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Abstract 
 

The objectives of this study were: (1) to study service quality level of TMB Bank 
Public Company Limited at Bang Bua Branch (2) to compare service quality level of TMB Bank 
Public Company Limited at Bang Bua Branch classified by personal factors; and (3) to recommend 
regarding service quality level of TMB Bank Public Company Limited at Bang Bua Branch. 

This study was a survey research. Population was unknown exact number of general 
people who were customers of TMB Bank Public Company Limited at Bang Bua Branch and 
determined the sample size by Cochran's formula and obtained 400 samples with accidental 
sampling. Research instrument employed a questionnaire. Statistics for data analysis comprised of 
percentage, mean, standard deviation, T-test, F-test, one-way ANOVA and Least Significant 
Difference (LSD) test.          
 The findings of this study revealed that: (1) an overview image of service quality level 
of TMB Bank Public Company Limited, Bang Bua Branch was at high level. Considered each 
aspect, it was found that the trustworthiness aspect was at the highest mean, followed by reliability 
in the service, respectively (2) the differences of personal factors in terms of gender, age, educational 
background, career and average income of general people who were customers of TMB Bank 
Public Company Limited at Bang Bua Branch  showed no different levels of satisfaction towards 
service quality; and (3 )  recommendations regarding service quality level of TMB Bank Public 
Company Limited at Bang Bua Branch were there should prepare data or be ready in clearly and 
precisely answering the questions, increasing job knowledge, skills and expertise and fast and 
amiable servicing.          

 
Keywords:  Service quality, TMB bank Public Company Limited at Bang Bua Branch 
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บทที ่1  

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ปัจจุบนัในการด ารงชีวิตของทุกสังคมนั้น นอกจากส่ิงท่ีมนุษยจ์  าเป็นต่อการด ารงชีวิต 
อยา่งปัจจยั 4 ซ่ึงไดแ้ก่  อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม และยารักษาโรคแลว้ เงินก็ถือเป็นปัจจยัหน่ึง
ท่ีมีความส าคญัไม่น้อยไปกว่าปัจจยัส่ีเลย เน่ืองจากตอ้งน ามาใชจ่้ายซ้ือปัจจยัต่างๆ ขา้งตน้ในการ
ด ารงชีวิตประจ าวนั ซ่ึงมนุษย์จะต้องท างานเพื่อให้ได้มาซ่ึงเงิน และน าเงินนั้ นมาใช้จ่ายเพื่อ
ส่ิงจ าเป็น ในการด ารงชีวิตประจ าวนั ทั้งน้ีในบางคร้ังอาจมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งการใชเ้งินมากกว่า
ปกติหรือเงิน  ท่ี มีอยู่ไม่เพียงพอ จึงจ าเป็นท่ีจะต้องหาแหล่งเงินทุนเพื่อกู้ยืมมาใช้จ่าย และ
ขณะเดียวกนัหากไดรั้บเงินมากต็อ้งการท่ีจะหาท่ีเกบ็รักษาเงินเอาไวอ้ยา่งปลอดภยั รวมถึงตอ้งการท่ี
จะเพิ่มพูนผลประโยชน์จาก เงินจ านวนนั้น ซ่ึงแหล่งท่ีจะน าเงินไปเก็บรักษาไดอ้ยา่งปลอดภยั และ
สร้างผลประโยชน์จากการเก็บเงิน รวมถึงกูย้ืมเงินในกรณีไม่เพียงพอต่อความตอ้งการใช ้ก็คงหนี
ไม่พน้สถาบนัการเงินอยา่งธนาคาร  (ท่ีมา: https://www.moneyandbanking.co.th สืบคน้เม่ือวนัท่ี 1 
ธนัวาคม 2561 ) 

ธุรกิจธนาคาร เป็นองคก์รหน่ึงท่ีไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลาย ในปัจจุบนัธนาคาร 
คือ  สถานท่ีท่ีหนา้ท่ีเป็นส่ือกลางระหวา่งผูอ้อมเงินกบัผูต้อ้งการใชเ้งินโดยหนา้ท่ีของธนาคารคือรับ
ฝากเงิน  ใหผ้ลตอบแทนเป็นดอกเบ้ีย และค่าตอบแทนในการร่วมลงทุน อีกหนา้ท่ีหน่ึงของธนาคาร
โดยทัว่ไปคือ ใหกู้ย้มืเงินและไดรั้บดอกเบ้ียจากการใหกู้จ้ะสูงกว่าดอกเบ้ียเงินฝาก เพื่อท่ีธนาคารจะ
ไดน้ าเงินส่วนต่างของดอกเบ้ียไปบริหารกิจการของธนาคาร (จิราพร  อ่ิมเอิบ, 2554) 

การแข่งขนัทางธุรกิจในปัจจุบนัทวคีวามรุนแรงเพิ่มมากข้ึนส่งผลใหอ้งคก์ารต่างๆ ตอ้ง   
สรรหากลยุทธ์มาสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัให้กบัองคก์ารของตนเอง สร้างจุดแข็งและ
ก าจดัจุดอ่อนให้เหลือนอ้ยท่ีสุด ปรับตวัให้ทนัต่อปัจจยัแวดลอ้มภายนอกท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา
พร้อมทั้ งหลบหลีกภัยคุกคามท่ีเกิดข้ึนไม่ว่าจะเป็นด้านสังคมท่ีเปล่ียนแปลงเศรษฐกิจท่ีผกผนั
การเมืองท่ีไม่แน่นอน เพื่อให้องคก์ารประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน กา้วข้ึนเป็นองคก์าร 
ชั้นน าท่ีไดรั้บการยอมรับและสามารถเติบโตไดอ้ยา่งมัน่คงย ัง่ยนืตลอดไป ความมุ่งหวงัขององคก์าร 
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ธุรกิจต่างๆ จะสัมฤทธ์ิผลไดข้ึ้นอยูก่บัปัจจยัหลายประการประกอบกนั อาทิ เงินทุนมาก เคร่ืองมือ
เคร่ืองจกัรทนัสมยั ขอ้มูลข่าวสารท่ีมากเพียงพอ กลยทุธ์การบริหารธุรกิจ วิสัยทศัน์ผูน้ านวตักรรมท่ี
แตกต่าง และท่ีส าคัญท่ีสุดคือ การมีทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีความรู้ ทักษะ ความสามารถในการ
ปฏิบติังาน เป็นกลไกขบัเคล่ือนองคก์ารไปสู่ความส าเร็จ (ธิดารัตน์ สินแสง, 2555) 

ดว้ยเหตุท่ีการบริการท่ีดีเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพขององคก์รในมิติคุณภาพในการ
บริการ ดงันั้น ส าหรับคุณภาพในการบริการของธนาคาร ความสวยงามของท่ีท าการของธนาคาร 
การจดัสดัส่วนของการบริการและการมีป้ายบอกอยา่งชดัเจน การแต่งกายอยา่งภูมิฐานของพนกังาน 
ความรวดเร็วของระบบคอมพิวเตอร์ ความถูกตอ้งของตวัเลขยอดเงิน มีเคร่ืองมือทนัสมยัจดัไวค้รบ
ครันสาหรับบริการไม่ว่าจะเป็นเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองปรับยอดเงินในสมุดอตัโนมติั เคร่ืองฝากเงิน 
เป็นตน้ ตอ้งสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยเช่นกนั สาหรับธนาคารพาณิชยท่ี์เปิดกิจการ 
มานาน มีช่ือเสียงมานานมกัจะไดช่ื้อว่ามีคุณภาพของการบริการดีดว้ยการตดัสินของผูรั้บบริการ 
โดยดูจากกระบวนการใหบ้ริการ แมผ้ลประกอบการอาจจะออกมาไม่ดีผูรั้บบริการก็ยอมรับได ้เช่น 
ผลตอบแทนจากการลงทุนในกองทุนรวมท่ีได้รับจริงน้อยกว่าการคาดการณ์ไวใ้นคร้ังแรกท่ี 
เสนอขาย ผูรั้บบริการก็อาจจะยอมรับได ้เพราะเห็นว่าทางธนาคารมีความสนใจ และมีการช้ีแจงกบั
ผูรั้บบริการอย่างสม ่าเสมอ ต่างจากธนาคารพาณิชยท่ี์เพิ่งเป็นท่ีรู้จกั ผูรั้บบริการอาจรู้สึกตรงขา้ม
อย่างส้ินเชิง อาจเป็นเพราะว่าการส่ือสารท่ีพนักงานมีให้กบัผูรั้บบริการยงัไม่เขา้ใจ ความทนัสมยั
และความคล่องตวัในการใหบ้ริการยงัไม่ดีพอ ส่ิงเหล่าน้ีท าใหคุ้ณภาพบริการของธนาคารในสายตา
ของผูรั้บบริการยงัไม่ดีเท่าท่ีควร ซ่ึงดว้ยความเป็นจริงคุณภาพการบริการอาจไม่แตกต่างกนั เพียงแต่
ผูรั้บบริการไม่มีโอกาสรับรู้วา่ไดรั้บบริการท่ีดีอยา่งไร (นวรัตน์  วงษส์มยั, 2554) 
  



3 

 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 ความพึงพอใจของการใชบ้ริการธนาคาร 
 

ท่ีมา: http://nidapoll.nida.ac.th/index.php?op=polls-detail&id=195 
 

ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในระบบสถาบนั
การเงินไทยท่ีมีการปรับภาพลกัษณ์ใหม่เพื่อให้สอดคลอ้งกบัการแข่งขนัทางเศรษฐกิจ ซ่ึงแต่เดิม
ธนาคารแห่งน้ีไดก่้อตั้งในปี พ.ศ.2477 เพื่อบริการทหารตามนโยบายของ พลเอกสฤษด์ิ  ธนะรัชต์
นายกรัฐมนตรีในขณะนั้น  โดยยึดจุดในระยะแรกของธนาคารทหารไทย คือ เป็นธนาคารท่ีมุ่งรับ
ฝากเงิน อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการทางการเงินแก่หน่วยงานทหาร และเพิ่มสวสัดิการทาง
การเงินแก่ขา้ราชการทหารเป็นหลกั ต่อมาในปี พ.ศ. 2507-2516 จึงเร่ิมขยายบริการสู่ประชาชน 
ดว้ยสโลแกน “ธนาคารทหารไทย รับใชป้ระชาชน” ปี 2537 แปรสภาพเป็นบริษทั มหาชน จ ากดั  
และในปี 2547 ไดร้วมกิจการกบัธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ และบรรษทัเงินทุนอุตสาหกรรมแห่ง
ประเทศไทย ให้บริการครบวงจรตามสถานะความเป็นธนาคารพาณิชย์อย่างสมบูรณ์แบบ  
(สุกรี  แมนชัยนิมิต, 2553) ซ่ึงจะเห็นว่าตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมาธนาคารทหารไทยพฒันาและ 
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มีความเจริญก้าวหน้าข้ึนมาเป็นล าดับพร้อมกับได้ปรับปรุงบทบาทเพื่อให้สอดคลอ้งกับสภาพ 
การแข่งขนัทางสังคมโดยขยายขอบเขตทางธุรกิจและการให้บริการไปสู่ภาคเอกชนเพื่อให้สนอง
ความตอ้งการของระบบเศรษฐกิจและวงจรธุรกิจทัว่ไป (วาสินี เสถียรกาล, 2559) 

จากเหตุผลและสถานการณ์การแข่งขนัของธนาคารพาณิชยท่ี์กล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษา
ในฐานะผูจ้ดัการสาขาไดเ้ลง็เห็นถึงความส าคญัในเร่ืองของคุณภาพการใหบ้ริการและเพื่อใหเ้ป็นไป
ตามกลยุทธ์ท่ีธนาคารวางไว  ้จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ทหารไทย  จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว  โดยในการศึกษาคร้ังน้ีใช้แนวคิดการวัดคุณภาพ 
การให้บริการ จ านวน 10 ดา้น ซ่ึงผลการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีจะเป็นขอ้มูลส าคญัให้ผูบ้ริหาร
ของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว น าขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษามาปรับปรุง
กระบวนการปฏิบติังานด้านการบริการให้มีคุณภาพและตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
ท่ีมาใช้บริการ รวมถึงสามารถแข่งขนักับธนาคารพาณิชยอ่ื์นและเป็นการพฒันาศักยภาพของ
บุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึนต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
 2.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน)
สาขาบางบวั 
 2.2  เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบางบวั จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.3 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั 
 

3.  กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 

การศึกษาค้นควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบางบวั ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยประยกุต์
แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552: 75 - 80) ว่าด้วยคุณภาพการให้บริการจ านวน 10 ด้าน
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการ 2) ดา้นความสามารถของบุคลากร 3) ดา้นความมีน ้ าใจ
ของบุคลากร 4) ดา้นความน่าเช่ือถือของบุคลากร 5) ดา้นการสร้างความเช่ือมนัของบุคลากร 6) ดา้น
ความไวว้างใจต่อการให้บริการ 7) ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 8) ดา้นการตอบสนอง
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ผูรั้บบริการ 9) ด้านการติดต่อสอบถาม และ10) ด้านสร้างงานบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ซ่ึงสามารถ
อธิบายกรอบแนวคิดดงักล่าวตามภาพท่ี 1.1 

 
ตัวแปรอสิระ            ตัวแปรตำม 

     (Independent Variables)   (Dependent variables) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4.  สมมติฐำนกำรศึกษำ 

 
 4.1 คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั อยูใ่น
ระดบัปานกลาง 
 4.2 ประชาชนท่ีมารับบริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ท่ีมี
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกนั 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้

คุณภาพการให้บริการ 
 

1. ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการ 

2. ดา้นความสามารถของบุคลากร 

3. ดา้นความมีน ้าใจของบุคลากร 

4. ดา้นความน่าเช่ือถือของบุคลากร 

5. ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของบุคลากร 

6. ดา้นการใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการ 

7. ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 

8. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 

9. ดา้นการติดต่อสอบถาม 

10. ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 

ท่ีมา:  ศิริวรรณ เสรีรัตน์. (2552) 
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5.   ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาไวด้งัน้ี 

5.1 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั 

(มหาชน) สาขาบางบวั ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยประยกุต์
แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552: 75 - 80) ว่าด้วยคุณภาพการให้บริการจ านวน 10 ด้าน 
ประกอบไปดว้ย 1) ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการ 2) ดา้นความสามารถของบุคลากร 3) ดา้นความมี
น ้ าใจของบุคลากร 4) ดา้นความน่าเช่ือถือของบุคลากร 5) ดา้นการสร้างความเช่ือมนัของบุคลากร  
6) ด้านความไวว้างใจต่อการให้บริการ 7) ด้านการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 8) ด้านการ
ตอบสนองผูรั้บบริการ 9) ดา้นการติดต่อสอบถาม และ 10) ดา้นสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 

5.2 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
  การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั 

(มหาชน) สาขาบางบวั มีขอบเขตการศึกษาเฉพาะผูม้าใชบ้ริการในสาขาบางบวั เขตบางเขน จงัหวดั
กรุงเทพมหานคร 

5.3 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 การศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ีผูศึ้กษามีระยะเวลาในการศึกษาระหว่าง เดือน

กนัยายน 2561 จนถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลา 5 เดือน 
 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
   การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ห้ความหมายของศพัท์เฉพาะท่ีเก่ียวขอ้งไว ้
ดงัน้ี 

6.1 กำรให้บริกำร หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีธนาคารทหารไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบางบวั แก่ประชาชนทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน)
สาขาบางบวัในทุกธุรกรรมของธนาคาร 

6.2 ธนำคำร หมายถึง ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ท่ีอยู่ 103/1-4 
ถนนพหลโยธิน แขวงอนุสาวรีย ์เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 10220 
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6.3 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการไดรั้บคุณภาพ
บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ซ่ึงประกอบดว้ยคุณภาพบริการ 10 ดา้น  

6.3.1 ด้านการเข้าถึงผู้ รับบริการ หมายถึง การให้บริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม
เป็นกนัเองมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการและซักถามปัญหาของผูรั้บบริการอย่าง
เตม็ใจ 

6.3.2 ด้านความสามารถของบุคลากร หมายถึง การตอบขอ้สงสัยของผูรั้บบริการ
ไดต้รงประเดน็ การเอาใจใส่กระตือรือร้นความพร้อมในการใหบ้ริการรวมถึง ความรู้ ความสามารถ 
ความช านาญท่ีเหมาะกบังานท่ีรับผดิชอบ 

6.3.3 ด้านความมีน ้าใจของบุคลากร หมายถึง ความเสมอภาคในการให้บริการ มี
น ้ าใจและเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผแ่ละมีความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ 

6.3.4 ด้านความน่าเช่ือถือของบุคลากร หมายถึง การให้ค  าอธิบายและตอบขอ้
สงสยัมีความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจงแนะน า ในการใหค้  าปรึกษาแก่ผูรั้บบริการ 

6.3.5 ด้านการสร้างความเช่ือมันของบุคลากร หมายถึง การปฏิบติังานดว้ยความ
โปร่งใส สุจริต ประพฤติปฏิบติัเหมาะสมและค านึงถึงประโยชน์ผูม้ารับบริการ 

6.3.6 ด้านความไว้วางใจต่อการให้บริการ หมายถึง ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี ความมุ่งมัน่ ยนิดีเตม็ใจใหบ้ริการความสามารถในการใหค้  าแนะน าท่ีถูกตอ้งครบถว้น 
ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

6.3.7 ด้านการเสนอบริการที่ดีต่อผู้ รับบริการ หมายถึง ความชัดเจนในการให้
ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 

6.3.8 ด้านการตอบสนองผู้ รับบริการ หมายถึง การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว 
ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

6.3.9 ด้านการติดต่อสอบถาม หมายถึง การตอบค าถามและแนะน าผูรั้บบริการให้
ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ 

6.3.10 ด้านสร้างงานบริการให้เป็นที่รู้จัก หมายถึง เจ้าหน้าท่ีมีใบหน้ายิ้มแยม้ 
แจ่มใส มีกริยามารยาทท่ีดีให้บริการด้วยความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
เป็นอยา่งดี 
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7. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1 สามารถน าขอ้มูลไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารการด าเนินงานของธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ใหดี้ยิง่ข้ึน  

7.2 เพื่อให้การด าเนินงานของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว มี
ประสิทธิผลและสร้างประสิทธิภาพสูงสุดใหเ้กิดกบัองคก์าร 

7.3 เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้มีความสนใจดา้นคุณภาพการให้บริการและดา้นอ่ืนๆ
สามารถน าผลการศึกษาน้ีไปเป็นขอ้มูลในการสร้างการด าเนินการให้เกิดประสิทธิภาพในองคก์าร
ต่อไป 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาค้นควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบางบวั ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิด ทฤษฎี เอกสารต่างๆ และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเป็น
แนวทางในการศึกษาดงัน้ี 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.  ประวติั ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน)  
4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์  
 

