
ระดบัความคดิเห็นทีม่ต่ีอคุณภาพการให้บริการของ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี 

 

 

 

 

นายอภิรักษ์  จงใจรักษ์ 

 

 

 

 

 

การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

แขนงวชิาบริหารธุรกิจ สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

พ.ศ. 2554 



Opinion on the quality of service of Krung Thai Bank Public Company Limited 

In Phetchaburi Province 

 

 

 

 

 

 

Mr. Apirak  JongJairak 

 

 

 

 

 

 

An Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for 

the Degree of Master of Business Administration 

School of Management Science  

Sukhothai Thammathirat Open University 

2011 



 



ง 

ช่ือการศึกษาค้นคว้าอสิระ ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี 

ผู้ศึกษา  นายอภิรักษ ์ จงใจรักษ ์ รหัสนักศึกษา 2533001570  ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต   

อาจารย์ทีป่รึกษา  รองศาสตราจารยเ์สาวภา  มีถาวรกลุ  ปีการศึกษา  2554 
 
 

บทคดัย่อ 

 

การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เ พ่ือศึกษา (1) ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีมาใช้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี (2).ขอ้มูลเก่ียวกับการใชบ้ริการของลูกคา้ 3.ระดับความ
คิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี 

วิธีด าเนินการวิจัยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด
(มหาชน) ในเขตจงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงมีสาขาของธนาคารอยู่ถึง 5 สาขา ไดแ้ก่  สาขาเพชรบุรี สาขาพระนครคีรี 
สาขายอ่ยศาลากลางจงัหวดั สาขาท่ายาง สาขาชะอ า จ านวน 180 ราย โดยการใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวจิยัพบวา่ (1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ
21-30 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท (2) ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ ลูกคา้ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการสาขาบริการเต็มรูปแบบ (เปิด
ให้บริการวนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์) มากท่ีสุด ประเภทบริการท่ีมีลูกคา้ใชม้ากคือ ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน ช่อง
ทางการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมากคือ เคาน์เตอร์ มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้มากกวา่ 2 ปีข้ึนไป และ
เหตุผลส าคญัท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ ไดแ้ก่ มีสาขาใกลบ้า้น/ใกลท่ี้ท างาน 3)ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในเขตจงัหวดัเพชรบุรี ในดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ดา้น
ช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นพนกังาน  และดา้นบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีดี และลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความส าคญั
กบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑเ์ป็นอนัดบัท่ี 1 
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Abstract 

 

This research aims to study. 1) Persanal data of customers who used the 

services of Krung Thai Bank Public Company Limited in Petchaburi province. 2) 

Using of customer information. 3) Consumers opinion concerning quality service 

level of Krung Thai Bank Public Company Limited in Phetchaburi province. 

The sample used in this study were clients of Krung Thai Bank Public 

Company Limited  in Petchaburi province. Compose of five branch as: 1) Phetchaburi 

branch. 2) Phra Nakhon Khiri branch. 3) Salaklang City branch. 4) Tha-Yang branch. 

5) Cha-am branch. Collected data 180 cases  by questionnaire. The statistics used in 

data analysis were percentage, mean and standard deviation. 

The results showed that 1) the personal information of customers who use 

the service most of  customers are women aged 21-30 years with a bachelor's degree, 

staff / employees of private companies average income per month 10,001 to 20,000 

Baht 2) the use of customer information. Most customers choose to use a full-service 

branches. (Open Monday to Friday) and most customers use deposit / withdrawal / 

transfer service. Channels are a lot of customers who use the counter over a period of 

two years, up to and including the main reasons customers use a branch near by / near 

to work place. 3) the level of customer with the quality of service of Krung Thai Bank 

Public Company Limited  in Petchaburi province. The products of the bank, the 

channels of the bank provide the staff and services overall a great extent and most 

important factor is the first product. 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั เร่ิมเปิดด าเนินการคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2509 โดยการ

ควบกิจการของธนาคารเกษตร จ ากดั และธนาคารมณฑล จ ากดั ซ่ึงเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มีรัฐบาล

เป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ทั้ งคู่ เข้าเป็นธนาคารเดียวกันตามนโยบายของรัฐบาล และได้ใช้ช่ือใหม่ว่า 

"ธนาคารกรุงไทย จ ากดั" ใช้ช่ือภาษาองักฤษว่า "Krung Thai Bank Limited" ใช้สัญลกัษณ์ "นก

วายุภกัษ์" ซ่ึงเป็นเคร่ืองหมายของกระทรวงการคลัง เป็นสัญลักษณ์ประจ าของธนาคารจนถึง

ปัจจุบนั ในระยะแรกของการก่อตั้งธนาคารกรุงไทย จ ากดั ไดใ้ชส้ถานท่ีส านกังานใหญ่ของธนาคาร

เกษตร จ ากัด ซ่ึงตั้ งอยู่ท่ี ถนนเยาวราช เป็นท่ีท าการส านักงานใหญ่ และมีสาขารวม 81 แห่ง 

พนกังาน 1,247 คน สินทรัพยร์วม 4,582.10 ลา้นบาท และทุนจดทะเบียน 105 ลา้นบาท  

 วตัถุประสงคข์องการรวมธนาคารทั้งสองใหเ้ป็นธนาคารของรัฐ ท่ีมีฐานะทางการเงินท่ี

มัน่คง สามารถคุ้มครองผูฝ้ากเงิน และบริการลูกค้าได้กวา้งขวางข้ึน ตลอดจนสามารถ อ านวย

ประโยชน์ต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศได้มากข้ึนด้วย ผลการด าเนินงานของธนาคาร ได้

ขยายตวัเติบโตข้ึนมาเป็นล าดบั ท าให้อาคารส านกังานใหญ่เดิมคบัแคบไม่สะดวก และไม่คล่องตวั 

ในการปฏิบติังาน ธนาคารจึงไดย้า้ยท่ีท าการส านกังานใหญ่มาตั้งอยู ่ณ อาคารเลขท่ี 35 ถนนสุขุมวิท 

เม่ือวนัท่ี 26 พฤศจิกายน 2525 และได้ใช้เป็นท่ีท าการส านักงานใหญ่มาจนถึงปัจจุบนั ในเดือน

มีนาคม 2530 ธนาคารกรุงไทย ไดรั้บมอบหมายให้เขา้ไปช่วยบริหารงาน ในโครงการ 4 เมษา ต่อ

จากธนาคารแห่งประเทศไทย โดยเนน้การบริหารในเชิงธุรกิจ  

 ต่อมาเม่ือวนัท่ี 17 สิงหาคม 2530 ธนาคารกรุงไทยไดรั้บโอนสินทรัพยแ์ละหน้ีสินของ

ธนาคารสยาม จ ากดั มาบริหารตามนโยบายของกระทรวงการคลงั เน่ืองจากการด าเนินธุรกิจของ

ธนาคารสยาม มีปัญหาหลายด้านท่ีไม่สามารถแก้ไขไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น ท าให้เป็นภาระท่ีรัฐ

จะตอ้งจดัการให้ความช่วยเหลือ ซ่ึงไม่ทราบว่าจะส้ินสุดเม่ือใด และหลงัจากการรวมกบัธนาคาร
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สยาม จ ากดั แลว้ธนาคารกรุงไทยจะกลายเป็น ธนาคารพาณิชยข์องรัฐเพียงแห่งเดียว มีสินทรัพย์

มากเป็นอนัดบัสองของประเทศ สามารถจะสนองตอบนโยบาย การเงินการคลงัของประเทศ และ

สามารถแสดงบทบาทความเป็น "ธนาคารน า" (Lead Bank) ได ้

 ความก้าวหน้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) นับตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2509 ท่ี

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด ได้เร่ิมด าเนินกิจการมา ธนาคารกรุงไทยได้เติบโตข้ึนอย่างมัน่คง และ

รวดเร็ว มีการปรับปรุง และขยายองคก์รงานใหม่ ทั้งในส านกังานใหญ่และสาขา ซ่ึงท าให้ธนาคาร 

สามารถให้บริการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากยิ่ง ข้ึน กระทั่งปี  พ.ศ.  2531 

ธนาคารกรุงไทย จดัเป็นธนาคารพาณิชยเ์พียงแห่งเดียว ท่ีมีสาขาอยูค่รบทัว่ทุกจงัหวดัของประเทศ 

และยงัมีแผนงานจะขยายสาขาเพิ่มข้ึนอีก โดยเน้นการเปิดสาขาในเขตรอบนอก ท่ีความเจริญ

ก าลงัขยายตวัออกไป ซ่ึงท าใหธ้นาคารสามารถใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วยิง่ข้ึน  

ธนาคารกรุงไทยฯไดน้ าเทคโนโลยีทนัสมยัมาใช้กบังานให้บริการแก่ลูกคา้ และการ

ปฏิบติังานภายในธนาคาร โดยเฉพาะอย่างยิ่งการติดตั้งระบบออนไลน์ และเคร่ืองเอทีเอ็ม ซ่ึง

ธนาคารกรุงไทยนับเป็นธนาคารแรกท่ีสามารถติดตั้งได้ครบ 73 จงัหวดัทัว่ประเทศ ตั้งแต่เดือน

มิถุนายน 2531 และในปี 2532 ไดติ้ดตั้งเคร่ืองเอทีเอ็มเพิ่มข้ึนไม่น้อยกว่า 50 เคร่ือง จากท่ีมีอยู่เดิม 

171 เคร่ือง ท าให้ธนาคารสามารถใชอุ้ปกรณ์คอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยีท่ีมีอยู่ ให้เกิดประโยชน์

ต่อการด าเนินงานของธนาคารได้อย่างรวดเร็วและกวา้งขวาง ขณะเดียวกันธนาคารก็ได้ขยาย

ขอบข่ายการใหบ้ริการดา้นน้ีออกไปอีก โดยเปิดให้มีบริการธนาคารออฟฟิศแบงก์ก้ิง เพื่อให้ขอ้มูล

ทางการเงินท่ีถูกตอ้ง และทนักบัเวลาในการตดัสินใจทางธุรกิจของลูกคา้เอง  

ความกา้วหนา้ท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงคือ การน าหุน้ของธนาคารเขา้สู่ตลาดหลกัทรัพย์

แห่งประเทศไทย เม่ือวนัท่ี 26 มิถุนายน 2532 นบัเป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรกท่ีน าหุ้นเขา้ซ้ือ-ขายใน

ตลาดหลกัทรัพยฯ์ โดยไดเ้ร่ิมเปิดการซ้ือ - ขายหุน้ของธนาคารกรุงไทย ในตลาดหลกัทรัพยฯ์ ตั้งแต่

วนัท่ี 2 สิงหาคม 2532 เป็นตน้มา และไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัมหาชน เม่ือวนัท่ี 24 มีนาคม 2537 

โดยใชช่ื้อ "ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)" (Krung Thai Bank Public Company Limited) การท่ี

ธนาคารตดัสินใจ น าหุน้เขา้ซ้ือขายในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยนั้น ท าให้เกิดผลดี ท่ีเห็นได้

ชดั 3 ประการคือ 



3 

 1.  เป็นการส่งเสริมการออม และการลงทุนของประเทศ ตามนโยบายท่ีรัฐบาลวางไว ้ 

 2.เป็นการกระจายหุน้ของธนาคารไปสู่มหาชน ซ่ึงจะช่วยใหเ้กิดความคล่องตวัในการระดม

ทุนมาใชใ้นกิจการ  

 3.เป็นการเพิ่มสินค้าใหม่ให้กับตลาดหลักทรัพย์ฯ อันเป็นการส่งเสริมตลาดทุน

ภายในประเทศใหข้ยายตวัมากข้ึน  

 ดว้ยรากฐานท่ีมัน่คงมาเกือบคร่ึงศตวรรษ    เรามุ่งมัน่ท่ีจะเป็นธนาคารท่ีแสนสะดวก

และมัน่คงท่ีประชาชนในทุกภูมิภาคไวว้างใจในบริการท่ีเป็นเลิศของเราด้วยเครือข่ายกว่า  800 

สาขา  ครอบคลุมทุกอ าเภอทั่วประเทศ   ไม่ว่าคุณจะอยู่ตรงไหนของประเทศเราก็พร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการคุณในทุกระดบั ทั้งลูกคา้บุคคล ลูกคา้องคก์ร  ลูกคา้สถาบนั ลูกคา้ภาครัฐหรือรัฐวิสาหกิจ

และลูกคา้ธุรกิจทุกขนาด ไม่เพียงแต่ประวติัศาสตร์ในการด าเนินงานท่ีเราภาคภูมิใจเท่านั้น  เรายงั

พร้อมท่ีจะคืนก าไรสู่  สังคมและส่ิงแวดลอ้ม  ดว้ยกิจกรรมสร้างทุนปัญญาท่ีไม่วา่คุณจะอยูใ่นภาค

ใดของสังคม คุณก็จะไดรั้บผลตอบแทนอยา่งเท่าเทียมกนั 

 รากฐานแห่งความมัน่คง ‚เยาวราช‛ คือ ถนนสายเศรษฐกิจเส้นส าคญั    นบัตั้งแต่ท่ี

ถนนเส้นน้ีไดถู้กสร้างข้ึนในสมยัพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยู่หัว ถนนแห่งน้ีเป็นท่ีตั้งของ

ชุมชนชาวจีน และตามต าราภูมิศาสตร์พยากรณ์(ฮวงจุย้)ก็บอกไวว้่าถนนสายน้ีคือท าเลมงักรทอง     

ดังนั้ นธนาคารหลายแห่ง จึง ถือก า เ นิด ข้ึนบนถนนสาย เศรษฐกิจ เ ส้น น้ี    เ ช่น เ ดียวกับ 

‚ธนาคารกรุงไทย‛  

 ตั้งแต่เร่ิมแรกท่ีธนาคารกรุงไทยเปิดด าเนินการ ผลการด าเนินงานของธนาคารก็ได้

ขยายตวัข้ึนตามปริมาณธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึน จากการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจในประเทศไทย   เม่ือ

เล็งเห็นแลว้วา่พื้นท่ีส านกังานใหญ่ท่ีตั้งอยูบ่นถนนเยาวราชคบัแคบไม่สะดวกต่อการให้บริการและ

การปฏิบติังานแลว้   วนัท่ี 26 พ.ย.2525 ธนาคารกรุงไทยจึงไดย้า้ยส านกังานใหญ่มาอยู ่ ณ อาคาร

เลขท่ี 35 ถนนสุขุมวิท    และใช้เป็นท่ีท าการส านกังานใหญ่มาถึงจนกระทัง่ปัจจุบนั การด าเนิน

ธุรกิจของธนาคารกรุงไทยเจริญเติบโตอย่างมัน่คง  และต่อเน่ือง  การปรับปรุง และ  ขยายองค์กร

งานใหม่เป็นไปอย่างสม ่าเสมอ จึงท าให้สามารถบริการลูกคา้ไดร้วดเร็วและทัว่ถึง จนกระทัง่ใน
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เดือน มี.ค.2530  ทางธนาคารไดรั้บมอบหมายใหเ้ขา้ไปช่วยบริหารงานใน‚โครงการ 4 เมษา‛ต่อจาก

ธนาคารแห่งประเทศไทยโดยเน้นในเชิงธุรกิจซ่ึงเท่ากบัว่า ธนาคารกรุงไทยไดมี้บทบาทส าคญัใน

