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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. 
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การศึกษาคนควาอิสระครั้งนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยความกรุณาเปนอยางยิ่งของ 

รองศาสตราจารยยุทธนา  ธรรมเจริญ อาจารยท่ีปรึกษาการศึกษาคนควาอิสระ ท่ีไดใหความกรุณา

แนะนําและติดตามการศึกษาคนควาอิสระครั้งนี้อยางใกลชิดตลอดมา นับตั้งแตเริ่มตนจนกระท่ัง

สําเร็จเรียบรอยสมบรูณ ผูศึกษารูสึกซาบซ้ึงในความกรุณาของทานเปนอยางยิ่ง 
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ขอกราบขอบพระคุณ คุณพอ คุณแม และทุกๆ คนในครอบครัว ท่ีคอยเปนกําลังใจและคอยสนับสนุน

สงเสริมและใหความชวยเหลือตลอดมา จนทําใหการศึกษาคนควาอิสระนี้เสร็จสมบรูณ 

ขอบคุณเพ่ือนๆ พ่ีๆ รวมรุน STOU-MKT รุน 5 โดยเฉพาะ พ่ีเก พ่ีนิ พ่ีสม พ่ีแอน ท่ีคอย

เปนท่ีปรึกษาใหคําแนะนํา คอยชวยเหลือในการศึกษาคนควาอิสระครั้งนี้ และขอขอบคุณลูกคา

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ทุกทาน ท่ีไดกรุณาเสียสละเวลา

และใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามการศึกษาคนควาอิสระในครั้งนี้ ตลอดจนทุกทานท่ี

กรุณาใหความชวยเหลือในเรื่องของการเก็บรวบรวมขอมูล  

สุดทายนี้ หากมีขอบกพรองและเกิดความผิดพลาดประการใด ผูศึกษาขออภัยเปนอยางสูง

มา ณ โอกาสนี้ และผูศึกษาหวังเปนอยางยิ่งวา การศึกษาคนควาอิสระนี้จะเปนประโยชนตอผูท่ีสนใจ

ท่ีจะศึกษารายละเอียดเก่ียวกับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ ตอไป 
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 4 

 



บทท่ี 1 

บทนํา 
 

 

1.  ความสําคัญและที่มาของปญหาการศึกษา 

 

สถาบันการเงินมีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ทําหนาท่ีระดมเงิน

ออมใหกูยืมแกผูท่ีตองการนําเงินไปเพ่ือการบริโภคและลงทุนในการดําเนินธุรกิจ เสถียรภาพและ

ความม่ันคงของธนาคารเปนเรื่องท่ีมีความสําคัญตอระบบธุรกิจของประเทศ จึงไดรับการสอดสองดูแล

จากทางราชการคือ ธนาคารแหงประเทศไทย และกระทรวงการคลังมากเปนพิเศษ โดยบังคับหลักท่ี

สําคัญคือ การใหธนาคารดํารงเงินทุนสํารองไวอยางนอย 8% ของสินทรัพยเสี่ยง นอกจากนั้นปจจุบัน 

ยังไดมีขอกําหนดในดานความเสี่ยง และเงินสํารองมากข้ึน และเขมงวดข้ึนกวาเดิมโดยเฉพาะอยางยิ่ง

การ นํากฎของ Basel มาบังคับใชกับธนาคาร จึงมีผลทําใหการประกอบการของธนาคารพาณิชย มี

ความยากลําบากข้ึนเนื่องจากตองปรับตัวใหสามารถปฏิบัติตามกฎขอบังคับใหมๆ สําหรับการปรับตัว

ในชวงท่ีผานมา ธนาคารพาณิชยสวนใหญสามารถปรับปรุงตัวเองไดสําเร็จ โดยเฉพาะในดานการ

บูรณะสถานภาพทางดานการเงิน  ทําให มีความแข็งแรงทางการเงินในระดับสูงท้ังในแงผล

ประกอบการของธนาคารโดยรวมก็จัดวาดีข้ึนเชนกัน แตเม่ือมองไปในอนาคต ธนาคารพาณิชยจะ

ไดรับผลกระทบจากการเปดการคาเสรี สืบเนื่องจาก การท่ีประเทศไทยทําสนธิสัญญาเปดการคาเสรี

แบบทวิภาคี FTA (Free Trade Agreement) มากข้ึน ทําใหเกิดการแขงขันไมเพียงเฉพาะการคา

เทานั้น แตยังครอบคลุมถึงธุรกิจธนาคารดวย (ชาติศิริ โสภณพาณิช, 2557) 

 ปจจุบันธุรกิจธนาคารไทยมีสภาพการแขงขันมีความรุนแรงสูง โดยเฉพาะในเรื่องการ

อํานวยความสะดวก ธนาคารแตละแหงตางก็พัฒนา ปรับปรุงและออกผลิตภัณฑใหมๆออกมาอยาง

ตอเนื่องเพ่ือใหไดผลิตภัณฑท่ีสามารถตอบโจทยลูกคาไดมากข้ึน รวมถึงการคิดคนนวัตกรรมใหม ดาน 

Internet Banking และดาน Mobile เชน บริการสงขอความแจงการรับจายและยอดคงเหลือเงินใน

บัญชี การซ้ือขายกองทุน และประกัน เปนตน อีกท้ังมีการปรับปรุงการใหบริการของแตละสาขาของ

ธนาคารรวมถึงพนักงานท่ีใหบริการ ท้ังนี้เพ่ือใหการบริการท่ีสะดวกตอลูกคาของธนาคารมากยิ่งข้ึน 

และเพ่ือดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการกับทางธนาคาร นอกจากจะเปนการรักษาฐานลูกคาเกาแลว ยัง

รวมถึงการดึงลูกคาใหมใหมาใชบริการดวย รวมท้ังการเพ่ิมผลิตภัณฑและบริการดานตางๆใหแกลูกคา

อยางครบวงจร แบบ One Stop Service เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีเกินความคาดหมาย 

และสรางความผูกพัน และจงรักภักดีตอธนาคารและไมคิดจะหันไปใชบริการจากธนาคารคูแขง อันจะ
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นํามาซ่ึงรายไดและกําไรของธนาคารท่ีจะเพ่ิมข้ึนในท่ีสุด แตในขณะเดียวกันลูกคาหรือผูใชบริการเอง

ท้ังท่ีเปนนิติบุคคล และลูกคารายยอยตางก็มีทางเลือกท่ีมากข้ึน ไมวาจะเปนธนาคารใหมๆ หรือสาขา

ตางๆ ท่ีเพ่ิมมากข้ึน เชน ธนาคารเกียรตินาคิน ธนาคารทิสโก ธนาคารธนชาต รวมไปถึงธนาคาร

พาณิชยเพ่ือรายยอย เชน ธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายยอย ธนาคารแลนด แอน เฮาส เพ่ือรายยอย 

นอกจากนี้ยังมีธนาคารพาณิชยท่ีเปนบริษัทลูกของธนาคารตางประเทศ และธนาคารสาขาของ

ตางประเทศอีกดวย  

ดังนั้น หากธนาคารใดไมมีการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑและบริการของตนเองก็จะตอง

สูญเสียลูกคา และสัดสวนการตลาดใหกับธนาคารคูแขงอยางหลีกเลี่ยงไมได 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของไทย กอตั้งในป 

2449 ตามขอมูลงบการเงิน ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2559 (งบการเงินรวม) ท่ีนําสงธนาคารแหงประเทศ

ไทย ธนาคารมีขนาดของสินทรัพยใหญเปนอันดับ 3 ของระบบธนาคารพาณิชย 

โดย ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2559 ธนาคารมีสินทรัพยรวม 2,843 พันลานบาท มีเงินฝาก 

1,951 พันลานบาทและมีสินเชื่อ 1,839 พันลานบาท ธนาคารจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหง

ประเทศไทย ตั้งแต พ.ศ. 2519 ปจจุบันหุนของธนาคาร ท่ีจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยฯ 

ประกอบดวย หุนสามัญ (SCB, SCB-F) หุนบุริมสิทธิ (SCB-P, SCB-Q) ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2559 

ธนาคารมีมูลคาหุน ตามราคาตลาด (Market Capitalization) 479,281 ลานบาท 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มีบริการทางดาน การเงินครบวงจรใหแกลูกคาทุก

ประเภท ท้ังท่ีเปน บริษัทขนาดใหญ วิสาหกิจ ขนาดกลางและขนาดยอม และลูกคารายยอย ไดแก 

การรับฝากเงิน การโอนเงิน การใหกูยืมประเภทตางๆ การรับซ้ือลด  คํ้าประกัน บริการดานปริวรรต

เงินตรา บริการดานการคาตางประเทศ บริการ Cash Management บริการดานธุรกิจหลักทรัพย 

อาทิ บริการจําหนายหุนกู บริการนายทะเบียนหุนกู การรับประกันการจัดจําหนายตราสารหนี้ นาย

ทะเบียนหลักทรัพย บริการรับฝากทรัพยสิน การจัดการกองทุนสํารองเลี้ยงชีพ และกองทุนสวนบุคคล 

บัตรเครดิตและการรับฝากทรัพยสินผานทางสํานักงานใหญ และเครือขายสาขาของธนาคาร 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ตั้งอยูใน ศูนยการคา

เพียวเพลส ซ่ึงเปนศูนยการคาทองถ่ิน บนถนนราชพฤกษจังหวัด นนทบุรีท่ีเต็มไปดวยหมูบานท่ีพัก

อาศัย รานคาและรานอาหาร ซ่ึงในบริเวณศูนยการคามีท่ีจอดรถและมีสินคาใหเลือกจับจายใชสอย

มากมาย ดังนั้นผูท่ีมีท่ีพักอาศัยอยูบริเวณถนนราชพฤกษและบริเวณใกลเคียงจึงนิยมมาใชบริการ 

ท่ีหางแหงนี้ และในบริเวณเดียวกันนี้เองก็มีธนาคารคูแขงตั้งอยูดวย ไดแก ธนาคารกรุง

ศรีอยุธยา ธนาคารทหารไทย ธนาคารออมสิน และธนาคารอาคารสงเคราะห ดวยสภาพแวดลอมทาง

การตลาด และสภาพแวดลอมท่ัวไปเดียวกันนี่เองท่ีทําใหธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ จะตองทําการแขงขัน และใชกลยุทธทางการตลาดเพ่ือดึงลูกคาใหมาใชบริการ
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เหนือคูแขง ดวยการตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีเกินความคาดหมาย และตอบโจทยของ

ลูกคาไดอยางแทจริง ไมวาจะดวยผลิตภัณฑและบริการของทางธนาคาร แตการจะทําเชนนั้นไดทาง

ธนาคารเองก็ตองทราบความตองการของลูกคาวาคืออะไร อะไรเปนสิ่งท่ีทําใหลูกคาพอใจ และอะไร

เปนสิ่งท่ีลูกคาใชในการตัดสินใจ และกลับมาใชบริการซํ้าในท่ีสุด ซ่ึงเปนการมองจากดานนอกเขามา

ภายใน (Outside In) เพ่ือสามารถกําหนดกลยุทธไดอยางเหมาะสม เพ่ือใหไดคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) เปนท่ีพึงพอใจของลูกคาธนาคารและใหบริการอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน  ซ่ึงจะ

เปนประโยชนในการนําขอมูลไปปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการของธนาคาร เพ่ือใหลูกคามีความ

พึงพอใจในบริการมากข้ึน 

 

2. วัตถุประสงคการศึกษา  

 

2.1 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ 

2.2 เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

 

3. กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

ในการศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ ตามมุมมองของลูกคา มีกรอบแนวคิดการศึกษา 2 ตัวแปร คือ ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม 

ดังนี้ 

3.1 ตัวแปรอิสระ  

 ตัวแปรอิสระท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวยลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน เวลาท่ีติดตอธนาคาร ประเภทธุรกรรม ระยะเวลา

