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Abstract 
 

The objectives of this study were: (1) to study the service quality by Employees of Krungthai 
Card Public Company Limited Central Rattanathibeth, Nonthaburi Province; and (2) to compare the service 
quality by Employees of Krungthai Card Public Company Limited Central Rattanathibeth, Nonthaburi 
Province classified by the personal factors; 

Survey research was used as research methodology. The population was clients who 
received the service from Employees of Krungthai Card Public Company Limited Central Rattanathibeth, 
Nonthaburi Province which 400 clients were selected by using random sampling method in the concept 
of W.G. Cochran to estimate a population total. Questionnaires were used for data collection. The data 
was analyzed by using frequency, percentage, mean, standard deviation, t-Test, F-test, and one-way 
ANOVA. 

The results showed that: (1) service quality by Employees of Krungthai Card Public 
Company Limited Central Rattanathibeth, Nonthaburi Province in overall were at the good level. When 
considering in each aspect, it was found that they all were at good level. The employees who provided 
service to clients had the highest means, and then the lower ranks were service products, service data 
and information, process, and place of facility, respectively. (2) By comparing opinions on service 
quality by Employees of Krungthai Card Public Company Limited Central Rattanathibeth, Nonthaburi 
Province classifying by age, convenient time and the period of receiving service, that clients with 
different age, convenient time and the period of receiving service had different opinion toward the 
service quality by Employees of Krungthai Card Public Company Limited Central Rattanathibeth, 
Nonthaburi Province at the statistically significant level of 0.05. However, they have no different 
significance opinion toward the service quality in the difference of gender, education, income and type 
of service. 

 
Keywords:  Service quality, Krungthai Card Public Company Limited, Nonthaburi Province 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

ในปัจจุบนัแนวโนม้การเติบโตของบตัรเครดิตมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง โดยสังเกตได้

จากในสังคมปัจจุบนับตัรเครดิตได้เขา้มามีบทบาทในการดาํรงชีวิตของประชาชน เน่ืองจากเป็น

สินเช่ือท่ีเข้าถึงง่าย เป็นท่ีนิยมกันอย่างกวา้งขวาง และเก่ียวข้องกับประชาชนจาํนวนมาก โดย

พิจารณาไดจ้ากจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิตท่ีมีปริมาณเพิ่มข้ึน และปริมาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต 

ท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว และเม่ือพิจารณาขอ้มูลจากธนาคารแห่งประเทศไทยผลการดาํเนินงานของ

ระบบธนาคารพาณิชย ์ไตรมาส 1 ปี 2561 พบวา่ สินเช่ืออุปโภคบริโภค (ร้อยละ 33.3 ของสินเช่ือรวม) 

ขยายตวัเพิ่มข้ึนมาอยู่ท่ีร้อยละ 7.1 จากทุกพอร์ตสินเช่ือ โดยเฉพาะสินเช่ือรถยนต์ท่ีเร่งข้ึนมาอยู่ท่ี

ร้อยละ 10.6 สอดคลอ้งกบัยอดขายรถยนต์เชิงพาณิชย ์และรถยนต์นัง่ส่วนบุคคลท่ีเติบโตต่อเน่ือง

หลงัส้ินสุดระยะเวลาการถือครองรถยนตค์นัแรก 5 ปี ประกอบกบัการเปิดตวัรถยนตรุ่์นใหม่จาํนวนมาก 

สําหรับสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั สินเช่ือบตัรเครดิตและสินเช่ือส่วนบุคคล ขยายตวัได้ท่ีร้อยละ 5.8, 5.3 

และ 6.9 ตามลาํดบั (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 สินเช่ืออุปโภคบริโภค: ขยายตวัเพิ่มข้ึนในทุกพอร์ตสินเช่ือโดยเฉพาะสินเช่ือรถยนต ์

 

ท่ีมา:  ธนาคารแห่งประเทศไทย (ไตรมาส 1 ปี 2561: 6) 
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ประเทศไทยมีบริษทัผูป้ระกอบธุรกิจบตัรเครดิตจาํนวนมาก ทั้งในส่วนท่ีเป็นสถาบนั

การเงิน และสถาบนัการเงินภายใตก้ารกาํกบัของธนาคารแห่งประเทศไทย ขอ้มูลจากธนาคารแห่ง

ประเทศไทย ระบุว่าจาํนวนบตัรเครดิต ณ ส้ินปี 2560 มีมากกว่า 20 ลา้นใบ แสดงให้เห็นถึงความ

นิยมในการใช้บตัรเครดิต และในส่วนของผูป้ระกอบธุรกิจจะมีการออกแบบสิทธิประโยชน์ของ

บตัรเครดิตต่างๆ มากมายรวมถึงกิจกรรมการส่งเสริมการขาย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ 

ผูถื้อบตัร เช่น มีความหลากหลายของหนา้บตัรและกาํหนดสิทธิประโยชน์ต่างๆ ให้ลูกคา้เลือกตาม

ความตอ้งการ เพียงแค่ผูถื้อบตัรใชจ่้ายผ่านบตัร ก็รับสิทธิพิเศษไปไดเ้ลย ซ่ึงในทุกวนัน้ีเราจะเห็น

โฆษณาต่างๆ ของร้านคา้ ท่ีเช้ือเชิญให้ผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารต่างๆ ได้เขา้ร่วมกิจกรรมรับ

ส่วนลดจากห้างร้าน หรือร้านคา้ โดยส่วนลดอาจจะเป็นในรูปแบบของส่วนลดเงินสดจากราคา

สินคา้ หรือเงินสด คืนเขา้บญัชีบตัรเครดิต ข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขของบตัรแต่ละประเภทจะกาํหนดไว ้

เป็นตน้ แต่ส่ิงท่ีผูถื้อบตัรหรือผูรั้บบริการตอ้งการมากกว่าเร่ืองของกิจกรรมส่งเสริมการขาย หรือ 

สิทธิประโยชน์ คือ ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการ ดังนั้ น การพฒันารูปแบบการบริการท่ี

หลากหลาย เพื่อให้ไดบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้จึงเป็นเร่ืองท่ีสําคญั การให้บริการ 

ท่ีเป็นเลิศ จะนาํไปสู่ปัจจยัแห่งความสาํเร็จของธุรกิจ จะสะทอ้นถึงผลลพัธ์ทางธุรกิจในรูปผลกาํไร 

ความช่ืนชมของสังคม และเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อแบรนด์ขององคก์ร ดงันั้น หากองคก์รใดสามารถ

สร้างการบริการท่ีโดดเด่นและแตกต่าง รวมทั้งสร้างความผูกพนัในการบริการในระยะยาว และ 

สร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ได ้จะทาํใหอ้งคก์รนั้นไดรั้บความไวว้างใจจากลูกคา้ และ มีความ

ผูกพนักบัองค์กรเราเสมือนเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจาํวนัของเขา ดงันั้น บริษทัผูป้ระกอบธุรกิจ

บตัรเครดิตและสินเช่ือบุคคลต่างๆ จึงใหค้วามสนใจกบัการปรับกลยทุธ์งานบริการมากข้ึน จึงนาํมา

ซ่ึงนโยบายการตลาดสมยัใหม่ท่ีมีผูบ้ริโภคเป็นตวันาํ (Customer orientation marketing driven) เพื่อ

หาวิธีการและแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่างๆ ให้มีประสิทธิภาพและ

ครองส่วนแบ่งตลาดใหไ้ดม้ากท่ีสุด (อาํนวยพร มณีงาม, 2542: 2) 

นอกเหนือจากบริษทัผูป้ระกอบธุรกิจบตัรเครดิตต่างๆ จะตอ้งมีประสิทธิภาพและมี

ความมั่นคงในการบริการแล้ว บริษัทจะต้องมีความสามารถในการปรับตัวให้เหมาะสมและ

ทนัท่วงที ต่อสภาพแวดลอ้มทางการเงินทั้งในและนอกประเทศท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา 

ซ่ึงจะสะทอ้นใหเ้ห็นวา่การปรับตวัเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีสาํคญั ถา้ทาํใหถู้กตอ้งและทนัเวลา 

จะนาํมาซ่ึงการปรับปรุงพฒันาระบบการปฏิบติังานให้ดีข้ึนมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และ

ช่วยกระตุน้ให้พนกังานมีจิตสํานึกในเร่ืองการให้บริการมีคุณภาพมากข้ึนทั้งในดา้นคุณภาพของ 
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การให้บริการและคุณภาพของงาน รวมทั้งให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของบุคคลภายนอก  

จะส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อบริษทัเพื่อสร้างความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่ง รวมทั้ง

ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 

บริษทั บตัรกรุงไทย (จาํกดั) มหาชน “บริษทั” หรือ “KTC” เป็นบริษทัท่ีประกอบธุรกิจ

บตัรเครดิต ตลอดจนธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจสินเช่ือบุคคล (Personal Loan) 

ธุรกิจบริการรับชาํระค่าสาธารณูปโภค ผูใ้ห้บริการ การชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ จึงหลีกเล่ียง

ไม่ไดท่ี้พบกบัภาวะการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรง ซ่ึง บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ไดมี้การ

ปรับแผนสิทธิประโยชน์สําหรับผูถื้อบตัรมาอยา่งต่อเน่ือง เพราะมัน่ใจวา่จะเป็นกลยทุธ์ในการขยาย

ตลาดลูกคา้ใหม่ และวางแนวคิดในการให้บริการท่ีดีเพื่อ เป็นกลยุทธ์ในการรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้

ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมีความจาํเป็นและสาํคญัอยา่งมาก สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดั เป็นสาขาหน่ึงของ

บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ท่ีให้บริการกบัลูกคา้ทัว่ไปหรือลูกคา้ของบริษทัฯ ท่ีตอ้งการ 

ทาํธุรกรรมต่างๆ กบับริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) เช่น การชาํระเงิน สอบถามผลิตภณัฑ์  

เบิกถอนเงินสด รวมถึงสมคัรสินเช่ือดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา “คุณภาพการใหบ้ริการ

ของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี”  

ซ่ึงเป็นสถานท่ีให้บริการกับลูกค้าผู ้ถือบัตรเครดิต หรือผู ้ท่ีสนใจในผลิตภัณฑ์ของบริษัท  

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สามารถติดต่อขอรับบริการต่างๆ ได ้เพื่อนาํการศึกษาท่ีไดไ้ปเป็น

ขอ้มูลสาํหรับการพฒันาการใหบ้ริการของบริษทัต่อไป 

 

2.  วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

การศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท บัตรกรุงไทย จาํกัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ผูศึ้กษากาํหนดวตัถุประสงคไ์วด้งัน้ี 

2.1 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี 

2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
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3.  กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

ตัวแปรอสิระ  ตัวแปรตาม 

(Independent Variables)  (Dependent Variables) 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์  คุณภาพการให้บริการ 

1. เพศ  1. ดา้นอาคารสถานท่ี 

2. อาย ุ  2. ดา้นพนกังาน 

3. ระดบัการศึกษา  3. ดา้นขอ้มูล / ข่าวสาร 

4. อาชีพ  4. ดา้นการใหบ้ริการ 

5. รายได ้   

6. เวลาท่ีติดต่อกบับริษทั   

7. ประเภทธุรกรรม   

8. ระยะเวลาในการทาํธุรกรรมต่างๆ   

 

ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4.  สมมติฐานการศึกษา 

 

 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของ

พนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั 

 

5.  ขอบเขตของการศึกษา 

 

5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา  การศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท  

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี โดยจาํแนกการศึกษา

ออกเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกเป็นการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของประชากรท่ีมารับบริการ ประกอบดว้ย เพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ เวลาท่ีสะดวกติดต่อบริษทั ระยะเวลาในการทาํ

ธุรกรรม และประเภทในการทาํธุรกรรม ส่วนท่ีสอง ทาํการศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของ
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พนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี โดย

จาํแนกตามดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนกังาน ดา้นขอ้มูล / ข่าวสาร และดา้นการใหบ้ริการ  

5.2 ขอบเขตการศึกษาด้านประชากร ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธุรกรรมทุกประเภทกบับริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ 

จงัหวดันนทบุรี ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน ใช้การกาํหนดกลุ่มตวัอย่าง Cochran จาํนวน 400 

ตวัอยา่ง การสุ่มตวัอยา่งใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenient Sampling) 

5.3 ขอบเขตด้านเวลา ระหวา่งเดือน มีนาคม – มิถุนายน 2561 

 

6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

ผูศึ้กษาไดก้าํหนดคาํนิยามศพัทเ์ฉพาะในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 

6.1 บัตรเครดิต หมายถึง บตัรพลาสติกท่ีมีชิพและแท็ปแม่เหล็ก ท่ีทาง KTC ไดเ้ป็น 

ผูอ้อกบตัรให้กบัลูกคา้ ซ่ึงสามารถใช้ซ้ือสินคา้แทนเงินสด และสามารถใช้เบิกถอนเงินสดจาก 

ตูเ้อทีเอม็ไดต้ามวงเงินท่ีลูกคา้แต่ละท่านไดรั้บ 

6.2 ลูกค้า หมายถึง ผูใ้ช้บริการบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัล

รัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี 

6.3 พนักงาน หมายถึง พนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัล

รัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี 

6.4 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของลูกคา้หลงัได้รับการบริการ

หรือระหวา่งการใชบ้ริการไดบ้รรลุเป้าหมาย หรือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือ

ดีเกินกว่าความคาดหวงัของลูกค้า ซ่ึงอาจสังเกตได้จากการแสดงออกทางสายตา คาํพูด หรือ

พฤติกรรมต่างๆ 

6.5 ความพงึพอใจด้านอาคารสถานที่ หมายถึง ลูกคา้รู้สึกประทบัใจ หรือชอบการจดั

อาคารสถานท่ีของบริษทั สถานท่ีมีความกวา้งขวาง สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีแสงสว่าง

เพียงพอ ไม่มีเสียงดังรบกวน ท่ีนั่งรอรับบริการมีเพียงพอ ระบบรักษาความปลอดภัยมีความ

น่าเช่ือถือ ป้ายบอกบริการต่างๆ มีความชดัเจน ตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีเดินทางมาติดต่อสะดวก 

6.6 ความพึงพอใจด้านพนักงาน หมายถึง ลูกคา้รู้สึกประทบัใจ หรือชอบพนักงาน 

ผูใ้ห้บริการ ในดา้นบุคลิกภาพ การแต่งกาย การใชน้ํ้ าเสียง กิริยามารยาท การมีอธัยาศยัไมตรี ความ

กระตือรือร้นในการให้บริการ การเตรียมพร้อมในการให้บริการลูกคา้ การเอาใจใส่ดูแล ความรู้

