุรกิจของธนาคาร   เพราะลูกคาของธนาคารมี
จํานวนมาก อาจทําใหการประชาสัมพันธขาวสารตาง ๆ  ทางสื่ออินเตอรเน็ต  โทรทัศน  
โปสเตอร  แผนพับ  หนังสือพิมพ  ยังไมชัดเจนและเพียงพอ  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 
เกษมศักดิ ์ วิชิตะกุล (2545 : 40 – 54) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  สาขาทายาง  จังหวัดเพชรบุรี  ผลการวิจัย
พบวา  ดานการประชาสัมพันธ  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับปานกลาง  ควรมี
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การประชาสัมพันธทางสื่อโฆษณา หนังสือพิมพและวิทยุโทรทัศนใหมากกวาน้ี  การใหรับ
ขาวสารจากวิทยุยังไมทั่วถึง  การใหความชวยเหลือทางสังคมในรูปแบบตาง ๆ  ควรมีมากขึ้น   

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห  สาขาสุขุมวิท โดยจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ประเภทที่ใชบริการ  และจํานวนครั้งที่
ใชบริการ  เพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  ปรากฏผลดังน้ี 

2.1 ลูกคาที่ มีเพศชายและหญิงตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคาร   โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
การวิจัยที่ตั้งไว  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานพนักงาน ลูกคามีความพึงพอใจตอการ
บริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ดานการบริการลูกคามี
ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  ทั้งน้ีเปนเพราะ ลูกคาที่เปนเพศชายสวนใหญจะใจเย็น
และมีความตั้งใจมาใชบริการของธนาคารเพียงอยางเดียว ทําใหสามารถรอคอยการใหบริการจาก
ธนาคารได ซ่ึงตรงกันขามกับลูกคาที่เปนเพศหญิงซ่ึงสวนใหญมักจะใจรอน มีอารมณออนไหว มี
ความละเอียดออนมาก และมักจะเก็บหรือจดจํารายละเอียดปลีกยอยตางๆ ไว หากเกิดเหตุการณ
ที่ไมพึงประสงคก็มักจะอารมณเสียไดงายกวาเพศชาย และมักชอบใชเวลาอยางคุมคาโดย
สามารถปฏิบัติภารกิจไดหลาย ๆ อยางในวันเดียวกัน จึงมีความตองการที่จะไดรับการบริการที่
รวดเร็วฉับไวเพ่ิมมากขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของอรุณี   สุขเรือง  (2546 : 125 – 128)  ได
ศึกษาวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการบริการของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  
(มหาชน)  สาขาเพชรบุรี  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวม
และรายดานอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาตามตัวแปรอิสระ  พบวา  ลูกคาที่มีเพศตางกัน มี
ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 เน่ืองจากผูหญิงมักชอบพูดคุยทักทายทําใหทราบขอมูลขาวสารมากกวาลูกคาที่เปนเพศชาย 
มีผลทําใหไดรับการบริการที่ทันตอความตองการมากกวาเพศชาย  

2.2 ลูกคาที่มีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร  โดยรวม
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  เม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานการประชาสัมพันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01   ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา  30  ป  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารดานการ
ประชาสัมพันธมากกวาลูกคาที่มีอาย ุ 50  ปขึ้นไป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ลูกคา
ที่มีอายุ  30 – 49  ป  มีความพึงพอใจตอการบริการของลูกคาดานการประชาสัมพันธมากกวา
ลูกคาที่มีอาย ุ50  ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการ
วิจัยที่ตั้งไว ทั้งน้ีเปนเพราะ ลูกคาที่อยูในชวงอายุต่ํากวา 30 ป และ 30 – 49 ป เปนลูกคาที่อยูใน
วัยทํางานมีความคลองตัวในการมาใชบริการ และทันตอการใหบริการที่มีความทันสมัยเพ่ิมมาก
ขึ้นของธนาคาร  ซ่ึงลูกคาที่มีอายุมากบางราย อาจมีสายตาและสภาพรางกายที่ไมเอื้ออํานวยตอ
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การมาใชบริการในแตละขั้นตอน และบางครั้งเจาหนาของธนาคารประชาสัมพันธอาจลาชาไปบาง 
จึงทําใหมีความพึงพอใจที่แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย ของ อรุณี  สุขเรือง  (2546 : 
125 – 128)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารกรุงเทพ  
จํากัด  (มหาชน)  สาขาเพชรบุรี  ผลการวิจัยพบวา  ลูกคาที่มีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
การบริการของธนาคารโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เน่ืองจาก
ความรูสึกถึงการรับรูการสงมอบการบริการที่แทจริงจากผูใหบริการกับผูรับบริการน้ัน บางครั้ง
ตองใชประสบการณของแตละคนไดรับ  และเกณฑที่แตละคนตั้งไว รวมถึงการตัดสินใจของ
บุคคลนั้น ๆ จึงทําใหผูมีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารแตกตางกัน      