การช่วยแกไ้ขปัญหาวกิฤตเศรษฐกิจคร้ังส าคญัคร้ังหน่ึงของไทย จากนั้นเดือนสิงหาคมในปีเดียวกนั 

ตามนโยบายของกระทรวงการคลงั ธนาคารกรุงไทยไดรั้บโอนทรัพยสิ์นและหน้ีสินของธนาคาร

สยาม จ ากดั ท่ีก าลงัมีปัญหา และไม่สามารถแกไ้ขไดใ้นระยะเวลาอนัสั้นมาบริหาร จากการควบ

รวมคร้ังน้ี ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารท่ีมีทรัพย์สินมากเป็นอนัดับ 2 ของ ประเทศ สามารถ

ตอบสนองนโยบาย การเงินการคลงัของประเทศ และแสดงบทบาท ความเป็น ‚ธนาคารน า‛ (Lead 

Bank) ได ้

ธนาคารได้ออกแบบผลิตภณัฑ์ใหม่  และพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกับ

พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปจากท่ีผา่นมา  เพื่อใหลู้กคา้มีทางเลือกในการท าธุรกรรมทางการเงิน

มากข้ึน  อีกทั้งธนาคารยงัไดมี้การน าเทคโนโลยีอนัทนัสมยัมาใชใ้นการด าเนินธุรกิจและให้บริการ  

เพื่อให้เกิดความสะดวก  รวดเร็วมีคุณภาพ ในทุกเวลา และทุกสถานท่ีตอบรับการเศรษฐกิจของ

ประเทศท่ีก าลงัขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 

 หลังจากวิกฤตทางการเงินท่ีส่งผลให้เศรษฐกิจของโลกซบเซาในปี 2540 สถาบนั

การเงินส่วนใหญ่ประสบปัญหาการขาดความเช่ือมัน่ในสถาบนัการเงิน แต่ธนาคารกรุงไทยก็ยงั

สามารถฟันฝ่าอุปสรรค  ในช่วงท่ีสภาวะเศรษฐกิจและการเงินของประเทศแทบจะลม้ละลายมาได ้

ในปี 2546  ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรกท่ีสามารถจ่ายเงินปันผลให้กบัผูถื้อหุ้นได ้

และยงัเป็นผูน้ าในการรักษาระดบัอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก  โดยพยายามตรึงอตัราดอกเบ้ียให้อยู่ใน

ระดบัเดิมเป็นธนาคารสุดทา้ยในระบบ ธนาคารพาณิชยท่ี์ประกาศลดอตัราดอกเบ้ียเงินฝากลง และก็

ยงัเป็นผูน้ าในการรณรงค์ให้ประชาชนหันมารักษา และเปิดเผยข้อมูลเครดิตของตนเองเพื่อ

ประโยชน์ในการขอสินเช่ือ และในปีเดียวกนัน้ีธนาคารไดน้ าเอาหุน้ออกจ าหน่ายให้กบันกัลงทุนทั้ง

ในและต่างประเทศอีกคร้ังเพื่อเป็นการเพิ่ม ปริมาณหุ้นท่ีซ้ือ-ขายในตลาดหลกัทรัพยฯ์ ซ่ึงปรากฏวา่ 

หุ้นของธนาคารไดรั้บความสนใจและความเช่ือมัน่จากนกัลงทุนเป็นอย่างมาก หุ้นท่ีเปิดให้จองซ้ือ

หมดภายในวนัแรกของการเปิดจอง ด้านนักลงทุนต่างชาติก็ให้ความสนใจจองซ้ือหุ้นของ

ธนาคารกรุงไทยมากกวา่สัดส่วนท่ีเสนอขาย ถือวา่เป็นความส าเร็จอีกกา้วหน่ึง  ของธนาคารท่ีไดรั้บ
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ความไวว้างใจจากนกัลงทุน ทั้งในและต่างประเทศหลงัจากท่ีพึ่งผา่นพน้วิกฤตเศรษฐกิจมา ปลายปี 

2547 ได ้

 การเกิดมหันตภยัคล่ืนยกัษ์สึนามิใน 6 จงัหวดัภาคใต ้ ท าลายชีวิตผูค้นและทรัพยสิ์น

อย่างมหาศาลทางธนาคารกรุงไทยไดอ้อกมาตรการช่วยเหลือลูกคา้ท่ีไดรั้บผลกระทบทั้งโดยตรง  

และโดยออ้ม  พร้อมกนัน้ีก็ยงัไดบ้ริจาคเงินเพื่อช่วยเหลือผูป้ระสบภยัเป็น จ านวนเงิน 100 ลา้นบาท

อีกดว้ย 

 การเป็นธนาคารแสนสะดวก หรือ   ‘The Convenience Bank’  คือเป้าหมายและ

วิสัยทศัน์ของธนาคารกรุงไทยในยุคใหม่น้ี ธนาคารกรุงไทยมุ่งสู่การเป็นธนาคารท่ีทนัสมยั     มี

ผลิตภณัฑ์ครบวงจรตอบสนองทุกกลุ่มลูกคา้  และลูกคา้สามารถเขา้มาใชบ้ริการไดเ้สร็จส้ิน ณ จุด

เดียว ง่าย รวดเร็ว ใช้ไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ตามเป้าหมายและวิสัยทศัน์  เพื่อให้การด าเนินธุรกิจเป็นไป

อยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด เพิ่มสายงานเพื่อดูแลกลุ่มธุรกิจท่ีก าลงัเติบโต  และปรับลดบางสายงานท่ี

ซ ้ าซอ้นเพื่อใหก้ารด าเนินงานคล่องตวัมากข้ึน เพื่อกา้วสู่ทศวรรษใหม่น้ี 

 จากปัญหาขา้งตน้ผูว้จิยัจึงไดศึ้กษาเร่ืองระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี เพื่อให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค อีกทั้ง

ปัจจัยท่ีจะท าให้การด าเนินงานของพนักงานมีความกระตือรือร้นในการท างาน และคิดค้น

ผลิตภณัฑ์ใหม่ๆท่ีมีคุณค่าให้กับกับธนาคาร  ซ่ึงจะเป็นประโยชน์แก่ผูบ้ริหารในการน าข้อมูล

ดงักล่าวไปใช้ปรับปรุงแกไ้ข และพฒันารูปแบบการด าเนินงานให้เป็นไปตามนโยบายของแต่ละ

สาขา เพื่อใหก้ารด าเนินงานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

  1.เพื่อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั

(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

  2.เพื่อศึกษาขอ้มูลการมาใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
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คุณภาพการให้บริการ 

ดา้นผลิตภณัฑธ์นาคาร 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

ดา้นพนกังาน 

ดา้นบริการ 

ข้อมูลการใช้บริการ 

รูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการ 

ประเภทของบริการท่ีใช ้

ช่องทางการใชบ้ริการ 

ระยะเวลาการใชบ้ริการ 

เหตผุลส าคญัท่ีมาใชบ้ริการ 

 

 

 

 

ในจงัหวดัเพชรบุรี ได้แก่ รูปแบบของสาขาท่ีใช้บริการ ประเภทของบริการท่ีใช้ ช่องทางการใช้

บริการ ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้และเหตุผลส าคญัท่ีมาใชบ้ริการ 

3.เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านผลิตภณัฑ์ของ

ธนาคาร ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นพนกังาน และดา้นบริการ ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั

(มหาชน)ในจงัหวดัเพชรบุรี  

 

กรอบแนวคิดของการวจัิย 

  จากการศึกษาเ ร่ืองระดับความคิดเห็นท่ี มี ต่อคุณภาพการให้บ ริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี  ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยัดงัน้ี 

  ตัวแปรอสิระ     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

เพศ 

อาย ุ

ระดบัการศึกษา  
อาชีพ 

รายได ้
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ขอบเขตการวจัิย 

 1.ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 1.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั

(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรีซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรผูใ้ช้บริการท่ีแน่นอน ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงมีสาขาใหบ้ริการอยู ่5 สาขา เน่ืองจาก

ไม่ทราบจ านวนประชากรผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯท่ีแน่นอน จึงไดค้  านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งแบบ

ไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) ซ่ึงการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีนอ้ยท่ีสุดท่ีมี

จ านวนท่ียอมรับไดว้า่เหมาะสมในการเป็นตวัแทนของประชากรได ้ดว้ยความคลาดเคล่ือนของกลุ่ม

ตวัอย่างร้อยละ 5 ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ได้จ  านวนกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี 180 ตวัอย่าง 

(กลัยา  วานิชยบ์ญัชา.2549:28) 

 1.2 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบสะดวก พิจารณาการสุ่มเก็บ

ขอ้มูลแบบสอบถามจากลูกคา้ท่ีใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี 

ซ่ึงมีสาขาของธนาคารกรุงไทยฯอยู่ 5 สาขา โดยจะเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างในบริเวณดา้นหน้า

และดา้นในของสาขาท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ 

 2.ขอบเขตด้านเนือ้หา 

 เป็นการวจิยัระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั

(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทยฯ ดา้นผลิตภณัฑ์ของ

ธนาคาร ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นพนกังานของธนาคาร และดา้นบริการ 

 3.ขอบเขตด้านตัวแปร 

  1.ดา้นตวัแปรอิสระ แบ่งเป็น 

  1.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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  1.2 ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ไดแ้ก่ รูปแบบ

สาขาท่ีใชบ้ริการ ประเภทบริการท่ีใช ้ช่องทางการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร 

  2.ด้านตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด

(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี  ดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นพนกังาน 

และดา้นบริการ 

 

ค านิยามศัพท์ 

  1.คุณภาพบริการ หมายถึง การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่

ประชาชน โดยมีหลกัและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค ดงันั้นประชาชนทุกคนจะ

ไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชน 

  2.ผลิตภณัฑ์ธนาคาร หมายถึง ผลิตภณัฑ์และบริการดา้นเงินฝาก ด้านสินเช่ือ ท่ี

หลากหลาย ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์และบริการท่ีให้บริการผ่านเคร่ืองฝาก-ถอนเงิน

อตัโนมติั ความหลากหลายของการให้บริการในอินเตอเน็ตแบงก์ก้ิง และเทเลแบงก์ก้ิง ผลิตภณัฑ์

ทางการเงินอ่ืนๆ เช่น กองทุนรวม (KTAM) สินเช่ือเพื่อการอุปโภค/บริโภค (KTB Leasing) การ

ประกนัภยั/การประกนัชีวติ (AXA Insurance) ไวบ้ริการ 

  3.ช่องทางการให้บริการ หมายถึง สาขาหรือจุดให้บริการท่ีทัว่ถึง มีสาขาหรือจุด

บริการท่ีเปิดให้บริการนอกเวลาปรกติ การจดัตกแต่งสถานท่ี การมีอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการ

ใหบ้ริการ และจดัวางอุปกรณ์ในการให้บริการท่ีสะดวกในการใชบ้ริการ มี Call Center(1551) คอย

ใหบ้ริการสอบถามขอ้มูลต่างๆ 

  4.ดา้นพนกังาน หมายถึง ความทนัสมยัของเคร่ืองแต่งกาย ความกระตือรือร้นและ

ความใส่ใจในการให้บริการของพนักงาน ความรอบรู้ในเร่ืองของผลิตภณัฑ์ธนาคาร และการให้

ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบับริการของธนาคาร 
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  5.ด้านบริการ หมายถึง กิจกรรมบริการต่างๆมีขั้นตอนการให้บริการท่ีสะดวก

รวดเร็ว มีบริการท่ีทนัสมยัต่อความตอ้งการของลูกคา้ มีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในการ

บริการ 

  6.ขอ้มูลการใชบ้ริการ หมายถึง รูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีใช้

ช่องทางการใชบ้ริการ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ และเหตุผลส าคญัท่ีใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั(มหาชน) 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

  1.ผลของการวจิยัน้ีจะเป็นขอ้มูลเสนอต่อผูบ้ริหาร ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) 

เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปใช้ประโยชน์ในการประกอบการก าหนดแผนการตลาด พฒันา

กลยทุธ์ทางการตลาดใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

  2.ผลของการวิจัยจะเป็นข้อมูลแก่หน่วยงานหรือบุคคลผู ้ท่ีสนใจงานวิจัยท่ี

เก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์และการบริหาร โดยขอ้มูลท่ีไดส้ามารถน าไปใชใ้นการศึกษาหรือเป็นขอ้มูล

ในการประกอบการท างานวจิยัต่อไป 

  3.เพื่อเป็นแนวทางในการน าไปแก้ไขปรับปรุงและพฒันาการบริหารงานบุคคล

เพื่อพฒันาองคก์รต่อไป 
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บทที ่2  

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

การวิจยั เร่ือง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งเอกสารและ

ตาํรา และงานวจิยัอ่ืนๆ ซ่ึงผูว้จิยัจะนาํเสนอตามหวัขอ้ต่างๆตามลาํดบัต่อไปน้ี 

  1.ประวติัความเป็นมาของธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) 

  2.แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพ 

  3.แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

  4.ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

1.ประวตัิความเป็นมาของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

 ธนาคารกรุงไทย จาํกดั เร่ิมเปิดดาํเนินการคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2509 โดยการ

ควบรวมกิจการของธนาคารเกษตร จาํกดั และธนาคารมณฑล จาํกดั ซ่ึงเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มี

รัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ เขา้เป็นธนาคารเดียวกนั ตามนโยบายของรัฐบาล และได้ใช้ช่ือใหม่ว่า 

“ธนาคารกรุงไทย จาํกดั” ใชช่ื้อภาษาองักฤษวา่ “Krung Thai Bank Limited” ใช้สัญลกัษณ์ “นก

วายุภกัษ์” ซ่ึงเป็นเคร่ืองหมายของกระทรวงการคลัง เป็นสัญลักษณ์ประจาํของธนาคารจนถึง

ปัจจุบนั 

 ในระยะแรกของการก่อตั้ง ธนาคารกรุงไทย จาํกดั ไดใ้ช้สถานท่ีสํานกังานใหญ่ของ

ธนาคารเกษตร จาํกัด ซ่ึงตั้ งอยู่ท่ีถนนเยาวราชเป็นท่ีทาํการสํานักงานใหญ่ มีสาขารวม 81 แห่ง 

จาํนวนพนกังาน 1,247 คน ยอดสินทรัพยร์วม 4,582.1 ลา้นบาท ยอดเงินฝากรวม 4,442.2 ลา้นบาท 
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และทุนจดทะเบียน 105 ลา้นบาท วตัถุประสงคข์องการรวมธนาคารทั้งสอง เพื่อให้เป็นธนาคารของ

รัฐท่ีมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง สามารถคุ้มครองผูฝ้ากเงินและบริการลูกค้าได้กวา้งขวางข้ึน 

ตลอดจนสามารถอาํนวยประโยชน์ต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไดม้ากข้ึนดว้ย 

 ผลการดําเนินงานของธนาคารได้ขยายตัวเติบโตข้ึนมาเป็นลําดับ ทําให้อาคาร

สํานกังานใหญ่เดิมคบัแคบลงจนเกิดความไม่สะดวกและไม่คล่องตวัในการปฏิบติังาน ธนาคารจึง

ได้ยา้ยท่ีทาํการสํานักงานใหญ่มาตั้งอยู่ท่ี อาคารเลขท่ี 35 ถนนสุขุมวิท เม่ือวนัท่ี 26 พฤศจิกายน 