ความสามาถในการใหบ้ริการ จาํนวนพนกังานในการใหบ้ริการมีเพียงพอ มีการกล่าวทกัทาย สวสัดี  
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และขอบคุณ พนกังานมีมารยาทในการพูดจากบัลูกคา้ พนกังานมีความรอบรู้ในผลิตภณัฑ์ รวมถึง

พนักงานให้ความสําคัญกับลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน และพนักงานมีความตรงต่อเวลาในการ

ใหบ้ริการ 

6.7 ความพึงพอใจด้านข้อมูล/ข่าวสาร หมายถึง ลูกคา้รู้สึกประทบัใจ หรือชอบต่อการ

ไดรั้บขอ้มูล/ข่าวสารของบริษทั ขอ้มูลของบริษทัมีความทนัสมยั เป็นปัจจุบนั ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 

น่าเช่ือถือ การเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเวลา/เหตุการณ์ พนักงานสามารถให้ขอ้มูลต่างๆ ได้ดี ขอ้มูล

ต่างๆ มีความชดัเจน เขา้ใจไดง่้าย รวมถึงความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการ 

6.8 ความพงึพอใจด้านการบริการ หมายถึง ลูกคา้ประทบัใจ หรือชอบต่อขั้นตอนการ

ดาํเนินการในการให้บริการกบัลูกคา้ ความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ ความ

เต็มใจของพนกังานในการให้บริการ ความคล่องตวัของขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการ การไดรั้บ

ความช่วยเหลือและแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา การไดรั้บการผอ่นผนัและยืดหยุน่ในกฎ ระเบียบ และ

วิธีปฏิบติัของบริษทั ความเท่าเทียมกนัในการให้บริการ การบริการลูกคา้สมํ่าเสมอและทัว่ถึง ความ

รวดเร็วในการให้บริการ เวลาเปิด – ปิดของบริษทัมีความเหมาะสม การรักษาขอ้มูลท่ีเป็นความลบั

ของลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้รวมถึงการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ของบริษทัเป็นลาํดบัแรก  

 

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

7.1 ผลการศึกษาท่ีไดรั้บสามารถนาํไปประกอบการตดัสินใจเพื่อพฒันาปรับปรุงการ

ใหบ้ริการต่อลูกคา้ต่อไป 

7.2. ผลการศึกษาสามารถนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

7.3. ผลการศึกษาสามารถนําไปเป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์ทางด้านการ

ใหบ้ริการกบั บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาอ่ืนต่อไป 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท บัตรกรุงไทย จาํกัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี” ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้าํการศึกษาเอกสาร และ

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไว ้ดงัน้ี 

1. ทฤษฎีและแนวความคิดการใหบ้ริการ 

2. ทฤษฎีและแนวความคิดคุณภาพการใหบ้ริการ 

3. ทฤษฎีและแนวความคิดความพึงพอใจ 

4. ขอ้มูลพื้นฐานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. ทฤษฎแีละแนวความคดิการให้บริการ 
 

1.1 ความหมาย 

การบริการ (Service) คือ การให้ความช่วยเหลืออาํนวยความสะดวกให้กับผูใ้ช ้

หรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น ซ่ึงการบริการท่ีดี ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ 

ประทบัใจ ซ่ึงถือได้ว่าเป็นหัวใจหลกัของการบริการ ไม่ว่าจะเป็นทั้งภาครัฐและเอกชน สําหรับ

แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการมีผูใ้หแ้นวคิดไวห้ลายท่าน  

สมิต สัชฌุกร (2554: 38 - 39) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการคือ มาตรฐานการตอ้นรับ 

การบริการสามารถตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลของผูรั้บบริการได้ ทั้ งทางด้านร่างกาย 

อารมณ์ สังคม และจิตใจ กล่าวคือ การบริการทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความสะดวกสบาย มีความสุขและ

ประทบัใจ ซ่ึงประกอบดว้ย 

1) การจดัสถานท่ี  

(1) ตอ้งมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและรักษาความสะอาด 

(2) ตอ้งใหค้วามสะดวกสบายกบัลูกคา้ ดา้นการพกัและรับรอง  

(3) ตอ้งมีความเป็นสัดส่วนและเหมาะสมแก่ผูม้าติดต่อ  

(4) ตอ้งมีผูรั้บผดิชอบดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อย  

(5) ตอ้งมีป้ายบอกช่ือสถานท่ี  
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 2) การแต่งกาย  

(1) ตอ้งสะอาด สุภาพ และเรียบร้อย 

(2) ตอ้งเหมาะสมกบักาลเทศะ และลกัษณะงานท่ีทาํ  

(3) ตอ้งมีป้ายช่ือตวัและหน่วยงาน/บริษทัฯ  

3) การกล่าวตอ้นรับ  

(1) ตอ้งมีการไหว ้และกล่าวคาํ “สวสัดี” เป็นการตอ้นรับ  

(2) ตอ้งกล่าวทกัทายอยา่งสุภาพ และเหมาะสม  

(3) ตอ้งพดูอยา่งสุภาพและมีหางเสียง  

(4) ตอ้งแสดงออกอยา่งใหเ้กียรติกบัลูกคา้  

(5) ตอ้งมีความสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้  

4) การแสดงนํ้าใจ  

(1) ตอ้งแสดงออกทางสีหนา้ อยา่งยิม้แยม้  

(2) ตอ้งสอบถามลูกคา้ มีความตอ้งการรับบริการ หรือ ใหช่้วยไดด้า้นใดบา้ง  

(3) ตอ้งไม่แสดงออกทางกิริยา วา่ไม่พอใจในคาํขอร้อง / คาํต่อวา่จากลูกคา้  

5) การรับรู้ถึงความตอ้งการ  

(1) ตอ้งสอบถามผูม้าติดต่อใหช้ดัเจนวา่ มีความตอ้งการอยา่งไร  

(2) ตอ้งลูกคา้อยา่งตั้งใจ  

(3) ตอ้งทบทวนคาํพดูเพื่อนแสดงความเขา้ใจท่ีตรงกนั  

6) การตอบสนองความตอ้งการ  

(1) ตอ้งปฏิบติัตามคาํร้องขออยา่งเตม็ใจและรวดเร็ว  

(2) ตอ้งสามารถใหข้อ้มูลอยา่งตั้งใจ  

(3) ตอ้งปฏิเสธอยา่งสุภาพนุ่มนวลสมเหตุสมผล ในกรณีท่ีไม่สามารถปฏิบติั

ตามความประสงค ์ 

(4) ตอ้งรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 

7) การกล่าวอาํลา  

(1) ตอ้งกล่าวคาํขอบคุณ  

(2) ตอ้งกล่าวคาํขอโทษ ในกรณีท่ีมีการตอ้นรับท่ีไม่เรียบร้อย  

(3) ตอ้งกล่าวคาํเชิญชวนใหลู้กคา้มาใชบ้ริการอีก  

(4) ตอ้งไหว ้และกล่าวคาํ “สวสัดี” ก่อนลาจาก 
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ความหมายของธุรกิจบริการ 

ในประเทศท่ีพฒันาแลว้ ธุรกิจบริการไดข้ยายตวัอยา่งรวดเร็วจนอาจจะเรียกวา่เป็น 

“อุตสาหกรรมการบริการ” ธุรกิจบริการ อาจแยกพิจารณาเป็นคําว่า “ธุรกิจ” และ “บริการ” 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2554) ใหค้วามหมายของคาํวา่ “ธุรกิจ” และ “บริการ” ไวด้งัน้ี 

“ธุรกิจ” หมายถึง “การงานประจาํเก่ียวกับอาชีพค้าขาย หรือกิจการอย่างอ่ืนท่ี

สาํคญัและท่ีไม่ใช่ราชการ” ดงันั้น ธุรกิจจึงอาจเป็นหน่วยงานหรือองคก์รเอกชนซ่ึงจดัตั้งข้ึนมาเพื่อ

ประกอบกิจการเพื่อมุ่งการคา้หากาํไร  

“บริการ” หมายถึง “การปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวกต่างๆ” ดงันั้นบริการจึง

หมายถึง ส่ิงท่ีเราจับต้องไม่ได้ แต่สามารถซ้ือขายได้ เช่น บริการทางการศึกษา บริการทาง

การแพทย ์เป็นตน้  

ดงันั้น ธุรกิจบริการท่ีกล่าวถึงน้ี จึงหมายถึง หน่วยงานหรือองค์การท่ีจดัตั้ งข้ึน

เพื่อให้หรือขายบริการ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อแสวงหากาํไร ซ่ึงการให้หรือขายบริการดังกล่าว

อาจจะเป็นการใหห้รือขายโดยตรงสู่ลูกคา้ หรือโดยทางออ้ม หรือโดยต่อเน่ืองก็ได ้

อรวรรณ สีหาจ่อง (2556: 38) กล่าวว่า การให้บริการเป็นแนวทางการปฏิบติังาน 

ทาํตามความต้องการของผูใ้ช้บริการให้เกิดความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการหรือปฏิบัติงานต่อ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั ยดึหลกัความสะดวกของผูรั้บบริการ 

1.2 ลกัษณะของการบริการ 

การศึกษาเก่ียวกบัการบริการนั้นจาํเป็นจะต้องศึกษาถึงลกัษณะของการบริการ 

(Service Characteristics) เน่ืองจากบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ (Product) อยู่หลาย

ประการ 

วิมลรัตน์ สังข์เล่ียมทอง (2555) ได้กล่าวถึง ลกัษณะเฉพาะของบริการท่ีแตกต่าง

จากสินคา้หรือผลิตภณัฑท์ัว่ไป 

1) สาระสาํคญัของการไวว้างใจ  

 การบริการเป็นการกระทาํ หรือกิจกรรมท่ีผูใ้หบ้ริการ ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการใน

ขณะท่ีมีขั้นตอนการบริการเกิดข้ึนจริง ผูซ้ื้อ / ผูรั้บบริการจะไม่สามารถคาดการณ์ล่วงหนา้ไดว้า่จะมี

การปฏิบัติต่อตนเช่นไร จนกว่าจะมีกิจกรรมการบริการเกิดข้ึน การตัดสินใจซ้ือการบริการ 

จาํเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ ซ่ึงมีขอ้แตกต่างจากการซ้ือสินคา้โดยทัว่ไป ท่ีผูบ้ริโภคสามารถ

จะหยิบจบัตรวจดูคุณภาพสินคา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือกซ้ือได ้การบริการจะทาํไดใ้นลกัษณะของ

การใหค้าํอธิบายกบัส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บ , การรับประกนัในคุณภาพ หรือ การอา้งอิงในประสบการณ์

ท่ีผูอ่ื้นไดเ้คยมาใชบ้ริการแลว้ 
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2) ส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้

 การบริการมีลักษณะเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัต้องได้ และไม่สามารถสัมผสั

ก่อนท่ีจะมีการซ้ือเกิดข้ึน กล่าวคือ ผูซ้ื้อหรือลูกคา้ ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้าก่อนท่ีจะตกลงใจซ้ือ 

เหมือนกับการซ้ือสินค้าทั่วไป นอกจากนั้ นการซ้ือบริการเป็นการซ้ือท่ีไม่สามารถจับต้องได ้

เพียงแต่อาศยั ความคิด ประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บ และ เจตคติ ประกอบการตดัสินใจซ้ือการบริการ

นั้นๆ โดยผูซ้ื้อ อาจกาํหนดหลกัเกณฑ์ของคุณภาพหรือประโยชน์ท่ีตนควรไดรั้บ แลว้จึงตดัสินใจ

เลือกซ้ือบริการ ท่ีตรงกบัความตอ้งการ 

3) ลกัษณะท่ีไม่สามารถแบ่งแยกออกจากกนัได ้ 

 การบริการ มีลักษณะท่ีไม่สามารถแยกออกจากตัวบุคคล หรืออุปกรณ์

เคร่ืองมือท่ีทาํหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายบริการนั้นๆ ได ้การผลิต การบริโภค การบริการจะ

เกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนักบัการขายบริการ ซ่ึงจะแตกต่างกบัตวัสินคา้ท่ีมีการผลิต 

การขายสินคา้และจึงเกิดการบริโภคภายหลงั นอกจากน้ีการดาํเนินการบริการไม่สามารถแบ่งแยก

ส่วนประกอบในตวัเองออกจากกนั เหมือนเช่นการผลิตสินคา้โดยทัว่ไปได ้ผูใ้ห้บริการจะทาํหนา้ท่ี

เป็นผูข้ายบริการโดยตรงให้กบัผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่างต่อเน่ือง ตั้งแต่เร่ิมการ

ให้บริการจนกระทัง่การให้บริการนั้นส้ินสุดลง ทั้งน้ีผูบ้ริโภคจะมีส่วนร่วมกบักระบวนการให้บริการ  

โดยการทาํหนา้ท่ีเป็นผูรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการในเวลาเดียวกนั  เน่ืองจากการบริการท่ีมีลกัษณะท่ี

ลกัษณะท่ีไม่สามารถแบ่งแยกออกจากกนัได ้อาจทาํให้มีขอ้จาํกดัเก่ียวกบัเร่ืองของปริมาณการขาย 

และขอบเขตการบริการ ซ่ึงบางกรณีการบริการจาํเป็นตอ้งมี ผูใ้ห้บริการอยูต่ลอดเวลา เช่น ลกัษณะ

ของการขายตรงจากผูข้ายไปยงัผูซ้ื้อ หรือ กรณีให้ตวัแทนเป็นส่ือกลางในการติดต่อกบัผูข้ายหรือผู ้

ให้บริการ กบัผูซ้ื้อหรือผูรั้บ นอกจากน้ีอาจใช้วิธีพฒันาคุณภาพการบริการให้มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั

แพร่หลาย หรือจดับริการลูกคา้กลุ่มใหญ่และฝึกฝนใหมี้ผูบ้ริการท่ีมีความสามารถมากข้ึน  

4) ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี  

 การบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี และไม่สามารถกาํหนดมาตรฐานได้

แน่นอน  เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการแต่ละคน ซ่ึงจะมีวิธีการในการให้บริการ

เป็นลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคล การใหบ้ริการท่ีต่างวาระกนัแมจ้ะเป็นการบริการลกัษณะเดียวกนัและจาก

ผูใ้หบ้ริการคนเดียวกนั  คุณภาพของการบริการก็สามารถแตกต่างกนัได ้ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัผูรั้บบริการ , 

ผูใ้ห้บริการ , ช่วงเวลาในการรับบริการ และสภาพแวดลอ้มในขณะท่ีบริการแตกต่างกนั  เน่ืองจาก

การบริการมีความหลากหลายและผนัแปรไปตามปัจจัยหลายอย่าง จึงเป็นการยากท่ีจะกําหนด

มาตรฐานในการบริการเป็นแบบเดียวกนั ถึงแมจ้ะมีการกาํหนด ให้การบริการทาํเป็นระบบการทาํงาน 