พรชนก จิรวุฒาภรณ์ (2553 อา้งถึงใน ผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์, 2556) ส่วนขนาดของ
ประชากร (Population Size) หมายถึง จ านวนมนุษยใ์นอาณาเขตใดอาณาเขตหน่ึง ซ่ึงนบัได ้ณ  เวลาใด
เวลาหน่ึง ยิ่งประชากรมีขนาดใหญ่เท่าใด ความต้องการของประชากรก็จะยิ่งมีขนาดใหญ่และ 
เอกภพของบุคคลยิ่งมีจ  านวนมากเป็นเงาตามตวัท าให้ความอยากไดย้ิ่งหลากหลาย ช่องทางในการ
ท าธุรกิจก็ยิง่มีมากข้ึน และขนาดของตลาดจะคุม้ค่ากบัการลงทุนหรือไม่นั้น ตอ้งอาศยัตวัแปรอ่ืนมา
ประกอบ  เช่น อ านาจซ้ือของประชากรเหล่านั้ นนักการตลาดจึงต้องสนใจติดตามตรวจสอบ
แนวโน้มของประชากรตลาดเวลาการแบ่งส่วนตลาดโดยใช้เกณฑ์ประชากรศาสตร์(Demographic 
Segmentation) มีการแบ่งตลาดออกเป็นกลุ่มๆ โดยใช้เกณฑ์ตวัแปรประชากรศาสตร์  เช่น อาย ุ
ขนาดครอบครัววงจรชีวิตของครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติ เป็นตน้ 
ตวัแปรเหล่าน้ี  นิยมใช้กนัมากในการระบุความแตกต่างระหว่างกลุ่มลูกคา้ทั้งหลาย เหตุผลก็คือ
ความตอ้งการหรือความชอบของผูบ้ริโภค รวมทั้งอตัราการใช ้(ใชม้ากหรือใชน้อ้ย) มีความเก่ียวพนั
กนัเป็นมากกบัตวัแปรทางประชากรศาสตร์ รวมถึงตวัแปรประชากรศาสตร์เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีมี 
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ความง่ายต่อการใช้กว่าตัวแปรชนิดอ่ืน เพราะไม่ว่าจะศึกษาเก่ียวกับเร่ืองอะไรก็ตาม เช่น ใช้
บุคลิกภาพเป็นเกณฑ์แยง่ส่วนแบ่งทางตลาดก็ตอ้งมีการศึกษาและใชล้กัษณะทางประชากรศาสตร์ 
แต่ถ้าตอ้งการจะรู้ขนาดของตลาดเป้าหลายดงักล่าว อย่างมีประสิทธิภาพนั้น องค์ประกอบของ 
ตวัแปรทางประชากรศาสตร์ (Population Compositions) ท่ีใชมี้ดงัน้ี 

1.  เพศ การแบ่งส่วนตลาดโดยใช้เพศเป็นเกณฑ์ใช้กันมากในการจ าหน่ายเส้ือผา้ 
เคร่ืองส าอาง และนิตยสาร อย่างไรก็ดีนักการตลาดบางรายพบโอกาสท่ีจะแบ่งส่วนตลาดโดยใช้
เกณฑ์น้ี เช่น แต่ก่อนน้า หอมดับกล่ินตวัใช้กนัทั้ง 2 เพศ ต่อมาบริษทั Procter & Gamble (P&G) 
โดยออกตรายีห่อ้ Secret ท่ีมีสูตรเคมีเฉพาะดบักล่ินตวัสตรี ท าหีบห่อและท าการโฆษณาเพื่อเพิ่มพูน 
ภาพพจน์ของสตรี อุตสาหกรรมอ่ืนก็มีการโฆษณามุ่งท่ีลูกคา้เพศเดียวกนัเช่นกนั 

2.  อายุและขั้นตอนของวงจรชีวิต ความตอ้งการ และความสามารถของผูบ้ริโภคจะ
เปล่ียนไปตามอายุ บางบริษทัจะใช้อายุและขั้นตอนของวงจรชีวิตเสนอสินคา้ท่ีต่างกนั หรือวิธีการ
ทางการตลาดแตกต่างกนักบักลุ่มอายุและวงจรชีวิตท่ีแตกต่างกนั เช่น บางบริษทัใช้สินคา้แตกต่าง
กนั และจูงใจเฉพาะกลุ่มเป้ าหมายวยัหนุ่มสาว เช่น เป๊ปซ่ีมุ่งท่ีหนุ่มสาว มีการโฆษณาโดยใชด้นตรี
ส าหรับคนหนุ่มสาวและใช ้พรีเซ็นเตอร์ เพื่อคนหนุ่มสาว 

3.  สถานะภาพของผูบ้ริโภค เป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดตอ้งพิจารณาถึงแนวโน้มของการ
เป็นอยู่ว่าโสด หรือแต่งงาน เพราะทั้ ง 2 อย่างน้ี มีความแตกต่างกัน เช่น ถ้าแต่งงานแล้วความ
ตอ้งการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการก็จะเป็นลกัษณะครอบครัว ส่วนผูบ้ริโภคท่ีโสดความ
ตอ้งการตดัสินใจซ้ือจะเป็นลกัษณะของใชส่้วนตวัมากกวา่ หรือมีปริมาณการใชท่ี้นอ้ยกวา่เป็นตน้ 

4.  การศึกษา การศึกษาของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อการซ้ือสินคา้อุปโภค
บริโภคผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาแต่ละระดบัจะมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาสูง
ยอ่มตอ้งการชีวติความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน ตอ้งการสินคา้ท่ีจะมาตอบสนองให้ชีวติดีข้ึน ผูท่ี้มีการศึกษาสูง 
จะสนใจถึงตวัเองมากข้ึนและจะสร้างความสุขให้กบัชีวิตของตวัเอง โดยแสวงหาสินค้าท่ีจะมา
ตอบสนองความต้องการของตน จ านวนของประชากรหรือผูบ้ริโภคท่ีมีกาศึกษาสูง  ย่อมจะเป็น
โอกาสท่ีดีต่อการตลาดต่อไป 

5.  อาชีพของผู ้บ ริโภค  แต่ละคนจะน าไปสู่ความจ าเป็นในความต้องการของ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีแตกต่างกนั ถือไดว้า่เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อการอุปโภค บริโภค เพราะถา้
ผูบ้ริโภคมีต าแหน่งการท างานท่ีมั่นคงมีหน้ามีตาในสังคมนั่นความพิถีพิถันในการ เลือกซ้ือ
ผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นก็จะใชก้ารพิจารณาจากขอ้มูลมากพอสมควรดว้ย 
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6.  รายไดแ้ละรายจ่ายของผูบ้ริโภค สามารถบอกให้นกัการตลาดนั้น ก าหนดวางแผน
การก าหนดราคาของผลิตภณัฑห์รือบริการใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสมโดยทัว่ไปแลว้
นั้นถา้ผูบ้ริโภคด ารงต าแหน่งสูงและมีรายไดม้ากอ านาจในการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือ บริการก็จะง่าย
และสะดวกสบายกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดน้อ้ยท่ีตอ้งคอยจบัจ่ายใชส้อยอยา่งประหยดั 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้นผูศึ้กษาสามารถสรุปได้ว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์เป็น
ปัจจยัท่ีนิยมน ามาใช้ศึกษากนัมากท่ีสุด โดยอาศยัตวัแปรศึกษา ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษาอาชีพ  
รายได ้เช้ือชาติ ขนาดครอบครัว หรือวงจรชีวติครอบครัวนั้น มาวางแผนก าหนดกลยทุธ์สร้างความ
ต้องการหรือจูงใจให้ผูบ้ ริโภคอยากใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการต่างๆ  เพื่อให้เข้าถึงและตรงกับ
กลุ่มเป้าหมายโดยตรงมากท่ีสุดเพราะจะท าให้นักการตลาดนั้นสามารถประเมิน ขนาดของตลาด
เป้าหมายไดต้ามท่ีตอ้งการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
  

2.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริหาร 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวม ความหมายของ “คุณภาพการให้บริการ” 

ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
คุณภาพการให้บริการ (กมลวรรณ เก็งสาริกิจ, 2559: 5) หมายถึง การบริการท่ีดีมี

คุณภาพ เพื่อให้ผูรั้บบริการรู้สึกตามท่ีคาดหวงัไว ้ในขณะท่ีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการ
หมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีความมัน่ใจในบริการว่ามีคุณภาพการบริการท่ีดี ส่งผลให้
รู้สึกมัน่ใจ ไวใ้จ ในการบริการตามท่ีคาดหวงัไว ้ 

คุณภาพการให้บริการ (ศุภลกัษณ์ สุริยะ, 2556: 34) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัระดบัความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวงัท่ีผู ้รับบริการคาดหวงัก่อนท่ีจะเข้าใช้บริการ และการรับรู้ท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บการส่งมอบจากผูใ้หบ้ริการ วา่มีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด หากการบริการนั้น
สามารถตอบสนองความตอ้งการไดต้รงหรือมากกวา่ความคาดหวงัแสดงวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ 
หากสามารถตอบสนองความตอ้งการไดน้อ้ยกวา่ความคาดหวงัแสดงวา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ  

คุณภาพการให้บริการ (ขนิษฐา เชียงแสน, 2553: 18) หมายถึง หัวใจส าคญัของ
ธุรกิจยคุใหม่ ซ่ึงมีการแข่งขนัท่ีเขม้ขน้และมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว การบริการท่ีมีคุณภาพท า
ให้เกิดขอ้ไดเ้ปรียบ เน่ืองจากลูกคา้จะเกิดความภกัดีกบัองคก์ร ท่ีสามารถใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ และ 
ข้อได้เปรียบในด้านคุณภาพซ่ึงจะสร้างผลก าไรท่ีเติบโตอย่างต่อเน่ืองให้แก่ธุรกิจหรือองค์กร 
ในทางตรงกนัขา้มบริการท่ีไม่มีคุณภาพก็จะน าความเสียหายมาสู่ธุรกิจหรือองคก์รเป็นอนัมาก  
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คุณภาพการให้บริการ (สิริวิมล ค าวงศ์, 2559: 4) หมายถึง การรับรู้ถึงความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวงัก่อนการใช้บริการของลูกค้า และการรับรู้ถึงผลปฏิบัติท่ีได้รับ
หลงัจากการใชบ้ริการ  

คุณภาพการให้บริการ (สุทธาทิพย ์ก าธรพิพฒันกุล, 2558: 10) หมายถึง ความ
คิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธุรกิจ ซ่ึงลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการ
โดยเปรียบเทียมการรับรู้จากส่ิงท่ีไดรั้บกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากบริการ
นั้นๆ โดยพิจารณาจากบริการท่ีเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ ความมัน่ใจใน
การบริการ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ  

คุณภาพการให้บริการ (อุไร ดวงระหวา้, 2554: 19) หมายถึง ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงใน
การสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้ท่ีคาดหวงัไว ้ 

คุณภาพการให้บริการ(Lewis and Bloom, 1983) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของ
การบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขา
ไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) (ฉงจ่ิง หล่ี, 2556: 10) หมายถึง ความ 
ส าคญัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยให้บริการอย่างมีคุณภาพและสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้เพื่อใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าหรือเขา้มาใชบ้ริการซ ้ า  

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) (สวรรยา เวสประชุม, 2557: 12) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการ เป็นส่ิงส าคญั
ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ี
ตรงกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีต้องกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจ ถ้าได้รับส่ิงท่ี
ตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ  

คุณภาพการให้บริการไดม้าจากการรับรู้ และความคาดหวงัท่ีผูไ้ดรั้บบริการไดรั้บ
จริงจากการบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีน้อยกว่าความคาดหวงัผูรั้บบริการก็จะรู้สึกติดลบ 
ตรงกนัขา้มกนัหากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัคุณภาพการ
ให้บริการก็จะเป็นบวกหรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง (Schmenner, 1998 อา้งถึงใน กมลวรรณ 
เก็งสาริกิจ, 2559: 5) 
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คุณภาพการให้บริการจ าแนกได ้2 ลกัษณะ(Gronroos, 1982; 1990: 17 อา้งถึงใน 
กนกวรรณ นาสมปอง, 2555: 12) คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกับผลลัพธ์ 
หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับจากการบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกบัการประเมินได้
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ี
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินนัน่เอง  

คุณ ภาพการให้บ ริก ารห รือ  “service quality” (Crosby, 1988: 15 อ้าง ถึ งใน 
กนกวรรณ นาสมปอง, 2555: 12) คือ แนวคิดท่ีถือหลักการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่อง 
และตอบสนองตรงตามความตอ้งการผูรั้บบริการ และสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้
หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  

คุณภาพการให้บริการ(Buzzell and Gale, 1987 อา้งถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 
2555: 13) เป็นเร่ืองท่ีได้รับความสนใจและมีการให้ความส าคญัอย่างมากดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น  
มีผลงานวิจยัท่ีค้นควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า 
คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนข้ึนอยู่กบัมุมมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนั
ทัว่ไปวา่ “ลูกคา้”  

คุณภาพการให้บริการ(ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557: 28) หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีงามของ 
ผูใ้ห้บริการ (Feeling to do) เป็นตวัก่อกระตุน้ ตวัชกัน า ความรู้สึกท่ีดีงามให้เกิดแก่ผูรั้บบริการใน
การท่ีน าความรู้ประสบการณ์ และความช านาญ (Knowing to do) มาปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น 
คุณภาพการบริการจึงตอ้งถึงพร้อมดว้ย สัมผสัท่ีเบิกบานและบริการท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นการสัมพนัธ์ใน 
2 ระดบั คือ ระดบัความสัมพนัธ์ทางใจ (Unconscious communication) และระดบัความสัมพนัธ์ทาง
พฤติกรรม (Behavior communication)  

จากความหมายข้างต้นท่ีกล่าวมาพอสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการคือ
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในการให้บริการ โดยมีคุณภาพของบริการ
เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะสร้างความเป็นเอกลกัษณ์ของธุรกิจบริการให้โดดเด่น การให้บริการท่ีตรงกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือ
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั 
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2.2 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อ้างถึงใน จรีพร ทองทะวัย, 2555: 23-26)  

ได้สร้างแนวคิด เคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการ หรือเรียกว่า SERVQUAL ท่ีได้รับความนิยม
น ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้น ซ่ึงไดพ้ฒันาเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพให้บริการโดยอาศยัการ
ประเมินพื้นฐานการรับรู้ผูบ้ริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหาค านิยามความหมายของคุณภาพ
การใหบ้ริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  ทั้งน้ี Parasuraman และคณะได้
ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ โดยแบ่งระยะของการท าวิจยั
ออกเป็น 4 ระยะ ไดแ้ก่ 

ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผุรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษัท 
ชั้นน าหลายแห่งและน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบของคุณภาพการใหบ้ริการ 

ระยะท่ี 2 เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์ โดยมุ่งศึกษาท่ีผู ้รับบริการโดยเฉพาะ ใช้
รูปแบบคุณภาพการให้บริการท่ีได้ จากระยะท่ี 1 มาท าการวิจยัต่อจนกระทั้งได้เคร่ืองมือท่ีใช้วดั
คุณภาพการให้บริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคุณภาพการ
ใหบ้ริการ การรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ระยะท่ี 3 ไดท้  าการวิจยัเชิงประจกัษ ์ต่อจากระยะท่ี 2 แต่คร้ังน้ีมุ่งขยายผลการวิจยั
ให้ครอบคลุมองค์การต่างมากข้ึน ซ่ึงมีการด าเนินงาน 5 ขั้นตอน เร่ิมต้นด้วยการท างานวิจยัใน
ส านกังาน 89 แห่งของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ สัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและสุดทา้ย 
ท าการส ารวจทุกๆ กลุ่มอีกคร้ังใน 6 ประเภทงานบริการ คือ งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัร
เครดิต งานบริการประกนัภยั งานบริการโทรศพัท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงาน
บริการนายหนา้ซ้ือขาย 

ระยะท่ี 4 วิจยัเชิงส ารวจ มุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการและ
ได้น าการศึกษาวิจยัทั้ ง 4 ระยะ มาสร้างเป็นแบบสอบถาม เรียกว่า ศึกษาวิจยั SERVQUAL ซ่ึง
ประกอบด้วยมิติคุณภาพท่ีประเมินโดยผูรั้บบริการ 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) ความไว้วางใจ (Reliabiliy) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การประกัน
คุณภาพ (Assurance) และความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) 

ในระยะเร่ิมแรก Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้มีการก าหนดมิติท่ี
ใชว้ดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว ้ 10 มิติ  โดยให้ความหมายของ
มิติหรือมุมมองคุณภาพการใหบ้ริการ ไดด้งัน้ี  
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มิติท่ี 1 การเขา้ถึงบริการ (Access) การเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก ง่าย
และไม่ใชเ้วลารอคอยนานจนเกินไป 

มิติท่ี  2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการสร้างความ 
สัมพนัธ์และการส่ือความหมาย รวมไปถึงการท าความเขา้ใจในเร่ืองภาษาท่ีอาจจะแตกต่างกนัของ
ลูกคา้ 

มิติท่ี 3 สมรรถนะ (Competence) ความรู้ความสามารถและทกัษะในการปฏิบติังาน 
ท่ีรับผิดชอบไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรู้และทกัษะทางดา้นการจดัการและการติดต่อ
บุคคล 

มิติท่ี 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาท ความเคารพ ให้เกียรติผูอ่ื้น 
จริงใจและเป็นมิตรในการติดต่อกบับุคคล 

มิติท่ี 5 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ความ
น่าเช่ือถือ ความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ 

มิติท่ี 6 ความไวว้างใจ (Reliability) มีความสม ่าเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพ
และความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการหรือน าเสนอผลิตภณัฑ ์เป็นไปอยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติท่ี 7 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความพร้อมและความเต็มใจใน
การใหบ้ริการขององคก์ารหรือพนกังาน 

มิติท่ี 8 ความปลอดภยั (Security) การให้บริการท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียง 
หรือขอ้กงัขาใดๆ 

มิติท่ี 9 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

มิติท่ี 10 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding’s Knowing the Customer) การ
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ เรียนรู้และตะหนกัความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละคน 

ต่อมาภายหลงัตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ได้
มีการทดสอบซ ้ าโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม ทั้งส้ิน 12 กลุ่ม ค าตอบจากการสัมภาษณ์ได9้7 
ค าตอบได้ท าการจัดกลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่ม ท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ โดยแบบวดั
SERVQUAL ได้ถูกแบ่งออกโดย 2 ส่วนหลัก คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วดัถึงความ
คาดหวงัในการบริการจากองค์การหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัการ
ไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดย
การน าคะแนนการรับรู้ในการบริการลบกนัคะแนนความคาดหวงัในการบริการ และถา้ผลลพัธ์ของ
คะแนนอยู่ในช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการ
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ให้บริการในระดบัดี ทั้งน้ี นกัวิชาการท่ีท าการวจิยัดงักล่าว ไดน้ าหลกัวิชาสถิติเพื่อใชใ้นการพฒันา
เคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการและได ้ท าการทดสอบความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบว่า มิติของคุณภาพการให้บริการ 7 มิติ
ได้แก่ สมรรถนะ (Competence) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความ
ปลอดภยั (Security) การเข้าถึงบริการ (Access) การติดต่อส่ือสาร(Communication) การรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ (Understanding’ Knowing the Customer)มีความสัมพนัธ์กนัและสามารถรวมเป็นมิติ
ใหม่ได้ 2 มิติ การประกันคุณภาพ (Assurance) และความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) ส่วนมิติของ
คุณภาพการใหบ้ริการ 3 มิติท่ีเหลือยงัคงเดิม 

ตวัแบบคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติ
หลกั ดงัน้ี (Parasuramam, Ziethaml, and Berry, 1990) 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใย 
และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึง
การใหบ้ริการไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการทุกคร้ังตอ้งมีความสม ่าเสมอ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความพร้อมและเตม็ใจ ยนิดีท่ีจะ
ให้บริการในทนัทีท่ีไดรั้บการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้ง
จะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติท่ี 4 การประกนัคุณภาพ (Assurance) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้
เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถเป็นอย่างดีในการ
ให้บริการ ผู ้ให้บริการมีความสุภาพ อ่อนโยน มีความน่าเช่ือเช่ือและความซ่ือสัตย์ ใช้การ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิ ติ ท่ี  5  ความ เข้าอกเข้าใจ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของลูกคา้แต่ละคนSERVQUAL เป็นเคร่ืองมือวดัความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนั ลูกคา้สามารถประเมินผลงานการบริการ
โดยเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีตอ้งการกบัความคาดหวงัท่ีตอ้งการไดรั้บ ซ่ึงมีมาตรวดัความ
พอใจการบริการ 22 ค าถามครอบคลุมทั้ง 5 มิติขา้งตน้ แบบสอบถามจะถามค าถามท่ีเป็นมาตรวดั
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ทั้ง 22 ค าถามวา่ ลูกคา้คาดหวงับริการไวอ้ยา่งไรแลว้จึงถามค าถามเดียวกนัวา่ บริการท่ีไดรั้บไปนั้น 
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่ ถา้บริการท่ีไดรั้บมีความพึงพอใจนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไวใ้นตอนแรก 
แสดงวา่คุณภาพการบริการไม่ดีพอ แต่ในทางกลบักนัถา้ความพึงพอใจดีเท่ากบัความคาดหวงั หรือ
เกินจากการท่ีตั้งความหวงัไว ้แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการดีหรือดีมาก 