ในกากรทําธุรกรรมตางๆ 

3.2 ตัวแปรตาม 

 ตัวแปรตามในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก คุณภาพในการใหบริการของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) จํากัด สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ซ่ึงจําแนกออกเปน 5 ดาน ดานรูปลักษณ 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ ดานการ

ดูแลเอาใสใจลูกคารายบุคคล 
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ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 

     (Independent Variables)           (Dependent Variables) 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

4. สมมติฐานการศึกษา 

 

ลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
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5. ขอบเขตของการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ มีขอบเขตของการศึกษาในดานตางๆ ดังนี้ 

5.1 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี การศึกษาครั้งนี้จะศึกษาในพ้ืนท่ีธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ซ่ึงครอบคลุมประชากรในพ้ืนท่ีอําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 

5.2 ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพ

การบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยจําแนกการศึกษา

ออกเปน 2 สวน สวนแรกเปนการศึกษาขอมูลท่ัวไปของประชากรท่ีมารับบริการประกอบดวย เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน เวลาท่ีติดตอธนาคาร ประเภทธุรกรรม ระยะเวลา

ในการทําธุรกรรมตางๆ สวนท่ีสอง ทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยจําแนกออกเปน 5 ดาน คือ 

 5.2.1 ดานรูปลักษณ  

 5.2.2 ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

 5.2.3 ดานการตอบสนองลูกคา 

 5.2.4 ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ  

 5.2.5 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

5.3 ขอบเขตดานระยะเวลา การเก็บขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ดําเนินการตั้งแตเดือน 

เมษายน – สิงหาคม 2559 

5.4 ขอบเขตดานประชากร ประชากรในท่ีนี้คือ ลูกคาธนาคารท่ีเขาใชบริการธุรกรรม

ทางการเงินทุกประเภทของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ซ่ึงมี

จํานวนการเขาใชบริการของลูกคาเฉลี่ยวันละ 200 คนตอวัน 

 

6.  นิยามศัพทเฉพาะ 

 

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

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

6.2 ลูกคา หมายถึง ผูมาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ 

6.3 พนักงาน หมายถึง เจาหนาท่ีของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาพียวเพลส 

ราชพฤกษ ท่ีปฏิบัติงานเก่ียวของกับการใหบริการของธนาคาร 
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6.4 ความคิดเห็น หมายถึง ความรูสึก ความคิดของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

6.5 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการหรือเกิน

ความตองการจนลูกคาเกิดความพึงพอใจและจงรักภักดีซ่ึงเกิดจากการท่ีลูกคารับรูไดจากพฤติกรรม

การปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งมอบใหอีกฝายหนึ่ง ซ่ึงอาจเปนสินคาหรือบริการ (นพพร สะใบบาง, 2553) 

6.6 การใหบริการดานรูปลักษณ หมายถึง การใหบริการแกลูกคาดานความสะดวกสบาย

ทางดานอุปกรณ ความทันสมัยของขอมูลและเอกสารสามารถเปดเผยขอมูลไดอยางถูกตองชัดเจน 

รวมไปถึงภาพลักษณการแตงกายของพนักงาน 

6.7 ความนาเช่ือถือและไววางใจ หมายถึง การท่ีพนักงานไมทํางานผิดพลาด และสามารถ

ใหบริการตรงตามสัญญาไว สามารถเก็บความลับท่ีเปนขอมูลอันสําคัญของลูกคา รวมไปถึงจํานวน

พนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการและการบํารุงรักษาอุปกรณการทํางานใหพรอมใชงานอยูเสมอ 

6.8 การตอบสนองความตองการของลูกคา หมายถึง การท่ีพนักงานใหบริการท่ีรวดเร็ว 

ใหขอมูลแกลูกคาไดถูกตองแมนยํา พนักงานมีความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการโดยสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที 

6.9 การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา หมายถึง พฤติกรรมของพนักงานท่ีสามารถแสดงทักษะ

ความรูอยางถูกตองแมนยํา และพฤติกรรมของพนักงานท่ีสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ รวมถึง

ความปลอดภัยในการเขามาใชบริการของธนาคาร 

6.10 การดูแลเอาใจใสลูกคา หมายถึง การท่ีพนักงานใหความสนใจ เอาใจใสลูกคาทุกคน

อยางท่ัวถึง บริการเปนกันเอง พนักงานใหขอมูลขาวสารท่ีสําคัญของธนาคารแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 

เพ่ือผลประโยชนท่ีดีแกลูกคา 

 

7. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

7.1 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแขงขัน และสรางความไดเปรียบในการแขงขันในธุรกิจ

ธนาคารพาณิชย 

7.2 ทําใหทราบขอเสนอแนะในการปรับปรุงและแกไขงานบริการ ใหสอดคลองกับความ

ตองการของผูมาใชบริการ ตลอดจนเปนขอมูลในการนําไปพัฒนาระบบการใหบริการ ใหผูท่ีมาใช

บริการเกิดความประทับใจมากยิ่งข้ึน 

 



บทท่ี 2 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 

 

การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ” ซ่ึงผูศึกษาไดทําการศึกษาจากเอกสารวิชาการ ผลการศึกษาท่ีเก่ียวของ แนวคิด 

ทฤษฏ ีและแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 

1.  แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจบริการ 

2.  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

3.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

4.  ความเปนมาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

5.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

1. แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจบริการ 

 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 26) ไดอธิบายถึงบริการ (Services) วา ธุรกิจบริการ

หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับ

ผูรับบริการ โดยสิ่งท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึง

พอใจได เชน ตัวอยาง เชน โรงแรม โรงพยาบาล โรงเรียน ธนาคาร เปนตน ซ่ึงหากพิจารณาความหมาย 

ท่ีสําคัญของคําตางๆ ได ดังนี้ 

1.  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery activity) หมายถึง การดําเนินการหรือ

การกระทําใดๆ ของธุรกิจบริการซ่ึงเปนผลใหผูรับบริการไดรับกาตอบสนองตรงตามความตองการ 

2.  สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible good) หมายถึง การบริการซ่ึงเกิดจากกิจกรรม

กระบวนการสงมอบ 

3.  ความตองการของผูรับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง ความจําเปน

และความปรารถนาของผูรับบริการท่ีคาดวาจะไดรับจากการบริการนั้น 

4.  ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ีผูรับบริการไดรับบริการท่ี

สามารถตอบสนองความตองการได 
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ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548: 10) ไดอธิบายถึงลักษณะเฉพาะของบริการวา บริการมี

ลักษณะเฉพาะ 5 ประการ คือ 

1.  ความไมมีตัวตน (Intangible) 

 บริการนั้นไมสามารถมองเห็น จับตองและสัมผัสไมได โดยใชสัมผัสท้ัง 5 บริการ ไม

สามารถแยกเปนชิ้นสวนไดเหมือนสินคา การท่ีลูกคาจะทราบวาบริการของธนาคารจะดีหรือไมดีนั้น 

อาจจะสามารถพิจารณาจากองคประกอบตางๆ ซ่ึงหากนํามาใชกับการศึกษาในครั้งนี้ อาจจะหมายถึง 

ความสุภาพและความมีน้ําใจของพนักงานใหบริการ พนักงานใหบริการลูกคาไดอยางถูกตองและ

รวดเร็ว ตลอดจนสถานท่ีท่ีจัดเตรียมไวสําหรับบริการลูกคา  

2.  ไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability)  

 พนักงานธนาคารและลูกคาไมสามารถแยกออกจากกันได การผลิตและการบริโภค

บริการจะเกิดข้ึนเวลาเดียวกัน ไมเหมือนสินคาท่ีสามารถผลิตสินคาเก็บไวเปนสินคาคงคลังได 

กลาวคือ พนักงานธนาคารหนึ่งรายจะสามารถบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย ซ่ึงเนื่องจากการ

ขายบริการเปนการขายตรงจากพนักงานไปยังลูกคา 

3.  ไมแนนอน (Variability)  

 เปนลักษณะสําคัญของการบริการ ซ่ึงการบริการในแตละครั้ง จะมีความแตกตางไม

แนนอนข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการและใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหน อยางไร ตัวอยางเชน ลูกคามาใช

บริการรายหนึ่งจะรูสึกวาพนักงานธนาคารรายนี้บริการไดดีนาประทับใจ แตพอมาใชบริการในครั้ง

ตอไปซ่ึงเปนเวลาท่ีลูกคามีจํานวนมากอาจจะไดรับการใหบริการท่ีไมดีเทาท่ีควร 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability)  

 การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปนสําคัญ ดังนั้น หากไมมีลูกคาเขาใช

บริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานธนาคารจะวางงาน หรือการบริการไมสามารถเก็บไวไดใน

คลังสินคาเหมือนสินคาอ่ืนได ถาความตองการของธนาคารในการใชบริการกับธนาคารมีสมํ่าเสมอการ

ใหบริการของธนาคารก็จะไมเกิดปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหา 

5.  ไมสามารถเปนเจาของได (Ownership)  

 ลูกคาไมสามารถเปนเจาของได ราคาและคาบริการท่ีจายไปใหแกธนาคารเพ่ือให

ไดมาซ่ึงบริการนั้น เม่ือมารับบริการจากธนาคารเสร็จสิ้นก็ถือวาเสร็จสิ้น ไมอาจครอบครองบริการ 

นั้นไดตลอดไป ซ่ึงเปนขอแตกตางพ้ืนฐานระหวางสินคาและบริการ ซ่ึงถาเปนสินคาเม่ือซ้ือสินคาแลว

สินคานั้นก็จะเปนกรรมสิทธิ์ของลูกคาตลอดไป 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 

2.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ (Quality Service) 

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2546: 51-57) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพการบริการ 

(Quality Service) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความตองการหรือเกิน

ความตองการของลูกคา จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความ

จงรักภักดี (Customer Royalty) คําวาบริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการของลูกคา หมายถึง สิ่งท่ี

ลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนการบริการท่ีเกินความตองการของลูกคา 

หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีจนรูสึกวาการบริการนั้น

เปนบริการท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 142-146) ศึกษาพบวา ผลลัพธท่ีเกิดจากท่ี

ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคาไดรับรู” ซ่ึงเกิดจาก

การท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับรูคือประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการ

นั้นแลว ในการประเมินคุณภาพการบริการดังกลาว ลูกคามักพิจารณาเกณฑท่ีคิดวาสําคัญ 10 

ประการ ดังนี้ 

1.  การเขาถึงลูกคา (Access) การบริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกให

ดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา กลาวคือ ไมใหลูกคาตองรอนาน มีทําเล ท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึง

ความสามารถในการเขาถึงลูกคา 

2.  การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายท่ีถูกตองโดยใชภาษาท่ี

ลูกคาเขาใจงาย 

3.  ความสามารถ (Competence) พนักงานหรือบุคลากรท่ีใหบริการตองมีความ

รอบรูและความชํานาญในงานท่ีทําอยูเพ่ือสนองความตองการของลูกคาอยางเพียงพอ 

4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) พนักงานหรือบุคลกรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ี

นาเชื่อถือมีความเปนกันเองและมีวิจารณญาณ 

5.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) พนักงานหรือบุคลกรตองสามารถสรางความ

เชื่อม่ันและความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 

6.  ความไววางใจ (Reliability) การบริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและ

ถูกตอง 

7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) สามารถใหบริการและแกไขปญหาให

ลูกคาอยางรวดเร็วตามความตองการ 
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8.  ความปลอดภัย (Security) การบริการตองปราศจากอันตราย ไมมีความเสี่ยง

และปญหาตางๆ เกิดข้ึน 

9.  ความเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding Knowing Customer) ธนาคารท่ี

ใหบริการตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและเอาใจใสลูกคา 

10. สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibility) เตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับ

ใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานท่ีใหสวยงาม สะอาด 

จนทําใหลูกาสามารถคะเนถึงคุณภาพการบริการได 

Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ไดใหความจํากัดความดานความคิด