2.3 ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร   
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย
ที่ตั้งไว  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร โดยรวม
มากกวาลูกคาที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวและขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .01  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร 
โดยรวมมากกวาลูกคาที่มีอาชีพลูกจางบริษัทเอกชน และรับจาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ทั้งน้ีเปนเพราะ  ลูกคาที่ไมไดประกอบอาชีพ เวลามาใชบริการของธนาคารไมตอง
รีบเรงเพ่ือใหทันตอเวลาในการกลับไปทํางาน หรือ ติดตอธุรกิจตาง ๆ  แตลูกคาที่ประกอบอาชีพ
สวนตัวและขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  และอาชีพลูกจางบรษิัทเอกชน  เม่ือมาใชบริการในแตละครั้ง 
ตองการความคลองตัวและขั้นตอนการบริการที่รวดเร็ว เสร็จทันตามเวลาที่ตนเองตองการ  ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของสุวัฒนา  ใบเจริญ  (2540 : บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาขอนแกน (ภาคคํ่า) ผลการวิจัย
พบวา ลูกคาของธนาคาร มีความพึงพอใจในระดับมาก ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มีอาชีพนักเรียน มีความพึงพอใจสูง
กวาลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ คาขายและอาชีพอื่น ๆ  เพราะลูกคาที่เปนนักเรียนสวนใหญมาใช
บริการฝากเงินถอนเงินยังมิไดคาดหวังตอการบริการอื่น ๆ ที่มีหลากหลาย จึงมีความพึงพอใจใน
การบริการแตกตางจากลูกคาที่ประกอบอาชีพแลว  

2.4 ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคาร   โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
การวิจัยที่ตั้งไว  ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานเงินฝาก  มีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคารโดยรวมมากกวาลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการดานสินเช่ือ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .01  ทั้งน้ีเปนเพราะ ลูกคาที่มาใชบริการดานเงินฝาก มีระยะเวลาและขั้นตอนการ
ใหบริการที่ไมตองรอเวลานาน  แตลูกคาที่มาใชบริการดานสินเชื่อ จะตองมีขั้นตอนในการ
ดําเนินการหลายอยาง เชนการตรวจสอบฐานรายรับรายจาย  และการตรวจขอมูลเครดิตบูโร 
เปนผลทําใหลูกตองใชเวลาในการรอการอนุมัติมากกวาลูกคาที่มาใชบริการดานเงินฝาก ซึ่ง
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สอดคลองกับงานวิจัยของ อรุณี   สุขเรือง  (2546 : 125 – 128)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง  ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน)  สาขาเพชรบุรี  พบวา  
ลูกคาที่มีประเภทที่ใชบริการ  มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร โดยรวมและรายดาน
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เนื่องจากการบริการในแตละประเภทใชเวลาที่
ไมเทากัน ลูกคาจึงมีความพึงพอใจตอการบริการในแตละประเภทแตกตางกัน  

2.5 ลูกคาที่มีจํานวนครั้งที่ใชบริการ/เดือนตางกัน  มีความพึงพอใจตอการ
บริการของธนาคาร   โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว   ทั้งนี้เปนเพราะธนาคารมีการใชระบบบัตรคิวในการ
ใหบริการเพ่ือใหขั้นตอนการบริการงานตาง ๆ แกลูกคา เชน การฝากเงิน/ถอนเงิน  สินเช่ือที่อยู
อาศัย และการชําระเงินคาสาธารณูปโภค รวมถึงการบริการอื่น ๆ ทําใหเกิดความสะดวกและ
ไดรับการตอบสนองตรงตามเวลาและความตองการของลูกคา  ทําใหลูกคารูสึกถึงประสิทธิภาพ
ในการใหบริการของธนาคารเปนไปอยางเสมอภาคกันทุกคร้ังที่มาใชบริการ  ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ สุมาร ี พรรณนิยม (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง พฤติกรรมและความพึง
พอใจของลูกคาที่ใชบริการไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) พบวา ลูกคาที่มีจํานวนครั้งในการใช
บริการตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิเพราะลูกคาไดรับการ
บริการที่เทาเทียมและเสมอภาคกันทุกคร้ังที่มารับบริการจากธนาคาร 

ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

จากผลการวิจัย  พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห  สาขาสุขุมวิท มีดังน้ี 

1. ดานการบริการ  ควรมีการปรับปรุงความคลองตัวของขั้นตอนในการใหบริการดาน
เงินฝาก เพ่ือใหลูกคาไดรับบริการที่รวดเร็ว ควรใหบริการขอมูลมากยิ่งขึ้น และมีจุดบริการนํ้าดื่ม 
หรือกาแฟ เหมือนกับธนาคารอื่น  และเปดบริการถึงประมาณ 1 ทุมในบางวัน 

2. ดานพนักงาน  ควรปรับปรุงใหพนักงานมีความสามารถแนะนําและเชิญชวน
ใหบริการดานอื่น ๆ นอกจากบริการเงินฝาก ใหกับลูกคา ควรเพ่ิมจํานวนพนักงานในการบริการ
แตละดานใหมากกวาน้ี  

3. ดานอาคารสถานที่  ควรปรับปรุงเรื่องทางเขาออกใหสะดวกของที่จอดรถสําหรับ
ลูกคา ใหไดรับความสะดวกเพ่ิมขึ้นมากกวาน้ี  ความชัดเจนของปายบอกจุดบริการตาง ๆ   

4. ดานการประชาสัมพันธ  ควรมีการประชาสัมพันธทางสื่อ หนังสือพิมพ ขอมูล
ขาวสารนอยไปควรมีบอรดแนะนําหรือแผนพับ เพ่ิมสื่อและสิ่งพิมพใหมาก  ปรับปายช่ือและการ
ประชาสัมพันธของธนาคารใหชัดเจน  หรือมองเห็นไดสะดวก 
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ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยคร้ังตอไป 

1. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาสุขุมวิท  อยางตอเน่ือง  เพ่ือนําผลการศึกษาวิจัยมาปรับปรุงและพัฒนาใหมี
ประสิทธิภาพและทันสมัยตอสภาวการณในปจจุบัน 

2. ควรมีการศึกษาทัศนคติ  การเปรียบเทียบ  ของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห  สาขาอื่น ๆ  กับธนาคารอื่น ๆ  
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