จากเน้ือหาขา้งตน้พอสรุปได้ว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบอยู่
ดว้ยกนั 5 ด้าน ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัระดบัการบริการของผูใ้ห้บริการหรือพนักงานต่อ
ผู ้รับบริการหรือลูกค้ามีดังน้ี ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) 
โดยผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการวดัระดบัการบริการจะบ่งบอกถึงระดบัคุณภาพของงานดา้นการบริการว่า
อยูใ่นระดบัใด สามารถอธิบายความหมายเคร่ืองมือในการก าหนดคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้น
ได ้ดงัน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้รวบรวมความหมายของ “ความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ (Tangibles)”  ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลูกค้าได้มองเห็น

ความพร้อมของเคร่ืองมือ และองค์ประกอบต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่างท่ี
ลูกคา้เห็น ห้องรับรอง การจดัสถานบริการ เคร่ืองแบบ การมองเห็นส่ิงต่างๆ เก่ียวกับพนักงาน
บริการลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988 อ้างถึงใน จรีพร ทองทะวยั, 2555:  
23-26) 

 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibiity) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการบริการนั้นๆ ไดช้ัดเจนข้ึน ( Parasuraman; & Berry, 1990: 28 อา้งถึงใน 
สวรรยา เวสประชุม, 2557: 15) 
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 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ
ของการบริการสถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ท่ี
ให้บริการการแต่งกายของพนกังาน ความสะดวกสบายของสถานท่ีให้บริการ (Parasuraman et al., 
1988 อา้งถึงใน เพญ็นภา จรัสพนัธ์, 2557: 30) 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึงลกัษณะของส่ิงอ านวย
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ เจา้หน้าท่ีผู ้
ให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การประเมิน
จึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตนอยู่รอบๆการให้บริการ (Parasuraman et 
al., 1988 อา้งถึงใน นรารัตน์ อ่อนศรี, 2554: 9) 

 ความเป็นรูปธรรมของการการบริการ (Tangibles) คือส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีลกัษณะ
กายภาพท่ีปรากฏให้เห็นเด่นชัด เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และการ
ติดต่อส่ือสารกับลูกค้าสามารถช่วยให้ลูกค้ารับรู้การบริการท่ีตั้ งใจของพนักงานได้ชัดเจน 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 28 อา้งถึงใน วมิลรัตน์ หงส์ทอง, 2555: 13) 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลูกค้าได้มองเห็น
ความพร้อมของเคร่ืองมือ และองค์ประกอบต่างๆ มิติน้ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ 
ทุกอย่างท่ีลูกคา้เห็น ห้องรับรอง การจดัสถานบริการ เคร่ืองแบบการมองเห็นส่ิงต่างๆ เก่ียวกับ
พนกังานบริการ (ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม, 2552 อา้งถึงใน วรชนก เตง็วงษว์ฒันะ, 2559: 14 ) 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ความมีตวัตน หรือ
รูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการท่ีดี  เช่นในโรงแรมจะตอ้งมีท่ีสั่งของผูโ้ดยสารสามารถเลือก
ชมภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือเล่นเกม ตามความตอ้งการของตนเองได ้เป็นตน้ (Parasuraman et al., 
1985 อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557: 30 )  

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
สามารถสัมผสัไดจ้ากสถานประกอบการให้บริการ ประกอบดว้ย ส่ิงก่อสร้างหรือส่ิงอ านวยความ
สะดวก คุณลกัษณะภายนอกของพนกังาน เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ในการใหบ้ริการ ส่ิงท่ีเป็นตวัแทน
ทางกายภาพของบริษัทท่ีให้บริการ (เช่น บัตรสมาชิก ใบเสร็จ และอ่ืนๆ) และยงัหมายรวมถึง 
ส่ิงต่างๆ ท่ีผูรั้บบริการสามารถสัมผสัได้ด้วยประสาทสัมผสัทั้ง 5 (Parasuraman et al., 1985: 47  
อา้งถึงใน อรทยั เลิศวรรณวทิย ์และ ณกัษ ์กุลิสร์, 2554: 19) 
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 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของส่ิง
อ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัต้องได้ เช่น เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ท่ีให้บริการ 
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985  
อา้งถึงใน อภิวฒิุ ตั้งจิตการุญ, 2554: 7) 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง การบริการท่ีลูกค้า
สามารถคาดการณ์ได้ถึงคุณภาพบริการดังกล่าว ซ่ึงแสดงให้เห็นเป็นรูปธรรม ได้แก่ สถานท่ี 
บุคลากร สภาพแวดลอ้ม และอ่ืนๆ (Parasuraman, 1985 อา้งถึงใน ชวลั เอ่ียมสกุลรัตน์, 2557: 15) 

 สรุปไดว้า่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการ
ท่ีให้แก่ผู ้ใช้บริการต้องแสดงให้เห็นว่าผู ้ใช้บริการเห็นได้ชัดเจน สามารถจับต้องสัมผสัได ้
ประกอบด้วย พนักงานแต่งกายสุภาพ มีมารยาทอ่อนน้อม มีความพร้อมของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและความพร้อมสัญลกัษณ์ มีสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาด 
มีท่ีจอดรถเพียงพอ บริเวณท่ีตอ้นรับส่วนหน้า มีท่ีนั่งเพียงพอ ภายในอาคารชุดมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกครบครันทนัสมยั และสถานท่ีมีความสะดวกในการติดต่อสะดวกชดัเจน 

2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผู ้ศึกษาได้รวบรวมความหมายของ “ความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้(Relaibility)”  ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ให้บริการตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม 
และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ี
ได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได้ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 
28 อา้งถึงใน พรประภา ไชยอนุกุล, 2557: 31-32) 

 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) คือ ความคงเส้นคงว่าของผลการ
ด าเนินงานและความเช่ือถือได ้ซ่ึงหมายความถึงองคก์รสามารถปฏิบติัดา้นการบริการไดถู้กตอ้งใน
คร้ังแรกและท าไดต้ามสัญญาไว ้เช่น การเก็บเงินถูกตอ้ง การเก็บขอ้มูลถูกตอ้ง การให้บริการตาม
ช่วงเวลาท่ีก าหนด (Parasuraman et al., 1985: 47 อา้งถึงใน อรทยั เลิศวรรณวิทย ์และณักษ ์กุลิสร์, 
2554: 18) 

 ความน่าเช่ือถือไวว้งใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีจะแสดง
ผลงานและให้บริการท่ีสัญญาไวอ้ย่างมีคุณภาพและถูกต้องแม่นย  า (Parasuraman et al., 1988  
อา้งถึงใน เพญ็วภิา ทรงบณัฑิต, 2553: 25)  
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 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถใน
การให้บริการ นั้นตรงกบั สัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม
และมีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังของการให้บริการ ท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ การบริการท่ีไดรั้บ
มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985 อา้งถึงใน 
อภิวฒิุ ตั้งจิตการุญ, 2554: 8) 

 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การบริการนั้นตอ้งคงเส้น 
คงวาและไวใ้จได ้(จารุบูรณ์ ปาณานนท,์ 2553: 11-12 อา้งถึงใน วรท สุโกศล, 2555: 36) 

 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการบริการทุกคร้ังตอ้งมีความสม ่าเสมอสามารถให้
ความไวว้างใจได ้(Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 1988 อา้งถึงใน ฉงจ่ิง หล่ี, 2556: 16) 

 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การท่ีธุรกิจบริการสามารถ
ให้บริการไดต้ามสัญญาหรือขอ้ตกลงท่ีไดใ้ห้ไวก้บัลูกคา้ เม่ือไดรั้บการบริการอยา่งถูกตอ้งและเท่า
เทียมกบัลูกคา้รายอ่ืน เม่ือเกิดความไวว้างใจก็จะเกิดความจงรักภกัดี (loyalty) ในสินคา้และบริการ
ไม่เปล่ียนใจไปใช้บริการของคู่แข่ง (Dotchin & Oakland, 1994; Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 
1985; Sasser, Olsen, & Wyckoff, 1978 อา้งถึงใน สุทธาทิพย ์ก าธรพิพฒันกุล, 2558: 39) 

 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ธุรกิจบริการสามารถ
ให้บริการไดต้ามขอ้ตกลงหรือสัญญาท่ีไดใ้ห้ไวก้บัลูกคา้ โดยองคก์ารจะตอ้งให้บริการอยา่งถูกตอ้ง
เหมาะสมตั้งแต่เร่ิมตน้ และองค์การยงัตอ้งรักษาสัญญาท่ีรับปากกบัลูกคา้ไว ้เช่น การออกบิลเรียก
เก็บเงินถูกตอ้ง การเก็บขอ้มูลถูกตอ้ง และการให้บริการตามเวลาท่ีก าหนด เป็นตน้ เม่ือลูกคา้ไดรั้บ
การบริการอย่างถูกต้องและเท่าเทียมกับลูกค้ารายอ่ืนๆ (Peiris, 2011 ; Shivalingaiah, 2004 ; 
Thompson, 2000 อา้งถึงใน สุทธาทิพย ์ก าธรพิพฒันกุล, 2558: 40) 

 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้  (Reliability) หมายถึง ความสามารถ ท่ีจะ
ให้บ ริการตามค ามั่นด้วยความถูกต้อง (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990 อ้างถึ งใน  
วสันนนัท ์สุดประเสริฐ, 2557: 24) 

 ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) จะรวมถึงความคงท่ีของคุณลักษณะ 
และความสามารถในการพึ่ งพาอาศยั หมายความว่าบริษทัจะตอ้งท าการบริการลูกค้าให้ถูกตอ้ง
ตั้งแต่คร้ังแรก รวมถึงจะต้องให้เกียรติในการรักษาค ามั่นสัญญา (Heizer and Render, 1999: 98  
อา้งถึงใน ขนิษฐา เชียงแสน, 2553: 21) 
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 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้ตามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตาม
วตัถุประสงค์ของบริการ เช่น ธนาคารต้องรักษาเงินในสมุดบญัชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค ์
(Berry et al, 1985; Zeithaml and Bitner,1996 อา้งถึงใน หทยัรัตน์ บรรลือ, 2556: 8) 

 สรุปได้ว่า ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมี
ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจวา่การบริการมีความ
ถูกตอ้งเท่ียงตรง ตลอดระยะเวลาท่ีใช้บริการ ประกอบด้วย การให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนด 
พนักงานให้บริการอย่างถูกต้องทุกขั้นตอน มีความน่าเช่ือถือในด้านช่ือเสียงและภาพพจน์ และ
ไดรั้บบริการตรงตามท่ีสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ 

3) การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมความหมายของ “การให้ความเช่ือมัน่แก่

ผูรั้บบริการ (Assurance)” ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
 การให้ความเช่ือมั่นแก่ผู ้รับบริการ (Assurance) คือ การให้บริการของ

พนกังานท่ีมีทกัษะความรู้ความสามารถในการบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการเพื่อเกิดความไวว้างใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก
คร้ัง (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 28 อา้งถึงใน วมิลรัตน์ หงส์ทอง, 2555: 13) 

 การให้ความเช่ือมั่นแก่ผู ้รับบริการ (Assurance) ความมั่นใจ (Assurance) 
หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็น
มิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ได ้(Credibility) 
และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงได้แก่ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ ความมีมารยาท
และความสุภาพของพนกังาน พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการ 
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2552 อา้งถึงใน วรชนก เตง็วงษว์ฒันะ, 2559: 13) 

 การให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ 
(ประกนัความมัน่ใจให้ได)้ มิติน้ีเกิดจากความรู้และอธัยาศยัของพนกังานผูใ้ห้บริการท่ีท าให้ลูกคา้
เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ (ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม, 2552 อา้งถึงใน วรชนก เต็งวงษว์ฒันะ, 
2559: 14) 
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 การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  หมายถึง ความสามารถใน
การสร้างความเช่ือมั่นให้ เกิดข้ึนกับผู ้รับบริการ ผู ้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการ
จะไดรั้บบริการดีท่ีสุด (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 28 อา้งถึงใน พรประภา ไชยอนุกูล, 
2557: 32) 

 การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  คือ บริการท่ีปลอดภยัจาก
อนัตราย ความเส่ียงต่างๆ และให้บริการท่ีตรงกับส่ิงท่ีได้สัญญาไวต่้อผูรั้บบริการ และมีความ
ถูกตอ้งเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ (Parasuraman, 1985 อา้งถึงใน ชวลั เอ่ียมสกุลรัตน, 2557: 16) 

 การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ความรู้ความสามารถ
และความเช่ียวชาญในงานของหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการ ท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึก
วา่คุม้ค่ากบัเงินและเวลาท่ีใชไ้ป และเกิดความรู้สึกมัน่ใจในคุณภาพของการบริการ (Parasuraman et 
al., 1985 อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557: 30) 

 การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะ 
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความ
สุภาพ รวมทั้งเอาใจใส่ มีกิริยาท่าทาง และมารยาทท่ีดี ในการให้บริการ รวมทั้งสามารถท าให้ผุรั้บ
บริการเกิดความไวว้างใจและเกิดความมัน่ใจในการรับบริการได ้(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985 อา้งถึงใน อภิวฒิุ ตั้งจิตการุญ, 2554: 7) 

 การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ความรู้และมารยาท
ของผูใ้ห้บริการ และความสามารถในการสร้างความเช่ือถือได ้และความมัน่ใจให้กบัผูรั้บบริการ 
(อรทยั เลิศวรรณวทิย ์และณกัษ ์กุลิสร์, 2554: 20) 

 การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาท
ท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 28 อา้งถึงใน พรประภา ไชยอนุกลู, 2557: 32) 

 การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ผูรั้บบริการมีความ
มัน่ใจในการบริการ ผูใ้ห้บริการยิ้มแยม้แจ่มใส มีการตอ้นรับท่ีดี เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถ 
และช านาญงาน การสนองปัญหาของผูใ้ช้บริการ มีความปลอดภยั ความต้องการความมนัคง
ปลอดภยั (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2539 อา้งถึงใน สมฤดี ธรรมสุรัต, 2554: 25) 
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 สรุปไดว้า่ การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมี
ความรู้ ความสามารถในการสร้างความมัน่ใจในการบริการให้กบัผูใ้ช้บริการ ประกอบดว้ย พนกังาน 
มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี พนกังานพูดจาดว้ยถอ้ยค าสุภาพ พนักงานมีกิริยามารยาทและบุคลิกภาพท่ีดี 
พนักงานมีความรู้และมีทักษะในการให้บริการ พนักงานสามารถตอบค าถามและอธิบายให้
ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจจนเกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการ และมีความมัน่ใจในความปลอดภยัในระหวา่ง
การใชบ้ริการ 

4) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมความหมายของ “การตอบความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)” ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
 การตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ การให้บริการ  

ผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีให้บริการผูรั้บบริการด้วยความเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือ
ให้บริการผูรั้บบริการไดท้นัที และผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว (Parasuraman, et 
al., 1990; Parasuraman and Grewal, 2000 อา้งถึงใน น ้าลิน เทียมแกว้, 2555: 12) 

 การตอบความต้องการของผู ้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง การ
ให้บริการในทนัที เช่น การให้บริการในเร่ืองนดัหมาย การรับโทรศพัทท์นัทีท่ีมีเสียงสัญญาณ การ
แกปั้ญหาให้แก่ผูรั้บบริการทนัที การให้บริการหรือให้ความสนใจทนัทีท่ีผูรั้บบริการมาถึง ยินดีต่อ
การตอบขอ้สงสัยในทนัทีสามารถให้ค  าแนะน าหรือขอ้มูลท่ีเหมาะสม รับผิดชอบต่อของร้องเรียน
ของผูรั้บบริการ มีทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บบริการ เคารพความเป็นบุคคลของผูรั้บบริการ (Parasuraman, 
1988 อา้งถึงใน สมฤดี ธรรมสุรัต, 2554: 24) 

 การตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ การให้บริการ
ของพนกังานดว้ยความสามารถในการบริการดว้ยความเตม็ใจ สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการได้รับการบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1990: 28 อา้งถึงใน วมิลรัตน์ หงส์ทอง, 2555: 13) 

 การตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ลูกคา้รู้สึก
วา่ไดรั้บการตอบสนอง มิติน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อนท่ีจะพยายามท าตามความตอ้งการ 
รวมทั้ งตอบสนองลูกค้าแบบทันทีท่ีเห็นลูกค้า ทันทีท่ีลูกค้าถาม ทันทีท่ีลูกค้าร้องขออีกด้วย  
(ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม, 2552 อา้งถึงใน วรชนก เตง็วงษว์ฒันะ, 2558: 13) 
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 การตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง 
ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ได้
อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ 
รวมทั้ งจะต้องกระจายการให้บริการไปย่างทั่วถึงและรวดเร็ว (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1990: 28 อา้งถึงใน พรประภา ไชยอนุกลู, 2557: 32) 

 การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ การท่ีผูใ้ห้
บริการตอ้งมีความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไป
อยา่งทัว่ถึง (Parasuraman, 1985 อา้งถึงใน ชวลั เอ่ียมสกุลรัตน, 2557: 15) 

 การตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง 
ความพร้อมหน่วยงานบริการ และผูป้ฏิบัติงานให้บริการท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูรั้บบริการไดท้นัทีท่ีเขาตอ้งการโดยไม่ปล่อยให้ตอ้งรอนาน (Parasuraman et al., 1985 อา้งถึงใน 
ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557: 30) 

 การตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง  
ผูใ้ห้บริการมีความพร้อม และความเต็มใจท่ีจะให้บริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง ทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจาก
การมาใชบ้ริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985 อา้งถึงใน อภิวฒิุ ตั้งจิตการุญ, 2554: 8) 

 การตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง 
ความตั้งใจในการช่วยเหลือผูรั้บบริการ และความพร้อมในการให้บริการ (Parasuraman et al., 1988 
อา้งถึงใน อรทยั เลิศวรรณวทิย ์และณกัษ ์กุลิสร์, 2554: 20) 

 การตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง 
ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ 
รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึงและรวดเร็ว (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1990: 28 อา้งถึงใน พรประภา ไชยอนุกลู, 2557: 32) 

 สรุปได้ว่า การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้ประกอบดว้ย พนกังานให้บริการมีจ านวนเพียงพอ พนกังานมีความกระตือรือร้นและ
ความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหา และพนกังานใหบ้ริการท่ีเหนือความคาดหมายของผูใ้ชบ้ริการ 
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5) การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผู ้ศึกษาได้รวบรวมความหมายของ “การรู้เอาใจใส่

ผูรั้บบริการ (Empathy)” ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป ดงัน้ี 
 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การใส่ใจการรับฟังปัญหาความ

คิดเห็น มีการให้บริการเป็นรายบุคคล มีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อการรับฟังปัญหาของผูรั้บบริการจดจ า
ผูรั้บบริการเป็นประจ า มีอธัยาศยัท่ีดี มีการให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง การเขา้ใจความแตกต่างของ
บุคคล การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการ (สุภาวดี เกตุแกว, 2546 อา้งถึงใน สมฤดี ธรรมสุรัต, 2554: 28) 