ของคุณภาพของการใหบริการและมุมมองตัวแปรหลัก 10 ตัวแปร จากการทําการวิจัยการศึกษาลูกคา 

โดยเปนการทําวิจัยเชิงปริมาณท่ีจะพัฒนาเครื่องมือท่ีใชสําหรับวัดระดับคุณภาพการบริการ เพ่ือวัด

ระดับการรับรูถึงการบริการลูกคา ซ่ึงสามารถแบงออกเปน 5 ดาน โดยมีลักษณะ ดังนี้ (Zeithaml 

และคณะ, 1990: 25-26) 

1.  ความสะดวกสบายของรูปลักษณภายนอก เครื่องมือ บุคคล และอุปกรณท่ีใชใน

การสื่อสาร 

2.  ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ

ใหตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการใหบริการทุกครั้งจะตองมีความถูกตองเหมาสม และมี

ผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดบริการ ความสมํ่าเสมอจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความ

นาเชื่อถือ สามารถไววางใจได 

3. ตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจ

ท่ีจะใหบริการ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงทีและผูรับบริการ

สามารถเขารับบริการไดงาย ไดรับความสะดวกในการใชบริการ รวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการ

ไปอยางท่ัวถึงรวดเร็ว  

4.  การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรง

ความเชื่อม่ันใหเกิดกับผูมาใชบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการ

ใหบริการและตอบสนองความตองกรของใหบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช

การติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ และหึความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด 

5.  ความรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส

ผูรับบริการความความตองการท่ีแตกตางกันของผูรับบริการแตละคน ประกอบดวย 

 5.1  การเขาถึงงาย ไปมาหาไดสะดวก งายตอการติดตอ 

 5.2  การสื่อสารแจงขาวสารลูกคารับทราบในภาษาเขาใจและรับฟงลูกคา  
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Zeithaml, Parasuraman and Berry (1994) ยังไดกําหนดเครื่องมือในการวัด

คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย 22 รายการ คือ 

1. รูปลักษณ (Tangibles) ประกอบดวย 

 1.1 ความทันสมัยของอุปกรณ 

 1.2 สภาแวดลอมในสถานท่ีใหบริการ 

 1.3 การแตงกายของพนักงาน 

 1.4 เอกสารเผยแผขอมูลเก่ียวกับการบริการ 

2. ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) ประกอบดวย 

 2.1 ความสามารถของการใหบริการใหตรงกับสัญญาท่ีใหไว 

 2.2 การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแก

ลูกคา 

 2.3 การทํางานมาผิดพลาด 

 2.4 การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชบริการเสมอ 

 2.5 การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

3. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย 

 3.1 มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 

 3.2 ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนะและใหคําปรึกษาแกลูกคา 

 3.3 ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 

 3.4 ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ 

4. การรับประกัน/ความม่ันใจ (Assurance) ประกอบดวย 

 4.1 การความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการ

บริการ 

 4.2 การสรางความปลอดภัยและความเชื่อม่ันในการรับบริการ 

 4.3 ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 

 4.4 พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการของธนาคาร 

5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ประกอบดวย 

 5.1 การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 

 5.2 เวลาในการเปดใหบริการและใหความสะดวกแกลูกคา 

 5.3 โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตางๆของธนาคาร 

 5.4 ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 

 5.5 ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 

วรรณวิภา พีราวัชร (2549) ไดใหคําจํากัดความของคําวา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติ

รับใช การใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการหรือใชบริการ เปนตน 

คําวา การบริการ SERVICE หมายความวา เปนการบริการท่ีดี สามารถแยกไดดังนี้ 

S = Service Mind คือ การมีใจใฝบริการ ปรารถนาใหผูอ่ืนพึงพอใจและสุขใจใส 

E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 

R = Readiness คือ การมีความพรอมท้ังบุคลากรและวัสดุอุปกรณท่ีจะใหบริการ 

V = Value คือ การตระหนักถึงคุณคาในงานบริการท่ีทา วาเปนงานท่ีมีประโยชน มี

คุณคา และสามารถสรางความภาคภูมใจใหกับชีวิตได 

I = Interested คือ มีความสนใจ ใสใจ ในงานบริการท่ีทาดวยความเต็มใจ 

C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการท่ีดี อาคารสถานท่ี วัสดุอุปกรณ หรือ

พนักงานบริการตองมีความสะอาด 

E = Endurance คือ ความอดทน อดกลั้น งานบริการจะตองพบเจอกับบุคคลหลาย

ประเภท ท้ังประเภทเฉยๆ ข้ีหงุดหงิด พูดจาหยาบคาย จุกจิกจูจี้ข้ีบน ผูใหบริการตองมีความอดทน 

S = Smile คือ การยิ้มแยมแจมใส การมีมิตรภาพท่ีดีผูมารับบริการทุกคนไมมีแบงชนชั้น

วรรณะใดๆ ท้ังสิ้น 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ใหความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การ

กระทํา ท่ีบุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบอัน

นั้น 

ไพรพนา ศรีเสน (2544) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับ

ความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  โดยมี

ลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไมสามารถจับตองได  ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไม

จําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ ท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวย

ความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็ว  ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค    



13 

พงษเทพ สันติพันธ (2546) หลักของการใหบริการนั้นตองสามารถตอบสนองความ

ตองการของบุคคลสวนใหญได แตขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ 

เทาเทียมกันทุกคน ท้ังยังใหความสะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากรและไมสรางความยุงยากให 

แกผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการ 

มากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณไมมี

ความชอบพอ   

 

4. ความเปนมาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

ชวงป พ.ศ.2449 - 2475 กอรากฐานการธนาคารไทย 

ธนาคารไทยพาณิชย เปนสถาบันการเงินแหงแรกของชาวสยาม เริ่มตนข้ึนในนาม “บุคคลัภย” 

(Book Club) โดยพระเจานองยาเธอกรมหม่ืนมหิศรราชหฤทัย ซ่ึงขณะนั้นทรงดํารงตําแหนงเสนาบดี 

กระทรวงพระคลังมหาสมบัติในพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว ทรงตั้งพระทัยอยางแนว

แนท่ีจะใหมีสถาบันการเงินของสยาม เปนฐานรองรับการเติบโตทางดานเศรษฐกิจการเงินของประเทศ 

จากการท่ีโลกทางตะวันตกไดขยายเสนทางการคาทางทะเลมาสูดินแดนสยามเปนอยางมาก ซ่ึงในข้ัน

แรกจึงทรงริเริ่มดําเนินกิจการธนาคารพาณิชยเปนการทดลองในนาม “บุคคลัภย” (Book Club) 

ตอมากิจการทดลองประสบความสําเร็จเปนอยางดี พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา

เจาอยูหัวจึงทรงมีพระบรมราชานุญาตใหตั้งเปนธนาคารในนาม “บริษัท แบงกสยาม กัมมาจล ทุน

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

ธนาคารพาณิชยอยางเปนทางการ นับตั้งแตนั้นมาและได กลายมาเปน “ตนแบบธนาคารไทย” โดย

ริเริ่มนําระบบและแนวคิดของการใหบริการ รับฝากเงินออมทรัพยและบริการ บริการบัญชี กระแส

รายวัน (Current Account) ถอนเงิน โดยใชเช็คมาใหบริการแกประชาชน พรอมท้ังจัดตั้งสาขาข้ึนท้ัง

ในกรุงเทพฯ และภูมิภาคตางๆ นอกจากนี้ธนาคารยังมีสวนรวมในการกอกําเนิดและวางรากฐาน

สหกรณการเกษตรของประเทศ 

ชวงป พ.ศ.2475 - 2500 มุงม่ันฟนฝาอุปสรรค 

ประเทศตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญท้ังจากการเปลี่ยนแปลงระบอบการ

ปกครอง และจากสงครามโลกครั้งท่ี 2 บริษัท แบงกสยามกัมมาจล ทุนจํากัด จึงไดเปลี่ยนชื่อตามนโยบาย 

“เชื้อชาตินิยม” ของรัฐบาลท่ีเปลี่ยนชื่อประเทศจาก “สยาม” เปน “ไทย” โดยเปลี่ยนเปน ธนาคาร

ไทยพาณิชย พรอมท้ังมีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางการบริหารของธนาคารใหมใหผูบริหารชาวไทยท่ีมี

ความรูความสามารถไดข้ึนเปนผูบริหารแทนท่ีจะเปนชาวตะวันตกแบบเดิม โดยธนาคารยังคงยึดม่ันใน

นโยบายความม่ันคงของธนาคารเปนสําคัญ ธนาคารมีบทบาทในการอํานวยความสะดวกดานการเปน
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แหลงเงินทุนและการเปนตัวกลางดานการเงินระหวางประเทศใหกับพอคาตลอดชวงสงครามการให

กูยืมเงินเพ่ือสรางบานการสงเสริม พอคาคนไทยในการประกอบธุรกิจใหไดรับความสะดวกสบาย 

รวมท้ังการตั้งบริษัทคลังสินคาเพ่ือสรางความปลอดภัยในการเก็บรักษาสินคาใหแกลูกคา นอกจากนี้

ธนาคารไดถวายความจงรักภักดีแดพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว และบําเพ็ญกุศลสาธารณประโยชน

ดวยการถวายผาพระกฐินการสราง ตึกโรงพยาบาลใหแกโรงพยาบาลศิริราช เปนตน 

ชวงป พ.ศ.2500 - 2516 หนุนเนื่องเมืองไทยพัฒนา 

ธนาคารไดปรับปรุงระบบงานของธนาคารใหทันสมัยและมี ประสิทธิภาพพรอมใหบริการ

ลูกคา ธนาคารเริ่มใชเครื่องลงบัญชี Post-Tronic ซ่ึงเปนระบบอิเล็กทรอนิกสท่ีทันสมัยในการลงบัญชี

เดินสะพัดและอีกท้ังไดทําการปรับปรุงโครงสราง การบริหารงาน พรอมท้ังใหความสําคัญแกงานดาน

ทรัพยากรบุคคล ดวยธนาคารตระหนักถึงคุณคาความสําคัญของบุคลากรภายในธนาคารจึงจัดใหมี

การพัฒนาพนักงานท้ังดานการบริการและปฏิบัติการ จัดสวัสดิการใหแกพนักงาน รวมท้ังการทํา

กิจกรรมเพ่ือสังคม 

ชวงป พ.ศ.2516 - 2531 แผสาขาล้ําหนานวัตกรรม  

คําขวัญของธนาคาร “ม่ันคงดวยรากฐาน บริการดวยน้ําใจ” เกิดข้ึนในยุคนี้ ซ่ึงเปนยุคท่ี

ธนาคารกาวไปขางหนาอยางแข็งแกรงดวยรากฐานท่ีม่ันคง พรอมการกับปรับปรุง และเปลี่ยนแปลง

หลายๆ อยางเพ่ือเขาสูยุคธนาคารอิเล็กทรอนิกส ท้ังการปรับปรุงโครงสรางการบริหาร การขยายเครือขาย

ของธนาคารท้ังในประเทศและตางประเทศ โดยธนาคารไดนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมาใชในงานดาน

ตางๆ ของธนาคารท้ังในสํานักงานใหญ และสาขาตางๆ เพ่ือใหการบริการลูกคาเปนไปอยางรวดเร็ว 

และถูกตองแมนยํา พรอมท้ังสรางมิติใหมของการใหบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

ดวยการเปดใหบริการ Auto-matic Teller Machine (ATM) หรือท่ีรูจักกันดีตอนนั้นวา “บริการ 

เงินดวน” เปนธนาคารแรกในประเทศไทย รวมถึงการใหบริการธนาคารทางโทรศัพท (Tele-Banking) 

