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Abstract

The objectives of this research were: l) to study the satisfaction level of customers and

2) to compare the personal factors affecting the customers' satisfaction towards the services of

Krung Thai (Public Company Limited), Phlio Branch in Chanthaburi Province. The subjects were

382 bank c-rstomen. The sample size was determined by Krejcie md Morgan's method The research

instrument was a 34-item questionnaire with a reliability level of .893. The data lvere analyzed

by using the Statistical Package for the Social Services (SPSS). The descriptive statistics used in

the research wer€: mean, percentage, standard deviation, t-test, and F-test for the hypothesis

testing.

The research findings were shown as follows: 1) Customers' satisfaction towards the services

of Krung Thai Bark (Public Company Limited) Phlio Branch in Chanthaburi hovince in overall and

individual aspecb of bank service were at a high level. 2) The mmparison of the customem'

satisfaction towards the bank service, classified by gender, age, education, occupation and present

residence, showed no significant difference. 3) The satisfaction towards the bank service, classified

by types of service, as a whole was statistically significant at a .05 level. In addition, the difference

was statisdcally signilicant at a .05 level of the first aspect, whereas the second aspect made no

difference in the satisfaction of the services offered by the bank. 4) The comparison of eaih pair of

types of service revealed that the customers' satisfaction with the bank service wa-s signilicantly

differcnt at a .05 level.
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บทที ่1 
บทนํา 

 

ความเป็นมา 
             ธนาคารพาณิชยถื์อเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีบทบาทโดดเด่นในการช่วยพฒันาเศรษฐกิจ 
และมัน่คงท่ีสุดของประเทศ ตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมาธนาคารพาณิชยไ์ทย มีบทบาทสาํคญัในการ
เป็นส่ือกลาง (Financial Intermediary) ทางการเงิน จากเงินออมของผูฝ้ากไปยงัผูต้อ้งการลงทุนจาก
วิกฤติการณ์เศรษฐกิจในปัจจุบนัท่ีสภาวะเศรษฐกิจของประเทศ ไดเ้กิดการชะงกังนัและเกิดความ
ตกตํ่าอย่างไม่เคยปรากฏมาก่อน ทาํให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาอีกมากมาย ไม่ว่าจะเป็นปัญหาใน
ดา้นการเมือง สังคมและเศรษฐกิจ ซ่ึงสถานการณ์ความตกตํ่าทางเศรษฐกิจน้ีไดส่้งผลกระทบไปยงั
ธุรกิจหลายประเภท รวมทั้งสถาบนัการเงินต่างๆ ดว้ย ทาํใหส้ถาบนัการเงินต่างๆ ซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึง
ธนาคารพาณิชยท์ั้งท่ีเป็นของเอกชนรัฐวิสาหกิจ และของทางราชการ ตอ้งมีการปรับตวัและปรับ
องคก์รเพ่ือใหส้ามารถดาํเนินธุรกิจอยูต่่อไปได ้ภายใตส้ถานการณ์ทางเศรษฐกิจท่ีกาํลงัตกตํ่า ดงัเช่น
ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัน้ี 
 ในอดีตภาคการธนาคาร ถือว่าเป็นสถาบนัทางการเงินท่ีไดรั้บการยอมรับและไดรั้บความ
เช่ือถือจากสาธารณชน ทั้งในดา้นภาพลกัษณ์องคก์รและความน่าเช่ือถือของพนกังาน แต่ในปัจจุบนั
การแข่งขนัในธุรกิจการธนาคารนบัวนัยิง่ทวีความรุนแรงข้ึน โดยแต่ละธนาคารพยายามหาจุดเด่นต่างๆ 
พยายามพฒันาคุณภาพทางดา้นบริการ พฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อดึงดูดใจลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ พยายาม
สร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารให้เป็นท่ียอมรับของประชาชนทัว่ไป เพื่อสร้างความพึงพอใจ ดงันั้น
ภาพลกัษณ์ของธนาคารและคุณภาพการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัท่ีธนาคารแต่ละแห่ง
พยายามสร้างข้ึนมาหรือพยายามรักษาคุณภาพทางดา้นการให้บริการ เพื่อให้เป็นท่ีพึงพอใจของ
ลูกคา้ และประชาชนทัว่ไปให้นานท่ีสุด และพยายามสร้างกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ต่อสังคมส่วนรวม 
เพื่อเสริมสร้างการยอมรับต่อสาธารณชนทัว่ไป 
 ธนาคารกรุงไทย จาํกดั เปิดดาํเนินการคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2509 ต่อมาไดน้าํหุน้
เขา้มาซ้ือ-ขายในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย และไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัมหาชนเม่ือวนัท่ี      
24 มีนาคม 2537 โดยใชช่ื้อธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน ) เป็นสถาบนัการเงินสาํคญัแห่งหน่ึง   
ท่ีมีส่วนร่วมในการพฒันาประเทศมาโดยตลอด ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) จดัเป็นธนาคาร
พาณิชยไ์ทยท่ีมีรัฐบาลถือหุ้นมากเป็นอนัดับหน่ึง มีทรัพยสิ์นมากเป็นอนัดับสอง ของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย หลงัจากควบรวมกิจการเขา้กบัธนาคารมหานคร จาํกดั และรับโอนสินทรัพยดี์ของ
ธนาคารกรุงเทพพาณิชยก์ารตามประกาศแผนฟ้ืนฟูกิจการสถาบนัการเงิน เม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม  
2541 (ธนาคารกรุงไทย.  ออนไลน์ : 2557)              
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 ในปัจจุบนั ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) นบัเป็นธนาคารท่ีมีเครือข่ายใหญ่ท่ีสุด มีจาํนวน

สาขามากกว่า 1,200 สาขา มีจาํนวนตู ้เอ.ที.เอม็ คอยบริการผูใ้ชบ้ริการมากกว่า 1,200 เคร่ืองทัว่ประเทศ 

และมีจาํนวนพนกังานกว่า 18,000  คน มีบริการต่าง ๆ  คอยให้บริการผูใ้ชบ้ริการไม่ว่าจะเป็นการ

ให้บริการรับฝาก ถอนเงิน การบริการดา้นสินเช่ือ การบริการดา้นต่างประเทศ รวมไปถึงท่ีปรึกษา

ทางการเงิน และอ่ืนๆ อีกมากมาย ดงัจะเห็นไดว้่า ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  เป็นธนาคารท่ี

ให้บริการกบัผูใ้ชบ้ริการไดม้าก จากจาํนวนสาขาท่ีมีมากและจากการท่ีเงินเดือนขา้ราชการจะตอ้ง

ไดรั้บผา่นจากธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ทาํใหจ้าํนวนผูใ้ชบ้ริการของธนาคารมีจาํนวนมากข้ึน 

ซ่ึงจะตอ้งใหค้วามสาํคญักบัการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี เป็นธนาคารขนาดเล็ก มีการให้บริการ ดา้นแผนกบญัชี แผนกการเงิน 

แผนกสินเช่ือ แผนกต่างประเทศ และแผนกส่งเสริมธุรกิจการขาย มีจาํนวนพนกังาน 11 คน มีจาํนวน

ผูใ้ชบ้ริการเฉล่ียประมาณ 66,344 ราย ต่อปี (รายงานระบบคิวของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาพล้ิว. 2557 : 3)       

 ดงันั้น ในการทาํวิจยัคร้ังน้ีจึงตอ้งการทราบถึงระดบัความพึงพอใจโดยรวมของการใช้

บริการ ไม่วา่จะเป็นผูใ้ชบ้ริการในส่วนของขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ ประชาชนทัว่ไป ร้านคา้

หรือนิติบุคคล โดยมุ่งเนน้ในส่วนการใหบ้ริการหนา้จุดใหบ้ริการ ดา้นเงินโอน และในส่วนของการ

บริการดา้นสินเช่ือ ซ่ึงเป็นการบริการที่ตอ้งพบปะกบัผูใ้ชบ้ริการโดยตรง เพื่อหาขอ้บกพร่อง

และอุปสรรคต่างๆ รวมทั้งแสวงหาแนวทางในการแกไ้ขการให้บริการใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ 

และตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ อนัเป็นส่วนสําคญัในการแข่งขนักับธนาคาร

พาณิชยอ่ื์น และเป็นการพฒันางานดา้นบริการให้สะดวก และรวดเร็ว อนัจะนาํไปสู่ความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการ          

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

        การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัต่อไปน้ี 

 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 

 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลและประเภทของ

บริการ 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
              ทาํใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจ และขอ้เปรียบเทียบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การให้บริการของธนาคาร อนัจะนาํไปสู่แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรีต่อไป 
   
ขอบเขตของการวจัิย 

               1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
  1.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกค้าท่ีรับบริการด้านบริการหน้าจุด
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว ตาํบลพล้ิว อาํเภอแหลมสิงห์ จงัหวดัจนัทบุรี 
ในช่วงปี พ.ศ.2556-2558 โดยเฉล่ียต่อเดือน มีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 5,528 ราย (รายงานระบบ
คิวของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว.  2557 : 3) 
  1.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีมารับบริการในการใหบ้ริการดา้นบริการ
หนา้จุดใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว ตาํบลพล้ิว อาํเภอแหลมสิงห์ จงัหวดั
จนัทบุรี กาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามตารางสาํเร็จรูป ของเครจซีและมอร์แกน (Crejcie and 
Morgan.  1973 : 1088) โดยเฉล่ียต่อเดือนมีผูม้าใชบ้ริการ จาํนวน 382 คน 
            2.  ตัวแปรทีศึ่กษา 
  2.1 ศึกษาตวัแปรตน้ไดแ้ก่ 
   2.2.1 ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล 
    1) เพศ 
    2) อาย ุ
    3) การศึกษา 
    4) อาชีพ 
    5) ท่ีอยูปั่จจุบนั  
   2.2.2 ประเภทของบริการ 
  2.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร คือ 
   2.2.1 ดา้นระบบการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
                          1) การประชาสมัพนัธ์ 
                          2) ความถูกตอ้งของเอกสาร 
                          3) ระยะเวลาการรับบริการ 
                          4) ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 



4 
 

        2.2.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ 
                          1) ความสะดวก 
                          2) ความรวดเร็วถูกตอ้ง 
                          3) ความเสมอภาค 
                          4) ความมีมารยาท และอธัยาศยั                                                                                                
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

                 1. ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีในทางบวกของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 
 2. ลูกค้า หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาติดต่อขอรับบริการหน้าจุดให้บริการจากเจา้หน้าท่ี
ท่ีปฏิบติังานของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 
 3. การให้บริการ หมายถึง การบริการลูกคา้โดยเจา้หน้าท่ีของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี เป็นผูอ้าํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการ
หนา้จุดใหบ้ริการใน 2 ดา้น คือ   
    3.1 ด้านระบบการให้บริการ หมายถึง ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว 
จงัหวดัจนัทบุรี ไดใ้ห้ความสําคญักบักระบวนการให้บริการหน้าจุดให้บริการโดยคาํนึงถึงความพึง
พอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ การประชาสัมพนัธ์ ความถูกตอ้งของเอกสาร ระยะเวลาการรับ
บริการ ความสะดวกของอาคารสถานท่ี   
    3.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีหนา้
จุดให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาพล้ิว จังหวดัจันทบุรีให้บริการแก่ลูกค้า
ผูรั้บบริการดว้ยความสะดวก ความรวดเร็วถูกตอ้ง ความเสมอภาค ความมีมารยาท และอธัยาศยั 
 4. ที่อยู่ปัจจุบัน  หมายถึง ท่ีอยู่ ท่ี ติดต่อได้ของผู ้ใช้บริการหน้าจุดให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว อาํเภอแหลมสิงห์ จงัหวดัจนัทบุรี 

 5. ประเภทของบริการ หมายถึง การจาํแนกลกัษณะงานในแต่ละส่วนงานของแผนก
ต่างๆ ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ 
  5.1 รับฝาก-ถอนเงิน 
    5.2 โอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้าย 
  5.3 ดา้นสินเช่ือ      
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กรอบแนวคดิในการวจัิย 

       ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดก้าํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดงัภาพประกอบ 1 ดงัน้ี 
  
       ตัวแปรต้น           ตัวแปรตาม 

                                                         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

สมมุติฐานในการวจัิย 

 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมุติฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล 
ดงัน้ี 
             1. ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
        2. ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
        3. ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
        4. ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 

 
   1. ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล             
       1) เพศ                                               
        2) อาย ุ                                          
        3) การศึกษา                                      
        4) อาชีพ      
        5) ท่ีอยูปั่จจุบนั                                
   2. ประเภทของบริการ 
   
 

          ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ        
ใหบ้ริการของธนาคาร 
1. ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
     1) การประชาสมัพนัธ์ 
     2) ความถูกตอ้งของเอกสาร 
     3) ระยะเวลาการรับบริการ 
     4) ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
     1) ความสะดวก 
     2) ความรวดเร็วถูกตอ้ง 
     3) ความเสมอภาค 
   4) ความมีมารยาท และอธัยาศยั 
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 5. ลูกคา้ท่ีมีท่ีอยูปั่จจุบนัต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
 6.  ลูกคา้ท่ีใชป้ระเภทของบริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร
แตกต่างกนั   

  
                                                                                                                            

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



       บทที ่2 
                                              เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

     
         การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
1.1 ความหมายความพึงพอใจ 

  1.2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
  1.3 องคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นบริการ 
  1.4 ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ       
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
  2.1 ความหมายการใหบ้ริการ 
  2.2 หลกัการบริการ 
  2.3 องคป์ระกอบในการใหบ้ริการสาธารณะ 
  2.4 บริการธนาคาร  
  2.5 ปัจจยัในการใหบ้ริการ 
  2.6 ระบบการบริการ 
 3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  3.1 งานวิจยัต่างประเทศ 
  3.2 งานวิจยัในประเทศ 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 

 ความหมายความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นความรู้สึกท่ีรับรู้ดว้ยจิตใจ และอาจแสดงออกมาเป็น
พฤติกรรมต่างๆ ให้บุคคลรอบขา้งไดรั้บรู้ การศึกษาความพึงพอใจจึงมกัมีผูว้ิจยัพยายามจะอธิบาย
มโนทศัน์  เช่น ศึกษาในแง่ความพึงพอใจในการให้บริการ คุณภาพของท่ีรับบริการ ระยะเวลา       
ความรวดเร็วถูกตอ้ง โดยทัว่ ๆไปการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ มกันิยมศึกษากนัสองมิติ          
คือความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจการรับบริการ (Service 
Satisfaction) ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีของผูว้ิจยัเป็นการศึกษามิติความพึงพอใจในการรับบริการ ซ่ึงมี 
ผูก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจในหลายทศันะ ดงัน้ี 
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 วรูม ( Vroom . 1964 : 328 ) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจว่าเป็นทศันคติและความ   
พึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสองคาํน้ีหมายความถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคล
เขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและ
ทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจ 
             แอปเปิลไวท ์( Applewhite . 1965 : 6 ) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้่า เป็น
ความสุข ความสบายท่ีไดรั้บจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  เป็นความสุขความสบายท่ีเกิดจากการ
เขา้ร่วม ไดรู้้ ไดเ้ห็น ในกิจกรรมนั้น ๆ 
             กู๊ด ( Good . 1973 : 320) อธิบายความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด
ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการนั้นไดรั้บการตอบสนองทั้งหมด 
หรือบางส่วน ความเครียดก็จะลดน้อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทางกลบักนัถา้ความ
ตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บผลการตอบสนอง ความเครียดกจ็ะเกิดข้ึนและความพึงพอใจ กจ็ะลดนอ้ยลง 
 วลูแมน (Wolman. 1973: 384)  กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกท่ีมีต่อความสุข  
เม่ือไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ 
             อเดย ์และเดอร์ซนั  (Aday  and  Derson . 1975 : 4)  ใหค้วามหมายความพึงพอใจว่าความ
พึงพอใจ  เป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์นั้น
เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงความพึงพอใจมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนั 
  พงษ ์ หรดาล (2540 : 41) กล่าวว่า มิติการให้บริการเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อการ
ทาํงานในทางบวก และเป็นสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบติังาน ตลอดจนทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ 
มีความกระตือรือร้นมีความมุ่งมัน่ มีขวญักาํลงัใจในการทาํงาน เพราะส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีจะส่งผลต่อ
การทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ รวมถึงส่งผลไปถึงความสาํเร็จตามวตัถุประสงคข์ององคก์รดว้ย 
              วฒันา  เพชรวงศ ์(2542 : 18)  ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ทศันคติ ทางดา้น
บวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่
บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกนัข้ึนกบัค่านิยม และ
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
 ปรียาพร  วงศอ์นุตรโรจน์ (2542 : 130) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกรวมของบุคคล
ท่ีมีต่อการทาํงานในทางบวกเป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลตอบแทน
คือผลท่ีเป็นความพึงพอใจท่ีทาํให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ท่ีจะทาํงาน มีขวญั
กาํลงัใจ ส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทาํงาน ส่งผลต่อความสําเร็จ
และเป้าหมายขององคก์ร 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคนอ่ืน ๆ (2542 : 728) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง กระบวนการ
การแสวงหาทางเลือกท่ีสามารถยอมรับไดม้ากกวา่ท่ีจะเป็นทางเลือกท่ีเหมาะสม 
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 สร้อยตระกลู  อรรถมานะ (2542 : 133) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทศันคติหรือความรู้สึก 
ชอบไม่ชอบ โดยเฉพาะผูป้ฏิบติังานซ่ึงเก่ียวกบังาน 
 สุรชยั  รัชตประธาน (2545 :7) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้่าเป็นความรู้สึกของ
บุคคลในทางบวก ความชอบความสบายใจ ความสุขต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ 
 จากท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวก
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการบุคคล
นั้นได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัค่าค่านิยมและประสบการณ์
ท่ีไดรั้บ 
 ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อความพงึพอใจ 

 สาํหรับการวิจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ตอ้งอาศยัความคิดทั้งสองมิติ คือความพึงพอใจในการท่ีตวับริการ 
(Service) โดยการศึกษาความพึงพอใจในดา้นการรับบริการ ซ่ึงมีนกัวิชาการไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบั 
“ความพึงพอใจ” ในมิติต่าง ๆ ไวเ้ป็นจาํนวนมาก ลกัษณะใกลเ้คียงและสมัพนัธ์กบัเร่ืองดงัน้ี 
  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2542 : 350-351) ไดศึ้กษาโดยสอบถามผูรั้บบริการว่า
ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและหากไดส่ิ้งนั้นจะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจมีดงัน้ี 
 1. ความสะดวกท่ีไดรั้บการบริการ (Convenience) ไดแ้ก่ 
  1.1 ระยะเวลาในการรอรับบริการ 
  1.2 ความเป็นระเบียบของหน่วยบริการ 
  1.3 ลกัษณะสถานท่ีของหน่วยบริการ 
 2. การประสานงานของการบริการ (Coordination) 
  2.1 การไดรั้บบริการตามความตอ้งการ 
  2.2 การสนใจของผูป้ฏิบติังานต่อผูรั้บบริการ 
 3. อธัยาศยั และความสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy) ไดแ้ก่ 
  3.1 คาํพดูเชิงบวก 
  3.2 บุคลิกภาพน่าเล่ือมใส   
  3.3 มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
  3.4 ความเอาใจใส่ต่องาน 
 4. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ (Information) ไดแ้ก่ 
  4.1 ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่วิธีการรับบริการ กฎระเบียบต่างๆ เก่ียวกบับริการ 
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  4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ เช่น คาํแนะนาํเก่ียวกบัการใชห้รือกรณีธุรกิจ
ธนาคารไดแ้ก่ แผน่พบั แสดงรายละเอียดของผลิตภณัฑ ์
 5. คุณภาพของบริการ (Quality of Service) ไดแ้ก่ 
  5.1 ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน 
  5.2 คุณภาพของผลิตภณัฑห์ากเป็นธุรกิจการบริการ 
 6. ราคาค่าใชจ่้าย (Cost) ไดแ้ก่ 
  6.1 ราคายติุธรรม 
  6.2 สมเหตุสมผล ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการ                                                                 
 สรุปไดว้่าความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า และรับรู้คุณค่าของการ
บริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการนาํเสนอบริการในวงจร
ของการให้บริการระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการ
หรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าว
ยอ่มนาํมาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้มการรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ไดร้ับจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงที่ผูร้ับบริการคาดหวงัผูร้ับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑบ์ริการและการนาํเสนอบริการนั้นได ้           
 องค์ประกอบทีมี่อทิธิพลต่อความพงึพอใจด้านบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้ประเมินคุณภาพของการบริการ ในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควร
จะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบั
ของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่าง ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการ
จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการคือ 
 1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑ์
บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ย
เพียงใด เช่น ลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการท่ีผูรั้บ 
บริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภทซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
นาํเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใดไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหนา้ท่ีและ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผดิชอบต่องาน การใช้
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ส่ือภาษาความหมาย และปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ เช่น พนกังานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบั
การยืน่ขอสินเช่ือดว้ยความเอาใจใส่ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ย
ไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 
 จากองคป์ระกอบดงักล่าว สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ตามปัจจยั
แวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของ
บุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงัไว ้แต่ในช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอย่างถูกตอ้งบุคคลก็สามารถ
เปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ท่ีสามารถ
แสดงออกในระดบัมากนอ้ยไดข้ึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงั
ไว ้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการต่างๆ 
 ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางด้านความรู้สึกท่ีวางอยู่บนรากฐานของความ
ตอ้งการพื้นฐานของมนุษย ์โดยเกิดข้ึนจากการไดรั้บผลสําเร็จตามความตอ้งการ และเป้าหมายท่ี
กาํหนดไว ้ทั้งน้ีจากการศึกษาในเร่ืองของความพึงพอใจ พบว่า ส่ิงท่ีทาํให้เกิดความความพึงพอใจ
ไดน้ั้นจะมาจากการสร้างแรงจูงใจ และส่ิงต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคล สอดคลอ้ง
กบัทฤษฎีต่างๆ ดงัน้ี 
 1. ทฤษฎีความตอ้งการของ มาสโลว ์(Maslow.  1970 : 16-17) ทฤษฎีความตอ้งการ
ตามลาํดบัขั้น มีสมมติฐาน อยู ่3 ประการ คือ 
  1.1 มนุษยมี์ความตอ้งการอยูต่ลอดเวลามิมีการส้ินสุด ตราบใดท่ียงัมีชีวิตอยู ่
  1.2 ความตอ้งการที่ไดรั้บการตอบสนองแลว้ ก็จะไม่เป็นแรงจูงใจที่ยงัมีชีวิตอยู่ 
พฤติกรรมนั้นอีกต่อไป ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นจึงจะมีอิทธิพลจูงใจต่อไป 
  1.3 ความตอ้งการของคน มีลกัษะเป็นลาํดบัขั้นจากตํ่าไปหาสูงตามลาํดบัความสาํคญั
ในเม่ือความตอ้งการขั้นตํ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการขั้นสูงกจ็ะตามมา 
  มาสโลว ์(Maslow.  1970 : 16-17) ไดแ้บ่งลาํดบัความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็นลาํดบั 
ดงัน้ี 
  1.1 ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย ตอ้งการทางดา้นร่างกายเป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้
เพื่อความอยูร่อด เช่น ความตอ้งการในเร่ืองอาหาร นํ้า ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการ
พกัผอ่นและความตอ้งการทางเพศ ฯลฯ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายอาจมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
คนกต่็อเม่ือ ความตอ้งการร่างกายยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเลย ในดา้นน้ีโดยปกติแลว้องคก์รทุกแห่ง
มกัจะตอบสนองความตอ้งการของแต่ละคนดว้ยวิธีการทางออ้ม คือการจ่ายเงินค่าจา้ง 
  1.2 ความตอ้งการความปลอดภยัหรือความมัน่คง ถา้หากตอ้งการทางดา้นร่างกาย
ไดรั้บการตอบสนองตามสมควรแลว้ มนุษยจ์ะมีความตอ้งการในขั้นต่อไปท่ีสูงข้ึน ความตอ้งการ
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ทางดา้นความปลอดภยัหรือความมัน่คงต่างๆ ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัจะเป็นเร่ือง
เก่ียวกบัการป้องกนั เพื่อให้เกิดความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัร่างกาย ความสูญเสีย
ทางดา้นเศรษฐกิจ ส่วนความมัน่คงนั้น หมายถึง ความตอ้งการความมัน่คงในการดาํรงชีพ เช่น 
ความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน และสถานะทางสงัคม 
  1.3 ความตอ้งการทางดา้นสังคม ภายหลงัจากท่ีไดรั้บการตอบสนองในสองขั้นดงักล่าว
แลว้ก็จะมีความตอ้งการสูงข้ึนคือ ความตอ้งการทางสังคมจะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีสาํคญัต่อพฤติกรรม
ของคน ความตอ้งการทางดา้นน้ีจะเป็นความตอ้งการเก่ียวกบัการอยูร่่วมกนั และการไดรั้บการยอมรับ
จากบุคคลอ่ืนและมีความรู้สึกวา่ตนเองนั้นเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มสงัคมเสมอ 
  1.4 ความตอ้งการท่ีมีพื้นฐานเด่นในสงัคม ความตอ้งการขั้นต่อมาจะเป็นความตอ้งการท่ี
ประกอบดว้ยส่ิงต่างๆ ดงัน้ี คือ ความมัน่ใจในตวัเองในเร่ืองความสามารถ ความรู้และความสาํคญั
ในตวัเองของตวัเอง รวมตลอดทั้งความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่นเป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืนหรืออยากจะ
ให้บุคลอ่ืนยกยอ่งสรรเสริญในความรับผดิชอบในหนา้ท่ีการงาน การดาํรงหรืออยากท่ีจะให้บุคคล
อ่ืนยกยอ่งสรรเสริญในความรับผดิชอบในหนา้ท่ีการงาน การดาํรงตาํแหน่งท่ีสาํคญัในองคก์ร 
  1.5 ความตอ้งการจะไดรั้บความสาํเร็จในชีวิต ลาํดบัขั้นความตอ้งการท่ีสูงสุดของมนุษย์
ก็คือ ความตอ้งการท่ีอยากประสบความสาํเร็จในชีวิตตามนึกคิด หรือความคาดหวงั ทะเยอทะยาน
ใฝ่ฝันท่ีอยากไดรั้บผลสาํเร็จในส่ิงอนัสูงส่งในทศันะของตน 
 
แนวคดิทีเ่กีย่วข้องกบัการให้บริการ 
             ไดมี้ผูใ้ห้ความหมาย และคาํจาํกดัความของความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการไวม้ากมาย 
ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดและจุดมุ่งหมายดงัน้ี 
 ความหมายการให้บริการ  
 พงษ ์ หรดาล (2540 : 22) กล่าววา่ บริการ หมายถึง การทาํประโยชน์ใหก้บัคนอ่ืนมีความสุข 
ความพอใจซ่ึงคนท่ีทาํน่าจะมีความสุขท่ีตวัเองมีคุณค่าแก่คนอ่ืน  ฉะนั้นถา้เราตั้งอุดมการณ์ไวว้า่งาน
ของเราคือการบริการท่ีเราทาํจะเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการเสมอ ผูท่ี้มีหวัใจบริการจริงๆ นั้นตอ้ง
แสวงหาความรู้รอบตวัเพื่อจะไดใ้ชค้วามรู้นั้นมาให้บริการเขาได ้ความเจริญรุ่งเรืองของธุรกิจองคก์ร 
ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพหรือสินคา้ท่ีมีคุณภาพเลิศเท่านั้น  งานบริการคือการ
ทาํใหลู้กคา้พอใจซ่ึงลูกคา้ทุกคนมีความแตกต่างกนัไป ดงันั้นเราตอ้งการบริการท่ีดีใหเ้ขาพอใจจึงจะ
เป็นงานท่ีมีคุณภาพ 
 ธีรศกัด์ิ  กาํบรรณรักษ ์ (2541 : 9)  กล่าวว่า  การบริการนั้นเป็นจริยธรรมท่ีสาํคญัของคน
ในสังคมท่ีกาํลงัเรียกร้องหาความสุข หาความพอใจในการทาํงาน ซ่ึงเป็นหน้าท่ีของคนท่ีอยู่ใน
อารยประเทศพึงปฏิบติั คนท่ีมีจิตบริการนั้นเพิ่มพนูเสน่ห์แก่ผูพ้บเห็น และเป็นท่ีอยากใกลชิ้ดแก่คน
ทัว่ไปเพราะปกติมนุษยน์ั้นเป็นสัตวอ่์อนแอ พร้อมท่ีจะรอรับการช่วยเหลือบริการอยู่แลว้ อาชีพ
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บริการจึงมกัจะไดรั้บการยกยอ่งวา่ เป็นอาชีพของผูเ้สียสละ แต่การท่ีจะเป็นผูบ้ริการท่ีดีนั้นเป็นเร่ือง
ยากเพราะปกติมนุษยน์ั้นเป็นสตัวท่ี์เห็นแก่ตวั ตอ้งการจะเป็นผูรั้บบริการมากกวา่ใหบ้ริการ นอกจากน้ี
การใหบ้ริการนั้นอาจมองเป็นไดท้ั้งการรับใชห้รือใหค้วามช่วยเหลือ 
 ปิติชยั  รังสิยานนท ์ (2542 : 26) ใหค้วามหมายของการบริการว่า  เป็นบริการในฐานะท่ีเป็น
เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอาํนาจกระทาํเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6) กล่าวว่า บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม และการกระทาํ
ท่ีบุคคลหน่ึงทาํใหห้รือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการงานส่งมอบ
บริการอนันั้น การบริการ คือกระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการ  
ไปยงัผูรั้บบริการหรือใชบ้ริการนั้น บริการจึงนิยามไดว้า่  คือกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีผลิตผลออกมา
ในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และส่ิงประเทืองหรือเอ้ืออาํนวยบริการจะไดรั้บการทาํข้ึน และจะ
ส่งมอบต่อผูรั้บบริการ เพื่อใชส้อยบริการนั้นๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการ
นั้น 
 ราชบณัฑิตสถาน (2546 : 248) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นการรับใชแ้ละอาํนวย
ความสะดวก ใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกลู การบริการประชาชน การรับใชป้ระชาชน อาํนวยความสะดวก
ใหแ้ก่ประชาชน และช่วยเหลือเก้ือกลูประชาชน 
 จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2548 : 6) ใหค้วามเห็นว่า การบริการตรงกบัภาษองักฤษ ว่า  Service  
ในความหมายท่ีวา่เป็นการกระทาํท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือ การดาํเนินการ
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ซ่ึงในทางปฏิบติัโดยเป็นการกระทาํใหผู้อ่ื้นในลกัษณะของการปฏิบติัดว้ย
ความเอาใจใส่อยา่งใกลชิ้ดอบอุ่นและมีไมตรีจิต 
 ดงันั้น อาจกล่าวไดว้่า การใหบ้ริการ หมายถึง การอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมา
ขอรับบริการดว้ยความเตม็ใจ และอธัยาศยัอนัดีอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว เพื่อนาํความพึงพอใจมาสู่ประชาชน
เตม็ตามอาํนาจหนา้ท่ีท่ีพึงกระทาํได ้โดยใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ถูกตอ้ง สุจริตและยติุธรรมในการ
ใหบ้ริการ 
 หลกัการให้บริการ 
              นอกจากความหมายของการใหบ้ริการแลว้ยงัมีผูก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการต่อประชาชน
ไวด้งัน้ี 
                 เคทซ์และดาเน็ท (Katz and Danet.  1973 : 19 ) กล่าววา่ หลกัการสาํคญัของการบริการลูกคา้
หรือประชาชนท่ีควรปฏิบติัทั้งองคก์รและภาครัฐและเอกชน ควรปฏิบติัดงัน้ี 
 1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างผูรั้บบริการกบั
เจา้หนา้ท่ี จะจาํกดัเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น ไม่ควรนาํเร่ืองส่วนตวัเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
 2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่านั้น (Universality) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีตอ้งปฏิบติัต่อผูม้า
รับบริการดว้ยความเป็นธรรม ไม่ถือเขาถือเราบริการตามลาํดบัท่ี เป็นตน้ 
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 3. การวางตนเป็นกลาง (Attractive Neutrality) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการโดย
ไม่เอาอารมณ์ส่วนตวัเขา้มาเก่ียวขอ้งกบังาน ปฏิบติังานดว้ยเหตุผลและใชห้ลกัการความถูกตอ้ง ไม่ขู่
ตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกบัผูม้ารับบริการ 
 สมิต  สัชฌุกร (2545 : 173-174) ไดก้ล่าวถึง หลกัการใหบ้ริการว่า การบริการอนัเป็นการ
ให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของบุคคลอ่ืนนั้น จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั
มิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือหรือการทาํประโยชน์ของผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเรา ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการ 
โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรคาํนึง ดงัน้ี 
 1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการให้บริการ 
แมว้่าจะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราว่าดี และเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการ
ไม่สนใจไม่ใหค้วามสาํคญั การบริการนั้นกอ็าจจะไร้ค่า 
 2. ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ ถือเป็นหลกัสาํคญัในการประเมินผล
การให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของ
บริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ 
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง และความ
สมบูรณ์ครบถว้นเพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้กย็ากท่ีจะทาํใหลู้กคา้พอใจ 
 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตามกาํหนด 
เวลาเป็นส่ิงสําคญั ความล่าชา้ไม่ทนักาํหนด ทาํให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ 
นอกจากน้ียงัตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนกาํหนดดว้ย 
 จากหลกัการให้บริการขา้งตน้ สรุปว่า หลกัการบริการประชาชนประสบผลสาํเร็จไดจ้ะตอ้ง
คาํนึงถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความสมํ่าเสมอ ความเสมอภาค ความประหยดั และความสะดวก 
นอกจากนั้นผูใ้ห้บริการตอ้งวางตนเป็นกลาง ไม่นาํเร่ืองส่วนตวัมาปนกบัเร่ืองงาน ซ่ึงจะนาํมาเป็น
ส่วนหน่ึงในการพฒันาคุณภาพการบริการลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว 
 องค์ประกอบในการให้บริการสาธารณะ 
 องคป์ระกอบในการใหบ้ริการสาธารณะของภาครัฐ และภาคเอกชนมีผูใ้หแ้นวคิดไว ้ดงัน้ี 
 แมคคลัลฟั (McCullough.  1959 : 90) เห็นว่า การใหบ้ริการสาธารณะ มี 3 องคป์ระกอบ คือ 
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการซ่ึงประโยชน์ท่ีหน่วยงานท่ีใหบ้ริการไดส่้งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการโดยประโยชน์
หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจ ซ่ึงอาจสามารถวดัออกมาในรูป
ของทศันคติ   
 มิลเลท (Millet. 1954 : 37) กล่าวว่าเป้าหมายสาํคญัของการบริการสาธารณะคือ การสร้าง
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัและองคป์ระกอบ ดงัน้ี 
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 1. การให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ (Equitable Service) หมายถึง ความเป็นธรรมในดา้น
การบริหารงาน ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั
ในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการบริการ
อยา่งเดียวกนั                
 2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา 
ผลการปฏิบติังานไม่มีประสิทธิผล ถา้ทาํงานไม่ตรงเวลาซ่ึงอาจจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไป
อยา่งสมํ่าเสมอ ไม่ใช่ยดึหลกัความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการ 
 4. การให้บริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความ 
สามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 ปริทรรศ  ศิลปกิจ (2541 : 20-21) กล่าวว่า การบริการคือ กิจกรรมและพฤติกรรมเพื่อ
ประโยชน์สุขของผูอ่ื้น งานบริการจึงประกอบดว้ยส่วนสาํคญัๆ 2 ส่วน คือ 
 1. กิจกรรมบริการ หมายถึง การดาํเนินงานตามกระบวนการ ขั้นตอนหรือระบบ ระเบียบ
ของหน่วยงาน เพื่อใหผู้รั้บบริการสาํเร็จประโยชน์ตามความตอ้งการ 
 2. พฤติกรรมบริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะการแสดงออกของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงให้ปรากฏ   
หรือผูรั้บบริการท่ีแสดงให้ปรากฏหรือผูรั้บบริการพบเห็น หรือสัมผสัได้ด้วยความรู้สึกตลอด
ระยะเวลาท่ีกระทาํกิจกรรมบริการร่วมกนัซ่ึงผูใ้ห้บริการสามารถแสดงพฤติกรรมบริการให้รู้สึก
สมัผสัได ้3 ทาง คือ 
  2.1 ทางดา้นทศันคติ ความรู้สึกนึกคิด ดว้ยอารมณ์ ความรู้สึกหรือในมโนธรรม 
  2.2  ดา้นบุคลิกภาพภายนอก การแต่งกาย กิริยาท่าทางหรือกายกรรม 
  2.3 ดา้นการพดูจา การติดต่อส่ือสารดว้ยวาจาหรือวจีกรรม 
 โดยสรุปไดว้่า การให้บริการสาธารณะเป็นการบริการท่ีมีองคป์ระกอบ อยู่ 3 ส่วน คือ 
หน่วยงานท่ีให้บริการ ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจสูงสุด ก็ต่อเม่ือ
การบริการนั้นเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ ตรงเวลาเพียงพอต่อเน่ืองและกา้วหนา้ 
 บริการธนาคาร 
 เป็นกิจกรรมบริการทางการเงิน การลงทุน และการตลาดท่ีเสนอเพ่ือเป็นประโยชน์และ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการซ่ึงจะก่อให้เกิดความพึงพอใจทั้ง 2 ฝ่าย คือ ผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการ ทั้งน้ีธนาคารแบ่งบริการต่างๆ ออกเป็น 2 ภาคธุรกิจ (วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์.  2543 
: 54)ไดแ้ก่ 
 ภาคธุรกิจในประเทศ          
 1. ประเภทเงินฝาก ไดแ้ก่ 
  1.1 เงินฝากกระแสรายวนั (Current Deposits) หมายถึง เงินฝากท่ีตอ้งจ่ายเม่ือทวงถาม
โดยใชเ้ช็คในการสั่งจ่าย เงินฝากประเภทน้ีไม่มีดอกเบ้ีย การรับฝากประเภทน้ีให้ความสะดวกแก่