 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การให้บริการของพนักงานท่ีมี
ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ตามความต้องการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกัน 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 28 อา้งถึงใน วมิลรัตน์ หงส์ทอง, 2555: 13) 

 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง  ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจ
ใส่ มิติน้ีคือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คือการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอย่างดีเอาใจใส่
ในความตอ้งการเฉพาะราย สามารถจดจ าช่ือลูกคา้รวมถึงการเปิดให้บริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการใช้บริการของลูกคา้ ฯลฯ เป็นตน้ (ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม, 2552 อา้งถึงใน วรชนก 
เตง็วงษว์ฒันะ, 2558: 13) 

 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใส่ต่อผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน (Parasuraman, Zeithaml & 
Berry, 1990: 28 อา้งถึงใน พรประภา ไชยอนุกลู, 2557: 32) 

 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ผูรั้บบริการทุกคนย่อมตอ้งการ
ให้ผูใ้ห้บริการการเห็นถึงความส าคัญในตัวของพวกเขา ผูใ้ห้บริการจงต้องให้ความส าคญักับ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง (Parasuraman, 1985 อา้งถึงใน ชวลั เอ่ียมสกุลรัตน, 2557: 15) 

 การเอาใจใส่ผู ้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความเอ้ืออาทรหรือความ 
เอาใจใส่ท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการมีต่อผูรั้บบริการ เช่น โรงแรมมีบริการปลุก
(Wake-up call service) ให้กบัผูรั้บบริการ หรือมคัคุเทศก์จดักิจกรรมนันทนาการในระหว่างการ
เดินทางบนรถเพื่อให้นักท่องเท่ียวสนุกสนานตลอดการเดินทาง หรือการท่ีหน่วยงานบริการ
สามารถเสนอการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว ท่ี เรียกว่า One stop service ให้กับ
ผู ้รับบริการ เพื่ อช่วยให้ผู ้รับบริการประหยัดเวลาและลดค่าใช้ จ่ายในการติดต่อ เป็นต้น 
(Parasuraman et al., 1985 อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557: 30) 
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 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการอยา่ง
ตั้งใจเน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกค้าท่ีต้องการได้รับการตอบสนองเน้นการ
บริการ และการแกปั้ญหาให้ลูกคา้อยา่งเป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกนัมีการส่ือสาร
ท าความเข้าใจกับลูกค้าอย่างถ่องแท้ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985 อ้างถึงใน อภิวุฒิ  
ตั้งจิตการุญ, 2554: 8) 

 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความใส่ใจ และการให้ความ
สนใจผูรั้บบริการ (Parasuraman et al., 1988 อ้างถึงใน อรทัย เลิศวรรณวิทย์ และณักษ์ กุลิสร์ ,  
2554: 20) 

 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใส่ต่อผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน (Parasuraman, Zeithaml & 
Berry, 1990: 28 อา้งถึงใน พรประภา ไชยอนุกลู, 2557: 32) 

 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้โดยเก่ียวพนัถึงการศึกษาความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้เอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล ต้องจ าลูกค้าประจ าของตนเองได้ (Parasuraman et al. 1990; Parasuraman and 
Grewal. 2000 อา้งถึงใน น ้าลิน เทียมแกว้, 2555: 20)  

 สรุปได้ว่า การเอาใจใส่ผู ้รับบ ริการ (Empathy) หมายถึง ผู ้ให้บ ริการ
ปฏิบติังานโดยค านึงถึงจิตใจของผุใ้ช้บริการและแสดงความสนใจดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการอย่าง
ทัว่ถึง ประกอบด้วย พนักงานให้บริการอย่างเป็นญาติมิตรด้วยไมตรีจิต พนักงานมีความเต็มใจ 
ในการให้บริการ พนกังานตระหนกัถึงความส าคญัของการบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั พนกังาน 
เข้าใจความต้องการของผู ้ใช้บริการ พนักงานให้ความสนใจรับฟังปัญหาและช่วยแก้ปัญหา 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความจริงใจและเห็นอกเห็นใจ 

 แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการประกอบ 
ไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) คุณภาพ 
การให้บ ริการ (Service quality) และคุณค่าของลูกค้า (Customer value) ซ่ึ งแนวคิดคุณภาพ 
การใหบ้ริการสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2548: 14) ซ่ึงผูศึ้กษาได้น าแนวคิดดงักล่าวมา
ประยุกต์ใช้ในการศึกษา โดยแนวคิดดงักล่าวได้กล่าวถึงคุณภาพของการให้บริการจะมีลกัษณะ 
ดงัน้ี 

1.  การเขา้ถึงผูรั้บการบริการ (Access) บุคลากรตอ้งอา นวยความสะดวกใน
ดา้นเวลา สถานท่ีให้แก่ผูรั้บบริการ คือ ไม่ตอ้งให้ผูรั้บบริการคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดง
ถึงความสามารถของการเขา้ถึงผูรั้บบริการ มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และเต็มใจให้บริการและ
สามารถรับฟังปัญหาของผูรั้บบริการได ้

2.  การติดต่อสั่ งการ (Communication) มีการตอบค าถามและแนะน า
ผูรั้บบริการให้ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ ดว้ยความเต็มใจ รวมถึงการอธิบายอย่างถูกตอ้ง
โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย 

3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีให้บริการต้องมีความช านาญ 
ความรู้ความสามารถในงานบริการ และ มีความพร้อมในการให้บริการ เอาใจใส่/กระตือรือร้น 
อยูเ่สมอ 

4.  ความมีน ้ าใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 
มีความเสมอภาคในการให้บริการ ไม่เลือกปฏิบัติ เป็นกันเอง และ มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่กับ
ผูร่้วมงาน 

5.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) เช่ือถือได้ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย์ และ
ความจริงใจของผูใ้ห้บริการ สามารถอธิบายและตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็น รวมถึงบุคลากรตอ้ง
สามารถสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจในการบริการ และโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 

6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีให้แก่ลูกค้าต้องมีความสม ่าเสมอ
และถูกตอ้ง ซ่ือสัตย ์สุจริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี รวมถึงมีการใหค้  าแนะน า ท่ีถูกตอ้ง ครบถว้นตรงกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

7.  การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและ
แกไ้ขปัญหา แก่ลูกคา้อย่างรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและ
สามารถใหข้อ้มูล รวมถึงความกระจ่างในประเด็นขอ้สงสัยได ้

8.  ความปลอดภัย (Security) ความรู้สึกมั่นใจในความปลอดภัย ในชีวิต
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่างๆ รวมทั้งการรักษาความลบั
ของผูรั้บบริการ และในการให้บริการจะตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหาต่างๆ ท่ีจะ
ตามมาดว้ย 
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9.  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ได้รับท าให้เขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได้ เช่น ความสะดวกรวดเร็วของการให้บริการ 
ยิม้แยม้แจ่มใส และกริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing Customer) การท า
ความเข้าใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความต้องการของผูรั้บบริการ ซ่ึงพนักงานต้องพยายาม
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการและให้ความสนใจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูข้อรับบริการ รวมถึงการแนะน า ขั้นตอนการให้บริการหลายรูปแบบ เช่น โทรศพัท ์ไปรษณีย ์
แฟกซ์ เป็นตน้ 

 สรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการการของผูรั้บบริการในดา้นต่างๆ การตอบสนองท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าเป็นอยา่งแรก ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจสูงสุดถา้ไดรั้บส่ิงท่ี
ตอ้งการเม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการในรูปแบบท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือคาดหวงัซ่ึงสามารถ
น ามาปรับปรุงและพฒันาถึงการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมี
คุณภาพ ท่ี ดีตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย  ประกอบด้วยการเข้าถึงผู ้รับการบริการ 
ความสามารถของบุคลากร ความมีน ้ าใจของบุคลากร ความน่าเช่ือถือของบุคลากร การสร้างความ
เช่ือมั่นของบุคลากร ความไวว้างใจต่อการให้บริการ การเสนอบริการ ท่ีดีต่อผูรั้บบริการ การ
ตอบสนองผูรั้บบริการ การติดต่อสอบถาม และการสร้างงานบริการให้เป็นท่ีรู้จกั โดยการใชก้รอบ
แนวคิดดงักล่าวในการศึกษาเพื่อเป็นการปรับปรุงพฒันาการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั
(มหาชน) สาขาบางบวั ให้เกิดประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการเพื่อ 
ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อไป 

 

3.  ประวตัิ ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน)  
 

3.1 ประวตัิธนาคารทหารไทย 
 ธนาคารทหารไทยก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2500 ดว้ยความคิดริเร่ิมของ ฯพณฯ พลเอก 
สฤษ ด์ิ  ธนะรัตน์  และได้รับอนุญาตให้จัดตั้ ง ข้ึน เพื่ อด าเนิน ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ ตาม
พระราชบญัญติัธนาคารพาณิชย ์พ.ศ. 2488 ธนาคารเปิดด าเนินการอย่างเป็นทางการในปี 2500 ณ 
ส านักงานใหญ่ ถนนราชด าเนิน โดยมีประเภทบริการท่ีจ ากัดและมุ่งให้บริการทางการเงินแก่
หน่วยงานทหารและขา้ราชการทหารเป็นหลกั หลงัจากนั้นจึงได้พฒันาและเติบโตข้ึนโดยล าดบั 
จนกระทัง่ในปี 2506 ธนาคารจึงไดเ้ปิดสาขาแห่งแรกคือ สาขาราชประสงค ์ 
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ปี 2507 – 2516 ธนาคารไดข้ยายขอบเขตการให้บริการทางการเงินสู่ภาคธุรกิจและ
เอกชนเพิ่มข้ึนเพื่อสนองตอบต่อนโยบายของทางการ ตามแผนพฒันาเศรษฐกิจประเทศ และในปี 
2516 ธนาคารจึงไดด้ าเนินธุรกิจดว้ยฐานะธนาคารพาณิชยท่ี์สมบูรณ์แบบยิ่งข้ึนดว้ยการขยายฐาน
การให้บริการสู่ลูกคา้ประชาชนโดยทัว่ไป และใช้ค  าขวญัว่า "ธนาคารทหารไทย รับใชป้ระชาชน" 
ในปี 2521 ธนาคารไดย้า้ยส านักงานใหญ่จากอาคาร 2 ถนนราชด าเนิน มาสู่อาคารส านกังานใหญ่
แห่งใหม่บริเวณมุมถนนพญาไทตดักบัถนนศรีอยุธยา และปี 2525 พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัได้
ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าโปรดกระหม่อมพระราชทานตราตั้งให้ธนาคารทหารไทย จ ากัด เป็น
ธนาคารพาณิชยใ์นพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัว และได้เพิ่มทุนจดทะเบียนเป็นคร้ังแรกจาก 10 
ลา้นบาท เป็น 100 ลา้นบาท ธนาคารไดน้ าเคร่ืองคอมพิวเตอร์เขา้มาใช้ในการพฒันาระบบงาน ซ่ึง
สามารถให้บริการรับฝากถอนเงินต่างสาขาระหว่างส านกังานใหญ่และสาขาในกรุงเทพฯ ไดเ้ป็น
คร้ังแรกในปี 2526 และพฒันาระบบเงินฝากใหเ้ป็นระบบคอมพิวเตอร์เตม็รูปแบบในปี 2528  

ปี 2530 ธนาคารไดข้ยายฐานการให้บริการทางการเงินออกไปสู่ต่างประเทศเป็น
คร้ังแรก โดยจดัตั้งบริษทัเงินทุนทีเอ็มบี (ฮ่องกง) จ  ากดั และต่อมายกฐานะข้ึนเป็นส านกังานผูแ้ทน
ฮ่องกง 

ปี 2536 ธนาคารได้ยา้ยส านักงานใหญ่มาอยู่ท่ีถนนพหลโยธิน ท่ีพร้อมมูลด้วย
อุปกรณ์อ านวยความสะดวก สามารถให้บริการทางการเงินแก่ลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพและ
ครบถ้วน ต่อมาในปี 2537 ธนาคารได้จดทะเบียนแปรสภาพเป็นบริษัทมหาชน จ ากัด ตาม
พระราชบญัญติั บริษทั มหาชน จ ากดั พ.ศ. 2535 

ปี 2536-2538 เป็นระยะเวลาท่ีธนาคารไดด้ าเนินนโยบาย "มุ่งสู่ธนาคารคุณภาพ" 
ในระยะท่ี 1 อนัเป็นการเตรียมความพร้อม โดยมีเป้าหมายท่ีจะพฒันาปรับปรุงการด าเนินงานใน
ดา้นต่างๆ ของธนาคาร โดยใชกิ้จกรรมต่างๆ ภายใตโ้ครงการ Total Quality Service (TQS) และได้
พฒันาคุณภาพในดา้นต่างๆ อย่างต่อเน่ือง อาทิ ระบบงานสาขาแบบ Quality Branch พฒันาระบบ
การส่ือสารขอ้มูลภายในส านักงานใหญ่และสาขาย่อยเป็นการส่งผ่านระบบ E-mail และ Intranet 
พฒันาระบบหักบัญชีอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างธนาคารพฒันาบริการทางเงินของธนาคารให้ได้
มาตรฐาน ISO 9000 รวมทั้งจดัตั้งบริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุนรวมทหารไทย จ ากดั โดยไดรั้บ
อนุญาตใหด้ าเนินการไดเ้ม่ือวนัท่ี 9 กนัยายน 2539 และปี 2540 จึงไดข้ยายการด าเนินการสู่ระยะท่ี 2 
ใน 3 ระดบั คือ ระดบัองคก์รระดบัปฏิบติัการ และระดบัพนกังาน 
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ปี 2541 ธนาคารได้รับการรับรองระบบคุณภาพ ISO 9002 จากสถาบัน UKAS 
และจากการท่ีตลาดหลกัทรัพยฯ์ไดมี้นโยบายให้บริษทัจดทะเบียนมีการจดัองค์กรท่ีดี (Corporate 
Good Governance) ธนาคารจึงไดจ้ดัตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้ึน ประกอบดว้ยผูท้รงคุณวฒิุจาก
ภายนอก ท าหน้าท่ีตรวจสอบการด าเนินงานของผูบ้ริหารเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กับประชาชน 
ผูฝ้ากเงินและลูกคา้ และจากภาวะวิกฤตเศรษฐกิจในปี 2540 ธนาคารไดป้รับโครงสร้างองค์กรให้
เหมาะสม เพื่อรองรับกบัสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจในช่วงวิกฤตและกฎระเบียบท่ีเขม้งวด โดย
จดัตั้ งฝ่ายพฒันาธุรกิจสินเช่ือและฝ่ายสอบทานสินเช่ือ เพื่อดูแลและแก้ไขปัญหาสินเช่ือท่ีไม่
ก่อใหเ้กิดรายไดข้องธนาคาร นอกจากน้ียงัไดจ้ดัตั้งบริษทั จดัการอสังหาริมทรัพยท์หารไทย จ ากดั 

ปี 2544 ธนาคารมีการปรับโครงสร้างองคก์รโดยการจดัตั้งหน่วยงานสายการตลาด 
เพื่อท าหน้าท่ีในการพฒันาผลิตภณัฑ์ และเพิ่มช่องทางการจ าหน่ายบริการของธนาคาร นอกจากน้ี
ยงัไดจ้ดัตั้งหน่วยงานดา้นการบริหารความเส่ียงในดา้นสินเช่ือ และส านกังานก ากบัการปฏิบติัตาม
กฎเกณฑ์ทางการทางดา้นเทคโนโลยีธนาคารไดมี้การพฒันาเทคโนโลยีดา้นต่างๆ เพื่อเพิ่มศกัยภาพ
ในการให้บริการ โดยเฉพาะโครงการพฒันาระบบการให้บริการลูกคา้ (Core Banking) การพฒันา
ระบบ Credit Scoring ระบบ Trade Finance ระบบ Treasury รวมทั้งระบบงาน Retail Banking 

ปี 2545 ธนาคารไดพ้ฒันาเทคโนโลยต่ีางๆ ในการปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ือง และน า
ระบบงาน Core Banking มาทดลองใชใ้น 10 สาขา รวมทั้งปรับปรุงเครือข่ายสาขาให้สอดคลอ้งกบั
สภาพธุรกิจ และส่งเสริมการแข่งขนั โดยเปิดสาขายอ่ยขนาดเล็กในรูปแบบ KIOSK และขยายเวลา
การบริการให้สอดคล้องกับพื้นท่ี และได้ปรับโครงสร้างทางด้านบุคลากรให้สอดคล้องกับ
โครงสร้างองคก์รใหม่ 

ปี 2547 ธนาคารได้รวมกิจการกบัธนาคาร ดีบีเอส ไทยทนุ และบรรษทัเงินทุน
อุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย ซ่ึงการรวมกิจการดงักล่าวส่งผลให้เป็นธนาคารใหม่ท่ีสมบูรณ์แบบ 
ตั้งแต่วนัท่ี 1 กนัยายน 2547 โดยมีขนาดสินทรัพยป์ระมาณ 7 แสนลา้นบาท เป็นอนัดบั 5 ของระบบ
ธนาคารพาณิชย์ ซ่ึงการมีบริษัทประกันฯ และบริษัทหลักทรัพย์จดัการกองทุนในเครือ ท าให้
ธนาคารสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งครบวงจร หรือ Universal Banking ไดเ้ป็นอยา่งดี 

ปี 2548 ธนาคารได้ท าการ "Re-branding" โดยได้เปล่ียนช่ือภาษาอังกฤษของ
ธนาคารเป็น "TMB Bank Public Company Limited" เปล่ียนโลโกเ้ป็น TMB Corporate Logo และ
เป ล่ียนค าขว ัญ เป็น  "ร่วมคิด เพื่ อทุกก้าวของชีวิต" - "Better Partner, Better Value" เพื่ อให้
สอดคลอ้งกบัการเป็นสถาบนัการเงินท่ีใหบ้ริการครบวงจร (Universal Bank) 
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ปี 2550 ธนาคารไดอ้อกและเสนอขายหุ้นสามญัเพิ่มทุนใหม่จ  านวน 25,000 ลา้น
หุน้แก่ ING Bank N.V. ซ่ึงเป็นสถาบนัการเงิน 1 ใน 20 ของสถาบนัการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก และ 
1 ใน 10 อนัดบัแรกของสถาบนัการเงินท่ีใหญ่ในยุโรป รวมทั้งกระทรวงการคลงัและกลุ่มบุคคล
เฉพาะเจาะจงในประเทศ โดยหุ้นสามญัท่ีเหลือจากการจดัสรรเสนอขายแก่สถาบนัการเงินและ 
กองทุนในต่างประเทศ ธนาคารประสบความส าเร็จในการขายหุ้นเพิ่มทุนเป็นอยา่งดียิ่ง โดยมีมูลค่า
การขายหุ้นเพิ่มทุนท่ีเพิ่มในคร้ังน้ี รวมทั้งส้ิน 37,622 ลา้นบาท ท าให้ธนาคารมีฐานะทางการเงินท่ี
แขง็แกร่ง ระดบัความเพียงพอของเงินกองทุนของธนาคารเพิ่มข้ึนเป็น 14.4% ณ ส้ินปี 2550 

ปี 2551 – ปัจจุบนัธนาคารได้ปรับองค์กรให้เป็นองค์กรท่ีมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
(Customer Centric Organization) ด้วยการบริหารจดัการท่ีมุ่งตอบสนองความต้องการและสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ ทั้ งยงัได้ด าเนินการยกระดบัมาตรฐานการบริหารความเส่ียงให้
เทียบเท่าระดบัมาตรฐานสากลควบคู่กบัการเพิ่มประสิทธิภาพ รวมถึงเพิ่มความสามารถในการสร้าง
รายไดแ้ละท าก าไร 