แกลูกคารายบุคคล และอินโฟแบงก้ิง ธนาคารเพ่ือธุรกิจ (Info-Banking) แกลูกคาองคกร 

ชวงป พ.ศ.2531 - 2540 ขยายธุรกิจสรางพันธมิตรสูสากล 

เปนยุคท่ีธนาคารและระบบสถาบันการเงินอ่ืนๆ ในประเทศตางก็เติบโตเคียงคูไปกับการ

ขยายตัวของระบบเศรษฐกิจและตองเผชิญปญหาเม่ือประเทศเผชิญกับภาวะวิกฤตใน พ.ศ. 2540 ซ่ึง

ในยุคนี้ ผลการดําเนินงานของธนาคารในดานตางๆ ไดเติบโตอยางรวดเร็วมีการขยายธุรกิจอยาง 

ล้ําหนา ม่ันคง จนไดรับการยกยองจากนิตยสารการเงินธนาคารใหเปน “ธนาคารแหงป” (Bank of 

the Year) ถึง 4 ปซอน คือ พ.ศ. 2532–2535 ในฐานะท่ีเปนธนาคารพาณิชยท่ีมีผลงานเดนสุดของ

การธนาคารพาณิชยไทย อยางรอบดาน ซ่ึงจากการขยายตัวของธนาคาร อีกท้ังเตรียมพรอมรองรับ 
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ความเจริญในอนาคต ธนาคารจึงยายท่ีทําการจากชิดลม ไปยังสํานักงานใหญใหมท่ี SCB Park Plaza 

ในป พ.ศ. 2539 ซ่ึงอาคารสํานักงานใหญแหงใหมของธนาคารนับวาเปนอาคารอัจฉริยะแหงหนึ่งของ

ประเทศไทย 

ชวงป พ.ศ.2541 - 2542 กาวกลาฝามรสุม 

ปญหาเศรษฐกิจฟองสบู สงผลกระทบตอเศรษฐกิจของประเทศไทย แมแตการดําเนินงาน

ของธุรกิจธนาคารพาณิชย ตางไดรับผลกระทบอยางรุนแรงจากสภาวะเศรษฐกิจท่ีซบเซาอยางหนัก

และจากการดําเนินมาตรการท่ีเขมงวดตามกรอบของกองทุนการเงินระหวางประเทศ (IMF) ซ่ึง

ธนาคารไทยพาณิชย ไดรับผลกระทบจากวิกฤตเศรษฐกิจอยางหลีกเลี่ยงไมได จึงถือไดวายุคนี้เปนยุค

ท่ีวิกฤตของธนาคาร โดยมีปริมาณสินเชื่อดอยคุณภาพเพ่ิมข้ึนตามลําดับ ธนาคารจึงมุงแกปญหาท่ี

เกิดข้ึน โดยพยายามรักษาความพอเพียงของเงินกองทุนการปรับปรุง โครงสรางหนี้ การปรับปรุง

โครงสรางองคกร ของธนาคาร และการตัดทอนรายจายตางๆ ซ่ึงไดรับความรวมมือ รวมใจจาก

พนักงานของธนาคารอยางดียิ่ง พรอมท้ังการแกปญหาในระยะยาวของธนาคาร ดวยการเพ่ิมทุนท่ี

สําเร็จลุลวงดวยดี ท้ังการเสนอขายหุนใหแกผูถือหุนเดิม ผูลงทุนในตางประเทศ และการออกหุนกู 

ท่ีถือเปนการขายหุนเพ่ิมทุนครั้งใหญท่ีสุดของไทย ซ่ึงไดรับการกลาวถึงในฐานะ Equity Deal of the 

Year ในเอเชีย จากวารสารการเงินหลายฉบับ    

ชวงป พ.ศ.2542 - ปจจุบัน คุณภาพ คุณธรรม สองนําอนาคต 

เราจะเปนธนาคารท่ีลูกคา ผูถือหุน พนักงาน และสังคมเลือก” (Bank of Choice for 

Our Customers, Shareholders, Employees and Community) คือ วิสัยทัศนของธนาคารใน

การดําเนินงานของศตวรรษใหม ท่ีจะมุงสูการเปนธนาคารท่ีทุกคนเลือก พรอมตระหนักถึงการเปน

สมาชิกท่ีดีของสังคมมีการบริหารงาน ดวยหลักธรรมาภิบาล จริยธรรม ตลอดจนการทําประโยชนคืน

แกสังคมและเพ่ือใหสามารถบรรลุถึงวิสัยทัศนท่ีไดตั้งไว ธนาคารจึงไดกําหนด พันธกิจไวอยางชัดเจน

วา จะมุงพัฒนาสูการเปนธนาคารครบวงจรชั้นนําของประเทศ (The Premier Universal Bank) ซ่ึง

หมายถึง ธนาคารท่ีใหบริการทางการเงินอยางครบวงจรเพ่ือตอบสนองความตองการท่ีหลากหลายของ

ลูกคาท้ังลูกคารายยอย และลูกคาธุรกิจ และเพ่ือใหสอดคลองกับทิศทางเศรษฐกิจ และการดําเนิน

ธุรกิจ ธนาคารจึงไดดําเนิน “โครงการปรับปรุงธนาคาร” (Change Program) ซ่ึงเปนโครงการท่ีอยูเบื้องหลัง 

การเปลี่ยนแปลงและความสําเร็จของธนาคาร รวมท้ังการพัฒนาเครือขายในการใหบริการอยางครบ

วงจร การพัฒนาบริการใหมๆ และการพัฒนาบุคลากรและการดําเนินกิจกรรมองคกรเพ่ือสังคมอยาง

ตอเนื่อง 
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 วิสัยทัศน 

ธนาคารมีวิสัยทัศนในการดําเนินงานท่ีมุงสูการเปน “ธนาคารท่ีลูกคา ผูถือหุน พนักงาน 

และสังคมเลือก” โดยมีแนวทางท่ีจะทําใหบรรลุถึงวิสัยทัศนท่ีตั้งไวดังนี้ คือ 

สําหรับลูกคา  :  นําเสนอผลิตภัณฑ และบริการท่ีดีในระดับมาตรฐานสากล 

สําหรับผูถือหุน :  สรางผลตอบแทนระยะยาวท่ีดีอยางสมํ่าเสมอ 

สําหรับพนักงาฯ :  รักษา ดึงดูด และสรางความผูกพันของพนักงาน 

สําหรับสังคม :  ดําเนินงานอยางมีธรรมาภิบาล และมีสวนรวมในการพัฒนาสังคม

และชุมชนอยางเต็มท่ี 

พันธกิจ 

ธนาคารกําหนดพันธกิจไวอยางชัดเจนวา จะมุงพัฒนาสูการเปนธนาคารท่ีใหบริการครบ

วงจรท่ีดีท่ีสุดของประเทศ (The Best Universal Bank in Thailand) มุงเนนการใหบริการในตลาด

การเงินและกลุมลูกคาหลักดวยการใชประโยชนอยางสูงสุดจากเครือขายของกลุมธนาคาร และมีความ

รับผิดชอบตอสังคมอยางเต็มท่ี 

คานิยมหลัก 

iSCB 

I  =  innovation หรือนวัตกรรม นําหนา 

  เราเปดรับนวัตกรรมเพ่ือกาวนําในวงการ 

S  =  Social Responsibility หรือสรางคุณคา สูสังคม 

  เรารวมสรางคุณภาพท่ีดี ใหสังคมและสิ่งแวดลอม  

C  =  Customer Focus หรือลูกคา ตองมากอน 

  เรามุงสรางสรรคบริการเหนือความคาดหมายของลูกคา 

B  =  Building our People หรือสรางองคกร คือ สรางคน 

  เราเห็นคุณคาและใสใจดูแลพนักงานผูสรางอนาคตของเรา 

 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

ก่ิงกานต จอมชัยแสงนภา และสุทธาวรรณ จีระพันธุ (2559) ไดศึกษาพฤติกรรมการใช

บริการและความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาบิ๊กสุขสวัสดิ์ จังหวัด

สมุทรปราการ และศึกษาความสัมพันธของพฤติกรรมการใชบริการของลูกคากับคุณภาพการให 

บริการของธนาคารออมสินสาขาบิ๊กซี สุขสวัสด์ิ จังหวัดสมุทรปราการ โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูล

กับลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารออมสินสาขาบิ๊กซี สุขสวัสดิ์ จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 390 
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ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง เปนผู ท่ีมีอายุ 21 – 30 ป มี

การศึกษาในระดับปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน / ลูกจาง มีรายได 10,001 

– 20,000 บาท สวนใหญติดตอธนาคารในชวงเวลา 15.00 – 18.00 น. โดยสวนใหญ มาติดตอ

ธนาคารเพ่ือทําธุรกรรมการฝาก – ถอนเงิน (สลาก) ใชเวลาในการทําธุรกรรมกับธนาคาร นอยกวา 15 

นาที โดยผลการศึกษาปจจัยพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ท่ีสงผลกับคุณภาพการใหบริการ ผล

การศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาบิ๊กซี สุขสวัสดิ์ 

จังหวัดสมุทรปราการ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในดานรูปลักษณ  โดยให

ความสําคัญกับความมีชื่อเสียงของธนาคารอยูในระดับมากท่ีสุด ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ให

ความสําคัญกับการท่ีพนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูลของลูกคาเปนความลับและมีการปรับปรุงขอมูล

ของลูกคาใหเปนปจจุบัน อยูในระดับมากท่ีสุด ดานการตอบสนองลูกคา ใหความสําคัญกับความ

รวดเร็วในการใหบริการของพนักงานอยูในระดับมากท่ีสุด ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ ให

ความสําคัญกับธนาคารมีการสรางความม่ันใจในการเปนธนาคารของรัฐอยูในระดับมากท่ีสุด ดานการ

ดูแลเอาใจใสลูกคาใหความสําคัญกับการท่ีพนักงานมีความยิ้มแยม แจมใส และใหบริการเปนกันเอง

กับลูกคา อยูในระดับมากท่ีสุด 

ชลธิชา ศรีบํารุง (2557) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอน

หัวฬอ จังหวัดชลบุรี กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยจํานวน 370 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา ผูมาใช

บริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬอ จังหวัดชลบุรี ใน

ภาพรวมอยูในระดับดี โดยเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความตั้งใจท่ีจะใหบริการดวยความ

รวดเร็ว มีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ดานการทําใหผูมาใชบริการเกิดความเชื่อม่ัน ดานความเอาใจ

ใสตอผูมาใชบริการ ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร และดานลักษณะทางกายภาพ เรียงตามลําดับ 

ซ่ึงผูท่ีมาใชบริการสวนใหญมาทําธุรกรรมดานการฝาก-ถอน โดยมีความถ่ีในการมาใชบริการ เดือนละ 

2-3 ครั้ง วันท่ีมาใชบริการเปนสวนใหญจะเปนวันจันทร-ศุกร สวนในชวงเวลาท่ีมาใชบริการมากท่ีสุด  

คือ ระหวาง 13.01-16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬอ จังหวัดชลบุรี พบวา ผูใชบริการธนาคารกรุงเทพ 

สาขาดอนหัวฬอ จังหวัดชลบุรี ท่ีมีระดับการศึกษา รายไดตอเดือน วันท่ีมาติดตอทําธุรกรรม และ

ชวงเวลามาติดตอทําธุรกรรมตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 

ลติกา จองพาณิชยเจริญ (2555) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาอําเภอแมจัน จังหวัดเชียงรายกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

คือ ไดจากการสุมตัวอยางลูกคาท่ีเขามาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จากัด (มหาชน) สาขา

อําเภอแมจัน จังหวัดเชียงราย จากลูกคาท่ีเขามาใชบริการ จํานวน 90 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพสมรส มีอายุระหวาง 30-44 ป มีระดับ
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การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย และมีรายไดสวนตัวในชวง 2,501-18,000 บาทตอ

เดือน ผลการศึกษาการเขาไปใชบริการดานตางๆ ของธนาคารของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญลูกคา

เขาใชฝาก-ถอนเงินสดมากท่ีสุด ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจเฉลี่ยในการใหบริการทุกดานในระดับ