เช่นเดียวกบัการบริการท่ีเก่ียวกบั การประกนัชีวิต การบริการบนเคร่ืองบิน การบริการในธนาคาร 
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เป็นตน้ การให้บริการก็มีความแตกต่างกนัได ้ ดงันั้น การบริการควรให้ความสําคญัในการคดัเลือก

บุคลากร ท่ีควรจะตอ้งมีคุณสมบติัเหมาะสมกบัลกัษณะงาน และการฝึกอบรมอย่างสมํ่าเสมอเป็น

เร่ืองท่ีมีความจาํเป็น รวมทั้ งการกาํหนดมาตรฐานการให้บริการเป็นพิเศษ เช่น การรับประกัน

มาตรฐานการบริการ การเปิดรับฟังคาํติชม , ขอ้คิดเห็น , การเสนอบริการดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั 

เป็นตน้  เพื่อใหแ้น่ใจในคุณภาพและความสมํ่าเสมอของการบริการ  

5) ลกัษณะท่ีเก็บรักษาไวไ้ม่ได ้ 

 การบริการมีลักษณะท่ีเก็บรักษาไว้ไม่ได้ หรือไม่สามารถเก็บสํารองไว้

เหมือนกบัสินคา้โดยทัว่ๆ ไป เม่ือไม่เกิดความตอ้งการใชบ้ริการก็จะเกิดเป็นความสูญเปล่า ไม่อาจ

เรียกกลบัคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนขา้งสูง เพราะตอ้งข้ึนอยู่กบั

ความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา เน่ืองจากความตอ้งการใช้บริการมีการเปล่ียนแปลงได้

ตลอดเวลา ดงันั้นการบริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งมีจดัเตรียมความพร้อมเพื่อการบริการอยู่ตลอดเวลา 

เน่ืองจากไม่สามารถคาดเดาไดว้า่ผูรั้บบริการจะมารับบริการในเวลาใด ในกรณีท่ีไม่มีผูม้าใชบ้ริการ  

การจดัเตรียมในลกัษณะเช่นน้ี เป็นลกัษณะของการสูญเปล่า แต่เป็นเร่ืองท่ีตอ้งกระทาํเพราะไม่

สามารถคาดคะเนความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้การรักษาความสมดุลของลูกคา้ จาํเป็นตอ้งมีการ

วางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อหาวิธีชกัจูงลูกคา้ให้มาใชบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ เช่น การลดอตัราค่า

โดยสารสําหรับเด็กท่ีเดินทางมากบัผูป้กครองในวนัอาทิตย ์หรือการบริการรับส่งผูโ้ดยสารจาก

สถานีรถไฟฟ้า เป็นตน้  

6) ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้ 

 การบริการมีลักษณะท่ีสามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ เม่ือเกิดการซ้ือ

บริการข้ึน ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปอย่างชัดเจนเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใด ก็จะเป็น

เจา้ของสินคา้นั้นทนัที ในขณะท่ีผูจ่้ายเงินซ้ือบริการใดก็จะเป็นค่าบริการนั้นท่ีผูซ้ื้อจะได้รับตาม

เง่ือนไขของการบริการแต่ละประเภท เพราะการบริการไม่ใช่ส่ิงของ แต่เป็นกิจกรรมหรือ

กระบวนการของการกระทาํนั้น เน่ืองจากการซ้ือบริการเป็นการแสดงความตอ้งการใช้ส่ิงอาํนวย

ความสะดวกในช่วงเวลา ผูใ้ชบ้ริการจ่ายเงินค่าบริการท่ีไดรั้บไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของส่ิง

ท่ีไดรั้บได ้การเนน้ประโยชน์ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บความสะดวกสบาย หรือการเสียค่าใชจ่้ายท่ีนอ้ย

กวา่ จะช่วยจูงใจใหเ้ห็นความสาคญัของการซ้ือบริการลกัษณะต่างๆ ได ้ 

การบริการ (Service) จึงหมายถึงสินค้าท่ีมีลักษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถ 

จบัตอ้งได ้เหมือนสินคา้ (Goods) การขายจึงเป็นรูปแบบของกระบวนการปฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึง

ให้กบักลุ่มเป้าหมาย โดยท่ีกลุ่มเป้าหมายไม่สามารถเป็นเจา้ของบริการเหมือนกบัเป็นเจา้ของสินคา้

ได้ ทําให้การประเมินคุณค่าของบริการทําได้ยากกว่าการประเมินคุณค่าของสินค้าท่ีมีตัวตน  
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ความเช่ือระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายจึงมีความสาคญัอย่างมาก นอกจากนั้นจะพบว่าการบริการจะมี

ความแตกต่าง และยากท่ีจะทาํใหเ้หมือนกนัไดทุ้กคร้ัง 

ผูใ้หบ้ริการ คือ ผูท่ี้ประกอบกิจการเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ในท่ีน้ีมีหนา้ท่ีหลกัๆ คือ

การส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุด เป็นเลิศท่ีสุดให้แก่ผูรั้บบริการ โดยท่ีผูรั้บบริการนั้นจะตอ้งไดรั้บความ 

พึงพอใจมากท่ีสุดดว้ยเช่นกนั ในการให้บริการน้ีเองผูป้ระกอบธุรกิจเก่ียวกบัการบริการสามารถท่ี

จะส่งมอบการบริการต่างๆ ไปยงัผูรั้บบริการไดห้ลายวิธี โดยให้บริการดว้ยตนเอง ให้บริการผ่าน

พนกังานหรือการให้บริการผา่นเคร่ืองอตัโนมติั ไม่วา่จะเป็นการส่งมอบการบริการดว้ยวิธีใดก็ตาม 

การบริการนั้นจะตอ้งระวงัเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจะเกิดข้ึน ณ เวลาท่ี

ผูรั้บบริการใช้บริการนั้นเอง ดงันั้นการบริการท่ีส่งมอบไปยงัผูรั้บบริการจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งดีท่ีสุด

เท่าท่ีจะทาํได ้ 

ผูรั้บบริการ คือ ผูบ้ริโภคท่ีไดเ้ขา้มาใชบ้ริการต่างๆ ท่ีผูใ้ห้บริการจดัให้มีไว ้ณ จุด

ท่ีบริการถือไดว้า่ผูรั้บบริการเป็นผูท่ี้สร้างรายได ้และกาํหนดทิศทางอนาคตของธุรกิจบริการนั้นๆ 

ผูรั้บบริการสามารถท่ีจะบอกได้ว่าธุรกิจจะสามารถอยู่รอดได้มากน้อยเพียงใด สังเกตได้จาก

ความสัมพนัธ์อนัดีระหว่าง ผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ และความสามารถของผูใ้ห้บริการในการ

ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้มากน้อยเพียงใด การท่ีผูรั้บบริการเป็นผูท่ี้กําหนด

ทิศทางในการดาํเนินธุรกิจการบริการวา่จะสามารถดาํเนินกิจการไปไดอี้กนานหรือไม่ ผูใ้ห้บริการ

ตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัหลายๆดา้น และคอยปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัผูรั้บบริการมากท่ีสุด ไม่วา่จะเป็น

กิจกรรมต่างๆ ระหว่างการส่งมอบ สินค้าท่ีดีหรือการบริการท่ีดี ความต้องการท่ีแท้จริงของ

ผูรั้บบริการ การคาดหวงัจากการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  

 

2. ทฤษฎแีละแนวคดิคุณภาพการให้บริการ (Service) 
 

Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990 อ้างถึงใน ทิวารี แนนเกล้ียง, 2559: 6) ได้

แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการนั้นเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น

เก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการท่ีเป็นการให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ ในลกัษณะของภาพรวมและมิติของการรับรู้ ซ่ึงผลการศึกษาวจิยัของนกัวิชาการกลุ่มน้ี

ช้ีเห็นวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้นเป็นไปในรูปแบบ ของการ

เปรียบเทียบทัศนคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัสอดคล้องกับการบริการตามท่ีรับรู้ โดยได้ให ้

ความหมายการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นว่า หมายถึง การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสมํ่าเสมอ ดงันั้นความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์ 
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โดยตรงกบัการทาํให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

(Confirm or Disconfirm Expectation) 

Wisher and Corney (2001 อ้างถึงใน  จุฑ ามาส โกยท า, 2559: 17) ได้ก ล่าวไว้ว่า 

คุณภาพการให้บริการเป็นการตดัสินใจวินิจฉัยเก่ียวกับความเลิศของบริการ (Superiority of the 

Service) ซ่ึ งคุณ ภาพการให้บริการนั้ น มีแนวการศึกษาท่ีสําคัญ คือ การวิ เคราะห์ ท่ี เรียกว่า 

SERVQUAL 

ภาคภูมิ รักเกียรติยศ (2557) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการไวว้่า 

คุณภาพการให้บริการคือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีรับรู้ไดจ้ากการใชบ้ริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการ

ดาํเนินการไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ

เบ้ืองตน้ ครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการตลอดจนขั้นตอนการดูแลภายหลงับริการ

นั้นดว้ย 

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (2557) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการไวว้า่ 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึงส่ิงท่ีเกิดจากการรับรู้ของลูกคา้ การให้บริการลูกคา้ในปัจจุบนัมี

ความจาํเป็นท่ีตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการของลูกคา้และคุณค่าต่างๆท่ีลูกคา้ตอ้งการ กิจการจะตอ้ง

ปรับตวัตามความคาดหวงัของลูกคา้มีท่ีสูงข้ึนในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ การกาํหนดตาํแหน่ง

ของการนําเสนอบริการให้แตกต่างจากคู่แข่ง และมีการพัฒนาการปรับปรุงคุณภาพและการ

สร้างสรรค์บริการใหม่ๆ เพื่อรักษาลูกคา้เดิมและสร้างแรงจูงใจในกลุ่มลูกคา้ใหม่เพื่อตดัสินใจใช้

บริการผลิตภณัฑเ์ป็นตน้ 

ทิวารี แนนเกล้ียง (2559) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไวว้า่ คุณภาพ

การให้บริการ หมายถึง ความสามารถของธุรกิจจากการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการ  

จากการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของธุรกิจ โดยผูรั้บบริการนั้นจะประเมินคุณภาพ

การบริการตามความคาดหวงัหรือเหนือกว่าท่ีคาดหวงัไว ้และเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้

ธิติพนธ์ วงศ์สุวรรณ (2558) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการจาํแนกประเภทของคุณภาพ

ในการบริการได ้ดงัน้ี  

โดยทัว่ไปสามารถแบ่งประเภทของคุณภาพของสินคา้และบริการออกได้หลายประเภท

โดยอาศยัเกณฑใ์นการพิจารณา ดงัน้ี  

1) ความยากง่ายในการประเมินผลิตภณัฑแ์ละบริการของลูกคา้  

 การจาํแนกประเภทของคุณภาพของสินคา้และบริการสามารถทาํไดโ้ดยพิจารณา

จากความยากง่าย ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ 
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(1) คุณภาพท่ีลูกคา้ประเมินได้ก่อนการซ้ือ เช่นพิจารณาจากรูปแบบ กล่ิน ราคา 

ความรู้สึกในการสัมผสั 

(2) คุณภาพท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดภ้ายหลงัจากการซ้ือ เช่น ความคงทน ความ

ยากง่ายในการใชง้าน 

(3) คุณภาพท่ีลูกคา้มีความยุ่งยากในการประเมินมากท่ีสุด ลูกคา้อาจไม่สามารถ

ประเมินคุณภาพของการบริการได ้ 

2) การพิจารณาจากผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน  

 การจาํแนกประเภทของคุณภาพวิธีน้ีจะพิจารณาคุณภาพท่ีเกิดจากการรับรู้ของ

ลูกค้าหรือคุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้โดยเกิดจากปฎิสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย คุณภาพของการ

บริการท่ีเกิดจากการรับรู้ของลูกคา้สามารถแบ่งคุณภาพออกเป็น 2 ประเภทหลกัๆ ไดแ้ก่  

(1) คุณภาพเชิงเทคนิค หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินตามสภาพ

ความเป็นจริงหลงัจากผา่นกระบวนการระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายส้ินสุด โดยพิจารณาวา่บริการท่ีลูกคา้

ไดรั้บสามารถแกปั้ญหาทางเทคนิคใหไ้ดห้รือไม่  

(2) คุณภาพเชิงหน้าท่ี หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดจากลูกคา้ประเมินจากกระบวนการ

หรือวิธีปฎิบติัท่ีได้รับหลังจากใช้บริการ โดยพิจารณาจากรูปลักษณ์ภายนอกของสถานบริการ 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ กิริยาท่าทาง คาํพดู โดยใชค้วามรู้สึกส่วนตวัเป็นหลกั  

3) เกณฑก์ารประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ  

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ  อยุธยา, 2557) 

จากการศึกษาวิธีการวิจยัแบบ Focus Group พบว่า การประเมินคุณภาพของการให้บริการเกิดจาก

การบริการท่ีลูกคา้รับรู้เปรียบเทียบกบัการบริการท่ีได้คาดหวงัหรือประสบการณ์ท่ีได้รับบริการ 

โดยพิจารณาจากเกณฑท่ี์มีความสาํคญั 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี  

1) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการกับลูกค้า

ตามท่ีไดส้ญัญาไวอ้ยา่งถูกตอ้ง 

2) ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอาํนวยความสะดวก พนกังาน 

วสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่างๆ และลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์  

3) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจในการให้บริการ

อยา่งรวดเร็ว และมีความยนิดีในการใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้  

4) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง  ความซ่ือสัตย์ ความเช่ือถือได้ของผู ้

ใหบ้ริการ 
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5) ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง การปราศจากความเส่ียง และความสงสัย

ในการบริการ 

6) ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสามารถในการเข้าถึงได้โดยสะดวก และ

ความสามารถในการติดต่อส่ือสารไดง่้าย 

7) การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การรับฟังและการให้ข้อมูลท่ีจาํเป็นกับ

ลูกคา้ ดว้ยภาษาท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้

8) ความเข้าใจลูกคา้ (Under Standing the Customer) หมายถึง ความพยายามทาํความรู้

จกั และเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 

9) ความสามารถ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ท่ีจาํเป็นของพนกังานใน

การใหบ้ริการลูกคา้ 

10) มารยาท (Courtesy) หมายถึง ลกัษณะของพนกังานท่ีแสดงออกกบัลูกคา้ถึงความ

เป็นมิตร ความสุภาพ และใหเ้กียรติลูกคา้  

จากแนวคิดทฤษฎี สรุปว่า ผลท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ี

ไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ทาํการเปรียบเทียบ 

“บริการท่ีคาดหวงั” กับ “บริการท่ีรับรู้” นั่นก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนภายหลงัท่ีเขาได้รับการ

บริการแลว้ โดยเกณฑ์สําหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการ ให้เลือกเกณฑ์อยา่งกวา้งทั้งหมด