3.2 วสัิยทศัน์และพนัธกจิ 
 วิสัยทศัน์ของธนาคารทหารไทย คือ "ทีเอ็มบี จุดประกายให้ทุกคนใช้พลงัของ
ตนเอง เพื่อเปล่ียนชีวติใหดี้ข้ึน" 
 3.3 พนัธกจิของธนาคารทหารไทย ประกอบดว้ย 

1) ใหลู้กคา้สามารถใชชี้วติไดเ้ตม็ท่ีในแบบท่ีตอ้งการ 
2) เพิ่มมูลค่ากิจการและให้ผลตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่ผูถื้อหุ้นอยา่งต่อเน่ืองและ

ย ัง่ยนื 
3) เป็นท่ีท างานท่ีดีท่ีสุด ท่ีให้พนักงานได้รับโอกาสและการพัฒนารวมทั้ ง

สามารถใชศ้กัยภาพไดเ้ตม็ท่ีในการกลา้ท าในส่ิงท่ีแตกต่าง 
4) มีส่วนร่วมในการสร้างและเพิ่มคุณค่าของสังคมใหเ้ติบโตอยา่งย ัง่ยนื 
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3.4 โครงสร้างองค์การธนาคารทหารไทย 
 

 
 

ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างองคก์ารธนาคารทหารไทย 
 
ท่ีมา: https://www.tmbbank.com/about/org_structure สืบคน้เม่ือวนัท่ี 25 ตุลาคม 2561 
 

3.5 ทีต่ั้งของธนาคารทหารไทย สาขาบางบัว 
 ธนาคารทหารไทย สาขา บางบวั รหสัสาขา 103 ตั้งอยูท่ี่ 69/64-67 ถนนพหลโยธิน 
แขวงอนุสาวรีย ์เขตบางเขน กรุงเทพฯ 10220 โทรศพัท์ 02-972-9699, 02-972-9694 โทรสาร 02-
972-9693 เวลาท าการ จ - ศ: 08.30 - 15.30 น. โดยท่ีตั้งสามารถแสดงไดด้งัภาพ 
 

https://www.tmbbank.com/about/org_structure
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ภาพท่ี 2.2 แผนท่ีแสดงท่ีตั้งธนาคารทหารไทย สาขาบางบวั 
 
ท่ีมา: https://www.tmbbank.com/contact/location/branch สืบคน้เม่ือวนัท่ี 25 ตุลาคม 2561 

 

4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ศศวริศา อารยะรังษี (2556) ไดศึ้กษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตจังหวดันครราชสีมา โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษาเพื่อศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดันครราชสีมา โดยประชากรท่ีท าการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา จ านวน 1,137 
คน ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจยั ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2555 ถึง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 
2556 ซ่ึงผลจากการศึกษาพบวา่คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดันครราชสีมา คิดเป็นร้อยละ 73.30 ลูกคา้ในเขตจงัหวดันครราชสีมา มีความพึงพอใจในการ

https://www.tmbbank.com/contact/location/branch%20สืบค้น
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ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
ระดบัมาก ( x = 3.98, S.D. = 0.54) เม่ือพิจารณาคุณลกัษณะรายดา้น พบวา่ ดา้นคุณค่าอยูใ่นระดบั
มาก ( x = 4.06, S.D. = 0.57) รองลงมาคือ ด้านความสะดวกอยู่ในระดบัมาก ( x = 4.05, S.D. = 
0.65) และน้อยท่ีสุด คือ ด้านข้อมูลส่ือสารอยู่ในมาก ( x = 3.78, S.D. = 0.57) โดยคุณภาพการ
ใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ร่วมกนัพยากรณ์ความพงึพอใจของลูกคา้ไดร้้อยละ 73.30 (R2 = 0.733) 

หทยัรัตน์ บนัลือ (2556) ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษาเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาและเพื่อเป็นแนวทางใน
การพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการให้มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
ของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา และสาขาอ่ืนๆ มากยิ่งข้ึนโดยประชากรท่ีท าการศึกษา คือ
ผูใ้ช้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา จา้นวน 1,010 ราย ระยะเวลาในการศึกษาคือ
ระหว่างเดือนมกราคม - เดือนมีนาคม 2557 ซ่ึงผลจากการศึกษาพบ ว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุ 41 ปีข้ึนไป สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการธนาคารออมสิน
สาขาสวนจิตรลดาเฉล่ียต่อเดือน 4 คร้ังข้ึนไป บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาท่ีใช้
บริการมากท่ีสุด คือบริการฝาก-ถอนเงิน และมีระยะเวลาท่ีใช้บริการธนาคารออมสินสาขาสวน
จิตรลดา 1 - 3 ปี และ 10 ปีข้ึนไป ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ และด้านการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการตามล าดบั 

หทัยา  คงปรีพนัธ์ุ (2557) ไดศึ้กษาถึงคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกค้าเปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และเพื่อ
เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ระหวา่งธนาคารกรุงไทยและ
ธนาคารกรุงเทพ โดยประชากรท่ีท าการศึกษา คือลูกค้าธนาคารกรุงไทย 3 สาขา และธนาคาร
กรุงเทพ 3 สาขาท่ีเข้ามาใช้บริการในพื้นท่ีอ าเภอเมืองปทุมธานีโดยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอนระยะเวลาในการศึกษาคือระหวา่งเดือนตุลาคม - เดือนธันวาคม 2557 ซ่ึงผลจากการศึกษา
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/
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ลูกจา้ง ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและมีรายไดเ้ฉล่ียท่ี 10,001 – 20,000 บาท ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ให้รับความส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ เป็นอนัดบัท่ี 1 และดา้นความ
เช่ือมั่นต่อลูกค้า เป็นอันดับท่ี 2  ลูกค้าท่ีใช้บริการทั้ งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพให้
ความส าคญัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาพบวา่ลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยใหค้วามส าคญัดา้นความง่ายในการเขา้ถึงเช่นการบริการท่ีเป็นกนัเองและ
ความน่าไวว้างใจของธนาคาร ส่วนลูกคา้ธนาคารกรุงเทพให้ความส าคญัด้านความเช่ือมัน่เช่น
ทัศนคติและความเช่ือและจากการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทยแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้
ธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีแตกต่างกนั 

วิศนี เพ่งพิทักษ์ธรรม (2558) ได้ศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยมี
วตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาของธนาคารพาณิชย ์ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามลกัษณะประชากรศาสตร์ และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
(7 P’s) ซ่ึงประกอบด้วยปัจจัยทางด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจยัด้าน
ช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) 
หรือพนักงาน (Employee) ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence &Presentation) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) กบัความพึงพอใจในการใช้บริการฝาก
ถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาของธนาคารพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานครโดยประชากรท่ีท าการศึกษา คือ
บุคคลท่ีอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานคร และเป็นผูท่ี้เคยใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาของ
ธนาคารพาณิชย ์ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาเร่ิมตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน 2558-เดือนมีนาคม 2559 ซ่ึง
ผลจากการศึกษาพบว่าลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง สามารถแบ่งออกเป็น 
เพศชายร้อยละ 44.4 เพศหญิงร้อยละ 55.6 ตามลาดบั มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 
46.4 โดยส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาโทร้อยละ 50.6 และเป็นกลุ่มพนักงาน
บริษทัเอกชน ร้อยละ 64.2 ซ่ึงมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 75,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ35.8 ปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ของ 
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ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร มีทั้งหมด 4 ปัจจยั โดยเรียงลาดบัจากค่าสัมประสิทธ์ิของสมการ
ถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปน้อย คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และความสะดวกสบายในการ
รับบริการ ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้น
บุคลากรและการใหข้อ้มูลในการรับบริการ ตามล าดบั 

ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อส ารวจพฤติกรรมการใช้
บริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั (มหาชน) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด (มหาชน) เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ประกอบดว้ยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
(Product) ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 
ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัด้านบุคคล (People)ปัจจยัด้านลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) และปัจจยัด้านกระบวนการ (Process) กบัความพึงพอใจในการใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) โดยประชากรท่ีท าการศึกษา คือประชากรท่ีเคยใช้
บริการธนาคาร ไทยพาณิชย ์จ ากดั(มหาชน)โดยมีระยะเวลาในการดาเนินการส ารวจตั้งแต่เดือน
ตุลาคมถึงเดือนพฤศจิกายน 2559 ซ่ึงผลจากการศึกษาพบวา่ปัจจยัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) โดยสามารถเรียงล าดบัจากค่าสัมประสิทธ์ิของสมการ
ถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปน้อย คือ ปัจจยัดา้นบุคคล การจดัการขั้นตอนการให้บริการ 
และการมีสัญลักษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ และความสัมพนัธ์กับ
ธนาคาร ปัจจยัดา้นราคา และการอ านวยความสะดวกในดา้นท่ีจอดรถ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยั
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคาร และสถานท่ีรองรับผูม้าใช้
บริการ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดตามล าดบั โดยสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ของปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ไดร้้อยละ 57.60 
การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ในดา้นอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
พบวา่ ทั้งอาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัของกลุ่มตวัอยา่งไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการท่ีธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 
 



 

 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

การศึกษาค้นควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบางบวั เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการศึกษาตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1 ประชำกร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการของธนาคาร

ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรและสัดส่วนของประชากรท่ี
แน่นอน  

1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
 เน่ืองจากประชาชนทัว่ไปท่ีมาใช้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน)

สาขาบางบวั ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรและสัดส่วนของประชากรท่ีแน่นอน ดังนั้นในการ
ก าหนดขนาดตวัอย่างท่ีจะท าการศึกษาในคร้ังน้ี โดยค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบ
จ านวนประชากรและสัดส่วนของประชากรจากสูตรของ W.G.Cochran (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ตามสูตรค านวณดงัต่อไปน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 การหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ W.G.Cochran (1973) 

 

n   =  
𝑍2

4𝑒2
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เม่ือ n  คือ  จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 P  คือ สัดส่วนของประชากรท่ีผูศึ้กษาตอ้งการสุ่ม (กรณีไม่ทราบสัดส่วน

ของประชากรใชค้่า P = 50% หรือ 0.50) 
 Z   คือ  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนด หรือระดบันยัส าคญัทางสถิติ   
 
 Z ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เท่ากบั 1.96 (ความเช่ือมัน่95%) โดยค่า Z = 1.96 
 

แทนค่าสูตร n    =    
𝑍2

4𝑒2
 

 

     n   =     
1.962

4𝑥(0.05)2
 

 

        n     =     
3.8416

4𝑥0.0025
 

 
        n      =         384.16 

 
ได้กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี ทั้งหมดจ านวน 384.16 คน เพื่อเป็นการลด

ความคลาดเคล่ือนจากการเก็บแบบสอบถามผูศึ้กษาจึงท าการเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 ตวัอยา่ง 
 
ขั้นตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษาด าเนินการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental 

Sampling) ดว้ยการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยบงัเอิญพบหรือไม่เฉพาะเจาะจง โดยกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะ
ท่ีสอดคลอ้งกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้
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2.   เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 

2.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลในกำรศึกษำคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ท่ีมีค  าถามชนิดปลายปิด โดยแบ่งโครงค าถามออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ  
อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-
Ended Response Question) 

ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ มีลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert’s 
Scale มี 5 ระดับ ใช้ระดับในการวดัข้อมูลประเภทอันตรภาค ( Interval scale) เป็นค าถามแบบ 
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale 

มีการก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
ระดบัความคุณภาพการใหบ้ริการ   คะแนน 

 มากท่ีสุด  5 คะแนน 
 มาก  4 คะแนน 
 ปานกลาง  3 คะแนน 
 นอ้ย  2 คะแนน 
 นอ้ยท่ีสุด  1 คะแนน 
 

   เกณฑ์ในการแปลความหมายของระดบั ผูศึ้กษาใช้ค่าเฉล่ียแปลคะแนนตามเกณฑ์ 
จุดก่ึงกลางของช่วงคะแนน (Class Interval) โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
 

   ระดบัช่วงคะแนน  =  
5−1

5
 

 

        =   0.8 
 

   ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูร่ะดบัมากท่ีสุด 
   ค่าเฉล่ียระหวา่ง   3.41 – 4.20  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูร่ะดบัมาก 
   ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูร่ะดบัปานกลาง  
   ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81 - 2.60  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูร่ะดบันอ้ย  

  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูร่ะดบันอ้ยท่ีสุด 
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  ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั มีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิดจ านวน 10 ดา้น 

 2.2 วธีิการสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 วธีิการสร้างเคร่ืองมือและด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

 2.2.1 ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.2.2 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามและก าหนดกรอบเน้ือหาจากหนังสือการ
วิจัยทางการศึกษา (ไพศาล วรค า , 2559: 260-261) หนังสือการสร้างและพฒันาเคร่ืองมือวิจยั  
(พิษณุ ฟองศรี, 2554: 243-249) 
 2.2.3 สร้างแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบางบวั โดยประเด็นค าถามท่ีน ามาจากกรอบแนวคิดการศึกษา 
 2.2.4 น าแบบสอบถามทีส่ร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ทีป่รึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความสอดคลอ้งของขอ้ค าถาม ขอบเขตเน้ือหาในเร่ืองท่ีจะศึกษา 
และปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
 2.2.5 น าแบบสอบถามที่ผ่านการพิจารณาและตรวจสอบจากอาจารย์ที่ปรึกษา
การศึกษาค้นคว้าอิสระกลับมาปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าและเพิ่มเติมในส่วนท่ีมีความบกพร่อง 
 2.2.6 น าแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของอาจารย์ที่
ปรึกษาการศึกษาค้นคว้าอิสระแล้วส่งให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจพิจารณาความสอดคล้องระหว่างข้อ
ค าถามกบักรอบแนวคิดการศึกษา จ านวน 3 ท่านเพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบั
วตัถุประสงค์ พร้อมทั้งพิจารณาความถูกต้องชัดเจนของภาษาท่ีใช้โดยค่า IOC (Item-objective 
Congruence Index) ตามวิธีของ โรวิเนลลี (Rovinelli) และแฮมเบิลตนั (Hambleton) (สมนึก ภทัทิยธานี, 
2544: 219-233) เกณฑก์ารใหค้ะแนนมีดงัน้ี  

ใหค้ะแนน +1  เม่ือผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน 0 เม่ือผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน -1 เม่ือผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
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การวเิคราะห์ขอ้มูลความเหมาะสมสอดคลอ้งของแบบสอบถามโดยใช้ดชันี
ความสอดคลอ้ง (IOC) ค านวณค่าตามสูตร   

 

    IOC = 
∑𝑅

𝑛
 

 

    ΣR   =     ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
       n       =     จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 

  น าขอ้มูลท่ีรวบรวมจากความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC 
โดยใช้ดชันีความสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence) ของผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณค่า
ดชันีความสอดคลอ้ง แลว้เลือกค่าดชันีความสอดคลอ้งตั้งแต่ 0.67 ข้ึนไป (ดูรายละเอียดในภาคผนวก) 

2.2.7 น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากผู้ทรงคุณวุฒิมาปรับปรุงแก้ไข

แล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษาค้นคว้าอิสระและพิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ังและน าไป

ทดลอง (try-out) ดว้ยวิธีการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach 
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติหาความเช่ือมั่นได้ค่าเท่ากับ 0.979 ซ่ึงสามารถสรุปได้ว่า 
แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่เพราะได้ค่ามากกว่าค่ามาตรฐาน 0.70 ซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ียอมรับได้  
(สุภาวดี ขนุทองจนัทร์, 2560: 179) 

2.2.8 น าข้อบกพร่องจากการทดลองมาปรับปรุงคร้ังสุดท้าย เพื่อน าไปพิมพเ์ป็น
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพื่อการศึกษา 

 

3.   กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบแลว้แจกจ่ายให้
กลุ่มตวัอย่างดว้ยตนเอง โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างกลุ่มประชาชนทัว่ไป
ท่ีมาใช้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั เพื่อขอความร่วมมือให้กลุ่ม
ตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยช้ีแจงถึงเหตุผลและความจ าเป็นท่ีตอ้งศึกษา เก็บขอ้มูล
ให้กลุ่มตวัอย่างทราบ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจ และเต็มใจให้ความร่วมมือ ท าให้ขอ้มูลท่ีไดมี้ความ
น่าเช่ือถือมากท่ีสุด โดยการเก็บแบบสอบถามจะครอบคลุมในพื้นท่ีทั้งหมด ระยะเวลาในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล คือ กนัยายน 2561 จนถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลา 5 เดือน 
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4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

 ในการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี ผูศึ้กษากระท าขอ้มูลท่ีใชศึ้กษาตามขั้นตอนดงัน้ี 
4.1 ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนของแบบสอบถามแต่ละฉบบั วา่มีความถูกตอ้ง 

ทุกฉบบัหรือไม่ แลว้ลงรหสัตามแบบการลงรหสั (Coding Form) 
4.2 การวเิคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน)

สาขาบางบัว สถิติท่ีใชคื้อ ค่าเฉล่ีย (x ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
4.3 การวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบัว โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) แลว้
น าเสนอในเชิงพรรณนาดว้ยการแจกแจงความถ่ี และร้อยละ 
    4.4 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล ประกอบดว้ย 

 4.4.1 สถติิทีใ่ช้กบัการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย  
ดา้นเพศ ดา้นอาย ุดา้นระดบัการศึกษา ดา้นอาชีพ ดา้นรายได ้ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) 
 4.4.2 สถิติที่ใช้กับการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 

จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  
                 4.4.3 สถิติที่ใช้เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบางบัว จ  าแนกตาม เพศ สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ t-test (Independent Samples) ส่วนอาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดโ้ดยใชส้ถิติการวเิคราะห์ความแปรปรวน F – test (One – way ANOVA) 
หากพบความแตกต่างและใชก้ารเปรียบเทียบความทดสอบรายการคู่โดยวธีิ LSD. (Least Significant 
Difference) 
  4.4.4 สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการของธนาคารทหารไทย จากัด (มหาชน) สาขาบางบัว  ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และการพรรณนาความตามเน้ือหา (Content Analysis)   

 
 



บทที ่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาบางบวั โดยการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาจะน าเสนอผลการศึกษาออกมาในรูปของตารางโดยมี
รายละเอียดในการศึกษาดงัน้ี 

 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
     N  แทน  จ านวนลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง 
       X   แทน  ค่าคะแนนเฉล่ีย 
    S.D.  แทน  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 T   แทน   ค่าสถิติท่ีจะใชเ้ปรียบเทียบกบัค่าวกิฤตเพื่อทราบความมีนยัส าคญั 

* แทน   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05    
 
 