2525 และไดใ้ชเ้ป็นท่ีทาํการสาํนกังานใหญ่มาจนถึงปัจจุบนั 

 วนัท่ี 17 สิงหาคม 2530 ธนาคารกรุงไทยฯไดรั้บโอนสินทรัพยแ์ละหน้ีสินของธนาคาร

สยาม จาํกดั มาบริหารตามนโยบายของกระทรวงการคลงั  เน่ืองจากการดาํเนินธุรกิจของธนาคาร

สยามมีปัญหาหลายดา้นท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น ทาํให้เป็นภาระท่ีรัฐบาลจะตอ้ง

จดัการใหค้วามช่วยเหลือ ซ่ึงไม่ทราบวา่จะส้ินสุดเม่ือใด และหลงัจากการควบรวมกบัธนาคารสยาม

แล้ว ทาํให้ธนาคารกรุงไทยฯมีสินทรัพยม์ากเป็นอนัดบัสองของประเทศ สามารถจะตอบสนอง

นโยบายการเงินการคลงัของประเทศ และแสดงบทบาทความเป็น “ธนาคารนาํ” (Lead Bank) ได ้

 ปี 2548 ธนาคารกา้วสู่การเป็น Convenience Bank “ธนาคารแสนสะดวก” อยา่งเต็มตวั 

มีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินทุกประเภทและครบวงจร สามารถใชบ้ริการของธนาคารไดจ้าก

ทุกท่ี ทุกช่องทาง และทุกเวลาตลอด 24 ชัว่โมง โดยไม่มีวนัหยุด ไดมี้การปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์

ช่องทางต่างๆในการบริการให้สดใส ทนัสมยั เพื่อสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคนรุ่นใหม่ และ

เพิ่มเครือข่ายขยายช่องทางในการให้บริการกบัลูกคา้กระจายไปตามแหล่งชุมชน นอกจากน้ีในปี 

2548 ได้ออกบริการผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ อาทิ โครงการบริการโอนเงินด่วน (KTB Speed Cash 

Transfer) บริการเงินฝากระยะยาว 48 เดือน 

 ธนาคารไดป้รับกลยุทธ์ให้สอดคลอ้งกบัแผนแม่บททางการเงินและการบริหารจดัการ

ตามแนวทาง Basel 2 และการเป็น Processing Bank ซ่ึงนาํเสนอการชาํระเงินควบคู่ไปกบัผลิตภณัฑ์

และบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย ครบวงจร ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่ม

เป็นหมาย ดว้ยบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยัในทุกท่ีทุกเวลา 
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 ผลติภัณฑ์และบริการ 

 ธนาคารมีผลิตภณัฑแ์ละบริการมุ่งตอบสนองต่อลูกคา้ทุกระดบัทั้งลูกคา้บุคคล ลูกคา้

องคก์ร ลูกคา้สถาบนั ลูกคา้ภาครัฐหรือรัฐวสิาหกิจ และลูกคา้ธุรกิจทุกขนาด ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่  

  บริการเปิดบญัชี 

  บริการเงินฝาก 

  บริการตัว๋แลกเงิน 

  บริการดา้นบตัร 

 สินเช่ือบุคคล 

 สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั 

 สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

 บริการสาํหรับหน่วยงานราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

 สินเช่ือชุมชน 

 สินเช่ือ SMEs 

 สินเช่ือธุรกิจในประเทศ 

 E-Banking 

 บริการจดัการทางการเงิน 

 สินเช่ือและบริการทางการเงินระหวา่งประเทศ 

 บริการทางการเงินสาํหรับลูกคา้รายยอ่ย 

 ผลิตภณัฑพ์นัธมิตรธุรกิจ 
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 สัญลกัษณ์และความหมาย 

                         

ภาพที ่2.1 แสดงสัญลกัษณ์ของธนาคารกรุงไทย มหาชนจ ากดั 

 จากการประชุมวิสามญัผูถื้อหุ้นธนาคารมณฑล จาํกดั และธนาคารการเกษตร จาํกดั

เม่ือวนัท่ี 18 กุมภาพนัธ์ 2509 โดยมี ดร.เสริม  วินิฉยักุล รัฐมนตรีวา่การกระทรวงการคลงัสมยันั้น 

ในฐานะเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ของธนาคารทั้งสอง เป็นประธานในท่ีประชุม เพื่อพิจารณาเก่ียวกบัการ

ควบกิจการของธนาคารทั้งสองเขา้เป็นธนาคารกรุงไทย จาํกดั นั้น ท่ีประชุมไดก้าํหนดให้ใช ้“นก

วายุภกัษ”์ ซ่ึงเป็นเคร่ืองหมายของกระทรวงการคลงั เป็นดวงตราของธนาคารกรุงไทย จาํกดั ทั้งน้ี

เพื่อให้ลูกคา้โดยทัว่ไปให้ความเช่ือถือในฐานะความมัน่คงของธนาคารดีข้ึนประการหน่ึง และอีก

ประการหน่ึง เน่ืองจากธนาคารกรุงไทยจาํกดั มีรัฐบาลโดยกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่และ

บรรดากิจการหลายประเภท ซ่ึงกระทรวงการคลังมีหน้าท่ีคอยดูแล เช่น กรมสรรพสามิต 

กรมบญัชีกลาง กรมธนารักษ์ สํานักงานสลากกินแบ่งรัฐบาล ต่างก็นํารูปนกวายุภกัษ์มาเป็น

เคร่ืองหมาย สาํหรับส่วนงานของตน โดยมีรูปลกัษณะในรายละเอียดผดิแผกแตกต่างกนับา้ง 

 สําหรับตราวายุภกัษ์ของธนาคารกรุงไทย จาํกัด นั้น แต่เดิมตวันกมีรูปลักษณะ

เช่นเดียวกบัของกระทรวงการคลงั คือ อยูภ่ายในวงกลม ส่วนบนวงกลมเขียนว่า ธนาคารกรุงไทย 

จาํกดั และส่วนล่างเป็น ภาษาองักฤษวา่ " KRUNG THAI BANK LIMITED"  

 ต่อมา ในกลางปี 2524 ธนาคารไดด้ดัแปลงใหม่ ทั้งน้ี เพื่อให้เป็นสมยันิยมจาํไดง่้าย 

โดยยงัคงตวันกวายุภกัษไ์วเ้ช่นเดิม แต่ใชเ้พียงเคา้โครงภายนอก ไม่มีรายละเอียด สัญลกัษณ์ใหม่น้ี 

ปรากฏเป็นตวันกสีขาว บนพื้นสีเขม้ ซ่ึงเป็นสัญลกัษณ์ท่ีจาํไดง่้าย มีความเด่นชดั และคงรูปลกัษณ์

ไวเ้ช่นเดิม 
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 การใชรู้ปนกวายภุกัษเ์ป็นสัญลกัษณ์ของธนาคาร นอกจากจะมีความหมายวา่ เป็น
หน่วยงานในสังกดักระทรวงการคลงัแลว้ ยงัมีความหมายท่ีสอดคลอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจของ
ธนาคาร กล่าวคือ มีคาํพงัเพยท่ีเก่ียวกบันกวายภุกัษว์า่ เป็นนกท่ี “กนิลม แต่ไข่เป็นทอง” หมายถึง 
การประกอบธุรกิจของธนาคาร เป็นการขายสินคา้ประเภทบริการ ซ่ึงเป็นสินคา้ท่ีไม่มีรูปร่างเป็น
ตวัตน เปรียบเหมือนการ “กนิลม” แต่การดาํเนินธุรกิจจนประสบความสาํเร็จ ส่งผลสะทอ้นกลบัไป 

เป็นประโยชน์ต่อสังคม และประเทศชาติโดยส่วนรวม ในรูปแบบต่าง ๆ ก็เปรียบเสมือน  
“ไข่เป็นทอง” 

 

 โครงสร้างองค์กร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 แสดงโครงสร้างของ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ท่ีมา: http://www.intranet.ktb 

http://www.intranet.ktb/
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2.แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพ 

2.1 ความหมายของคุณภาพ (Defining Quality) 

“คุณภาพ (Quality)” ผูเ้ช่ียวชาญทางด้านคุณภาพหลายท่านได้ให้ความหมายซ่ึงพอ
สรุปไดด้งัต่อไปน้ี คือ เป็นการดาํเนินงานใหเ้ป็นไปตามขอ้กาํหนดท่ีตอ้งการ โดยคาํนึงถึงการสร้าง
ความพอใจใหก้บัลูกคา้ และมีตน้ทุนการดาํเนินงานท่ีเหมาะสม   

 2.2.1 ลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (Quality in Goods) 

 - การปฏิบติังานได ้(Performance) ผลิตภณัฑต์อ้งสามารถใชง้านไดต้ามหนา้ท่ีท่ีกาํหนดไว้
 - ความสวยงาม (Aesthetics) ผลิตภณัฑต์อ้งมีรูปร่าง ผวิสัมผสั กล่ิน รสชาติ และสีสันท่ี
ดึงดูดใจลูกคา้  

- คุณสมบติัพิเศษ (Special Features) ผลิตภณัฑค์วรมีลกัษณะพิเศษท่ีโดดเด่นแตกต่างจาก
ผูอ่ื้น 

- ความสอดคลอ้ง (Conformance) ผลิตภณัฑค์วรใชง้านไดต้ามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
- ความปลอดภยั (Safety) ผลิตภณัฑค์วรมีความเส่ียงอนัตรายในการใชน้อ้ยท่ีสุด 
- ความเช่ือถือได ้(Reliabity) ผลิตภณัฑค์วรใชง้านไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอ 
- ความคงทน (Durability) ผลิตภณัฑค์วรมีอายกุารใชง้านท่ียาวนานในระดบัหน่ึง 
- คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Quality) ผลิตภณัฑค์วรสร้างความประทบัใจ และมีภาพพจน์ท่ีดี

ในสายตาลูกคา้ 
- การบริการหลงัการขาย (Service after Sale) ธุรกิจควรมีการบริการหลงัการขายอยา่ง

ต่อเน่ืองทาํใหสิ้นคา้สามารถคงคุณสมบติัหรือหนา้ท่ีการงานท่ีสมบูรณ์ต่อไปได ้รวมทั้งบริการใน
การรับฟังความคิดเห็นจากลูกคา้เก่ียวกบัตวัผลิตภณัฑด์ว้ย 
 2.2.2 ลกัษณะของบริการท่ีมีคุณภาพดี (Quality in Services)  

          - ความเช่ือถือได ้(Reliability) การบริหารสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอ 
         - ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้(Responsiveness) ตรงตามความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
ของลูกคา้ 
          - ความสามารถ (Competence) พนกังานท่ีใหบ้ริการจะตอ้งมีทกัษะและความรู้เพื่อปฏิบติั
ในการบริการ 
          - ความสุภาพ (Courtesy) พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีมารยาทท่ีดี เป็นมิตร และอ่อนนอ้ม 
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          - ความน่าไวว้างใจ (Credibity) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเป็นคนท่ีมีความซ่ือสัตย,์ ความน่าไวใ้จ
และน่าเช่ือถือ 
          - ความปลอดภยั (Security) การบริการจะตอ้งมีความปลอดภยั ไม่มีความเส่ียง 
         - ความเขา้ถึง (Access) การบริการควรจะง่ายต่อการติดต่อ 
          - การติดต่อส่ือสาร (Communication) การบริการควรจะสามารถใหข้อ้มูลเม่ือลูกคา้
ตอ้งการหรือสอบถาม 
          - ความเขา้ใจในตวัลูกคา้ (Understanding the Customer) การเขา้ใจลกัษณะเฉพาะของลูกคา้
แต่ละคน 
       2.2.3 ทศันะคติของลูกคา้ในแง่ของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพท่ีดี 
          - ผลิตภณัฑส์ามารถใชง้านไดดี้ตามรายละเอียดทางวศิวกรรม (Specification) ท่ีระบุไว ้
          - ผลิตภณัฑคุ์ม้ค่ากบัเงินหรือราคาท่ีลูกคา้จ่ายเพื่อจะไดผ้ลิตภณัฑน์ั้นมา 
          - ผลิตภณัฑเ์หมาะสมกบัการใชง้านตามวตัถุประสงคข์องผูใ้ช ้โดยมีความปลอดภยัต่อผูใ้ช้
และส่ิงแวดลอ้มดว้ย 
          - ผลิตภณัฑมี์การบริการประกอบเพื่อความสะดวกของลูกคา้ หรือเพื่อรักษาสภาพท่ี
สมบูรณ์ของสินคา้ใหค้งอยูใ่นช่วงระยะเวลาการใชง้านไดต้ลอด 
          - ผลิตภณัฑส์ร้างความภาคภูมิใจ ความประทบัใจใหแ้ก่ผูใ้ช ้

 

3.แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 

คาํวา่ “บริการ”   ซ่ึงตรงกบัคาํในภาษาองักฤษ วา่ “service”  คือ ส่ิงท่ี สัมผสั แตะตอ้ง

ไดย้าก และเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย บริการจะทาํข้ึนทนัที    และส่งมอบให้ผูรั้บบริการทนัที หรือ

เกือบจะทนัทีการบริการ หมายถึง การใหลู้กคา้ในส่ิงท่ี  ลูกคา้ตอ้งการ  ในแบบท่ีเขาตอ้งการ และใน

เวลาท่ีเขาตอ้งการคาํวา่ “Service”   สามารถใหค้วามหมายไดต้ามตวัอกัษรแต่ละตวั ไดด้งัน้ี 

S = Smiling & Sympathy 

ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลาํบากยุง่ยากของผูม้ารับบริการ 

E = Early Response 

ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยไม่ตอ้งใหเ้อ่ยปากเรียกร้อง 
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R = Respectful 

แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับบริการ 

V = Voluntariness manner 

การใหบ้ริการท่ีทาํอยา่งสมคัรใจ เตม็ใจทาํ ไม่ใช่ทาํงานอยา่งเสียไม่ได ้

I = Image Enhancing 

การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารดว้ย 

C = Courtesy 

ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 

E= Enthusiasm 

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พุทธศกัราช 2542 ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของคาํว่า 

การบริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ เป็นตน้ 

 ฟิลลิป  คอตเลอร์ (Philip Kotler. 2000:573) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง การกระทาํ

หรือการปฏิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึงนาํเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตน จึงไม่มีการ

โอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใดๆ การผลิตบริการอาจผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้

 จากความหมายของการบริการ สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

กระบวนการดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์การ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์

ระหว่างผูท่ี้ต้องการใช้บริการ อนัได้แก่ ผูบ้ริโภค ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  กับผูใ้ห้บริการ ได้แก่

เจ้าของกิจการ พนักงานบริการหรือระบบจัดการบริการ หรือในทางกลับกันการบริการเป็น

กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

บุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระทาํท่ีสามารถสนองตอบ

ความตอ้งการไดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้

 



18 

 ความหมายของการบริการ : การกระทาํใดๆ ดว้ยร่างกาย เพื่อตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูอ่ื้น  

 การกระทาํดว้ยร่างกาย : คือการแสดงออกดว้ยการแต่งกาย ปฏิบติัการ กิริยา ท่าทาง 
และวธีิการพดูจา ซ่ึงสามารถแบ่งได ้เป็น 2 ชนิด คือ  