รวม 5 เกณฑ์ คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

ดา้นการรับประกนั และดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

 

3. ทฤษฎแีละแนวความคดิความพงึพอใจ 

 

3.1 ทฤษฎีการจัดลําดับความต้องการของ Maslow (Hierarchy of needs) โดยมาสโลว์

ไดแ้บ่งความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5 ขั้นตอน ดงัน้ี (ยทุธนา ธรรมเจริญ, 2554: 2-32) 

 1)  ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการในปัจจยั 4 

ซ่ึงเป็นขั้นพื้นฐานของมนุษยเ์พื่อให้มีชีวิตรอด ได้แก่ อาหาร นํ้ า เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศยัและยา

รักษาโรค สินคา้หลายชนิดตอ้งสนองความตอ้งการดา้นร่างกายของมนุษยใ์นเร่ืองดงักล่าว  

 2)  ความตอ้งการปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะมีชีวิตอยู่ โดย

ปราศจากความกลวั ความเจบ็ปวด ความไม่สะดวกสบาย  
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 3) ความตอ้งการดา้นความรัก (Belonging and love needs) คือ ความตอ้งการของ

มนุษยท่ี์อยากจะเป็นท่ียอมรับ ไดรั้บความรัก ความพึงพอใจจากผูอ่ื้น การบริโภคสินคา้หลายๆ ชนิด 

เส้ือผา้ท่ีสวยๆ หรูๆ ท่ีสามารถใส่โออ้วดใครได้ๆ  เคร่ืองสําอาง การแต่งบา้นหรูๆ ดว้ยเฟอร์นิเจอร์

อยา่งดี เหล่าน้ีลว้นเลือกสรรเพื่อใหต้นเองเป็นท่ียอมรับในสังคม  

 4)  ความต้องการช่ือเสียงเกียรติยศ (Esteem needs) เป็นความตอ้งการให้ได้รับ

การยกย่อง มนุษย์ทุกคนต้องการเกียรติยศช่ือเสียงและการเป็นผูท่ี้ผูอ่ื้นระลึกถึง โดยมีเกียรติ  

ไม่เพียงแต่การยอมรับใหเ้ขา้กบัสังคม (ขั้นท่ี 3) เท่านั้น แต่ตอ้งการเป็นผูน้าํในสังคมนั้นๆ ดว้ย  

 5)  ความตอ้งการเป็นตวัของตวัเอง (Self-actualization) มาถึงจุดหน่ึงมนุษยจ์ะ 

ไม่แคร์ว่าคนอ่ืนจะมองตวัเองอย่างไร แต่เขาจะเร่ิมรักตวัเองและมองหาส่ิงท่ีจะสร้างความภูมิใจ

ใหก้บัตวัเอง  

 บุคคลพยายามท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการท่ีสําคญัท่ีสุดเป็น 

อนัดบัแรกก่อน เม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็น

ตวักระตุน้ให้บุคคลสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีสําคญัท่ีสุดลาํดบัต่อไป ตวัอย่างเช่น 

คนท่ีอดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่อศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่

ตอ้งการการยกย่องจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการ แมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความ

ตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมี ความตอ้งการในลาํดบัขั้นต่อไป (ณัฐฐา หงษแ์กว้, 

2555: 10) 

3.2 แนวคิดความพงึพอใจ  

 ความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีสําคญัประการหน่ึงท่ีมีผลต่อความสําเร็จของงานท่ี

บรรลุ เป้าหมายท่ีวางไวอ้ย่างมีประสิทธิภาพ อนัเป็นผลจากการไดรั้บการตอบสนองต่อแรงจูงใจ

หรือ ความตอ้งการของแต่ละบุคคลในแนวทางท่ีเขาประสงค์ ความพึงพอใจโดยทัว่ไปตรงกบัคาํ 

ใน ภาษาองักฤษวา่ Satisfaction และยงัมีผูใ้หค้วามหมายคาํวา่ “ความพึงพอใจ” พอสรุปได ้ดงัน้ี 

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2554) ได้ให้ความหมายของ “พึงพอใจ” 

หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

 นํ้าลิน เทียมแกว้ (2555: 7) สรุปไดว้า่ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือ

พอใจท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือต่อองคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่างๆ ซ่ึงเป็นผลมาจากความ

สนใจส่งผลใหมี้ทศันคติท่ีดีเม่ือไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการของตนเอง 
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 วชัรี ตุย้แพร่ (2555) สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกถูกใจ ชอบใจต่อ

ส่ิงท่ีไดรั้บ เม่ือเทียบกบัความคาดหวงัท่ีมีอยูแ่ลว้ก่อนหน้า ซ่ึงระดบัความพึงพอใจของแต่ละบุคคล

จะแตกต่างกนัไปข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยม ประสบการณ์ 

ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ หากเม่ือบุคคลเกิดความรู้สึกพึงพอใจก็อาจจะกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีก 

 จิตตินันท์ นันทไพบูลย ์(2555: 41-43) สรุปไดว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้ข้ึนอยู่

กบัปัจจยัสาํคญั ดงัน้ี  

1) ผลิตภณัฑ์บริการความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บการบริการท่ีมี

คุณภาพ และระดบัในการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ องคก์ารมีความเอาใจใส่ในการบริการ มี

การออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจ ใส่ใจในรายละเอียดกับส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ และมีการ

คาํนึงถึงคุณภาพในการนาํเสนอบริการ ซ่ึงเป็นส่วนสาํคญัท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

2) ความพึงพอใจของลูกค้านั้ นข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการ หากลูกค้าให้ความ

ยอมรับ หรือพิจารณาว่ามีความเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ จะเกิดความเต็มใจท่ีจะจ่าย 

ทั้งน้ีเจตคติของลูกคา้ ท่ีมีต่อคุณภาพของการบริการกบั ราคาค่าบริการ ของแต่ละบุคคลอาจแตกต่าง

กนัออกไป 

3) การเขา้ถึงสถานท่ีบริการไดส้ะดวก เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อม ก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อการบริการ 

4) การส่งเสริมแนะนาํบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการได้

ยนิขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความ

เช่ือท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้ 

5) ผูใ้หบ้ริการ ลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสาํคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหลู้กคา้ 

เกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคาํนึงถึงความสําคญัของ 

ลูกคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย  

6) สภาพแวดล้อมของการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้ 

มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงาม

ของการตกแต่ง การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ  

7) กระบวนการบริการ วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วน

สําคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผล

ให้การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่าง

ถูกตอ้ง 
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3.3 ความพงึพอใจในการได้รับบริการ 

 Millet (1954 อา้งถึงใน ณกมล โพธ์ิธรรม, 2559) ไดใ้ห้รายละเอียดเก่ียวกบัความ

พึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Services) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี  

1) ความสามารถในการจดับริการให้อยา่งเพียงพอแก่ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(Ample Services) 

2) ความสามารถในการจดับริการให้อย่างยุติธรรม โดยลกัษณะการจดัให้นั้น

จะตอ้งเป็นไปอยา่งเสมอภาคและเสมอหนา้ (Equitable Service) 

3) ความสามารถในการจดับริการให้ต่อเน่ือง (Continuous Service) โดยไม่มีการ

หยดุชะงดั หรือติดขดัในการใหบ้ริการนั้น 

4) ความสามารถในการจดับริการให้อย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) 

ตามลกัษณะของความจาํเป็นรีบด่วนในการบริการและความตอ้งการของผูรั้บบริการในการบริการนั้น 

5) ความสามารถในการพฒันาบริการท่ีจดัให้ทั้งในดา้นปริมาณและคุณภาพ ให้มี 

ความเจริญกา้วหนา้ (Progressive Service) 

 จากการศึกษาสรุปไดว้่า ความพึงพอใจในการไดรั้บการบริการ สามารถเปล่ียนแปลง

ไดต้ลอดเวลาตามสภาพแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใด

ส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง ทั้งในดา้นผลิตภณัฑ์บริการ มีคุณภาพและระดบั 

การบริการตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ราคาค่าบริการ มีความเหมาะสมกบัความเตม็ใจท่ี

จะจ่ายของผูบ้ริการ สถานท่ีบริการ มีความสะดวกสบาย การส่งเสริมแนะนาํบริการ มีการใหข้อ้มูล/

ข่าวสารถึงคุณภาพในการให้บริการในทางบวก ผูใ้ห้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ อีกทั้ งสภาพแวดล้อมของการบริการ มีความเหมาะสม และกระบวนการบริการ 

ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการรับบริการ ความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานกรณ์ ช่วงเวลาหน่ึง

บุคคลอาจไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไว้

ไดรั้บการตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง บุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดท้นัที  
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4. ข้อมูลพืน้ฐานบริษทั บัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) 

 

  4.1 ประวตัิบริษัท บัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) 

   บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) (“บริษทั” หรือ “KTC”) ประกอบธุรกิจบตัร

เครดิต ตลอดจนธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจสินเช่ือบุคคล (Personal Loan) ธุรกิจ

บริการรับชาํระค่าสาธารณูปโภค ผูใ้ห้บริการชําระเงินภายใตก้ารกาํกับ โดยจดทะเบียนเป็นนิติ

บุคคล เม่ือวนัท่ี 4 ธันวาคม 2539 ดว้ยทุนจดทะเบียนเร่ิมตน้ท่ี 50 ลา้นบาท และไดจ้ดทะเบียนแปร

สภาพเป็นบริษทัมหาชนจาํกดั ภายใตช่ื้อ บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในวนัท่ี 2 กรกฎาคม 

2545 ต่อมาในวนัท่ี 9 กนัยายน 2545 ท่ีประชุมวสิามญัผูถื้อหุ้นบริษทัไดมี้มติใหเ้พิ่มทุนจดทะเบียน

อีก 950 ล้านบาท โดยให้บริษัทเสนอขายหุ้นเพิ่มทุนให้กับธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) 

(“ธนาคาร”) ซ่ึงเป็นผูถื้อหุ้นเดิมจาํนวน 44 ลา้นหุ้น และขายให้กบัประชาชนทัว่ไปจาํนวน 51 ลา้นหุ้น 

ทาํใหบ้ริษทัมีทุนจดทะเบียนรวม 1,000 ลา้นบาท แบ่งออกเป็น 100 ลา้นหุน้ และในวนัท่ี 28 ตุลาคม 

2545 บริษทัไดเ้ขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 

กลยุทธ์ของบริษัทตั้ งอยู่บนฐานลูกค้า (Membership) ท่ีได้สร้างข้ึน โดยมีบัตร

เครดิตและธุรกิจสินเช่ือบุคคลเป็นผลิตภณัฑ์หลกัในการสร้างฐานสมาชิกและสร้างผลกาํไรให้

บริษทั นอกจากนั้นยงัมีธุรกิจเก่ียวเน่ืองอ่ืนๆ มาเพิ่มเติมต่อยอดให้บริษทัสามารถสร้างสรรค์งาน 

ท่ีเขา้ถึงความตอ้งการของสมาชิกเพื่อสนบัสนุนให้บริษทัรักษาฐานสมาชิกให้ย ัง่ยนื สําหรับปี 2559 

บริษทัมีจาํนวนบญัชีรวมประมาณ 2.9 ล้านบญัชี แบ่งเป็น บตัรเครดิต 2,095,563 บตัร และ KTC 

CASH 818,068 บญัชี 

4.2 วสัิยทศัน์ 

เคทีซีจะเป็นองค์กรท่ีสร้างฐานสมาชิก โดยมีพื้นฐานท่ีแข็งแกร่ง เพื่อการเติบโต 

ท่ีย ัง่ยนื และเป็นแบรนดท่ี์ช่ืนชอบท่ีสุด ภายใตอุ้ดมการณ์ “กลา้เลือกในส่ิงท่ีใช่” 

4.3 พนัธกจิ 

 1) สร้างโครงสร้างพื้นฐานเพื่อสร้างทางเลือกใหส้มาชิก 

2) ปลูกฝังจุดหมายและมุ่งมัน่ในการเป็นองค์กรท่ีเขา้ใจการใช้ชีวิตของสมาชิก

อยา่งแทจ้ริง 

3) สร้างความแตกต่างด้วยการพฒันาความสามารถท่ีเหนือกว่าเพื่อเขา้ใจความ

ตอ้งการของสมาชิก 

4) เคทีซีจะเป็นแบรนด์ท่ีอยูใ่นใจสมาชิก เพื่อสร้างความสัมพนัธ์และเติบโตอยา่ง

ย ัง่ยนื 
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4.4 ค่านิยมหลกั 

กลา้ท่ีจะทาํในส่ิงท่ีถูกตอ้ง 

ฉลาดท่ีจะทาํใหง่้ายไม่ซบัซอ้น 

ทาํส่ิงท่ีมีความหมายและมีประโยชน์ 

4.5 บริษัท บัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวดันนทบุรี  

เร่ิมก่อตั้งตั้งแต่ 16 พฤศจิกายน 2550 จนถึงปัจจุบนั ตั้งอยู่ชั้น 1 ห้างสรรพสินคา้

เซ็นทรัล รัตนาธิเบศร์ ตาํบลบางกระสอ อาํเภอเมืองนนทบุรี จงัหวดันนทบุรี 11000  เปิดให้บริการ

ทุกวนั ตั้งแต่เวลา 11.00 น. – 19.30 น. มีพนกังานประจาํสาขาจาํนวน 9 ท่าน โดยให้บริการรับชาํระเงิน 

เบิกถอนเงินสด สมคัรบตัรเครดิต/สินเช่ือ ตลอดจนสอบถามผลิตภณัฑต์่างๆ ของบริษทั 

 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

  

 ศรุติ ละจดั (2556) ไดศึ้กษาการวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารออมสิน 

ผลการศึกษาพบวา่ ธนาคารควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรม โดยเฉพาะ

เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทันสมัยในการให้บริการลูกค้า เช่น มีคอมพิวเตอร์ท่ีทันสมัย ระบบการ

สนบัสนุนท่ีดี และมีจาํนวนมากเพียงพอในการให้บริการ เช่น มีเคร่ืองรับฝาก ถอน เงินอตัโนมติั 

และเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติั เป็นตน้ ส่วนคุณภาพด้านความเช่ือถือ ธนาคารควรมีการ

ปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการและการให้บริการขอ้มูลข่าวสารให้มีความถูกตอ้งรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ธนาคารควรพิจารณาลดขั้นตอนบางขั้นตอนท่ีไม่จาํเป็น หรือ 

บางขั้นตอนเจา้หนา้ท่ีสามารถดาํเนินการไดเ้องโดยไม่เก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ ก็ควรดาํเนินการภายหลงั

จากท่ีไดใ้หบ้ริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ และควรมีการติดป้ายประกาศต่างๆ เพื่อแจง้ขอ้มูลข่าวสารให้