16 
 

ลูกคา้ และเป็นบญัชีเงินฝากท่ีลูกคา้อาจใชข้อเปิดวงเงินกูเ้บิกเงินเกินบญัชี ซ่ึงเป็นการขอสินเช่ือ
ประเภทหน่ึง 
  1.2 เงินฝากออมทรัพย ์(Saving Deposits) หมายถึง เงินฝากประเภทท่ีใชส้มุดฝาก - ถอน
และเปิดบญัชีฝากเงินคร้ังแรกไม่ตํ่ากว่า 500.00 บาท การฝากและถอนตอ้งใชใ้บขอฝากและขอถอน
เงินแลว้แต่กรณี ประกอบกบัสมุดคู่ฝาก การฝากประเภทน้ีเหมะสาํหรับผูท่ี้ตอ้งการออมเงิน และการ
ถอนเงินในช่วงสั้นๆ โดยจะคิดดอกเบ้ียใหปี้ 2 คร้ัง และยงัมีการถอนเงินดว้ยการใชบ้ตัร ATM  เบิก
ถอนเงินหรือโอนเงินไดท้นัทีโดยทาํรายการผา่นตู ้ATM สามารถถอนต่างสาขาได ้กาํหนดถอนต่าง
สาขาไดว้นัละไม่เกิน 200,000.00 บาท /วนั/บญัชี  ในการถอนเงินแต่ละคร้ัง ตอ้งนาํบตัรประจาํตวัมา
แสดงต่อเจา้หนา้ท่ีของธนาคารดว้ย 
  1.3 เงินฝากประจาํ (Fixed Deposits) หมายถึง เงินฝากท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือส้ินระยะเวลา
แน่นอนตามท่ีไดต้กลงกนัไวใ้นเวลาท่ีนาํฝาก เงินฝากประจาํแบ่งตามระยะเวลาในการฝาก คือ 3 เดือน 
6 เดือน 12 เดือน 24 เดือน 36 เดือน อตัราดอกเบ้ียคงท่ีตามประกาศ ฝากถอนไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ  
กรณีเงินฝากประจาํประเภทใบรับฝาก และการถอนเงินโดยการมอบฉันทะ ห้ามถอนเงินต่างสาขา 
นอกจากน้ียงัสามารถใชเ้ป็นหลกัประกนัในการขอสินเช่ือ หรือคํ้าประกนัการขอประกนัสินเช่ือได ้
สามารถเบิกถอนต่างสาขาไดไ้ม่เกิน 200,000.00 บาท /บญัชี  เงินฝากประเภทน้ีจะตอ้งเสียภาษีเงินได ้
ดงัน้ี 
   1.3.1 สาํหรับบุคคลธรรมดา ร้อยละ15.00    
   1.3.2 สาํหรับนิติบุคคล ร้อยละ 1.00 
   1.3.3 สาํหรับมูลนิธิท่ีไม่ไดรั้บการยกเวน้ภาษี ร้อยละ 10.00 
   โดยธนาคารจะออกหนงัสือรับรองภาษีหกั ณ.ท่ีจ่าย มอบใหผู้ฝ้าก เพื่อนาํไปแสดง
ต่อสรรพากรเขตหรือจงัหวดัต่อไป 
   อน่ึง หากลูกคา้ถอนก่อนครบกาํหนด 3 เดือน ธนาคารจะไม่จ่ายดอกเบ้ียใหห้รือ
ฝากเงินไม่ครบตามกาํหนด ธนาคารจะคิดดอกเบ้ียใหเ้ท่ากบัอตัราดอกเบ้ีย เงินฝากออมทรัพยเ์ท่านั้น 
  1.4 เงินฝากกรุงไทยปลอดภาษี หมายถึง เงินฝากท่ีตอ้งฝากติดต่อกนัทุกเดือน ๆ ละ
เท่า ๆ กนัท่ีเปิดบญัชีคร้ังแรกเป็นระยะเวลา 24 เดือน และไดรั้บการยกเวน้ภาษีเงินได ้โดยมีเง่ือนไข
ดงัน้ี 
   1.4.1 เปิดบญัชีในนามบุคคลธรรมดา พร้อมแจง้หมายเลขบตัรผูเ้สียภาษี 
   1.4.2 เปิดบญัชีคร้ังแรกไม่ตํ่ากวา่ 1,000.00 บาท สูงสุดไม่เกิน 25,000.00 บาท 
   1.4.3 อตัราดอกเบ้ียอิงกบัเงินฝากประจาํ 24 เดือน บวกร้อยละ 0.25 ต่อปี 
 2. บริการตัว๋แลกเงิน 
  ตัว๋แลกเงินกรุงไทย (KTB – B/E) หมายถึง ตราสารการเงินท่ีออกโดย บมจ.ธนาคาร 
กรุงไทย มูลค่าหนา้ตัว๋ขั้นตํ่า 100,000.00 บาท โดยไม่จาํกดัจาํนวนสูงสุด อายตุัว๋แลกเงิน 1 เดือน 3 เดือน  
6 เดือน 12 เดือน จ่ายคืนเม่ือครบกาํหนดตามอตัราดอกเบ้ียท่ีธนาคารกาํหนด และหกัภาษี ณ. ท่ีจ่าย 
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 3. บริการดา้นบตัร                                
  3.1 บตัรเคทีบี ชอ้ปสมาร์ท คลาสิก (KTB Shop Smart Classic) เป็นบตัรเดบิทท่ีใช้
บริการเบิกถอนเงินสด/โอนเงิน สามารถใชก้บัตู ้ATM/เคร่ือง EDC ของธนาคารกรุงไทยหรือธนาคาร
อ่ืนๆ ใน POOL ถอนเงินสดท่ีเคร่ือง ATM ไดท้ัว่โลก (เฉพาะท่ีมีเคร่ืองหมาย VISA) สามารถใชบ้ตัร
ชาํระค่าสินคา้และบริการได ้   
  3.2 บตัรเอทีเอม็ เคทีบี คลาสิก (KTB ATM Classic) เป็นบตัรเบิก/ถอนเงินสดผา่น
เคร่ือง ATM สามารถฝากเงินสดผา่นเคร่ือง ADM ของธนาคาร บริการโอนรายยอ่ยระหว่างธนาคาร 
(ORFT) บริการชาํระค่าสินคา้และบริการอ่ืน ๆ 
  3.3 บตัรเคทีบี ทีนการ์ด (KTB  e – money Card) เป็นบตัรเติมเงินได ้ไม่ตอ้งเปิดบญัชี
เงินฝาก สามารถเติมเงิน/ถอนเงิน ชาํระค่าสินคา้และบริการท่ีเคร่ือง ATM  
  3.4 บตัรกรุงไทยสถาบนั (IPAC) ซ่ึงสามารถใชบ้ริการได ้3 ลกัษณะ คือ   
   3.4.1 บตัร ATM ของธนาคาร บริการฝาก – ถอนเงินสด โอนเงิน ชาํระค่าสินคา้ 
และบริการอ่ืนๆ 
   3.4.2 บตัรกรุงไทยสถาบนั (IPAC) ใชเ้ป็นบตัรสถาบนั / องคก์ร / หน่วยงานหรือ 
บตัรประจาํตวันกัศึกษา 
   3.4.3 บตัรสมาร์ทเพิร์ส (Smart Purse) ใชเ้ป็นบตัรเติมเงิน เพื่อซ้ือสินคา้ ไดท่ี้จุด
บริการไดท่ี้ร้าน 7 Eleven หรือร้านเครือข่ายของบริษทั ทัว่ประเทศ 
 4. ดา้นสินเช่ือ และเครดิต 
  4.1 การใหกู้เ้งิน หรือกูป้ระจาํ (Fixed Loan) หมายถึง การกูเ้งินท่ีผูกู้จ้ะไดรั้บเงินเตม็
จาํนวนในวนัทาํสญัญา การชาํระหน้ีปกติจะชาํระหน้ีคืน โดยลูกหน้ีจะผอ่นชาํระคืนทั้งตน้และดอกเบ้ีย
จาํนวนเท่า ๆ กนัเป็นรายเดือน จนกว่าจะชาํระหน้ีเสร็จส้ิน โดยทัว่ไปจะเป็นการใหกู้ ้ระยะยาว เช่น 
5 ปี 10 ปี เพื่อใชล้งทุนในสินทรัพยถ์าวร เช่น สร้างโรงงาน ซ้ือท่ีดิน ซ้ือเคร่ืองจกัร เป็นตน้ 
  4.2 การใหกู้เ้บิกเกินบญัชี (Overdrafts) หมายถึง การท่ีธนาคารใหลู้กคา้กูเ้งินโดยตอ้ง
ทาํสญัญาเป็นวงเงินกูแ้ละเบิกถอนเงินโดยใชเ้ช็คไดภ้ายในวงเงินท่ีตกลงกนั  ถา้ยงัไม่เบิกถอน ไม่ตอ้ง
เสียดอกเบ้ีย และถา้เบิกถอนไปเท่าใดกเ็สียดอกเบ้ียตามจาํนวนท่ีเบิกถอน เม่ือนาํเงินมาเขา้บญัชีธนาคาร
จะหักลดยอดหน้ีลง และคิดดอกเบ้ียจากยอดท่ีคงคา้งเป็นหน้ีอยู่ในส้ินวนัหน่ึง ๆ โดยคิดดอกเบ้ีย
เดือนละ 1 คร้ัง แบบทบตน้โดยปกติจะเป็นการให้กู ้โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ลูกคา้นาํไปใชเ้ป็น
ทุนหมุนเวียนในกิจการ  จะมีการพิจารณาต่ออายสุญัญากูเ้ป็นคร้ัง ๆ ไป 
  4.3 การรับซ้ือลดตัว๋เงิน หมายถึง การท่ีธนาคารรับซ้ือตัว๋เงินในประเทศ ไดแ้ก่ เช็ค 
ตัว๋สญัญาใชเ้งิน และตัว๋แลกเงิน ซ่ึงเป็นการช่วยเหลือลูกคา้ใหไ้ดรั้บเงินก่อนถึงกาํหนดการชาํระเงิน
ตามตัว๋ เพื่อใหลู้กคา้ไดใ้ชเ้ป็นทุนหมุนเวียนในการดาํเนินกิจการ 
  4.4  การออกหนงัสือคํ้าประกนั (Letter of Guarantee) หมายถึง การใหธ้นาคาร ออก
หนังสือในนามของธนาคารคํ้าประกนัให้ลูกคา้ โดยให้คาํมัน่สัญญากบัผูรั้บหนังสือคํ้าประกนัว่า
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หากลูกคา้ของธนาคารไม่ปฏิบติัตามเง่ือนไขท่ีไดต้กลงกนัไวใ้นธุรกิจ ท่ีธนาคารระบุไวใ้นหนงัสือ
คํ้าประกนัจนทาํให้ผูรั้บหนงัสือคํ้าประกนัเกิดความเสียหาย และลูกคา้ไม่ชาํระเงินให้ ธนาคารจะ
เป็นผูช้าํระเงินแทนไม่เกินจาํนวนท่ีระบุไวใ้นหนังสือคํ้าประกนั เช่น การคํ้าประกนัการยื่นซอง
ประกวดราคา การคํ้าประกนัสัญญาจา้งเหมาก่อสร้าง และ การคํ้าประกนัการชาํระค่ากระแสไฟฟ้า  
เป็นตน้ 
  4.5 การรับรองตัว๋แลกเงิน (Acceptances) หมายถึง การท่ีธนาคารเขา้ไปให้การรับรอง
การจ่ายเงินตามตัว๋แลกเงินท่ีออกใหเ้น่ืองจากการซ้ือสินคา้ ซ่ึงผูซ้ื้อไดรั้บสินคา้ไปก่อน แลว้ตกลงกนั
จะจ่ายเงินใหผู้ข้ายในภายหลงั ว่าเม่ือตัว๋เงินฉบบันั้นๆ ครบกาํหนดชาํระเงิน ผูท้รงตัว๋จะไดรั้บชาํระ
เงินตามตัว๋เงินนั้นๆ ทาํใหผู้ข้ายมัน่ใจวา่จะไดรั้บชาํระค่าสินคา้แน่นอน 
  4.6 การเปิดเลตเตอร์ออฟเครดิตในประเทศ (Domestic Letter of Credit) หมายถึง การท่ี
ธนาคารออกหนงัสือรับรองชาํระเงินค่าสินคา้ใหแ้ก่ผูข้าย หากผูข้ายไดส่้งของ และทาํตามเง่ือนไขท่ี
ระบุไวใ้นเลตเตอร์ออฟเครดิตฉบบันั้น ซ่ึงเป็นเง่ือนไขท่ีผูซ้ื้อและผูข้ายไดต้กลงกนั ธนาคารก็จะชาํระ
เงินตามเลตเตอร์ออฟเครดิต ทาํใหผู้ข้ายและผูซ้ื้อมีความสะดวกในการดาํเนินธุรกิจซ่ึงกนัและกนั 
  4.7 สินเช่ือกรุงไทยเช่าซ้ือ (KTB – hire Purchase) หมายถึง การใหเ้ช่าซ้ือสินคา้อุปโภค 
และรถจกัรยานยนต ์หรือทรัพยสิ์นอ่ืนตามท่ีธนาคารกาํหนด ผูเ้ช่าซ้ือตอ้งมีบญัชีเงินฝากหรือบริการ
อ่ืนกบัธนาคาร โดยตอ้งมีเงินเดือนผา่นธนาคารมีความสามารถในการผอ่นชาํระคืนธนาคาร โดยมี
รายไดก่้อนหักรายจ่ายต่อเดือนตอ้งไม่ตํ่ากว่าร้อยละ 25 ของเงินได ้วงเงินเช่าซ้ือเป็นไปตามราคา
ทรัพยสิ์น ให้เรียกเก็บอตัราดอกเบ้ียสินคา้แต่ละประเภทตามท่ีกาํหนดไวใ้น Brochure  แต่จะตอ้ง 
ไม่เกินอตัราดอกเบ้ียสูงสุดตามประกาศของธนาคาร 
  4.8 สินเช่ืออเนกประสงค ์หมายถึง การใหสิ้นเช่ือสาํหรับพนกังานกรุงไทยท่ีมีสัญญา
จา้งท่ีมีอายงุานไม่ตํ่ากวา่ 1 ปี รวมทั้งลูกจา้งของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) มีรายไดสุ้ทธิหลงัหกั
รายจ่ายทุกประเภทแลว้ตอ้งคงเหลือไม่นอ้ยกว่า ร้อยละ 25 ของเงินได ้การใหว้งเงินกู ้ใหพ้ิจารณา
ตามความสามารถในการชาํระหน้ี ความเหมาะสมและความจาํเป็นในการใชเ้งินกู ้ทั้งน้ีตอ้งไม่ตํ่ากว่า 
50,000.00 บาท อตัราดอกเบ้ียใหเ้รียกเก็บดอกเบ้ียลอยตวัในอตัราดอกเบ้ียเงินฝากประจาํระยะเวลา 
12 เดือน สาํหรับเงินกูไ้ม่เกิน 700,000.00 บาท ส่วนวงเงินกูเ้กิน 700,000.00 บาท แต่ไม่เกินวงเงิน 
1,000,000.00 บาท  ใหเ้รียกเกบ็อตัราดอกเบ้ียลอยตวัในอตัราดอกเบ้ียเงินฝากประจาํ บวกร้อยละ 2.5 
ต่อปี กรณีผิดนดัชาํระหน้ีงวดใดงวดหน่ึง หรือผดิเง่ือนไขสัญญา ใหเ้รียกเก็บดอกเบ้ียจากตน้เงินตาม
ประกาศอตัราดอกเบ้ียใหสิ้นเช่ือของธนาคาร (ปัจจุบนัเท่ากบัอตัราร้อยละ 15) 
  4.9 สินเช่ือกรุงไทยธนวฏั (Krung Thai Circle Loan) หมายถึง การใหลู้กคา้โดยทัว่ไป
ทั้งเป็นขา้ราชการ ลูกจา้งประจาํ พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั รวมทั้งพนกังานของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) เพื่อเป็นการเสริมสร้างสภาพคล่องและช่วยบรรเทาปัญหาทางการเงินเม่ือ
ยามจาํเป็น ทั้งน้ีมีเง่ือนไขท่ีสาํคญัคือ 
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   4.9.1 ใหกู้ไ้ดใ้นอตัราร้อยละไม่เกิน 90 ของเงินเดือนของผูข้อสินเช่ือ โดยท่ีไม่มี
หลกัประกนั 
   4.9.2 กูไ้ดไ้ม่เกิน 7 เท่าของเงินเดือนผูข้อสินเช่ือ โดยมีบุคคลคํ้าประกนั ยกเวน้กรณี 
ผูข้อสินเช่ือเป็นพนกังานของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ลูกคา้พิเศษกรณีท่ีเป็นผูบ้งัคบับญัชา
ระดบัสูงของหน่วยงาน 
    4.10 สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั (Housing Loan) 
  4.11 สินเช่ือกรุงไทยเคหะ ทรัพยท์วี (Subtavee Home Loan : 1380) เป็นสินเช่ือบา้นใหม่ 
เช่น เพื่อซ้ือท่ีดินพร้อมบา้น ทาวน์เฮาว ์อาคารพาณิชย ์เป็นวงเงินกูแ้บบมีกาํหนดระยะเวลา (Term 
Loan ) โดยหลกัทรัพยท่ี์กูค้ ํ้าประกนั ผูกู้ต้อ้งมีรายไดท่ี้แน่นอนหรือเป็นผูป้ระกอบการท่ีมีฐานะมัน่คง
เพียงพอท่ีจะชาํระหน้ีได ้ ผอ่นชาํระไดน้านสูงสุด 30 ปี ดอกเบ้ียตามประกาศอตัราดอกเบ้ียใหสิ้นเช่ือ
ของธนาคาร 
  4.12 สินเช่ือกรุงไทยเพิ่มสุข (Krung Thai Permsuk Loan) หมายถึง การใหกู้เ้พื่อซ้ือ
เคร่ืองอุปโภคบริโภคประเภทเคร่ืองอาํนวยความสะดวกท่ีจาํเป็นต่อการดาํรงชีวิต ไดแ้ก่ เฟอร์นิเจอร์ 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ตอ้งเป็นผูมี้เงินเดือนหรือรายไดท่ี้แน่นอน ผอ่นชาํระเงินตน้พร้อมดอกเบ้ียเป็นราย