 1.เทคนิคการบริการ เป็นปฏิบติัการตามขั้นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบติัท่ีถูกตอ้ง 
เหมาะสม เพื่อให้ผูรั้บบริการ ไดป้ระโยชน์ ตรงตามความตอ้งการ เช่น ซกัประวติั เพื่อรู้อาการ
ผดิปกติ วธีิการใหข้อ้มูล ใหค้าํแนะนาํ วธีิการส่งมอบยา ฯลฯ  

 2. พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออก ดา้นการแต่งกาย สีหนา้ แววตา กิริยาท่าทาง 
และการพูดจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดี ยอ่มสร้างความสุข ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี ไดแ้ก่ 
การแต่งกายท่ี สุภาพ สะอาด เรียบร้อย สีหนา้และแววตาท่ี ยิม้แยม้ แจ่มใส อ่อนโยน กิริยาท่าทางท่ี 
สุภาพ อ่อนนอ้ม การพดูจาดว้ยนํ้าเสียงท่ีนุ่มนวล สุภาพ ชดัเจน ใหเ้กียรติ มีหางเสียง  

 ประโยชน์ของความสุข  

 1. ลดอุปสรรคและขอ้โตแ้ยง้  

 2. สามารถดึงใหลู้กคา้ กลบัมาใชบ้ริการซํ้ า 

ผูท่ี้ทาํงานดา้นบริการไดดี้ "ต้องมีหัวใจในการให้บริการ" เพราะทาํให้ผูอ่ื้นมีความสุข
ดว้ย... คราวน้ีก็มาถึงคิวอาจารย์ ดร.สุขุม นวลสกุล นกัพูดฝีปากเก่งคนหน่ึงของเมืองไทย ท่านเป็น
อดีตอธิการบดี มหาวิทยาลยัรามคาํแหง เป็นประชาชนคนหน่ึงผูท่ี้เคยแต่ใชบ้ริการรถไฟ..ไม่เคย
ทาํงานรถไฟแต่ ... เป็นคนหน่ึงท่ีรักรถไฟ ท่านไดพ้ดูถึงการประชาสัมพนัธ์กบัการให้ขอ้มูลข่าวสาร
ฯ วา่ "การประชาสัมพันธ์" เป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุด และ"คน" หรือ "บุคคลากร" ก็เป็นส่วนสําคญั
ท่ีสุดสาํหรับการใหบ้ริการเพราะถึงแมว้า่ระบบการทาํงานท่ีทาํดีแค่ไหน แต่ถา้คนไม่ให้ความสําคญั
ต่อองค์กรมนัก็จะเป็นเร่ืองยากท่ีจะทาํให้เกิดความรู้สึกท่ีดีกบัองค์กรได้ การทาํงานจึงตอ้งมี"
รอยยิ้ม" แมแ้ต่มีหุ่นยนต์มายืนยิ้มยงัไม่ตรึงใจเท่ารอยยิ้มของมนุษย  ์ เพราะยิ้มมีอาํนาจเหนือ
เทคโนโลยี "คน" สามารถแสดงอารมณ์แบบใจถึงใจ และการท างานต้องอย่าท าตัวเป็นคนน่าเบื่อ 
เพราะคนที่มีคนรัก จะเป็นคนที่มีการปรับปรุงตัวเองอยู่ตลอดเวลา ซ่ึงการปรับปรุงตัวเองอยู่
ตลอดเวลาเป็นหน้าทีข่องผู้ทีต้่องท างานด้านสาธารณะอย่าง การรถไฟฯ  

ถา้เราชินกบัการเป็นตวัเรา แต่ผูใ้ชบ้ริการไม่ชินกบัความเป็นตวัเรา อาจจะทาํให้การ
ส่ือสารในการใหข้อ้มูลฯ มีความผิดเพี้ยนไป ทุกวนัน้ีโลกเปล่ียนไป เราจึงตอ้งมีการคิดใหม่ทาํใหม่ 
ตอ้งเปิดใจกวา้ง เพราะปัจจุบนัโลกของเรามีการแข่งขนักนัสูง อยา่คิดวา่ยงัไงๆ ก็ตอ้งมีคนมาใช้
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บริการของเรา เพราะฉะนั้นเราตอ้งมีความรู้สึกท่ีดีๆ กบัประชาชนท่ีมาติดต่อ เพราะคนจะมีจิตใจ มี
ความรู้สึกสัมผสัได้ สําหรับการเปิดใจนั้น เราจะตอ้งเปิดใจรับส่ิงใหม่ๆ อยา่มองส่ิงต่างๆ เป็นส่ิง
คงท่ี แมว้่าองค์กรจะปรับเปล่ียนอะไรใหม่ แต่ถ้าบุคคลในองค์กรไม่ให้ความร่วมมือก็ไม่มี
ประโยชน์ ไม่สามารถนาํองคก์รไปสู่จุดหมายท่ีตั้งใจได ้ เพราะเม่ือมีส่ิงใหม่เขา้มาจะทาํให้เกิดการ
เปล่ียนแปลง คนในองคก์รทุกคนจะตอ้งยอมเหน่ือยอยูต่ลอดเวลาเพื่อมีการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ หวัใจ
ของการให้บริการคือ "การต้องเปิดใจรับกับส่ิงใหม่ๆ รับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้" การบริการท่ีดี
จะตอ้งทาํให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความถูกใจ ติดใจในบริการ ประทบัใจและมีการบอกต่อ ส่ิงสําคญัท่ี
ทาํใหเ้กิดความประทบัใจก็คืออารมณ์ของผูใ้ห้บริการท่ีจะตอ้งมีอธัยาศยัท่ีดีมีความเต็มอกเต็มใจใน
การให้บริการ และให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งทั้งให้ยามท่ีมีวิกฤตหรือสถานการณ์ปกติมีความเห็น
อกเห็นใจ กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ แสดงความเป็นห่วงเป็นใย ส่วนมากเราจะแสดงนํ้ าใจใน
ลกัษณะท่ีเราเป็นฝ่ายรับแต่ในหลกัการบริการในเชิงการให้ขอ้มูลข่าวสารเราตอ้งเป็นฝ่ายรุกจะตอ้ง
ใส่ความจริงใจเขา้ไปในการใหบ้ริการ แบบใจถึงใจ เช่น แสดงอาการยิม้แยม้แจ่มใส ใส่ความรู้สึกท่ี
จริงใจ เต็มใจยินดีให้บริการ ไม่ตามใจตวัเองอยา่คิดวา่ตวัเองเหนือกวา่ แสดงความเต็มใจช่วยเหลือ
ในการแกไ้ขปัญหา เราจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนงานประชาสัมพนัธ์ไปเร่ือยๆ เพื่อท่ีจะนาํไปสู่ความ
ประทบัใจ และการเกิดความประทบัใจนั้นจะเกิดข้ึนได ้ หากเราให้บริการท่ีดีกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการคิด 
ซ่ึงจะส่งผลดีกบัตวัองคก์ร และส่ิงสําคญัจาํเป็นท่ี "คน" ตอ้งการมากท่ีสุดก็คือ "ข่าวสาร" ข่าวสาร
มารถแบ่งเป็น เร่ืองท่ีเราตอ้งรู้ ก็คือเร่ืองในหนา้ท่ีท่ีตนรับผิดชอบ เร่ืองท่ีควรรู้ ก็คือคาํถามท่ีอาจจะ
เก่ียวเน่ืองกบังานของเราท่ีตอ้งทาํ เร่ืองน่ารู้อนัน้ีเป็นเร่ืองท่ีเราตอ้งใส่ใจ เช่นในกรณีเกิดเหตุ
อนัตรายต่างๆ ของกิจการรถไฟ เราควรตอ้งมีการคน้ควา้และใชไ้หวพริบปฎิภาณในการตอบคาํถาม
หรือการแสดงความคิดเห็นไปในทางท่ีดี การให้ข่าวสารก็คิด การใชป้ระชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างความ
เขา้ใจในเร่ืองท่ีเกิดข้ึน เพื่อเป็นการสร้างความนิยม เป็นการปกป้องช่ือเสียง หรือ "การสร้างเร่ือย 
เผยแพร่ แกข้่าว" 

ดงันั้นกุญแจสู่ความสําเร็จแห่การให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้นั้น 
เราสามารถเร่ิมจาก 

กุญแจดอกที ่1 คือ กุญแจแห่งจิต เราตอ้งถามวา่เราพร้อมท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้นหรือไม่  

กุญแจดอกที ่2 คือ เรามองโลกในแง่ดีเพียงใด มองเร่ืองลบใหเ้ป็นเร่ืองสวยงาม  

กุญแจดอกที ่3 คือ ขณะปฏิบติังาน แมเ้หน่ือย เม่ือยลา้ เราก็ตอ้งพร้อมท่ีจะสร้างรอยยิม้ หรือตอ้งยึด
หลกัวา่ "ยิม้ไม่ตอ้งซ้ือหาไดม้าฟรี"  
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กุญแจดอกที่ 4 คือ เราตอ้งรู้จกัทาํงานให้วอ่งไวดว้ยวิธีการใดหรือจะทาํอะไร เพื่อท่ีจะทาํให้เรา
กระตือรือร้นใส่ใจใฝ่รู้ต่อการเปล่ียนแปลงใหม่ๆ  

กุญแจดอกที่ 5 ถามตนเองวา่เราฝันท่ีจะเป็นคนมีเสน่ห์ดว้ยการสร้างกาวใจ หรือการสร้างมนุษย์

สัมพนัธ์หรือยงั  

กุญแจดอกที ่6 กุญแจแห่งมนตข์ลงั ท่ีวา่ดว้ยความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ วา่วิธีการ

อะไรท่ีง่ายท่ีสุด ก็เพียงแต่มีสติคน้หาท่ีมา วธีิแกไ้ขดาํเนินการและติดตามผล ซ่ึงอาจจะเป็นวิธีการท่ี

จะสร้างความสาํเร็จ  

กุญแจดอกที่ 7 ดูตวัเองว่าในภาวะท่ีตอ้งมีการตดัสินใจนั้น เม่ือกระทาํไปแลว้จะเป็นท่ียอมรับ

เพียงใด กุญแจดอกที ่8 พิจารณาความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใด  

กุญแจดอกที ่9 นาํมาใชแ้ละตระหนกัใหดี้วา่ตนมีความสุขในอาชีพ ภูมิใจในองคก์รหรือสถาบนัท่ีมี

ค่าเท่ากบับา้นของตนเองหรือไม่  

กุญแจดอกที่ 10 ความสุภาพอ่อนโยน อ่อนนอ้มถ่อมตนเป็นส่ิงสําคญัให้การปฏิบติังานแบบสุภาพ

อ่อนโยน ประดุจหญิงสาว  

กุญแจดอกที่ 11 ให้ถามวา่ตวัเองเคยยอมรับนบัถือ หรือเคารพความคิดเห็นของผูอ่ื้นหรือไม่ เพราะ

เราสามารถเปรียบเทียบมนุษยไ์ดว้า่ "คนเราก็เหมือนกระจก..ถา้ยิม้ใหก้็ยิม้ตอบ"  

กุญแจดอกที่ 12 เร่ืองความเคารพความคิดเห็น เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัความคิดริเร่ิม เพ่งพินิจวา่ในขณะ

ปฏิบติังานอยูน่ั้น เราพยายามแสวงหาวธีิการใหม่ๆ มากนอ้ยเพียงไร หรือมีวธีิแต่ไม่ยอมทาํตาม  

กุญแจดอกที่ 13 ถามตนเองวา่มีความรับผิดชอบหรือมีการตอบสนองต่อภาระหน้าท่ีและมีความ

พร้อมแห่งศกัยภาพเพิ่มทว ี 

กุญแจดอกที่ 14 ดูซิวา่เรามีพลงัแห่งการเคล่ือนไหวอยูต่ลอดเวลา หรือวา่ชอบอยูก่บัท่ี แต่อยา่ลืมวา่

นั้นแหละคือสัญญาณแห่งการทอ้ถอยทุกเวลา  
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กุญแจดอกที ่15 ถามตนเองวา่ถา้ตอ้งการทาํงานแบบเดิมๆ แบบเก่าๆ ไม่สร้างสรรคอ์ะไรเลย เราจะ

อยู่ไดห้รือไม่ "ถ้าอยู่ไดก้็แสดงว่าเราไม่เปิดตวั มีแนวโน้มสมองฝ่อ" แต่ถา้เรามีพฒันาการท่ีดี

ตลอดเวลา แสดงวา่ "สร้างสรรค์" พร้อมบริการตลอดเวลาไม่วา่จะเกิดเหตุใดๆ ท่ีร้ายแรงต่อองคก์ร

ก็ตามก็พร้อมท่ีจะใหข้อ้มูลฯ ท่ีถูกตอ้งแม่นยาํและสร้างความรู้สึกท่ีดีใหก้บัองคก์รได ้

 

4.ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

กันยารัตน์  รุณทรัพย์ (2551) การศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สํานกังานใหญ่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้และศึกษาประเภท
การใหบ้ริการของธนาคารท่ีมีผลต่อคุณภาพ การให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สํานกังาน
ใหญ่ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั  โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน โดยใช้สถิติ
วเิคราะห์เป็นค่าแจงแจกแจงความถ่ีสรุปผลเป็นร้อยละและสถิติทดสอบ Independent T-test ในการ
วิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียประชากร 2 กลุ่มใชส้ถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One 
way ANOVA มาใชท้ดสอบค่าความแตกต่าง ค่าเฉล่ียของประชากรมากกวา่ 2 กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ถา้มีความแตกต่างจะเปรียบเทียบรายคู่โดยใช้ LSD (Least Significant 
Difference) ผลการวิจยั พบว่า ลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยูใ่นช่วงมากกว่า 40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี 10,000 – 20,000 บาท 
ผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการประเภทต่าง ๆ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้น
เงินกูส้ําหรับผูซ้ื้อบา้นทัว่ไป ดา้นเงินฝากประเภทออมทรัพย์ ใชบ้ริการดา้นชาํระค่าสาธารณูปโภค
โดยวิธีชาํระผ่านหน้าเคาน์เตอร์ธนาคารผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สํานกังานใหญ่พบวา่ ธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการดา้นความไวว้างใจได้ 
ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้น
การติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และ
ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีระดบัคุณภาพมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน
ดา้นประชาการศาสตร์ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการท่ีแตกต่างกนั การทดสอบสมมติฐานด้าน
ประเภทการใชบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาํนกังานใหญ่ เช่น ประเภทดา้นเงินกู ้ดา้นเงิน
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ฝาก ดา้นการรับชาํระค่าสาธารณูปโภค/บริการเงินกูท่ี้แตกต่างกนั พบวา่การใชบ้ริการแต่ละประเภท
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 

 สุรีรัตน์  วรรณทอง (2550) ศึกษาภาพลกัษณ์ใหม่ และคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมการติดสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั(มหาชน) สํานกังานใหญ่ 

ศึกษาถึงภาพลกัษณ์ใหม่ในดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้มของธนาคาร ดา้นการให้บริการของพนกังาน 

ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและอตัราดอกเบ้ีย ภาพลกัษณ์ดา้นความมัน่คงน่าเช่ือถือ ภาพลกัษณ์ดา้นการ

มีส่วนร่วมต่อสังคม และศึกษาถึงคุณภาพในการให้บริการม่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจใช้

บริการของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั(มหาชน) สํานกังานใหญ่ โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มา

ใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั สํานักงานใหญ่ จาํนวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า ลูกค้า

ธนาคารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป ส่วนใหญ่เป็น

พนักงานบริษทัเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 10,000-20,000 บาท ลูกคา้ธนาคารส่วนใหญ่ใช้บริการ

ช่วงเวลา 10.30-12.30 น. มีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง ต่อเดือน เป็นลูกคา้ของธนาคาร 

2-4 ปี โดยมีวงเงินท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่ตํ่ากวา่ 10,000 บาท ลูกคา้มีพฤติกรรมการใชบ้ริการประเภท

บริการฝาก-ถอนอยู่ในระดับมาก ลูกค้ามีพฤติกรรมการใช้บริการประเภทบริการธนาคาร

อิเลคทรอนิกส์ ประเภทบริการชาํระค่าสาธารณูปโภค และประเภทบริการดา้นสินเช่ืออยูใ่นระดบั

ปานกลาง และลูกคา้มีพฤติกรรมการใช้บริการประเภทการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ และ

ประเภทบริการดา้นการลงทุนทางการเงินหรือประกนัชีวิตอยูใ่นระดบันอ้ย ในดา้นความคิดเห็นต่อ

ภาพลกัษณ์ใหม่ของธนาคารฯโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีดี โดยมีความคิดเห็นในระดบัท่ีดี ในดา้นปัจจยั

สภาพแวดลอ้มของธนาคาร ดา้นการให้บริการของพนกังาน ดา้นความมัน่คงน่าเช่ือถือ ดา้นการมี

ส่วนร่วมต่อสังคม และลูกคา้ธนาคารมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ใหม่อยู่ในระดบัท่ีไม่แน่ใจใน

ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมและอตัราดอกเบ้ีย ส่วนในดา้นความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารฯโดยรวมอยู่ในระดับท่ีดี จากการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษา

แตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการตดัสินใจใชบ้ริการประเภทบริการชาํระค่าสาธารณูปโภคและการใช้
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บริการประเภทบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส์ของลูกคา้ธนาคารฯแตกต่างกนั ลูกคา้มีอาชีพแตกต่าง

กนัมีพฤติกรรมในการตดัสินใจใชบ้ริการประเภทบริการฝาก-ถอน ของธนาคารฯ แตกต่างกนั  

 

วิภา  คะนิรัมย์ (2550) การศึกษาคุณภาพการใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) สาขาถนนรัชดาส่ีแยกสาธุประดิษฐ์มีวตัถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั 

โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทาํการทดสอบ

สมมติฐานดว้ยสถิติ t-testเม่ือขอ้มูลเป็นความถ่ี ตวัแปร 2 กลุ่ม ถ้าตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่ม ใช้ One 

Way Anova ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 กรณีท่ีผลการทดสอบมีนยัสําคญัทางสถิติจะทาํการ

ทดสอบเปรียบเทียบดว้ยสถิติLSD    

ผลการวิจยั พบว่า ลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี ส่วน

ใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายุระหวา่ง 21 – 30 ปี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี

หรือเทียบเท่า ทาํงานรับจา้งหรือเป็นพนักงานบริษทัเอกชน มีรายได้ท่ี 10,000 – 20,000 บาท

ผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัการใช้บริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่ไปใช้บริการดา้นการเงินฝาก 

ไปใช้บริการช่วงเท่ียง (11.01-13.00 น.) ส่วนใหญ่ไปใช้บริการสัปดาห์ละ 1 คร้ังเหตุผลท่ีเลือกใช้

บริการเพราะใกลบ้า้นหรือท่ีทาํงาน 

ผลการวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจ พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นพนกังาน

และการตอ้นรับ ดา้นสถานท่ีให้บริการ ดา้นความสะดวก ดา้นขอ้มูลท่ีจะไดรั้บจากการบริการดา้น

ระยะเวลาในการดาํเนินงาน มีระดบัความพึงพอใจมาก  การทดสอบสมติฐานดา้นประชากรศาสตร์

พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ สถานภาพ อาชีพท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ไม่แตกต่าง

กนั ส่วนในดา้น อาย ุระดบัการศึกษา รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลทาํใหค้วามพึงพอใจต่อการให้บริการ

แตกต่างกนั การทดสอบสมติฐานดา้นการใช้บริการจากธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) เช่น

ประเภทของการใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ความถ่ี และเหตุผลท่ีมาใช้บริการท่ีแตกต่างกนั 

พบวา่การใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกนั 
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ธิดาวรรณ  สังฆะโยธิน(2553) การศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสินใน
เขตดอนเมือง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ และศึกษาเก่ียวกบัการให้บริการ
ของธนาคารท่ีมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของ ธนาคารออมสินในเขตดอนเมือง โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัโดยมีกลุ่มตวัอยา่ง 500 คน ใชส้ถิติวิเคราะห์เป็นค่าแจกแจง
ความถ่ีสรุปผลเป็นร้อยละ และใช้สถิติทดสอบ Independent t-test ในการวิเคราะห์ความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียประชากร 2 กลุ่ม ใชส้ถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA มาใช้
ทดสอบค่าความแตกต่าง ค่าเฉล่ียของประชากรมากกวา่ 2 กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 ถ้ามีความแตกต่างท่ีจะเปรียบเทียบเป็นรายคู่ จะใช้ LSD (Least Significant Difference) 
ผลการวิจยัพบว่า ลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายอุยูใ่นช่วง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังาน
บริษทั และมีรายได้ต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท ผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัการให้บริการของ
ธนาคารออมสินในเขตดอนเมือง พบว่า มีความพอใจอยู่ในระดบัมาก ทุกดา้นยกเวน้ ในดา้นการ
บริการดว้ยความยิ้มแยม้ แจ่มใส และความเขา้ใจ และดา้นการบริการดว้ยความกระตือรือร้น จะมี
ความพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
ออมสินในเขตดอนเมืองพบว่า มีคุณภาพอยู่ในระดบัมากทุกด้าน ผลการทดสอบสมมติฐานดา้น
ประชากรศาสตร์ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อายุ ระดบัการศึกษาอาชีพ และรายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั 
มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในเขตดอนเมืองท่ีแตกต่างกนั ผลการทดสอบ
สมมติฐานดา้นการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในเขตดอนเมือง พบวา่การให้บริการของธนาคาร 
ดา้นบริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส และความเขา้ใจ ดา้นบริการสนองตอบดว้ยความรวดเร็ว ดา้น
บริการพร้อมกบัการให้เกียรติ มีระดบัคุณภาพในการให้บริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารออมสินในเขตดอนเมืองท่ีแตกต่างกนั 

 

นาวี  พรหมฉวี (2553) การคน้ควา้ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) น้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคล ขอ้มูล
การใชบ้ริการ ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขาท่ี
เปิดทาํการในศูนยก์ารคา้ เขตจงัหวดัปทุมธานี นอกเวลาทาํการและวนัหยุดราชการ และเพื่อศึกษา
เปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) และ
ธนาคารกสิกรไทยจาํกดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดทาํการในศูนยก์ารคา้ เขตจงัหวดัปทุมธานี นอกเวลา
ทาํการและวนัหยดุราชการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ ท่ีใชบ้ริการธนาคาร
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กรุงเทพจาํกดั (มหาชน) จาํนวน 392 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความ
แตกต่างดว้ยค่าทีแบบอิสระ (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (F-test) การวิเคราะห์
ความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD ในการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรม SPSS ผล
การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด อายุมากกวา่ 20 – 30 ปี โดยลูกคา้ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยูใ่นระดบั
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนและห้างร้าน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ 
10,000 – 20,000 บาท ประเภทบริการท่ีลูกคา้ใช้บริการในปัจจุบนัมากท่ีสุดคือดา้นบญัชีเงินฝาก
สะสมทรัพย ์รองลงมาคือการใช้บริการดา้นบตัรเอทีเอ็ม ปริมาณการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนน้อย
กว่า 5 คร้ัง โดยช่องทางการให้บริการท่ีเลือกใช้มากท่ีสุด คือ เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ซ่ึง
ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคารกรุงเทพ มีระยะเวลามากกว่า 3 ปีข้ึนไป โดยเหตุผลท่ี
เลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ เพราะ มีสาขาอยูท่ี่ใกลบ้า้นหรืออยูใ่กลท่ี้ทาํงาน เหตุผลรองลงมาคือ 
มีความสะดวกในการใช้บริการนอกเวลาทาํการและในวนัหยุดราชการ และผลการวิเคราะห์ความ
คิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  และธนาคารกสิกรไทย 
จาํกัด (มหาชน)สาขาท่ีเปิดทําการในศูนย์การค้า เขตจังหวดัปทุมธานี นอกเวลาทําการและ
วนัหยุดราชการ ในดา้นผลิตภณัฑ์บริการของธนาคาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น
พนักงาน ด้านกระบวนการบริการ ด้านการส่ือสาร และด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของขอ้มูลส่วนบุคคล เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดทาํการใน
ศูนยก์ารคา้ เขตจงัหวดัปทุมธานี นอกเวลาทาํการและวนัหยดุราชการ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศท่ีแตกต่าง
กนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ดา้นผลิตภณัฑ์บริการของ
ธนาคารและดา้นราคา ท่ีแตกต่างกนั แต่มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 
(มหาชน)ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นการส่ือสาร และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การให้บริการ ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการส่ือสาร และด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ท่ีแตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ ธนาคาร
กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ด้านผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการให้บริการ ด้าน
พนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีแตกต่างกนั แต่มีความคิดเห็น
ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ดา้นการส่ือสาร ท่ีไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมี
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ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 
ดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นการส่ือสาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่าง
กันมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ด้านผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคารดา้นราคา ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นการ
ส่ือสาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีแตกต่างกนั และลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านพนักงาน ด้านการส่ือสาร และด้านลักษณะทางกายภาพ ท่ีไม่
แตกต่างกันแต่มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 

อุสมาน  บัณฑูรอัมพา (2554) การศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการกับ

พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาลกัษณะ

และพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย ในพื้นท่ี 3 จงัหวดัชายแดน

ภาคใต ้2) ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการต่างๆของธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทยใน 3 จงัหวดั

ชายแดนภาคใต ้3) หาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการกบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย และ 4) ศึกษาสภาพปัญหาและขอ้เสนอแนะในการ

ปรับปรุงกระบวนการบริการของธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย ในพื้นท่ี 3 จงัหวดัชายแดน

ภาคใต ้ ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของธนาคารอิสลามแห่งประเทศ

ไทยจาํนวน 398 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดย

ใชโ้ปรแกรม คอมพิวเตอร์สําเร็จรูป สถิติท่ีใช ้คือ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละและค่าสหสัมพนัธ์ 

(Pearson Correlation) ผลการศึกษาพบวา่ 1. ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ส่วนมากเป็นเพศชายมากกว่าเพศ

หญิง มีอายุระหวา่ง 30-34 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่าเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 5,000 บาท และส่วนมากนบัถือศาสนาอิสลาม 2. พฤติกรรมการใช้

บริการของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทยมีระยะเวลาในการใช้บริการ

ระหว่าง 1-3 ปี ประเภทผลิตภณัฑ์ท่ีใชบ้ริการคือเงินฝาก-ถอน เหตุผลในการใชบ้ริการเพราะช่ืน

ชอบระบบการเงินท่ีไม่ใชร้ะบบดอกเบ้ีย การรับรู้ข่าวสารปากต่อปาก ความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ย
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กวา่ 1 คร้ัง/สัปดาห์ 3. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย

ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ในส่วนบุคลิกภาพของพนกังาน มีระดบัความพึงพอใจมาก ดา้นขั้นตอน

การใหบ้ริการ ในส่วนความรวดเร็วในการใหบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ดา้นผลิตภณัฑ์

ท่ีใหบ้ริการ ในส่วนคุณภาพของฝ่ายเงินฝาก-ถอนมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และดา้นสถานท่ี 

ท่ีใหบ้ริการมีท่ีจอดรถท่ีสะดวกและกวา้งขวางมีระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 4. ความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการกบัพฤติกรรมการ ใช้บริการในภาพรวม

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และการปฏิบติังานของพนกังาน ความเป็นกนัเอง ยิม้แยม้

แจ่มใสของพนกังานมีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 5. ความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการดา้นขั้นตอนการให้บริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการโดยภาพรวมอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และความรวดเร็วในการให้บริการ การติดป้ายประกาศและแนะนาํ

ขอ้มูลใหม่ ๆ แก่ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 6. ความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการโดยภาพรวมอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และคุณภาพของฝ่ายเงินพฒันาเศรษฐกิจและสังคมมีความสัมพนัธ์

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 7. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นสถานท่ีท่ี

ให้บริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการโดยภาพรวมมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และอุปกรณ์

เคร่ืองมือคุณภาพ อุปกรณ์ท่ีมีความสะดวกรวดเร็วมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

.01 8. ปัญหาและขอ้เสนอแนะดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ คือ พนกังานไม่ค่อยให้ความเอาใจใส่แก่

ลูกคา้ ขอ้เสนอแนะคือพนกังานควรมีอธัยาศยัท่ีสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส รองลงมาปัญหาความล่าชา้ใน

การบริการของพนกังาน ขอ้เสนอแนะคือควรมีความรวดเร็วในการให้บริการแก่ลูกคา้มากกว่าน้ี 

ปัญหาดา้นขั้นตอนการให้บริการ คือ ขั้นตอนการบริการมีความล่าช้ามาก ขอ้เสนอแนะคือควรใช้

ระบบ One Stop Service ปัญหาดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการ คือ การบริการไม่มีความชดัเจน 

ข้อเสนอแนะคือควรจดัอบรมให้แก่พนักงาน ด้านสถานท่ีท่ีให้บริการ คือ ตู ้เอทีเอ็มมีน้อย 

ขอ้เสนอแนะคือควรเพิ่ม เพราะบางเคร่ืองถา้ช่วงตน้เดือนและปลายเดือนเคร่ืองจะเสียบ่อยมาก 
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กนกวรรณ  ขันติภพ (2546) การวิจยัทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกัด (มหาชน) สาขาย่อยสถาบันราชภัฏสวนดุสิตคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาทัศนคติของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขายอ่ยสถาบนัราชภฏัสวนดุสิตใน 5 ดา้น 

คือ ดา้นบุคลากร ดา้นบริการ ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ดา้นสถานท่ี และดา้นการประชาสัมพนัธ์

ขอ้มูลข่าวสาร กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือนักศึกษา 

ขา้ราชการ เจา้หน้าท่ีของสถาบนัราชภฏัสวนดุสิต จาํนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ค่าสถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล คือ การแจกแจงจาํนวน ค่าความถ่ี 

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตราฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยการใช ้การทดสอบ

ค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และสถิติสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน ผลการวิจยั

พบว่า 1. ผูบ้ริโภคของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขายอ่ยสถาบนัราชภฏัสวนดุสิต

กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุ 18 – 22 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนกัศึกษา มี

รายไดต่้อเดือน 3,001 – 7,000 บาท 2. พฤติกรรมในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

พบวา่ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ / เดือนผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการจาํนวน 1 