ลูกคา้ทราบ เพื่อไม่ให้ลูกคา้ตอ้งมาสอบถามกบัพนกังานเอง เพราะบางคร้ังพนกังานอาจตอ้งปฏิบติั

หนา้ท่ีอ่ืนๆ ทาํใหไ้ม่สามารถตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ได ้

 หัทญา คงปรีพนัธ์ุ (2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ระหว่างธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ผูท่ี้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ํ่ากว่า 30 ปี อาชีพ

พนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือนเฉล่ียท่ี 10,001 - 

20,000 บาท โดยพบวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ของผูใ้ชบ้ริการ

ส่งผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพนั้นแตกต่างกนั  
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เตชินี น่ิมเนียม (2555) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการ

ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพ

การให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์อยู่ในระดับมาก 

เรียงลาํดบัตามปัจจยัจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน , ดา้นระบบงาน และดา้น

อุปกรณ์ และสถานท่ี ผูท่ี้กู้เงินสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนธนาคารออมสิน สาขามุขศาลา

จงัหวดัอุตรดิตถ ์ท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่าง

กนั ยกเวน้ผูท่ี้มี สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได ้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ และแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ 

ควรจดัใหมี้พนกังานปฏิบติัหนา้ท่ีคอยใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเพียงพอ  

ถนดั วนัมณี (2555) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกดา้นตามลาํดบั ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ พนกังานผูใ้ห้บริการมีความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือ

ไวใ้จได ้รองลงมา ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใช้บริการดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นความสามารถใน

การให้บริการ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ พนักงานผูใ้ห้บริการมีความรู้เก่ียวกับ

ระเบียบวิธีปฏิบติัขั้นตอนการปฏิบติังานและมีความสามารถในการให้บริการไดเ้ป็นอย่างดี พนกังาน 

มีทกัษะความชาํนาญให้บริการเฉพาะดา้นในการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียความพึง

พอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ ธ.ก.ส. สาขาสะเมิง เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ 

ธ.ก.ส. สาขาสะเมิง ไดมี้การปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี

หรือความสุภาพหรือความมิตร ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

ให้ความเป็นกนัเองยิ้มแยม้แจ่มใสเป็นมิตร รองลงมา พนกังานผูใ้ห้บริการใช้วาจาท่ีสุภาพไพเราะ

เหมาะสมกบัลูกคา้ ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ียความ

พึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ รองลงมา กรณีเกิด

ปัญหาพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ดา้นความเขา้ใจและ

รู้จกัลูกคา้ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ เม่ือได้พบปะพูดคุยแล้วพนักงานสามารถ

ทราบถึงความตอ้งการลูกค้า รองลงมา พนักงานมีความสามารถจดจาํช่ือลูกค้าได้ทุกราย ดา้นการ

ติดต่อส่ือสาร ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ การอธิบายของพนักงานใช้ภาษาคาํพูดท่ี

เขา้ใจง่ายชัดเจน รองลงมา พนักงานให้ขอ้มูลบริการท่ีถูกตอ้งและง่ายต่อความเขา้ใจ ด้านความ

ปลอดภยั ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดอนัดบัแรกคือ มีป้ายปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั รองลงมา 

ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด
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อนัดบัแรกคือ ช่ือของธนาคารและตราสัญลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจาํง่าย รองลงมา พนกังานกล่าว

คาํทกัทายผูม้าใช้บริการดว้ยวาจาหรือการไหวห้รือยิม้ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ

สูงสุดอนัดบัแรกคือ ขั้นตอนการบริการใช้เวลาน้อย มีช่องบริการเพียงพอไม่ต้องรอนาน ลูกค้า

สามารถเรียกใชบ้ริการจากพนกังานไดง่้าย 

อิณจิรา รักษากิจ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์

สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคาร 

ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ภาพรวมอยู่ในระดบัสูง ซ่ึงสามารถอธิบาย 

ไดว้่า การบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีมีต่อลูกคา้

ผูใ้ช้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างดี เม่ือพิจารณารายดา้น

พบว่า ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจได ้และ

ดา้นการติดต่อส่ือสาร มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ตามลาํดบั ซ่ึงจากคะแนนลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการประเมิน แสดงวา่ 

ลูกคา้ผูใ้ช้บริการของธนาคารให้คะแนนดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรีสูง อาจเน่ืองจากพนกังาน

พดูจาสุภาพอ่อนโยน และมีกิริยาวาจาสุภาพ มารยาทอ่อนนอ้มในขณะท่ีใหบ้ริการ 

วชัรีพร จนัทมิฬ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์

สาขาโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก และเม่ือพิจารณาในรายดา้นพบว่า อยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยพนกังานผูใ้ห้บริการเป็นดา้น 

ท่ีมีค่าเฉล่ียมาเป็นลาํดบัแรก และดา้นสถานท่ีส่ิงอาํนวยความสะดวก มีคุณภาพการใหบ้ริการมาเป็น

ลาํดับสุดท้าย และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคาร 

ไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ การสมรส ระดบั

การศึกษา และรายได ้พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั  



บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย 

จาํกัด (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวดันนทบุรี” เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey 

Research) เพื่อประเมินค่าความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และเป็นแนวทางในการพฒันา

คุณภาพในการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีสาระสําคญัถึงวิธีการดาํเนินการ วิธีศึกษาอยา่ง

เป็นขั้นตอน เพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลและนาํไปวิเคราะห์ดว้ยวิธีทางสถิติต่อไป ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี 

ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการตามลาํดบัดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  ได้แก่ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ธุรกรรมทางการเงินทุกประเภทกบับริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ 

จงัหวดันนทบุรี ช่วงเดือน มีนาคม – มิถุนายน 2561 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธุรกรรม

ทางการเงินทุกประเภทกบับริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดั

นนทบุรี ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน โดยการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษาไดใ้ช้การหา

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ W.G. Cochran โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 

และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชร, 2549: 74) ดงัน้ี 

 

𝑛𝑛 =
P(1 − P)z2

e2
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  เม่ือ 𝑛𝑛 แทนจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

    P แทนสัดส่วนของประชากรท่ีผูศึ้กษากาํหนดสุ่ม 0.50 

    Z แทนระดบัความมัน่ใจท่ีผูศึ้กษากาํหนดไว ้

     Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบัความมัน่ใจ 95% (ระดบั 0.05) 

    E แทนสัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้= 0.05 

 แทนค่า  n  =  (0.50)(1-0.50)(1.96)2 

              (0.50)2 

   n  =  (0.25) (3.8416) 

                  (0.0025) 

   n  =  384.16 หรือ 385 ตวัอยา่ง 
 

ดังนั้ น  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 ตัวอย่าง ผูศึ้กษาต้องการลดความ

คลาดเคล่ือนจึงกาํหนดกลุ่มตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง และการสุ่มตวัอย่างใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ

สะดวก (Convenient Sampling) ช่วงเวลาการเก็บตวัอยา่ง ระหวา่งเดือน มีนาคม – มิถุนายน 2561 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

ในการศึกษาคร้ังน้ี  เค ร่ืองมือท่ีใช้คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยเป็น

แบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาได้กําหนดประเด็นและข้อคาํถามให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของ

การศึกษา ซ่ึงมีการสร้างแบบสอบถามและกาํหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาจากขอ้มูลเอกสาร 

ตาํราวิชาการ บทความและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อนํามาเป็นแนวทางในการสร้างขอ้คาํถาม  

ผูศึ้กษาได้นําแบบสอบถามของ อิณจิรา  รักษากิจ (2556) มาประยุกต์ โดยเน้ือหาแบ่งออกเป็น  

2 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ 

บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ได้แก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ เวลาท่ีสะดวกติดต่อบริษทั ระยะเวลาในการทาํธุรกรรม 

และประเภทในการทาํธุรกรรม 

 ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามในส่วนของความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการของพนกังาน 

บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ซ่ึงประกอบดว้ย

คุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านอาคารสถานท่ี ด้านพนักงาน ด้านขอ้มูล/ข่าวสาร และ 

ดา้นการบริการ  
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 ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ Likert 

Scale โดยแบ่งระดับความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ระดับมากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อยและ 

นอ้ยท่ีสุด  

 คะแนน           ระดบัความคิดเห็น 

5 หมายถึง มากท่ีสุด 

4 หมายถึง มาก 

3 หมายถึง ปานกลาง 

2 หมายถึง นอ้ย 

1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

  

 การแปลผลคะแนนเฉล่ีย แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยใชสู้ตรคาํนวณหาความกวา้ง

ของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (ศิริวรรณ และคณะ, 2548) 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าตํ่าสุด 

                จาํนวนชั้น  

 แทนค่าสูตร   = 5-1 

         5 

       = 0.8 
  

 แสดงเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมาก 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ การหาความน่าเช่ือมัน่ของขอ้มูล โดยการหาสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา (Cronbach – α) ของครอนบาค โดยมีค่าความเช่ือมัน่ คือ 0.847 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 การศึกษาคร้ังน้ี มีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยผูศึ้กษาได้ดาํเนินการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากแบบสอบถามจนครบ 400 ตวัอยา่ง ดงัต่อไปน้ี 

3.1 แจกแบบสอบถามกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํนวน 400 ตวัอยา่ง และขอคืนทนัทีท่ีกรอกขอ้มูลเสร็จ 

3.2 เก็บรวบรวมแบบสอบถามคืน เพื่อทาํการตรวจสอบและคดัเลือกฉบบัท่ีสมบูรณ์

เพื่อดาํเนินการต่อไป  

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอย่างเป้าหมายมาทาํการตรวจสอบความ

สมบูรณ์ของขอ้มูล โดยนาํขอ้มูลทั้งหมดมาเขา้รหัส แลว้นาํไปวิเคราะห์ทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 

โดยการใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป และค่าสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี  

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ 

ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน อาชีพ  เวลาท่ีสะดวกติดต่อบริษัท  ระยะเวลาในการทํา

ธุรกรรมต่างๆ และ ประเภทในการทาํธุรกรรม ใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยการแจกแจงค่าความถ่ี 

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท บัตรกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวัดนนทบุรี โดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท บัตร

กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวัดนนทบุรี จาํแนกตามลักษณะส่วน

บุคคล โดยการทดสอบค่าที (T-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis 

of Variance) ท่ีระดับความเช่ือมัน่ 95% และการทดสอบค่าวิธีผลต่างนัยสําคญัน้อยท่ีสุด (Least 

Significant Difference: LSD) 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท บัตรกรุงไทย จาํกัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี” มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพ

การให้บริการของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดั

นนทบุรี และ (2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ตามปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ โดยการ

นาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

 ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี 

 ส่วนท่ี 3  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

 

การศึกษา “คุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี” เก่ียวกับข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่ม

ตวัอย่าง ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ เวลาท่ีสะดวกติดต่อ

บริษทั ระยะเวลาในการทาํธุรกรรม และประเภทในการทาํธุรกรรม ผลการวิเคราะห์แสดงไวใ้น

ตารางท่ี 4.1   
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ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

  ชาย 156 39.00 

  หญิง 244 61.00 

รวม 400 100.00 

2. อายุ   

  ไมเ่กิน 20 ปี 3 0.75 

  21 – 30 ปี 64 16.00 

  31 – 40 ปี 140 35.00 

  41 – 50 ปี 139 34.75 

  51 ปีข้ึนไป 52 13.50 

รวม 400 100.00 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด   

  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 93 23.25 

  ปริญญาตรี 265 66.25 

  สูงกวา่ปริญญาตรี 42 10.50 

รวม 400 100.00 

4. รายได้เฉลีย่ต่อเดือนรวม   

  ไม่เกิน 15,000 บาท 30 7.50 

  15,001 – 30,000 บาท 189 47.25 

  30,001 – 45,000 บาท 93 23.25 

  45,001 – 60,000 บาท 53 13.25 

  60,001 – 75,000 บาท 16 4.00 

  75,001 บาท ข้ึนไป 19 4.75 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จํานวน (คน) ร้อยละ 

5. อาชีพ   

  พนกังานบริษทั 286 71.50 

  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 44 11.00 

  คา้ขาย/เจา้ของกิจการ 30 7.50 

  อาชีพอิสระอ่ืนๆ 31 7.75 

  นกัเรียน/นกัศึกษา 3 0.75 

  เกษียณ / วา่งงาน / แม่บา้น 6 1.50 

รวม 400 100.00 

6. เวลาทีส่ะดวกติดต่อบริษัท   

  11.00 – 13.00 น 124 31.00 

  13.01 – 15.00 น 62 15.50 

  15.01 – 17.00 น 38 9.50 

  17.01 -19.30 น 176 44.00 

รวม 400 100.00 

7. ระยะเวลาในการทาํธุรกรรม   

  นอ้ยกวา่ 15 นาที 197 49.25 

  15 – 30 นาที 177 44.25 

  31 – 60 นาที  21 5.25 

  มากกวา่ 60 นาที  5 1.25 

รวม 400 100 

8. ประเภทในการธุรกรรม   

  สมคัรบตัรเครดิต / สินเช่ือ 72 18.00 

  ชาํระเงิน 193 48.25 

  เบิกถอนเงินสด 103 25.75 

  สอบถามผลิตภณัฑ ์ 32 8.00 

รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ 

1. เพศ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน 244 คน  

(คิดเป็นร้อยละ 61) และเพศชาย จาํนวน 156 คน (คิดเป็นร้อยละ 39) 

2. อายุ ช่วงอายุท่ีพบมากท่ีสุดของกลุ่มตวัอยา่ง อยูใ่นช่วงระหวา่ง 31 – 40 ปี จาํนวน 

140 คน (คิดเป็นร้อยละ 35.00) รองลงมาคือ ช่วงอายุ 41 - 50 ปี จาํนวน 139 คน (คิดเป็นร้อยละ 

34.75) ช่วงอายุ 21 - 30 ปี จาํนวน 64 คน (คิดเป็นร้อยละ 16.00) ช่วงอายุ 51 – 60  ปี จาํนวน 52 คน 

(คิดเป็นร้อยละ 13.50) และช่วงอายไุม่เกิน 20 ปี จาํนวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.75) ตามลาํดบั  

3. การศึกษา ระดบัการศึกษาสูงสุดของกลุ่มตวัอยา่งนั้น พบวา่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี

มากท่ีสุด จาํนวน 265 คน (คิดเป็นร้อยละ 66.25) รองลงมาคือ ระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 93 

คน (คิดเป็นร้อยละ 23.25) และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 42 คน (คิดเป็นร้อยละ 10.50) 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ช่วงรายไดท่ี้พบมากท่ีสุดของกลุ่มตวัอย่าง อยูใ่นช่วงรายได้

ระหวา่ง 15,001 – 30,000 บาท จาํนวน 189 คน (คิดเป็นร้อยละ 47.25) รองลงมาคือ รายไดร้ะหวา่ง 

30,001 – 45,000 บาท จาํนวน 93 คน (คิดเป็นร้อยละ 23.25) รายไดร้ะหว่าง 45,001 – 60,000 บาท 

จาํนวน 53 คน (คิดเป็นร้อยละ 13.25) รายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท จาํนวน 30 คน (คิดเป็นร้อยละ 

7.50) รายได ้75,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 19 คน (คิดเป็นร้อยละ 4.75) และรายไดร้ะหว่าง 60,001 – 

75,000 บาท จาํนวน 16 คน (คิดเป็นร้อยละ 4.75) ตามลาํดบั  

5. กลุ่มอาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นกลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั จาํนวน 

286 คน (คิดเป็นร้อยละ 71.50) รองลงมาคือ อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 44 คน 

(คิดเป็นร้อยละ 11.00) อาชีพอิสระอ่ืนๆ จาํนวน 31 คน (คิดเป็นร้อยละ 7.75) อาชีพคา้ขาย/เจา้ของ

กิจการ จาํนวน 30 คน (คิดเป็นร้อยละ 7.50) อาชีพเกษียณ / วา่งงาน / แม่บา้น จาํนวน 6 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 1.50) และอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จาํนวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.75) ตามลาํดบั 

6. เวลาท่ีสะดวกติดต่อบริษทั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่สะดวกติดต่อบริษทัอยูใ่น

ช่วงเวลา 17.01- 19.30 น. จาํนวน 176 คน (คิดเป็นร้อยละ 44.00) รองลงมาคือ เวลา 11.00 – 13.00 น. 

