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การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา (1) ระดับคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ และ (2) คุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล  

การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ลูกคาท่ีเขามาใช

บริการธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ จํานวน 6,000 ราย กําหนด 

ขนาดกลุมตัวอยางจากสูตรการคํานวณของทาโร ยามาเน ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ได 380 ราย ใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใน
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สถิติเชิงอนุมาน ไดแก การทดสอบคาที และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 30 – 39 ป 

มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท 

(1) ผูมาใชบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ มีความคิดเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดี เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานรูปลักษณอยูในระดับ

ดีท่ีสุด รองลงมาเปนดานการรับประกัน/ความม่ันใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความนาเชื่อถือ

และไววางใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ตามลําดับ และ (2) ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบวา เพศ อายุ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ของลูกคาท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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Abstract 

 

The objectives of this independent study were: (1) to study service quality level of 

Siam Commercial Bank Public Company Limited, Pure Place Ratchaphruek Branch from 

customer’s view; and (2) to compare service quality of Siam Commercial Bank Public 

Company Limited, Pure Place Ratchapruek Branch by demographic characteristics of customers. 

This study was a survey research. The population was 6,000 customers of Siam 

Commercial Bank Public Company Limited, Pure Place Ratchaphruek Branch. The sample 

size calculated by Taro Yamane Formula with reliability level of 95 percent were 380 samples. 

The samples were selected using convenience sampling. Data were collected by a questionnaire. 

Descriptive statistical analysis included frequency, percentage, mean; and standard deviation. 

Analysis of Inferential statistics included t-Test, and one-way ANOVA. 

The result of this study showed that: the majority of the respondents were 

female, aged between 30-39 years old and graduated bachelor’s degrees and were 

employees of private companies at the most. Their average income per month was THB 

10,000 - 20,000. (1) The respondents of Siam Commercial Bank Public Company Limited, 

Pure Place Ratchaphruek Branch rated the overall service quality level at a high level. 

When considering each aspect of service quality, it was found that appearance was the 

highest level, followed by guarantee/confidence, customer responsiveness, reliability, and 

customer care, respectively. (2) The finding of hypothesis testing showed that differences 

in gender, age, occupation and average income per month affected service quality of Siam 

Commercial Bank Public Company Limited, Pure Place Ratchaphruek Branch differently, at 

the statistical significance level of 0.05. 

 

 

Keywords:  Service quality, Siam Commercial Bank Public Company Limited,  
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การศึกษาคนควาอิสระครั้งนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยความกรุณาเปนอยางยิ่งของ 

รองศาสตราจารยยุทธนา  ธรรมเจริญ อาจารยท่ีปรึกษาการศึกษาคนควาอิสระ ท่ีไดใหความกรุณา

แนะนําและติดตามการศึกษาคนควาอิสระครั้งนี้อยางใกลชิดตลอดมา นับตั้งแตเริ่มตนจนกระท่ัง

สําเร็จเรียบรอยสมบรูณ ผูศึกษารูสึกซาบซ้ึงในความกรุณาของทานเปนอยางยิ่ง 

 ขอขอบพระคุณคณาจารยประจําสาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัย 

ธรรมาธิราช ทุกทานท่ีกรุณาชวยสั่งสอนและใหคําแนะนํากับผูศึกษาในการศึกษาในมหาวิทยาลัย 

มาตลอด ขอบพระคุณ คุณสายสุนีย สุวรรณโกศัย ผูจัดการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ท่ีไดกรุณาใหผูศึกษาไดเขาเก็บขอมูลแบบสอบถามในพ้ืนท่ีธนาคาร  

ขอกราบขอบพระคุณ คุณพอ คุณแม และทุกๆ คนในครอบครัว ท่ีคอยเปนกําลังใจและคอยสนับสนุน

สงเสริมและใหความชวยเหลือตลอดมา จนทําใหการศึกษาคนควาอิสระนี้เสร็จสมบรูณ 

ขอบคุณเพ่ือนๆ พ่ีๆ รวมรุน STOU-MKT รุน 5 โดยเฉพาะ พ่ีเก พ่ีนิ พ่ีสม พ่ีแอน ท่ีคอย

เปนท่ีปรึกษาใหคําแนะนํา คอยชวยเหลือในการศึกษาคนควาอิสระครั้งนี้ และขอขอบคุณลูกคา

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ทุกทาน ท่ีไดกรุณาเสียสละเวลา

และใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามการศึกษาคนควาอิสระในครั้งนี้ ตลอดจนทุกทานท่ี

กรุณาใหความชวยเหลือในเรื่องของการเก็บรวบรวมขอมูล  

สุดทายนี้ หากมีขอบกพรองและเกิดความผิดพลาดประการใด ผูศึกษาขออภัยเปนอยางสูง

มา ณ โอกาสนี้ และผูศึกษาหวังเปนอยางยิ่งวา การศึกษาคนควาอิสระนี้จะเปนประโยชนตอผูท่ีสนใจ

ท่ีจะศึกษารายละเอียดเก่ียวกับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ ตอไป 
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(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 55 

ตารางท่ี 4.16  การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร 

กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 57 

ตารางท่ี 4.17  การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาในการทํา
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 4 

 



บทท่ี 1 

บทนํา 
 

 

1.  ความสําคัญและที่มาของปญหาการศึกษา 

 

สถาบันการเงินมีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ทําหนาท่ีระดมเงิน

ออมใหกูยืมแกผูท่ีตองการนําเงินไปเพ่ือการบริโภคและลงทุนในการดําเนินธุรกิจ เสถียรภาพและ

ความม่ันคงของธนาคารเปนเรื่องท่ีมีความสําคัญตอระบบธุรกิจของประเทศ จึงไดรับการสอดสองดูแล

จากทางราชการคือ ธนาคารแหงประเทศไทย และกระทรวงการคลังมากเปนพิเศษ โดยบังคับหลักท่ี

สําคัญคือ การใหธนาคารดํารงเงินทุนสํารองไวอยางนอย 8% ของสินทรัพยเสี่ยง นอกจากนั้นปจจุบัน 

ยังไดมีขอกําหนดในดานความเสี่ยง และเงินสํารองมากข้ึน และเขมงวดข้ึนกวาเดิมโดยเฉพาะอยางยิ่ง

การ นํากฎของ Basel มาบังคับใชกับธนาคาร จึงมีผลทําใหการประกอบการของธนาคารพาณิชย มี

ความยากลําบากข้ึนเนื่องจากตองปรับตัวใหสามารถปฏิบัติตามกฎขอบังคับใหมๆ สําหรับการปรับตัว

ในชวงท่ีผานมา ธนาคารพาณิชยสวนใหญสามารถปรับปรุงตัวเองไดสําเร็จ โดยเฉพาะในดานการ

บูรณะสถานภาพทางดานการเงิน  ทําให มีความแข็งแรงทางการเงินในระดับสูงท้ังในแงผล

ประกอบการของธนาคารโดยรวมก็จัดวาดีข้ึนเชนกัน แตเม่ือมองไปในอนาคต ธนาคารพาณิชยจะ

ไดรับผลกระทบจากการเปดการคาเสรี สืบเนื่องจาก การท่ีประเทศไทยทําสนธิสัญญาเปดการคาเสรี

แบบทวิภาคี FTA (Free Trade Agreement) มากข้ึน ทําใหเกิดการแขงขันไมเพียงเฉพาะการคา

เทานั้น แตยังครอบคลุมถึงธุรกิจธนาคารดวย (ชาติศิริ โสภณพาณิช, 2557) 

 ปจจุบันธุรกิจธนาคารไทยมีสภาพการแขงขันมีความรุนแรงสูง โดยเฉพาะในเรื่องการ

อํานวยความสะดวก ธนาคารแตละแหงตางก็พัฒนา ปรับปรุงและออกผลิตภัณฑใหมๆออกมาอยาง

ตอเนื่องเพ่ือใหไดผลิตภัณฑท่ีสามารถตอบโจทยลูกคาไดมากข้ึน รวมถึงการคิดคนนวัตกรรมใหม ดาน 

Internet Banking และดาน Mobile เชน บริการสงขอความแจงการรับจายและยอดคงเหลือเงินใน

บัญชี การซ้ือขายกองทุน และประกัน เปนตน อีกท้ังมีการปรับปรุงการใหบริการของแตละสาขาของ

ธนาคารรวมถึงพนักงานท่ีใหบริการ ท้ังนี้เพ่ือใหการบริการท่ีสะดวกตอลูกคาของธนาคารมากยิ่งข้ึน 

และเพ่ือดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการกับทางธนาคาร นอกจากจะเปนการรักษาฐานลูกคาเกาแลว ยัง

รวมถึงการดึงลูกคาใหมใหมาใชบริการดวย รวมท้ังการเพ่ิมผลิตภัณฑและบริการดานตางๆใหแกลูกคา

อยางครบวงจร แบบ One Stop Service เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีเกินความคาดหมาย 

และสรางความผูกพัน และจงรักภักดีตอธนาคารและไมคิดจะหันไปใชบริการจากธนาคารคูแขง อันจะ
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นํามาซ่ึงรายไดและกําไรของธนาคารท่ีจะเพ่ิมข้ึนในท่ีสุด แตในขณะเดียวกันลูกคาหรือผูใชบริการเอง

ท้ังท่ีเปนนิติบุคคล และลูกคารายยอยตางก็มีทางเลือกท่ีมากข้ึน ไมวาจะเปนธนาคารใหมๆ หรือสาขา

ตางๆ ท่ีเพ่ิมมากข้ึน เชน ธนาคารเกียรตินาคิน ธนาคารทิสโก ธนาคารธนชาต รวมไปถึงธนาคาร

พาณิชยเพ่ือรายยอย เชน ธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย ธนาคารแลนด แอน เฮาส เพ่ือรายยอย 

นอกจากนี้ยังมีธนาคารพาณิชยท่ีเปนบริษัทลูกของธนาคารตางประเทศ และธนาคารสาขาของ

ตางประเทศอีกดวย  

ดังนั้น หากธนาคารใดไมมีการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑและบริการของตนเองก็จะตอง

สูญเสียลูกคา และสัดสวนการตลาดใหกับธนาคารคูแขงอยางหลีกเลี่ยงไมได 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของไทย กอตั้งในป 

2449 ตามขอมูลงบการเงิน ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2559 (งบการเงินรวม) ท่ีนําสงธนาคารแหงประเทศ

ไทย ธนาคารมีขนาดของสินทรัพยใหญเปนอันดับ 3 ของระบบธนาคารพาณิชย 

โดย ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2559 ธนาคารมีสินทรัพยรวม 2,843 พันลานบาท มีเงินฝาก 

1,951 พันลานบาทและมีสินเชื่อ 1,839 พันลานบาท ธนาคารจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหง

ประเทศไทย ตั้งแต พ.ศ. 2519 ปจจุบันหุนของธนาคาร ท่ีจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยฯ 

ประกอบดวย หุนสามัญ (SCB, SCB-F) หุนบุริมสิทธิ (SCB-P, SCB-Q) ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2559 

ธนาคารมีมูลคาหุน ตามราคาตลาด (Market Capitalization) 479,281 ลานบาท 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มีบริการทางดาน การเงินครบวงจรใหแกลูกคาทุก

ประเภท ท้ังท่ีเปน บริษัทขนาดใหญ วิสาหกิจ ขนาดกลางและขนาดยอม และลูกคารายยอย ไดแก 

การรับฝากเงิน การโอนเงิน การใหกูยืมประเภทตางๆ การรับซ้ือลด  คํ้าประกัน บริการดานปริวรรต

เงินตรา บริการดานการคาตางประเทศ บริการ Cash Management บริการดานธุรกิจหลักทรัพย 

อาทิ บริการจําหนายหุนกู บริการนายทะเบียนหุนกู การรับประกันการจัดจําหนายตราสารหนี้ นาย

ทะเบียนหลักทรัพย บริการรับฝากทรัพยสิน การจัดการกองทุนสํารองเลี้ยงชีพ และกองทุนสวนบุคคล 

บัตรเครดิตและการรับฝากทรัพยสินผานทางสํานักงานใหญ และเครือขายสาขาของธนาคาร 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ตั้งอยูใน ศูนยการคา

เพียวเพลส ซ่ึงเปนศูนยการคาทองถ่ิน บนถนนราชพฤกษจังหวัด นนทบุรีท่ีเต็มไปดวยหมูบานท่ีพัก

อาศัย รานคาและรานอาหาร ซ่ึงในบริเวณศูนยการคามีท่ีจอดรถและมีสินคาใหเลือกจับจายใชสอย

มากมาย ดังนั้นผูท่ีมีท่ีพักอาศัยอยูบริเวณถนนราชพฤกษและบริเวณใกลเคียงจึงนิยมมาใชบริการ 

ท่ีหางแหงนี้ และในบริเวณเดียวกันนี้เองก็มีธนาคารคูแขงตั้งอยูดวย ไดแก ธนาคารกรุง

ศรีอยุธยา ธนาคารทหารไทย ธนาคารออมสิน และธนาคารอาคารสงเคราะห ดวยสภาพแวดลอมทาง

การตลาด และสภาพแวดลอมท่ัวไปเดียวกันนี่เองท่ีทําใหธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ จะตองทําการแขงขัน และใชกลยุทธทางการตลาดเพ่ือดึงลูกคาใหมาใชบริการ
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เหนือคูแขง ดวยการตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีเกินความคาดหมาย และตอบโจทยของ

ลูกคาไดอยางแทจริง ไมวาจะดวยผลิตภัณฑและบริการของทางธนาคาร แตการจะทําเชนนั้นไดทาง

ธนาคารเองก็ตองทราบความตองการของลูกคาวาคืออะไร อะไรเปนสิ่งท่ีทําใหลูกคาพอใจ และอะไร

เปนสิ่งท่ีลูกคาใชในการตัดสินใจ และกลับมาใชบริการซํ้าในท่ีสุด ซ่ึงเปนการมองจากดานนอกเขามา

ภายใน (Outside In) เพ่ือสามารถกําหนดกลยุทธไดอยางเหมาะสม เพ่ือใหไดคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) เปนท่ีพึงพอใจของลูกคาธนาคารและใหบริการอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน  ซ่ึงจะ

เปนประโยชนในการนําขอมูลไปปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการของธนาคาร เพ่ือใหลูกคามีความ

พึงพอใจในบริการมากข้ึน 

 

2. วัตถุประสงคการศึกษา  

 

2.1 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ 

2.2 เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

 

3. กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

ในการศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ ตามมุมมองของลูกคา มีกรอบแนวคิดการศึกษา 2 ตัวแปร คือ ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม 

ดังนี้ 

3.1 ตัวแปรอิสระ  

 ตัวแปรอิสระท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวยลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน เวลาท่ีติดตอธนาคาร ประเภทธุรกรรม ระยะเวลา

ในกากรทําธุรกรรมตางๆ 

3.2 ตัวแปรตาม 

 ตัวแปรตามในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก คุณภาพในการใหบริการของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) จํากัด สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ซ่ึงจําแนกออกเปน 5 ดาน ดานรูปลักษณ 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ ดานการ

ดูแลเอาใสใจลูกคารายบุคคล 
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ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 

     (Independent Variables)           (Dependent Variables) 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

4. สมมติฐานการศึกษา 

 

ลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
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5. ขอบเขตของการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ มีขอบเขตของการศึกษาในดานตางๆ ดังนี้ 

5.1 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี การศึกษาครั้งนี้จะศึกษาในพ้ืนท่ีธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ซ่ึงครอบคลุมประชากรในพ้ืนท่ีอําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 

5.2 ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพ

การบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยจําแนกการศึกษา

ออกเปน 2 สวน สวนแรกเปนการศึกษาขอมูลท่ัวไปของประชากรท่ีมารับบริการประกอบดวย เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน เวลาท่ีติดตอธนาคาร ประเภทธุรกรรม ระยะเวลา

ในการทําธุรกรรมตางๆ สวนท่ีสอง ทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยจําแนกออกเปน 5 ดาน คือ 

 5.2.1 ดานรูปลักษณ  

 5.2.2 ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

 5.2.3 ดานการตอบสนองลูกคา 

 5.2.4 ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ  

 5.2.5 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

5.3 ขอบเขตดานระยะเวลา การเก็บขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ดําเนินการตั้งแตเดือน 

เมษายน – สิงหาคม 2559 

5.4 ขอบเขตดานประชากร ประชากรในท่ีนี้คือ ลูกคาธนาคารท่ีเขาใชบริการธุรกรรม

ทางการเงินทุกประเภทของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ซ่ึงมี

จํานวนการเขาใชบริการของลูกคาเฉลี่ยวันละ 200 คนตอวัน 

 

6.  นิยามศัพทเฉพาะ 

 

6.1 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

6.2 ลูกคา หมายถึง ผูมาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ 

6.3 พนักงาน หมายถึง เจาหนาท่ีของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาพียวเพลส 

ราชพฤกษ ท่ีปฏิบัติงานเก่ียวของกับการใหบริการของธนาคาร 
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6.4 ความคิดเห็น หมายถึง ความรูสึก ความคิดของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

6.5 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการหรือเกิน

ความตองการจนลูกคาเกิดความพึงพอใจและจงรักภักดีซ่ึงเกิดจากการท่ีลูกคารับรูไดจากพฤติกรรม

การปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งมอบใหอีกฝายหนึ่ง ซ่ึงอาจเปนสินคาหรือบริการ (นพพร สะใบบาง, 2553) 