ตอนที ่1 ปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  

ปัจจยัข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.1 

 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.เพศ   

  1.1 ชาย 172 43.00 

  1.2 หญิง 228 57.00 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

2.อาย ุ   

  2.1 ต ่ากวา่ 20 ปี 59 14.75 

  2.2 20 -30 ปี 97 24.25 

  2.3 31 - 40 ปี 96 24.00 

  2.4 41 - 50 ปี 87 21.75 

  2.5 51 ปีข้ึนไป 61 15.25 

รวม 400 100 

3.ระดบัการศึกษา   

  3.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 188 47 

  3.2 ปริญญาตรี 182 45.5 

  3.3 สูงกวา่ปริญญาตรี 30 7.5 

รวม 400 100 

4.อาชีพ   

  4.1 ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  74 18.5 

  4.2 พนกังานบริษทัเอกชน 147 36.75 

  4.3 ประกอบธุรกิจส่วนตวั  77 19.25 

  4.4 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 32 8 

  4.5 นกัเรียน/ นกัศึกษา  41 10.25 

  4.6 อ่ืน ๆ 29 7.25 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

  5.1 ต ่ากวา่ 15,000 บาท  55 13.75 

  5.2 15,001 -30,000 บาท 164 41 

  5.3 30,001 -50,000 บาท   94 23.5 

  5.4 50,001 -100,000 บาท   56 14 

  5.5 100,001 -150,000 บาท   19 4.75 

  5.6 150,001 บาทข้ึนไป 12 3 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน พบวา่
 เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 
57 และเพศชาย จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 
 อายุ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ20-30 ปี จ  านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.25 รองลงมา อายุ 31-40 ปี จ  านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 อายุ 41-50 ปี จ  านวน 87 คน  
คิดเป็นร้อยละ 21.75 อายุ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25 และอายุต ่ากว่า 20 ปี 
จ  านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75 ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 
จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47 รองลงมา ระดบัปริญญาตรี จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 
และสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 ตามล าดบั 
 อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 
147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 รองลงมา ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25 
อาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 41 
คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 ไม่ได้ประกอบอาชีพ จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8 และอาชีพอ่ืนๆ 
จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 
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 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-
30,000 บาท จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41 รองลงมา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-50,000 บาท 
จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 50,001-100,000 บาท จ านวน 56 คน  
คิดเป็นร้อยละ 14 รายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 100,001-150,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 150,001 บาทข้ึนไป จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการ 
 
 คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ประกอบดว้ย 
10 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 2) ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/
บุคลากร 3) ดา้นความมีน ้ าใจของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 4) ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
5) ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 6) ดา้นความไวว้างใจในการให้บริการของ
เจา้หน้าท่ี/บุคลากร 7) ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 8) ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ  
9) ด้านการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ และ 10) ด้านการสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและ 
เป็นท่ีรู้จกั โดยมีรายละเอียดในภาพรวมและรายดา้นตามตารางท่ี 4.2 – 4.12 
 
ตารางท่ี 4.2  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั โดยภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั X  S.D 

ระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ 

1.ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี / บุคลากร 3.83 0.62 มาก 

2.ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร  3.78 0.60 มาก 

3.ดา้นความมีน ้าใจของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 3.79 0.56 มาก 

4.ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร   3.81 0.57 มาก 
5.ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร  3.77 0.75 มาก 

 

 



47 
 
ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั X  S.D 

ระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ 

6.ดา้นความไวว้างใจในการใหบ้ริการของ 3.90 0.80 มาก 

เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร     

7.ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 3.61 0.76 มาก 

8.ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ  3.67 0.77 มาก 

9.ดา้นการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ  3.69 0.69 มาก 

10.ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ 3.74 0.58 มาก 

และเป็นท่ีรู้จกั       
รวม 3.76 0.55 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย
จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบวั พบว่า โดยภาพรวมความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารทหารไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั อยู่ในระดบัมาก (X  = 3.76) โดย
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการสร้างความเช่ือมัน่แก่เจา้หน้าท่ี / บุคลากรมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการอยูใ่นล าดบัมากท่ีสุด (X = 3.90) รองลงมาเป็นดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของ
เจา้หนา้ท่ี / บุคลากรและความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ (X = 3.83) และดา้นความไวว้างใจ
ในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี / บุคลากร (X = 3. 61) ตามล าดบั และสามารถพิจารณารายละเอียดของ
แต่ละดา้นไดด้งัตารางท่ี 4.3-4.12 
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ตารางท่ี 4.3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั X  S.D 

ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

1.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม
และเป็นกนัเอง 

4.00 0.82 มาก 

2.เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ
เตม็ใจใหบ้ริการ  

3.84 0.65 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหา หรือซกัถามปัญหา 
ของท่านอยางเตม็ใจ 

3.66 0.86 มาก 

รวม 3.83 0.62 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 ความคิดเห็นดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากรธนาคาร
ทหารไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัคะแนนความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก  (X = 3.83) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้มและ 
เป็นกนัเอง มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.00) รองลงมา
เป็นเจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และเต็มใจให้บริการ (X = 3.84) และ เจา้หนา้ท่ีรับฟัง
ปัญหา หรือซกัถามปัญหาของท่านอยางเตม็ใจ (X = 3.66) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั X  S.D 

ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายและตอบขอ้สงสัย
ของท่านไดต้รงประเด็น 

3.86 0.63 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ / กระตือรือร้น และ
ความพร้อมในการใหบ้ริการ 

3.76 0.92 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ ความช านาญ
เหมาะกบังานท่ีรับผิดชอบ 

3.72 0.73 มาก 

รวม 3.78 0.60 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 ความคิดเห็นดา้นความสามารถของเจา้หน้าท่ี/บุคลากรธนาคารทหารไทย
จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัคะแนนความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (X = 
3.78) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า เจา้หน้าท่ีสามารถอธิบายและตอบขอ้สงสัยของท่านได้ตรง
ประเด็น มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด (X = 3.86) รองลงมาเป็น
เจ้าหน้าท่ีมีความเอาใจใส่ / กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ ( X = 3.76) และ
เจา้หน้าท่ีรับฟังปัญหา หรือซักถามปัญหาของท่านอยางเต็มใจ เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ 
ความช านาญเหมาะกบังานท่ีรับผดิชอบ (X = 3.72) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั ดา้นความมีน ้าใจของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั X  S.D 

ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 3.88 0.64 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีน ้าใจและเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผแ่ก่ผูร่้วมงาน  3.83 0.78 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั 3.64 0.57 มาก 

รวม 3.79 0.56 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5 ความคิดเห็นดา้นความมีน ้ าใจของเจา้หน้าท่ี/บุคลากรธนาคารทหารไทย
จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัคะแนนความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากอยูใ่น
ระดบัมาก (X = 3.79) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความเสมอภาคในการให้บริการ มี
ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด (X = 3.88) รองลงมาเป็นเจา้หน้าท่ีมี
น ้ าใจและเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่แก่ผูร่้วมงาน (X = 3.83) และเจา้หน้าท่ีมีความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั  
(X = 3.64) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.6  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั X  S.D 

ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

1.เจา้หนา้ท่ีใหค้  าอธิบายและตอบขอ้สงสัยไดต้รง
ประเด็น 

3.75 0.65 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี 4.08 0.67 มาก 
3. เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจงแนะน า 
ใหค้  าปรึกษาท่านได ้

3.62 0.81 มาก 

รวม 3.81 0.57 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.6 ความคิดเห็นดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากรธนาคารทหารไทย
จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัคะแนนความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (X = 
3.81) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี มีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.08) รองลงมาเป็นเจา้หนา้ท่ีให้ค  าอธิบาย
และตอบขอ้สงสัยได้ตรงประเด็น (X = 3.75) และเจา้หน้าท่ีมีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง
แนะน า ใหค้  าปรึกษาแก่ท่านได ้(X = 3.62) 
 
ตารางท่ี 4.7  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั X  S.D 

ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใส สุจริต 3.86 0.65 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีประพฤติปฏิบติัเหมาะสม 
แก่ผูม้ารับบริการ 

3.74 0.93 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์ 
ผูม้ารับบริการ 

3.72 1.08 มาก 

รวม 3.77 0.75 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.7 ความคิดเห็นดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากรธนาคาร
ทหารไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว พบว่า โดยภาพรวมมีระดับคะแนนความคิดเห็นอยู่ใน 
ระดบัมาก (X = 3.77) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใส สุจริต 
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด (X = 3.86) รองลงมาเป็นเจา้หนา้ท่ี
ประพฤติปฏิบัติเหมาะสมแก่ผูม้ารับบริการ ( X = 3.74) และเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานโดยค านึงถึง
ประโยชน์ผูม้ารับบริการ (X = 3.72) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.8  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั ดา้นความไวว้างใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั X  S.D 

ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 3.79 0.79 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความมุ่งมัน่ ยนิดี และเตม็ใจใหบ้ริการ 4.17 0.91 มาก 
3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหค้  าแนะน า
ท่ีถูกตอ้งครบถว้น ตรงกบัความตอ้งการของท่าน 

3.74 1.05 มาก 

รวม 3.90 0.80 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.8 ความคิดเห็นดา้นความไวว้างใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร
ธนาคารทหารไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัคะแนนความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมาก (X = 3.90) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า เจา้หน้าท่ีมีความมุ่งมัน่ ยินดี และเต็มใจ
ใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.17) รองลงมาเป็น
เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี (X = 3.79) และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถใน
การใหค้  าแนะน าท่ีถูกตอ้งครบถว้น ตรงกบัความตอ้งการของท่าน (X = 3.74) ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4.9  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาบางบวั ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 

 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั X  S.D 

ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการใหค้ าแนะน า 
ท่ีเป็นประโยชนต่์อผูรั้บบริการ 

 

3.76 0.94 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีแนะน าขั้นตอนการท าธุรกรรมหลายรูปแบบ เช่น 
โทรศพัท ์เฟสบุ๊ค ไลน์ และแอปพลิเคชัน่ เป็นตน้ 

3.50 0.84 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีแนะน าการท าธุรกรรมแก่ผูรั้บบริการทางอ่ืน   3.57 0.98 มาก 

รวม 3.61 0.76 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.9 ความคิดเห็นด้านการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการของเจา้หน้าท่ี/
บุคลากรธนาคารทหารไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัคะแนนความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.61) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการให้
ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดบั
มากท่ีสุด (X = 3.76) รองลงมาเป็นเจา้หน้าท่ีแนะน าการท าธุรกรรมแก่ผูรั้บบริการทางอ่ืน (X = 
3.57) และเจา้หนา้ท่ีแนะน าขั้นตอนการท าธุรกรรมหลายรูปแบบ เช่น โทรศพัท ์เฟสบุ๊ค ไลน์ และ
แอปพลิเคชัน่ เป็นตน้ (X = 3.50) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.10  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั X  S.D 

ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  
ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3.70 0.80 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองต่อปัญหา 
ของผูรั้บบริการได ้

3.67 0.90 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูล และความกระจ่างในประเด็น 
ท่ีท่านสงสัยได ้

3.65 0.89 มาก 

รวม 3.67 0.77 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.10 ความคิดเห็นดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร
ธนาคารทหารไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัคะแนนความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมาก (X = 3.67) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ตรง
ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด 
(X = 3.70) รองลงมาเป็นเจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองต่อปัญหาของผูรั้บบริการได ้  (X = 3.67) และ 
เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูล และความกระจ่างในประเด็นท่ีท่านสงสัยได ้(X = 3.65) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.11  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั ดา้นการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 

X  S.D 
ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีสอบถามปัญหาการท าธุรกรรมของท่าน 
ดว้ยความเตม็ใจ 

3.85 0.81 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามและแนะน าท่านใหไ้ดรั้บบริการ
ตรงตามความตอ้งการ 

3.49 0.92 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีอธิบายและตอบขอ้สงสัยของท่านไดร้วดเร็ว 3.74 0.80 มาก 

รวม 3.69 0.69 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11 ความคิดเห็นด้านการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการของเจ้าหน้าท่ี/
บุคลากรธนาคารทหารไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบัคะแนนความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.69) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ีสอบถามปัญหาการท า
ธุรกรรมของท่านดว้ยความเต็มใจมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด 
(X = 3.85) รองลงมาเป็นเจา้หน้าท่ีอธิบายและตอบขอ้สงสัยของท่านได้รวดเร็ว (X = 3.74) และ
ต ่าสุดคือเจา้หน้าท่ีตอบค าถามและแนะน าท่านให้ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ (X = 3.49) 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.12  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 

X  S.D 
ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และอ านวย
ความสะดวกแก่ท่านเป็นอยา่งดี 

3.89 0.69 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีใบหนา้ยิม้แยม้ แจ่มใส มีกริยามารยาท 
อยา่งดีต่อการใหบ้ริการ 

3.55 0.72 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ี
เป็นอยา่งดี 

3.79 0.67 มาก 

รวม 3.74 0.58 มาก 



55 
 
 จากตารางท่ี 4.12 ความคิดเห็นดา้นการสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั
ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากรธนาคารทหารไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั พบวา่ โดยภาพรวมมีระดบั
คะแนนความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.74) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ดว้ยความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวกแก่ท่านเป็นอย่างดีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด (X = 3.89) รองลงมาเป็นเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ต่อการปฏิบติั
หน้าท่ีเป็นอย่างดี  ( X = 3.79) และต ่าสุดคือ เจ้าหน้าท่ีมีใบหน้ายิ้มแยม้ แจ่มใส มีกริยามารยาท 
อยา่งดีต่อการใหบ้ริการ (X = 3.55) ตามล าดบั 
 

ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารทหารไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั โดยใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยการทดสอบค่าทีส าหรับการเปรียบเทียบปัจจยั
ข้อมูลส่วนบุคคลของประชากรท่ีแบ่งเป็นสองกลุ่มและเป็นอิสระจากกัน (Independent sample  
t-test) และวิเคราะห์ด้วยความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ส าหรับการเปรียบเทียบ
ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลของประชากรท่ีแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มข้ึนไป และหากพบมีค่าความแตกต่าง 
จึงจะท าการเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s Least-significant Different (LSD) 
 ผูศึ้กษาไดก้ าหนดสมมติฐานไวว้า่  

H0: ประชาชนท่ีมารับบริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ท่ีมี
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่
แตกต่างกนั 

H1: ประชาชนท่ีมารับบริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ท่ีมี
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่าง
กนั 
 โดยผูศึ้กษาไดท้  าการสรุปผลการวเิคราะและแสดงผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.13-4.19 
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 3.1 จ าแนกตามเพศของผู้รับริการ 
 
ตารางท่ี 4.13  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

 (n = 400) 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 

ชาย หญิง 
t Sig. 

X  S.D X  S.D 
1.ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี / 
บุคลากร 

3.85 0.63 3.82 0.61 0.379 0.705 

2.ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร  3.79 0.61 3.77 0.60 0.275 0.783 
3.ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 3.80 0.57 3.77 0.55 0.491 0.624 
4.ดา้นความมีน ้าใจของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร  3.81 0.56 3.81 0.57 -0.007 0.995 
5.ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/
บุคลากร  

3.74 0.76 3.80 0.74 -0.742 0.459 

6.ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี/
บุคลากร  

3.87 0.79 3.92 0.81 -0.641 0.522 

7.ดา้นความไวว้างใจในการใหบ้ริการของ 3.62 0.75 3.59 0.77 0.417 0.677 
เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร        
8.ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ  3.65 0.77 3.68 0.78 -0.397 0.691 
9.ดา้นการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ  3.66 0.70 3.72 0.68 -0.743 0.458 
10.ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ
และเป็นท่ีรู้จกั 

3.73 0.57 3.75 0.58 -0.366 0.715 

รวม 
 

3.75 0.55 3.76 0.55 -0.208 0.835 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.13 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั จ าแนกตามเพศ พบว่า โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ คุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ดา้น คือ 1) ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของ
เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 2) ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 3) ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/
บุคลากร 4) ดา้นความมีน ้ าใจของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 5) ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
6) ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 7) ดา้นความไวว้างใจในการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 8) ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 9) ดา้นการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ 
10) ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั จ าแนกตามเพศไม่แตกต่างกนั 
 3.2 จ าแนกตามอายุของผู้รับบริการ 
 
ตารางท่ี 4.14  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากดั (มหาชน)  

สาขาบางบวั จ าแนกตามอาย ุโดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

(n = 400) 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของ ระหวา่งกลุ่ม 1.23 4.00 0.31 0.797 0.527 
 เจา้หนา้ท่ี / บุคลากร ภายในกลุ่ม 152.77 395.00 0.39     
  รวม 154.00 399.00       
2.ดา้นความสามารถของ  ระหวา่งกลุ่ม 2.10 4.00 0.53 1.447 0.218 
 เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 143.61 395.00 0.36     
  รวม 145.72 399.00       
3.ดา้นความสามารถของ ระหวา่งกลุ่ม 3.34 4.00 0.83 2.723 0.029 
 เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 120.82 395.00 0.31     
  รวม 124.16 399.00       
4.ดา้นความมีน ้าใจของ  ระหวา่งกลุ่ม 0.70 4.00 0.18 0.546 0.702 
 เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 126.93 395.00 0.32     
  รวม 127.63 399.00       
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ตารางท่ี 4.14  (ต่อ) 
 

(n = 400) 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

5.ดา้นความน่าเช่ือถือของ  ระหวา่งกลุ่ม 2.14 4.00 0.54 0.960 0.429 
 เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 220.46 395.00 0.56     
  รวม 222.60 399.00       
6.ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่  ระหวา่งกลุ่ม 2.96 4.00 0.74 1.157 0.329 
 ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 252.73 395.00 0.64     
  รวม 255.69 399.00       
7.ดา้นความไวว้างใจในการ  ระหวา่งกลุ่ม 0.53 4.00 0.13 0.227 0.923 
 ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี/ ภายในกลุ่ม 228.77 395.00 0.58     
 บุคลากร รวม 229.30 399.00       
8.ดา้นการเสนอบริการท่ีดี  ระหวา่งกลุ่ม 4.15 4.00 1.04 1.742 0.140 
 ต่อผูรั้บบริการ ภายในกลุ่ม 235.07 395.00 0.60     
  รวม 239.22 399.00       
9.ดา้นการติดต่อสอบถาม  ระหวา่งกลุ่ม 2.27 4.00 0.57 1.199 0.311 
 ผูรั้บบริการ ภายในกลุ่ม 186.65 395.00 0.47     
  รวม 188.92 399.00       
10.ดา้นการสร้างงานบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.59 4.00 0.40 1.195 0.312 
ใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั  ภายในกลุ่ม 130.99 395.00 0.33     
  รวม 132.58 399.00       

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 1.35 4.00 0.34 1.122 0.346 
ภายในกลุ่ม 118.24 394.00 0.30     

รวม 119.586 398       
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.14 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั จ าแนกตามอายุ พบว่า โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ คุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ดา้น คือ 1) ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของ
เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 2) ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 3) ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/
บุคลากร 4) ดา้นความมีน ้ าใจของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 5) ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
6) ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 7) ดา้นความไวว้างใจในการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 8) ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 9) ดา้นการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ 
10) ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั จ าแนกตามอายไุม่แตกต่างกนั  
 3.3  จ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการ 
 
ตารางท่ี 4.15  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

(n = 400) 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของ ระหวา่งกลุ่ม 0.35 2.00 0.17 0.447 0.640 
 เจา้หนา้ท่ี / บุคลากร ภายในกลุ่ม 153.65 397.00 0.39     
  รวม 154.00 399.00       
2.ดา้นความสามารถของ  ระหวา่งกลุ่ม 0.40 2.00 0.20 0.549 0.578 
เจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร ภายในกลุ่ม 145.31 397.00 0.37     
  รวม 145.72 399.00       
3.ดา้นความสามารถของ ระหวา่งกลุ่ม 0.19 2.00 0.09 0.298 0.742 
เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 123.98 396.00 0.31     
  รวม 124.16 398.00       
4.ดา้นความมีน ้าใจของเจา้หนา้ท่ี/  ระหวา่งกลุ่ม 0.60 2.00 0.30 0.939 0.392 
บุคลากร ภายในกลุ่ม 127.03 397.00 0.32     
  รวม 127.63 399.00       
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ตารางท่ี 4.15  (ต่อ) 
 