เดือน ๆ ละเท่า ๆ กนั   
 5. ดา้นบริการโอนเงินภายในประเทศ 
  5.1 การโอนเงินทางดร๊าฟท ์คือ การซ้ือดร๊าฟท ์จากธนาคารสั่งจ่ายใหผู้รั้บซ่ึงผูรั้บจะนาํ 
ดร๊าฟทไ์ปเบิกเงินหรือเขา้บญัชีไดท้นัที 
    5.2 การโอนเงินต่างธนาคาร เพื่อสะดวกแก่ผูรั้บเงินโอนท่ีไม่มีบญัชีเงินฝาก สามารถ
เบิกเงินโอนไดท่ี้หนา้เคาน์เตอร์ธนาคาร ผูโ้อนจะเสียค่าธรรมเนียมขั้นตํ่า 50.00 บาท ต่อราย 
  5.3 แคชเชียร์เช็ค ธนาคารออกให้แก่บุคคลทัว่ไป ใชเ้บิกจ่ายไดภ้ายในจงัหวดัคิด
ค่าธรรมเนียมในการออกแคชเชียร์เช็คฉบบัละ 20.00 บาท ถา้ขา้มจงัหวดัจะตอ้งเสียค่าธรรมเนียม 
ในอตัราหม่ืนละ 20.00 บาท  
  5.4 เช็คของขวญั ธนาคารมีเช็คของขวญัจาํหน่ายราคาขั้นตํ่า 200.00 บาท สูงสุดไม่เกิน 
20,000.00 บาท คิดค่าธรรมเนียมฉบบัละ 15.00 บาท 
  5.5 บริการชาํระเงินแทน (Teller Payment System) ในปัจจุบนัธนาคารไดเ้ลง็เห็น
ความไม่สะดวกต่าง ๆ อนัเกิดจากธุรกิจรัดตวัมากข้ึน เหตุน้ีธนาคารจึงไดเ้ปิดบริการชาํระเงินแทน
ลูกคา้ ดงัน้ี 
   5.5.1 บริการรับชาํระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่านํ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์
   5.5.2 บริการรับชาํระภาษีทะเบียนรถยนต ์
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   5.5.3 บริการรับชาํระภาษีรายไดบุ้คคลธรรมดา 
   5.5.4 บริการรับชาํระค่าลงทะเบียนการศึกษา 
   5.5.5 บริการรับชาํระค่าเบ้ียประกนัภยั  
   บริการต่างๆเหล่าน้ีเพียงลูกคา้เปิดบญัชีเงินฝากไวก้บัธนาคาร และใหค้วามยนิยอม       
แก่ธนาคารใหเ้ป็นผูด้าํเนินการแทน ลูกคา้กจ็ะไดรั้บความสะดวก  
 6. บริการใหเ้ช่าตูนิ้รภยั  
  การให้เช่าตูนิ้รภยัทัว่ไปเป็นบริการประเภทหน่ึงของธนาคารท่ีให้ลูกคา้เช่าสําหรับ
เกบ็ทรัพยสิ์น ผูเ้ช่าจะตอ้งมีบญัชีเงินฝากอยูก่บัธนาคาร 
 ภาคธุรกิจต่างประเทศ ไดแ้ก่ 
 1. บริการดา้นสินคา้เขา้ 
  1.1 การเปิดแอลซี (Letter of Credit) การท่ีธนาคารออกตราสารตามคาํสั่งของผูซ้ื้อ
ใหแ้ก่ผูข้ายโดยผา่นธนาคาร ตวัแทนของธนาคารท่ีเปิดแอลซี เป็นการยนืยนัภาระผกูพนัว่า เม่ือผูข้ายได้
ปฏิบติัตามเง่ือนไขต่าง ๆ ท่ีระบุไวใ้นแอลซี ธนาคารท่ีเปิดแอลซี จะชาํระเงินให้แก่ผูข้าย และเม่ือ
ธนาคารชาํระเงินค่าสินคา้ใหผู้ส่้งออกแลว้เรียบร้อยแลว้ กจ็ะเรียกเกบ็เงินจากผูน้าํเขา้ภายหลงัประโยชน์
ท่ีลูกคา้จะไดรั้บคือ ดา้นผูซ้ื้อจะไดรั้บสินคา้ตามเง่ือนไขท่ีตกลงกบัผูข้าย ดา้นผูข้ายก็จะไดรั้บเงินค่า
สินคา้ตามเง่ือนไขในแอลซี ถูกตอ้งครบถว้น 
  1.2 บริการรับเรียกเกบ็เงินตามตัว๋เรียกเกบ็สินคา้เขา้ (Bills of Collection) 
 2. บริการดา้นสินคา้ส่งออก 
  2.1 สินคา้ก่อนส่งออก (Pre - shipment Credit) คือสินเช่ือท่ีผูส่้งออกนาํไปเป็นเงินทุน
ในการจดัเตรียมสินคา้ท่ีไดรั้บใบสัง่ซ้ือแลว้ 
  2.2 สินคา้หลงัส่งออก (Post - shipment Credit) เป็นการใหสิ้นเช่ือเม่ือผูส่้งออกไดจ้ดัส่ง
สินคา้ใหแ้ก่ผูซ้ื้อแลว้และนาํตัว๋สินคา้ออกมาใหธ้นาคารเรียกเกบ็จากผูซ้ื้อในต่างประเทศ 
  2.3 บริการรับเรียกเกบ็เงินตามตัว๋เรียกเกบ็สินคา้ส่ง 
 ปัจจัยในการให้บริการ 
 ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการสร้างประสิทธิผลของการนํานโยบายการให้บริการแก่
ประชาชนไปปฏิบติั  
 ไซเทล (Zeithaml.  2000 : 58-61) กล่าวว่า การบริการท่ีประสบความสาํเร็จตอ้งประกอบดว้ย
คุณสมบติัสาํคญัหรือปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี  
 1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
  1.1 ความสมํ่าเสมอ (Consistency) 
  1.2 ความพึงพอใจ (Dependability) 
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 2. ความตอบสนอง (Responsive) 
  2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
  2.3 มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
  2.4 ปฏิบติัต่อผูบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
  3.1 ความสามารถในการใหบ้ริการ 
  3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 
  3.3 ความสามรถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4. การเขา้ถึงการบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
  4.1 ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่มากหรือซบัซอ้น
เกินไป 
  4.2 ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
  4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 ปรีชา  ซ่ือนิคม (2543 : 12-13) กล่าวถึง ปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดคุณภาพการบริการท่ีสามารถ 
นาํไปใชไ้ดก้บัการบริการทัว่ ๆไป มี 10 ประการ ดงัน้ี 
 1. ไวใ้จได ้หมายความวา่ การบริการนั้นตอ้งคงเสน้คงวาและไวว้างใจได ้
 2. ความพร้อม หมายถึง การบริการท่ีพร้อมทุกเวลา ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจ และได้
เตรียมตวัท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
 3. ความสามารถ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะมีทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการนั้น 
 4. ความสามารถในการเขา้ถึง หมายความว่า จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการซบัซอ้น
ไม่เสียเวลารอคอยนาน 
 5. ความมีอธัยาศยั หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตรและเขา้ใจความรู้สึกของลูกคา้ 
 6. การสร้างความสมัพนัธ์ คือ การติดต่อใหข่้าวสารลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจรวมทั้ง
รับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
 7. เช่ือถือได ้หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรง เช่ือถือและไวว้างใจได ้
 8. มัน่คงปลอดภยั หมายถึง การบริการจะตอ้งไม่เป็นท่ีสงสัย ปราศจากการเส่ียงและ
อนัตราย 
 9. รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง พยายามทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการและความ
คาดหวงัของลูกคา้และใหบ้ริการท่ีทาํใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 
 10. พยายามใหส่ิ้งท่ีลูกคา้สัมผสัได ้หมายถึง เนน้เป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอาํนวยความสะดวก
ท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสามารถสมัผสัได ้
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 พาราสุรามาน, ไซเทล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1988 : 34) ไดก้าํหนด
ปัจจยัคุณภาพบริการข้ึนในปี ค.ศ.1985 ดงัน้ีคือ 
 1. ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือส่ิงจบัตอ้งได ้เช่น ส่ิงอาํนวย 
ความสะดวก วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
 2. ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามท่ีได้สัญญาไวแ้ละมี
ความน่าเช่ือถือ 
 3. การตอบสนอง หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและใหบ้ริการผูใ้ชห้รือลูกคา้อยา่ง 
ทนัท่วงที 
 4. ความสามารถ หมายถึง การมีทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการท่ีสามารถแสดงออก
ใหผู้รั้บบริการไดเ้ห็น 
 5.  ความมีมารยาท หมายถึง ความสุภาพอ่อนโดยให้เกียรติมีนํ้ าใจและเป็นมิตรต่อ
ผูรั้บบริการ 
 6. ความน่าศรัทธา หมายถึง คุณค่าท่ีควรค่าแก่ความเช่ือถือ บริการท่ีซ่ือสตัย ์ไวใ้จได ้
 7.  ความมัน่คงปลอดภยั หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต ทรัพยสิ์น
ช่ือเสียง ปราศจากความรู้ สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสยัต่างๆ รวมทั้งรักษาความลบัของผูรั้บบริการ 
 8.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง การท่ี ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บ
ความสะดวกจากการมารับบริการ 
 9. การส่ือสาร หมายถึง การให้ ความรู้ หรือข่าวสารแก่ลูกคา้ในรูปแบบท่ี ลูกคา้เขา้ใจ
ไดต้ลอดถึงการรับฟังลูกคา้ 
 10.  ความเขา้ใจ หมายถึง ความพยายามท่ีจะรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
 ต่อมาในปี ค.ศ.1990ไดมี้การพฒันาปัจจยักาํหนดคุณภาพบริการจาก 10 ดา้น เหลือ 5 ดา้น 
ดงัน้ี 
 1.  ลกัษณะทางกายภาพ ลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็น หรือส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
 2. ความน่าเช่ือถือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและให้บริการท่ีสัญญาไวอ้ย่างมี
คุณภาพและถูกตอ้งแม่นยาํ 
 3. การตอบสนอง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและให้บริการผู ้ใช้หรือลูกค้าอย่าง
ทนัท่วงที 
 4. ความเช่ือมัน่ ความรู้ และมนุษยสมัพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการท่ีแสดงออกทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มีความเช่ือมัน่ ในบริการท่ีไดรั้บ (เป็นการรวมปัจจยัดา้น ความสามารถ ความมีมารยาท ความน่า
ศรัทธา ความปลอดภยั การส่ือสาร เขา้ดว้ยกนั) 
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 5. การเขา้ถึงจิตใจ การดู แลเอาใจใส่และความสนใจท่ี ผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ (เป็น 
ปัจจยัรวมดา้น การเขา้ถึงบริการและความเขา้ใจ เขา้ดว้ยกนั) 
 โดยสรุปแลว้ปัจจยัสาํคญัในการให้บริการ คือ ตอ้งให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงสุด   
โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความเช่ือมัน่เช่ือถือและไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
 ระบบการบริการ   
 ระบบการบริการถือเป็นจุดสาํคญัท่ีสุดในความสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการ 
ดงันั้น การให้ความสําคญัการให้บริการตอ้งคิดถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็น
ผลลพัธ์สุดทา้ยจึงเป็นความสาํคญัของกระบวนการทาํงานทั้งหมด การปฏิบติัตามคาํสั่ง ระเบียบ กฎ
ขอ้บงัคบัเป็นเคร่ืองมือท่ีจะนาํไปสู่ความสาํเร็จและความพึงพอใจของผูรั้บบริการระบบการบริการ
นั้น มีผูใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 
 วรเดช  จนัทรศร  และไพโรจน์  ภทัรนรากุล (2542 : 88) กล่าวถึงความหมายของระบบ
บริการ หมายถึง ระบบบริการของหน่วยงานท่ีประกอบดว้ยมาตรฐาน รวม 10 ดา้น ไดแ้ก่  ประสิทธิภาพ  
คุณภาพ ความทัว่ถึง ความเสมอภาค ความเป็นธรรม สนองตอบความตอ้งการ สนองตอบความพึงพอใจ 
ความต่อเน่ือง ความสะดวกสบาย ความพร้อมให้บริการ โดยมาตรฐานแต่ละดา้นมีตวัช้ีวดั ปรากฏ
รายละเอียดดงัตาราง 1 
 