จาํนวน 124 คน (คิดเป็นร้อยละ 31.00) เวลา 13.01 – 15.00 น. จาํนวน 62 คน (คิดเป็นร้อยละ 15.50) 

และเวลา 15.01 – 17.00 น. จาํนวน 38 คน (คิดเป็นร้อยละ 9.50) ตามลาํดบั 

7. ระยะเวลาในการทาํธุรกรรม พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลาในการทาํ

ธุรกรรม นอ้ยกวา่ 15 นาที จาํนวน 197 คน (คิดเป็นร้อยละ 49.25) รองลงมาคือ ระยะเวลา 15 – 30 

นาที จาํนวน 177 คน (คิดเป็นร้อยละ 44.25) ระยะเวลา 31 – 60 นาที จาํนวน 21 คน (คิดเป็นร้อยละ 

5.25) และระยะเวลามากกวา่ 60 นาที จาํนวน 5 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.25) ตามลาํดบั 
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8. ประเภทในการธุรกรรม พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ติดต่อทาํธุรกรรมเพื่อการ

ชาํระเงิน จาํนวน 193 คน (คิดเป็นร้อยละ 48.25) รองลงมาคือ การเบิกถอนเงินสด จาํนวน 103 คน 

(คิดเป็นร้อยละ 25.75) การสมคัรบตัรเครดิต / สินเช่ือ จาํนวน 72 คน (คิดเป็นร้อยละ 18.00) และ 

การสอบถามผลิตภณัฑ ์จาํนวน 31 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.00) ตามลาํดบั 
 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของบริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวดันนทบุรี  
 

ในส่วนของการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ประกอบด้วยคุณภาพการให้บริการ  

4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นอาคารและสถานท่ี 2) ดา้นพนกังาน 3) ดา้นขอ้มูล / ข่าวสาร 4) ดา้นการบริการ 

ผลการวเิคราะห์แสดงไวใ้นตารางท่ี 4.2 - 4.6  

 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี โดยรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ Χ  S.D. ระดับ 

1 ดา้นอาคารและสถานท่ี 3.98 0.62 มาก 

2 ดา้นพนกังาน 4.06 0.60 มาก 

3 ดา้นขอ้มูล / ข่าวสาร 3.99 0.62 มาก 

4 ดา้นการบริการ 4.01 0.61 มาก 

รวม 4.01 0.57 มาก 
 

  

 จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นว่า ระดับคุณภาพการให้ให้บริการของของพนักงาน

บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี โดยรวมทั้ง 4 ดา้น 

มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการมาก ( Χ  = 4.01, S.D.= 0.57) ซ่ึงสามารถจาํแนกเป็น 

รายดา้น จากมากไปนอ้ยไดด้งัต่อไปน้ี ดา้นพนกังาน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น

ระดบัมาก (Χ = 4.06, S.D. = 0.60) ดา้นการบริการ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่น

ระดบัมาก (Χ = 4.01, S.D. = 0.61) ดา้นขอ้มูล / ข่าวสาร มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
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อยู่ในระดบัมาก ( Χ = 3.99, S.D. = 0.62) และดา้นอาคารและสถานท่ี มีความพึงพอใจในคุณภาพ 

การใหบ้ริการมาก (Χ  = 3.98, S.D. = 0.62)  

 

ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ดา้นอาคาร

และสถานท่ี  

 

คุณภาพการให้บริการด้านอาคารและสถานที ่ Χ  S.D. ระดับ 

1 สถานท่ีมีความกวา้งขวาง 3.91 0.73 มาก 

2 สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.13 0.69 มาก 

3 มีแสงสวา่งเพียงพอ ไม่มีเสียงดงัรบกวน 4.03 0.72 มาก 

4 ท่ีนัง่รอรับบริการมีเพียงพอ 3.76 0.82 มาก 

5 ระบบรักษาความปลอดภยัมีความน่าเช่ือถือ 3.97 0.74 มาก 

6 ป้ายบอกบริการต่างๆ มีความชดัเจน 4.01 0.73 มาก 

7 ตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีเดินทางมาติดต่อสะดวก 4.02 0.78 มาก 

รวม 3.98 0.62 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของของพนกังานบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ดา้นอาคารและสถานท่ี มี

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 3.98, S.D.= 0.62) เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ทั้ง 7 ขอ้ของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารและสถานท่ี สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย

ไดด้งัต่อไปน้ี สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่น

ระดบัมาก ( Χ = 4.13, S.D.= 0.69) มีแสงสว่างเพียงพอ ไม่มีเสียงดงัรบกวน มีความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 4.03, S.D.= 0.72) ตั้งอยู่ในทาํเลท่ีเดินทางมาติดต่อ

สะดวก มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 4.02, S.D.= 0.78) ป้ายบอก

บริการต่างๆ มีความชดัเจน มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 4.01, 

S.D.= 0.73) ระบบรักษาความปลอดภยัมีความน่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ

อยูใ่นระดบัมาก (Χ = 3.97, S.D.= 0.74) สถานท่ีมีความกวา้งขวาง มีความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 3.91, S.D.= 0.73) และท่ีนัง่รอรับบริการมีเพียงพอ มีความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 3.76, S.D.= 0.82)  
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ดา้นพนกังาน  

 

คุณภาพการให้บริการด้านพนักงาน Χ  S.D. ระดับ 

1 จาํนวนพนกังานในการใหบ้ริการมีเพียงพอ 3.87 0.72 มาก 

2 มีการกล่าวทกัทาย สวสัดี และ ขอบคุณ 4.14 0.75 มาก 

3 พนกังานมีมารยาทในการพดูจากบัลูกคา้ 4.16 0.71 มาก 

4 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3.98 0.78 มาก 

5 พนกังานมีความรอบรู้ในผลิตภณัฑ ์ 3.98 0.74 มาก 

6 พนกังานใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 4.04 0.72 มาก 

7 พนกังานแต่งกาย สุภาพ สะอาด เรียบร้อย 4.23 0.65 มากท่ีสุด 

8 พนกังานมีความถูกตอ้งแม่นยาํ ในการใหบ้ริการ 4.10 0.73 มาก 

9 พนกังานมีความตรงต่อเวลา ในการใหบ้ริการ 4.05 0.70 มาก 

รวม 4.06 0.60 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นว่า ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงาน

บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ดา้นพนกังาน มี

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 4.06, S.D.= 0.60)  เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ทั้ง 9 ขอ้ ของคุณภาพการให้บริการด้านพนักงาน สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปน้อยได้

ดงัต่อไปน้ี พนกังานแต่งกาย สุภาพ สะอาด เรียบร้อย มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด Χ  (= 4.23, S.D.= 0.65) พนักงานมีมารยาทในการพูดจากบัลูกคา้ มีความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 4.16, S.D.= 0.71) มีการกล่าวทกัทาย สวสัดี 

และขอบคุณ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 4.14, S.D.= 0.75) 

พนักงานมีความถูกตอ้งแม่นยาํในการให้บริการ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ใน

ระดบัมาก (Χ = 4.10, S.D.= 0.73) พนกังานมีความตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 4.05, S.D.=0.70) พนักงานให้ความสําคญักบัลูกคา้

อยา่งเท่าเทียมกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  (Χ = 4.04, S.D.= 0.72) 

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั

มาก ( Χ = 3.98, S.D.=0.78) พนักงานมีความรอบรู้ในผลิตภณัฑ์ มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
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ให้บริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 3.98, S.D.= 0.74 ) และจาํนวนพนกังานในการให้บริการมีเพียงพอ 

มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 3.87, S.D.=  0.72)  

 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ดา้นขอ้มูล / 

ข่าวสาร  

 

คุณภาพการให้บริการด้านข้อมูล / ข่าวสาร Χ  S.D. ระดับ 

1 ขอ้มูลของบริษทัมีความทนัสมยั เป็นปัจจุบนั 4.04 0.67 มาก 

2 ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 4.07 0.65 มาก 

3 การเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเวลา / เหตุการณ์ 3.96 0.73 มาก 

4 พนกังานสามารถใหข้อ้มูลต่างๆ ไดดี้ 3.90 0.78 มาก 

5 ขอ้มูลต่างๆ มีความชดัเจน เขา้ใจไดง่้าย 3.93 0.76 มาก 

6 ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการ 4.02 0.72 มาก 

รวม 3.99 0.62 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท  

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ดา้นขอ้มูล / ข่าวสาร มี

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 3.99, S.D.= 0.62) เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ทั้ง 6 ขอ้ของคุณภาพการให้บริการดา้นขอ้มูล / ข่าวสาร สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย

ไดด้งัต่อไปน้ี ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั

มาก ( Χ = 4.07, S.D.= 0.65) ข้อมูลของบริษทัมีความทนัสมยั เป็นปัจจุบนั มีความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 4.04, S.D.= 0.67) ความพร้อมของพนักงานในการ

ให้บริการ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก ( Χ = 4.02, S.D.= 0.72)  

การเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเวลา / เหตุการณ์ มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

( Χ = 3.96, S.D.= 0.73) ข้อมูลต่างๆ มีความชัดเจน เข้าใจได้ง่าย มีความพึงพอใจในคุณภาพ 

การให้บริการอยู่ในระดบัมาก  ( Χ = 3.93, S.D.= 0.76) และพนกังานสามารถให้ขอ้มูลต่างๆ ไดดี้  

มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 3.90, S.D.= 0.78)  
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ดา้นการบริการ  

 

คุณภาพการให้บริการด้านการบริการ Χ  S.D. ระดับ 

1 ความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

ในการใหบ้ริการ 
4.13 0.67 

มาก 

2 ความเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการ 4.08 0.72 มาก 

3 ความคล่องตวัของขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการ 4.02 0.71 มาก 

4 การไดรั้บความช่วยเหลือและแกไ้ขใน 

กรณีเกิดปัญหา 
3.94 0.72 

มาก 

5 การไดรั้บการผอ่นผนัและยดืหยุน่ในกฎ ระเบียบ 

และวธีิปฏิบติัของบริษทั 
3.87 0.74 มาก 

6 ความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการ 3.97 0.71 มาก 

7 การบริการลูกคา้สมํ่าเสมอและทัว่ถึง 4.04 0.72 มาก 

8 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 3.94 0.72 มาก 

9 เวลาเปิด – ปิดของบริษทัมีความเหมาะสม 3.96 0.78 มาก 

10 การรักษาขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของลูกคา้  

มีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้
4.09 0.73 มาก 

11 การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ของบริษทัเป็นลาํดบัแรก 4.06 0.72 มาก 

รวม 4.01 0.61 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของของพนกังานบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ดา้นการบริการ มีความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 4.01, S.D.= 0.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 

11 ขอ้ของคุณภาพการให้บริการดา้นการบริการ สามารถเรียงลาํดบัจากมากไปน้อยไดด้งัต่อไปน้ี 

ความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยู่

ในระดบัมาก ( Χ = 4.13, S.D.= 0.67) การรักษาขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือ

ไวใ้จได ้มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 4.09, S.D.= 0.73) ความเตม็

ใจของพนกังานในการให้บริการ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 

4.08, S.D.= 0.72) การให้ความสาํคญักบัลูกคา้ของบริษทัเป็นลาํดบัแรก มีความพึงพอใจในคุณภาพ
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การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 4.06, S.D.= 0.72) การบริการลูกคา้สมํ่าเสมอและทัว่ถึง มีความ

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก ( Χ = 4.04, S.D.= 0.72) ความคล่องตวัของ

ขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 

4.02, S.D.= 0.71) ความเท่าเทียมกนัในการให้บริการ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่

ในระดบัมาก (Χ = 3.97 , S.D.= 0.71) เวลาเปิด – ปิดของบริษทัมีความเหมาะสม มีความพึงพอใจ

ในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( Χ = 3.96, S.D.= 0.78) การได้รับความช่วยเหลือและ

แกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 3.94, S.D.= 

0.72) ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 

3.94, S.D.= 0.72) และการไดรั้บการผอ่นผนัและยดืหยุน่ในกฎ ระเบียบ และวิธีปฏิบติัของบริษทั มี

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 3.87, S.D.= 0.74)  

 

ส่วนที ่3 ผลเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการของบริษทั บัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) 

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวดันนทบุรี จําแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

  

สมมติฐาน: ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นในคุณภาพ 

การให้บริการของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดั

นนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.7 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามเพศ  

 

คุณภาพในการให้บริการ n Χ  S.D. t Sig 

เพศ       

 ชาย 156 3.99 0.57 -0.59 0.93 

 หญิง 244 4.03 0.58   
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 จากตารางท่ี 4.7 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท  

บัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวดันนทบุรี จ ําแนกตามเพศ  

โดยภาพรวม เม่ือวเิคราะห์ความแตกต่างโดยใชค้่าสถิติที (t-test) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ ขอ้มูล

ลักษณะบุคคลด้านเพศ ท่ี เ ป็นเพศชายและเพศหญิงนั้ น  ประเมินคุณภาพการให้บริการ 

ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig ท่ีไดมี้ค่ามากกวา่ระดบันยัสาํคญัท่ีกาํหนดไว ้ 

 

ตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาย ุ 

 

แหล่งความแปรปรวน ss df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 3.73 4.00 .93 2.88* .02 