(n = 400) 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

5.ดา้นความน่าเช่ือถือของ  ระหวา่งกลุ่ม 0.58 2.00 0.29 0.521 0.594 
เจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร ภายในกลุ่ม 222.02 397.00 0.56     
  รวม 222.60 399.00       
6.ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของ  ระหวา่งกลุ่ม 1.07 2.00 0.54 0.835 0.435 
เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 254.62 397.00 0.64     
  รวม 255.69 399.00       
7.ดา้นความไวว้างใจในการ  ระหวา่งกลุ่ม 1.48 2.00 0.74 1.286 0.278 

ใหบ้ริการ ของเจา้หนา้ท่ี/ ภายในกลุ่ม 227.82 397.00 0.57     

 บุคลากร รวม 229.30 399.00       

8.ดา้นการเสนอบริการท่ีดี  ระหวา่งกลุ่ม 1.10 2.00 0.55 0.919 0.400 

ต่อผูรั้บบริการ ภายในกลุ่ม 238.11 397.00 0.60     
  รวม 239.22 399.00       

9.ดา้นการติดต่อสอบถาม  ระหวา่งกลุ่ม 0.02 2.00 0.01 0.019 0.981 
ผูรั้บบริการ ภายในกลุ่ม 188.90 397.00 0.48     
  รวม 188.92 399.00       
10.ดา้นการสร้างงานบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.32 2.00 0.16 0.474 0.623 
ใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ภายในกลุ่ม 132.26 397.00 0.33     
  รวม 132.58 399.00       

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.29 2.00 0.15 0.485 0.616 
ภายในกลุ่ม 119.29 396.00 0.30     

รวม 119.59 398       
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.15 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมไม่แตกต่าง
กัน เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า คุณภาพการให้บริการทั้ ง 10 ด้าน คือ 1) ด้านการเข้าถึง
ผู ้รับบริการของเจ้าหน้าท่ี /บุคลากร  2) ด้านความสามารถของเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร  3) ด้าน
ความสามารถของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 4) ด้านความมีน ้ าใจของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 5) ด้านความ
น่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 6) ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 7) ดา้นความ
ไวว้างใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 8) ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 9) ดา้น
การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ 10) ดา้นการสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั จ าแนก
ตามระดบัการศึกษาไม่แตกต่างกนั 
 3.4  จ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการ 
 
ตารางท่ี 4.16  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั จ าแนกตามอาชีพ โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

(n = 400) 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของ ระหวา่งกลุ่ม 4.46 5.00 0.89 2.350 0.040 
 เจา้หนา้ท่ี / บุคลากร ภายในกลุ่ม 149.54 394.00 0.38     
  รวม 154.00 399.00       
2.ดา้นความสามารถของ  ระหวา่งกลุ่ม 1.00 5.00 0.20 0.547 0.741 
 เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 144.71 394.00 0.37     
  รวม 145.72 399.00       
3.ดา้นความสามารถของ ระหวา่งกลุ่ม 2.01 5.00 0.40 1.295 0.265 
เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร  ภายในกลุ่ม 122.15 394.00 0.31     
  รวม 124.16 399.00       
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ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 
 

(n = 400) 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารทหารไทย จ ากดั 

(มหาชน) สาขาบางบวั 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

4.ดา้นความมีน ้าใจของเจา้หนา้ท่ี/  ระหวา่งกลุ่ม 1.62 5.00 0.32 1.013 0.410 
 บุคลากร ภายในกลุ่ม 126.01 394.00 0.32     
  รวม 127.63 399.00       
5.ดา้นความน่าเช่ือถือของ  ระหวา่งกลุ่ม 1.10 5.00 0.22 0.392 0.854 
เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร  ภายในกลุ่ม 221.50 394.00 0.56     
  รวม 222.60 399.00       
6.ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของ  ระหวา่งกลุ่ม 0.83 5.00 0.17 0.257 0.936 
 เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 254.86 394.00 0.65     
  รวม 255.69 399.00       
7.ดา้นความไวว้างใจในการ  ระหวา่งกลุ่ม 5.27 5.00 1.05 1.854 0.101 
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี/ ภายในกลุ่ม 224.03 394.00 0.57     
บุคลากร   รวม 229.30 399.00       
8.ดา้นการเสนอบริการท่ีดี  ระหวา่งกลุ่ม 2.64 5.00 0.53 0.879 0.495 
ต่อผูรั้บบริการ  ภายในกลุ่ม 236.58 394.00 0.60     
  รวม 239.22 399.00       
9.ดา้นการติดต่อสอบถาม  ระหวา่งกลุ่ม 1.59 5.00 0.32 0.670 0.646 
ผูรั้บบริการ  ภายในกลุ่ม 187.33 394.00 0.48     
  รวม 188.92 399.00       
10.ดา้นการสร้างงานบริการให้ ระหวา่งกลุ่ม 0.18 5.00 0.04 0.105 0.991 
 เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ภายในกลุ่ม 132.40 394.00 0.34     
  รวม 132.58 399.00       

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.78 5.00 0.16 0.518 0.763 
ภายในกลุ่ม 118.80 393.00 0.30     

รวม 119.59 398       
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.16 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า แตกต่างกัน 1 ด้าน คือ ด้านการเข้าถึงผูรั้บบริการของเจ้าหน้าท่ี/
บุคคลากร และไม่แตกต่าง 9 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความสามารถของเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร  2) ด้าน
ความสามารถของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 3) ด้านความมีน ้ าใจของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 4) ด้านความ
น่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 5) ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 6) ดา้นความ
ไวว้างใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 7) ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 8) ดา้น
การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ 9) ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั  
 เม่ือพบวา่คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบาง
บวั ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี/บุคคลากร มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ .05 ผูศึ้กษาจึงท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่โดยรวมด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัตารางท่ี 4.17 
 
ตารางท่ี 4.17  ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากัด 

(มหาชน) สาขาบางบวั ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หน้าท่ี/บุคคลากร  จ าแนก
ตามอาชีพ 

 

อาชีพ 
  

ขา้
รา
ชก

าร
/  

รัฐ
วิส

าห
กิจ

  

พน
กัง
าน

บริ
ษทั

 
เอก

ชน
 

ปร
ะก

อบ
ธุร
กิจ

 
ส่ว

นต
วั 

ไม่
ได
ป้ร

ะก
อบ

 
อา
ชีพ

 
นกั

เรีย
น/
  

นกั
ศึก

ษา
  

อื่น
 ๆ

 

X  3.67 3.90 3.75 3.88 3.86 4.03 
ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  3.67 -           
พนกังานบริษทัเอกชน 3.90 0.23 -         
ประกอบธุรกิจส่วนตวั  3.75 0.08 0.15 -       
ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 3.88 0.20 0.03* 0.13 -     
นกัเรียน/ นกัศึกษา  3.86 0.19 0.04* 0.11 0.02* -   
อ่ืนๆ 4.03 0.36 0.13 0.29 0.15 0.17 - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวัดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี/บุคคลากรจ าแนก
ตามอาชีพ พบวา่ 
 ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีไม่ได้ประกอบอาชีพ มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ 
การให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของ
เจ้าหน้าท่ี/บุคคลากร แตกต่างกับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นพนักงานบริษทัเอกชน โดยผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีไม่ได้ประกอบอาชีพให้ค่าเฉล่ียความคิดเห็นน้อยกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น
พนกังานบริษทัเอกชน 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ด้านการเขา้ถึงผูรั้บบริการของ
เจ้าหน้าท่ี/บุคคลากร แตกต่างกับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นพนักงานบริษทัเอกชนและผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีไม่ไดป้ระกอบอาชีพ  โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษาให้ค่าความ
คิดเห็นนอ้ยกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นพนกังานบริษทัเอกสารและผูท่ี้ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ  

3.5  จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือนของผู้รับบริการ 
 
ตารางท่ี 4.18  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากดั (มหาชน) 

สาขาบางบวั จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

(n = 400) 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของ ระหวา่งกลุ่ม 1.95 5.00 0.39 1.009 0.412 
 เจา้หนา้ท่ี / บุคลากร ภายในกลุ่ม 152.05 394.00 0.39     
  รวม 154.00 399.00       
2.ดา้นความสามารถของ  ระหวา่งกลุ่ม 1.11 5.00 0.22 0.607 0.695 
 เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 144.60 394.00 0.37     
  รวม 145.72 399.00       
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ตารางท่ี 4.18  (ต่อ) 
 

(n = 400) 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

3.ดา้นความสามารถของ ระหวา่งกลุ่ม 2.46 5.00 0.49 1.587 0.163 
 เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 121.71 394.00 0.31     
  รวม 124.16 399.00       
4.ดา้นความมีน ้าใจของเจา้หนา้ท่ี/  ระหวา่งกลุ่ม 1.77 5.00 0.35 1.105 0.357 
 บุคลากร ภายในกลุ่ม 125.87 394.00 0.32     
  รวม 127.63 399.00       
5.ดา้นความน่าเช่ือถือของ  ระหวา่งกลุ่ม 7.21 5.00 1.44 2.637 0.023 
 เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 215.39 394.00 0.55     
  รวม 222.60 399.00       
6.ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของ  ระหวา่งกลุ่ม 3.48 5.00 0.70 1.086 0.368 
 เจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ภายในกลุ่ม 252.21 394.00 0.64     
  รวม 255.69 399.00       
7.ดา้นความไวว้างใจในการ  ระหวา่งกลุ่ม 4.57 5.00 0.91 1.603 0.158 
 ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี/ ภายในกลุ่ม 224.73 394.00 0.57     
 บุคลากร รวม 229.30 399.00       
8.ดา้นการเสนอบริการท่ีดี  ระหวา่งกลุ่ม 4.91 5.00 0.98 1.650 0.146 
 ต่อผูรั้บบริการ ภายในกลุ่ม 234.31 394.00 0.59     
  รวม 239.22 399.00       
9.ดา้นการติดต่อสอบถาม  ระหวา่งกลุ่ม 2.23 5.00 0.45 0.943 0.453 
ผูรั้บบริการ  ภายในกลุ่ม 186.68 394.00 0.47     
  รวม 188.92 399.00       
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ตารางท่ี 4.18  (ต่อ) 
 

(n = 400) 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

10.ดา้นการสร้างงานบริการให้ ระหวา่งกลุ่ม 1.86 5.00 0.37 1.120 0.349 
 เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ภายในกลุ่ม 130.72 394.00 0.33     
  รวม 132.58 399.00       

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 1.69 5.00 0.34 1.125 0.347 
ภายในกลุ่ม 117.90 393.00 0.30     

รวม 119.59 398       
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.18 คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากดั (มหาชน) 
สาขาบางบวั จ าแนกตามอาชีพ พบว่า โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
แตกต่างกนั 1 ดา้น คือ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร และไม่แตกต่าง 9 ดา้น 
ได้แก่ 1) ด้านการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 2) ด้านความสามารถของเจา้หน้าท่ี/
บุคลากร 3) ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 4) ดา้นความมีน ้ าใจของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร  
5) ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 6) ดา้นความไวว้างใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี/
บุคลากร 7) ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 8) ดา้นการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ 9) ดา้น
การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั  
 เม่ือพบว่าคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากัด (มหาชน) สาขา 
บางบวั ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ .05 ผูศึ้กษาจึงท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่โดยรวมด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัตารางท่ี 4.19 
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ตารางท่ี 4.19  ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากัด 

(มหาชน) สาขาบางบวั ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากรจ าแนกตามรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 

 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

X  
ต ่า
กว

า่  
15

,00
0 บ

าท
  

15
,00

1 -
 

30
,00

0 บ
าท

 

30
,00

1 -
 

50
,00

0 บ
าท

 

50
,00

1 -
 

10
0,0

00
 บ
าท

 

10
0,0

01
 – 

15
0,0

00
 บ
าท

 

15
0,0

01
  

บา
ทขึ้

นไ
ป 

3.80 3.73 3.63 3.86 4.00 3.75 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท   3.80 -           
15,001 -30,000 บาท 3.73 0.07 -         
30,001 -50,000 บาท    3.63 0.17 0.10 -       
50,001 -100,000 บาท   3.86 0.06 0.13 0.23 -     
100,001 -150,000 บาท    4.00 0.20 0.27 0.37 0.14 -   
150,001 บาทข้ึนไป 3.75 0.05* 0.02* 0.12 0.11 0.25 - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากรจ าแนก
ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 150,001 บาทข้ึนไป มี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 
ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร แตกต่างกบัผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ีย
ต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท และ 15,001 – 30,000 บาท โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ีย 
ต่อเดือน 150,001 บาทข้ึนไป ให้ความคิดเห็นค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการให้ค่าน้อยกว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 15,000 บาท แต่ ให้ความคิดเห็นค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการให้ค่านอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 -30,000 บาท 
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ตอนที ่4  ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 
 จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบัว 
 
ตารางท่ี 4.20  ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 

จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 
 

ขอ้เสนอแนะคุณภาพการให้บริการของธนาคาร  จ านวน ร้อยละ 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั  (ความถ่ี)  

1.ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี / บุคลากร 45 0.08 
2.ดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร   76 0.14 
3.ดา้นความมีน ้าใจของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร  50 0.09 
4.ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร   77 0.14 
5.ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร  40 0.07 
6.ดา้นความไวว้างใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 52 0.09 
7.ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ    36 0.06 
8.ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ  46 0.08 
9.ดา้นการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ   71 0.13 
10.ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั 62 0.11 

 

 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั สามารถอธิบายรายละเอียดรายดา้นไดด้งัน้ี 
 ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร เจา้หน้าท่ีควรให้บริการด้วยความ
สุภาพ อ่อนนอ้มและเป็นกนัเอง ความถ่ีเท่ากบั 45 คิดเป็นร้อยละ 8  
 ด้านความสามารถของเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร เจ้าหน้าท่ีควรมีการเพิ่มพูนความรู้
ความสามารถ ความช านาญเหมาะกับงานท่ีรับผิดชอบมากยิ่งข้ึน ความถ่ีเท่ากับ 76 คิดเป็น 
ร้อยละ 14  
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 ด้านความมีน ้ าใจของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร เจา้หน้าท่ีควรมีความเสมอภาค และความ 
เป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั ความถ่ีเท่ากบั 50 คิดเป็นร้อยละ 9 
 ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร เจา้หน้าท่ีควรมีการเตรียมความพร้อมใน
การตอบขอ้สงสัยได้ตรงประเด็น และมีความชัดเจนในการอธิบายช้ีแจง แนะน า ให้ค  าปรึกษา 
ความถ่ีเท่ากบั 77 คิดเป็นร้อยละ 14  
 ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร เจา้หนา้ท่ีควรปฏิบติังานดว้ยความ
โปร่งใส สุจริต ความถ่ีเท่ากบั 40 คิดเป็นร้อยละ 7 
 ดา้นการให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ี เจา้หน้ามีความมุ่งมัน่ ยินดี 
และเตม็ใจใหบ้ริการและเป็นท่ีไวว้างใจแก่ลูกคา้ ความถ่ีเท่ากบั 52 คิดเป็นร้อยละ 9 
 ด้านการเสนอบริการท่ีดีต่อผู ้รับบริการ เจ้าหน้าท่ีควรมีความชัดเจนในการให้
ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการและเจา้หนา้ท่ีควรใหค้  าแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการหลาย
รูปแบบ เช่น โทรศพัท ์ไปรษณีย ์แฟกซ์ ไดอ้ยา่งครบถว้น ความถ่ีเท่ากบั 36 คิดเป็นร้อยละ 6 
 ด้านการตอบสนองผู ้รับบริการ เจ้าหน้าท่ีควรสามารถตอบสนองต่อปัญหาของ
ผูรั้บบริการได ้และใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความถ่ีเท่ากบั 
46 คิดเป็นร้อยละ 8 
 ดา้นการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ เจา้หน้าท่ีควรสามารถอธิบายและตอบขอ้สงสัย 
ไดอ้ย่างรวดเร็ว และแนะน าท่านให้ได้รับบริการตรงตามความตอ้งการความถ่ีเท่ากบั 71 คิดเป็น 
ร้อยละ 13 
 ดา้นการสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั เจา้หน้าท่ีควรให้บริการดว้ย
ความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี ความถ่ีเท่ากบั 62 คิดเป็นร้อยละ 11
  
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 

การศึกษาค้นควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบางบวั ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอผลการศึกษาตามล าดบัดงัน้ี 

1. สรุปการศึกษา 
2. อภิปรายผล 
3. ขอ้เสนอแนะ 

 

1. สรุปการศึกษา 

 
 จากการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 1.1.1  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของของธนาคารทหารไทย จ ากัด 

(มหาชน) สาขาบางบวั 
 1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั 

(มหาชน) สาขาบางบวั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 1.1.3  เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 
1.2  วธีิด าเนินการศึกษา 
 1.2.1  ศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 1.2.2  ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามและก าหนดกรอบเน้ือหาจากหนงัสือการ

วจิยัทางการศึกษา 
 1.2.3  สร้างแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย  จ ากัด 

(มหาชน) สาขาบางบวั โดยประเด็นค าถามท่ีน ามาจากกรอบแนวคิดการศึกษา 
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 1.2.4  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความสอดคลอ้งของขอ้ค าถาม  

 1.2.5  น าแบบสอบถามท่ีผ่านการปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ี
ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระแล้วส่งให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจพิจารณาความสอดคล้องระหว่างขอ้
ค าถามกบักรอบแนวคิดการศึกษา จ านวน 3 ท่าน 

 1.2.6  น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒิมาปรับปรุงแก้ไข
แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระและพิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ังและน าไป
ทดลอง (try-out) กบัประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 

 1.2.7  น าขอ้บกพร่องจากการทดลองมาปรับปรุงคร้ังสุดทา้ย เพื่อน าไปพิมพเ์ป็น
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพื่อการศึกษา 

1.3  ผลการศึกษา 

 1.3.1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงจ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57  มีอายุระหวา่ง 
20-30 ปี จ  านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.25 มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีจ านวน 188 คน คิด
เป็นร้อยละ 47 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนระหวา่ง 15,001-30,000 บาท จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41 

 1.3.2  ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบางบัว พบวา่ โดยภาพรวมความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการมี
ระดบัคะแนนความคิดเห็นดว้ยมาก ( x = 3.76) โดยพิจารณาอย่างละเอียดเป็นรายดา้นพบว่า ดา้น
การสร้างความเช่ือมัน่แก่เจา้หนา้ท่ี / บุคลากรมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในล าดบัสูงสุด 
( x = 3.90) รองลงมาเป็นดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หน้าท่ี / บุคลากรและความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการ ( x = 3.83) ล าดับต ่าท่ีสุดเป็นด้านความไวว้างใจในการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี / บุคลากร ( x = 3. 61)   

 1.3.3  ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 

จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบัว จ าแนกตามเพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
1) ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 

จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว จ าแนกตามเพศ พบวา่ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ดา้น จ าแนกตามเพศไม่แตกต่างกนั 
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2) ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว จ าแนกตามอายุ พบว่าโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า แตกต่างกัน 1 ด้าน คือ ด้านความสามารถของเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติระดบั .05 

3) ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว จ าแนกตามระดับการศึกษา  พบว่าโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ด้าน จ าแนกตามระดบัการศึกษาไม่
แตกต่างกนั 

4) ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว จ าแนกตามอาชีพ พบวา่โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า แตกต่างกนั 1 ด้าน คือด้านการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติระดบั .05   

5) ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่าโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ แตกต่างกนั 1 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติระดบั .05   

1.3.4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบางบัว ปรากฏผลดงัน้ี 

1) ด้านการเข้าถึงผู้ รับบริการของเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร  เจ้าหน้าท่ีควร
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้มและเป็นกนัเอง ความถ่ีเท่ากบั 45 คิดเป็นร้อยละ 8  