6.6 การใหบริการดานรูปลักษณ หมายถึง การใหบริการแกลูกคาดานความสะดวกสบาย

ทางดานอุปกรณ ความทันสมัยของขอมูลและเอกสารสามารถเปดเผยขอมูลไดอยางถูกตองชัดเจน 

รวมไปถึงภาพลักษณการแตงกายของพนักงาน 

6.7 ความนาเช่ือถือและไววางใจ หมายถึง การท่ีพนักงานไมทํางานผิดพลาด และสามารถ

ใหบริการตรงตามสัญญาไว สามารถเก็บความลับท่ีเปนขอมูลอันสําคัญของลูกคา รวมไปถึงจํานวน

พนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการและการบํารุงรักษาอุปกรณการทํางานใหพรอมใชงานอยูเสมอ 

6.8 การตอบสนองความตองการของลูกคา หมายถึง การท่ีพนักงานใหบริการท่ีรวดเร็ว 

ใหขอมูลแกลูกคาไดถูกตองแมนยํา พนักงานมีความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการโดยสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที 

6.9 การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา หมายถึง พฤติกรรมของพนักงานท่ีสามารถแสดงทักษะ

ความรูอยางถูกตองแมนยํา และพฤติกรรมของพนักงานท่ีสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ รวมถึง

ความปลอดภัยในการเขามาใชบริการของธนาคาร 

6.10 การดูแลเอาใจใสลูกคา หมายถึง การท่ีพนักงานใหความสนใจ เอาใจใสลูกคาทุกคน

อยางท่ัวถึง บริการเปนกันเอง พนักงานใหขอมูลขาวสารท่ีสําคัญของธนาคารแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 

เพ่ือผลประโยชนท่ีดีแกลูกคา 

 

7. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

7.1 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแขงขัน และสรางความไดเปรียบในการแขงขันในธุรกิจ

ธนาคารพาณิชย 

7.2 ทําใหทราบขอเสนอแนะในการปรับปรุงและแกไขงานบริการ ใหสอดคลองกับความ

ตองการของผูมาใชบริการ ตลอดจนเปนขอมูลในการนําไปพัฒนาระบบการใหบริการ ใหผูท่ีมาใช

บริการเกิดความประทับใจมากยิ่งข้ึน 

 



บทท่ี 2 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 

 

การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ” ซ่ึงผูศึกษาไดทําการศึกษาจากเอกสารวิชาการ ผลการศึกษาท่ีเก่ียวของ แนวคิด 

ทฤษฏ ีและแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 

1.  แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจบริการ 

2.  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

3.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

4.  ความเปนมาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

5.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

1. แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจบริการ 

 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 26) ไดอธิบายถึงบริการ (Services) วา ธุรกิจบริการ

หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับ

ผูรับบริการ โดยสิ่งท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึง

พอใจได เชน ตัวอยาง เชน โรงแรม โรงพยาบาล โรงเรียน ธนาคาร เปนตน ซ่ึงหากพิจารณาความหมาย 

ท่ีสําคัญของคําตางๆ ได ดังนี้ 

1.  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery activity) หมายถึง การดําเนินการหรือ

การกระทําใดๆ ของธุรกิจบริการซ่ึงเปนผลใหผูรับบริการไดรับกาตอบสนองตรงตามความตองการ 

2.  สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible good) หมายถึง การบริการซ่ึงเกิดจากกิจกรรม

กระบวนการสงมอบ 

3.  ความตองการของผูรับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง ความจําเปน

และความปรารถนาของผูรับบริการท่ีคาดวาจะไดรับจากการบริการนั้น 

4.  ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ีผูรับบริการไดรับบริการท่ี

สามารถตอบสนองความตองการได 
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ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548: 10) ไดอธิบายถึงลักษณะเฉพาะของบริการวา บริการมี

ลักษณะเฉพาะ 5 ประการ คือ 

1.  ความไมมีตัวตน (Intangible) 

 บริการนั้นไมสามารถมองเห็น จับตองและสัมผัสไมได โดยใชสัมผัสท้ัง 5 บริการ ไม

สามารถแยกเปนชิ้นสวนไดเหมือนสินคา การท่ีลูกคาจะทราบวาบริการของธนาคารจะดีหรือไมดีนั้น 

อาจจะสามารถพิจารณาจากองคประกอบตางๆ ซ่ึงหากนํามาใชกับการศึกษาในครั้งนี้ อาจจะหมายถึง 

ความสุภาพและความมีน้ําใจของพนักงานใหบริการ พนักงานใหบริการลูกคาไดอยางถูกตองและ

รวดเร็ว ตลอดจนสถานท่ีท่ีจัดเตรียมไวสําหรับบริการลูกคา  

2.  ไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability)  

 พนักงานธนาคารและลูกคาไมสามารถแยกออกจากกันได การผลิตและการบริโภค

บริการจะเกิดข้ึนเวลาเดียวกัน ไมเหมือนสินคาท่ีสามารถผลิตสินคาเก็บไวเปนสินคาคงคลังได 

กลาวคือ พนักงานธนาคารหนึ่งรายจะสามารถบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย ซ่ึงเนื่องจากการ

ขายบริการเปนการขายตรงจากพนักงานไปยังลูกคา 

3.  ไมแนนอน (Variability)  

 เปนลักษณะสําคัญของการบริการ ซ่ึงการบริการในแตละครั้ง จะมีความแตกตางไม

แนนอนข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการและใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหน อยางไร ตัวอยางเชน ลูกคามาใช

บริการรายหนึ่งจะรูสึกวาพนักงานธนาคารรายนี้บริการไดดีนาประทับใจ แตพอมาใชบริการในครั้ง

ตอไปซ่ึงเปนเวลาท่ีลูกคามีจํานวนมากอาจจะไดรับการใหบริการท่ีไมดีเทาท่ีควร 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability)  

 การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปนสําคัญ ดังนั้น หากไมมีลูกคาเขาใช

บริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานธนาคารจะวางงาน หรือการบริการไมสามารถเก็บไวไดใน

คลังสินคาเหมือนสินคาอ่ืนได ถาความตองการของธนาคารในการใชบริการกับธนาคารมีสมํ่าเสมอการ

ใหบริการของธนาคารก็จะไมเกิดปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหา 

5.  ไมสามารถเปนเจาของได (Ownership)  

 ลูกคาไมสามารถเปนเจาของได ราคาและคาบริการท่ีจายไปใหแกธนาคารเพ่ือให

ไดมาซ่ึงบริการนั้น เม่ือมารับบริการจากธนาคารเสร็จสิ้นก็ถือวาเสร็จสิ้น ไมอาจครอบครองบริการ 

นั้นไดตลอดไป ซ่ึงเปนขอแตกตางพ้ืนฐานระหวางสินคาและบริการ ซ่ึงถาเปนสินคาเม่ือซ้ือสินคาแลว

สินคานั้นก็จะเปนกรรมสิทธิ์ของลูกคาตลอดไป 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 

2.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ (Quality Service) 

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2546: 51-57) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพการบริการ 

(Quality Service) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความตองการหรือเกิน

ความตองการของลูกคา จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความ

จงรักภักดี (Customer Royalty) คําวาบริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการของลูกคา หมายถึง สิ่งท่ี

ลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนการบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา 

หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีจนรูสึกวาการบริการนั้น

เปนบริการท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 142-146) ศึกษาพบวา ผลลัพธท่ีเกิดจากท่ี

ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคาไดรับรู” ซ่ึงเกิดจาก

การท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับรูคือประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการ

นั้นแลว ในการประเมินคุณภาพการบริการดังกลาว ลูกคามักพิจารณาเกณฑท่ีคิดวาสําคัญ 10 

ประการ ดังนี้ 

1.  การเขาถึงลูกคา (Access) การบริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกให

ดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา กลาวคือ ไมใหลูกคาตองรอนาน มีทําเล ท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึง

ความสามารถในการเขาถึงลูกคา 

2.  การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายท่ีถูกตองโดยใชภาษาท่ี

ลูกคาเขาใจงาย 

3.  ความสามารถ (Competence) พนักงานหรือบุคลากรท่ีใหบริการตองมีความ

รอบรูและความชํานาญในงานท่ีทําอยูเพ่ือสนองความตองการของลูกคาอยางเพียงพอ 

4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) พนักงานหรือบุคลกรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ี

นาเชื่อถือมีความเปนกันเองและมีวิจารณญาณ 

5.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) พนักงานหรือบุคลกรตองสามารถสรางความ

เชื่อม่ันและความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 

6.  ความไววางใจ (Reliability) การบริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและ

ถูกตอง 

7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) สามารถใหบริการและแกไขปญหาให

ลูกคาอยางรวดเร็วตามความตองการ 
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8.  ความปลอดภัย (Security) การบริการตองปราศจากอันตราย ไมมีความเสี่ยง

และปญหาตางๆ เกิดข้ึน 

9.  ความเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding Knowing Customer) ธนาคารท่ี

ใหบริการตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและเอาใจใสลูกคา 

10. สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibility) เตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับ

ใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานท่ีใหสวยงาม สะอาด 

จนทําใหลูกาสามารถคะเนถึงคุณภาพการบริการได 

Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ไดใหความจํากัดความดานความคิด

ของคุณภาพของการใหบริการและมุมมองตัวแปรหลัก 10 ตัวแปร จากการทําการวิจัยการศึกษาลูกคา 

โดยเปนการทําวิจัยเชิงปริมาณท่ีจะพัฒนาเครื่องมือท่ีใชสําหรับวัดระดับคุณภาพการบริการ เพ่ือวัด

ระดับการรับรูถึงการบริการลูกคา ซ่ึงสามารถแบงออกเปน 5 ดาน โดยมีลักษณะ ดังนี้ (Zeithaml 

และคณะ, 1990: 25-26) 

1.  ความสะดวกสบายของรูปลักษณภายนอก เครื่องมือ บุคคล และอุปกรณท่ีใชใน

การสื่อสาร 

2.  ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ

ใหตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการใหบริการทุกครั้งจะตองมีความถูกตองเหมาสม และมี

ผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดบริการ ความสมํ่าเสมอจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความ

นาเชื่อถือ สามารถไววางใจได 

3. ตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจ

ท่ีจะใหบริการ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงทีและผูรับบริการ

สามารถเขารับบริการไดงาย ไดรับความสะดวกในการใชบริการ รวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการ

ไปอยางท่ัวถึงรวดเร็ว  

4.  การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรง

ความเชื่อม่ันใหเกิดกับผูมาใชบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการ

ใหบริการและตอบสนองความตองกรของใหบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช

การติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ และหึความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด 

5.  ความรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส

ผูรับบริการความความตองการท่ีแตกตางกันของผูรับบริการแตละคน ประกอบดวย 

 5.1  การเขาถึงงาย ไปมาหาไดสะดวก งายตอการติดตอ 

 5.2  การสื่อสารแจงขาวสารลูกคารับทราบในภาษาเขาใจและรับฟงลูกคา  
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Zeithaml, Parasuraman and Berry (1994) ยังไดกําหนดเครื่องมือในการวัด

คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย 22 รายการ คือ 

1. รูปลักษณ (Tangibles) ประกอบดวย 

 1.1 ความทันสมัยของอุปกรณ 

 1.2 สภาแวดลอมในสถานท่ีใหบริการ 

 1.3 การแตงกายของพนักงาน 

 1.4 เอกสารเผยแผขอมูลเก่ียวกับการบริการ 

2. ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) ประกอบดวย 

 2.1 ความสามารถของการใหบริการใหตรงกับสัญญาท่ีใหไว 

 2.2 การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแก

ลูกคา 

 2.3 การทํางานมาผิดพลาด 

 2.4 การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชบริการเสมอ 

 2.5 การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

3. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย 

 3.1 มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 

 3.2 ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนะและใหคําปรึกษาแกลูกคา 

 3.3 ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 

 3.4 ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ 

4. การรับประกัน/ความม่ันใจ (Assurance) ประกอบดวย 

 4.1 การความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการ

บริการ 

 4.2 การสรางความปลอดภัยและความเชื่อม่ันในการรับบริการ 

 4.3 ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 

 4.4 พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการของธนาคาร 

5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ประกอบดวย 

 5.1 การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 

 5.2 เวลาในการเปดใหบริการและใหความสะดวกแกลูกคา 

 5.3 โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตางๆของธนาคาร 

 5.4 ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 

 5.5 ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 

วรรณวิภา พีราวัชร (2549) ไดใหคําจํากัดความของคําวา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติ

รับใช การใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการหรือใชบริการ เปนตน 

คําวา การบริการ SERVICE หมายความวา เปนการบริการท่ีดี สามารถแยกไดดังนี้ 

S = Service Mind คือ การมีใจใฝบริการ ปรารถนาใหผูอ่ืนพึงพอใจและสุขใจใส 

E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 

R = Readiness คือ การมีความพรอมท้ังบุคลากรและวัสดุอุปกรณท่ีจะใหบริการ 

V = Value คือ การตระหนักถึงคุณคาในงานบริการท่ีทา วาเปนงานท่ีมีประโยชน มี

คุณคา และสามารถสรางความภาคภูมใจใหกับชีวิตได 

I = Interested คือ มีความสนใจ ใสใจ ในงานบริการท่ีทาดวยความเต็มใจ 

C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการท่ีดี อาคารสถานท่ี วัสดุอุปกรณ หรือ

พนักงานบริการตองมีความสะอาด 

E = Endurance คือ ความอดทน อดกลั้น งานบริการจะตองพบเจอกับบุคคลหลาย

ประเภท ท้ังประเภทเฉยๆ ข้ีหงุดหงิด พูดจาหยาบคาย จุกจิกจูจี้ข้ีบน ผูใหบริการตองมีความอดทน 

S = Smile คือ การยิ้มแยมแจมใส การมีมิตรภาพท่ีดีผูมารับบริการทุกคนไมมีแบงชนชั้น

วรรณะใดๆ ท้ังสิ้น 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ใหความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การ

กระทํา ท่ีบุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบอัน

นั้น 

ไพรพนา ศรีเสน (2544) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับ

ความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  โดยมี

ลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไมสามารถจับตองได  ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไม

จําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ ท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวย

ความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็ว  ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค    
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พงษเทพ สันติพันธ (2546) หลักของการใหบริการนั้นตองสามารถตอบสนองความ

ตองการของบุคคลสวนใหญได แตขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ 

เทาเทียมกันทุกคน ท้ังยังใหความสะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากรและไมสรางความยุงยากให 

แกผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการ 

มากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณไมมี

ความชอบพอ   

 

4. ความเปนมาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

ชวงป พ.ศ.2449 - 2475 กอรากฐานการธนาคารไทย 

ธนาคารไทยพาณิชย เปนสถาบันการเงินแหงแรกของชาวสยาม เริ่มตนข้ึนในนาม “บุคคลัภย” 

(Book Club) โดยพระเจานองยาเธอกรมหม่ืนมหิศรราชหฤทัย ซ่ึงขณะนั้นทรงดํารงตําแหนงเสนาบดี 

กระทรวงพระคลังมหาสมบัติในพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว ทรงตั้งพระทัยอยางแนว

แนท่ีจะใหมีสถาบันการเงินของสยาม เปนฐานรองรับการเติบโตทางดานเศรษฐกิจการเงินของประเทศ 

จากการท่ีโลกทางตะวันตกไดขยายเสนทางการคาทางทะเลมาสูดินแดนสยามเปนอยางมาก ซ่ึงในข้ัน

แรกจึงทรงริเริ่มดําเนินกิจการธนาคารพาณิชยเปนการทดลองในนาม “บุคคลัภย” (Book Club) 

ตอมากิจการทดลองประสบความสําเร็จเปนอยางดี พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา

เจาอยูหัวจึงทรงมีพระบรมราชานุญาตใหตั้งเปนธนาคารในนาม “บริษัท แบงกสยาม กัมมาจล ทุน

จํากัด” (Siam Commercial Bank, Limited) เม่ือวันท่ี 30 มกราคม พ.ศ. 2449 ประกอบธุรกิจ 

ธนาคารพาณิชยอยางเปนทางการ นับตั้งแตนั้นมาและได กลายมาเปน “ตนแบบธนาคารไทย” โดย

ริเริ่มนําระบบและแนวคิดของการใหบริการ รับฝากเงินออมทรัพยและบริการ บริการบัญชี กระแส

รายวัน (Current Account) ถอนเงิน โดยใชเช็คมาใหบริการแกประชาชน พรอมท้ังจัดตั้งสาขาข้ึนท้ัง

ในกรุงเทพฯ และภูมิภาคตางๆ นอกจากนี้ธนาคารยังมีสวนรวมในการกอกําเนิดและวางรากฐาน

สหกรณการเกษตรของประเทศ 

ชวงป พ.ศ.2475 - 2500 มุงม่ันฟนฝาอุปสรรค 

ประเทศตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญท้ังจากการเปลี่ยนแปลงระบอบการ

ปกครอง และจากสงครามโลกครั้งท่ี 2 บริษัท แบงกสยามกัมมาจล ทุนจํากัด จึงไดเปลี่ยนชื่อตามนโยบาย 

“เชื้อชาตินิยม” ของรัฐบาลท่ีเปลี่ยนชื่อประเทศจาก “สยาม” เปน “ไทย” โดยเปลี่ยนเปน ธนาคาร

ไทยพาณิชย พรอมท้ังมีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางการบริหารของธนาคารใหมใหผูบริหารชาวไทยท่ีมี