ภายในกลุ่ม 128.12 395.00 .32   

รวม 131.85 399.00    

* มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

  

จากตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัร

กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ของลูกคา้ท่ีมีอายแุตกต่างกนั 

โดยภาพรวมพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 และเม่ือพจิารณาจากการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัสาํคญันอ้ย

ท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) จาํแนกตามอายุ สามารถนาํเสนอผลการวิเคราะห์ได ้ดงั

ตารางท่ี 4.9  
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท  

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตาม

อายขุองลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั 

 

อายุ 
 

Χ  

ไม่เกนิ 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 – 60 ปี 

4.29 4.10 4.04 3.89 4.13 

ไม่เกิน 20 ปี 4.29 - 0.19 0.25 0.40 0.16 

21-30 ปี 4.10 - - 0.06 0.21* -0.03 

31-40 ปี 4.04 - - - 0.15* -0.09 

41-50 ปี 3.89 - - - - -0.24 

51 ปีข้ึนไป 4.13 - - - - - 

* มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.9 เม่ือทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอายขุอง

ลูกค้า เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่  ด้วยวิธีผลต่างนัยสําคัญน้อยท่ีสุด (Least Significant 

Difference : LSD)  พบว่า คู่ท่ีมีความแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ลูกคา้กลุ่มอายุระหว่าง 21-30 ปี กบัลูกคา้

กลุ่มอาย ุ41-50 ปี และลูกคา้กลุ่มอายรุะหวา่ง 31 -40 ปี กบัลูกคา้กลุ่มอาย ุ41-50 ปี  

 

ตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบ คุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

 

แหล่งความแปรปรวน ss df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม .54 2.00 .27 .81 .44 

ภายในกลุ่ม 131.31 397.00 .33   

รวม 131.85 399.00    
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จากตารางท่ี 4.10 ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ ของพนกังาน บริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ของลูกค้าท่ีมีระดับ

การศึกษาแตกต่างกนั โดยภาพรวมพบว่า ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีการประเมิน

คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ 

จงัหวดันนทบุรี ท่ีไม่แตกต่างกนั  

 

ตารางท่ี 4.11 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 

แหล่งความแปรปรวน ss df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 1.93 5.00 .39 1.17 .32 

ภายในกลุ่ม 129.92 394.00 .33   

รวม 131.85 399.00    

 

จากตารางท่ี 4.11 ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนกังาน บริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ของลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือนแตกต่างกนั โดยภาพรวมพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีการประเมิน

อนท่ีแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการให้บริการของพนกังาน บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ท่ีไม่แตกต่างกนั  

 

ตารางท่ี 4.12 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาชีพ  

 

แหล่งความแปรปรวน ss df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 1.22 5.00 .24 .74 .60 

ภายในกลุ่ม 130.63 394.00 .33   

รวม 131.85 399.00    
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จากตารางท่ี 4.12 ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ ของพนกังาน บริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ของลูกค้าท่ีมีอาชีพ

แตกต่างกนั โดยภาพรวมพบว่า ลูกคา้ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการให้บริการของ

พนักงาน บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ท่ีไม่

แตกต่างกนั  

 

ตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามเวลาท่ีสะดวกติดต่อ

บริษทั  

 

แหล่งความแปรปรวน ss df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 9.35 3.00 3.12 10.07*** .00 

ภายในกลุ่ม 122.50 396.00 .31   

รวม 131.85 399.00    

* มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.13 ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ ของพนกังาน บริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ของลูกคา้ จาํแนกตาม

ช่วงเวลาท่ีลูกค้าสะดวกติดต่อบริษทั โดยภาพรวม พบว่า ลูกค้าท่ีมาติดต่อบริษทัในช่วงเวลาท่ี

แตกต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาจาก

การเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยสําคัญน้อยท่ีสุด (Least Significant 

Difference : LSD) สามารถนาํเสนอผลการวเิคราะห์ได ้ดงัตารางท่ี 4.14  
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ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั  

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกเวลา

ท่ีสะดวกติดต่อบริษทัท่ีแตกต่างกนั 

 

เวลาทีต่ดิต่อ 

 
 

Χ  

11.00 –  

13.00 น. 

13.01 –  

15.00 น. 

15.01 –  

17.00 น. 

17.01 - 

19.30 น. 

4.05 4.33 3.99 3.88 

11.00 – 13.00 น. 4.05 - -0.28* 0.06 0.17* 

13.01 – 15.00 น. 4.33 - - 0.34* 0.45* 

15.01 – 17.00 น. 3.99 - - - 0.11 

17.01 -19.30 น. 3.88 - - - - 

* มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.14  เม่ือทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของพนกังาน

บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามเวลาท่ี

ลูกคา้สะดวกติดต่อบริษทั เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวิธีผลต่างนยัสําคญันอ้ยท่ีสุด (Least 

Significant Difference : LSD) พบว่า คู่ ท่ีมีความแตกต่างกัน ได้แก่ ลูกค้าท่ีมาติดต่อรับบริการ

ช่วงเวลา 11.00 – 13.00 น. กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 13.01 – 15.00 น. ลูกคา้ท่ีมาติดต่อ

รับบริการช่วงเวลา 11.00 – 13.00 น. กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 17.01 – 19.30 น. ลูกคา้

ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 13.01 – 15.00 น. กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 15.01 – 

17.00 น. และลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 13.01 – 15.00 น. กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการ

ช่วงเวลา 17.01-19.30 น.  
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ตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามเวลาระยะเวลาใน

การทาํธุรกรรม  

 

แหล่งความแปรปรวน ss df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 5.46 3.00 1.82 5.70** .00 

ภายในกลุ่ม 126.39 396.00 .32   

รวม 131.85 399.00    

* มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.15 ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนกังาน บริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ของลูกคา้ จาํแนกตาม

ระยะเวลาในการทาํธุรกรรม โดยภาพรวม พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชเ้วลาในการทาํธุรกรรมท่ีแตกต่างกนั มี

ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาจากการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยสําคัญน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) 

สามารถนาํเสนอผลการวเิคราะห์ได ้ดงัตารางท่ี 4.16  

 

ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตาม

ระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํธุรกรรมท่ีแตกต่างกนั 

 

เวลาทีต่ิดต่อ 

 

 

Χ  

น้อยกว่า  

15 นาท ี
15 - 30 นาท ี 31 - 60 นาท ี

มากกว่า 

60 นาท ี

4.06 4.02 3.52 3.94 

นอ้ยกวา่ 15 นาที 4.06 - 0.04 0.54* 0.12 

15 - 30 นาที 4.02 - - 0.50* 0.08 

31 - 60 นาที 3.52 - - - -0.42 

มากกวา่ 60 นาที 3.94 - - - - 

* มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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จากตารางท่ี 4.14  เม่ือทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของพนกังาน

บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตาม

ระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํธุรกรรม เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวิธีผลต่างนยัสําคญันอ้ยท่ีสุด 

(Least Significant Difference : LSD) พบวา่ คู่ท่ีมีความแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการ

ใช้ระยะเวลา น้อยกว่า 15 นาที กบัลูกคา้ใช้ระยะเวลา 31-60 นาที และ ลูกคา้ใช้ระยะเวลา 15 – 30 

นาที กบัลูกคา้ท่ีใชร้ะยะเวลา 31 – 60 นาที  

 

ตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามประเภทต่างๆ ในการทาํ

ธุรกรรม 

 

แหล่งความแปรปรวน ss df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม .83 3.00 .28 .83 .48 

ภายในกลุ่ม 131.02 396.00 .33   

รวม 131.85 399.00    

 

จากตารางท่ี 4.17 ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ ของพนกังาน บริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามประเภทต่างๆ 

ในการทาํธุรกรรมของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั โดยภาพรวม พบวา่ ลูกคา้ท่ีติดต่อทาํธุรกรรมในประเภท

ท่ีแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการให้บริการของพนักงาน บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ท่ีไม่แตกต่างกนั 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการ

ของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี และ

เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา

เซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา 

ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธุรกรรมทุกประเภทกบับริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัล

รัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี เป็นจาํนวนทั้งส้ิน 400 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ

แบบสอบถาม และนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูป โดยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่า t (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวน 

ทางเดียว โดยนาํเสนอผลการศึกษาดงัน้ี 

 

1. สรุปการศึกษา  

 

 1.1 การวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ จากข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถาม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จาํนวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61 คิดเป็น

ร้อยละ 61 มีอายุเฉล่ียระหวา่ง 31 – 40 ปี จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35 มีระดบัการศึกษาอยูใ่น

ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.25 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยูร่ะหวา่ง 15,001 – 

30,000 บาท จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.25 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั จาํนวน 286 คน คิด

เป็นร้อยละ 71.50 ลูกคา้สะดวกติดต่อบริษทัในช่วงเวลา 17.01- 19.30 จาํนวน 176 คน คิดเป็นร้อย

ละ 44 ใช้ระยะเวลาในการทาํธุรกรรมกบับริษทั น้อยกว่า 15 นาที จาํนวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 

49.25 และในการติดต่อทาํธุรกรรม คือ การชาํระเงิน จาํนวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.25 
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 1.2 การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวัดนนทบุรี พบวา่ มีระดบัคุณภาพการให้บริการโดยรวม

ทั้ง 4 ดา้น อยู่ในระดบัมาก โดยมีคุณภาพการให้บริการดา้นพนกังานอยู่ในระดบัมาก ( Χ =4.06) 

รองลงมาคือ คุณภาพการให้บริการดา้นการบริการ ( Χ =4.01) คุณภาพการให้บริการดา้นขอ้มูล / 

ข่าวสาร (Χ =3.99) ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือ คุณภาพการให้บริการดา้นอาคารและสถานท่ี (Χ =3.98) 

ตามลาํดบั โดยสามารถสรุปเป็นรายดา้นดงัน้ี  

1.2.1 คุณภาพการให้บริการด้านพนักงาน 

  มีคุณภาพการให้บริการดา้นพนกังาน ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 4.06) 

และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัแรกพนกังานแต่งกาย สุภาพ สะอาด เรียบร้อย อยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ( Χ = 4.23) รองลงมาคือ เม่ือลูกคา้มาติดต่อบริษทั พนกังานมีมารยาทในการพูดจากบั

ลูกคา้ ( Χ = 4.16) และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีจาํนวนพนักงานในการให้บริการอย่างเพียงพอ ( Χ = 

3.87) 

1.2.2 คุณภาพการให้บริการด้านการบริการ   

  มีคุณภาพการให้บริการดา้นการบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (Χ  4.01) 

และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ บริษทัมีความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ มี

ค่าเฉล่ียสูงสุด (Χ  = 4.13) รองลงมาคือ มีการรักษาขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือ

ไวใ้จได ้(Χ = 4.09) และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีการไดรั้บการผอ่นผนัและยืดหยุน่ในกฎ ระเบียบ และ

วธีิปฏิบติัของบริษทั (Χ = 3.87) 

1.2.3 คุณภาพการให้บริการด้านข้อมูล / ข่าวสาร 

  มีคุณภาพการให้บริการดา้นขอ้มูล / ข่าวสาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  

(Χ = 3.99) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัแรกคือ ขอ้มลูของบริษทั มีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 

ซ่ึงมีค่าเฉล่ียสูงสุด ( Χ = 4.07) รองลงมาคือ ขอ้มูลของบริษทัมีความทนัสมยั เป็นปัจจุบนั ( Χ = 

4.04) และอนัดบัสุดทา้ย พนกังานสามารถใหข้อ้มูลต่างๆ ไดดี้ (Χ = 3.90) 

1.2.4 คุณภาพการให้บริการด้านอาคารและสถานที ่

  มีคุณภาพการให้บริการด้านอาคารและสถานท่ี ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  

( Χ = 3.98) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อนัดบัแรก คือ มีสถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  

มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( Χ = 4.13) รองลงมาคือ มีแสงสว่างเพียงพอ ไม่มีเสียงดังรบกวน ( Χ = 4.03)  

ส่วนอนัดบัสุดทา้ยคือ ท่ีนัง่รอรับบริการมีเพียงพอ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (Χ = 3.76)   
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1.3 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวัดนนทบุรี จาํแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์  

ผลการศึกษาพบวา่ 

การจําแนกลักษณะประชากรศาสตร์ ในเร่ือง อายุ เวลาท่ีติดต่อบริษัท และ 

ระยะเวลาท่ีติดต่อบริษทั จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีช่วงอายุท่ีแตกต่างกนั เวลาท่ีติดต่อบริษทัแตกต่างกนั

และระยะเวลาท่ีติดต่อบริษทัแตกต่างกนั มีการประเมินคุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกัน ดังน้ี  

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีการประเมินคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ ลูกคา้กลุ่มอายรุะหวา่ง 21-30 ปี กบัลูกคา้กลุ่มอาย ุ41-50 ปี และลูกคา้กลุ่ม

อายุระหวา่ง 31 -40 ปี กบัลูกคา้กลุ่มอายุ 41-50 ปี กลุ่มตวัอยา่งท่ีติดต่อบริษทัในช่วงเวลาท่ีแตกต่าง

กนั มีการประเมินคุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา

เซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั พบว่า ลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการกบับริษทัใน

ช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนั มีการประเมินคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 คือ ลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 11.00 – 13.00 น. กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการ

ช่วงเวลา 13.01 – 15.00 น. ลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 11.00 – 13.00 น. กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อ

รับบริการช่วงเวลา 17.01 – 19.30 น. ลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 13.01 – 15.00 น กบัลูกคา้

ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 15.01 – 17.00 น. และลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 13.01 – 

15.00 น. กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 17.01-19.30 น. และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชร้ะยะเวลาใน

การติดต่อต่อบริษทัท่ีแตกต่างกนั มีการประเมินคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัร

กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั พบวา่ ลูกคา้ท่ีมา

ติดต่อรับบริการกับบริษัทในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกัน มีการประเมินคุณภาพการให้บริการ 

ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ ลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการใช้ระยะเวลา  

นอ้ยกวา่ 15 นาที กบัลูกคา้ใชร้ะยะเวลา 31-60 นาที และลูกคา้ใชร้ะยะเวลา 15 – 30 นาที กบัลูกคา้ 

ท่ีใชร้ะยะเวลา 31 – 60 นาที  

ส่วนการจาํแนกลกัษณะประชากรศาสตร์ ในส่วนเร่ืองของเพศ ระดบัการศึกษา  

รายได ้อาชีพ และประเภทในการทาํธุรกรรม จากกลุ่มตวัอยา่งมีการประเมินคุณภาพการให้บริการ

ของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ท่ีไม่

แตกต่างกนั 
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2. อภิปรายผล 

 

จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี มีประเด็นท่ีสามารถนาํมาอภิปรายไดด้งัน้ี 