คร้ัง/เดือนคิดเป็นร้อยละ 35.7 และจาํนวน 2 คร้ัง/เดือนคิดเป็นร้อยละ 28.5 ประเภทบญัชีท่ีใชบ้ริการ

เป็นบญัชีเงินฝากออมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 86.4 โดยมีลกัษณะการใชบ้ริการมากท่ีสุดคือบริการฝาก 

- ถอน คิดเป็นร้อยละ 47.9 และมีเหตุผลในการใชบ้ริการเน่ืองจากการเดินทางมาใชบ้ริการสะดวก

คิดเป็นร้อยละ 35.7 3. ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขายอ่ย

สถาบนัราชภฏัสวน ดุสิตใน 5 ดา้น คือ ดา้นบุคลากร ดา้นบริการ ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ดา้น

สถานท่ี และดา้นการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร ผูบ้ริโภคมีทศันคติโดยรวมอยูใ่นระดบัดี ยกเวน้ 

ดา้นสถานท่ี และดา้นการประชาสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัปานกลาง และ มีทศันคติรายขอ้ คือ พนกังาน

บริการดว้ยความรวดเร็ว จาํนวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ บริการไดร้วดเร็ว การวาง

อุปกรณ์สะดวกต่อการใช้งาน มีป้ายบอกจุดบริการชดัเจน มีท่ีนัง่สะดวกสบายเพียงพอ จุดกรอก

เอกสารมีเอกสารเพียงพอ พนกังานแจง้ขอ้มูลให้ทราบ  มีแผ่นพบั/โบวช์วัร์ แนะนาํบริการ และมี

วารสารแจง้กิจกรรมของธนาคาร อยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงเป็นขอ้ท่ีธนาคารควรนาํไปปรับปรุง

เพื่อให้เกิดความพอใจแก่ผูบ้ริโภค 4. ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ระดบัรายได้ 

แตกต่างกนัมีทศันคติต่อธนาคารกรุงศรี อยุธยา จาํกดั(มหาชน) สาขายอ่ยสถาบนัราชภฏัสวนดุสิต 
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ในรายขอ้แตกต่างกนั 5. ทศันคติต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขายอ่ยสถาบนัราชภฏั

สวนดุสิต ในดา้น บริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน และ

ความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั คือ เม่ือทศันคติต่อการใชบ้ริการดา้นบริการดีข้ึน ความถ่ีใน

การใชบ้ริการต่อเดือนของผูบ้ริโภคจะสูงข้ึน ขอ้เสนอแนะจากการวิจยัคร้ังน้ี ธนาคารควรปรับปรุง

การบริการในเร่ือง จาํนวนพนักงานให้เพียงพอต่อการให้บริการ โดยคัดเลือกพนักงานท่ีมี

คุณภาพสูงในการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและสามารถให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ผูใ้ชบ้ริการ พนกังาน

ควรไดรั้บการอบรมเร่ืองการทาํงานในภาวะกดดนัเช่นชัว่โมงเร่งด่วนเพื่อให้เกิดการบริการท่ีดีเป็น

ท่ีพึงพอใชแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 

นางสาวคะนึงสุข  นิลมาท (2546) การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทางการเงินตาม

หลกัชาริอะฮ ์คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาสภาพทัว่ไปของลูกคา้เงินฝากของธนาคารชาริอะฮ ์

สาขาสงขลาดารุสซาลีม 2) เพื่อศึกษาทศันคติของลูกคา้เงินฝากท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารชา-

ริอะฮ์ ตลอดจนวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการทางการเงินตามหลกัชาริอะฮ ์

ระหวา่งกลุ่มต่าง ๆ แยกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้และศาสนา 3) เพื่อศึกษาปัญหา

และอุปสรรคการใหบ้ริการของธนาคารชาริอะฮ ์โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน

ตามหลกัชาริอะฮ์ จาํนวน 163 ตวัอย่างดว้ยการสัมภาษณ์โดยใช้แบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างของ

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพสมรสแลว้ มีระดบัการศึกษาใน

ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 5,000-10,000 บาทต่อ

เดือน ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่นบัถือศาสนาอิสลาม ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการเงินฝากประเภทเงิน

ฝากวาดิอะฮ์ออมทรัพย ์ส่ือท่ีทาํให้ผู ้ใช้บริการทราบว่ามีบริการทางการเงินตามหลกัชาริอะฮ์ คือ 

แผน่พบัหรือโปสเตอร์ การศึกษาเก่ียวกบัระดบัทศันคติ ของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการในรูปแบบ

ธนาคารชาริอะฮ์ พบว่าผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจในดา้นความสะดวกในช่องบริการมาก

ท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของพนกังานท่ีให้บริการ ดา้นการให้บริการทางการเงินตามหลกั

ชาริอะฮ ์และสุดทา้ยคือ ดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์และเทคโนโลยี ตามลาํดบั ผลการเปรียบเทียบระดบั

ความพึงพอใจของกลุ่มผูใ้ช้บริการทางการเงินตามหลกัชาริอะฮ์ แยกตาม เพศ อายุ อาชีพ ระดบั
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การศึกษา สถานภาพ รายได ้ศาสนา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ รายได ้และ

ศาสนา ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบั

การศึกษาต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 ส่วนปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ธนาคารชาริอะฮป์รับปรุงในดา้น

ต่าง ๆ ดงัน้ี 1) ดา้นพนกังาน ควรเพิ่มจาํนวนพนกังานใหม้ากข้ึน พนกังานและผูจ้ดัการสาขาควรนบั

ถือศาสนาอิสลาม 2) ด้านการประชาสัมพนัธ์ ควรมีการประชาสัมพนัธ์ธนาคารชาริอะฮ์อย่าง

ต่อเน่ืองเพื่อสร้างความเขา้ใจให้กบัลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการธนาคารชาริอะฮ ์และเจาะตลาดลูกคา้กลุ่ม

ชาวไทยมุสลิมให้มากข้ึน 3) ด้านการบริการ ควรมีสาขาท่ีให้บริการมากกว่าน้ี รวมถึงการเปิด

บริการให้การสนบัสนุนทางการเงินสนบัสนุนสินเช่ือแก่ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการดว้ย 4) ดา้นความ

สะดวกในช่องบริการ ภายในธนาคารควรมีป้าย/เอกสาร แนะนาํการรับบริการให้ชดัเจน 5) ดา้น

อุปกรณ์ และเทคโนโลย ีควรเพิ่มการบริการโอนเงินจากธนาคารชาริอะฮไ์ปยงัธนาคารอ่ืน ๆ ไดด้ว้ย  
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บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิัย 

 
 

ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง ระดบัความคิดเห็นท่ีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจงัหวดัเพชรบุรี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative 
Approach) โดยการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) และใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถาม ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามขั้นตอนดงัน้ี 
  1.ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  2.การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  3.การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  4.สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  1.1 ประชากรคือลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในเขต

จงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงมีอยู ่5 สาขาทัว่ทั้งจงัหวดั มีอยูม่ากมายซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  

1.2 กลุ่มตวัอยา่ง จึงท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น(Non-

Probability Sampling) โดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก  

1.3 วธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง พิจารณาการสุ่มเก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากลูกคา้ท่ี

ใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ซ่ึงจะเก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ในบริเวณดา้นหนา้

และดา้นในของสาขาท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ โดยใชสู้ตรการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบ

ขนาดของประชากรโดยก าหนดความเช่ือมัน่ 95% ความผดิพลาดไม่เกิน5%  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 

2545 : 26) 
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     n   =   Z2pq/B2 

  เม่ือ  n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

    B แทน ระดบัความคลาดเคล่ือน 

    Z แทน Z score ข้ึนอยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ 

    p แทน ความน่าจะเป็นของประชากร 

    q แทน 1- p 

เม่ือแทนค่าสูตรออกมาแลว้จะได ้176 หรือ 180 คน 

 

2.เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

2.1 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  1. ศึกษาขอ้มูลจากต ารา เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัระดบัความคิดเห็นท่ีมี
ต่อคุณภาพและการใหบ้ริการของธนาคาร เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

  2. สร้างแบบสอบถาม โดยอาศัยกรอบแนวคิดและทฤษฎีท่ีใช้ในการวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้งดา้นประชากรศาสตร์ ขอ้มูลการใชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และ
บริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นพนกังาน ดา้นบริการ 

  3. น าแบบสอบถาม 30 ตังอย่าง แจกให้กับลูกค้าของธนาคารกรุงไทยในเขต
จงัหวดัเพชรบุรี จ  านวน 5 สาขา เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา 

4.น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อท าการตรวจสอบความ
ถูกตอ้ง และใหข้อ้เสนอแนะ เพื่อใหไ้ดข้อ้ค าถามท่ีมีขอ้ความตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

  5. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบไปปรับปรุงแกไ้ขให้ถูกตอ้ง และน าเสนอ

ต่อผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบความถูกต้องตามเน้ือหา และตรวจสอบความ

ถูกตอ้งของภาษาก่อนน าไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 



33 

 2.2 ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึง
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 

  1.สอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบั เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

  2.สอบถามขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน)ใน
จงัหวดัเพชรบุรี ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบั รูปแบบการใชบ้ริการ ประเภทบริการของธนาคารท่ี
ใช ้ช่องทางการใชบ้ริการท่ีเลือกใช ้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร เหตุผลส าคณัท่ีใช้
บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) 

3.สอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑธ์นาคาร ดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการ ดา้นพนกังาน ดา้นบริการ  เป็นค าถามเก่ียวกบัความสะดวกในการใชบ้ริการกบั
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) 

4.ขอ้เสนอแนะท่ีคิดวา่ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ควรมี
การปรับปรุงแกไ้ข 

 

3.วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 2 ประเภท ดงัน้ี 

 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีรวบรวมจากแบบสอบถาม มี
ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

  1. ผูว้จิยัไดท้  าการแจกแบบสอบถามใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย
ในเขตจงัหวดัเพชรบุรี จ  านวน 5 สาขา ในช่วงเดือนพฤษภาคม 2555 จากการสุ่มตวัอยา่ง 180 
ตวัอยา่ง 
  2.ตรวจสอบขอ้มูลความถูกตอ้ง และความครบถว้นสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ี
ไดรั้บจากผูก้รอกแบบสอบถาม ก่อนท่ีจะน ามาประมวลผล 

  3.น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความถูกตอ้งและความครบถว้น คดัเลือก
เฉพาะฉบบัท่ีสมบูรณ์ มาลงรหสัตวัเลขในแบบลงรหสัส าหรับประมวลผลขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์
ตามเกณฑข์องเคร่ืองมือแต่ละส่วน แลว้จึงน าไปประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูลในขั้นต่อไป 
  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
หนงัสือ ต ารา บทความ ผลงานวจิยัท่ีไดมี้การท ามาก่อน หนงัสือพิมพ ์และแหล่งขอ้มูลทาง
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อินเตอร์เน็ตท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์รต่างๆ เพื่อใชป้ระกอบการ
ก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั และใชอ้า้งอิงในการเขียนรายงานผลการวิจยั 
 
4.สถิติทีใ่ช้และการวเิคราะห์ข้อมูล 

4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 ผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนจากกลุ่มตวัอยา่ง

ไปตรวจสอบความถูกตอ้งตรวจให้คะแนน จากนั้นท าการวิเคราะห์ขอ้มูลประมวลผลดว้ยเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) แลว้จดัท าตาราง

วเิคราะห์ทางสถิติ เพื่อน าเสนอและสรุปผลการวจิยั  

4.2 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

  ส่วนท่ี1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ สถิติท่ีใชคื้อการหาค่าร้อยละ 

  ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ สถิติท่ีใชคื้อการหาค่าร้อยละ 

  ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 

สถิติท่ีใชคื้อรูปแบบค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยั คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั

(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรีผูว้จิยัไดว้เิคราะห์และแบ่งการน าเสนอออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) ใน

จงัหวดัเพชรบุรี 

 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั

(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี 

 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัการปรังปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยน าเสนอรูปแบบค่าร้อยละ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน(คน) ร้อยละ    

เพศ 
 ชาย     79   43.9 
 หญิง     101   56.1 
 รวม              180              100    

อาย ุ
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   16   8.9 
 21-30 ปี     52   28.9 
 31-40 ปี     59   32.8 
 41-50 ปี     48   26.7 
 50 ปีข้ึนไป    5   2.8 

 รวม               180              100    

ระดบัการศึกษาสูงสุด 

 ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย  62   34.4 
 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า   56   31.1 
 ปริญญาตรี    57   31.7 
 สูงกวา่ปริญญาตรี    5   2.8 

 รวม                180              100    

อาชีพ  

 นกัเรียน/นกัศึกษา   25    13.9 
 พนกังาน/ลกูจา้งบริษทัเอกชน 112    62.2 
 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 23    12.8 
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 15    8.3 
 เกษียณอาย/ุพ่อบา้น/แม่บา้น 5    2.8 

 รวม 180            100    
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 ตารางท่ี 4.1 (ต่อ)      

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน(คน) ร้อยละ    

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  100  55.6 
 10,001-20,000 บาท   55  30.6 
 20,001-30,000 บาท   13  7.2 
 30,001-40,000 บาท   7  3.9 
 40,001บาทข้ึนไป    5  2.8 

 รวม     180 100    

จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละ ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

จ านวน 180 คน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

เพศ 

ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 56.1 

รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 43.9 

อาย ุ

ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปีจ  านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 

รองลงมามีอายุ 21-30 ปี จ  านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9 ,อายุ 41-50 ปี จ  านวน 48 คน คิดเป็น

ร้อยละ 26.7 ,อายุต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8.9 และอายุ 51 ปีข้ึนไป 

จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 

ระดบัการศึกษาสูงสุด 

ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศึกษา

ตอนปลาย จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 รองลงมามีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 
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57 คน คิดเป็นร้อยละ 31.7 ,ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ  านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 

31.1 และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 

อาชีพ 

ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน จ านวน 112 

คน คิดเป็นร้อยละ 62.2 รองลงมาเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 13.9 มีอาชีพ

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/

คา้ขาย จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 และลูกคา้ท่ีเกษียณอายุ/พ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 5 คน คิด

เป็นร้อยละ 2.8 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 

บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 55.6 รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 

จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 30.6 มีรายไดเ้ฉล่ียตอเดือน 20,001 -30,000 บาท จ านวน 13 คน คิด

เป็นร้อยละ 7.2 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30,001-40,000 บาท จ านวน 7 คน คิดเป็น

ร้อยละ 3.9 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็น 2.8 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) ในจงัหวดั

เพชรบุรี ของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย รูปแบบการใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีใช ้ช่อง

ทางการใช้บริการ ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคาร เหตุผลส าคัญท่ีใช้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) โดยน าเสนอในรูปแบบค่าร้อยละ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของรูปแบบของสาขาท่ีใช้บริการของลูกค้าผู ้ตอบ

แบบสอบถาม 

 รูปแบบของสาขาท่ีใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน(คน) ร้อยละ 

สาขาท่ีใชบ้ริการเตม็รูปแบบ(เปิดใหบ้ริการจนัทร์-ศุกร์)  138  76.7 

สาขายอ่ยในหา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการทุกวนั  42  23.3 

   รวม     180  100 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและค่าร้อยละรูปแบบของสาขาท่ีใช้บริการของลูกคา้

ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 180 คน ส่วนใหญ่ใชบ้ริการสาขาบริการเต็มรูปแบบ (เปิดให้บริการ

จันทร์ -ศุก ร์)  จ  านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 76.7 รองลงมา คือใช้บริการสาขาย่อยใน

หา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการทุกวนั จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3  

ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของประเภทบริการของธนาคารท่ีลูกคา้ใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 

 ประเภทบริการท่ีใช ้     จ านวน(คน) ร้อยละ 

ดา้นสินเช่ือ       27  15.0 

ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอน      176  97.8 

ดา้นช าระค่าใชจ่้ายสาธารณูปโภค/ค่าสินคา้และบริการ  52  28.9 

ดา้นต่างประเทศ/การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ  15  8.5 

ดา้นอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง(KTB Online)/เทเลแบงกก้ิ์ง  7  3.9 

ดา้นลีสซ่ิง       1  0.6  

   รวม     180  100 
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จากตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของประเภทบริการท่ีลูกค้าใช้อยู่ใน

ปัจจุบนัของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 180 คน โดยประเภทบริการท่ีมีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม

ใช้บริการมากเป็นอนัดบั 1 ไดแ้ก่ ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 97.8 

ประเภทบริการท่ีมีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม ใชบ้ริการมากเป็นล าดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ ดา้นชะระค่าใชจ่้าย

สาธารณูปโภค/ค่าสินคา้และบริการ มีจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9 ประเภทบริการท่ีมีลูกคา้

ผูต้อบแบบสอบถามใช้บริการมากเป็นล าดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ ดา้นสินเช่ือ จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 

ประเภทบริการท่ีมีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามดา้นอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง(KTB Online)/เทเลแบงก์ก้ิง

(1551) มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.9 และประเภทบริการท่ีมีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใช้

บริการนอ้ยท่ีสุด คือดา้นอ่ืนๆมีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.6 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของช่องทางการใชบ้ริการของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม 

  ช่องทางการใชบ้ริการ     จ านวน(คน) ร้อยละ 

เคาน์เตอร์       130  72.2 

อินเตอร์เน็ต       21  11.7 

เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั      138  76.7 

เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั      65  36.1  

เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั      76  42.2 

Call Center(1551)      3  1.7 

 รวม       180  100 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของช่องทางการใชบ้ริการของลูกคา้ผูต้อบ

แบบสอบถาม จ านวน 180 คน โดยช่องทางการใชบ้ริการของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใชบ้ริการ
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มากเป็นอนัดบั 1ไดแ้ก่ เคาน์เตอร์ จ  านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 72.2 ช่องทางการใช้บริการของ

ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใชบ้ริการมากเป็นล าดบั 2 ไดแ้ก่ เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั มีจ  านวน 138 

คน คิดเป็นร้อยละ 76.7 ช่องทางการใชบ้ริการของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช้บริการมากเป็น

ล าดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 42.2 และช่องทางการใช้

บริการของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ Call Center(1551) จ านวน 3 คน 

คิดเป็นร้อยละ 1.7 

 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั

(มหาชน) ของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม 

ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน(คน)  ร้อยละ 

 นอ้ยกวา่ 6 เดือน     17   9.4 

 ตั้งแต่ 6 เดือน แต่ไม่เกิน 1 ปี   26   14.4 

 มากกวา่ 1 ปี แต่ไม่เกิน 2 ปี   24   13.3 

 มากกวา่ 2 ปีข้ึนไป    113   62.8 

 รวม      180   100 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของผูต้อบ

แบบสอบถาม จ านวน 180 คน ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้มากกว่า 2 ปีข้ึนไป จ านวน 

113 คน คิดเป็นร้อยละ 62.8 รองลงมา คือ มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ตั้งแต่ 6 เดือนแต่ไม่เกิน 1 ปี 

จ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 14.4 มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้มากกว่า 6 เดือนแต่ไม่เกิน 1 ปี 

จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 และมีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 6 เดือน จ านวน 17 คน 

คิดเป็นร้อยละ 9.4 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของเหตุผลส าคญัท่ีใช้บริการของธนาคารกรุงไทยฯ จาก

ผูต้อบแบบสอบถาม (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 เหตุผลส าคญัท่ีใชบ้ริการ     จ านวน(คน) ร้อยละ 

ท่ีท  างานโอนเงินเดือนผา่นธนาคาร    122  67.8 

สถานศึกษา/หน่วยงาน/ก าหนดใหใ้ชเ้ป็นธนาคารท่ีโอนเงิน  40  22.2 

มีสาขาใกลบ้า้น/ท่ีท างาน      93  51.7 

มีจุดใหบ้ริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร/ตูเ้อทีเอม็   95  52.8  

เปิดใหบ้ริการนอกเวลา-วนัหยดุ/มีสาขาเปิดท าการในหา้งฯ  42  23.3 

มีบริการท่ีหลากหลายตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้  54  30.0 

เป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง/มีช่ือเสียง    86  47.8 

   รวม     180  100 

จากตารางท่ี  4.6 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของเหตุผลส าคัญท่ีลูกค้าผู ้ตอบ

แบบสอบถามใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี มีจ  านวน 180 คน โดย

เหตุผลส าคญัท่ีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการ เป็นล าดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ท่ีท างานโอนเงินเดือนผา่น

ธนาคารจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 67.8 เหตุผลส าคญัท่ีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการเป็น

ล าดบัท่ี 2 ได้แก่ มีสาขาใกล้บา้น/ท่ีท างาน มีจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 เหตุผลส าคญัท่ี

ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการ เป็นล าดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ มีสาขาใกลบ้า้น/ท่ีท างาน จ า นวน  9 3 

คน คิดเป็นร้อยละ 51.7 เหตุผลส าคญัท่ีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการเป็นล าดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ เป็น

ธนาคารท่ีมีความมัน่คง/มีช่ือเสียง มีจ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ใน

จงัหวดัเพชรบุรี ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นพนกังาน 

ดา้นบริการ โดยน าเสนอในรูปแบบของค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยผูว้จิยัอธิบายผล ดงัน้ี 

ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร 

ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร    X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

ความหลากหลายของประเภทเงินฝาก   3.93 0.665  ดี 

ความหลากหลายของประเภทสินเช่ือ   3.92 0.692  ดี 

ผลิตภณัฑอ่ื์นเช่น บตัรเครดิต,กองทุนรวม, 
ประกนัชีวติ ฯลฯ     3.95 0.772  ดี 
ความหลากหลายท่ีบริการผา่นเคร่ืองอตัโนมติั  4.25 0.633            ดีมาก 

 ผลรวมระดบัความคิดเห็น   4.01 0.69  ดี 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่าระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์

โดยรวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ความหลากหลายท่ีให้บริการผา่นเคร่ืองฝาก-

ถอน อตัโนมติัอยูใ่นเกณฑ์ท่ีดีมาก  ส่วนความคิดเห็นระดบัท่ีดีไดแ้ก่ความหลากหลายของประเภท

เงินฝาก ความหลากหลายของประเภทสินเช่ือ  และผลิตภณัฑอ่ื์นๆ 
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ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ     X     S.D.          ระดบัความคิดเห็น 

การมีสาขาหรือจุดบริการท่ีทัว่ถึงสามารถใชบ้ริการไดง่้าย  4.28 0.617             ดีมาก 

การมีสาขาหรือจุดบริการท่ีเปิดใหบ้ริการนอกเวลาปกติ  4.19 0.738  ดี 

การมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ เคร่ืองฝาก- 
ถอนอตัโนมติั      4.27 0.698             ดีมาก 

การมีระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการใหบ้ริการ เช่น  
อินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง     3.96 0.746  ดี 

การมี Call Center ในการใหบ้ริการ    4.05 0.703  ดี 

การมีการจดัการสถานท่ีใหดู้ทนัสมยั และเป็นสดัส่วน 
ในการใหบ้ริการ      4.16 0.659  ดี 

การมีการจดัวางอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ เช่น  
เคร่ืองอตัโนมติั      4.26 0.611            ดีมาก 

  ผลรวมระดบัความคิดเห็น   4.17 0.680  ดี 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการดา้นช่องทางการ

ใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีดี เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัท่ีดี

มาก ไดแ้ก่ การมีสาขาหรือจุดบริการท่ีทัว่ถึงสามารถใช้บริการไดง่้าย ,การมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน

การให้บริการ ได้แก่ เคร่ืองฝาก-ถอนอตัโนมัติ และการมีการจดัวางอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ

ใหบ้ริการ นอกนั้นอยูใ่นระดบัท่ีดี 
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ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ดา้นพนกังาน 

ดา้นพนกังาน       X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

มีการแต่งกายท่ีทนัสมยั แสดงใหเ้ห็นถึงความคล่องแคล่ว 

ในการใหบ้ริการ      4.01 0.673  ดี 

มีการแต่งกายท่ีสะอาดสุภาพและเรียบร้อย   4.11 0.597  ดี 

มีความกระตือรือร้น และมีความใส่ใจในการใหบ้ริการ  4.01 0.759  ดี 

มีความรอบรู้ในทุกผลิตภณัฑ ์สามารถช้ีแจงและ 
อธิบายบริการใหท้ราบไดอ้ยา่งเขา้ใจ    3.98 0.758  ดี 

สามารถช้ีแจง แนะน า หรือใหข้อ้มูลท่ีลูกคา้ 
สอบถามไดอ้ยา่งชดัเจน     4.06 0.753  ดี 

สามารถใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้งเช่ือถือได ้  4.02 0.732  ดี 

  ผลรวมระดบัความคิดเห็น   4.03 0.710  ดี 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่าระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการดา้นพนกังาน

โดยรวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นของพนกังานอยูใ่นระดบัท่ีดี 
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ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ดา้นบริการ 

ดา้นบริการ       X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวกและรวดเร็ว  4.17 0.675  ดี 

การมีบริการท่ีรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้  4.09 0.738  ดี 

มีการน าเทคโนโลยทีนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ   4.20 0.592  ดี 

กระบวนการบริการท่ีไดรั้บถูกตอ้ง ครบถว้น และเช่ือถือได ้  4.18 0.694  ดี 

  ผลรวมระดบัความคิดเห็น   4.16 0.680  ดี 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการดา้นบริการโดย

รวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นของดา้นบริการอยูใ่นระดบัท่ีดี 
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ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี โดยภาพรวมของคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 

คุณภาพการใหบ้ริการ      X  S.D. ระดบัความคิดเห็น 

ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร    4.01 0.69  ดี 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ    4.17 0.680  ดี 

ดา้นพนกังาน      4.03 0.710  ดี 

ดา้นบริการ      4.18 0.694  ดี 

  ผลรวมระดบัความคิดเห็น   4.16 0.680  ดี 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการดา้นบริการโดย

รวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นของดา้นบริการอยูใ่นระดบัท่ีดี 
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ตารางที่  4.12 แสดงข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี 

ข้อเสนอแนะ 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1.ควรมีความพร้อมส าหรับใบเสร็จในตู ้เอ.ที.เอม็ 
2.ตูรั้บฝาก-ถอน หนา้ศาลากลางฯ กดล าบาก ท่ียนืแคบ 
3.เคร่ืองปรับสมุดส่วนมากปรับสมุดไม่ค่อยได ้
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1.ควรมีการกระจายตู ้เอ.ที.เอ็ม.ไปยงัพื้นท่ีท่ีห่างไกลจากตวัเมือง   
2.ควรเพิ่มจุดตั้งตู ้เอ.ที.เอม็ ,ตูรั้บฝากเงินสดใหเ้พิ่มข้ึนอีก 
3.ควรปรับปรุงตูฝ้าก-ถอนอตัโนมติั เน่ืองจากตูจ้ะเสียในช่วงใกลส้ิ้นเดือน 
4.ตูฝ้าก-ถอนอตัโนมติัควรมีใหบ้ริการหลายๆจุดและท่ีส าคญัวนัหยดุเสาร์-อาทิตย ์ตูไ้ม่ควรท่ีจะงด
บริการ 
5.ตู ้เอ.ที.เอม็ ชายหาดชะอ ามีนอ้ยเกินไป ซ่ึงเป็นจุดท่ีตอ้งบริการนกัท่องเท่ียว 
6.เคร่ืองฝาก-ถอน เอ.ที.เอม็.เสียบ่อยช่วงเงินเดือนออก  
7.เวลาปรับสมุดท าไมตอ้งให้ท ารายการยอ้นหลงัเป็นประจ า 
 

ด้านพนักงาน 
1.พนกังานควรยิม้แยม้แจ่มใส และควรมีความใส่ใจในการใหบ้ริการ 
2.พนกังานควรเป็นกนัเองกบัลูกคา้มากกวา่น้ี 
3.พนกังานควรรอบรู้ในทุกๆเร่ืองของธนาคาร 
4.พนกังานควรตอบค าถามลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 
5.พนกังานใชค้อมพิวเตอร์ไม่คล่องแคล่ว(จ้ิมตวัหนงัสือ) 
 

ด้านบริการ 
1.สาขาเพชรบุรี บริการชา้ พนกังานใหข้อ้มูลลูกคา้ไม่ค่อยได ้ไม่มีความคล่องแคล่ว 
2.สาขาศาลากลางฯ พนกังานชอบใหส้ะกดช่ือผูฝ้าก ทั้งท่ีเขียนอยา่งถูกตอ้ง  
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ตารางที ่4.12 (ต่อ) 

ข้อเสนอแนะ 

3.การขอสเตทเมน้ไม่ควรให้ลูกคา้เสียเงิน 
4.ควรใหลู้กคา้ท่ีเงินเดือนนอ้ยๆ มีโอกาสท าบตัรเครดิตไดบ้า้ง 
5.พนกังานโรงแรมท่ีเงินเดือนนอ้ยไม่ค่อยไดรั้บสินเช่ือจากธนาคาร 
6.เคร่ืองปรับสมุดท่ีสาขาชะอ าชอบมีปัญหา 
7.ตูรั้บฝาก-ถอน หนา้ธนาคารสาขาพระนครคีรี กระดาษสลิปหมดเป็นประจ า 
8.ตูรั้บฝาก-ถอน หนา้ธนาคารสาขาเพชรบุรี เสียบ่อย 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

 

การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเร่ือง ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 

Research) ซ่ึงท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของธนาคารฯในมุมมองของลูกคา้ว่ามีระดับ

ความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการตามนโยบายท่ีก าหนดหรือไม่ โดยน าผลการวิจยัท่ีไดจ้าก

การศึกษาไปประกอบการวางแผนการด าเนินงานและหากลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อสร้างความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนักบัธนาคารคู่แข่งอ่ืนๆ ต่อไป 

1.สรุปผลการวจัิย 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

  1.1 เพื่อศึกษาถึงระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั(มหาชน)ในจงัหวดัเพชรบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายได ้

  1.2 เพื่อศึกษาถึงระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั(มหาชน)ในจงัหวดัเพชรบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลการใช้บริการของลูกคา้ ได้แก่ รูปแบบของ

สาขาท่ีใช้บริการ ประเภทของบริการท่ีใช้ ช่องทางการใช้บริการ ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้และ

เหตุผลส าคญัท่ีใชบ้ริการ 

  1.3 เพื่อศึกษาถึงระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั(มหาชน)ในจงัหวดัเพชรบุรี จ  าแนกตามคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์