ความรูความสามารถไดข้ึนเปนผูบริหารแทนท่ีจะเปนชาวตะวันตกแบบเดิม โดยธนาคารยังคงยึดม่ันใน

นโยบายความม่ันคงของธนาคารเปนสําคัญ ธนาคารมีบทบาทในการอํานวยความสะดวกดานการเปน
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แหลงเงินทุนและการเปนตัวกลางดานการเงินระหวางประเทศใหกับพอคาตลอดชวงสงครามการให

กูยืมเงินเพ่ือสรางบานการสงเสริม พอคาคนไทยในการประกอบธุรกิจใหไดรับความสะดวกสบาย 

รวมท้ังการตั้งบริษัทคลังสินคาเพ่ือสรางความปลอดภัยในการเก็บรักษาสินคาใหแกลูกคา นอกจากนี้

ธนาคารไดถวายความจงรักภักดีแดพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว และบําเพ็ญกุศลสาธารณประโยชน

ดวยการถวายผาพระกฐินการสราง ตึกโรงพยาบาลใหแกโรงพยาบาลศิริราช เปนตน 

ชวงป พ.ศ.2500 - 2516 หนุนเนื่องเมืองไทยพัฒนา 

ธนาคารไดปรับปรุงระบบงานของธนาคารใหทันสมัยและมี ประสิทธิภาพพรอมใหบริการ

ลูกคา ธนาคารเริ่มใชเครื่องลงบัญชี Post-Tronic ซ่ึงเปนระบบอิเล็กทรอนิกสท่ีทันสมัยในการลงบัญชี

เดินสะพัดและอีกท้ังไดทําการปรับปรุงโครงสราง การบริหารงาน พรอมท้ังใหความสําคัญแกงานดาน

ทรัพยากรบุคคล ดวยธนาคารตระหนักถึงคุณคาความสําคัญของบุคลากรภายในธนาคารจึงจัดใหมี

การพัฒนาพนักงานท้ังดานการบริการและปฏิบัติการ จัดสวัสดิการใหแกพนักงาน รวมท้ังการทํา

กิจกรรมเพ่ือสังคม 

ชวงป พ.ศ.2516 - 2531 แผสาขาล้ําหนานวัตกรรม  

คําขวัญของธนาคาร “ม่ันคงดวยรากฐาน บริการดวยน้ําใจ” เกิดข้ึนในยุคนี้ ซ่ึงเปนยุคท่ี

ธนาคารกาวไปขางหนาอยางแข็งแกรงดวยรากฐานท่ีม่ันคง พรอมการกับปรับปรุง และเปลี่ยนแปลง

หลายๆ อยางเพ่ือเขาสูยุคธนาคารอิเล็กทรอนิกส ท้ังการปรับปรุงโครงสรางการบริหาร การขยายเครือขาย

ของธนาคารท้ังในประเทศและตางประเทศ โดยธนาคารไดนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมาใชในงานดาน

ตางๆ ของธนาคารท้ังในสํานักงานใหญ และสาขาตางๆ เพ่ือใหการบริการลูกคาเปนไปอยางรวดเร็ว 

และถูกตองแมนยํา พรอมท้ังสรางมิติใหมของการใหบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

ดวยการเปดใหบริการ Auto-matic Teller Machine (ATM) หรือท่ีรูจักกันดีตอนนั้นวา “บริการ 

เงินดวน” เปนธนาคารแรกในประเทศไทย รวมถึงการใหบริการธนาคารทางโทรศัพท (Tele-Banking) 

แกลูกคารายบุคคล และอินโฟแบงก้ิง ธนาคารเพ่ือธุรกิจ (Info-Banking) แกลูกคาองคกร 

ชวงป พ.ศ.2531 - 2540 ขยายธุรกิจสรางพันธมิตรสูสากล 

เปนยุคท่ีธนาคารและระบบสถาบันการเงินอ่ืนๆ ในประเทศตางก็เติบโตเคียงคูไปกับการ

ขยายตัวของระบบเศรษฐกิจและตองเผชิญปญหาเม่ือประเทศเผชิญกับภาวะวิกฤตใน พ.ศ. 2540 ซ่ึง

ในยุคนี้ ผลการดําเนินงานของธนาคารในดานตางๆ ไดเติบโตอยางรวดเร็วมีการขยายธุรกิจอยาง 

ล้ําหนา ม่ันคง จนไดรับการยกยองจากนิตยสารการเงินธนาคารใหเปน “ธนาคารแหงป” (Bank of 

the Year) ถึง 4 ปซอน คือ พ.ศ. 2532–2535 ในฐานะท่ีเปนธนาคารพาณิชยท่ีมีผลงานเดนสุดของ

การธนาคารพาณิชยไทย อยางรอบดาน ซ่ึงจากการขยายตัวของธนาคาร อีกท้ังเตรียมพรอมรองรับ 
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ความเจริญในอนาคต ธนาคารจึงยายท่ีทําการจากชิดลม ไปยังสํานักงานใหญใหมท่ี SCB Park Plaza 

ในป พ.ศ. 2539 ซ่ึงอาคารสํานักงานใหญแหงใหมของธนาคารนับวาเปนอาคารอัจฉริยะแหงหนึ่งของ

ประเทศไทย 

ชวงป พ.ศ.2541 - 2542 กาวกลาฝามรสุม 

ปญหาเศรษฐกิจฟองสบู สงผลกระทบตอเศรษฐกิจของประเทศไทย แมแตการดําเนินงาน

ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ตางไดรับผลกระทบอยางรุนแรงจากสภาวะเศรษฐกิจท่ีซบเซาอยางหนัก

และจากการดําเนินมาตรการท่ีเขมงวดตามกรอบของกองทุนการเงินระหวางประเทศ (IMF) ซ่ึง

ธนาคารไทยพาณิชย ไดรับผลกระทบจากวิกฤตเศรษฐกิจอยางหลีกเลี่ยงไมได จึงถือไดวายุคนี้เปนยุค

ท่ีวิกฤตของธนาคาร โดยมีปริมาณสินเชื่อดอยคุณภาพเพ่ิมข้ึนตามลําดับ ธนาคารจึงมุงแกปญหาท่ี

เกิดข้ึน โดยพยายามรักษาความพอเพียงของเงินกองทุนการปรับปรุง โครงสรางหนี้ การปรับปรุง

โครงสรางองคกร ของธนาคาร และการตัดทอนรายจายตางๆ ซ่ึงไดรับความรวมมือ รวมใจจาก

พนักงานของธนาคารอยางดียิ่ง พรอมท้ังการแกปญหาในระยะยาวของธนาคาร ดวยการเพ่ิมทุนท่ี

สําเร็จลุลวงดวยดี ท้ังการเสนอขายหุนใหแกผูถือหุนเดิม ผูลงทุนในตางประเทศ และการออกหุนกู 

ท่ีถือเปนการขายหุนเพ่ิมทุนครั้งใหญท่ีสุดของไทย ซ่ึงไดรับการกลาวถึงในฐานะ Equity Deal of the 

Year ในเอเชีย จากวารสารการเงินหลายฉบับ    

ชวงป พ.ศ.2542 - ปจจุบัน คุณภาพ คุณธรรม สองนําอนาคต 

เราจะเปนธนาคารท่ีลูกคา ผูถือหุน พนักงาน และสังคมเลือก” (Bank of Choice for 

Our Customers, Shareholders, Employees and Community) คือ วิสัยทัศนของธนาคารใน

การดําเนินงานของศตวรรษใหม ท่ีจะมุงสูการเปนธนาคารท่ีทุกคนเลือก พรอมตระหนักถึงการเปน

สมาชิกท่ีดีของสังคมมีการบริหารงาน ดวยหลักธรรมาภิบาล จริยธรรม ตลอดจนการทําประโยชนคืน

แกสังคมและเพ่ือใหสามารถบรรลุถึงวิสัยทัศนท่ีไดตั้งไว ธนาคารจึงไดกําหนด พันธกิจไวอยางชัดเจน

วา จะมุงพัฒนาสูการเปนธนาคารครบวงจรชั้นนําของประเทศ (The Premier Universal Bank) ซ่ึง

หมายถึง ธนาคารท่ีใหบริการทางการเงินอยางครบวงจรเพ่ือตอบสนองความตองการท่ีหลากหลายของ

ลูกคาท้ังลูกคารายยอย และลูกคาธุรกิจ และเพ่ือใหสอดคลองกับทิศทางเศรษฐกิจ และการดําเนิน

ธุรกิจ ธนาคารจึงไดดําเนิน “โครงการปรับปรุงธนาคาร” (Change Program) ซ่ึงเปนโครงการท่ีอยูเบื้องหลัง 

การเปลี่ยนแปลงและความสําเร็จของธนาคาร รวมท้ังการพัฒนาเครือขายในการใหบริการอยางครบ

วงจร การพัฒนาบริการใหมๆ และการพัฒนาบุคลากรและการดําเนินกิจกรรมองคกรเพ่ือสังคมอยาง

ตอเนื่อง 
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 วิสัยทัศน 

ธนาคารมีวิสัยทัศนในการดําเนินงานท่ีมุงสูการเปน “ธนาคารท่ีลูกคา ผูถือหุน พนักงาน 

และสังคมเลือก” โดยมีแนวทางท่ีจะทําใหบรรลุถึงวิสัยทัศนท่ีตั้งไวดังนี้ คือ 

สําหรับลูกคา  :  นําเสนอผลิตภัณฑ และบริการท่ีดีในระดับมาตรฐานสากล 

สําหรับผูถือหุน :  สรางผลตอบแทนระยะยาวท่ีดีอยางสมํ่าเสมอ 

สําหรับพนักงาฯ :  รักษา ดึงดูด และสรางความผูกพันของพนักงาน 

สําหรับสังคม :  ดําเนินงานอยางมีธรรมาภิบาล และมีสวนรวมในการพัฒนาสังคม

และชุมชนอยางเต็มท่ี 

พันธกิจ 

ธนาคารกําหนดพันธกิจไวอยางชัดเจนวา จะมุงพัฒนาสูการเปนธนาคารท่ีใหบริการครบ

วงจรท่ีดีท่ีสุดของประเทศ (The Best Universal Bank in Thailand) มุงเนนการใหบริการในตลาด

การเงินและกลุมลูกคาหลักดวยการใชประโยชนอยางสูงสุดจากเครือขายของกลุมธนาคาร และมีความ

รับผิดชอบตอสังคมอยางเต็มท่ี 

คานิยมหลัก 

iSCB 

I  =  innovation หรือนวัตกรรม นําหนา 

  เราเปดรับนวัตกรรมเพ่ือกาวนําในวงการ 

S  =  Social Responsibility หรือสรางคุณคา สูสังคม 

  เรารวมสรางคุณภาพท่ีดี ใหสังคมและสิ่งแวดลอม  

C  =  Customer Focus หรือลูกคา ตองมากอน 

  เรามุงสรางสรรคบริการเหนือความคาดหมายของลูกคา 

B  =  Building our People หรือสรางองคกร คือ สรางคน 

  เราเห็นคุณคาและใสใจดูแลพนักงานผูสรางอนาคตของเรา 

 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

ก่ิงกานต จอมชัยแสงนภา และสุทธาวรรณ จีระพันธุ (2559) ไดศึกษาพฤติกรรมการใช

บริการและความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาบิ๊กสุขสวัสดิ์ จังหวัด

สมุทรปราการ และศึกษาความสัมพันธของพฤติกรรมการใชบริการของลูกคากับคุณภาพการให 

บริการของธนาคารออมสินสาขาบิ๊กซี สุขสวัสด์ิ จังหวัดสมุทรปราการ โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูล

กับลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารออมสินสาขาบิ๊กซี สุขสวัสดิ์ จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 390 
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ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง เปนผู ท่ีมีอายุ 21 – 30 ป มี

การศึกษาในระดับปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน / ลูกจาง มีรายได 10,001 

– 20,000 บาท สวนใหญติดตอธนาคารในชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. โดยสวนใหญ มาติดตอ

ธนาคารเพ่ือทําธุรกรรมการฝาก – ถอนเงิน (สลาก) ใชเวลาในการทําธุรกรรมกับธนาคาร นอยกวา 15 

นาที โดยผลการศึกษาปจจัยพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ท่ีสงผลกับคุณภาพการใหบริการ ผล

การศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาบิ๊กซี สุขสวัสดิ์ 

จังหวัดสมุทรปราการ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในดานรูปลักษณ  โดยให

ความสําคัญกับความมีชื่อเสียงของธนาคารอยูในระดับมากท่ีสุด ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ให

ความสําคัญกับการท่ีพนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูลของลูกคาเปนความลับและมีการปรับปรุงขอมูล

ของลูกคาใหเปนปจจุบัน อยูในระดับมากท่ีสุด ดานการตอบสนองลูกคา ใหความสําคัญกับความ

รวดเร็วในการใหบริการของพนักงานอยูในระดับมากท่ีสุด ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ ให

ความสําคัญกับธนาคารมีการสรางความม่ันใจในการเปนธนาคารของรัฐอยูในระดับมากท่ีสุด ดานการ

ดูแลเอาใจใสลูกคาใหความสําคัญกับการท่ีพนักงานมีความยิ้มแยม แจมใส และใหบริการเปนกันเอง

กับลูกคา อยูในระดับมากท่ีสุด 

ชลธิชา ศรีบํารุง (2557) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอน

หัวฬอ จังหวัดชลบุรี กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยจํานวน 370 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา ผูมาใช

บริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬอ จังหวัดชลบุรี ใน

ภาพรวมอยูในระดับดี โดยเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความตั้งใจท่ีจะใหบริการดวยความ

รวดเร็ว มีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ดานการทําใหผูมาใชบริการเกิดความเชื่อม่ัน ดานความเอาใจ

ใสตอผูมาใชบริการ ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร และดานลักษณะทางกายภาพ เรียงตามลําดับ 

ซ่ึงผูท่ีมาใชบริการสวนใหญมาทําธุรกรรมดานการฝาก-ถอน โดยมีความถ่ีในการมาใชบริการ เดือนละ 

2-3 ครั้ง วันท่ีมาใชบริการเปนสวนใหญจะเปนวันจันทร-ศุกร สวนในชวงเวลาท่ีมาใชบริการมากท่ีสุด  

คือ ระหวาง 13.01-16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬอ จังหวัดชลบุรี พบวา ผูใชบริการธนาคารกรุงเทพ 

สาขาดอนหัวฬอ จังหวัดชลบุรี ท่ีมีระดับการศึกษา รายไดตอเดือน วันท่ีมาติดตอทําธุรกรรม และ

ชวงเวลามาติดตอทําธุรกรรมตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 

ลติกา จองพาณิชยเจริญ (2555) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอแมจัน จังหวัดเชียงรายกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

คือ ไดจากการสุมตัวอยางลูกคาท่ีเขามาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จากัด (มหาชน) สาขา

อําเภอแมจัน จังหวัดเชียงราย จากลูกคาท่ีเขามาใชบริการ จํานวน 90 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพสมรส มีอายุระหวาง 30-44 ป มีระดับ
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การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย และมีรายไดสวนตัวในชวง 2,501-18,000 บาทตอ

เดือน ผลการศึกษาการเขาไปใชบริการดานตางๆ ของธนาคารของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญลูกคา

เขาใชฝาก-ถอนเงินสดมากท่ีสุด ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจเฉลี่ยในการใหบริการทุกดานในระดับ

มาก โดยมีความพึงพอใจในดานการใหบริการสูงสุด รองลงมา คือ ดานการใหบริการของบุคลากร 

และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยมีความพึงพอใจในดานอาคารสถานท่ีและสิ่งแวดลอมนอยท่ีสุด  

วัชราภรณ  จันทรสุวรรณ(2555) ไดศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวัดภูเก็ต กลุมตัวอยางในการวิจัยจํานวน 400 

คน จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-30 ป มีระดับการศึกษา

ระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนหรือลูกจาง รายได 15,001-30,000 บาทตอเดือน

สวนมากติดตอธนาคารในชวงเชากอน 11.00 น โดยทําธุรกรรมในดานฝากเงิน-ถอนเงินมากท่ีสุด และ

ในเวลาในการทําธุรกรรมกับธนาคารนอยกวา 15 นาที ความพึงพอใจของลูกคาในการเขาใชบริการ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวัดภูเก็ต โดยรวมอยูในระดับมาก ดาน

รูปลักษณเปนดานท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาเปนดานความเชื่อถือและ

ความไววางใจ ดานท่ีมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคารายบุคคล  

หทัยรัตน บันลือ(2556) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา กลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัย คือ ลูกคาของธนาคารออมสินสาขา

สวนจิตรลดา มีขนาดของตัวอยางท่ีใชในการศึกษาจํานวน 290 คน มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เพ่ือศึกษา

ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาและ 

(2) เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความ

ตองการของผูใชบริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

เปนเพศหญิง อายุ 41 ปข้ึนไป สถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขาราชการ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 -20,000 บาท จํานวนครั้งในการเขาใชบริการ

ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาเฉลี่ยตอเดือน 4 ครั้งข้ึนไป สวนมากใชบริการบริการฝาก-ถอนเงิน 

ดานความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา พบวา 

โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายดานพบวา มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานการตอบสนอง

ความตองการ รองลงมา คือ ดานการใหความม่ันใจ ดานความเปนรูปธรรมของบริการดานความ

นาเชื่อถือหรือความไววางใจ และดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ ตามลําดับ 



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 

 

  การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ ตามมุมมองของลูกคา” ผูศึกษาไดศึกษาคนควาตามข้ันตอน ดังนี้ 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2.  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4.  การวิเคราะหขอมูล 