2) ด้านความสามารถของเ จ้าหน้า ท่ี /บุคลากร  เจ้าหน้า ท่ี มีความ รู้
ความสามารถ ความช านาญเหมาะกบังานท่ีรับผดิชอบ ความถ่ีเท่ากบั 76 คิดเป็นร้อยละ 14  

3) ด้านความมีน า้ใจของเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร เจา้หนา้ท่ีควรมีความเสมอภาค 
และความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั ความถ่ีเท่ากบั 50 คิดเป็นร้อยละ 9 

4) ด้านความน่าเช่ือถือของเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร เจา้หน้าท่ีควรมีการเตรียม
ความพร้อมในการตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็น และมีความชดัเจนในการอธิบายช้ีแจง แนะน า ให้
ค  าปรึกษา ความถ่ีเท่ากบั 77 คิดเป็นร้อยละ 14  

5) ด้านการสร้างความเช่ือมั่นของเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร  เจ้าหน้าท่ีควร
ปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใส สุจริต ความถ่ีเท่ากบั 40 คิดเป็นร้อยละ 7 
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6) ด้านการให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี เจ้าหน้ามี
ความมุ่งมั่น ยินดี และเต็มใจให้บริการและเป็นท่ีไวว้างใจแก่ลูกค้า ความถ่ีเท่ากับ 52 คิดเป็น 
ร้อยละ 9 

7) ด้านการเสนอบริการท่ีดีต่อผู้ รับบริการ เจา้หน้าท่ีควรมีความชัดเจน 
ในการให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู ้รับบริการและเจ้าหน้าท่ีควรให้ค  าแนะน าขั้นตอน 
การให้บริการหลายรูปแบบ เช่น โทรศพัท์ ไปรษณีย ์แฟกซ์ ได้อย่างครบถว้น ความถ่ีเท่ากบั 36 
 คิดเป็นร้อยละ 6 

8) ด้านการตอบสนองผู้ รับบริการ เจา้หน้าท่ีควรสามารถตอบสนองต่อ
ปัญหาของผูรั้บบริการได ้และให้บริการดว้ยความรวดเร็วตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ความถ่ีเท่ากบั 46 คิดเป็นร้อยละ 8 

9) ด้านการติดต่อสอบถามผู้ รับบริการ เจา้หน้าท่ีควรสามารถอธิบายและ
ตอบขอ้สงสัยได้อยา่งรวดเร็ว และแนะน าท่านให้ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการความถ่ีเท่ากบั 
71 คิดเป็นร้อยละ 13 

10) ด้านการสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จัก เจา้หนา้ท่ีควร
ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการเป็นอย่างดี ความถ่ีเท่ากบั 62  
คิดเป็นร้อยละ 11 

 

2.  อภิปรายผล 
 
 ผลจากการศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ผูศึ้กษาน าประเด็นท่ีน่าสนใจมาอภิปรายผล 
ดงัน้ี 
 2.1 ระดับคุณภาพการให้บริการของคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบัว  
  ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาบางบวั โดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการมีระดบัมาก ซ่ึงผลการศึกษาท่ีไดดี้กว่าสมมติฐาน
ท่ีตั้งไวเ้น่ืองจากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั มีความ
ไวว้างใจในตวัเจ้าหน้าท่ีหรือบุคคลากรของธนาคารรวมถึงการเขา้ถึงตวัผูรั้บบริการและความ
น่าเช่ือถือในตวัของเจา้หน้าท่ีเองส่งผลให้ภาพรวมของคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงผล
การศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ หทยัรัตน์ บนัลือ (2556) ท่ีไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจ
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ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ความพึง
พอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา 
คือ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการด้านความน่าเช่ือถือหรือความ
ไวว้างใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการตามล าดบั แต่ผลการศึกษาท่ีไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านบุคคล  
การจดัการขั้นตอนการใหบ้ริการ การมีสัญลกัษณ์แสดงจุดใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ความสัมพนัธ์กบัธนาคาร ปัจจยัด้านราคา การอ านวยความสะดวกในด้านท่ีจอดรถ ปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือช่ือเสียงของธนาคาร สถานท่ีรองรับ 
ผูม้าใชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)   
 2.2  สมมติฐานข้อที ่1 ประชาชนทีม่ารับบริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาบางบัว ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการ แตกต่างกนั 
  ผลการทดสอบสมมติฐานสามารถอธิบายผลการทดสอบสมมติฐานแยกตามปัจจยั
ส่วนบุคคลได ้ดงัน้ี 
  2.2.1 จ าแนกตามเพศ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศของประชาชนท่ีมารับ
บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ หัทยา  คงปรีพนัธ์ุ (2557) ได้ศึกษาถึง
คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้เปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ซ่ึงผล
การศึกษาพบวา่ เพศของลูกคา้ท่ีต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุง
เทพ ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วศินี เพง่พิทกัษธ์รรม (2558) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า  เพศแตกต่างกันไม่ มีผลต่อความพึงพอใจ 
โดยรวมในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคทั้งเพศชายและ 
หญิงในเขตกรุงเทพมหานคร โดยในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยเ์ป็น
การใชบ้ริการขั้นพื้นฐาน เพื่อตอบสนองความตอ้งการต่อการดารงชีวิตประจ าวนั ดงันั้น ไม่วา่จะเป็น 
เพศชายหรือหญิงจะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
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  2.2.2 จ าแนกตามอายุ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ อายุของประชาชนท่ีมารับ
บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผลการศึกษาดงักล่าวสอดคล้องกบังานวิจยัของ หัทยา  คงปรีพนัธ์ุ  
(2557) ไดศึ้กษาถึงคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้เปรียบเทียบระหว่าง
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
ปทุมธานี ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า อายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความจงรักภกัดีธนาคารกรุงไทยไม่
ต่างกนั แต่ไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ หทยัรัตน์ บนัลือ (2556) ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า อายุท่ี
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา
ต่างกนั  
  2.2.3 จ าแนกตามระดับการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ระดบัการศึกษา
ของประชาชนท่ีมารับบริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ได้ศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ 
จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิศนี เพ่งพิทกัษธ์รรม (2558) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพ  
มหานคร ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมใน
การใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการใชบ้ริการไม่วา่จะเป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษาในระดบัใด ก็จะมีแนวคิดใน
การเลือกสรรในการใชบ้ริการไปในแนวทางเดียวกนั 
  2.2.4 จ าแนกตามอาชีพ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ อาชีพของประชาชนท่ีมา
รับบริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ 
(2559) ได้ศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด 
(มหาชน) ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจากการทดสอบเป็นรายดา้นพบว่า
อาชีพของประชาชนท่ีมารับบริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั แตกต่างกนั
มีผลต่อการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หน้าท่ี/บุคคลากร แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
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หทยัรัตน์ บนัลือ (2556) ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 
ออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ผลการศึกษาพบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วศินี เพง่พิทกัษธ์รรม (2558) ไดศึ้กษาถึง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึง
พอใจโดยรวมในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูใ้ช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการใชบ้ริการไม่วา่จะเป็นผูท่ี้มีอาชีพใด ก็จะมีแนวคิดใน
การเลือกสรรในการใช้บริการไปในแนวทางเดียวกนั มีการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเหมือนๆ กัน มี
ทัศนคติ และพฤติกรรม ในการเลือกใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ ท่ี
คลา้ยคลึงกนั 
  2.2.5 จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า รายได้
เฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีมารับบริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง
กันส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด (มหาชน) ไม่
แตกต่างกนั แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิศนี เพ่งพิทกัษธ์รรม (2558) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม
ในการใชบ้ริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการใชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั ก็จะ
มีแนวคิดในการเลือกสรรในการใชบ้ริการไปในแนวทางท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงจากการทดสอบเป็นราย
ดา้นพบว่ารายไดเ้ฉล่ียของประชาชนท่ีมารับบริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
บางบัว  แตกต่างกันมีผลต่อการสร้างความเ ช่ือมั่นของเจ้าหน้า ท่ี / บุคลากรแตกต่างกัน  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ หทยัรัตน์ บนัลือ (2556) ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ผลการศึกษาพบว่า รายไดท่ี้แตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ในดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจต่างกนั 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังนี้ 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาบางบวั ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่  
 3.1.1 คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 
โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก
เช่นเดียวกนั ซ่ึงผูบ้ริหารสามารถน าขอ้มูลในส่วนน้ีมาศึกษาเพิ่มเติมในธนาคารทหารไทยสาขาอ่ืนๆ 
หรือต่างธนาคาร เพื่อประโยชน์ในการปรับกระบวนการปฏิบติังานให้ตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน  
 3.1.2 จากผลการศึกษาท่ีพบแสดงให้เห็นว่า ยงัมีความแตกต่างด้านการเข้าถึง
ผูรั้บบริการของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร และดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หน้าท่ี/บุคลากร ดงันั้น 
ผูบ้ริหารของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ควรมีการทบทวนถึงระบบการให้บริการโดยการ
ยึดความตอ้งการขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็นหลกั เช่น ศึกษาถึงขอ้ร้องเรียนจากผูรั้บบริการท่ีผา่นมา 
โดยสามารถน ามาจดัเป็นโปรแกรมอบรมเจา้หน้าท่ี/บุคลากร เพื่อปรับปรุงการปฏิบติังานให้มี
ประสิทธิภาพสูงสุด และเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ๆ ข้ึน 
 3.1.3 จากผลการศึกษาคร้ังน้ีสามารถน ามาพฒันา/ปรับปรุงเจา้หน้าท่ี/บุคลากร 
โดยเพิ่มพูนความรู้เก่ียวกับการปฏิบัติงานและข้อมูลท่ีเก่ียวข้อง เพื่อตอบสนองความต้องการ
ค าอธิบายและขอ้สงสัยของผูรั้บบริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง และรวดเร็ว และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การปฏิบติังานดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและดา้นอ่ืนๆ ของธนาคารไดม้ากยิง่ข้ึน  
 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 3.2.1 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในดา้นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของสาขาต่างๆ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและแนวทางในการแกปั้ญหาระบบการปฏิบติังาน  
ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีดียิง่ๆ ข้ึนไป 
 3.2.2  ควรมีการวิจัยในเชิงคุณภาพด้านคุณภาพการให้บริการของธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีสามารถน ามาเป็นแนวทางในการพฒันาองค์การ
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
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ภาคผนวก ก 

ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
  

 



85 

ค่าอ านาจการจ าแนกรายข้อและความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

Scale Mean Scale Variance Corrected Item- Cronbach's Alpha

if Item Deleted if Item Deleted Total Correlation  if Item Deleted

A1 107.833 361.316 0.723 0.980

A2 107.967 365.620 0.807 0.980

A3 107.833 361.316 0.723 0.980

B1 107.833 368.351 0.690 0.980

B2 107.967 365.620 0.807 0.980

B3 107.467 356.947 0.919 0.979

C1 107.600 381.834 -0.029 0.982

C2 107.833 367.247 0.750 0.980

C3 107.967 368.516 0.655 0.980

D1 107.700 364.010 0.660 0.980

D2 107.467 356.947 0.919 0.979

D3 107.700 362.907 0.704 0.980

E1 107.467 356.947 0.919 0.979

E2 107.567 365.978 0.655 0.980

E3 107.567 342.944 0.872 0.980

F1 107.467 358.326 0.682 0.980

F2 107.200 352.441 0.915 0.979

F3 107.433 338.530 0.928 0.979

G1 107.933 346.961 0.895 0.979

G2 108.333 351.678 0.825 0.980

G3 108.200 347.476 0.792 0.980

H1 107.933 350.271 0.803 0.980

H2 107.833 341.316 0.962 0.979

H3 107.833 341.316 0.962 0.979

I1 107.600 355.421 0.873 0.979

I2 108.067 351.237 0.924 0.979

I3 107.967 342.585 0.922 0.979

J1 107.733 356.754 0.772 0.980

J2 107.733 366.547 0.860 0.980

J3 107.500 356.466 0.906 0.979

Item
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ภาคผนวก ข 
ค่าความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม (IOC) 
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ค่าความสอดคล้องของแบบสอบถาม (IOC) 
 

1 2 3

1.ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หน้าท่ี 1 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2.ดา้นความสามารถของเจา้หน้าท่ี 1 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2 0 1 1 2 0.67 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3.ความมีน ้าใจของเจา้หน้าท่ี 1 1 1 0 2 0.67 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

4.ความน่าเช่ือถือของเจา้หน้าท่ี 1 1 0 1 2 0.67 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

5.การสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หน้าท่ี 1 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

6.การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ี 1 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 0 1 1 2 0.67 ใช้ได้

7.การเสนอการบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 1 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

8.การตอบสนองผูรั้บบริการ 1 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

9.การติดต่อแบบสอบถามผุรั้บบริการ 1 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

10.การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั 1 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

สรุปผลข้อที่
คะแนนของผู้เช่ียวชาญ

เนือ้หา รวม ค่า IOC
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถาม   
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบัว 
 
ค าช้ีแจง 

1.  แบบสอบถามชุดน้ีมี 3 ตอน ประกอบดว้ย 
  ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 
  ตอนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของ

ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 
2.  ผลท่ีได้จากการศึกษาค้นควา้อิสระในคร้ังน้ีจะเป็นข้อมูลท่ีส าคญัส าหรับน าไปใช้

ปรับปรุงและแก้ไขการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว ให้เกิด
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนต่อไป 
 
 

โปรดตอบแบบสอบถามใหต้รงตามความเป็นจริง 
ขอขอบคุณท่านเป็นอยา่งยิง่ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

 
 
 
 
 
 

นางญาสุมินทร์  จินดาประกาย 
นกัศึกษาปริญญาโทปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
แขนงวชิาบริหารธุรกิจ สาขาวชิาวทิยาการจดัการ  

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ตอนที่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย     ในช่อง          และเติมค าลงในช่องวาง 
 
1. เพศ 
 

 1.  ชาย     2.  หญิง 
 

2. อาย ุ
 

 1.  ต ่ากวา่ 20 ปี    2.  20 -  30 ปี 
 3.  31 -40 ปี    4.  41 – 50 ปี 
 5.  51 ปีข้ึนไป 
 

3. ระดบัการศึกษา 
 

 1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี    2.  ปริญญาตรี 
 3.   สูงกวา่ปริญญาตรี    
 

4.  อาชีพ 
 

 1.  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ   2.  พนกังานบริษทัเอกชน 
 3.  ประกอบธุรกิจส่วนตวั   4.  ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 
 5.  นกัเรียน/ นกัศึกษา   6.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ.......................... 
 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

  1.  ต ่ากวา่ 15,000 บาท     2.  15,001 -30,000 บาท 
  3.  30,001 -50,000 บาท      4.  50,001 -100,000 บาท   
  5.  100,001 -150,000 บาท      6.  150,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2   คุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบัว 
 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ในช่อง       ตามความเป็นจริงเพียงค าตอบเดียว ตามเกณฑด์งัน้ี 
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด  ให ้ 5  คะแนน 
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมาก  ให ้ 4  คะแนน 
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง  ให ้ 3  คะแนน 
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย  ให ้ 2  คะแนน 
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1  คะแนน 

 

คุณภาพการให้บริการของ 
ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว 

ระดบัคุณภาพ 
การให้บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านการเข้าถึงผู้รับบริการของเจ้าหน้าที่ / บุคลากร      
1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้มและเป็นกนัเอง      
2. เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และเตม็ใจใหบ้ริการ      
3. เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหา หรือซกัถามปัญหาของท่านอยางเตม็ใจ      

ด้านความสามารถของเจ้าหน้าที่ / บุคลากร      
1. เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายและตอบขอ้สงสยัของท่าน 

ไดต้รงประเดน็ 
     

2. เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ / กระตือรือร้น และความพร้อม 
ในการใหบ้ริการ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ ความช านาญเหมาะกบั 
งานท่ีรับผิดชอบ 

     

ด้านความมีน า้ใจของเจ้าหน้าที่ / บุคลากร      
1. เจา้หนา้ท่ีมีความเสมอภาคในการใหบ้ริการ      
2. เจา้หนา้ท่ีมีน ้าใจและเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผแ่ก่ผูร่้วมงาน      
3. เจา้หนา้ท่ีมีความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั      

ด้านความน่าเช่ือถือของเจ้าหน้าที่ / บุคลากร      
1. เจา้หนา้ท่ีใหค้ าอธิบายและตอบขอ้สงสยัไดต้รงประเดน็      
2. เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี      
3. เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจงแนะน า  

ใหค้ าปรึกษาแก่ท่านได ้
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คุณภาพการให้บริการของ 
ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว 

ระดบัคุณภาพ 
การให้บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านการสร้างความเช่ือมั่นของเจ้าหน้าที่ / บุคลากร      
1. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใส สุจริต      
2. เจา้หนา้ท่ีประพฤติปฏิบติัเหมาะสมแก่ผูม้ารับบริการ      
3. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชนผ์ูม้ารับบริการ      

ด้านการให้ความไว้วางใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
1. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี      
2. เจา้หนา้ท่ีมีความมุ่งมัน่ ยินดี และเตม็ใจใหบ้ริการ      
3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหค้ าแนะน าท่ีถูกตอ้ง

ครบถว้น ตรงกบัความตอ้งการของท่าน 
     

ด้านการเสนอบริการที่ดต่ีอผู้รับบริการ      
1. เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการใหค้ าแนะน าท่ีเป็นประโยชน ์

ต่อผูรั้บบริการ 
     

2. เจา้หนา้ท่ีแนะน าขั้นตอนการท าธุรกรรมหลายรูปแบบ เช่น 
โทรศพัท ์เฟสบุ๊ค ไลน ์และแอปพลิเคชัน่ เป็นตน้ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีแนะน าการท าธุรกรรมแก่ผูรั้บบริการทางอ่ืน        
ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ      

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

     

2. เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองต่อปัญหาของผูรั้บบริการได ้      
3. เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มลู และความกระจ่างในประเดน็ท่ีท่านสงสยัได ้      

ด้านการตดิต่อสอบถามผู้รับบริการ      
1. เจา้หนา้ท่ีสอบถามปัญหาการท าธุรกรรมของท่าน 

ดว้ยความเตม็ใจ 
     

2. เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามและแนะน าท่านใหไ้ดรั้บบริการ 
ตรงตามความตอ้งการ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีอธิบายและตอบขอ้สงสยัของท่านไดร้วดเร็ว      
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คุณภาพการให้บริการของ 
ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบางบัว 

ระดบัคุณภาพการ
ให้บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านการสร้างงานบริการให้เป็นที่ยอมรับและเป็นที่รู้จกั      
1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และอ านวยความสะดวก

แก่ท่านเป็นอยา่งดี 
     

2. เจา้หนา้ท่ีมีใบหนา้ยิม้แยม้ แจ่มใส มีกริยามารยาทอยา่งดี 
ต่อการใหบ้ริการ      

3. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัย ์สุจริต ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี      

 
ตอนที ่3   ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของธนาคารทหารไทย 
 จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบัว 
 

ค าช้ีแจง  โปรดใหข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
 ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางบวั 
 

1. ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

2. ดา้นความสามารถของบุคลากร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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3. ดา้นความมีน ้าใจของบุคลากร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

4. ดา้นความน่าเช่ือถือของบุคลากร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

5. ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของบุคลากร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

6. ดา้นการใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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7. ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

8. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

9. ดา้นการติดต่อสอบถาม 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

10. ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
  
 
ช่ือ   นางญาสุมินทร์  จินดาประกาย  
วนั เดือน ปีเกดิ  9 มิถุนายน 2515  
สถานทีเ่กดิ อ าเภออสามโคก จงัหวดัปทุมธานี 
ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต     
 มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิต พ.ศ. 2537 
สถานทีท่ างาน ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 
ต าแหน่ง ผูจ้ดัการธุรกิจสาขา 