ตาราง 1  เกณฑม์าตรฐานและตวัช้ีวดัของระบบบริการ 
       

เกณฑม์าตรฐาน  ตวัช้ีวดั 
ประสิทธิภาพ ความรวดเร็ว, ค่าบริการ                                         
คุณภาพ       ผลผลิต  ผลลพัธ์
ความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั 
ความเป็นธรรม การจดัลาํดบัความตอ้งการ 
สนองตอบความตอ้งการ ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้ 
สนองความพึงพอใจ การยอมรับ,ขอ้ร้องเรียน 
ความทัว่ถึง กลุ่มเป้าหมาย, พื้นท่ีเป้าหมาย, หน่วยงานบริการ 
ความต่อเน่ือง  ความสะดวกสบาย  ความพร้อม
ในการใหบ้ริการ 

การบริการเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว , ความพร้อม 
ของหน่วยงาน, ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ี 

 
ท่ีมา : การพฒันาระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการจดัสรรและสมัฤทธ์ิผลของงาน  
          ภาครัฐ (วรเดช  จนัทรศร.  2542 : 55) 
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  สรุปไดว้า่ระบบการบริการมีความสาํคญัต่อกระบวนการใหบ้ริการ โดยคาํนึงถึงความพึงใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ระบบบริการท่ีตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ ตรวจสอบความถูกตอ้งของ
เอกสาร ระยะเวลาการรับบริการ และความสะดวกของอาคารสถานท่ี ส่วนผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วาม
สะดวก รวดเร็วถูกตอ้งใหค้วามเสมอภาค และมีมารยาทอธัยาศยัท่ีดี เพื่อนาํไปสู่ความสาํเร็จและความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 งานวจัิยต่างประเทศ 
 ความพึงพอใจในการรับบริการมีผูศึ้กษาไวพ้อสมควร ซ่ึงผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้เฉพาะงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการเพื่อฐานและแนวทางของงานวิจยัในคร้ังน้ี 
 ซิปกิน และคนอ่ืนๆ (Zipkin and others.  1988 : 566 – 572) ไดศึ้กษาความพึงพอใจ ในการ
ใชบ้ริการสาธารณสุขในชนบทท่ีประเทศอิสราเอล (Israel) โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นมารดาเด็กอายตุ ํ่ากว่า 
14 ปี จาํนวน 110 คน ในหมู่บา้นเกษตรกรรม 2 แห่ง ผลการศึกษาพบว่า มารดามีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการสาธารณสุข ถา้แพทยใ์ชเ้วลาตรวจรักษาและพดูคุยกบัผูป่้วยนานๆ 
 เคน, มาชิจิวสก้ี และฟินช ์(Kane, Maciejewaki and Finch.  1997 : 714 – 730) ไดศึ้กษา
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการกบัการดูแลรักษาและผลลพัธ์ของการดูแลรักษา ซ่ึงในการศึกษาความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการประกอบดว้ยมิติความพึงพอใจดา้นคุณภาพการดูแลรักษา คุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาล และเวลาใหก้ารดูแลรักษาของแพทย ์โดยสอบถามผูรั้บบริการท่ีตอ้งการผา่ตดัถุงนํ้ าดี  
จาํนวน 2,116 คน ก่อนการผา่ตดัและหลงัการผา่ตดั 6 เดือน ผลการศึกษาพบว่าผลลพัธ์ของการดูแล
รักษามีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีระดบัสูง แต่ในการใหบ้ริการดูแล
รักษาตอ้งปรับปรุงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
 คอน วิสก้ี (Convimsky.  1998 : 223-229) ไดท้าํการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างสภาพ
การเปล่ียนแปลงสุขภาพและความพึงพอใจของผูป่้วยอายรุกรรม ท่ีนอนโรงพยาบาล จาํนวน 445 คน   
ท่ีมีอายมุากกวา่ 70 ปี โดยการสมัภาษณ์ผูป่้วยท่ีนอนโรงพยาบาล  และจาํหน่ายเพื่อวดัสถานสุขภาพ
ในการปฏิบติักิจกรรมประจาํวนั 5 รายการ และเม่ือจาํหน่ายพบวา่ผูป่้วยมีความพึงพอใจอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติ ซ่ึงผลท่ีไดน้าํไปสู่การปรับปรุงการวดัผล และคุณภาพการดูแลท่ีตอ้งพิจารณาถึงความ 
พึงพอใจของผูป่้วยและการเปล่ียนแปลงระหวา่งอยูโ่รงพยาบาล 
 เบอร์วิท และชอร์ (Berwich and Shore.  1999 : 661 – 665) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ
ในการดูแลสุขภาพ  ซ่ึงการให้บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งประกอบด้วยพฤติกรรมการให้บริการ 
ความสามารถในด้านเทคนิคของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงพื้นฐานการให้บริการท่ีมีคุณภาพ จะเร่ิมตั้งแต่
กิจกรรมการให้บริการท่ีพบไดใ้นการดูแลสุขภาพท่ีมีการปรับปรุงผลลพัธ์ในการบริการท่ีเป็นไป
ตามความพึงพอใจของทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการสามารถลดตน้ทุนในการใหบ้ริการและมีประโยชน์ 
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 งานวจัิยในประเทศ 
 ชนะ  กลา้ชิงชยั ( 2541 : 57-61)ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์ สาขาบึงบูรณ์  จงัหวดัศรีสะเกษ โดยศึกษาองคป์ระกอบ4 ดา้นไดแ้ก่ดา้น
ภูมิหลงัของลูกคา้ ความเท่าเทียมกนัของการบริการ ความรวดเร็วของการบริการและความกา้วหนา้
ทนัสมยัของการบริการ พอสรุปไดว้า่ปัจจยัในดา้นสถานภาพสมรส อาชีพ สภาพแวดลอ้ม ดา้นพนกังาน
และการตอ้นรับ ท่ีตั้ง และสถานท่ีประกอบการ ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บความชดัเจนของขอ้มูล
และระยะเวลาในการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 ชรินธร  คุมพป์ระพทัธ์ (2541 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับ
การฝึกอาชีพต่อกิจกรรมการฝึกอาชีพของศูนยฟ้ื์นฟูอาชีพคนพิการ บา้นทองพูนเผ่ามนัส จงัหวดั
อุบลราชธานี เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ และนาํไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ 
ในการให้บริการ พบว่าผูเ้ขา้รับการฝึกอาชีพของศูนยฟ้ื์นฟูอาชีพคนพิการมีความพึงพอใจในระดบั
ตํ่า เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพของครอบครัว  อาชีพท่ีเขา้รับการฝึก ภูมิลาํเนา 
อาคารท่ีพกัของผูเ้ขา้รับการฝึกอาชีพมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อกิจกรรมฝึกอาชีพคนพิการ 
 จามจุรี  จนัทรัตนา (2543 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
บริการของธนาคารออมสิน สาขาสงขลา จงัหวดัสงขลา พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ
ของธนาคารออมสิน ดา้นฝาก – ถอน และดา้นสินเช่ือ ในภาพรวมทุกดา้นลูกคา้มีความพึงพอใจ
ค่อนขา้งมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.81) ปัจจยัของอาชีพมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้น
สินเช่ือแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยปัจจยัของระดบัการศึกษาระยะเวลาการ
เป็นลูกคา้ ประเภทบริการในภาพรวมทุกดา้น และปัจจยัของอาชีพ  ดา้นฝาก – ถอน มีผลต่อความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สุรพนัธ์  เด็ดขาด (2544 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้
บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาบางเลน จงัหวดันครปฐม 
พบว่าโดยภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง  แต่เม่ือพิจารณาแยกเป็นประเภทของการ
ให้บริการพบว่าประเภทบริการเสริมอ่ืน ๆ อยู่ในเกณฑพ์อใจ ส่วนประเภทบริการเงินกู ้ ประเภท
บริการเงินฝาก ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา การใหค้วามสาํคญัของปัจจยัเหตุแห่งความพอใจ/ไม่พอใจ 
ในการบริการลูกคา้ และปัจจยัลกัษณะทัว่ไปของธนาคารไดแ้ก่ความรวดเร็วและทนัเวลา ความพร้อม
ในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการ รู้บทบาทของตนเองและเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
 วรัปสร  เจริญโพธ์ิ (2545 : บทคดัยอ่) ทาํการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ให้บริการในระบบการจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้ถึงบา้น : ศึกษากรณีบริษทัเพาเวอร์บาย จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ 
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 1. ในการให้บริการในระบบการจดัการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ถึงบา้น ภาพรวมพบว่าลูกคา้ 
มีความพึงพอใจมาก และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจในดา้นอ่ืน ๆ โดยเรียงจากมากไปหานอ้ยพบว่า
ลูกคา้มีความพึงพอใจมากในดา้นสถานท่ีใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นพนกังานบริการ และดา้น
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ อนัดบัสุดทา้ยคือดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 
 2. ในการทดสอบสมมติฐานพบว่า ระดบัการศึกษาและระยะเวลาท่ีลูกคา้มีความสัมพนัธ์ 
กบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการในระบบการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ถึงบา้น ของบริษทัเพาเวอร์บาย 
จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได ้ลกัษณะของท่ีอยู่อาศยั ประเภทของการชาํระค่า
สินคา้ สาเหตุการตดัสินใจซ้ือ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการให้บริการในระบบการ
จดัการจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้ถึงบา้น ของบริษทัเพาเวอร์บาย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติ   
 พิทกัษ ์ สันติพิทกัษ ์(2546 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองการศึกษาโครงการ และความ 
พึงพอใจของลูกคา้ ในการใชบ้ริการธนาคารชาริอะฮ ์ เปรียบเทียบกบัธนาคารพาณิชย ์ในดา้นคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นการบริการหนา้เคาน์เตอร์ ดา้นพนกังานเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ดา้นสถานท่ีและ
ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อธนาคารพบว่าลูกคา้ธนาคารชาริอะฮแ์ละธนาคารพาณิชยมี์ความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนัในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นบริการหนา้เคาน์เตอร์ ดา้นพนกังาน
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ดา้นสถานท่ี ซ่ึงลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารชาริอะฮ์ มีความพึงพอใจมากกว่า
ธนาคารพาณิชย ์ ส่วนความพึงพอใจในการดาํเนินธุรกิจ ของธนาคารผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
มีความพึงพอใจมากกวา่ธนาคารชาริอะฮ ์
 ผูว้ิจยัไดเ้สนอความหมาย แนวคิด ทฤษฎี จากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย  จาํกดั (มหาชน)  สาขาพล้ิว       
จงัหวดัจนัทบุรี สามารถสรุปเพื่อนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการวิจยัคร้ังน้ี กล่าวคือเม่ือลูกคา้ผูรั้บบริการ
จากธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จะรับรู้ถึงการบริการท่ีปรากฏข้ึนและจะทาํการ
ประเมินการบริการนั้นว่าจะมีความพึงพอใจหรือไม่ มากน้อยเพียงใดตามเกณฑ์ท่ีแตกต่างกนัไป
เพราะปัจจยัอ่ืนท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการ เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ ประเภทของบริการ ท่ีอยูปั่จจุบนั ปัจจยัดา้นระบบการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการ                

 



บทที ่3 
วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

 การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน)  สาขาพล้ิว  จงัหวดัจนัทบุรี มีขั้นตอนการดาํเนินการ  ดงัน้ี 
               1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
 2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมารับบริการดา้นบริการหนา้จุดใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงปี พ.ศ. 2556-2558 โดยเฉลี่ย
ต่อเดือน มีผูใ้ชบ้ริการจาํนวน 5,528 ราย (รายงานระบบคิวของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาพล้ิว.  2557 : 3) 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมารับบริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั  
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ประกอบดว้ยงานบริการทัว่ไป ไดแ้ก่ การบริการหนา้จุดใหบ้ริการ 
โดยอาศยัการคาํนวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของเครจซีและมอร์แกน (Crejcie and Morgan.  
1973 : 1088) และเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยวิธีสุ่มแบบใชค้วามน่าจะเป็นสัดส่วนกบัลูกคา้ท่ีมารับบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรีไดก้ลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 382 คน 
ดงัรายละเอียดในตาราง 2 
 

ตาราง 2 จาํนวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัลูกคา้ท่ีมารับบริการดา้นบริการหนา้จุด
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 

 

ประเภทของการบริการ จาํนวนประชากร(N) จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง(n) 
รับฝากเงิน-ถอนเงิน  2,950 204 
โอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้าย 2,150 140 
สินเช่ือ                       528                       38 

รวม 5,528 382 
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การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีใชใ้นการสอบถามลูกคา้เก่ียวกบัความพงึพอใจ
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี มี 3 ตอน ดงัน้ี 
           ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ ท่ีอยูปั่จจุบนั และประเภทของบริการ  
 ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี โดยเป็นแบบสอบถามตามมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดบั ตามความคิดของเบสทแ์ละคาร์น (Best and Kahn. 1993 :246-248 ) ไดแ้ก่ 
  พอใจมากท่ีสุด (5  คะแนน) 
  พอใจมาก            (4  คะแนน) 
  พอใจปานกลาง        (3  คะแนน) 
  พอใจนอ้ย                (2  คะแนน) 
  พอใจนอ้ยท่ีสุด         (1  คะแนน) 
 ตอนที ่ 3  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา
พล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
 การสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัดาํเนินการตาม 
ลาํดบัขั้นตอนโดยศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 1. ศึกษาเอกสาร ตาํรา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
และปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อดาํเนินการ 
 2. สร้างแบบสอบถามตามท่ีได้ศึกษาแล้วนําเสนอประธานและกรรมการท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบและแกไ้ขใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน 
 3. นาํแบบสอบถามเสนออาจารยที์่ปรึกษาเพื่อตรวจทาน และนาํไปให้ผูท้รงคุณวุฒิ
ตรวจสอบเพ่ือหาความเท่ียงตรงเชิงพินิจ (Face Validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) 
เพื่อขอคาํแนะนาํปรับปรุงแกไ้ขโดยผูท้รงคุณวุฒิ 5 ท่าน โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ระหว่างขอ้
คาํถามและวตัถุประสงค ์(Index of item Objective Congruence : IOC) ซ่ึงไดค่้าดชันีความสอดคลอ้ง
ระหวา่ง 0.80 – 1.00 
 4. นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้นาํไปทดลองใช ้(Try-out) กบักลุ่มทดลอง ท่ีเป็นผูใ้ช ้
บริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว ในจงัหวดัจนัทบุรี ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 
30 คน และนาํแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาค่าอาํนาจจาํแนกเป็นรายขอ้ โดยใชค่้าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) ระหว่างคะแนน
รายขอ้กบัคะแนนรวม ไดค่้าอาํนาจจาํแนกของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.21 - 0.83 
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 5. นาํแบบสอบถามท่ีหาค่าอาํนาจจาํแนกแลว้มาวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
ทั้งฉบบั โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( - Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ไดค่้าความ
เช่ือมัน่ เท่ากบั 0.893 
 6.  นาํแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความเช่ือมัน่แลว้ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีกาํหนด
เพื่อนาํผลมาวิเคราะห์ตามวตัถุประสงคแ์ละสมมุติฐานการวิจยัต่อไป 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้ิจยัไดก้าํหนดวิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
               1.  ผูว้ิจยัขอหนงัสือจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัรําไพพรรณี ถึงผูจ้ดัการธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อแจง้ให้ทราบถึงวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
และขอความอนุเคราะห์ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิจยั 
               2. ส่งหนงัสือขอความอนุเคราะห์ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 3. ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามไปให้กบัเจา้หน้าท่ีของธนาคารกรุงไทย (จาํกดั) สาขาพลิ้ว 
เพื่อทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูม้าใชบ้ริการของธนาคาร และกาํหนดวนัรับคืนแบบสอบถาม 
 3. นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ มาวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลในการคาํนวณหาค่าทางสถิติดงักล่าว โดยอาศยัการ
คาํนวณจากโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ ดงัน้ี 
 1.   ขอ้มูลปัจจยัพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม คือ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ ท่ีอยูปั่จจุบนั 
และประเภทของบริการ วิเคราะห์โดยหาค่าร้อยละ 
 2. ขอ้มูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี วิเคราะห์ โดยการหาค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
แลว้นาํค่าเฉล่ียไปเปรียบเทียบกบัเกณฑใ์นการแปลความหมายเป็นช่วงคะแนน ดงัน้ี  
 4.51 – 5.00  หมายถึง   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 3.51 – 4.50  หมายถึง   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 2.51 – 3.50  หมายถึง   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 1.51 – 2.50  หมายถึง   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1.00 – 1.50  หมายถึง   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 3. วิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี เปรียบเทียบตามขอ้มูลปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล โดยการ
ทดสอบค่าที (t-test) 
 4. วิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี เปรียบเทียบตามประเภทของบริการ โดยวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One - way.ANOVA) เม่ือพบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ตรวจสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ตามวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe') 
 5. นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ทาํในรูปตารางประกอบบรรยาย 
 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 1. คาํนวณค่าสถิติพืน้ฐาน  
  1.1 ค่าร้อยละ (%) 
  1.2 ค่าเฉล่ีย ( X ) 
  1.3 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 2. สถิติทีใ่ช้ในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
  2.1 ดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามและวตัถุประสงค ์(Index of item Objective 
Congruence : IOC) 
  2.2 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation 
Coefficient) ระหวา่งคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวม  
  2.3 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (- Coefficient) 
ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach)  
 3. สถิติทีใ่ช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
  3.1 การทดสอบค่าที (t-test) 
  3.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) เม่ือพบความแตกต่างใช้
วิธีการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe')  
 