 5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

ประชากรท่ีใชในการศึกษานี้ คือ ลูกคาท่ีเขาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ ซ่ึงครอบคลุมพ้ืนท่ีอําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ไดจากการสุมตัวอยางลูกคาท่ีเขามาใชบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก 

ขนาดตัวอยาง ใชขนาดตัวอยางอิงตามสูตรของ ยามาเน (Yamane, 1997 ) โดยดูจาก

กลุมประชากรของจํานวนลูกคาท่ีเขาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

โดยขนาดตัวอยางถูกกําหนดท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% และใหความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5%  

โดยเฉลี่ยใน 1 วันมีจํานวนลูกคาเขาใชบริการ 200 คน (ขอมูลจากการสอบถามผูจัดการ

สาขาธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ) เก็บขอมูลจํานวน 1 เดือน (200 x 30 = 6,000) 

ซ่ึงคํานวณจากสูตร ไดดังนี้ 

N =    

 

โดย    N = จํานวนกลุมตัวอยาง 

  n = จํานวนรวมท้ังหมดของประชากรท่ีใชในการศึกษา 

  E = ความผิดพลาดท่ียอมรับได (การศึกษาครั้งนี้กําหนดใหเทากับ 0 .05) 
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                 แทนคา                 n    =    

 

           n     =   375   
 

จากการคํานวณขางตน จํานวนประชากรเทากับ 6,000 ขนาดของตัวอยางท่ีคํานวณได

เทากับ 375ตัวอยาง และเพ่ือปองกันความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบไมสมบรูณ จึงไดสํารอง

แบบสอบถามเพ่ิมอีก 5 ชุด รวมแบบสอบท้ังหมด 380 ชุด 

สุมตัวอยางลูกคาท่ีเขามาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแบบสอบถามท่ีเตรียมไว 

แจกกลุมตัวอยางจากลูกคาเขามาใชบริการ ทําการศึกษาในชวง 30 วัน ในพ้ืนท่ีธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) เพียวเพลส ราชพฤกษ 

 

2. เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 

 

การศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนอุปกรณในการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ โดยสราง

ข้ึนใหสอดคลองครอบคลุมปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพดานการใหบริการของลูกคาท่ีเขามาใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ซ่ึงประกอบดวย 

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได เวลาท่ีติดตอธนาคาร ประเภทธุรกรรมท่ีทํา และระยะเวลาในการทําธุรกรรม 

สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามในสวนคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 

แสดงระดับคุณภาพการใหบริการ 5 ระดับ คือ 

1.  ระดับคุณภาพการใหบริการ  มากท่ีสุด 5 คะแนน 

2.  ระดับคุณภาพการใหบริการ  มาก  4 คะแนน 

3.  ระดับคุณภาพการใหบริการ  ปานกลาง 3 คะแนน 

4.  ระดับคุณภาพการใหบริการ  นอย  2 คะแนน 

5.  ระดับคุณภาพการใหบริการ  นอยท่ีสุด 1 คะแนน 

เกณฑความหมายของคาเฉลี่ย โดยการคาพิสัยและอันตรภาคชั้นและนําผลตางท่ีไดมา

กําหนดเกณฑวัดคาเฉลี่ย โดยผูศึกษาไดกําหนดโดยใชสูตรตอไปนี้ (Best, 1977: 174) 



21 

สูตรการกําหนดชวงคะแนน  
 

  ชวงคะแนน (I) =    

 

   I          =      

              =       0.8 

จะไดชวงคะแนนเฉลี่ยและระดับคุณภาพใหการบริการ ดังนี้ 

  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง คุณภาพการใหบริการนอยท่ีสุด 

  คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง คุณภาพการใหบริการนอย 

  คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง คุณภาพการใหบริการปานกลาง 

  คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง คุณภาพการใหบริการมาก 

  คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง คุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด 
 

วิธีทดสอบคุณภาพของเครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

เพ่ือใหแบบสอบถามมีคุณภาพ ผูศึกษาไดทําการทดสอบคุณภาพของแบสอบถามใน 2 

ดาน คือ ความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity) และความนาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

โดยดําเนินการดังตอไปนี้  

1.  การทดสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา โดยผูศึกษานําแบบสอบถามท่ีสรางใหอาจารยท่ี

ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบเนื้อหา โครงสรางแบบสอบถาม และปรับปรุงสํานวนภาษาท่ีใชใหมีความ

ชัดเจน เขาใจงาย เหมาะสมและสมบูรณ พรอมปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหมีความเหมาะสมมาก

ยิ่งข้ึน เพ่ือใหไดคําถามท่ีตรงตามวัตถุประสงค 

2.  การทดสอบความนาเชื่อถือ ผูศึกษานําแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด ไปทําการทดสอบ 

โดยการทําสอบกับบุคคลท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง กอนจะนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูล

จริงจากกลุมตัวอยาง โดยกําหนดใหระดับความนาเชื่อถือไมต่ํากวา 0.7 (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 

หากแบบสอบถามยังมีขอบกพรอง ผูศึกษาจะดําเนินการปรับปรุงและแกไขจนผานทุกข้ันตอน 
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3. การเก็บรวบรวมขอมลู 

 

3.1 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาขอมูลปฐมภูมิผานการออกแบบสอบถาม

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤษ 

จํานวน 375 คน โดยดําเนินการเก็บขอมูลและขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามจากกลุม

ตัวอยาง ท่ีมาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

3.2 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีผูศึกษาไดเก็บรวบรวมขอมูล

จากเอกสาร บทความ วิทยานิพนธ และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ขอมูลจากอินเทอรเน็ตและรายงานตางๆ 

ท่ีเก่ียวของ เพ่ือนําขอมูลดังกลาวมาใชเปนแนวทางในการศึกษาในครั้งนี้ 

 

4. การวิเคราะหขอมูล  

 

ในการวิเคราะหขอมูล ผูศึกษาดําเนินการตามข้ันตอนตอไปนี้ 

4.1 นําแบบสอบถามท่ีไดรับกลับมา ทําการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณ 

4.2 ทําการลงรหัสแบบสอบถามและบันทึกขอมูลดวยคอมพิวเตอร 

4.3 ทําการวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป  

 

5. สถติิที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

5.1 การวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา  

5.1.1 วิเคราะหลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถามดวย

ความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage)  

5.1.2 วิเคราะหระดับของคุณภาพการใหบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการดวยความถ่ี 

(Frequency) และคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และสวนเบี่ยงมาตรฐาน 

(Standard Deviation) 

5.2 การวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน 

5.2.1 วิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพการใหบริการของธนาคาร สําหรับ

ขอมูลท่ีจําแนกเปน 2 กลุม โดยการทดสอบคาที (t-test) 

5.2.2 วิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

สําหรับขอมูลท่ีจําแนกมากกกวา 2 กลุม โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

ANOVA) โดยหากพบวามีความแตกตางจะทําการเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple comparison)  



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 

การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา 

เพียวเพลส ราชพฤกษ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ ทําการรวบรวมขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ ผูมาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ จํานวน 380 ตัวอยาง  

การวิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศึกษา 

ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 

(Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 ประชากรหรือกลุมโดย สุมตัวอยาง

จากแตละกลุมเปนอิสระตอกันโดยใชสถิติทดสอบแบบ Independent – Sample T-Test ทดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 3 กลุมข้ึนไปโดยใชสถิติวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียวโดยใชสถิติทดสอบแบบ One way analysis of variance (One way  ANOVA) และทดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู (Multiple Comparison) วิธีการทดสอบ Least Significant 

Difference (LSD) test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ประมวลผลขอมูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอร

สําเร็จรูปทางสถิติ ในการวิเคราะหขอมูลไดกําหนดสัญลักษณ  ดังนี้ 

n แทน  จํานวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมตัวอยาง 

x  แทน  คาเฉลี่ย 

S.D.  แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

t - test แทน  คาสถิติในการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 กลุมตัวอยาง  

โดยสุมตัวอยางจากแตละกลุมเปนอิสระตอกัน (Independent – 

Sample T-Test)  

F – test แทน  คาสถิติในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

  ตั้งแต 3 กลุมข้ึนไปโดยใชสถิติวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 

(One way analysis of variance : One way  ANOVA ) 

sig. แทน  คาความนาจะเปน (probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

*  แทน  ผลทดสอบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

H0  แทน  สมมติฐานหลัก 

H1 แทน  สมมติฐานรอง 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของในการศึกษา

ครั้งนี้ ผูศึกษาไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ เปน 3 สวน 

ดังตอไปนี้  

สวนท่ี 1 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

สวนท่ี 2  คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

 ราชพฤกษ   

สวนท่ี 3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 

 

สวนที่ 1 ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

 

ผลการวิเคราะหลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 

ชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร ระยะเวลาในการทําธุรกรรม และประเภทการใชบริการ ผูศึกษาสามารถ

สรุปผลการศึกษาไดดังนี้  

 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

เพศ ชาย 159 41.84 

 หญิง 221 58.16 

 รวม 380 100.00 

อายุ ต่ํากวา 20 ป 39 10.26 

  อายุ 20 - 29 ป 97 25.53 

 อายุ 30 - 39 ป 112 29.47 

 อายุ 40 - 49 ป 72 18.95 

 อายุ 50 - 59 ป 44 11.58 

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 16 4.21 

 รวม 380 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

ระดับการศึกษา ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.68 

 ปวส./อนุปริญญา 15 3.95 

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 7.11 

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 14.74 

 ปริญญาตร ี 211 55.53 

 สูงกวาปรญิญาตร ี 57 15.00 

 รวม 380 100.00 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 57 15.00 

 เกษตรกร 11 2.89 

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 20.53 

 รับจางท่ัวไป 17 4.47 

 พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 142 37.37 

 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 60 15.79 

 เกษียณ/วางงาน 15 3.95 

 รวม 380 100.00 

รายไดตอเดือน ต่ํากวา 10,000 บาท 70 18.42 

 10,000 - 20,000 บาท 101 26.58 

 20,001 - 30,000 บาท 74 19.47 

 30,001 - 40,000 บาท 67 17.63 

 40,001 - 50,000 บาท 22 5.79 

 50,000 บาท ข้ึนไป 46 12.11 

 รวม 380 100.00 

ชวงเวลาท่ีติดตอ ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 26.05 

ธนาคาร ชวงเวลา 14.01 น. - 17.00 น. 168 44.21 

 ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 29.74 

 รวม 380 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

ระยะเวลาในการทํา

ธุรกรรม 

นอยกวา 15 นาที 189 49.74 

15- 30 นาที 76 20.00 

 31- 60 นาที 89 23.42 

 มากกวา 1 ชั่วโมง 26 6.84 

 รวม 380 100.00 

ประเภทการใชบริการ การฝากเงิน – ถอนเงิน 240 34.99 

(ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ) การลงทุนการออมทรัพยรูปแบบอ่ืน 140 20.41 

 การกูเงิน 116 16.91 

 การแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 96 13.99 

 การเปดบัญชี / ทําบัตร ATM 94 13.70 

 รวม 380 100.00 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จํานวน 

380 คน สามารถนํามาสรุปผลเปนรายดานได ดังนี้  

ดานเพศ พบวา เปนเพศหญิง มากกวา เพศชาย โดยมีเพศหญิง จํานวน 221 คน คิดเปน

รอยละ 58.16 และเพศชาย จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 41.84 

ดานอายุ พบวา สวนใหญมีอายุระหวาง 30 – 39 ป จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 

29.47 รองลงมา อายุ 20 – 29 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 25.53 อายุ 40 – 49 ป จํานวน 72 

คน คิดเปนรอยละ 18.95 อายุ 50 - 59 ป จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.58 และอายุต่ํากวา 20 

ป จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 10.26 โดยนอยท่ีสุดคือ อายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป จํานวน 16 คน คิด

เปนรอยละ 4.21 

ดานระดับการศึกษา พบวา มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด จํานวน 211 คน คิด

เปนรอยละ 55.53 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 15.00 และ 

มัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.74 นอยท่ีสุด คือ มัธยมศึกษาตอนตน 

จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 7.11 ระดับ ปวส./อนุปริญญา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.95 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.68 ตามลําดับ 
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ดานอาชีพ พบวา เปน พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน มากท่ีสุด จํานวน 142 คน คิด

เปนรอยละ 37.37 รองลงมา คาขาย/เจาของกิจการ จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 20.53 และรับ

ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.79 เปนนักเรียนหรือนักศึกษา 

จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 15.00 นอยท่ีสุดคือ รับจางท่ัวไป จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.47 

เกษียณหรือวางงาน จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.95 เกษตรกร จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 

2.89 ตามลําดับ 

ดานรายไดฉลี่ยตอเดือน พบวา สวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท 

จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 26.58 รองลงมา 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 74 คน คิดเปนรอย

ละ 19.47 และตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 18.42 และรายได 

30,001 - 40,000 บาท จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 17.63 นอยท่ีสุดคือ 50,000 บาท ข้ึนไป 

จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 12.11 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.79 

ตามลําดับ 

ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร พบวา สวนใหญไปใชบริการชวงเวลา 14.01 น. - 17.00 น. 

จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 44.21 รองลงมา ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. จํานวน 113 คน  

คิดเปนรอยละ 29.74 และชวงเวลา 11.01 น. - 14.00 น. จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 26.05  

ดานระยะเวลาในการทําธุรกรรม สวนใหญใชเวลานอยกวา 15 นาที จํานวน 189 คน 

คิดเปนรอยละ 49.74 รองลงมา 31- 60 นาที จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 23.42 และ 15- 30 

นาที จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 20.00 นอยสุด มากกวา 1 ชั่วโมง จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 

6.84  

ดานประเภทการใชบริการทําธุรกรรม พบวา สวนใหญใชบริการการฝากเงิน – ถอนเงิน 

มากท่ีสุด จํานวน 240 คน คิดเปนรอยละ 34.99 รองลงมา การลงทุนการออมทรัพยรูปแบบอ่ืน 

จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 20.41 การกูเงิน จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 16.91 และการ

แลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 13.99 นอยสุด การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 13.70 
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สวนที่ 2  คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ   

 

ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง

ลูกคา ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ผูศึกษาสามารถ

สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.2 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยภาพรวม  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) x  SD. แปลคา อันดับ 

ดานรูปลักษณ 3.90 0.54 มาก 1 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 3.81 0.65 มาก 4 

ดานการตอบสนองลูกคา 3.85 0.68 มาก 3 

ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ 3.88 0.54 มาก 2 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 3.75 0.72 มาก 5 

ภาพรวม 3.84 0.56 มาก  

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะห คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยภาพรวมพบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 

3.84 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มีความคิดเห็นสูงสุด คือ ดาน

รูปลักษณ ดานการรับประกัน/ความม่ันใจดานการตอบสนองลูกคา ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ตามลําดับ สรุปผลรายดานไดดังตารางท่ี 4.3 –4.7   
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ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานรูปลักษณ 

 

ดานรูปลักษณ 
ระดับความคิดเห็น 

x  SD. แปลคา 

ความมีชื่อเสียงของธนาคาร 4.26 0.55 มากท่ีสุด 

วัสดุอุปกรณภายในธนาคาร มีความทันสมัย สวยงาม 3.87 0.67 มาก 

สถานท่ีตั้งและสภาพแวดลอมของธนาคารมีความเหมาะสม 

สะอาด กวางขวาง ไมแออัด 

3.76 0.67 มาก 

พนักงานธนาคารแตงกายเรียบรอย สุภาพ เหมาะสม 3.86 0.76 มาก 

เอกสารสําหรับการใหขอมูลตางๆของธนาคาร มีความละเอียด 

ชัดเจน เขาใจงาย 

3.76 0.92 มาก 

ภาพรวม 3.90 0.54 มาก 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานรูปลักษณ โดยภาพรวม พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก 

มีคาเฉลี่ย 3.90 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก

ท่ีสุด จํานวน 1 ดาน คือ ความมีชื่อเสียงของธนาคาร มีคาเฉลี่ย 4.26 และมีความคิดเห็นในระดับมาก 

จํานวน 4 ดาน เรียงอันดับไดแก วัสดุอุปกรณภายในธนาคาร มีความทันสมัย สวยงาม ( x = 3.87) 

พนักงานธนาคารแตงกายเรียบรอย สุภาพเหมาะสม ( x = 3.86) สถานท่ีต้ังและสภาพแวดลอมของ 

ธนาคารมีความเหมาะสม สะอาด กวางขวาง ไมแออัด ( x = 3.76) และเอกสารสําหรับการใหขอมูล

ตางๆ ของธนาคาร มีความละเอียด ชัดเจน เขาใจงาย ( x = 3.76) ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 
ระดับความคิดเห็น 

x  SD. แปลคา 

พนักงานทําธุรกรรมของลูกคาโดยไมมีขอผิดพลาด 3.65 0.77 มาก 

ความนาเชื่อถือของพนักงานผูใหบริการ 3.92 0.73 มาก 

การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา 4.06 0.74 มาก 

พนักงานใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับผลิตภัณฑไดอยางถูกตอง 3.84 0.75 มาก 

พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีแจงไวกับลูกคา 3.59 0.85 มาก 

ภาพรวม 3.81 0.65 มาก 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ โดยภาพรวม พบวา มีความ

คิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มี

ความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา มีคาเฉลี่ย 4.06 

รองลงมา ความนาเชื่อถือของพนักงานผูใหบริการ ( x = 3.92) พนักงานใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับ

ผลิตภัณฑไดอยางถูกตอง ( x = 3.84) พนักงานทําธุรกรรมของลูกคาโดยไมมีขอผิดพลาด ( x = 

3.65) และพนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีแจงไวกับลูกคา ( x = 3.59) ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการตอบสนองลูกคา  

 

ดานการตอบสนองลูกคา 
ระดับความคิดเห็น 

x  SD. แปลคา 

ระบบการทํางานของธนาคารมีความรวดเร็ว มีความเสถียร  

ไมขัดของ 

4.00 0.74 มาก 

พนักงานมีความรู ความพรอมในการใหขอมูลและ 

ใหคําแนะนําแกลูกคา 

3.77 0.75 มาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 3.89 0.83 มาก 

พนักงานสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันที 

ท่ีลูกคาตองการ 

3.76 0.82 มาก 

ภาพรวม 3.85 0.68 มาก 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการตอบสนองลูกคา โดยภาพรวม พบวา มีความคิดเห็นใน

ระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.85 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มีความคิดเห็น

ในระดับมาก ท้ัง 4 ดาน โดยสูงสุด คือ ระบบการทํางานของธนาคารมีความรวดเร็ว มีความเสถียร ไม

ขัดของ มีคาเฉลี่ย 4.00 รองลงมา ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน ( x = 3.89) พนักงาน

มีความรู ความพรอมในการใหขอมูลและใหคําแนะนําแกลูกคา ( x = 3.77) และพนักงานสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันทีท่ีลูกคาตองการ ( x = 3.76) ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการรับประกันและความม่ันใจ  

 

ดานการรับประกันและความม่ันใจ 
ระดับความคิดเห็น 

x  SD. แปลคา 

พนักงานสามารถใหความรูเก่ียวกับขอมูลขาวสารของธนาคาร 

ไดอยางถูกตอง 

3.64 0.66 มาก 

ธนาคารมีการสรางความม่ันใจในเรื่องของความปลอดภัย 

ใหแกลูกคาท่ีมารับบริการ 

3.96 0.60 มาก 

พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ และพนักงานใหบริการ 

แกลูกคาดวยความเสมอภาค 

4.06 0.63 มาก 

พฤติกรรมของพนักงานสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ 3.88 0.73 มาก 

ภาพรวม 3.88 0.54 มาก 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการรับประกันและความม่ันใจ โดยภาพรวม พบวา มีความ

คิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.88 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มี

ความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 4 ดาน โดยสูงสุด คือ พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ และพนักงาน

ใหบริการแกลูกคาดวยความเสมอภาค มีคาเฉลี่ย 4.06 รองลงมา ธนาคารมีการสรางความม่ันใจใน

เรื่องของความปลอดภัยใหแกลูกคาท่ีมารับบริการ ( x = 3.96) พฤติกรรมของพนักงานสรางความ

เชื่อม่ันในการใหบริการ ( x = 3.88) และพนักงานสามารถใหความรูเก่ียวกับขอมูลขาวสารของ

ธนาคารไดอยางถูกตอง ( x = 3.64) ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
ระดับความคิดเห็น 

x  SD. แปลคา 

พนักงานใหความสนใจ ยิ้มแยม แจมใส และบริการเปนกันเอง

ตอลูกคาทุกคน 

4.23 0.71 มากท่ีสุด 

เวลาในการเปดใหบริการของธนาคารมีความเหมาะสม  

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี 

3.67 0.87 มาก 

ธนาคารมีชองทางหลายชองทางในการประสัมพันธขอมูล

ขาวสารตางๆใหลูกคาทราบ 

3.41 0.95 มาก 

พนักงานแสดงความสนใจและเอาใจใสลูกคาอยางจริงใจ   

ทําใหลูกคารูสึกวาตนมีความสําคัญ 

3.80 0.89 มาก 

พนักงานธนาคาร มีความเขาใจความตองการเฉพาะ 

ของลูกคาอยางชัดเจน 

3.67 0.95 มาก 

ภาพรวม 3.75 0.72 มาก 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล โดยภาพรวม พบวา 

มีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.75 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 

มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด จํานวน 1 ดาน คือ พนักงานใหความสนใจ ยิ้มแยม แจมใส และ

บริการเปนกันเองตอลูกคาทุกคน มีคาเฉลี่ย 4.23 และมีความคิดเห็นในระดับมาก จํานวน 4 ดาน 

เรียงอันดับตามคาเฉลี่ยไดแก พนักงานแสดงความสนใจและเอาใจใสลูกคาอยางจริงใจ ทําใหลูกคา

รูสึกวาตนมีความสําคัญ ( x = 3.80) เวลาในการเปดใหบริการของธนาคารมีความเหมาะสม สามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี ( x = 3.67) พนักงานธนาคาร มีความเขาใจความ

ตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน ( x = 3.67) และธนาคารมีชองทางหลายชองทางในการประ

สัมพันธขอมูลขาวสารตางๆใหลูกคาทราบ ( x = 3.41) ตามลําดับ  
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สวนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

 

สมมติฐานลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

H0 = ลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษไมแตกตางกัน 

H1 = ลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษแตกตางกัน 

  สมมติฐาน 1 ลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการให 

บริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.8 การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ กับคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

เพศ N x  SD. t. Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

ชาย 159 3.86 0.50   

หญิง 221 3.93 0.57   

 รวม 380 3.90 0.54 -1.393 0.165 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

 

ชาย 159 3.68 0.58   

หญิง 221 3.91 0.68   

 รวม 380 3.81 0.65 -3.493 0.001* 

ดานการตอบสนองลูกคา 

 

ชาย 159 3.69 0.62   

หญิง 221 3.98 0.70   

 รวม 380 3.85 0.68 -4.252 0.000* 

ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ ชาย 159 3.79 0.49   

 หญิง 221 3.95 0.57   

 รวม 380 3.88 0.54 -2.910 0.004* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.8 (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

เพศ N x  SD. t. Sig. 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ชาย 159 3.60 0.61   

 หญิง 221 3.87 0.77   

 รวม 380 3.75 0.72 -3.773 0.000* 

ภาพรวม 

ชาย 159 3.72 0.48   

หญิง 221 3.93 0.59   

รวม 380 3.84 0.56 -3.699 0.000* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ กับ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  ใชสถิติ

ทดสอบแบบ T – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา คุณภาพการ

ใหบริการมีคา Sig. < 0.05 ท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง

ลูกคา ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา t –test = -3.699, Sig. = 0.000 < 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบคุคล ดานเพศ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน โดย

ผลการทดสอบพบวา กลุมผูใชบริการเพศหญิงจะมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ สูงกวา กลุมผูใชบริการเพศชาย อยางมี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
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 สมมติฐาน 2 ลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการให 

บริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.9 การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ กับคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 
 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานอาย ุ N x  SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

ต่ํากวา 20 ป 39 4.17 .611   

อายุ 20 - 29 ป 97 3.84 .486   

 อายุ 30 - 39 ป 112 3.86 .494   

 อายุ 40 - 49 ป 72 3.93 .600   

 อายุ 50 - 59 ป 44 3.80 .526   

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 16 4.08 .665   

 รวม 380 3.90 .545 3.019 0.011* 

ดานความนาเชื่อถือและ

ไววางใจ 

ต่ํากวา 20 ป 39 4.13 .664   

อายุ 20 - 29 ป 97 3.75 .600   

 อายุ 30 - 39 ป 112 3.75 .614   

 อายุ 40 - 49 ป 72 3.82 .640   

 อายุ 50 - 59 ป 44 3.75 .709   

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 16 3.96 .840   

 รวม 380 3.81 .649 2.587 0.026* 

ดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา 20 ป 39 4.12 .741   

 อายุ 20 - 29 ป 97 3.71 .621   

 อายุ 30 - 39 ป 112 3.76 .693   

 อายุ 40 - 49 ป 72 3.91 .691   

 อายุ 50 - 59 ป 44 3.93 .616   

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 16 4.30 .672   

 รวม 380 3.85 .684 4.146 0.001* 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ) 
 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานอาย ุ N x  SD. F Sig. 

ดานการรับประกันหรือ

ความม่ันใจ 

ต่ํากวา 20 ป 39 4.07 .623   

อายุ 20 - 29 ป 97 3.77 .497   

 อายุ 30 - 39 ป 112 3.85 .477   

 อายุ 40 - 49 ป 72 3.95 .537   

 อายุ 50 - 59 ป 44 3.84 .617   

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 16 4.25 .639   

 รวม 380 3.88 .544 3.801 0.002* 

ดานการดูแลเอาใจใส 

ลูกคาเปนรายบุคคล 

ต่ํากวา 20 ป 39 4.04 .814   

อายุ 20 - 29 ป 97 3.58 .689   

 อายุ 30 - 39 ป 112 3.69 .675   

 อายุ 40 - 49 ป 72 3.86 .692   

 อายุ 50 - 59 ป 44 3.73 .722   

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 16 4.13 .762   

 รวม 380 3.75 .719 3.768 0.002* 

ภาพรวม 

ต่ํากวา 20 ป 39 4.10 .633 4.033 0.001* 

อายุ 20 - 29 ป 97 3.73 .500   

อายุ 30 - 39 ป 112 3.78 .528   

อายุ 40 - 49 ป 72 3.89 .538   

อายุ 50 - 59 ป 44 3.81 .577   

ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 16 4.14 .666   

รวม 380 3.84 .557 4.033 0.001* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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จากตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ กับ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ใชสถิติ

ทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา คุณภาพการ

ใหบริการมีคา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ดาน

การตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันและความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล 

ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 4.033, Sig. = 0.001 < 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 

(Multiple Comparison) วิธีการทดสอบ Least Significant Difference (LSD) test ดังตารางท่ี 

4.10 
 

ตารางท่ี 4.10 การทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ กับคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  
 

ดานอาย ุ x  
ต่ํากวา 

20 ป 

อายุ 20 

- 29 ป 

อายุ 30 

- 39 ป 

อายุ 40 

- 49 ป 

อายุ 50 

- 59 ป 

60 ป 

ข้ึนไป 

ดานรูปลักษณ 4.17 3.84 3.86 3.93 3.80 4.08 

 ต่ํากวา 20 ป 4.17  -0.33* -0.31* -0.24* -0.36*  

 อายุ 20 - 29 ป 3.84      0.24* 

 อายุ 30 - 39 ป 3.86       

 อายุ 40 - 49 ป 3.93       

 อายุ 50 - 59 ป 3.80      0.27* 

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4.08       

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 4.13 3.75 3.75 3.82 3.75 3.96 

 ต่ํากวา 20 ป 4.13  -0.38* -0.39* -0.31* -0.38*  

 อายุ 20 - 29 ป 3.75       

 อายุ 30 - 39 ป 3.75       

 อายุ 40 - 49 ป 3.82       

 อายุ 50 - 59 ป 3.75       

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 3.96       
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ตารางท่ี 4.10 (ตอ) 

 

ดานอาย ุ x  
ต่ํากวา 

20 ป 

อายุ 20 

- 29 ป 

อายุ 30 

- 39 ป 

อายุ 40 

- 49 ป 

อายุ 50 

- 59 ป 

60 ป 

ข้ึนไป 

ดานการตอบสนองลูกคา  4.12 3.71 3.76 3.91 3.93 4.30 

 ต่ํากวา 20 ป 4.12  -0.41* -0.35*    

 อายุ 20 - 29 ป 3.71      0.59* 

 อายุ 30 - 39 ป 3.76      0.53* 

 อายุ 40 - 49 ป 3.91      0.38* 

 อายุ 50 - 59 ป 3.93      0.37* 

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4.30       

ดานการรับประกันและความม่ันใจ 4.07 3.77 3.85 3.95 3.84 4.25 

 ต่ํากวา 20 ป 4.07  -0.31* -0.22*  -0.24*  

 อายุ 20 - 29 ป 3.77      0.48* 

 อายุ 30 - 39 ป 3.85      0.40* 

 อายุ 40 - 49 ป 3.95      0.30* 

 อายุ 50 - 59 ป 3.84      0.41* 

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4.25       

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 4.04 3.58 3.69 3.86 3.73 4.13 

 ต่ํากวา 20 ป 4.04  -0.45* -0.34*  -0.30*  

 อายุ 20 - 29 ป 3.58    0.28*  0.54* 

 อายุ 30 - 39 ป 3.69      0.43* 

 อายุ 40 - 49 ป 3.86      0.27* 

 อายุ 50 - 59 ป 3.73      0.39* 

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4.13       

ภาพรวม  4.10 3.73 3.78 3.89 3.81 4.14 

 ต่ํากวา 20 ป 4.10  -0.38* -0.32*  -0.29*  

 อายุ 20 - 29 ป 3.73      0.41* 

 อายุ 30 - 39 ป 3.78      0.36* 

 อายุ 40 - 49 ป 3.89      0.25* 

 อายุ 50 - 59 ป 3.81      0.33* 

 ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4.14       

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะหเพ่ือทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวาง

ลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 

ดานรูปลักษณ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 3 คู ไดแก 1) กลุม

ผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดาน

รูปลักษณ สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อายุ 30 - 39 ป อายุ 40 - 49 ป และอายุ 50 - 59 

ป 2) กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ในดานรูปลักษณ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป และ 3) กลุมผูใชบริการอายุ 50 - 59 

ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานรูปลักษณ ต่ํากวา กลุม

ผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 1 คู 

ไดแก 1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อายุ 30 - 39 ป

อายุ 40 - 49 ป และอายุ 50 - 59 ป 

ดานการตอบสนองลูกคา พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 5 คู ไดแก 

1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ในดานการตอบสนองลูกคา สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป และอายุ 30 - 39 ป 2) กลุม

ผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการ

ตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 3) กลุมผูใชบริการอายุ 30 - 39 ป 

จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา 

กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4) กลุมผูใชบริการอายุ 40 - 49 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ตํ่ากวา กลุมผูใชบริการอายุต้ังแต 

60 ป ข้ึนไป และ 5) กลุมผูใชบริการอายุ 50 - 59 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

ดานการรับประกันและความม่ันใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 5 

คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อายุ 30 - 39 ป

และอายุ 50 – 59 ป 2) กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป 

ข้ึนไป 3) กลุมผูใชบริการอายุ 30 - 39 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ 
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ธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4) กลุม

ผูใชบริการอายุ 40 - 49 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการ

รับประกันและความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป และ 5) กลุมผูใชบริการอายุ 

50 - 59 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและ

ความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ 

จํานวน 5 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 

29 ป อายุ 30 - 39 ป และอายุ 50 – 59 ป 2) กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป จะมีคาเฉลี่ยความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ต่ํากวา กลุม

ผูใชบริการอายุ 40 – 49 ป และ อายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 3) กลุมผูใชบริการอายุ 30 - 39 ป จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4) กลุมผูใชบริการอายุ 40 - 49 ป จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป และ 5) กลุมผูใชบริการอายุ 50 - 59 ป จะ

มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

สรปุผลการทดสอบโดยภาพรวม พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 5 คู 

ไดแก 1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารโดยภาพรวม สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อายุ 30 - 39 ป และอายุ 50 – 59 ป 

2) กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดย

ภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 3) กลุมผูใชบริการอายุ 30 - 39 ป จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุ

ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4) กลุมผูใชบริการอายุ 40 - 49 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป และ 5) กลุม

ผูใชบริการอายุ 50 - 59 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดย

ภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 
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สมมติฐาน 3 ลกัษณะสวนบคุคล ดานระดับการศึกษา ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.11 ทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคลล ดานระดับการศึกษา กับคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ 

ดานระดบัการศึกษา N x  SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 4.01 .708   

ปวส./อนปุริญญา 15 3.79 .548   

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.83 .602   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.91 .500   

 ปริญญาตรี 211 3.91 .544   

 สูงกวาปริญญาตรี 57 3.91 .533   

 รวม 380 3.90 .545 0.359 0.876 

ดานความนาเชื่อถือและ

ไววางใจ 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.91 .655   

ปวส./อนปุริญญา 15 3.87 .649   

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.60 .555   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.83 .583   

 ปริญญาตรี 211 3.82 .676   

 สูงกวาปริญญาตรี 57 3.84 .656   

 รวม 380 3.81 .649 0.689 0.632 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ 

ดานระดบัการศึกษา N x  SD. F Sig. 

ดานการตอบสนองลูกคา ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.77 .616   

 ปวส./อนปุริญญา 15 3.80 .649   

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.69 .648   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.75 .698   

 ปริญญาตรี 211 3.89 .694   

 สูงกวาปริญญาตรี 57 3.96 .675   

 รวม 380 3.85 .684 0.985 0.427 

ดานการรับประกัน 

หรือความม่ันใจ 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.79 .627   

ปวส./อนปุริญญา 15 3.78 .516   

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.78 .520   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.80 .547   

 ปริญญาตรี 211 3.91 .535   

 สูงกวาปริญญาตรี 57 3.98 .569   

 รวม 380 3.88 .544 1.094 0.363 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา

เปนรายบุคคล 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.61 .798   

ปวส./อนปุริญญา 15 3.77 .654   

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.63 .614   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.59 .752   

 ปริญญาตรี 211 3.80 .722   

 สูงกวาปริญญาตรี 57 3.82 .711   

 รวม 380 3.75 .719 1.162 0.327 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ 

ดานระดบัการศึกษา N x  SD. F Sig. 