มาก โดยมีความพึงพอใจในดานการใหบริการสูงสุด รองลงมา คือ ดานการใหบริการของบุคลากร 

และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยมีความพึงพอใจในดานอาคารสถานท่ีและสิ่งแวดลอมนอยท่ีสุด  

วัชราภรณ  จันทรสุวรรณ(2555) ไดศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงศรอียุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวัดภูเก็ต กลุมตัวอยางในการวิจัยจํานวน 400 

คน จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-30 ป มีระดับการศึกษา

ระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนหรือลูกจาง รายได 15,001-30,000 บาทตอเดือน

สวนมากติดตอธนาคารในชวงเชากอน 11.00 น โดยทําธุรกรรมในดานฝากเงิน-ถอนเงินมากท่ีสุด และ

ในเวลาในการทําธุรกรรมกับธนาคารนอยกวา 15 นาที ความพึงพอใจของลูกคาในการเขาใชบริการ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวัดภูเก็ต โดยรวมอยูในระดับมาก ดาน

รูปลักษณเปนดานท่ีลูกคาท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาเปนดานความเชื่อถือและ

ความไววางใจ ดานท่ีมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคารายบุคคล  

หทัยรัตน บันลือ(2556) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา กลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัย คือ ลูกคาของธนาคารออมสินสาขา

สวนจิตรลดา มีขนาดของตัวอยางท่ีใชในการศึกษาจํานวน 290 คน มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เพ่ือศึกษา

ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาและ 

(2) เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความ

ตองการของผูใชบริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

เปนเพศหญิง อายุ 41 ปข้ึนไป สถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขาราชการ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 -20,000 บาท จํานวนครั้งในการเขาใชบริการ

ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาเฉลี่ยตอเดือน 4 ครั้งข้ึนไป สวนมากใชบริการบริการฝาก-ถอนเงิน 

ดานความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา พบวา 

โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายดานพบวา มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานการตอบสนอง

ความตองการ รองลงมา คือ ดานการใหความม่ันใจ ดานความเปนรูปธรรมของบริการดานความ

นาเชื่อถือหรือความไววางใจ และดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ ตามลําดับ 



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 

 

  การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ ตามมุมมองของลูกคา” ผูศึกษาไดศึกษาคนควาตามข้ันตอน ดังนี้ 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2.  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4.  การวิเคราะหขอมูล 

 5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

ประชากรท่ีใชในการศึกษานี้ คือ ลูกคาท่ีเขาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ ซ่ึงครอบคลุมพ้ืนท่ีอําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ไดจากการสุมตัวอยางลูกคาท่ีเขามาใชบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก 

ขนาดตัวอยาง ใชขนาดตัวอยางอิงตามสูตรของ ยามาเน (Yamane, 1997 ) โดยดูจาก

กลุมประชากรของจํานวนลูกคาท่ีเขาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

โดยขนาดตัวอยางถูกกําหนดท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% และใหความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5%  

โดยเฉลี่ยใน 1 วันมีจํานวนลูกคาเขาใชบริการ 200 คน (ขอมูลจากการสอบถามผูจัดการ

สาขาธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ) เก็บขอมูลจํานวน 1 เดือน (200 x 30 = 6,000) 

ซ่ึงคํานวณจากสูตร ไดดังนี้ 

N =    

 

โดย    N = จํานวนกลุมตัวอยาง 

  n = จํานวนรวมท้ังหมดของประชากรท่ีใชในการศึกษา 

  E = ความผิดพลาดท่ียอมรับได (การศึกษาครั้งนี้กําหนดใหเทากับ 0 .05) 
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                 แทนคา                 n    =    

 

           n     =   375   
 

จากการคํานวณขางตน จํานวนประชากรเทากับ 6,000 ขนาดของตัวอยางท่ีคํานวณได

เทากับ 375ตัวอยาง และเพ่ือปองกันความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบไมสมบรูณ จึงไดสํารอง

แบบสอบถามเพ่ิมอีก 5 ชุด รวมแบบสอบท้ังหมด 380 ชุด 

สุมตัวอยางลูกคาท่ีเขามาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแบบสอบถามท่ีเตรียมไว 

แจกกลุมตัวอยางจากลูกคาเขามาใชบริการ ทําการศึกษาในชวง 30 วัน ในพ้ืนท่ีธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) เพียวเพลส ราชพฤกษ 

 

2. เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 

 

การศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนอุปกรณในการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ โดยสราง

ข้ึนใหสอดคลองครอบคลุมปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพดานการใหบริการของลูกคาท่ีเขามาใช

บริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ซ่ึงประกอบดวย 

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได เวลาท่ีติดตอธนาคาร ประเภทธุรกรรมท่ีทํา และระยะเวลาในการทําธุรกรรม 

สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามในสวนคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 

แสดงระดับคุณภาพการใหบริการ 5 ระดับ คือ 

1.  ระดับคุณภาพการใหบริการ  มากท่ีสุด 5 คะแนน 

2.  ระดับคุณภาพการใหบริการ  มาก  4 คะแนน 

3.  ระดับคุณภาพการใหบริการ  ปานกลาง 3 คะแนน 

4.  ระดับคุณภาพการใหบริการ  นอย  2 คะแนน 

5.  ระดับคุณภาพการใหบริการ  นอยท่ีสุด 1 คะแนน 

เกณฑความหมายของคาเฉลี่ย โดยการคาพิสัยและอันตรภาคชั้นและนําผลตางท่ีไดมา

กําหนดเกณฑวัดคาเฉลี่ย โดยผูศึกษาไดกําหนดโดยใชสูตรตอไปนี้ (Best, 1977: 174) 
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สูตรการกําหนดชวงคะแนน  
 

  ชวงคะแนน (I) =    

 

   I          =      

              =       0.8 

จะไดชวงคะแนนเฉลี่ยและระดับคุณภาพใหการบริการ ดังนี้ 

  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง คุณภาพการใหบริการนอยท่ีสุด 

  คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง คุณภาพการใหบริการนอย 

  คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง คุณภาพการใหบริการปานกลาง 

  คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง คุณภาพการใหบริการมาก 

  คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง คุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด 
 

วิธีทดสอบคุณภาพของเครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

เพ่ือใหแบบสอบถามมีคุณภาพ ผูศึกษาไดทําการทดสอบคุณภาพของแบสอบถามใน 2 

ดาน คือ ความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity) และความนาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

โดยดําเนินการดังตอไปนี้  

1.  การทดสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา โดยผูศึกษานําแบบสอบถามท่ีสรางใหอาจารยท่ี

ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบเนื้อหา โครงสรางแบบสอบถาม และปรับปรุงสํานวนภาษาท่ีใชใหมีความ

ชัดเจน เขาใจงาย เหมาะสมและสมบูรณ พรอมปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหมีความเหมาะสมมาก

ยิ่งข้ึน เพ่ือใหไดคําถามท่ีตรงตามวัตถุประสงค 

2.  การทดสอบความนาเชื่อถือ ผูศึกษานําแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด ไปทําการทดสอบ 

โดยการทําสอบกับบุคคลท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง กอนจะนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูล

จริงจากกลุมตัวอยาง โดยกําหนดใหระดับความนาเชื่อถือไมต่ํากวา 0.7 (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 

หากแบบสอบถามยังมีขอบกพรอง ผูศึกษาจะดําเนินการปรับปรุงและแกไขจนผานทุกข้ันตอน 
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3. การเก็บรวบรวมขอมลู 

 

3.1 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาขอมูลปฐมภูมิผานการออกแบบสอบถาม

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤษ 

จํานวน 375 คน โดยดําเนินการเก็บขอมูลและขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามจากกลุม

ตัวอยาง ท่ีมาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

3.2 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีผูศึกษาไดเก็บรวบรวมขอมูล

จากเอกสาร บทความ วิทยานิพนธ และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ขอมูลจากอินเทอรเน็ตและรายงานตางๆ 

ท่ีเก่ียวของ เพ่ือนําขอมูลดังกลาวมาใชเปนแนวทางในการศึกษาในครั้งนี้ 

 

4. การวิเคราะหขอมูล  

 

ในการวิเคราะหขอมูล ผูศึกษาดําเนินการตามข้ันตอนตอไปนี้ 

4.1 นําแบบสอบถามท่ีไดรับกลับมา ทําการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณ 

4.2 ทําการลงรหัสแบบสอบถามและบันทึกขอมูลดวยคอมพิวเตอร 

4.3 ทําการวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป  

 

5. สถติิที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

5.1 การวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา  

5.1.1 วิเคราะหลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถามดวย

ความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage)  

5.1.2 วิเคราะหระดับของคุณภาพการใหบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการดวยความถ่ี 

(Frequency) และคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และสวนเบี่ยงมาตรฐาน 

(Standard Deviation) 

5.2 การวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน 

5.2.1 วิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพการใหบริการของธนาคาร สําหรับ

ขอมูลท่ีจําแนกเปน 2 กลุม โดยการทดสอบคาที (t-test) 

5.2.2 วิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

สําหรับขอมูลท่ีจําแนกมากกกวา 2 กลุม โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

ANOVA) โดยหากพบวามีความแตกตางจะทําการเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple comparison)  



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 

การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา 

เพียวเพลส ราชพฤกษ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ ทําการรวบรวมขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ ผูมาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ จํานวน 380 ตัวอยาง  

การวิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศึกษา 

ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 

(Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 ประชากรหรือกลุมโดย สุมตัวอยาง

จากแตละกลุมเปนอิสระตอกันโดยใชสถิติทดสอบแบบ Independent – Sample T-Test ทดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 3 กลุมข้ึนไปโดยใชสถิติวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียวโดยใชสถิติทดสอบแบบ One way analysis of variance (One way  ANOVA) และทดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู (Multiple Comparison) วิธีการทดสอบ Least Significant 

Difference (LSD) test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ประมวลผลขอมูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอร

สําเร็จรูปทางสถิติ ในการวิเคราะหขอมูลไดกําหนดสัญลักษณ  ดังนี้ 

n แทน  จํานวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมตัวอยาง 

x  แทน  คาเฉลี่ย 

S.D.  แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

t - test แทน  คาสถิติในการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 กลุมตัวอยาง  

โดยสุมตัวอยางจากแตละกลุมเปนอิสระตอกัน (Independent – 

Sample T-Test)  

F – test แทน  คาสถิติในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

  ตั้งแต 3 กลุมข้ึนไปโดยใชสถิติวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 

(One way analysis of variance : One way  ANOVA ) 

sig. แทน  คาความนาจะเปน (probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

*  แทน  ผลทดสอบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

H0  แทน  สมมติฐานหลัก 

H1 แทน  สมมติฐานรอง 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของในการศึกษา

ครั้งนี้ ผูศึกษาไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ เปน 3 สวน 

ดังตอไปนี้  

สวนท่ี 1 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

สวนท่ี 2  คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

 ราชพฤกษ   

สวนท่ี 3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 

 

สวนที่ 1 ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

 

ผลการวิเคราะหลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 

ชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร ระยะเวลาในการทําธุรกรรม และประเภทการใชบริการ ผูศึกษาสามารถ

สรุปผลการศึกษาไดดังนี้  

 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

เพศ ชาย 159 41.84 

 หญิง 221 58.16 

 รวม 380 100.00 

อายุ ต่ํากวา 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 (ตอ) 

 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

ระดับการศึกษา ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.68 

 ปวส./อนุปริญญา 15 3.95 

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 7.11 

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 14.74 

 ปริญญาตร ี 211 55.53 

 สูงกวาปรญิญาตร ี 57 15.00 

 รวม 380 100.00 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 57 15.00 

 เกษตรกร 11 2.89 

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 20.53 

 รับจางท่ัวไป 17 4.47 

 พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 142 37.37 

 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 60 15.79 

 เกษียณ/วางงาน 15 3.95 

 รวม 380 100.00 

รายไดตอเดือน ต่ํากวา 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 

ชวงเวลาท่ีติดตอ ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 26.05 

ธนาคาร ชวงเวลา 14.01 น. - 17.00 น. 168 44.21 

 ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 29.74 

 รวม 380 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

ระยะเวลาในการทํา

ธุรกรรม 

นอยกวา 15 นาที 189 49.74 

15- 30 นาที 76 20.00 

 31- 60 นาที 89 23.42 

 มากกวา 1 ชั่วโมง 26 6.84 

 รวม 380 100.00 

ประเภทการใชบริการ การฝากเงิน – ถอนเงิน 240 34.99 

(ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ) การลงทุนการออมทรัพยรูปแบบอ่ืน 140 20.41 