 



บทที ่ 4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

  
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ นาํเสนอผลการวิจยัและแปลความหมาย
ตามลาํดบั ดงัน้ี 
 1.   สญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 2.   การเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 3.   ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายของการวิเคราะห์ในคร้ังน้ี เพื่อให้เกิดความ
เขา้ใจท่ีตรงกนั ผูว้ิจยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ดงัต่อไปน้ี 
 X   แทน ค่าเฉล่ีย (Mean)  
 S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n  แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 t  แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบค่าที (t-test) 
 P  แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
 *  แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 SS  แทน ผลบวกกาํลงัสองเฉล่ีย (Sum of Squares) 
 df  แทน ค่าท่ีระดบัความเป็นอิสระของการผนัแปร (Degree of freedom) 
 MS  แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกกาํลงัสอง (Mean of Squares) 
 F  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความนยัสาํคญัในการแจกแจง (Multiple Factors 
ANOVA) 
 
การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ี ผูว้ิจยัขอเสนอเป็นตอนๆ ดงัน้ี 
 ตอนที ่1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ท่ีอยูปั่จจุบนั และประเภทของ
บริการ มีลกัษณะเป็นแบบสาํรวจรายการ (Check - list)  
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 ตอนที ่2  ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ

ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นระบบการใหบ้ริการ และดา้น

เจา้หนา้ท่ีผูใ้ชบ้ริการ มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ประกอบดว้ย 

1. ดา้นระบบการใหบ้ริการ 

1.1 การประชาสมัพนัธ์ 

1.2 ความถูกตอ้งของเอกสาร 

1.3 ระยะเวลาการรับบริการ 

1.4 ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

2.1 ความสะดวก 

2.2 ความรวดเร็วถูกตอ้ง 

2.3 ความเสมอภาค 

2.4 มารยาท อธัยาศยั 

 ตอนที ่3  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย

จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี โดย เพศ ทดสอบโดยใชค่้าที (t - test) ส่วนอาย ุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ ท่ีอยูปั่จจุบนั และประเภทของบริการทดสอบโดยใชค่้าเอฟ (F - test) และวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) ในกรณีท่ีค่าความแปรปรวนทางเดียว มีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั .05 ใชว้ิธีการเปรียบเทียบรายคู่  

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้ิจยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง นาํมาวิเคราะห์โดยใชค่้าทางสถิติดงัต่อไปน้ี  

 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามโดยใชก้ารแจกแจง

ความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) นาํเสนอผลการวิเคราะห์ ในรูปแบบตาราง

ประกอบความเรียง สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลดงัตาราง ต่อไปน้ี 

 ตอนที่  1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัจาํนวนร้อยละขอ้มูลขอ้มูลปัจจยัพื้นฐานส่วน

บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ตาราง 3  จาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จาํนวน  (คน) ร้อยละ 
       ชาย 
       หญิง 

164 
218 

  42.90 
  57.10 

รวม 382 100.00 
  
 จากตาราง 3 ผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 382 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่า
เพศชาย  โดยเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.10 เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.90 ตามลาํดบั  
 
ตาราง 4  จาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จาํนวน  (คน) ร้อยละ 
       ตํ่ากวา่ 20 ปี  
       20 – 35 ปี 
        36 ปีข้ึนไป 

  74 
105 
203 

  19.40 
  27.50 
  53.10 

รวม 382 100.00 
 
 จากตาราง 4 ผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 382 คน พบวา่ ส่วนใหญ่มีอายตุั้งแต่ 36 ปี ข้ึนไป 
จาํนวน 203 คนโดยคิดเป็น ร้อยละ 53.10 รองลงมาอาย ุ20 - 35 ปี มีจาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 
และตํ่ากวา่ 20 ปี มีจาํนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 19.40 ตามลาํดบั 
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ตาราง 5  จาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา จาํนวน  (คน) ร้อยละ 
     ประถมศึกษา 
     มธัยมศึกษา/ปวช. 
     อนุปริญญา/ปวส. ข้ึนไป 

135 
127 
120 

 35.30 
 33.20 
 31.40 

รวม 382 100.00 

 
 จากตาราง 5 ผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 382 คน พบว่า ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษา
ประถมศึกษา จาํนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 35.30 รองลงมา มธัยมศึกษา/ปวช. จาํนวน 127 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.20 อนุปริญญา/ปวส.ข้ึนไป จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 31.40 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 6  จาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จาํนวน  (คน) ร้อยละ 
        เกษตรกรรม 
       รับราชการ/พนกังาน 
       คา้ขาย 
       รับจา้ง 
        นกัธุรกิจ 
       อาชีพอิสระ       
       อ่ืนๆ โปรดระบุ....... 

105 
48 
62 
79 
35 
37 
16 

  27.49 
  12.56 
  16.23 
  20.68 
   9.16 
   9.69 
   4.19 

รวม 382 100.00 

 
 จากตาราง 6 ผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 382 คน พบว่าส่วนใหญ่ มีอาชีพเกษตรกรรม
มากท่ีสุด จาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 27.49 รองลงมา คือ รับจา้ง จาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.68 และนอ้ยท่ีสุดคืออาชีพอ่ืนๆ จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.19 ตามลาํดบั 
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ตาราง 7  จาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามท่ีอยูปั่จจุบนั 
 

ท่ีอยูปั่จจุบนั จาํนวน  (คน) ร้อยละ 
     ในเขตเทศบาล 
     นอกเขตเทศบาล 

124 
258 

  32.50 
  67.50 

รวม 382 100.00 

 
 จากตาราง 7 ผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 382 คน พบวา่ ส่วนใหญ่ อาศยัอยูน่อกเขตเทศบาล
จาํนวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 รองลงมาคือ ในเขตเทศบาล จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.50 ตามลาํดบั 
 

ตาราง 8  จาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามประเภทของบริการ 
 

ประเภทของบริการ จาํนวน  (คน) ร้อยละ 
      รับฝาก – ถอนเงิน 
     โอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้าย 
     ดา้นสินเช่ือ 

204 
140 
 38 

 53.40 
 36.65 
   9.95 

รวม 382 100.00 
 

 จากตาราง 8 ผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 382 คน พบว่า ส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการรับฝาก 
-ถอนเงิน มากท่ีสุด จาํนวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 53.40 รองลงมาโอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้ายจาํนวน 
140 คน คิดเป็นร้อยละ 36.65 และดา้นสินเช่ือ จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.95 ตามลาํดบั  
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 ตอนที ่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย ( X ) และ
หาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ไดเ้สนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  ดงัตาราง 9 - 19   
 
ตาราง 9  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้ 

บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี โดยพิจารณาเป็นรายดา้น 
 

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ ( X ) (S.D.) แปลค่า อนัดบัท่ี 
1. ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  

4.08 
3.75 

.89 

.93 
มาก 
มาก 

1 
2 

รวม 3.94 .92 มาก  
   
 จากตาราง 9 การศึกษาระดบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.94) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นระบบการให้บริการมากท่ีสุด ( X = 4.08) รองลงมา 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ( X = 3.75)  
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ตาราง 10  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นระบบการใหบ้ริการ 

 

ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
( X ) (S.D.) แปลค่า ลาํดบั

ท่ี 

1. การประชาสมัพนัธ์ 3.66 .96 มาก 4 

2. ความถูกตอ้งของเอกสาร 4.55 .59 มากท่ีสุด 1 

3. ระยะเวลาการรับบริการ 

4. ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 

4.39 
4.05 

.73 

.86 
มาก 
มาก 

2 
3 

รวม 4.08 .89 มาก  

 
 จากตาราง 10 การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นระบบการใหบ้ริการ พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก ( X = 4.08) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดา้นความ
ถูกตอ้งของเอกสารมากท่ีสุด โดยมี ( X =4.55) รองลงมาคือ ระยะเวลาการรับบริการ ( X = 4.39) ความ
สะดวกของอาคารสถานท่ี ( X = 4.05) และการประชาสมัพนัธ์นอ้ยท่ีสุด ( X = 3.66) ตามลาํดบั 
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ตาราง 11  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
( X ) (S.D.) แปลค่า ลาํดบั

ท่ี 

1. ความสะดวก 3.25 .99 ปานกลาง 4 

2. ความรวดเร็วถูกตอ้ง 3.49 .97 ปานกลาง 3 

3. ความเสมอภาค 

4. ความมีมารยาท และอธัยาศยั 

3.82 
4.08 

.78 

.79 
มาก 
มาก 

2 
1 

รวม 3.75 .93 มาก  

 
  จากตาราง 11 การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ พบวา่โดยรวมอยูใ่น
ระดบั มาก ( X = 3.75) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้น
ความมีมารยาท และอธัยาศยัมากท่ีสุด โดยมี ( X = 4.08) รองลงมาคือ ความเสมอภาค ( X = 3.82) 
ความรวดเร็วถูกตอ้ง ( X = 3.49) และความสะดวก ( X = 3.25) ตามลาํดบั   
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ตาราง 12  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
จาํแนกตามการประชาสัมพนัธ์ รายขอ้ 

 

ดา้นการประชาสมัพนัธ์ ( X ) (S.D.) แปลค่า อนัดบัท่ี 

1. มีแผน่ป้ายประกาศเอกสารประชาสมัพนัธ์ใหท้ราบถึง 

    ขั้นตอนในการติดต่องานท่ีชดัเจน 3.17 .85 ปานกลาง 3 
2. มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้าํแนะนาํหากเกิดขอ้สงสยั 

    ในขั้นตอนปฏิบติั 4.16 .78 มาก 2 
3. ธนาคารมีการจดัลาํดบัก่อนหลงัในการใหบ้ริการ 4.35 .57 มาก 1 
4. มีการติดประกาศข่าวสารธนาคาร 2.96 .74 ปานกลาง 4 

รวม 3.66 .96 มาก  

 
 จากตาราง 12 การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามการประชาสัมพนัธ์ รายขอ้ พบว่า

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจในเร่ืองธนาคารมีการจดัลาํดบัก่อนหลงัในการให้บริการมากที่สุด โดยมี ( X = 4.35) 

รองลงมาคือ มีเจา้หนา้ท่ีคอยให้คาํแนะนาํหากเกิดขอ้สงสัยในขั้นตอนปฏิบติั ( X = 4.16) มีแผ่นป้าย

ประกาศเอกสารประชาสัมพนัธ์ใหท้ราบถึงขั้นตอนในการติดต่องานท่ีชดัเจน ( X = 3.17) และมีการติด

ประกาศข่าวสารธนาคาร ( X = 2.96) ตามลาํดบั   
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ตาราง 13  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกัด(มหาชน) สาขาพล้ิว จังหวดัจันทบุรี ด้านระบบการ
ใหบ้ริการ จาํแนกตามความถูกตอ้งของเอกสารเป็นรายขอ้ 

 

ดา้นความถูกตอ้งของเอกสาร ( X ) (S.D.) แปลค่า อนัดบัท่ี 

1. มีการบริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่ผดิพลาด 4.54 .60 มากท่ีสุด 2 

2. การตรวจสอบเอกสารหลงัการใหบ้ริการ 4.57 .57 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.55 .59 มากท่ีสุด  

 
 จากตาราง 13 การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามความถูกตอ้งของเอกสารเป็นรายขอ้ 

พบว่าโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม 

มีความพึงพอใจในการตรวจสอบเอกสารหลงัการให้บริการมากท่ีสุด โดยมี ( X = 4.57) รองลงมาคือ  

มีการบริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่ผดิพลาด ( X = 4.54) ตามลาํดบั   
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ตาราง 14  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
จาํแนกตามระยะเวลาการรับบริการเป็นรายขอ้ 

 

ดา้นระยะเวลาการรับบริการ ( X ) (S.D.) แปลค่า อนัดบัท่ี 

1. ระยะเวลารับบริการเป็นไปตามท่ีกาํหนดไว ้ 4.25 .80 มาก 3 

2. ช่วงเวลาในการเปิดรับบริการท่ีเหมาะสม 4.51 .67 มากท่ีสุด 1 

3. การรับบริการทุกขั้นตอนเป็นไปดว้ยความ 

    สะดวก รวดเร็ว 4.39 .70 มาก 2 
รวม 4.39 .73 มาก  

 
 จากตาราง 14 การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามระยะเวลาการรับบริการเป็นรายขอ้ 

พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.39) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ 

พึงพอใจในช่วงเวลาในการเปิดรับบริการท่ีเหมาะสมมากท่ีสุด โดยมี ( X = 4.51) รองลงมาคือ การรับ

บริการทุกขั้นตอนเป็นไปดว้ยความสะดวก รวดเร็ว ( X = 4.39) และระยะเวลารับบริการเป็นไปตาม 

ท่ีกาํหนดไว ้( X = 4.25) ตามลาํดบั   
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ตาราง 15  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นระบบการ
ให้บริการจาํแนกตามความสะดวกของอาคารสถานท่ีเป็นรายขอ้ 

 

ดา้นความสะดวกของอาคารสถานท่ี ( X ) (S.D.) แปลค่า อนัดบัท่ี 

1. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาดเรียบร้อย 4.14 .79 มาก 2 

2. สถานท่ีใหบ้ริการมีท่ีนัง่รอรับการบริการ 

    เพียงพอ 4.51 .67 มากท่ีสุด 1 
3. สถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางสะดวกสบาย 3.96 .71 มาก 3 

4. ทางเขา้ – ออก สถานท่ีใหบ้ริการสะดวก 3.59 .95 มาก 4 

รวม 4.05 .85 มาก  

 
 จากตาราง 15 การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามความสะดวกของอาคารสถานท่ี

เป็นรายขอ้ พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม 

มีความพึงพอใจในสถานท่ีให้บริการมีท่ีนั่งรอรับการบริการเพียงพอมากท่ีสุด โดยมี ( X = 4.51) 

รองลงมาคือ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย ( X = 4.14) สถานท่ีให้บริการกวา้งขวาง

สะดวกสบาย ( X = 3.96) และทางเขา้ – ออก สถานท่ีใหบ้ริการสะดวก ( X = 3.59)  ตามลาํดบั   
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ตาราง 16  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หน้าท่ี 
ผูใ้ห้บริการจาํแนกตามความสะดวกเป็นรายขอ้ 

 

ดา้นความสะดวก ( X ) (S.D.) แปลค่า อนัดบัท่ี 

1. ไดรั้บความสะดวกเม่ือมาติดต่อรับบริการ 3.10 .98 ปานกลาง 2 

2. มีอุปกรณ์ในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั รวดเร็ว 3.40 .97 ปานกลาง 1 

รวม 3.25 .98 ปานกลาง  

 
 จากตาราง 16 การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จาํแนกตามความสะดวก

เป็นรายขอ้ พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( X = 3.25) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองมีอุปกรณ์ในการให้บริการท่ีทนัสมยั รวดเร็วมากท่ีสุด 

โดยมี ( X = 3.40) รองลงมาคือ ไดรั้บความสะดวกเม่ือมาติดต่อรับบริการ ( X = 3.10)  
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ตาราง 17  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หน้าท่ี 
ผูใ้ห้บริการจาํแนกตามความรวดเร็วถูกตอ้งเป็นรายขอ้ 

 

ดา้นความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ( X ) (S.D.) แปลค่า อนัดบัท่ี 

1. มีความรวดเร็วในการปฏิบติังานบริการ 3.75 .89 มาก 1 

2. เจา้หนา้ท่ีมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

    อยา่งถูกตอ้ง 

3.23 1.00 ปานกลาง 2 

รวม 3.49 .97 ปานกลาง  

 
 จากตาราง 17 การศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จาํแนกตามความรวดเร็ว 

ถูกตอ้งเป็นรายขอ้ พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( X = 3.49) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในความรวดเร็วในการปฏิบติังานบริการมากท่ีสุด โดยมี ( X = 3.75) 

รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง มี ( X = 3.23)  ตามลาํดบั   
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ตาราง 18  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หน้าท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ จาํแนกตามความเสมอภาคเป็นรายขอ้ 

 

ดา้นความเสมอภาค ( X ) (S.D.) แปลค่า อนัดบัท่ี 

1. มีการจดัระบบคิว 3.81 .73 มาก 2 

2. มีการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 3.83 .82 มาก 1 

รวม 3.94 .78 มาก  

 
 จากตาราง 18 การศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจาํแนกตามความเสมอภาค

เป็นรายขอ้ พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.94) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม

มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนัมากท่ีสุด โดยมี ( X = 3.83) รองลงมาคือ 

มีการจดัระบบคิว ( X = 3.81) ตามลาํดบั   
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ตาราง 19  ค่าคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หน้าท่ี 
ผูใ้หบ้ริการจาํแนกตามมารยาท อธัยาศยัเป็นรายขอ้ 

 