ภาพรวม 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.82 .613   

ปวส./อนปุริญญา 15 3.80 .523   

มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.71 .527   

มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.78 .563   

ปริญญาตรี 211 3.86 .562   

สูงกวาปริญญาตรี 57 3.90 .551   

รวม 380 3.84 .557 0.692 0.630 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.11 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ

การศึกษา กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

ใชสถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา คุณภาพ

การใหบริการมีคา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันและความม่ันใจ และ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล 

ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 0.692, Sig. = 0.630 > 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา ตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ไมแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 



45 

สมมติฐาน 4 ลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.12  ทดสอบความแตกตางระหวาง ลักษณะสวนบุคล ดานอาชีพ กับคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานอาชีพ N x  SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

นักเรียน/นักศึกษา 57 4.05 .605   

เกษตรกร 11 4.05 .795   

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.89 .509   

 รับจางทั่วไป 17 4.33 .663   

 
พนักงานบริษัทเอกชน/

หางราน 
142 3.82 .475   

 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.83 .522   

 เกษียณ/วางงาน 15 3.87 .584   

 รวม 380 3.90 .545 3.461 0.002* 

ดานความนาเชื่อถือ 

และไววางใจ 

นักเรียน/นักศึกษา 57 4.02 .694   

เกษตรกร 11 3.98 .874   

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.82 .568   

 รับจางทั่วไป 17 4.41 .554   

 
พนักงานบริษัทเอกชน/

หางราน 
142 3.67 .564   

 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.79 .715   

 เกษียณ/วางงาน 15 3.60 .741   

 รวม 380 3.81 .649 5.303 0.000* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.12 (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานอาชีพ N x  SD. F Sig. 

ดานการตอบสนองลูกคา นักเรียน/นักศึกษา 57 4.10 .686   

 เกษตรกร 11 4.27 .666   

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.85 .654   

 รับจางทั่วไป 17 4.51 .555   

 
พนักงานบริษัทเอกชน/

หางราน 
142 3.62 .598   

 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.93 .719   

 เกษียณ/วางงาน 15 3.87 .700   

 รวม 380 3.85 .684 8.374 0.000* 

ดานการรับประกัน 

หรือความม่ันใจ 

นักเรียน/นักศึกษา 57 3.99 .567   

เกษตรกร 11 4.14 .692   

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.92 .533   

 รับจางทั่วไป 17 4.26 .583   

 
พนักงานบริษัทเอกชน/

หางราน 
142 3.75 .487   

 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.88 .542   

 เกษียณ/วางงาน 15 3.90 .596   

 รวม 380 3.88 .544 3.738 0.001* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.12 (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานอาชีพ N x  SD. F Sig. 

ดานการดูแลเอาใจใส

ลูกคาเปนรายบุคคล 

นักเรียน/นักศึกษา 57 3.96 .790   

เกษตรกร 11 4.02 .827   

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.79 .676   

 รับจางทั่วไป 17 4.38 .648   

 
พนักงานบริษัทเอกชน/ 

หางราน 
142 3.57 .651   

 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.74 .706   

 เกษียณ/วางงาน 15 3.75 .769   

 รวม 380 3.75 .719 5.069 0.000* 

ภาพรวม 

นักเรียน/นักศึกษา 57 4.02 .613   

เกษตรกร 11 4.09 .709   

คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.85 .510   

รับจางทั่วไป 17 4.38 .543   

พนักงานบริษัทเอกชน/

หางราน 
142 3.69 .475   

รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.83 .562   

เกษียณ/วางงาน 15 3.80 .623   

รวม 380 3.84 .557 6.422 0.000* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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จากตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ 

กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ใช

สถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา คุณภาพการ

ใหบริการมีคา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ดาน

การตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันและความม่ันใจ และ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 6.422, Sig. = 0.001 < 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตาง

กัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 

(Multiple Comparison) วิธีการทดสอบ Least Significant Difference (LSD) test ดังตารางท่ี 13 

 

ตารางท่ี 4.13  การทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กับ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ  

 

ดานอาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

เกษตร 

กร 

คาขาย/

เจาของ

กิจการ 

รับจาง

ทั่วไป 

พนักงาน

บริษัท 

เอกชน/ 

หางราน 

รับ

ราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

เกษียณ/

วางงาน 

ดานรูปลักษณ  4.05 4.05 3.89 4.33 3.82 3.83 3.87 

นักเรียน/นักศึกษา 4.05    0.28*    

เกษตรกร 4.05    0.27*    

คาขาย/เจาของกิจการ 3.89    0.44*    

รับจางทั่วไป 4.33     -0.51* -0.50* -0.46* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.82        

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.83        

เกษียณ/วางงาน 3.87        

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 4.02 3.98 3.82 4.41 3.67 3.79 3.60 

นักเรียน/นักศึกษา 4.02    0.39* -0.35*  -0.42* 

เกษตรกร 3.98    0.43* -0.31*  -0.38* 

คาขาย/เจาของกิจการ 3.82    0.60*    

รับจางทั่วไป 4.41     -0.74* -0.62* -0.81* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.67        

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.79        

เกษียณ/วางงาน 3.60        

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.13  (ตอ)  

 

ดานอาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

เกษตร 

กร 

คาขาย/

เจาของ

กิจการ 

รับจาง

ทั่วไป 

พนักงาน

บริษัท 

เอกชน/ 

หางราน 

รับ

ราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

เกษียณ/

วางงาน 

ดานการตอบสนองลูกคา 4.10 4.27 3.85 4.51 3.62 3.93 3.87 

นักเรียน/นักศึกษา 4.10    0.42* -0.48*   

เกษตรกร 4.27   -0.42*  -0.66* -0.34* -0.41* 

คาขาย/เจาของกิจการ 3.85    0.67*    

รับจางทั่วไป 4.51     -0.90* -0.59* -0.65* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.62      0.31*  

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.93        

เกษียณ/วางงาน 3.87        

ดานการรับประกันและความมั่นใจ 3.99 4.14 3.92 4.26 3.75 3.88 3.90 

นักเรียน/นักศึกษา 3.99    0.27* -0.24*   

เกษตรกร 4.14   -0.21*  -0.38* -0.26* -0.24* 

คาขาย/เจาของกิจการ 3.92    0.34*    

รับจางทั่วไป 4.26     -0.51* -0.39* -0.36* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.75        

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.88        

เกษียณ/วางงาน 3.90        

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 3.96 4.02 3.79 4.38 3.57 3.74 3.75 

นักเรียน/นักศึกษา 3.96    0.42* -0.39*   

เกษตรกร 4.02   -0.23* 0.36* -0.45* -0.28* -0.27* 

คาขาย/เจาของกิจการ 3.79    0.59*    

รับจางทั่วไป 4.38     -0.81* -0.64* -0.63* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.57        

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.74        

เกษียณ/วางงาน 3.75        

ภาพรวม  4.02 4.09 3.85 4.38 3.69 3.83 3.80 

นักเรียน/นักศึกษา 4.02    0.35* -0.34*  -0.23* 

เกษตรกร 4.09   -0.24* 0.29* -0.41* -0.26* -0.30* 

คาขาย/เจาของกิจการ 3.85    0.53*    

รับจางทั่วไป 4.38     -0.69* -0.55* -0.58* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.69        

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.83        

เกษียณ/วางงาน 3.80        

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะหเพ่ือทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวาง

ลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 

ดานรูปลักษณ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 คู ไดแก 1) กลุม

ผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดาน

รูปลักษณ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไป 2) กลุมผูใชบริการอาชีพเกษตรกรจะมีคาเฉลี่ย

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานรูปลักษณ ตํ่ากวา กลุมผูใชบริการอาชีพ

รับจางท่ัวไป 3) กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานรูปลักษณ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไป และ 4) กลุม

ผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดาน

รูปลักษณ สูงกวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ

เกษียณ/วางงาน 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 

คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ตํ่ากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไป และสูงกวา

กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางรานและเกษียณ/วางงาน 2) กลุมผูใชบริการอาชีพเกษตรกรจะ

มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ต่ํา

กวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางรานและ

เกษียณ/วางงาน 3) กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจาง

ท่ัวไป และ 4) กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ สูงกวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน 

ดานการตอบสนองลูกคา พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 5 คู 

ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมพนักงาน

บริษัทเอกชน/หางราน 2) กลุมผูใชบริการอาชีพเกษตรกรจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา สูงกวา กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของ

กิจการ,พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน,รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน  

3) กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป 4) กลุมผูใชบริการอาชีพ
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รับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนอง

ลูกคา สูงกวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ

เกษียณ/วางงาน และ 5) กลุมผูใชบริการพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมรับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ  

ดานการรับประกันและความม่ันใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 

4 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไป และสูง

กวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 2) กลุมผูใชบริการอาชีพเกษตรกรจะมีคาเฉลี่ยความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ สูงกวา กลุม

ผูใชบริการอาชีพคาขาย/ พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ 

เกษียณ/วางงาน 3) กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจาง

ท่ัวไป และ 4) กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ สูงกวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ 

จํานวน 4 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจาง

ท่ัวไป และสูงกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 2) กลุมผูใชบริการเกษตรกรจะมีคาเฉลี่ย

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล สูง

กวา กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการ รับจางท่ัวไป พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน 3) กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของ

กิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคา

เปนรายบุคคล ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และ 4) กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ย

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  

สูงกวา กลุมผูใชบริการพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/

วางงาน 
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สรุปผลการทดสอบโดยภาพรวม พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 

คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัท 

เอกชน/หางราน และ เกษียณ/วางงาน 2) กลุมผูใชบริการเกษตรกรจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และ สูงกวากลุม

ผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการ พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ และ เกษียณ/วางงาน 3) กลุมผูใชบริการคาขาย/เจาของกิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และ 4) กลุม

ผูใชบริการรับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม 

สูงกวา กลุมพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน 

  สมมติฐาน 5 ลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตาง

กัน 

 

ตารางท่ี 4.14  การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน กับ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

  

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน N x  SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 70 4.11 .629   

10,000 - 20,000 บาท 101 3.89 .544   

20,001 - 30,000 บาท 74 3.75 .521   

30,001 - 40,000 บาท 67 3.90 .466   

40,001 - 50,000 บาท 22 3.93 .526   

50,001 บาท ขึ้นไป 46 3.88 .491   

รวม 380 3.90 .545 3.275 0.007* 
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ตารางท่ี 4.14  (ตอ) 

  

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน N x  SD. F Sig. 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ตํ่ากวา 10,000 บาท 70 4.09 .697   

10,000 - 20,000 บาท 101 3.78 .631   

20,001 - 30,000 บาท 74 3.68 .649   

30,001 - 40,000 บาท 67 3.79 .606   

40,001 - 50,000 บาท 22 3.77 .685   

50,001 บาท ขึ้นไป 46 3.74 .562   

รวม 380 3.81 .649 3.568 0.004* 

ดานการตอบสนองลูกคา ตํ่ากวา 10,000 บาท 70 4.15 .683   

10,000 - 20,000 บาท 101 3.82 .685   

20,001 - 30,000 บาท 74 3.80 .674   

30,001 - 40,000 บาท 67 3.71 .675   

40,001 - 50,000 บาท 22 3.93 .655   

50,001 บาท ขึ้นไป 46 3.74 .626   

รวม 380 3.85 .684 3.787 0.002* 

ดานการรบัประกันหรือความ

มั่นใจ 

 

 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 70 4.04 .605   

10,000 - 20,000 บาท 101 3.88 .570   

20,001 - 30,000 บาท 74 3.77 .472   

30,001 - 40,000 บาท 67 3.87 .508   

40,001 - 50,000 บาท 22 3.91 .590   

50,001 บาท ขึ้นไป 46 3.85 .493   

รวม 380 3.88 .544 1.966 0.083 
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ตารางท่ี 4.14  (ตอ) 

  

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน N x  SD. F Sig. 

ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา 

เปนรายบุคคล 

 

 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 70 4.03 .804   

10,000 - 20,000 บาท 101 3.69 .721   

20,001 - 30,000 บาท 74 3.68 .685   

30,001 - 40,000 บาท 67 3.72 .650   

40,001 - 50,000 บาท 22 3.80 .735   

50,001 บาท ขึ้นไป 46 3.63 .640   

รวม 380 3.75 .719 2.876 0.015* 

ภาพรวม 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 70 4.08 .630   

10,000 - 20,000 บาท 101 3.81 .555   

20,001 - 30,000 บาท 74 3.73 .525   

30,001 - 40,000 บาท 67 3.80 .495   

40,001 - 50,000 บาท 22 3.87 .591   

50,001 บาท ขึ้นไป 46 3.77 .480   

รวม 380 3.84 .557 3.675 0.003* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานรายได

เฉลี่ยตอเดือน กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ  ใชสถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน

พบวา คุณภาพการใหบริการมีคา Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความ

นาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา และ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
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ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 3.675, Sig. = 0.003 < 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปน

รายคู  (Multiple Comparison) วิธีการทดสอบ  Least Significant Difference (LSD) test ดั ง

ตารางท่ี 15 

 

ตารางท่ี 4.15  การทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ย 

ตอเดือน กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน x  

ตํ่ากวา

10,000 

บาท 

10,000 - 

20,000 

บาท 

20,001 - 

30,000 

บาท 

30,001 - 

40,000 

บาท 

40,001 - 

50,000 

บาท 

50,000 

บาท  

ขึ้นไป 

ดานรูปลักษณ  4.11 3.89 3.75 3.90 3.93 3.88 

 ตํ่ากวา 10,000 บาท 4.11  -0.22* -0.36* -0.21*  -0.23* 

 10,000 - 20,000 บาท 3.89       

 20,001 - 30,000 บาท 3.75       

 30,001 - 40,000 บาท 3.90       

 40,001 - 50,000 บาท 3.93       

 50,000 บาท ขึ้นไป 3.88       

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 4.09 3.78 3.68 3.79 3.77 3.74 

 ตํ่ากวา 10,000 บาท 4.09  -0.32* -0.42* -0.31* -0.32* -0.35* 

 10,000 - 20,000 บาท 3.78       

 20,001 - 30,000 บาท 3.68       

 30,001 - 40,000 บาท 3.79       

 40,001 - 50,000 บาท 3.77       

 50,000 บาท ขึ้นไป 3.74       

ดานการตอบสนองลูกคา  4.15 3.82 3.80 3.71 3.93 3.74 

 ตํ่ากวา 10,000 บาท 4.15  -0.33* -0.35* -0.44*  -0.41* 

 10,000 - 20,000 บาท 3.82       

 20,001 - 30,000 บาท 3.80       

 30,001 - 40,000 บาท 3.71       

 40,001 - 50,000 บาท 3.93       

 50,000 บาท ขึ้นไป 3.74       
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ตารางท่ี 4.15  (ตอ) 

 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน x  

ตํ่ากวา

10,000 

บาท 

10,000 - 

20,000 

บาท 

20,001 - 

30,000 

บาท 

30,001 - 

40,000 

บาท 

40,001 - 

50,000 

บาท 

50,000 

บาท  

ขึ้นไป 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 4.03 3.69 3.68 3.72 3.80 3.63 

 ตํ่ากวา 10,000 บาท 4.03  -0.35* -0.35* -0.31*  -0.41* 

 10,000 - 20,000 บาท 3.69       

 20,001 - 30,000 บาท 3.68       

 30,001 - 40,000 บาท 3.72       

 40,001 - 50,000 บาท 3.80       

 50,000 บาท ขึ้นไป 3.63       

ภาพรวม 4.08 3.81 3.73 3.80 3.87 3.77 

ตํ่ากวา10,000 บาท 4.08  -0.28* -0.35* -0.29*  -0.32* 

10,000 - 20,000 บาท 3.81       

20,001 - 30,000 บาท 3.73       

30,001 - 40,000 บาท 3.80       

40,001 - 50,000 บาท 3.87       

50,000 บาท ขึ้นไป 3.77       

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะหเพ่ือทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวาง

ลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานได

ดังนี้ 

ดานรูปลักษณ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน 1 คู 

ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานรูปลักษณ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท 

20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 บาท และ 50,000 บาท ข้ึนไป 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานรายไดเฉลี่ย 

ตอเดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายได

เฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 บาท 40,001 - 

50,000 บาท และ 50,000 บาท ข้ึนไป 
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ดานการตอบสนองลูกคา พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

จํานวน 1 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

10,000 - 20,000 บาท 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 บาท และ 50,000 บาท ข้ึนไป 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานรายได

เฉลี่ยตอเดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ต่ํากวา กลุม

ผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 

บาท และ 50,000 บาท ข้ึนไป 

สรุปผลการทดสอบโดยภาพรวม พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 

20,000 บาท 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 บาท และ 50,000 บาท ข้ึนไป 

สมมติฐาน 6 ลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร ตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.16  การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร 

กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร n x  SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.89 .542   

ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.90 .527   

 ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 3.92 .576   

 รวม 380 3.90 .545 0.063 0.939 

ดานความนาเชื่อถือ 

และไววางใจ 
ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.79 .643   

ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.84 .643   

 ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 3.79 .666   

 รวม 380 3.81 .649 0.313 0.731 
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ตารางท่ี 4.16  (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร n x  
SD. F Sig. 

