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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 



  

 

58 

   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 
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 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 