ดา้นความมีมารยาท และอธัยาศยั ( X ) (S.D.) แปลค่า อนัดบัท่ี 

1. ประพฤติตนเป็นท่ีน่าเช่ือถือแก่บุคคลทัว่ไป 4.14 .79 มาก 1 

2. มีความสุภาพ เอ้ือเฟ้ือ มีนํ้าใจ ยิม้แยม้ 4.09 .79 มาก 2 

3. มีบุคลิกภาพดี มีอธัยาศยัดี 4.02 .77 มาก 4 

4. มีความซ่ือสตัยสุ์จริต 4.08 .79 มาก 3 

รวม 4.08 .78 มาก  

 
 จากตาราง 19 การศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จาํแนกตามดา้นมารยาท 

อธัยาศยั เป็นรายขอ้ พบว่าโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.08) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการประพฤติตนเป็นท่ีน่าเช่ือถือแก่บุคคลทัว่ไปมากท่ีสุด 

โดยมี ( X = 4.14) รองลงมาคือ มีความสุภาพ เอ้ือเฟ้ือ มีนํ้ าใจ ยิม้แยม้ ( X = 4.09) มีความซ่ือสัตย์

สุจริต ( X = 4.08) และมีบุคลิกภาพดี มีอธัยาศยัดี ( X = 4.02)  ตามลาํดบั   
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 ตอนที่ 3 การศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามเพศ  
ทดสอบโดยใชค่้าที อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ท่ีอยูปั่จจุบนั และประเภทของบริการ วิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) ในกรณีท่ีค่าความแปรปรวนทางเดียว มีระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ใชว้ิธีการเปรียบเทียบรายคู่ 
 ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามเพศ  ทดสอบ
โดยใชค่้าที  อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ท่ีอยู่ปัจจุบนั และประเภทของบริการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) ในกรณีท่ีค่าความแปรปรวนทางเดียว มีระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ใชว้ิธีการเปรียบเทียบรายคู่ ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัตาราง 20  - 24 
 
ตาราง 20 ผลการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ

ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามเพศ   
 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา

พล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามเพศ   

ชาย 
(n = 164) 

หญิง 
(n = 218) 

t p 

( X ) (S.D.) ( X ) (S.D.) 
1. ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

4.18 
3.63 

.35 

.40 
4.14 
3.68 

.34 

.40 
1.26 
1.07 

.20 

.28 
รวม 3.91 .31 3.91 .30 .002 .99 

  
 จากตาราง 20 แสดงวา่ ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย จาํแนกตามเพศของผูต้อบแบบสอบถาม
กบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว 
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศต่างกนัจะมีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให ้
บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 21  เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามอาย ุในภาพรวมและรายดา้น 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

1.  ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
  2 
379 

 
   .54 
44.04 

 
.27 
.12 

 
2.33 

 
.10 

รวม 381 44.58    
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
        ระหวา่งกลุ่ม 
        ภายในกลุ่ม 

 
  2 
379 

 
  0.48 
60.31 

 
0.24 
0.16 

 
1.50 

 
0.22 

รวม 381 60.79    
ภาพรวม 
        ระหวา่งกลุ่ม 
        ภายในกลุ่ม 

 
   2 
379 

 
  0.08 
34.96 

 
0.42 
0.09 

 
0.45 

 
0.64 

รวม 381 35.04    
 
 จากตาราง 21 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายตุ่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมแตกต่าง
กนัอย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นระบบการให้บริการ และดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 22 เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกระดบัการศึกษา ในภาพรวม
และรายดา้น 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

1.  ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
  2 
379 

 
   .27 
44.31 

 
.14 
.12 

 
1.18 

 
0.31 

รวม 381 44.58    
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
        ระหวา่งกลุ่ม 
        ภายในกลุ่ม 

 
  2 
379 

 
  0.08 
60.71 

 
0.04 
0.16 

 
0.24 

 
0.79 

รวม 381 60.79    
ภาพรวม 
        ระหวา่งกลุ่ม 
        ภายในกลุ่ม 

 
   2 
379 

 
  0.16 
34.88 

 
0.08 
0.09 

 
0.87 

 
0.42 

รวม 381 35.04    
 
 จากตาราง 22 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 
โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นระบบ
การใหบ้ริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 23 เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามอาชีพ ในภาพรวมและรายดา้น 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

1.  ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
  6 
375 

 
   .57 
44.01 

 
.09 
.12 

 
0.80 

 
0.57 

รวม 381 44.58    
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
        ระหวา่งกลุ่ม 
        ภายในกลุ่ม 

 
  6 
375 

 
  0.76 
60.03 

 
0.13 
0.16 

 
0.79 

 
0.58 

รวม 381 60.79    
ภาพรวม 
        ระหวา่งกลุ่ม 
        ภายในกลุ่ม 

 
   6 
375 

 
  0.47 
34.57 

 
0.08 
0.09 

 
0.84 

 
0.54 

รวม 381 35.04    
 
 จากตาราง 23 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม
แตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นระบบการให้บริการ 
และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 24  เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามท่ีอยูปั่จจุบนัในภาพรวมและรายดา้น 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

1.  ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
  2 
379 

 
   .09 
44.49 

 
.05 
.12 

 
0.39 

 
0.68 

รวม 381 44.58    
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
        ระหวา่งกลุ่ม 
        ภายในกลุ่ม 

 
  2 
379 

 
  0.36 
60.43 

 
0.18 
0.16 

 
1.12 

 
0.33 

รวม 381 60.79    
ภาพรวม 
        ระหวา่งกลุ่ม 
        ภายในกลุ่ม 

 
   2 
379 

 
  0.18 
34.86 

 
0.09 
0.09 

 
0.95 

 
0.39 

รวม 381 35.04    
 
 จากตาราง 24 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่มีที่อยูปั่จจุบนัต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 
โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นระบบ
การใหบ้ริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 25 เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกประเภทของบริการ ในภาพรวม
และรายดา้น 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 

1.  ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 
   2 
379 

 
  1.67 
42.91 

 
.84 
.11 

 
7.38 

 
0.00* 

รวม 381 44.58    
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
        ระหวา่งกลุ่ม 
        ภายในกลุ่ม 

 
   2 
379 

 
  0.41 
60.38 

 
0.20 
0.16 

 
1.27 

 
0.28 

รวม 381 60.79    
ภาพรวม 
        ระหวา่งกลุ่ม 
        ภายในกลุ่ม 

 
   2 
379 

 
  0.92 
34.12 

 
0.46 
0.09 

 
5.12 

 
0.00* 

รวม 381 35.04    
 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 25 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประเภทของบริการต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 
โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 26  ผลการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม จาํแนกตาม
ประเภทของบริการเป็นรายคู่ 

 

ประเภทของบริการ 
ค่าเฉล่ีย 
  (    ) 

รับฝาก-ถอนเงิน 
(    = 3.95) 

โอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้าย 
(    = 3.85) 

ดา้นสินเช่ือ 
(    = 3.96) 

รับฝาก-ถอนเงิน 
โอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้าย 
ดา้นสินเช่ือ 

3.95 
3.85 
3.96 

 0.10 
- 
 

 
0.01* 
0.11* 

- 
 

P < .05 
 

 จากตาราง 26 พบว่าในการทดสอบรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประเภทของบริการ

รับฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้าย และกบัดา้นสินเช่ือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั .05  โดยดา้นสินเช่ือมีระดบัความพึงพอใจสูงกว่ารับฝาก-ถอนเงิน และโอนเงิน/ชาํระ

ค่าใชจ่้าย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X X XX
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ตาราง 27  ผลการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี  ดา้นระบบการให้บริการ 
จาํแนกตามประเภทของบริการเป็นรายคู่ 

 

ประเภทของบริการ 
ค่าเฉล่ีย 
  (    ) 

รับฝาก-ถอนเงิน 
(    = 4.21) 

โอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้าย 
(    = 4.08) 

ดา้นสินเช่ือ 
(    = 4.24) 

รับฝาก-ถอนเงิน 
โอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้าย 
ดา้นสินเช่ือ 

4.21 
4.08 
4.24 

 0.13 
- 
 

 
0.03* 
0.16* 

- 
 

P < .05 

 

 จากตาราง 27 พบว่าในการทดสอบรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประเภทของบริการ

รับฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน/ชาํระค่าใชจ่้าย และกบัดา้นสินเช่ือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั .05  โดยดา้นสินเช่ือมีระดบัความพึงพอใจสูงกว่ารับฝาก-ถอนเงิน และโอนเงิน/ชาํระ

ค่าใชจ่้าย 
 

 

X X XX
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บทที ่ 5 
สรุปผล  อภปิรายผล  และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงผูว้ิจยัขอสรุปผล อภิปรายผล และให้
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

        การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัต่อไปน้ี 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล 

 
วธีิดําเนินการวจัิย 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
 1. ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ลูกคา้ท่ีมารับบริการดา้นบริการหนา้เคาน์เตอร์
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงปี พ.ศ. 2556-2558 
จาํนวน 5,528 ราย (รายงานระบบคิวของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว.  2557 : 3) 
 2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมารับบริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ประกอบดว้ยงานบริการทัว่ไป ไดแ้ก่ การบริการหนา้เคาน์เตอร์ 
โดยอาศยัการคาํนวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของเครจซีและมอร์แกน (Crejcie and Morgan.  
1973 : 1088) และเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยวิธีสุ่มแบบใชค้วามน่าจะเป็นสัดส่วนกบัลูกคา้ท่ีมารับบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรีไดก้ลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 382 คน
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวบขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบ
ค่าความเช่ือมัน่โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ไดค่้าความเช่ือมัน่หรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม เท่ากบั 0.893 มีลกัษณะคาํถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  5 ระดบั คือ ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ระดบัความพึงพอใจ
มาก ระดบัความพึงพอใจปานกลาง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย และระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ไดเ้ก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง รับแบบสอบถามท่ีครบถว้น

สมบูรณ์กลบัคืนมา จาํนวน 382 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามท่ีส่งออกไปทั้งหมด   

 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดั

จนัทบุรี วิเคราะห์ โดยการหาค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จาํแนกตามเพศ วิเคราะห์โดยค่า t-test 

ส่วนอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ท่ีอยูปั่จจุบนั และประเภทของบริการ ทาํการวิเคราะห์วิเคราะห์โดยค่า 

One Way Analysis of Variance ถา้พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั . 05 ทาํการทดสอบ

ความแตกต่างรายคู่ตามวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe') 

 

สรุปผลการวจัิย 

 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี การวิเคราะห์ปรากฏผลดงัน้ี 
 1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย จาํนวน 218 คน เพศชาย 

จาํนวน 164 คน มีอาย ุ36 ปีข้ึนไป จาํนวน 203 คน รองลงมาคือ 20-35 ปี จาํนวน 105 คน และตํ่ากว่า 

20 ปี นอ้ยท่ีสุด จาํนวน 74 คน มีระดบัการศึกษาระดบัประถมศึกษามากท่ีสุด จาํนวน 135 คน 

รองลงมาคือ มธัยมศึกษา/ปวช. จาํนวน 127 คน และนอ้ยท่ีสุด คือ อนุปริญญา/ปวส.ข้ึนไป นอ้ยท่ีสุด 

จาํนวน 120 คน ประกอบอาชีพเกษตรกรรมมากท่ีสุด จาํนวน 105 คน รองลงมาคือ รับจา้ง จาํนวน 79 

คน คา้ขาย จาํนวน 62 คน รับราชการ/พนกังาน จาํนวน 48 คน อาชีพอีสระ จาํนวน 37 คน นกัธุรกิจ 

จาํนวน 35 คน และอ่ืนๆ จาํนวน 16 คน นอ้ยท่ีสุด มีท่ีอยูปั่จจุบนันอกเขตเทศบาลมากท่ีสุด 251 คน 

รองลงมาคือ ในเขตเทศบาล จาํนวน 124 คน และน้อยท่ีสุด คือ อ่ืนๆ จาํนวน 7 คน น้อยท่ีสุด 

และส่วนใหญ่จะใชบ้ริการรับฝาก-ถอนเงินมากท่ีสุด จาํนวน 204 คน รองลงมาคือ โอนเงิน/ชาํระ