ของธนาคาร ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นพนกังาน และดา้นบริการ 
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 วธีิด าเนินการวจัิย 

การก าหนดประชากรและเ ลือกก ลุ่มตัวอย่าง  คือลูกค้า ท่ี เข้ามาใช้บ ริการ ท่ี

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในเขตจงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงมีอยู ่5 สาขา เน่ืองจากไม่ทราบจ านวน

ประชากรท่ีแน่นอน จึงไดค้  านวณหากลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น ซ่ึงการหาขนาดของ

กลุ่มตวัอย่างท่ีน้อยท่ีสุดท่ีมีจ านวนท่ียอมรับไดว้่าเหมาะสมในการเป็นตวัแทนขอประชากร ดวัย

ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งในการ

วจิยัคร้ังน้ี 180 ตวัอยา่ง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2549:28) 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีบูรณาการข้ึน โดยน าแบบสอบถามท่ี

ได้รับกลบัมาทั้งหมดมาวิเคราะห์ประมวลผลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) สถิติท่ีใชคื้อการหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  

2.อภิปรายผลการวจัิย 

การวจิยัในคร้ังน้ีใชแ้นวความคิดจากงานวิจยัอ่ืนๆในอดีตและตามแนวคิดทฤษฎีต่างๆ

ท่ีไดศึ้กษามาเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือวดัระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ 

1.การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด

(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ผลการวิจยัพบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-40 ปี มี

ระดบัการศึกษาต ่ากวา่หรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย มีอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน และ

มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  

2.การวเิคราะห์ขอ้มูลการใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดั

เพชรบุรีผลการวิจยัพบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการสาขาบริการเต็มรูปแบบ(เปิดให้บริการจนัทร์-
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ศุกร์) ประเภทของบริการท่ีใช้มากเป็นล าดบั 1 ไดแ้ก่ ด้านเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน ช่องทางการใช้

บริการของลูกคา้ท่ีใช้บริการมากเป็นล าดบัท่ี 1 ได้แก่ เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั ลูกคา้ส่วนใหญ่มี

ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้มากกว่า 2 ปีข้ึนไป และเหตุผลส าคญัท่ีลูกคา้ใช้บริการเป็นอนัดบัท่ี 1 

ไดแ้ก่ ท่ีท างานโอนเงินเดือนผา่นธนาคาร  

3. การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั

(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี ดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีดี ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้น

ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีให้บริการผ่านเคร่ืองฝาก-ถอนอตัโนมติั ดา้นช่องทาง

การใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีดี ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการมีสาขาหรือจุดบริการท่ีทัว่ถึง 

สามารถใช้บริการได้ง่ายในการให้บริการ ด้านพนักงานโดยรวมอยู่ในระดบัท่ีดี ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุดคือ พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย ดา้นบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีดี 

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ 

4.ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

ลูกคา้ส่วนใหญ่มีขอ้แนะน าเก่ียวกบัตู ้เอ.ที.เอ็ม.มีจ  านวนน้อยเกินไป การติดตั้งตู ้เอ.ที.เอ็ม.ควร

กระจายไปให้ทัว่ถึง ควรมีการดูแล ซ่อมบ ารุงอย่างสม ่าเสมอ อยา่ให้เสียบ่อย พนกังานควรมีความ

รอบรู้เร่ืองผลิตภณัฑข์องธนาคารใหม้ากข้ึน มีความยิม้แยม้แจ่มใส มีความใส่ใจในการใหบ้ริการ   

 

3.ข้อเสนอแนะ 

จากการวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัขอเสนอแนะ ในเร่ืองการน าผลการวจิยัไปใช ้

  1.กลุ่มท่ีใช้บริการส่วนใหญ่เป็นพนกังาน/บริษทั/ลูกจา้งเอกชน ซ่ึงมีอยู่ทัว่ไปใน

เขตจงัหวดัเพชรบุรีมีความตอ้งการให้ติดตั้งตู ้เอ.ที.เอ็ม.เพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะแหล่งท่องเท่ียวเช่น 

ชายหาดชะอ า หาดเจา้ส าราญ และหาดปึกเตียน จึงเห็นควรให้ธนาคารติดตั้งตู ้เอ.ที.เอ็ม เพิ่มข้ึนให้

เพียงพอต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
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2.ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ส่วนมากจะมาใชบ้ริการท่ีสาขาโดยการฝาก-ถอน 

หรือโอนเงินซ่ึงตอ้งพบปะกบัพนกังานส่วนหนา้เป็นประจ า จึงควรติดป้ายเก่ียวกบัรายละเอียดการ

ท าธุรกรรมต่างๆให้เพียงพอเพื่อให้ลูกคา้ไดเ้ขา้ใจไดง่้าย  และเป็นการประหยดัเวลาและลดภาระ

การท างานของพนกังาน 

3.ระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน  ผูบ้ริหารควรให้มีการฝึกอบรม

พนกังานอย่างสม ่าเสมอในเร่ืองการให้บริการ เพื่อให้พนกังานมีความรู้และความสามารถในการ

ปฏิบติัต่อลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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แบบสอบถาม 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจงัหวดัเพชรบุรี 

ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

1.  แบบสอบถามน้ีเป็นข้อค าถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยฯ  ซ่ึง

ประกอบดว้ย 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ของธนาคารผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารฯ 

 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารฯ 

 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะท่ีคิดว่าควรมีการปรับปรุงเพื่อให้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) 

ในเขตจงัหวดัเพชรบุรี มีคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีต่อลูกคา้ของธนาคารฯต่อไป 

2.  โปรดตอบค าถามเหล่าน้ีทุกขอ้โดยอิสระตามสภาพความเป็นจริงหรือตามความรู้สึกอนัแทจ้ริง

ของท่าน  โดยค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบั และจะไม่ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ

ท่านแต่ประการใดทั้งส้ิน 

3.  ขอ้มูลท่ีไดรั้บจะเป็นประโยชน์ในทางวิชาการ ท าให้ทราบถึงระดบัคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน)ในจังหวดัเพชรบุรี  ซ่ึงสามารถน ามาใช้เป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงแกไ้ขปัญหา และส่งเสริม  ปัจจยัดา้นต่างๆในการปฏิบติังานของพนกังานธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั(มหาชน) ใหมี้ประสิทธิภาพดียิง่ข้ึนต่อไป 

 

       ขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 

                                                                                                 นายอภิรักษ ์จงใจรักษ ์

                      นกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจังหวดัเพชรบุรี 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้าของธนาคารกรุงไทยฯ 

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  หน้าขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน

มากท่ีสุด 

1.เพศ 

   ชาย     หญิง 

2.อาย ุ

   ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20   21-30 ปี 

   31- 40 ปี    41-50 ปี   51 ปีข้ึนไป 

3.ระดบัการศึกษาสูงสุด 

   ต  ่ากวา่หรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

   ปริญญาตรี      สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.อาชีพ 

   นกัเรียน/นกัศึกษา    พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 

   ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 

   เกษียณอาย/ุพอ่บา้น/แม่บา้น 

5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

   ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  10,001-20,000 บาท 
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   20,001-30,000 บาท    30,001-40,000 บาท  40,001 ข้ึน

ไป 

ส่วนที ่2 ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในจังหวดัเพชรบุรี 

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูลการใชบ้ริการของ

ท่านมากท่ีสุด 

1.รูปแบบของสาขาท่ีท่านใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 

  สาขาท่ีบริการเตม็รูปแบบ(เปิดใหบ้ริการจนัทร์-ศุกร์) 

  สาขายอ่ยในหา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการทุกวนั 

2.ประเภทบริการของธนาคารท่ีท่านใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

  ดา้นสินเช่ือ 

  ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน 

  ดา้นช าระค่าใชจ่้ายสาธารณูปโภค/ค่าสินคา้และบริการ 

  ดา้นต่างประเทศ/การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 

  ดา้นอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง (KTB Online/เทเลแบงกก้ิ์ง 

  ดา้นอ่ืนๆ(โปรดระบุ)............................ 

3.ช่องทางการใชบ้ริการท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ(เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

  เคาน์เตอร์    อินเตอร์เน็ต 

  เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั  เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั 

  เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั  Call Center (1551) 

4.ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย 

  นอ้ยกวา่ 6 เดือน   ตั้งแต่ 6 เดือน แต่ไม่เกิน 1 ปี 



62 

  มากกวา่ 1 ปีแต่ไม่เกิน 2 ปี  มากกวา่ 2 ปีข้ึนไป 

5.เหตุผลส าคญัท่ีท่านใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย (เลือกตอบไม่มากกวา่ 1 ขอ้) 

  ท่ีท างานโอนเงินเดือนผา่นธนาคาร 

  สถานศึกษา/หน่วยงานก าหนดใหใ้ชเ้ป็นธนาคารท่ีโอนเงิน 

  มีสาขาใกลบ้า้น/ท่ีท างาน 

  มีจุดใหบ้ริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร/ตูเ้อทีเอม็ 

  เปิดใหบ้ริการนอกเวลา-วนัหยดุ/มีสาขาเปิดท าการในหา้งสรรพสินคา้ 

  มีบริการท่ีหลากหลาย/ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

  เป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง/มีช่ือเสียง 

  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)....................... 

 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) ในจังหวัด

เพชรบุรี 

ค า ช้ีแจง  ท่านเห็นด้วยหรือไม่ว่าประเด็นต่อไปน้ีสะท้อนถึงคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทยฯโปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

ประเด็น 

ระดบัความคิดเห็น 

ดีมาก 

5 

ดี 

4 

ปานกลาง 

3 

นอ้ย 

2 

นอ้ยมาก 

1 

1.ด้านผลติภัณฑ์ของธนาคาร 

การมีผลิตภัณฑ์และบริการทางด้าน
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เงินฝากท่ีหลากหลายไวบ้ริการ 

 

การมีผลิตภัณฑ์และบริการทางด้าน

สินเช่ือท่ีหลากหลายไวบ้ริการ 

     

การมีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางดา้น

อ่ืนๆไวบ้ริการ เช่น บตัรเครดิต

กรุงไทย กองทุนรวม(KTAM) สินเช่ือ

เพื่อการอุปโภค/บริโภค(KTB 

Leasing) การประกนัภยั (KPE/ทิพย

ประกนัภยั) ประกนัชีวิต(AXA 

Insurance) เป็นตน้ 

     

ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และ

บริการท่ีให้บริการผ่านเคร่ืองฝาก-

ถอนเงินอตัโนมติั 

     

 

ประเด็น 

ระดบัความคิดเห็น 

ดีมาก 

5 

ดี 

4 

ปานกลาง 

3 

นอ้ย 

2 

นอ้ยมาก 

1 

2.ด้านช่องทางการให้บริการ 

การมีสาขาหรือจุดบริการท่ีทั่ว ถึง

สามารถใชบ้ริการไดง่้าย 

     

การ มีสาขาห รือ จุดบ ริก าร ท่ี เ ปิ ด

ใหบ้ริการนอกเวลาปกติ 
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ก า ร มี อุ ป ก ร ณ์ ท่ี ทันสมัย ใ นก า ร

ให้บริการ ไดแ้ก่ เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/

ปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติั 

     

การมีระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยใน

การให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ตแบงก์

ก้ิง(KTB Online)/เทเลแบงกก้ิ์ง (1551) 

     

การมี Call Center ในการให้บริการ 

เช่น สอบถามข้อมูลผลิตภัณฑ์และ

ขอ้มูลอ่ืนๆ การอายตับตัรเอทีเอ็มหรือ

สมุดบญัชีเม่ือสูญหาย 

     

การมีการจัดตกแต่งสถานท่ีให้ ดู

ทันสมัย  และ เ ป็นสัดส่วนในการ

ใหบ้ริการ 

     

การมีการจดัวางอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน

การให้บริการ ได้แก่เคร่ืองฝาก/ถอน

เงิน/ปรับสมุดเ งินฝากอัตโนมัติ ท่ี

สะดวกต่อการใชบ้ริการ 

     

 

ประเด็น 

ระดบัความคิดเห็น 

ดีมาก 

5 

ดี 

4 

ปานกลาง 

3 

นอ้ย 

2 

นอ้ยมาก 

1 

3.ด้านพนักงาน 

พนักงานมีการแต่งกายท่ีทันสมัย 

แสดงให้เห็นถึงความคล่องแคล่วใน
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การใหบ้ริการ 

พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาดสุภาพ

และเรียบร้อย 

     

พนักงานมีความกระตือรือร้น และมี

ความใส่ใจในการใหบ้ริการ 

     

พ นั ก ง า น มี ค ว า ม ร อ บ รู้ ใ น ทุ ก

ผลิตภณัฑ์ สามารถช้ีแจงและอธิบาย

บริการใหท้ราบไดอ้ยา่งเขา้ใจ 

     

พนักงานสามารถช้ีแจง แนะน า หรือ

ให้ข้อมูลท่ีลูกค้าสอบถามได้อย่าง

ชดัเจน 

     

พนกังานสามารถให้บริการดว้ยความ

รวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่ือถือได ้

     

4.ด้านบริการ 

มีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก 

สะดวกและรวดเร็ว 

     

การมีบริการท่ีรวดเร็วทันต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

     

 

ประเด็น 

ระดบัความคิดเห็น 

ดีมาก 

5 

ดี 

4 

ปานกลาง 

3 

นอ้ย 

2 

นอ้ยมาก 

1 
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มีการน าเทคโนโลยีทนัสมยัมาใช้ใน

การใหบ้ริการ 

     

กระบวนการบริการท่ีได้รับถูกต้อง 

ครบถว้น และน่าเช่ือถือ 

     

 

ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะท่ีคิดวา่ควรมีการปรับปรุงเพื่อใหธ้นาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต

จงัหวดัเพชรบุรี มีคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีต่อลูกคา้ของธนาคารฯต่อไป

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

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

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

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

 

ขอขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามในคร้ังนี ้
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ภาคผนวก 

ข รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

รายช่ือ      ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 

1.คุณภาณุวชิย ์พราหมณ์ส าราญ   ผูจ้ดัการส านกังานธุรกิจ-ขนาดกลาง 

      ส านกังานธุรกิจเพชรบุรี 

      ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) 

2.คุณศตวรรณ เพิ่มทว ี    ผูจ้ดัการส านกังานธุรกิจ-ขนาดยอ่ม 

      ส านกังานธุรกิจเพชรบุรี 

      ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) 

3.คุณศิริรัตน์ ตรีรัตน์    รองผู ้อ  านวยการฝ่ายวิเคราะห์สินเช่ือธุรกิจ

ขนาดกลาง 

      ส านกังานธุรกิจเพชรบุรี 

      ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ    นายอภิรักษ ์ จงใจรักษ ์

วนั เดือน ปีเกดิ  3 ธนัวาคม 2505 

สถานทีเ่กดิ  อ าเภอท่ามะกา  จงัหวดักาญจนบุรี 

ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต (การบญัชี) มหาวทิยาลยัรามค าแหง พ.ศ.2530 

สถานทีท่ างาน  ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ศูนยป์ระเมินราคาหลกัทรัพยเ์พชรบุรี 

   อ าเภอเมืองเพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี 

ต าแหน่ง  ผูจ้ดัการศูนยป์ระเมินราคาหลกัทรัพย ์

 