2.1 คุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา

เซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวม มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ใน

ระดบัมาก โดยคุณภาพการใหบ้ริการดา้นพนกังาน เป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการบริการ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นขอ้มูล / ข่าวสาร และอนัดบัสุดทา้ย

คือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารและสถานท่ี ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วชัรีพร 

จนัทมิฬ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อาํเภอ

อรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์

สาขาโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้นพบวา่ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมาเป็น

ลาํดบัแรก คุณภาพการบริการดา้นสถานท่ีส่ิงอาํนวยความสะดวก มีคุณภาพการให้บริการมาเป็น

ลาํดบัสุดทา้ย สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เตชินี น่ิมเนียม (2555) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการ

ให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดั

อุตรดิตถ์อยูใ่นระดบัมาก เรียงลาํดบัตามปัจจยัจากมากไปนอ้ยคือ ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน 

ดา้นระบบงาน และดา้นอุปกรณ์และสถานท่ี  และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ถนดั วนัมณี (2555) ได้

ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจในระดบัมากทุกดา้น  

ทั้งน้ี หากพิจารณาตามลาํดบัแลว้ จะเห็นวา่คุณภาพการให้บริการดา้นพนกังานอยู่

ในระดบัท่ีลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมาเป็นอนัดบัแรก 

ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ให้ความสําคญักบังานดา้นการบริการมา

เป็นอนัดบัแรก โดยมองว่าลูกค้ามีความสําคญัมากท่ีสุด และเน้นย ํ้าให้พนักงานแต่งกาย สุภาพ 

สะอาด เรียบร้อย บริการลูกคา้ด้วยความสุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส กล่าวตอ้นรับและทกัทายผูม้าใช้

บริการ มีความตรงต่อเวลา และมีความถูกตอ้งแม่นยาํในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ จึงทาํใหคุ้ณภาพการ

ให้บริการด้านพนักงานมีค่าเฉล่ียมาเป็นลาํดับแรก อีกทั้งการให้บริการของพนักงานนั้น ลูกคา้

สามารถสัมผสัไดเ้ป็นลาํดบัแรกตั้งแต่เขา้มาติดต่อบริษทั การจะพิจารณาว่าบริษทัจะมีคุณภาพใน
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การให้บริการมากนอ้ยเพียงใด พนกังานมีส่วนสําคญัต่อความคิดเห็นของลูกคา้มากท่ีสุด หากลูกคา้

ผูม้าใช้บริการได้รับการบริการท่ีดีจะทาํให้เกิดความพึงพอใจและเกิดความประทบัใจต่อบริษทั  

นอกจากนั้นจากผลการศึกษาจะเห็นไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารและสถานท่ี เป็นดา้นท่ีมี

ค่าเฉล่ียมาเป็นอนัดบัสุดทา้ย โดยอาคารและสถานท่ีส่ิง เช่น ตั้งอยู่ในทาํเลท่ีเดินทางมาใช้บริการ

สะดวก สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีป้ายบอกการบริการต่างๆ ชัดเจน ลูกคา้มีความ 

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนเร่ืองจาํนวนท่ีนัง่รอรับบริการนั้น เน่ืองจาก 

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ตั้งอยูใ่นหา้งเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ ซ่ึงเป็นแหล่งชุมชนท่ี

ลูกคา้มาใช้บริการค่อนขา้งเยอะ จึงทาํให้ท่ีนั่งรอรับบริการมีจาํนวนไม่เพียงพอ อาจทาํให้ลูกคา้

ไม่ไดรั้บความสะดวกในดา้นน้ี จึงทาํให้ผลการศึกษาในส่วนของท่ีนัง่รอรับบริการมีค่าเฉล่ียน้อย

ท่ีสุด 

2.2 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวัดนนทบุรี จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ ผล

การศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาย ุเวลาท่ีสะดวกติดต่อบริษทั และระยะเวลาในการทาํธุรกรรมท่ีแตกต่าง

กนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดงัน้ี ลูกคา้กลุ่มอายรุะหวา่ง 21-30 ปี กบั ลูกคา้กลุ่มอายุ 41-50 ปี และลูกคา้กลุ่มอายรุะหวา่ง 31 -40 

ปี กบัลูกคา้กลุ่มอายุ 41-50 ปี ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะลูกคา้กลุ่มท่ีมีอายุนอ้ยกวา่ จะมีขอ้จาํกดัในการรับ

บริการไดน้อ้ยกวา่ลูกคา้กลุ่มท่ีมีอายุมากกว่า ลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 11.00 – 13.00 น. 

กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 13.01 – 15.00 น. ลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 11.00 – 

13.00 น. กับลูกค้าท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 17.01 – 19.30 น. ลูกค้าท่ีมาติดต่อรับบริการ

ช่วงเวลา 13.01 – 15.00 น. กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 15.01 – 17.00 น. และ ลูกคา้ท่ีมา

ติดต่อรับบริการช่วงเวลา 13.01 – 15.00 น. กบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อรับบริการช่วงเวลา 17.01-19.30 น.  

ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะลูกคา้กลุ่มดงักล่าวท่ีมารับบริการต่างมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีมี

คุณภาพ สะดวก รวดเร็ว ถึงแมบ้ริษทัจะให้บริการดว้ยรูปแบบและวิธีการเดียวกนัแต่การประเมิน

คุณภาพการใหบ้ริการอาจแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อิณจิรา รักษากิจ (2556) ได้

ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ อายุ กับคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทย

พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการ

ให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมแตกต่างกนั

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ หัทญา คงปรีพนัธ์ุ (2559)  
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ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ระหวา่งธนาคารกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบว่า อายุ ท่ี

แตกต่างกนัของผูใ้ช้บริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยและธนาคาร

กรุงเทพนั้นแตกต่างกนั  และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อระดบั คุณภาพการให้บริการจาํแนก

ตามลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และประเภทในการ

ทาํธุรกรรม ไม่พบความแตกต่าง  

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังนี ้ 

 จากผลการศึกษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี  

 3.1.1 ด้านอาคารและสถานที่ องค์การควรให้ความสําคญั เก่ียวกบัด้านอาคาร/

สถานท่ี ควรเพิ่มงบประมาณในการจดัสรรท่ีนัง่รอรับบริการให้มีจาํนวนเพียงพอ กบัจาํนวนลูกคา้

ท่ีมารับบริการ 

 3.1.2 ด้านพนักงาน องค์การควรให้ความสําคญัเก่ียวกบัด้านพนักงาน ควรเพิ่ม

จาํนวนพนกังานในการให้บริการให้มีเพียงพอ ต่อจาํนวนลูกคา้ท่ีมารับบริการ โดยจดัทาํขอ้มูลเพื่อ

วเิคราะห์ช่วงเวลาท่ีมีลูกคา้มาใชบ้ริการจาํนวนมากและเพิ่มจาํนวนพนกังานในช่วงเวลาดงักล่าว  

 3.1.3 ด้านข้อมูล / ข่าวสาร องคก์ารควรให้ความสําคญัเก่ียวกบัดา้นขอ้มูล / ข่าวสาร 

ควรจดัอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลให้กบัพนักงาน ให้สามารถแจง้รายละเอียด

ขอ้มูลต่างๆ ใหค้รอบคลุมไดม้ากยิง่ข้ึน 

3.1.4 ด้านการบริการ องคก์ารควรใหค้วามสําคญัเก่ียวกบัดา้นการบริการ โดยควร

จดัอบรมและให้แนวทางกบัพนกังานต่างๆ กบัพนกังาน ในการไดรั้บการผ่อนผนัและยืดหยุ่นใน 

กฎ ระเบียบ และวิธีปฏิบติัของบริษทัให้มีความยืดหยุ่นมากยิ่งข้ึน ควรประชาสัมพนัธ์เพิ่มเติมใน

เร่ือง การนําระบบการให้บริการทางอิเล็คทรอนิคส์ (TAP KTC) เพื่อให้ผูรั้บบริการสามารถ

ดาํเนินการได้ด้วยตนเอง และเพื่อเพิ่มทางเลือกในการใช้บริการ เพิ่มความสะดวกรวดเร็ว และ

สอดคล้องกับสถานการณ์ความก้าวหน้าของการพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของโลก 

ในปัจจุบนั 
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3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

 ควรศึกษาเก่ียวกับสภาพปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการให้บริการของ

พนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี เพื่อนาํ 

ข้อค้นพบท่ีได้มาปรับปรุงเพื่อให้การบริการของพนักงานผู ้ปฏิบัติงานพัฒนาไปในระดับดี 

มากยิง่ข้ึนต่อไป  
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แบบสอบถามการศึกษาค้นคว้าอสิระ  

 

คุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท บัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) 

สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวดันนทบุรี 

 

****************************** 

 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระหลกัสูตรบริหาร

ธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช มีวตัถุประสงคจ์ดัทาํข้ึนเพื่อใชเ้ก็บรวบรวม

ขอ้มูล คุณภาพการให้บริการของพนกังานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัล

รัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี และขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามชุดน้ี ผูศึ้กษาจะนาํไปวิเคราะห์

และนําเสนอเป็นภาพรวมของผู ้ตอบแบบสอบถามทั้ งหมด ซ่ึงผลจากการวิ เคราะห์ 

จะเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการของพนักงานบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี ผูศึ้กษาใคร่ขอความร่วมมือจากท่านได้

กรุณาตอบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นท่ีตรงกับความเป็นจริงทุกข้อ ซ่ึงข้อมูล

แบบสอบถามประกอบดว้ยคาํถาม 2 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นผูบ้ริโภคทัว่ไป 

 ส่วนท่ี 2  ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของของพนักงานบริษัท  

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี  

 

 ผู ้ศึกษาขอขอบพระคุณท่ีท่านได้สละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ีมา  

ณ โอกาสน้ี  
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถามทีเ่ป็นผู้บริโภคทั่วไป 

 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ✓  ในช่อง  (  ) หน้าคําตอบทีท่่านเลอืก(ตอบเพยีง 1 ข้อ) 

 

1. เพศ 

(   ) ชาย (   ) หญิง 

 

2. อาย ุ

(   ) ไม่เกิน 20 ปี  (   ) 21 – 30 ปี 

(   ) 31 – 40 ปี (   ) 41 – 50 ปี 

(   ) 51 ปีข้ึนไป   

 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

(   ) ตํ่ากวา่ปริญญาตรี (   ) ปริญญาตรี 

(   ) สูงกวา่ปริญญาตรี   

 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนรวม 

(   ) ไม่เกิน 15,000 บาท (   ) 15,001 – 30,000 บาท 

(   ) 30,001 – 45,000 บาท (   ) 45,001 – 60,000 บาท 

(   ) 60,001 – 75,000 บาท (   ) 75,001 บาท ข้ึนไป 

 

5. อาชีพ 

(   ) พนกังานบริษทั (   ) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

(   ) คา้ขาย/เจา้ของกิจการ (   ) อาชีพอิสระอ่ืนๆ 

(   ) นกัเรียน / นกัศึกษา (   ) เกษียณ / วา่งงาน / แม่บา้น 

6. เวลาท่ีสะดวกติดต่อบริษทั 

(   ) 11.00 – 13.00 น (   ) 13.01 – 15.00 น 

(   ) 15.01 – 17.00 น (   ) 17.01 -19.30 น 

 

  



58 

7. ระยะเวลาในการทาํธุรกรรม 

(   ) นอ้ยกวา่ 15 นาที (   ) 15 – 30 นาที 

(   ) 31- 60 นาที (   ) มากกวา่ 60 นาที 

 

8. ประเภทในการธุรกรรม 

(   ) สมคัรบตัรเครดิต / สินเช่ือ (   ) ชาํระเงิน 

(   ) เบิกถอนเงินสด (   ) สอบถามผลิตภณัฑ ์

 

ส่วนที ่2 ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของของพนักงานบริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลรัตนาธิเบศร์ จังหวดันนทบุรี 

 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องทีต่รงกบัความเป็นจริงมากทีสุ่ด เพือ่ประโยชน์ในการ

พัฒนาปรับปรุงแก้ไขในการให้บริการของบริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา

เซ็นทรัล รัตนาธิเบศร์ จังหวดันนทบุรี  

  5 หมายถึง  พึงพอใจในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด 

  4 หมายถึง  พึงพอใจในคุณภาพการบริการมาก 

  3 หมายถึง  พึงพอใจในคุณภาพการบริการปานกลาง 

2 หมายถึง  พึงพอใจในคุณภาพการบริการนอ้ย 

1 หมายถึง  พึงพอใจในคุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ด้านอาคารสถานที ่

1. สถานท่ีมีความกวา้งขวาง      

2. สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย      

3. มีแสงสวา่งเพียงพอ ไม่มีเสียงดงัรบกวน      

4. ท่ีนัง่รอรับบริการมีเพียงพอ      

5. ระบบรักษาความปลอดภยัมีความน่าเช่ือถือ      

6. ป้ายบอกบริการต่างๆ มีความชดัเจน      

7. ตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีเดินทางมาติดต่อสะดวก      
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ด้านพนักงาน 

1. จาํนวนพนกังานในการให้บริการมีเพียงพอ      

2. มีการกล่าวทกัทาย สวสัดี และ ขอบคุณ      

3. พนกังานมีมารยาทในการพดูจากบัลูกคา้      

4. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

5. พนกังานมีความรอบรู้ในผลิตภณัฑ ์      

6. พนกังานใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั      

7. พนกังานแต่งกาย สุภาพ สะอาด เรียบร้อย      

8. พนกังานมีความถูกตอ้งแม่นยาํ ในการใหบ้ริการ      

9. พนกังานมีความตรงต่อเวลา ในการใหบ้ริการ      

ด้านข้อมูล / ข่าวสาร 

1. ขอ้มูลของบริษทัมีความทนัสมยั เป็นปัจจุบนั      

2. ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ      

3. การเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเวลา / เหตุการณ์      

4. พนกังานสามารถใหข้อ้มูลต่างๆ ไดดี้      

5. ขอ้มูลต่างๆ มีความชดัเจน เขา้ใจไดง่้าย      

6. ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการ      

ด้านการบริการ 

1. ความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ      

2. ความเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการ      

3. ความคล่องตวัของขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการ      

4. การไดรั้บความช่วยเหลือและแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา      

5. การไดรั้บการผอ่นผนัและยดืหยุน่ในกฎ ระเบียบ  

และวธีิปฏิบติัของบริษทั 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. ความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการ      

7. การบริการลูกคา้สมํ่าเสมอและทัว่ถึง      

8. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

9. เวลาเปิด – ปิดของบริษทัมีความเหมาะสม      

10.การรักษาขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของลูกคา้  

มีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้

     

11.การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ของบริษทัเป็นลาํดบัแรก      
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