 การกูเงิน 116 16.91 

 การแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 96 13.99 

 การเปดบัญชี / ทําบัตร ATM 94 13.70 

 รวม 380 100.00 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จํานวน 

380 คน สามารถนํามาสรุปผลเปนรายดานได ดังนี้  

ดานเพศ พบวา เปนเพศหญิง มากกวา เพศชาย โดยมีเพศหญิง จํานวน 221 คน คิดเปน

รอยละ 58.16 และเพศชาย จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 41.84 

ดานอายุ พบวา สวนใหญมีอายุระหวาง 30 – 39 ป จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 

29.47 รองลงมา อายุ 20 – 29 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 25.53 อายุ 40 – 49 ป จํานวน 72 

คน คิดเปนรอยละ 18.95 อายุ 50 - 59 ป จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.58 และอายุต่ํากวา 20 

ป จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 10.26 โดยนอยท่ีสุดคือ อายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป จํานวน 16 คน คิด

เปนรอยละ 4.21 

ดานระดับการศึกษา พบวา มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด จํานวน 211 คน คิด

เปนรอยละ 55.53 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 15.00 และ 

มัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.74 นอยท่ีสุด คือ มัธยมศึกษาตอนตน 

จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 7.11 ระดับ ปวส./อนุปริญญา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.95 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.68 ตามลําดับ 
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ดานอาชีพ พบวา เปน พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน มากท่ีสุด จํานวน 142 คน คิด

เปนรอยละ 37.37 รองลงมา คาขาย/เจาของกิจการ จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 20.53 และรับ

ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.79 เปนนักเรียนหรือนักศึกษา 

จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 15.00 นอยท่ีสุดคือ รับจางท่ัวไป จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.47 

เกษียณหรือวางงาน จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.95 เกษตรกร จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 

2.89 ตามลําดับ 

ดานรายไดฉลี่ยตอเดือน พบวา สวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท 

จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 26.58 รองลงมา 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 74 คน คิดเปนรอย

ละ 19.47 และตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 18.42 และรายได 

30,001 - 40,000 บาท จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 17.63 นอยท่ีสุดคือ 50,000 บาท ข้ึนไป 

จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 12.11 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.79 

ตามลําดับ 

ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร พบวา สวนใหญไปใชบริการชวงเวลา 14.01 น. - 17.00 น. 

จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 44.21 รองลงมา ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. จํานวน 113 คน  

คิดเปนรอยละ 29.74 และชวงเวลา 11.01 น. - 14.00 น. จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 26.05  

ดานระยะเวลาในการทําธุรกรรม สวนใหญใชเวลานอยกวา 15 นาที จํานวน 189 คน 

คิดเปนรอยละ 49.74 รองลงมา 31- 60 นาที จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 23.42 และ 15- 30 

นาที จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 20.00 นอยสุด มากกวา 1 ชั่วโมง จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 

6.84  

ดานประเภทการใชบริการทําธุรกรรม พบวา สวนใหญใชบริการการฝากเงิน – ถอนเงิน 

มากท่ีสุด จํานวน 240 คน คิดเปนรอยละ 34.99 รองลงมา การลงทุนการออมทรัพยรูปแบบอ่ืน 

จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 20.41 การกูเงิน จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 16.91 และการ

แลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 13.99 นอยสุด การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 13.70 
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สวนที่ 2  คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ   

 

ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง

ลูกคา ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ผูศึกษาสามารถ

สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.2 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยภาพรวม  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) x  SD. แปลคา อันดับ 

ดานรูปลักษณ 3.90 0.54 มาก 1 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 3.81 0.65 มาก 4 

ดานการตอบสนองลูกคา 3.85 0.68 มาก 3 

ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ 3.88 0.54 มาก 2 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 3.75 0.72 มาก 5 

ภาพรวม 3.84 0.56 มาก  

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะห คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยภาพรวมพบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 

3.84 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มีความคิดเห็นสูงสุด คือ ดาน

รูปลักษณ ดานการรับประกัน/ความม่ันใจดานการตอบสนองลูกคา ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ตามลําดับ สรุปผลรายดานไดดังตารางท่ี 4.3 –4.7   
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ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานรูปลักษณ 

 

ดานรูปลักษณ 
ระดับความคิดเห็น 

x  SD. แปลคา 

ความมีชื่อเสียงของธนาคาร 4.26 0.55 มากท่ีสุด 

วัสดุอุปกรณภายในธนาคาร มีความทันสมัย สวยงาม 3.87 0.67 มาก 

สถานท่ีตั้งและสภาพแวดลอมของธนาคารมีความเหมาะสม 

สะอาด กวางขวาง ไมแออัด 

3.76 0.67 มาก 

พนักงานธนาคารแตงกายเรียบรอย สุภาพ เหมาะสม 3.86 0.76 มาก 

เอกสารสําหรับการใหขอมูลตางๆของธนาคาร มีความละเอียด 

ชัดเจน เขาใจงาย 

3.76 0.92 มาก 

ภาพรวม 3.90 0.54 มาก 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานรูปลักษณ โดยภาพรวม พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก 

มีคาเฉลี่ย 3.90 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก

ท่ีสุด จํานวน 1 ดาน คือ ความมีชื่อเสียงของธนาคาร มีคาเฉลี่ย 4.26 และมีความคิดเห็นในระดับมาก 

จํานวน 4 ดาน เรียงอันดับไดแก วัสดุอุปกรณภายในธนาคาร มีความทันสมัย สวยงาม ( x = 3.87) 

พนักงานธนาคารแตงกายเรียบรอย สุภาพเหมาะสม ( x = 3.86) สถานท่ีต้ังและสภาพแวดลอมของ 

ธนาคารมีความเหมาะสม สะอาด กวางขวาง ไมแออัด ( x = 3.76) และเอกสารสําหรับการใหขอมูล

ตางๆ ของธนาคาร มีความละเอียด ชัดเจน เขาใจงาย ( x = 3.76) ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 
ระดับความคิดเห็น 

x  SD. แปลคา 

พนักงานทําธุรกรรมของลูกคาโดยไมมีขอผิดพลาด 3.65 0.77 มาก 

ความนาเชื่อถือของพนักงานผูใหบริการ 3.92 0.73 มาก 

การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา 4.06 0.74 มาก 

พนักงานใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับผลิตภัณฑไดอยางถูกตอง 3.84 0.75 มาก 

พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีแจงไวกับลูกคา 3.59 0.85 มาก 

ภาพรวม 3.81 0.65 มาก 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ โดยภาพรวม พบวา มีความ

คิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มี

ความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา มีคาเฉลี่ย 4.06 

รองลงมา ความนาเชื่อถือของพนักงานผูใหบริการ ( x = 3.92) พนักงานใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับ

ผลิตภัณฑไดอยางถูกตอง ( x = 3.84) พนักงานทําธุรกรรมของลูกคาโดยไมมีขอผิดพลาด ( x = 

3.65) และพนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีแจงไวกับลูกคา ( x = 3.59) ตามลําดับ  

 



31 

ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการตอบสนองลูกคา  

 

ดานการตอบสนองลูกคา 
ระดับความคิดเห็น 

x  SD. แปลคา 

ระบบการทํางานของธนาคารมีความรวดเร็ว มีความเสถียร  

ไมขัดของ 

4.00 0.74 มาก 

พนักงานมีความรู ความพรอมในการใหขอมูลและ 

ใหคําแนะนําแกลูกคา 

3.77 0.75 มาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 3.89 0.83 มาก 

พนักงานสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันที 

ท่ีลูกคาตองการ 

3.76 0.82 มาก 

ภาพรวม 3.85 0.68 มาก 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการตอบสนองลูกคา โดยภาพรวม พบวา มีความคิดเห็นใน

ระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.85 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มีความคิดเห็น

ในระดับมาก ท้ัง 4 ดาน โดยสูงสุด คือ ระบบการทํางานของธนาคารมีความรวดเร็ว มีความเสถียร ไม

ขัดของ มีคาเฉลี่ย 4.00 รองลงมา ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน ( x = 3.89) พนักงาน

มีความรู ความพรอมในการใหขอมูลและใหคําแนะนําแกลูกคา ( x = 3.77) และพนักงานสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันทีท่ีลูกคาตองการ ( x = 3.76) ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการรับประกันและความม่ันใจ  

 

ดานการรับประกันและความม่ันใจ 
ระดับความคิดเห็น 

x  SD. แปลคา 

พนักงานสามารถใหความรูเก่ียวกับขอมูลขาวสารของธนาคาร 

ไดอยางถูกตอง 

3.64 0.66 มาก 

ธนาคารมีการสรางความม่ันใจในเรื่องของความปลอดภัย 

ใหแกลูกคาท่ีมารับบริการ 

3.96 0.60 มาก 

พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ และพนักงานใหบริการ 

แกลูกคาดวยความเสมอภาค 

4.06 0.63 มาก 

พฤติกรรมของพนักงานสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ 3.88 0.73 มาก 

ภาพรวม 3.88 0.54 มาก 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการรับประกันและความม่ันใจ โดยภาพรวม พบวา มีความ

คิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.88 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 เม่ือพิจารณารายดานพบวา มี

ความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 4 ดาน โดยสูงสุด คือ พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ และพนักงาน

ใหบริการแกลูกคาดวยความเสมอภาค มีคาเฉลี่ย 4.06 รองลงมา ธนาคารมีการสรางความม่ันใจใน

เรื่องของความปลอดภัยใหแกลูกคาท่ีมารับบริการ ( x = 3.96) พฤติกรรมของพนักงานสรางความ

เชื่อม่ันในการใหบริการ ( x = 3.88) และพนักงานสามารถใหความรูเก่ียวกับขอมูลขาวสารของ

ธนาคารไดอยางถูกตอง ( x = 3.64) ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
ระดับความคิดเห็น 

x  SD. แปลคา 

พนักงานใหความสนใจ ยิ้มแยม แจมใส และบริการเปนกันเอง

ตอลูกคาทุกคน 

4.23 0.71 มากท่ีสุด 

เวลาในการเปดใหบริการของธนาคารมีความเหมาะสม  

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี 

3.67 0.87 มาก 

ธนาคารมีชองทางหลายชองทางในการประสัมพันธขอมูล

ขาวสารตางๆใหลูกคาทราบ 

3.41 0.95 มาก 

พนักงานแสดงความสนใจและเอาใจใสลูกคาอยางจริงใจ   

ทําใหลูกคารูสึกวาตนมีความสําคัญ 

3.80 0.89 มาก 

พนักงานธนาคาร มีความเขาใจความตองการเฉพาะ 

ของลูกคาอยางชัดเจน 

3.67 0.95 มาก 

ภาพรวม 3.75 0.72 มาก 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล โดยภาพรวม พบวา 

มีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.75 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 

มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด จํานวน 1 ดาน คือ พนักงานใหความสนใจ ยิ้มแยม แจมใส และ

บริการเปนกันเองตอลูกคาทุกคน มีคาเฉลี่ย 4.23 และมีความคิดเห็นในระดับมาก จํานวน 4 ดาน 

เรียงอันดับตามคาเฉลี่ยไดแก พนักงานแสดงความสนใจและเอาใจใสลูกคาอยางจริงใจ ทําใหลูกคา