ดานการตอบสนองลูกคา ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.87 .644   

 ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.84 .700   

 ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 3.86 .701   

 รวม 380 3.85 .684 0.039 0.961 

ดานการรับประกันหรือ

ความมั่นใจ 
ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.85 .580   

ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.86 .522   

 ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 3.94 .544   

 รวม 380 3.88 .544 1.028 0.359 

ดานการดูแลเอาใจใส

ลูกคาเปนรายบุคคล 

 

 

ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.73 .709   

ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.75 .746   

ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 3.78 .691   

รวม 380 3.75 .719 0.157 0.855 

ภาพรวม 

ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.82 .556   

ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.84 .562   

ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 3.86 .555   

รวม 380 3.84 .557 0.104 0.901 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดาน

ชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  ใชสถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณา

รายดานพบวา คุณภาพการใหบริการมีคา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความ

นาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันและความม่ันใจ และ ดานการ

ดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
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ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 0.104, Sig. = 0.901 > 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร ตางกัน มีผล

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ไม

แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 สมมติฐาน 7 ลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทําธุรกรรมตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.17 การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม 

กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานระยะเวลา 

การทําธุรกรรม 
N x  

SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 
นอยกวา 15 นาที 189 4.08 .534   

15- 30 นาที 76 3.88 .532   

 31- 60 นาที 89 3.65 .454   

 มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.55 .447   

 รวม 380 3.90 .545 18.634 0.000* 

ดานความนาเชื่อถือและ

ไววางใจ 

นอยกวา 15 นาที 189 4.03 .657   

15- 30 นาที 76 3.92 .629   

 31- 60 นาที 89 3.42 .385   

 มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.25 .368   

 รวม 380 3.81 .649 31.877 0.000* 

ดานการตอบสนองลูกคา นอยกวา 15 นาที 189 4.06 .728   

 15- 30 นาที 76 3.88 .729   

 31- 60 นาที 89 3.47 .345   

 มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.59 .418   

 รวม 380 3.85 .684 18.928 0.000* 
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ตารางท่ี 4.17 (ตอ) 

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานระยะเวลา 

การทําธุรกรรม 
N x  

SD. F Sig. 

ดานการรับประกันหรือความมั่นใจ นอยกวา 15 นาที 189 4.04 .581   

15- 30 นาที 76 3.95 .549   

 31- 60 นาที 89 3.60 .306   

 มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.51 .296   

 รวม 380 3.88 .544 20.494 0.000* 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา 

เปนรายบุคคล 
นอยกวา 15 นาที 189 3.96 .736   

      

15- 30 นาที 76 3.94 .742   

 31- 60 นาที 89 3.31 .422   

 มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.26 .329   

 รวม 380 3.75 .719 26.533 0.000* 

ภาพรวม 

นอยกวา 15 นาที 189 4.03 .579   

15- 30 นาที 76 3.91 .563   

31- 60 นาที 89 3.49 .272   

มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.43 .257   

รวม 380 3.84 .557 30.035 0.000* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดาน

ระยะเวลาการทําธุรกรรม กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  ใชสถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณา

รายดานพบวา คุณภาพการใหบริการมีคา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความ

นาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันหรือความม่ันใจ และ ดานการ

ดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
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ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 30.035, Sig. = 0.000 < 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม แตกตางกัน 

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยเปนรายคู (Multiple Comparison) วิธีการทดสอบ Least Significant Difference (LSD) 

test ดังตารางท่ี 4.18 

 

ตารางท่ี 4.18  การทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการ

ทําธุรกรรม กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม x  
นอยกวา 

15 นาท ี

15- 30 

นาท ี

31- 60 

นาท ี

มากกวา  

1 ชั่วโมง 

ดานรูปลักษณ  4.08 3.88 3.65 3.55 

 นอยกวา 15 นาท ี 4.08   -0.42* -0.52* 

 15- 30 นาท ี 3.88   -0.22* -0.32* 

 31- 60 นาท ี 3.65     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.55     

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ  4.03 3.92 3.42 3.25 

 นอยกวา 15 นาท ี 4.03   -0.62* -0.79* 

 15- 30 นาท ี 3.92   -0.51* -0.68* 

 31- 60 นาท ี 3.42     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.25     

ดานการตอบสนองลูกคา  4.06 3.88 3.47 3.59 

 นอยกวา 15 นาท ี 4.06  -0.18* -0.59* -0.48* 

 15- 30 นาท ี 3.88   -0.41* -0.30* 

 31- 60 นาท ี 3.47     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.59     
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ตารางท่ี 4.18  (ตอ) 

 

ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม x  
นอยกวา 

15 นาท ี

15- 30 

นาท ี

31- 60 

นาท ี

มากกวา  

1 ชั่วโมง 

ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ 4.04 3.95 3.60 3.51 

 นอยกวา 15 นาท ี 4.04   -0.44* -0.53* 

 15- 30 นาท ี 3.95   -0.35* -0.44* 

 31- 60 นาท ี 3.60     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.51     

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 3.96 3.94 3.31 3.26 

 นอยกวา 15 นาท ี 3.96   -0.65* -0.69* 

 15- 30 นาท ี 3.94   -0.63* -0.68* 

 31- 60 นาท ี 3.31     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.26     

ภาพรวม  4.03 3.91 3.49 3.43 

 นอยกวา 15 นาที 4.03   -0.54* -0.60* 

 15- 30 นาที 3.91   -0.42* -0.48* 

 31- 60 นาที 3.49     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.43     

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะหเพ่ือทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวาง

ลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนราย

ดานไดดังนี้ 

ดานรูปลักษณ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 

2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานรูปลักษณ สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง และ 2) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม 15- 

30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานรูปลักษณ สูงกวา กลุม

ผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 
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ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระยะเวลาการ

ทําธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ สูงกวา 

กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง และ 2) กลุม

ผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 

ดานการตอบสนองลูกคา พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา สูงกวา กลุม

ผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15 – 30 นาที จํานวน 31- 60 นาที และ มากกวา 1 

ชั่วโมง และ 2) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา สูงกวา กลุมผูใชบริการ

ระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และ มากกวา 1 ชั่วโมง 

ดานการรับประกันและความม่ันใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระยะเวลาการ

ทําธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ สูง

กวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง และ 2) 

กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการ

ทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดาน

ระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 

15 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคา

เปนรายบุคคล สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 

ชั่วโมง และ 2) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล สูงกวา กลุม

ผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 
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สรุปผลการทดสอบโดยภาพรวม พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม สูงกวา กลุมผูใชบริการ

ระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง และ 2) กลุมผูใชบริการ

ระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารโดยภาพรวม สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และ 

มากกวา 1 ชั่วโมง 

สมมติฐาน 8 ลักษณะสวนบุคคล ดานประเภทการทําธุรกรรมธนาคารตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.19  การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานประเภทการทําธุรกรรม

ธนาคาร กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน)  

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานประเภทการทํา

ธุรกรรมกับธนาคาร 
n x  

SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 
การฝากเงิน – ถอนเงิน 133 4.10 .533   

การลงทุนการออมทรัพย

รูปแบบอ่ืน 
78 3.80 .511   

การกูเงิน 64 3.91 .504   

การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ 
53 3.83 .521   

การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM 
52 3.62 .535   

รวม 380 3.90 .545 1.671 0.173 
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ตารางท่ี 4.19  (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน)  

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานประเภทการทํา

ธุรกรรมกับธนาคาร 
n x  

SD. F Sig. 

ดานความนาเชื่อถือ 

และไววางใจ 
การฝากเงิน – ถอนเงิน 133 4.06 .622   

การลงทุนการออมทรัพย

รูปแบบอ่ืน 
78 3.81 .643   

การกูเงิน 64 3.70 .611   

การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ 
53 3.64 .597   

การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM 
52 3.49 .604   

รวม 380 3.81 .649 0.810 0.489 

ดานการตอบสนองลูกคา การฝากเงิน – ถอนเงิน 133 4.06 .702   

การลงทุนการออมทรัพย

รูปแบบอ่ืน 
78 3.89 .702   

การกูเงิน 64 3.71 .690   

การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ 
53 3.76 .583   

การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM 
52 3.53 .522   

รวม 380 3.85 .684 2.230 0.084 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา

เปนรายบุคคล 
การฝากเงิน – ถอนเงิน 133 4.00 .529   

การลงทุนการออมทรัพย

รูปแบบอ่ืน 
78 3.93 .573   

การกูเงิน 64 3.85 .556   

การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ 
53 3.80 .522   

การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM 
52 3.65 .468   

รวม 380 3.88 .544 2.146 0.094 
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ตารางท่ี 4.19  (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน)  

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานประเภทการทํา

ธุรกรรมกับธนาคาร 
n x  

SD. F Sig. 

ภาพรวม 

การฝากเงิน – ถอนเงิน 133 3.97 .704   

การลงทุนการออมทรัพย

รูปแบบอ่ืน 
78 3.79 .764   

การกูเงิน 64 3.65 .722   

การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ 
53 3.64 .619   

การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM 
52 3.39 .593   

รวม 380 3.75 .719 1.418 0.237 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดาน

ประเภทการทําธุรกรรมธนาคาร กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ใชสถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือ

พิจารณารายดานพบวา คุณภาพการใหบริการมีคา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดาน

ความนาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันและความม่ันใจ และดาน

การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 1.418, Sig. = 0.237 > 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานประเภทการทําธุรกรรมธนาคาร 

ตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ ไมแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 



บทท่ี 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 

การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ มีวัตถุประสงค 

1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  

2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

ระเบียบวิธีศึกษาเปนการวิจัยเชิงสํารวจ ทําการรวบรวมขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ จํานวน 380 ตัวอยาง ทดสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือ ตามแนวคิดของครอนบัค 

(Cronbach Alpha Formula) จํานวน 30 ตัวอยาง ทดสอบความนาเชื่อถือเครื่องมือวามีความเชื่อถือ

ในระดับสูงมีคาการทดสอบท่ี 0.800 

การรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ ไดแก ขอมูลจากการคนควาและรวบรวมจากเอกสารหนังสือ

ตางๆ รายงานตางๆ ตลอดจนการศึกษาคนควาดวยตนเองและวิทยานิพนธท่ีเก่ียวของหรือใกลเคียง

กับแนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ แนวความคิดเก่ียวกับธุรกิจการใหบริการ ขอมูล

ปฐมภูมิ ทําการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามโดยใหกลุมตัวอยางทําการตอบแบบสอบถามดวยการ

กรอกดวยตนเอง และรวบรวมแบบสอบถามแลวนํามาลงรหัส หลังจากนั้นจึงนําขอมูลเขาเครื่อง

คอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผล โดยใชโปรแกรมทางสถิติสําหรับการศึกษา โดยสถานท่ีในการแจก

แบบสอบถาม คือ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

สถิติการวิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผล

การศึกษา ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะหขอมูลเชิง

ปริมาณ (Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 ประชากรหรือกลุม โดย 

สุมตัวอยางจากแตละกลุมเปนอิสระตอกันโดยใชสถิติทดสอบแบบ Independent – Sample T-

Test ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 3 กลุมข้ึนไปโดยใชสถิติวิเคราะหคา

ความแปรปรวนทางเดียว โดยใชสถิติทดสอบแบบ One way analysis of variance (One way  

ANOVA) และทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู (Multiple Comparison) วิธีการทดสอบ 
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Least Significant Difference (LSD) test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ประมวลผลขอมูลจาก

โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลในรูปแบบ

ตารางประกอบคําอธิบาย สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

จากการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาสามารถนํามาสรุปผลการศึกษาได ดังนี้ 

1.1 ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคล พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 58.16 

มากกวาเพศชาย รอยละ 41.84 สวนใหญอายุระหวาง 30 – 39 ป รอยละ 29.47 รองลงมา อายุ 20 

– 29 ป รอยละ 25.53 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด รอยละ  55.53 รองลงมา สูงกวา

ปริญญาตรี รอยละ 15.00 พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน มากสุด รอยละ 37.37 รองลงมา คาขาย/

เจาของกิจการ รอยละ 20.53 และรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 15.79 มีรายไดตอเดือน 

10,000 - 20,000 บาท รอยละ 26.58 รองลงมา 20,001 - 30,000 บาท รอยละ 19.47 และต่ํากวา

หรือเทากับ 10,000 บาท รอยละ 18.42   

1.2 ผลการวิเคราะหการใชบริการธนาคาร พบวา สวนใหญไปใชบริการชวงเวลา 

14.01 - 17.00 น. รอยละ 44.21 รองลงมา ชวงเวลา 17.01 - 19.00 น. รอยละ 29.74 ใชระยะเวลา

ทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที รอยละ 49.74 รองลงมา จํานวน 31- 60 นาที รอยละ 23.42 ประเภท

การใชบริการทําธุรกรรม มากสุด ใชบริการการฝากเงิน – ถอนเงิน รอยละ 34.99 รองลงมา การ

ลงทุนการออมทรัพยรูปแบบอ่ืน รอยละ 20.41 การกูเงิน รอยละ 16.91 การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ รอยละ 13.99 และการเปดบัญชี/ทําบัตร ATM รอยละ 13.70 ตามลําดับ 

1.3 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ใหความสําคัญในระดับมาก

ท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 3.84 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 สูงสุด ดานรูปลักษณ ดานการรับประกัน/ความ

ม่ันใจดานการตอบสนองลูกคา ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ตามลําดับ เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  

 1.3.1 ดานรูปลักษณ ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.90 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.54 ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ความมีชื่อเสียงของธนาคาร และใหความสําคัญใน

ระดับมาก ไดแก วัสดุอุปกรณภายในธนาคาร มีความทันสมัยสวยงาม พนักงานธนาคารแตงกาย

เรียบรอย สุภาพ เหมาะสม สถานท่ีต้ังและสภาพแวดลอมของธนาคารมีความเหมาะสม สะอาด 

กวางขวาง ไมแออัด และเอกสารสําหรับการใหขอมูลตางๆของธนาคาร มีความละเอียด ชัดเจนเขาใจ

งาย ตามลําดับ  
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 1.3.2 ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 

3.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 โดยสูงสุด การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา รองลงมา ความ

นาเชื่อถือของพนักงานผูใหบริการ พนักงานใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับผลิตภัณฑไดอยางถูกตอง พนักงาน

ทําธุรกรรมของลูกคาโดยไมมีขอผิดพลาด และพนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีแจงไวกับ

ลูกคา ตามลําดับ  

 1.3.3 ดานการตอบสนองลูกคา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.85 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 โดยสูงสุด ระบบการทํางานของธนาคารมีความรวดเร็ว มีความเสถียร ไม

ขัดของ รองลงมา ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน พนักงานมีความรู ความพรอมในการให

ขอมูลและใหคําแนะนําแกลูกคา และพนักงานสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันทีท่ี

ลูกคาตองการ ตามลําดับ  

 1.3.4 ดานการรับประกันและความม่ันใจ ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 

3.88 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 โดยสูงสุด พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ และพนักงาน

ใหบริการแกลูกคาดวยความเสมอภาค รองลงมา ธนาคารมีการสรางความม่ันใจในเรื่องของความ

ปลอดภัยใหแกลูกคาท่ีมารับบริการ พฤติกรรมของพนักงานสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ และ

พนักงานสามารถใหความรูเก่ียวกับขอมูลขาวสารของธนาคารไดอยางถูกตอง ตามลําดับ  

 1.3.5 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ใหความสําคัญในระดับมาก มี

คาเฉลี่ย 3.75 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด พนักงานใหความสนใจ 

ยิ้มแยม แจมใส และบริการเปนกันเองตอลูกคาทุกคน ใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก พนักงาน

แสดงความสนใจและเอาใจใสลูกคาอยางจริงใจ ทําใหลูกคารูสึกวาตนมีความสําคัญ เวลาในการเปด

ใหบริการของธนาคารมีความเหมาะสม สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี

พนักงานธนาคารมีความเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน และธนาคารมีชองทาง

หลายชองทางในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตางๆ ใหลูกคาทราบ ตามลําดับ  

1.4 การทดสอบสมมติฐาน นํามาสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา มีรายละเอียด

ดังนี้ 

 1.4.1 สมมติฐาน 1 ลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ ท่ีตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน โดยกลุมผูใชบริการเพศหญิงจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ สูงกวา กลุมผูใชบริการเพศชาย อยางมีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
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 1.4.2 สมมติฐาน 2 ลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ ตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 5 คู 

ไดแก 1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร สูงกวา 

กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อายุ 30 - 39 ป และอายุ 50 – 59 ป 2) กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 

29 ป จะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป 

ข้ึนไป 3) กลุมผูใชบริการอายุ 30 - 39 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา 

กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4) กลุมผูใชบริการอายุ 40 - 49 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา ผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป และ 5) กลุมผูใชบริการอายุ 50 - 

59 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา ผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

 1.4.3 สมมติฐาน 3 ลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา ตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H0 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา 

ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียว

เพลส ราชพฤกษ ไมแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 1.4.4 สมมติฐาน 4 ลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ ตางกัน มี

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  โดยมีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 

4 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคาร ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน และ

เกษียณ/วางงาน  2) กลุมผูใชบริการเกษตรกรจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการ พนักงาน

บริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน 3) กลุมผูใชบริการ

คาขาย/เจาของกิจการจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมผูใชบริการ 
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รับจางท่ัวไป และ 4) กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไปจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคาร สูงกวา กลุมพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/

วางงาน 

 1.4.5 สมมติฐาน 5 ลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน ตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียว

เพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยความแตกตางกับ

ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะใหความสําคัญ

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 

บาท 20,001 - 30,000 บาท  30,001 - 40,000 บาท และ 50,000 บาท ข้ึนไป 

 1.4.6 สมมติฐาน 6 ลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร ตางกัน มี