ค่าใชจ่้าย จาํนวน 140 คน และดา้นสินเช่ือ จาํนวน 38 คน นอ้ยท่ีสุด 

 2. ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าความพึงพอใจ
ของลูกคา้อยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี ดา้นระบบการให้บริการ 
และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการตามลาํดบั โดยสามารถสรุปผลการวิจยัในแต่ละดา้นปรากฏไดด้งัน้ี 
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  2.1 ด้านระบบการให้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นด้านย่อย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง ความถูกตอ้งของ
เอกสาร เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ระยะเวลาการรับบริการ ความสะดวกของอาคารสถานท่ี และ
การประชาสมัพนัธ์ ตามลาํดบั โดยสามารถสรุปผลการวิจยัในแต่ละดา้นยอ่ย ปรากฏไดด้งัน้ี 
   2.1.1   ดา้นการประชาสมัพนัธ์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ธนาคารมีการจัดลาํดับก่อนหลังในการให้บริการ เป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ มีเจา้หน้าท่ีคอยให้คาํแนะนาํหากเกิดขอ้สงสัยในขั้นตอนปฏิบติั มีแผ่นป้ายประกาศ
เอกสารประชาสัมพนัธ์ให้ทราบถึงข้ึนตอนในการติดต่องานท่ีชดัเจน และมีการติดประกาศข่าวสาร
ธนาคาร ตามลาํดบั 
   2.1.2   ดา้นความถูกตอ้งของเอกสาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การตรวจสอบเอกสารหลงัการใหบ้ริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
มีการบริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่ผดิพลาด ตามลาํดบั 
   2.1.3 ดา้นระยะเวลาการรับบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ช่วงเวลาในการเปิดรับบริการท่ีเหมาะสม เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
การรับบริการทุกข้ึนตอนเป็นไปดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และระยะเวลารับบริการเป็นไปตามท่ี
กาํหนดไว ้ตามลาํดบั 
   2.1.4 ดา้นความสะดวกของอาคารสถานท่ี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า สถานท่ีใหบ้ริการมีท่ีนัง่รอรับการบริการเพียงพอ เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย สถานท่ีให้บริการกวา้งขวางสะดวก สบาย 
และทางเขา้ – ออก สถานท่ีใหบ้ริการสะดวก ตามลาํดบั 
  2.2 ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นดา้นยอ่ย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง มารยาท อธัยาศยั ความ
เสมอภาค ความรวดเร็วถูกตอ้ง และความสะดวก ตามลาํดบั โดยสามารถสรุปผลการวิจยัในแต่ละ
ดา้นยอ่ย ปรากฏไดด้งัน้ี 
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   2.2.1   ดา้นความสะดวก พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยู่ในระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีอุปกรณ์ในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั รวดเร็ว เป็นอนัดบัแรก รองลงมา
คือ ไดรั้บความสะดวกเม่ือมาติดต่อรับบริการ ตามลาํดบั 
   2.2.2   ดา้นความรวดเร็วถูกตอ้ง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยู่ในระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความรวดเร็วในการปฏิบติังานบริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
เจา้หนา้ท่ีมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ตามลาํดบั 
   2.2.3 ดา้นความเสมอภาค พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า มีการให้บริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ มีการจดั 
ระบบคิว ตามลาํดบั 
   2.2.4 ดา้นมารยาท อธัยาศยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ประพฤติตนเป็นท่ีน่าเช่ือถือแก่บุคคลทัว่ไป เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ มีความ
สุภาพ เอ้ือเฟ้ือ มีนํ้ าใจ ยิม้แยม้ มีความซ่ือสตัยสุ์จริต และมีบุคลิกภาพดี มีอธัยาศยัดี ตามลาํดบั 
 3. ผลการทดสอบสมมุติฐานเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตาม
ขอ้มูลปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี เพศ  อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ท่ีอยู่
ปัจจุบนัต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา
พล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั แต่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประเภทของบริการ ต่างกนั มีระดบั
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
อภิปรายผลการวจัิย 
 จากการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี สามารถอภิปรายผล ดงัน้ี 
 1. ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าความพึงพอใจ
ของลูกคา้อยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นระบบการให้บริการ 
และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการตามลาํดบั  
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  1.1 ด้านระบบการให้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นด้านย่อย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง ความถูกตอ้งของ
เอกสาร เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ระยะเวลาการรับบริการ ความสะดวกของอาคารสถานท่ี และ
การประชาสมัพนัธ์ ตามลาํดบั โดยสามารถสรุปผลการวิจยัในแต่ละดา้นยอ่ย ปรากฏไดด้งัน้ี 
   1.1.1   ดา้นการประชาสมัพนัธ์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารมีการจดัลาํดบัก่อนหลงัในการให้บริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือมี
เจา้หน้าที่คอยให้คาํแนะนําหากเกิดขอ้สงสัยในขั้นตอนปฏิบตัิ มีแผ่นป้ายประกาศเอกสาร
ประชาสัมพนัธ์ให้ทราบถึงข้ึนตอนในการติดต่องานท่ีชดัเจน และมีการติดประกาศข่าวสารธนาคาร 
ตามลาํดบั กล่าวไดว้่า การให้ความสําคญัในการให้บริการท่ีเน้นในเร่ืองของขั้นตอน การติดต่อ 
ประสานงาน และการอธิบายใหผู้ใ้ชบ้ริการไดเ้ขา้ใจในกระบวนการ หรือวิธีการท่ีจะมาใชบ้ริการเพื่อ
ไม่ให้เกิดความสับสน หรือความผดิพลาด อีกทั้งยงัทาํให้ขั้นตอนต่างๆ สามารถดาํเนินไปไดโ้ดยไม่
ติดขดั ซ่ึงจะไม่ก่อให้เกิดความล่าช้าในการใชบ้ริการซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความเบ่ือหน่ายในการมา
ขอรับบริการ สอดคลอ้งกบั ปริทรรศ  ศิลปกิจ (2541 : 20) กล่าวว่า การบริการคือ กิจกรรมและ
พฤติกรรมเพื่อประโยชน์สุขของผูอ่ื้น โดยกิจกรรมบริการท่ีดีนั้นจะหมายถึง การดาํเนินงานตาม
กระบวนการ ขั้นตอนหรือระบบ ระเบียบของหน่วยงาน เพื่อให้ผูรั้บบริการสําเร็จประโยชน์ตาม
ความตอ้งการ 
   1.1.2   ดา้นความถูกตอ้งของเอกสาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การตรวจสอบเอกสารหลงัการใหบ้ริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
มีการบริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่ผิดพลาด ตามลาํดบั กล่าวไดว้่า ในการทาํกิจกรรมใดๆ ก็ตาม 
ความละเอียด รอบคอบ ถือเป็นส่ิงท่ีสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ โดยเฉพาะธุรกรรมการเงิน หากเกิดการผดิพลาด
ในขั้นตอนการทาํงานแต่ละขั้นตอนแลว้ อาจจะส่งผลเสียหายใหญ่หลวงแก่องคก์ร หรือผูม้าใชบ้ริการ 
ดงันั้นหากทางผูใ้หบ้ริการมีการกาํหนดกระบวนการท่ีรัดกุม รอบคอบ หรือมีระเบียบ วิธีการ ขั้นตอน
ท่ีชดัเจน ไม่สับสนหรือซบัซอ้น แจง้แก่ผูม้าใชบ้ริการหรือมีบุคลากรคอยอาํนวยความสะดวกในเร่ือง
เหล่าน้ี กจ็ะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการ ดงัท่ี ไซเทล (Zeithaml.  2000 : 61) กล่าวว่า 
คุณสมบติัท่ีสาํคญัท่ีจะทาํให้การบริการประสบความสาํเร็จไดน้ั้นคือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับ
บริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่มากหรือซบัซอ้นเกินไป สอดคลอ้งกบั สมิต  สัชฌุกร (2545 : 
174) ท่ีกล่าวว่า โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรคาํนึงปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การให ้
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บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบติัท่ีตอ้ง
มีการตรวจสอบความถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ครบถว้นเพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่อง
แลว้กย็ากท่ีจะทาํใหลู้กคา้พอใจ 
   1.1.3 ดา้นระยะเวลาการรับบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ช่วงเวลาในการเปิดรับบริการท่ีเหมาะสม เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
การรับบริการทุกข้ึนตอนเป็นไปดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และระยะเวลารับบริการเป็นไปตามท่ี
กาํหนดไว ้ตามลาํดบั กล่าวไดว้่า ความตระหนักในการให้บริการ โดยการกาํหนดขั้นตอนและ
ระยะเวลาเหมาะสมต่อการบริการ ไม่ใชร้ะยะเวลามากเกินไปหรือเสียเวลากบักิจกรรมใดนานจนเกินไป 
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และทาํใหง้านเดินหนา้ไดต้ามเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้
สอดคลอ้งกบัไซเทล (Zeithaml.  2000 : 58) กล่าวว่า การบริการท่ีประสบความสาํเร็จตอ้งประกอบดว้ย
คุณสมบติัท่ีสาํคญัหรือปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี การเขา้ถึงการบริการ (Access) ประกอบดว้ย 1) ผูใ้ชบ้ริการ
เขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่มากหรือซบัซอ้นเกินไป 2) ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลา
รอคอยนอ้ย 3) เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 4) อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ติดต่อไดส้ะดวก 
   1.1.4 ดา้นความสะดวกของอาคารสถานท่ี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า สถานท่ีใหบ้ริการมีท่ีนัง่รอรับการบริการเพียงพอ เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย สถานท่ีให้บริการกวา้งขวางสะดวก สบาย 
และทางเขา้ – ออก สถานท่ีใหบ้ริการสะดวก ตามลาํดบั กล่าวไดว้า่ สถานท่ีท่ีเปิดใหบ้ริการเปรียบเสมือน
เป็นหนา้ตาของผูใ้หบ้ริการ หากสถานท่ีมีความเหมาะสม สามารถรองรับการใหบ้ริการไดอ้ยา่งพอเพียง 
ไม่แออดั หรือคบัคัง่จนมากเกินไป อากาศโปร่งสบาย ย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
เป็นอยา่งมาก และเป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัและสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ซ่ึงส่งผลต่อการมา
ใชบ้ริการในคร้ังต่อไป สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรัปสร  เจริญโพธ์ิ (2545 : บทคดัยอ่) ทาํการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการในระบบการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ถึงบา้น : ศึกษากรณี
บริษทัเพาเวอร์บาย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ในการใหบ้ริการในระบบการ
จดัการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ถึงบา้น ภาพรวมพบว่าลูกคา้ มีความพึงพอใจมาก และเม่ือพิจารณาความ
พึงพอใจในดา้นอ่ืน ๆ โดยเรียงจากมากไปหาน้อยพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจมากในดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นพนกังานบริการ และดา้นขอ้มูลท่ีรับจากการบริการ อนัดบัสุดทา้ย
คือดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ ดงัท่ี ปรีชา  ซ่ือนิคม (2543 : 13) กล่าวว่า พยายามใหส่ิ้งท่ี
ลูกคา้สัมผสัได ้โดยเนน้เป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจน
ส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสามารถสมัผสัได ้
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  1.2 ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นดา้นยอ่ย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง มารยาท อธัยาศยั ความ
เสมอภาค ความรวดเร็วถูกตอ้ง และความสะดวก ตามลาํดบั โดยสามารถสรุปผลการวิจยัในแต่ละ
ดา้นยอ่ย ปรากฏไดด้งัน้ี 
   1.2.1   ดา้นความสะดวก พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยู่ในระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีอุปกรณ์ในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั รวดเร็ว เป็นอนัดบัแรก รองลงมา
คือ ไดรั้บความสะดวกเม่ือมาติดต่อรับบริการ ตามลาํดบั กล่าวไดว้่า ในการมาติดต่อทาํธุรกรรม
ใด ผูม้าใชบ้ริการพึงประสงคท่ี์จะตอ้งการ การใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั โดยมี
เคร่ืองมือเอ้ือต่อการมาใชบ้ริการใหส้ะดวกสบาย สามารถใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดงัท่ี ปรีชา  ซ่ือนิคม 
(2543 : 12) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดคุณภาพการบริการท่ีสาํคญั ไดแ้ก่  การบริการท่ีพร้อม 
ทุกเวลา ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจ และไดเ้ตรียมตวัท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ มีความสามารถในการเขา้ถึง 
จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการซบัซอ้นไม่เสียเวลารอคอยนานและท่ีสาํคญั คือพยายามให้ส่ิงท่ี
ลูกคา้สัมผสัได ้หมายถึง เนน้เป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอาํนวยความสะดวกที่เป็นรูปธรรม บุคลากร 
ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสามารถสมัผสัได ้
   1.2.2   ดา้นความรวดเร็วถูกตอ้ง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยู่ในระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความรวดเร็วในการปฏิบติังานบริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
เจา้หนา้ท่ีมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ตามลาํดบั กล่าวไดว้า่ ในการใหบ้ริการใดๆ นั้น 
ส่ิงท่ีจะทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการพึงพอใจท่ีสุดก็คือในเร่ืองของระยะเวลาท่ีใช ้ซ่ึงอาจจะมีขั้นตอนท่ีกระชบั 
ไม่ซํ้ าซ้อน ทาํให้เกิดการเสียเวลา โดยท่ีเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะมีส่วนสําคญัเป็นอย่างยิ่ง ในการ
แนะนาํหรืออธิบาย ขั้นตอน วิธีการ กระบวนการต่างๆ ใหเ้ขา้ใจ รวมไปถึงการอาํนวยความสะดวก
ใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ ดงัท่ี ไซเทล (Zeithaml.  2000 : 60) กล่าวว่า การบริการท่ีประสบความสาํเร็จตอ้ง
ประกอบดว้ยการเขา้ถึงการบริการ (Access) โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบ
ขั้นตอนไม่มากหรือซบัซอ้นเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการตอ้งเอ้ืออาํนวย
ในช่วงเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 
   1.2.3 ดา้นความเสมอภาค พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า มีการให้บริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ มีการจดั 
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ระบบคิว ตามลาํดบั กล่าวไดว้่า ความพอใจของผูม้าใชบ้ริการท่ีตอ้งการใหมี้การปฏิบติังานดว้ยความ
เป็นธรรม เสมอภาค ไม่มีการลดัคิว หรือการให้อภิสิทธิชนใดๆ แก่ผูห้น่ึงผูใ้ดดงัท่ี เคทซ์และดาเน็ท 
(Katz and Danet.  1973 : 19 ) กล่าววา่ หลกัการสาํคญัของการบริการลูกคา้หรือประชาชนท่ีควรปฏิบติั
ทั้งองคก์รและภาครัฐและเอกชน ควรปฏิบตัิคือ การปฏิบตัิโดยเสมอภาคเท่านั้น (Universality) 
หมายถึง เจา้หนา้ท่ีตอ้งปฏิบติัต่อผูม้ารับบริการดว้ยความเป็นธรรม ไม่ถือเขาถือเราบริการตามลาํดบัท่ี 
เป็นตน้ 2) การวางตนเป็นกลาง (Attractive Neutrality) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการโดยไม่เอา
อารมณ์ส่วนตวัเขา้มาเก่ียวขอ้งกบังาน ปฏิบติังานดว้ยเหตุผลและใชห้ลกัการความถูกตอ้ง  
   1.2.4 ดา้นมารยาท อธัยาศยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ประพฤติตนเป็นท่ีน่าเช่ือถือแก่บุคคลทัว่ไป เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ มีความ
สุภาพ เอ้ือเฟ้ือ มีนํ้ าใจ ยิม้แยม้ มีความซ่ือสัตยสุ์จริต และมีบุคลิกภาพดี มีอธัยาศยัดี ตามลาํดบั กล่าว
ไดว้่า การคดัเลือกบุคลากรท่ีจะเขา้มาปฏิบติังานในแต่ละตาํแหน่ง ซ่ึงตอ้งมีความรู้ความสามารถ 
ในวิชาชีพ อีกทั้งส่ิงท่ีจาํเป็นอยา่งยิง่คือเร่ืองของบุคลิกภาพ การส่ือสาร แสดงออกท่าทาง กิริยามารยาท
ต่างๆ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัในการทาํใหเ้กิดความพึงพอใจในการมาขอรับบริการ สอดคลอ้งกบั 
ปริทรรศ  ศิลปกิจ (2541 : 20) กล่าวว่า การบริการคือ กิจกรรมและพฤติกรรมเพื่อประโยชน์สุข
ของผูอ่ื้น งานบริการจึงประกอบดว้ยส่วนสาํคญัๆ คือ พฤติกรรมบริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะการแสดงออก
ของผูใ้หบ้ริการท่ีแสดงใหป้รากฏหรือผูรั้บบริการท่ีแสดงใหป้รากฏหรือผูรั้บบริการพบเห็นหรือสัมผสั
ไดด้ว้ยความรู้สึกตลอดระยะเวลาท่ีกระทาํกิจกรรมบริการร่วมกนั ผูใ้หบ้ริการสามารถแสดงพฤติกรรม
บริการใหรู้้สึกสมัผสัได ้3 ทาง คือ 1) ทางดา้นทศันคติ ความรู้สึกนึกคิด ดว้ยอารมณ์ ความรู้สึกหรือ
ในมโนธรรม 2) ดา้นบุคลิกภาพภายนอก การแต่งกาย กิริยาท่าทางหรือกายกรรม 3) ดา้นการพดูจา 
การติดต่อส่ือสารดว้ยวาจาหรือวจีกรรม สอดคลอ้งกบั ปรีชา  ซ่ือนิคม (2543 : 12) กล่าวถึง ปัจจยัท่ี
เป็นตวักาํหนดคุณภาพการบริการท่ีสามารถนาํไปใชไ้ดก้บัการบริการทัว่ ๆไป คือ 1) ความมีอธัยาศยั 
หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตรและเขา้ใจความรู้สึกของลูกคา้ 2) การสร้างความสัมพนัธ์ คือ 
การติดต่อให้ข่าวสารลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจรวมทั้งรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 3) รู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ หมายถึง พยายามทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้และใหบ้ริการ
ท่ีทาํใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 
 2. ผลการทดสอบสมมุติฐานเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตาม
ขอ้มูลปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี เพศ  อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ท่ีอยู่
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ปัจจุบนัต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกัด 
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ต่างกนั มีความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกนั แต่ผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีประเภทของบริการ มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สรุปไดว้่า 
ในการใชบ้ริการแต่ละอยา่ง อาจจะมีขั้นตอน กระบวนการในการทาํธุรกรรมท่ีแตกต่างกนัซ่ึงอาจจะ
ใชร้ะยะเวลาในแต่ละขั้นตอนแตกต่างกนัไปดว้ย ในการทาํธุรกรรมบางอย่าง เช่น การทาํสินเช่ือ 
อาจจะตอ้งมีขั้นตอนท่ีละเอียดและซบัซอ้นมากกว่าการทาํธุรกรรมอ่ืนๆ  หากหน่วยงานตน้สังกดั 
ไม่มีระบบ แบบแผน แนวทางปฏิบติัท่ีชดัเจน หรือไม่มีบุคลากรท่ีคอยแนะนาํช่องทาง คอยอาํนวย
ความสะดวกให้แก่ลูกคา้ อาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการได ้กล่าวไดว้่า ผูม้าใช้
บริการจะมีความพึงพอใจในการมาใช้บริการมากหรือน้อยก็ต่อเม่ือสามารถทาํธุรกรรมไดส้ําเร็จ 
สะดวก ราบร่ืน ไม่ติดขดัในขั้นตอนต่างๆ โดยมีการบริการท่ีดูแล เอาใจใส่จากบุคลากรอย่างดี ดงัท่ี  
วูลแมน (Wolman. 1973 : 384)  กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกท่ีมีต่อความสุข  เม่ือ
ไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ สอดคลอ้งกบัอเดย ์และเดอร์ซนั  (Aday  
and  Derson . 1975 : 4)  กล่าววา่ ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติ
ของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงความพึงพอใจมาก
หรือนอ้ยข้ึนอยู่กบัปัจจยัท่ีแตกต่างกนัและสอดคลอ้งกบัราชบณัฑิตสถาน (2546 : 248) กล่าวว่า 
การบริการเป็นการรับใชแ้ละอาํนวยความสะดวก ให้ความช่วยเหลือเก้ือกูล การบริการประชาชน 
การรับใชป้ระชาชน อาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชน และช่วยเหลือเก้ือกลูประชาชน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ควรนาํผลการวิจยัไปใชด้งัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
  1. ควรนาํผลการวิจยัน้ีนาํเสนอต่อผูบ้งัคบับญัชาในระดบัสูง เพื่อใหท้ราบถึงระดบัความ
พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยเปิดโอกาสให้ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งทั้งดา้นผูน้าํเชิงนโยบาย และผูป้ฏิบติั
ไดร่้วมรับฟังและแสดงความคิดเห็นอยา่งเป็นอิสระ เพื่อนาํผลไปปรับปรุงพฒันาการใหบ้ริการของ
องคก์รต่อไป 
 2. ธนาคารควรจะมีการประเมินผลอย่างต่อเน่ืองในดา้นความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ 
เพื่อจะไดท้ราบผลการพฒันาและนาํขอ้มูลไปปรับปรุงใหปั้จจุบนัเร่งด่วนท่ีสุด 



  

 

64 

 3. ธนาคารควรจะกาํหนดแนวทางปฏิบติัท่ีพึงปฏิบติัต่อลูกคา้ของพนักงานในสังกดั  
ให้ชดัเจน โดยเฉพาะในดา้นของการให้บริการดา้นความสะดวก และความรวดเร็วถูกตอ้ง เพื่อให้
บุคลากรสามารถนาํไปปฏิบติัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรมและมีการปรับปรุงใหท้นัสมยัและรองรับในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีมีมากข้ึน 
 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1.  ควรมีการศึกษาถึงปัจจัยอ่ืน ๆ เพื่อนํามาปรับปรุงแก้ไขการทาํงานของพนักงาน 
ในธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ควรจะมีการศึกษาวิจยัในรูปแบบอ่ืนๆ เช่น ในเชิงคุณภาพ โดยวิธีการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก หรือเฉพาะกรณี แลว้นาํมาเปรียบเทียบกนัวา่สอดคลอ้งกนัหรือไม่ 
 3.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคาร
อ่ืนๆ เพื่อท่ีจะไดท้ราบวา่ลกัษณะโครงสร้างอาํนาจหนา้ท่ีท่ีแตกต่างกนั จะมีผลระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนัหรือไม่ 
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