รูสึกวาตนมีความสําคัญ ( x = 3.80) เวลาในการเปดใหบริการของธนาคารมีความเหมาะสม สามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี ( x = 3.67) พนักงานธนาคาร มีความเขาใจความ

ตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน ( x = 3.67) และธนาคารมีชองทางหลายชองทางในการประ

สัมพันธขอมูลขาวสารตางๆใหลูกคาทราบ ( x = 3.41) ตามลําดับ  
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สวนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

 

สมมติฐานลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

H0 = ลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษไมแตกตางกัน 

H1 = ลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษแตกตางกัน 

  สมมติฐาน 1 ลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการให 

บริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.8 การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ กับคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

เพศ N x  SD. t. Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

ชาย 159 3.86 0.50   

หญิง 221 3.93 0.57   

 รวม 380 3.90 0.54 -1.393 0.165 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

 

ชาย 159 3.68 0.58   

หญิง 221 3.91 0.68   

 รวม 380 3.81 0.65 -3.493 0.001* 

ดานการตอบสนองลูกคา 

 

ชาย 159 3.69 0.62   

หญิง 221 3.98 0.70   

 รวม 380 3.85 0.68 -4.252 0.000* 

ดานการรับประกัน/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 (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

เพศ N x  SD. t. Sig. 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 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 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ กับ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  ใชสถิติ

ทดสอบแบบ T – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา คุณภาพการ

ใหบริการมีคา Sig. < 0.05 ท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง

ลูกคา ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา t –test = -3.699, Sig. = 0.000 < 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบคุคล ดานเพศ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน โดย

ผลการทดสอบพบวา กลุมผูใชบริการเพศหญิงจะมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ สูงกวา กลุมผูใชบริการเพศชาย อยางมี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

  



36 

 สมมติฐาน 2 ลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการให 

บริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.9 การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ กับคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 
 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานอาย ุ N x  SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

ต่ํากวา 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* 

ดานความนาเชื่อถือและ

ไววางใจ 

ต่ํากวา 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* 

ดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา 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* 



37 

ตารางท่ี 4.9 (ตอ) 
 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานอาย ุ N x  SD. F Sig. 

ดานการรับประกันหรือ

ความม่ันใจ 

ต่ํากวา 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* 

ดานการดูแลเอาใจใส 

ลูกคาเปนรายบุคคล 

ต่ํากวา 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 

ต่ํากวา 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 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ กับ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ใชสถิติ

ทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา คุณภาพการ

ใหบริการมีคา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ดาน

การตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันและความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล 

ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 4.033, Sig. = 0.001 < 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 

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

4.10 
 

ตารางท่ี 4.10 การทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ กับคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  
 

ดานอาย ุ x  
ต่ํากวา 

20 ป 

อายุ 20 

- 29 ป 

อายุ 30 

- 39 ป 

อายุ 40 

- 49 ป 

อายุ 50 

- 59 ป 

60 ป 

ข้ึนไป 

ดานรูปลักษณ 4.17 3.84 3.86 3.93 3.80 4.08 

 ต่ํากวา 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       

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 4.13 3.75 3.75 3.82 3.75 3.96 

 ต่ํากวา 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 (ตอ) 

 

ดานอาย ุ x  
ต่ํากวา 

20 ป 

อายุ 20 

- 29 ป 

อายุ 30 

- 39 ป 

อายุ 40 

- 49 ป 

อายุ 50 

- 59 ป 

60 ป 

ข้ึนไป 

ดานการตอบสนองลูกคา  4.12 3.71 3.76 3.91 3.93 4.30 

 ต่ํากวา 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       

ดานการรับประกันและความม่ันใจ 4.07 3.77 3.85 3.95 3.84 4.25 

 ต่ํากวา 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       

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 4.04 3.58 3.69 3.86 3.73 4.13 

 ต่ํากวา 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 

 ต่ํากวา 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  



40 

จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะหเพ่ือทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวาง

ลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 

ดานรูปลักษณ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 3 คู ไดแก 1) กลุม

ผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดาน

รูปลักษณ สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อายุ 30 - 39 ป อายุ 40 - 49 ป และอายุ 50 - 59 

ป 2) กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ในดานรูปลักษณ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป และ 3) กลุมผูใชบริการอายุ 50 - 59 

ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานรูปลักษณ ต่ํากวา กลุม

ผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 1 คู 

ไดแก 1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อายุ 30 - 39 ป

อายุ 40 - 49 ป และอายุ 50 - 59 ป 

ดานการตอบสนองลูกคา พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 5 คู ไดแก 

1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ในดานการตอบสนองลูกคา สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป และอายุ 30 - 39 ป 2) กลุม

ผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการ

ตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 3) กลุมผูใชบริการอายุ 30 - 39 ป 

จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา 

กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4) กลุมผูใชบริการอายุ 40 - 49 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ตํ่ากวา กลุมผูใชบริการอายุต้ังแต 

60 ป ข้ึนไป และ 5) กลุมผูใชบริการอายุ 50 - 59 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

ดานการรับประกันและความม่ันใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 5 

คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อายุ 30 - 39 ป

และอายุ 50 – 59 ป 2) กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป 

ข้ึนไป 3) กลุมผูใชบริการอายุ 30 - 39 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ 

 



41 

ธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4) กลุม

ผูใชบริการอายุ 40 - 49 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการ

รับประกันและความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป และ 5) กลุมผูใชบริการอายุ 

50 - 59 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและ

ความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ 

จํานวน 5 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 

29 ป อายุ 30 - 39 ป และอายุ 50 – 59 ป 2) กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป จะมีคาเฉลี่ยความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ต่ํากวา กลุม

ผูใชบริการอายุ 40 – 49 ป และ อายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 3) กลุมผูใชบริการอายุ 30 - 39 ป จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4) กลุมผูใชบริการอายุ 40 - 49 ป จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป และ 5) กลุมผูใชบริการอายุ 50 - 59 ป จะ

มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

สรปุผลการทดสอบโดยภาพรวม พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 5 คู 

ไดแก 1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารโดยภาพรวม สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อายุ 30 - 39 ป และอายุ 50 – 59 ป 

2) กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดย

ภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 3) กลุมผูใชบริการอายุ 30 - 39 ป จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุ

ตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4) กลุมผูใชบริการอายุ 40 - 49 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป และ 5) กลุม

ผูใชบริการอายุ 50 - 59 ป จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดย

ภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 
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สมมติฐาน 3 ลกัษณะสวนบคุคล ดานระดับการศึกษา ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.11 ทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคลล ดานระดับการศึกษา กับคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ 

ดานระดบัการศึกษา N x  SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 4.01 .708   

ปวส./อนปุริญญา 15 3.79 .548   

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.83 .602   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.91 .500   

 ปริญญาตรี 211 3.91 .544   

 สูงกวาปริญญาตรี 57 3.91 .533   

 รวม 380 3.90 .545 0.359 0.876 

ดานความนาเชื่อถือและ

ไววางใจ 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.91 .655   

ปวส./อนปุริญญา 15 3.87 .649   

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.60 .555   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.83 .583   

 ปริญญาตรี 211 3.82 .676   

 สูงกวาปริญญาตรี 57 3.84 .656   

 รวม 380 3.81 .649 0.689 0.632 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
 
 
 



43 

ตารางท่ี 4.11 (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ 

ดานระดบัการศึกษา N x  SD. F Sig. 

ดานการตอบสนองลูกคา ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.77 .616   

 ปวส./อนปุริญญา 15 3.80 .649   

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.69 .648   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.75 .698   

 ปริญญาตรี 211 3.89 .694   

 สูงกวาปริญญาตรี 57 3.96 .675   

 รวม 380 3.85 .684 0.985 0.427 

ดานการรับประกัน 

หรือความม่ันใจ 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.79 .627   

ปวส./อนปุริญญา 15 3.78 .516   

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.78 .520   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.80 .547   

 ปริญญาตรี 211 3.91 .535   

 สูงกวาปริญญาตรี 57 3.98 .569   

 รวม 380 3.88 .544 1.094 0.363 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา

เปนรายบุคคล 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.61 .798   

ปวส./อนปุริญญา 15 3.77 .654   

 มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.63 .614   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.59 .752   

 ปริญญาตรี 211 3.80 .722   

 สูงกวาปริญญาตรี 57 3.82 .711   

 รวม 380 3.75 .719 1.162 0.327 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ 

ดานระดบัการศึกษา N x  SD. F Sig. 

ภาพรวม 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 14 3.82 .613   

ปวส./อนปุริญญา 15 3.80 .523   

มัธยมศึกษาตอนตน 27 3.71 .527   

มัธยมศึกษาตอนปลาย 56 3.78 .563   

ปริญญาตรี 211 3.86 .562   

สูงกวาปริญญาตรี 57 3.90 .551   

รวม 380 3.84 .557 0.692 0.630 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.11 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ

การศึกษา กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

ใชสถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา คุณภาพ

การใหบริการมีคา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันและความม่ันใจ และ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล 

ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 0.692, Sig. = 0.630 > 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา ตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ไมแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
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สมมติฐาน 4 ลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.12  ทดสอบความแตกตางระหวาง ลักษณะสวนบุคล ดานอาชีพ กับคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานอาชีพ N x  SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

นักเรียน/นักศึกษา 57 4.05 .605   

เกษตรกร 11 4.05 .795   

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.89 .509   

 รับจางทั่วไป 17 4.33 .663   

 
พนักงานบริษัทเอกชน/

หางราน 
142 3.82 .475   

 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.83 .522   

 เกษียณ/วางงาน 15 3.87 .584   

 รวม 380 3.90 .545 3.461 0.002* 

ดานความนาเชื่อถือ 

และไววางใจ 

นักเรียน/นักศึกษา 57 4.02 .694   

เกษตรกร 11 3.98 .874   

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.82 .568   

 รับจางทั่วไป 17 4.41 .554   

 
พนักงานบริษัทเอกชน/

หางราน 
142 3.67 .564   

 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.79 .715   

 เกษียณ/วางงาน 15 3.60 .741   

 รวม 380 3.81 .649 5.303 0.000* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.12 (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานอาชีพ N x  SD. F Sig. 

ดานการตอบสนองลูกคา นักเรียน/นักศึกษา 57 4.10 .686   

 เกษตรกร 11 4.27 .666   

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.85 .654   

 รับจางทั่วไป 17 4.51 .555   

 
พนักงานบริษัทเอกชน/

หางราน 
142 3.62 .598   

 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.93 .719   

 เกษียณ/วางงาน 15 3.87 .700   

 รวม 380 3.85 .684 8.374 0.000* 

ดานการรับประกัน 

หรือความม่ันใจ 

นักเรียน/นักศึกษา 57 3.99 .567   

เกษตรกร 11 4.14 .692   

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.92 .533   

 รับจางทั่วไป 17 4.26 .583   

 
พนักงานบริษัทเอกชน/

หางราน 
142 3.75 .487   

 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.88 .542   

 เกษียณ/วางงาน 15 3.90 .596   

 รวม 380 3.88 .544 3.738 0.001* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.12 (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณชิย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานอาชีพ N x  SD. F Sig. 