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H0 หรือ ลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอ

ธนาคาร ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ไมแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 1.4.7 สมมติฐาน 7 ลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม ตางกัน มี

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราช

พฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H1 หรือ ลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยความ

แตกตางกับดานระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร สูงกวา กลุมผูใช 

บริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง และ 2) กลุมผูใชบริการ

ระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 
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 1.4.8 สมมติฐาน 8 ลักษณะสวนบุคคล ดานประเภทการทําธุรกรรมธนาคาร 

ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H0 หรือ ลักษณะสวนบุคคล ดานประเภทการทํา

ธุรกรรมธนาคาร ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ไมแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

2. อภิปรายผล 

 

จากผลการศึกษาครั้งนี้  สามารถนํามาอภิปรายผลตามวัตถุประสงคการศึกษา ดัง

รายละเอียดตอไปนี้ 

2.1 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ พบวา ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยสูงสุด ดานรูปลักษณ ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ

ดานการตอบสนองลูกคา ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ตามลําดับ สอดคลองกับแนวคิด ศิริวรรณ เสรีรัตน (2543) ท่ีกลาววา คุณภาพการให 

บริการเปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาระดับการ

ใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไวขอมูลตางๆ

เก่ียวกับการใหบริการท่ีลูกคาตองการ ซ่ึงผลการศึกษาในรายดานพบวา ในดานรูปลักษณ ใหความ 

สําคัญสูงสุด ความมีชื่อเสียงของธนาคาร ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ใหความสําคัญสูงสุด การ

รักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา ดานการตอบสนองลูกคา ใหความสําคัญสูงสุด ระบบการทํางานของ

ธนาคารมีความรวดเร็ว มีความเสถียร ไมขัดของ ดานการรับประกันและความม่ันใจ ใหความสําคัญ

สูงสุด พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ และพนักงานใหบริการแกลูกคาดวยความเสมอภาค และดาน

การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ใหความสําคัญสูงสุด พนักงานใหความสนใจ ยิ้มแยม แจมใส 

และบริการเปนกันเองตอลูกคาทุกคน  

2.2 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา ความแตกตางในดานเพศ อายุ 

อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน สอดคลองกับแนวคิดของ Stanton and Futrell  

(1987: 664) ท่ีกลาววา ปจจัยสวนบุคคล เปนปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ โดย

ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันสงเปนสิ่งสําคัญท่ีมีความคิดเห็นใหพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน  
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โดยผลการศึกษาพบวา กลุมผูใชบริการเพศหญิงจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ สูงกวา กลุมผูใชบริการเพศชาย  

ดานอายุ พบวา กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อาย ุ30 - 39 ป และอายุ 50 – 59 ป กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 

29 ป จะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

อายุ 30 - 39 ป อายุ 40 - 49 ป และอายุ 50 - 59 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคาร ต่ํากวา ผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป ดานอาชีพ พบวา ผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะ

ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุม

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน และเกษียณ/วางงาน กลุมผูใชบริการเกษตรกรจะใหความสําคัญตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคาร ตํ่ากวา กลุมผูรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมอาชีพคาขาย/เจาของ

กิจการ พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน กลุม

คาขาย/เจาของกิจการจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมผูใชบริการ

รับจางท่ัวไป และกลุมผูรับจางท่ัวไปจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร สูงกวา 

กลุมพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน และดาน

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา กลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือนใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคาร ต่ํากวา กลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท, 20,001 - 30,000 บาท, 30,001 - 

40,000 บาท และ 50,000 บาท ข้ึนไป 

2.3 ผลการวิเคราะหการใชบริการธนาคาร พบวา สวนใหญไปใชบริการชวงเวลา 

14.01 - 17.00 น. ใชระยะเวลาทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที ประเภทการใชบริการทําธุรกรรม มาก

สุด ใชบริการการฝากเงิน – ถอนเงิน รองลงมา การลงทุนการออมทรัพยรูปแบบอ่ืน และการกูเงิน 

และเม่ือทดสอบสมมติฐาน พบวา ระยะเวลาการทําธุรกรรม ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน โดยกลุม

ผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที และจํานวน 15- 30 นาที จะใหความสําคัญ

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 

60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 
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3. ขอเสนอแนะ 

 

3.1 ขอเสนอแนะจากผลการศึกษาในครั้งนี้ 

3.1.1 จากผลการศึกษาผูใชบริการใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานรูปลักษณ ดังนั้น ธนาคารจึง

ควรใหความสําคัญกับการปรับปรุงรูปลักษณและสภาพแวดลอมในการใหบริการท่ีเหมาะสมกับ

รูปแบบการใหบริการและควรมีรูปแบบการใหบริการใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคาให

ความสําคัญกับสะดวกในการใชบริการและมีความรวดเร็ว ตลอดจนควรความสําคัญกับการปรับปรุง

รูปแบบการใหบริการท่ีมีการเขาถึงไดงายมีบริการท่ีมีข้ันตอนไมซับซอน  

3.1.2 จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในคุณภาพการบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคลสูงสุด ดังนั้น จึงควรใหความสําคัญกับการสงเสริมทักษะและความสามารถในการใหบริการ

ตอพนักงาน พนักงานควรใหความสนใจ ยิ้มแยม แจมใส และบริการเปนกันเองตอลูกคาทุกคน 

พนักงานควรแสดงความสนใจและเอาใจใสลูกคาอยางจริงใจทําใหลูกคารูสึกวาตนมีความสําคัญ

ตลอดจนพนักงานใหบริการทุกข้ันตอนมีความสํานึกรับผิดชอบในการใหบริการลูกคาถูกตองและตรง

เวลา ควรมีความรอบรู สามารถตอบคําถามและใหคําแนะนําไดเปนอยางดี พนักงานสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี มีความเปนกันเองและใสใจ ลูกคาทุกคนอยางเสมอ

ภาค พนักงานมีความรอบรูในเรื่องการบริการของธนาคารเปนอยางดี ควรมีความเต็มใจใหบริการ มี

ความเปนกันเอง มีความกระตือรือรนในการใหบริการและหนาตายิ้มแยมแจมใส และเปนมิตรกับ

ลูกคา ตลอดจนพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี และพนักงานเขาใจความตองการของ

ลูกคาไดอยางถูกตองและชัดเจน สามารถเขาถึงการใหบริการท่ีสะดวกสบายและใหบริการดวยความ

สุภาพ เปนตน 

3.1.3 จากผลการศึกษาพบวา ความแตกตางในระยะเวลาการใหบริการ มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน ดังนั้นธนาคารจึงควรเพ่ิมความรวดเร็วในการใหบริการ ควรคํานึงถึงประโยชนท่ีลูกคา

หรือผูใชบริการจะไดรับประโยชนเปนสําคัญ ควรนําเสนอผลิตภัณฑและบริการทางการเงินควรมี

ประสิทธิภาพใหแกผูใชบริการในทุกกลุมท่ีมีความตองการแตกตางกันไป ควรใหความสําคัญกับ

ความสามารถในรักษาฐานลูกคาเดิมและการเพ่ิมฐานลูกคาใหม ตลอดจนสงเสริมใหลูกคาแตละรายมา

ใชบริการของธนาคารใหมากข้ึน ควรใหความสําคัญกับการพัฒนาการใหบริการ เพ่ิมความรวดเร็วใน

การใหบริการทําธุรกรรม ควรพัฒนาการบริการชําระสินคาคาสาธารณูปโภคใหครอบคลุมและมีการ

นําเสนอรูปแบบการใหบริการธุรกรรมทางการเงินในรปูแบบใหมท่ีมีความทันสมัยในการใหบริการ 



75 

3.1.4 จากผลการศึกษามีขอเสนอแนะเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความม่ันใจในการใช

บริการธนาคาร ควรเพ่ิมมาตรฐานบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความ

ตองการของผูใชบริการ ควรใหความสําคัญกับการควรสรางความเชื่อม่ันเชื่อถือและความไววางใจใน

ใชบริการธนาคาร โดยควรมีการนําเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดโดยควรทําความพยายามเขาใจถึงความตองการ

ของผูใชบริการ และใหความสนใจตอบสนองความตองการของผูใหบริการใหตรงตอความตองการมาก

ท่ีสุด ตลอดจนควรมีการติดตอไดอยางรวดเร็ว และตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางรวดเร็ว

และตรงตอความตองการ ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะนําไปสูการท่ีผูใชบริการเปดใจยอมรับในคุณภาพการให 

บริการของธนาคารท่ีตางกันออกไป และนําไปสูความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารมากยิ่งข้ึน 

3.2 ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

 ในการศึกษาครั้งตอไปผูศึกษาขอนําเสนอขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป ดังนี้  

3.2.1 การศึกษาในครั้งตอไปผูศึกษาขอนําเสนอใหศึกษาเชิงเปรียบเทียบหรือ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ จําแนก

ตามลักษณะหรือกลุมประเภทการใชบริการ เพ่ือผลการศึกษาจะทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการ

ของผูใชบริการท่ีมีสภาวการณ หรือสภาพแวดลอมท่ีตางกัน จะมีผลตอคุณภาพการใหบริการตางกัน

หรือไม เพ่ือผลการศึกษาจะนําไปพัฒนาระบบการใหบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ และสาขาอ่ืนใหเกิดประสิทธิภาพการใหบริการมากยิ่งข้ึน 

3.2.2 การศึกษาครั้งตอไป ผูศึกษาขอนําเสนอใหศึกษาถึงพฤติกรรมความพึงพอใจ

และทัศนคติตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

เพ่ือผลการศึกษาจะทําใหทราบพฤติกรรม ทัศนคติและความพึงพอใจของผูใชบริการเพ่ือผลการศึกษา

จะใชเปนแนวทางในการพัฒนาแกไข และปรับปรุงการคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ใหเหมาะสม 

และสอดคลองกับความตองการและพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาในโอกาสตอไป 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บรรณานุกรม 
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ฉบับท่ี ............ 

แบบสอบถาม 

 

เรื่อง คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

(การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ขอมูลท่ีไดท้ังหมดจะใชใน

การศึกษาและเปนประโยชนตอธนาคาร ซ่ึงขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถามนี้จะถูกเก็บไวเปนความลับ 

ผูศึกษาจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามตามจริง เพราะความความคิดเห็นของ

ทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งท่ีจะชวยใหงานชิ้นนี้สําเร็จตามวัตถุประสงค โดยผูศึกษาขอขอบพระคุณ 

ทุกทานเปนอยางสูง มา ณ โอกาสนี้ 

 

คําแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 

 

แบบสอบถามนี้ประกอบดวยขอคําถามท้ังหมด มี 3 สวน ประกอบดังนี้ คือ 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2  คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

สวนท่ี 3  ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะ 

                                                                                                                  

 

 

นางสาวรัชดาวัลย  มาศรี 

ผูศึกษา 

สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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สวนท่ี 1  ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย  /  ในชอง [   ] ท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด 

 

1. เพศ  [   ] 1.ชาย   [   ] 2.หญิง 

 

2. อายุ   [   ] 1. ต่ํากวา 20 ป  [   ] 2. 20-29 ป 

   [   ] 3. 30- 39 ป  [   ] 4. 40-49 ป 

   [   ] 5. 50-59 ป   [   ] 6. 60 ป ข้ึนไป 

 

3. ระดับการศึกษา 

 [   ] 1. ประถมศึกษาหรือต่ํากวา  [   ] 2. ปวส./อนุปริญญา 

 [   ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  [   ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย 

 [   ] 5. ปริญญาตรี   [   ] 6. สูงกวาปริญญาตรี 

 

4. อาชีพ 

 [   ] 1. นักเรียน/นักศึกษา   [   ] 2. เกษตรกร 

 [   ] 3. คาขาย/เจาของกิจการ  [    ] 4. รับจางท่ัวไป 

 [   ] 5. พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน [   ] 6. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

 [   ] 7. เกษียณ/วางงาน    [   ] 8. อ่ืนๆ โปรดระบุ......................... 

 

5. รายไดตอเดือน 

 [   ] 1. ต่ํากวา10,000 บาท  [   ] 2. 10,000 - 20,000 บาท 

 [   ] 3. 20,001 - 30,000 บาท  [   ] 4. 30,001 – 40,000 บาท 

 [   ] 5. 40,001 – 50,000 บาท  [   ] 6. 50,001 บาทข้ึนไป 
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6. เวลาท่ีทานสะดวกติดตอธนาคาร 

 [   ] ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น.  [   ] ชวงเวลา 14.01 น. - 17.00 น. 

 [   ] ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 

 

7. ประเภทของธุรกิจท่ีทานทําท่ีธนาคาร (ทานสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [   ] การฝากเงิน - ถอนเงิน   [   ] การลงทุนการออมทรัพยรูปแบบอ่ืน 

 [   ] การกูเงิน     [   ] การแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 

 [   ] การเปดบัญชี / ทําบัตร ATM   [   ] อ่ืน ๆ ระบุ………………………… 

 

8. ระยะเวลาในการทําธุรกรรมตางๆ 

 [   ] นอยกวา 15 นาที    [   ] 15- 30 นาที 

 [   ] 31- 60 นาที    [   ] มากกวา 1 ชั่วโมง 

 

สวนท่ี 2  คุณภาพของการใหบริการของธนาคาร 

 

คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชองท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด เพ่ือพัฒนานาปรับปรุง

 แกไขการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

 ระดับคุณภาพการใหบริการ โดยมีการแปลผล ดังนี้ 

 มากท่ีสุด  หมายถึง  ระดับคุณภาพมากท่ีสุด 

 มาก    หมายถึง  ระดับคุณภาพมาก 

 ปานกลาง  หมายถึง  ระดับคุณภาพปานกลาง 

 นอย    หมายถึง  ระดับคุณภาพนอย 

 นอยท่ีสุด  หมายถึง  ระดับคุณภาพนอยท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

1. ดานรูปลักษณ  

     1.1 ความมีชื่อเสียงของธนาคาร 

     

     1.2 วัสดุอุปกรณภายในธนาคาร มีความทันสมัย 

สวยงาม 

     

1.3 สถานท่ีตั้งและสภาพแวดลอมของธนาคาร 

มีความเหมาะสม สะอาด กวางขวาง ไมแออัด 

     

1.4 พนักงานธนาคารแตงกายเรียบรอย สุภาพ 

เหมาะสม 

     

1.5 เอกสารสําหรับการใหขอมูลตางๆ ของธนาคาร  

มีความละเอียด ชัดเจน เขาใจงาย 

     

2. ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 

2.1 พนักงานทําธุรกรรมของลูกคาโดยไมมีขอผิดพลาด 

     

2.2 ความนาเชื่อถือของพนักงานผูใหบริการ      

2.3 การรักษาขอมูลสวนตัวของลกูคา      

2.4 พนักงานใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับผลิตภัณฑ 

ไดอยางถูกตอง 

     

2.5 พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลา 

ท่ีแจงไวกับลูกคา 

     

3. ดานการตอบสนองลูกคา 

3.1 ระบบการทํางานของธนาคารมีความรวดเร็ว  

มีความเสถียร ไมขัดของ 

     

3.2 พนักงานมีความรู ความพรอมในการใหขอมูล 

และใหคําแนะนําแกลูกคา 

     

3.3 ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน      

3.4 พนักงานสามารถตอบสนองความตองการ 

ของลูกคาไดทันทีท่ีลูกคาตองการ 
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คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

4. ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ 

4.1 พนักงานสามารถใหความรูเก่ียวกับขอมูลขาวสาร

ของธนาคารไดอยางถูกตอง 

     

     4.2 ธนาคารมีการสรางความม่ันใจในเรื่อง 

ของความปลอดภัยใหแกลูกคาท่ีมารับบริการ 

     

4.3  พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ และ 

พนักงานใหบริการแกลูกคาดวยความเสมอภาค 

     

4.4 พฤติกรรมของพนักงานสรางความเชื่อม่ัน 

ในการใหบริการ 

     

5. ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

     5.1 พนักงานใหความสนใจ ยิ้มแยม แจมใส และ

บริการเปนกันเองตอลูกคาทุกคน 

     

5.2 เวลาในการเปดใหบริการของธนาคารมีความ

เหมาะสม สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา 

ไดเปนอยางดี 

     

5.3 ธนาคารมีชองทางหลายชองทางในการ 

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตางๆ ใหลูกคาทราบ 

     

5.4 พนักงานแสดงความสนใจและเอาใจใสลูกคา 

อยางจริงใจ ทําใหลูกคารูสึกวาตนมีความสําคัญ 

     

5.5 พนักงานธนาคาร มีความเขาใจความตองการ

เฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
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สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะ 

 

1. ปญหาท่ีทานพบในการรับบริการจากธนาคาร 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………….………………………………………………………………………

………………………………….........................................................................................................................

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

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

…………………………………………………………………….………………………………………………………………………

………………………………….........................................................................................................................

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

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

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

2. ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………..................

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

…………………………………………………………………….………………………………………………………………………

………………………………….........................................................................................................................

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

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

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

 

 

ขอขอบคุณท่ีทานใหความรวมมืออยางดียิ่ง 
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ประวัติผูศึกษา 
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วัน เดือน ปเกิด     5 พฤศจิกายน 2533 

สถานท่ีเกิด อําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี      

ประวัติการศึกษา    บัญชีบัณฑิต  

 มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย พ.ศ. 2555 

สถานท่ีทํางาน  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
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