ดานการดูแลเอาใจใส

ลูกคาเปนรายบุคคล 

นักเรียน/นักศึกษา 57 3.96 .790   

เกษตรกร 11 4.02 .827   

 คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.79 .676   

 รับจางทั่วไป 17 4.38 .648   

 
พนักงานบริษัทเอกชน/ 

หางราน 
142 3.57 .651   

 
รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.74 .706   

 เกษียณ/วางงาน 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   

คาขาย/เจาของกิจการ 78 3.85 .510   

รับจางทั่วไป 17 4.38 .543   

พนักงานบริษัทเอกชน/

หางราน 
142 3.69 .475   

รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
60 3.83 .562   

เกษียณ/วางงาน 15 3.80 .623   

รวม 380 3.84 .557 6.422 0.000* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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จากตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ 

กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ใช

สถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา คุณภาพการ

ใหบริการมีคา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ดาน

การตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันและความม่ันใจ และ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 6.422, Sig. = 0.001 < 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตาง

กัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 

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

 

ตารางท่ี 4.13  การทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กับ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ  

 

ดานอาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

เกษตร 

กร 

คาขาย/

เจาของ

กิจการ 

รับจาง

ทั่วไป 

พนักงาน

บริษัท 

เอกชน/ 

หางราน 

รับ

ราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

เกษียณ/

วางงาน 

ดานรูปลักษณ  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*    

คาขาย/เจาของกิจการ 3.89    0.44*    

รับจางทั่วไป 4.33     -0.51* -0.50* -0.46* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.82        

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.83        

เกษียณ/วางงาน 3.87        

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 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* 

คาขาย/เจาของกิจการ 3.82    0.60*    

รับจางทั่วไป 4.41     -0.74* -0.62* -0.81* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.67        

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.79        

เกษียณ/วางงาน 3.60        

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.13  (ตอ)  

 

ดานอาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

เกษตร 

กร 

คาขาย/

เจาของ

กิจการ 

รับจาง

ทั่วไป 

พนักงาน

บริษัท 

เอกชน/ 

หางราน 

รับ

ราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

เกษียณ/

วางงาน 

ดานการตอบสนองลูกคา 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* 

คาขาย/เจาของกิจการ 3.85    0.67*    

รับจางทั่วไป 4.51     -0.90* -0.59* -0.65* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.62      0.31*  

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.93        

เกษียณ/วางงาน 3.87        

ดานการรับประกันและความมั่นใจ 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* 

คาขาย/เจาของกิจการ 3.92    0.34*    

รับจางทั่วไป 4.26     -0.51* -0.39* -0.36* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.75        

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.88        

เกษียณ/วางงาน 3.90        

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 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* 

คาขาย/เจาของกิจการ 3.79    0.59*    

รับจางทั่วไป 4.38     -0.81* -0.64* -0.63* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.57        

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.74        

เกษียณ/วางงาน 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* 

คาขาย/เจาของกิจการ 3.85    0.53*    

รับจางทั่วไป 4.38     -0.69* -0.55* -0.58* 

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 3.69        

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 3.83        

เกษียณ/วางงาน 3.80        

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะหเพ่ือทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวาง

ลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 

ดานรูปลักษณ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 คู ไดแก 1) กลุม

ผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดาน

รูปลักษณ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไป 2) กลุมผูใชบริการอาชีพเกษตรกรจะมีคาเฉลี่ย

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานรูปลักษณ ตํ่ากวา กลุมผูใชบริการอาชีพ

รับจางท่ัวไป 3) กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานรูปลักษณ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไป และ 4) กลุม

ผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดาน

รูปลักษณ สูงกวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ

เกษียณ/วางงาน 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 

คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ตํ่ากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไป และสูงกวา

กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางรานและเกษียณ/วางงาน 2) กลุมผูใชบริการอาชีพเกษตรกรจะ

มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ต่ํา

กวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางรานและ

เกษียณ/วางงาน 3) กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจาง

ท่ัวไป และ 4) กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ สูงกวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน 

ดานการตอบสนองลูกคา พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 5 คู 

ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมพนักงาน

บริษัทเอกชน/หางราน 2) กลุมผูใชบริการอาชีพเกษตรกรจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา สูงกวา กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของ

กิจการ,พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน,รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน  

3) กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป 4) กลุมผูใชบริการอาชีพ
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รับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนอง

ลูกคา สูงกวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ

เกษียณ/วางงาน และ 5) กลุมผูใชบริการพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมรับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ  

ดานการรับประกันและความม่ันใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 

4 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไป และสูง

กวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 2) กลุมผูใชบริการอาชีพเกษตรกรจะมีคาเฉลี่ยความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ สูงกวา กลุม

ผูใชบริการอาชีพคาขาย/ พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ 

เกษียณ/วางงาน 3) กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอาชีพรับจาง

ท่ัวไป และ 4) กลุมผูใชบริการอาชีพรับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ สูงกวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ 

จํานวน 4 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจาง

ท่ัวไป และสูงกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 2) กลุมผูใชบริการเกษตรกรจะมีคาเฉลี่ย

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล สูง

กวา กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการ รับจางท่ัวไป พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน 3) กลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของ

กิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคา

เปนรายบุคคล ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และ 4) กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ย

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  

สูงกวา กลุมผูใชบริการพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/

วางงาน 
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สรุปผลการทดสอบโดยภาพรวม พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 

คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัท 

เอกชน/หางราน และ เกษียณ/วางงาน 2) กลุมผูใชบริการเกษตรกรจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และ สูงกวากลุม

ผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการ พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ และ เกษียณ/วางงาน 3) กลุมผูใชบริการคาขาย/เจาของกิจการจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และ 4) กลุม

ผูใชบริการรับจางท่ัวไปจะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม 

สูงกวา กลุมพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน 

  สมมติฐาน 5 ลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตาง

กัน 

 

ตารางท่ี 4.14  การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน กับ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

  

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน N x  SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

ตํ่ากวา 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  (ตอ) 

  

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน N x  SD. F Sig. 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ตํ่ากวา 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* 

ดานการตอบสนองลูกคา ตํ่ากวา 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* 

ดานการรบัประกันหรือความ

มั่นใจ 

 

 

ตํ่ากวา 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  (ตอ) 

  

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน N x  SD. F Sig. 

ดานการดแูลเอาใจใสลูกคา 

เปนรายบุคคล 

 

 

ตํ่ากวา 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 

ตํ่ากวา 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 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานรายได

เฉลี่ยตอเดือน กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ  ใชสถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน

พบวา คุณภาพการใหบริการมีคา Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความ

นาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา และ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
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ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 3.675, Sig. = 0.003 < 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปน

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

ตารางท่ี 15 

 

ตารางท่ี 4.15  การทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ย 

ตอเดือน กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน x  

ตํ่ากวา

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 

ดานรูปลักษณ  4.11 3.89 3.75 3.90 3.93 3.88 

 ตํ่ากวา 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       

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 4.09 3.78 3.68 3.79 3.77 3.74 

 ตํ่ากวา 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       

ดานการตอบสนองลูกคา  4.15 3.82 3.80 3.71 3.93 3.74 

 ตํ่ากวา 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  (ตอ) 

 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน x  

ตํ่ากวา

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 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 4.03 3.69 3.68 3.72 3.80 3.63 

 ตํ่ากวา 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 

ตํ่ากวา10,000 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 ผลการวิเคราะหเพ่ือทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวาง

ลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานได

ดังนี้ 

ดานรูปลักษณ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน 1 คู 

ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารในดานรูปลักษณ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท 

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

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานรายไดเฉลี่ย 

ตอเดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายได

เฉลี่ยตอเดือน 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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ดานการตอบสนองลูกคา พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

จํานวน 1 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

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

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานรายได

เฉลี่ยตอเดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ต่ํากวา กลุม

ผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 

บาท และ 50,000 บาท ข้ึนไป 

สรุปผลการทดสอบโดยภาพรวม พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 

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

สมมติฐาน 6 ลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร ตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.16  การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร 

กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร n x  SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 

ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.89 .542   

ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.90 .527   

 ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 3.92 .576   

 รวม 380 3.90 .545 0.063 0.939 

ดานความนาเชื่อถือ 

และไววางใจ 
ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.79 .643   

ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.84 .643   

 ชวงเวลา 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  (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร n x  
SD. F Sig. 

ดานการตอบสนองลูกคา ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.87 .644   

 ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.84 .700   

 ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 3.86 .701   

 รวม 380 3.85 .684 0.039 0.961 

ดานการรับประกันหรือ

ความมั่นใจ 
ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.85 .580   

ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.86 .522   

 ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 3.94 .544   

 รวม 380 3.88 .544 1.028 0.359 

ดานการดูแลเอาใจใส

ลูกคาเปนรายบุคคล 

 

 

ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.73 .709   

ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.75 .746   

ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 113 3.78 .691   

รวม 380 3.75 .719 0.157 0.855 

ภาพรวม 

ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น. 99 3.82 .556   

ชวงเวลา 14.01 น. -17.00 น. 168 3.84 .562   

ชวงเวลา 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 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดาน

ชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  ใชสถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณา

รายดานพบวา คุณภาพการใหบริการมีคา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความ

นาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันและความม่ันใจ และ ดานการ

ดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
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ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 0.104, Sig. = 0.901 > 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร ตางกัน มีผล

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ไม

แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 สมมติฐาน 7 ลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทําธุรกรรมตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.17 การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม 

กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานระยะเวลา 

การทําธุรกรรม 
N x  

SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 
นอยกวา 15 นาที 189 4.08 .534   

15- 30 นาที 76 3.88 .532   

 31- 60 นาที 89 3.65 .454   

 มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.55 .447   

 รวม 380 3.90 .545 18.634 0.000* 

ดานความนาเชื่อถือและ

ไววางใจ 

นอยกวา 15 นาที 189 4.03 .657   

15- 30 นาที 76 3.92 .629   

 31- 60 นาที 89 3.42 .385   

 มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.25 .368   

 รวม 380 3.81 .649 31.877 0.000* 

ดานการตอบสนองลูกคา นอยกวา 15 นาที 189 4.06 .728   

 15- 30 นาที 76 3.88 .729   

 31- 60 นาที 89 3.47 .345   

 มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.59 .418   

 รวม 380 3.85 .684 18.928 0.000* 
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ตารางท่ี 4.17 (ตอ) 

 

คุณภาพการใหบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานระยะเวลา 

การทําธุรกรรม 
N x  

SD. F Sig. 

ดานการรับประกันหรือความมั่นใจ นอยกวา 15 นาที 189 4.04 .581   

15- 30 นาที 76 3.95 .549   

 31- 60 นาที 89 3.60 .306   

 มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.51 .296   

 รวม 380 3.88 .544 20.494 0.000* 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา 

เปนรายบุคคล 
นอยกวา 15 นาที 189 3.96 .736   

      

15- 30 นาที 76 3.94 .742   

 31- 60 นาที 89 3.31 .422   

 มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.26 .329   

 รวม 380 3.75 .719 26.533 0.000* 

ภาพรวม 

นอยกวา 15 นาที 189 4.03 .579   

15- 30 นาที 76 3.91 .563   

31- 60 นาที 89 3.49 .272   

มากกวา 1 ช่ัวโมง 26 3.43 .257   

รวม 380 3.84 .557 30.035 0.000* 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดาน

ระยะเวลาการทําธุรกรรม กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  ใชสถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณา

รายดานพบวา คุณภาพการใหบริการมีคา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความ

นาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันหรือความม่ันใจ และ ดานการ

ดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
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ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 30.035, Sig. = 0.000 < 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม แตกตางกัน 

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยเปนรายคู (Multiple Comparison) วิธีการทดสอบ Least Significant Difference (LSD) 

test ดังตารางท่ี 4.18 

 

ตารางท่ี 4.18  การทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการ

ทําธุรกรรม กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม x  
นอยกวา 

15 นาท ี

15- 30 

นาท ี

31- 60 

นาท ี

มากกวา  

1 ชั่วโมง 

ดานรูปลักษณ  4.08 3.88 3.65 3.55 

 นอยกวา 15 นาท ี 4.08   -0.42* -0.52* 

 15- 30 นาท ี 3.88   -0.22* -0.32* 

 31- 60 นาท ี 3.65     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.55     

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ  4.03 3.92 3.42 3.25 

 นอยกวา 15 นาท ี 4.03   -0.62* -0.79* 

 15- 30 นาท ี 3.92   -0.51* -0.68* 

 31- 60 นาท ี 3.42     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.25     

ดานการตอบสนองลูกคา  4.06 3.88 3.47 3.59 

 นอยกวา 15 นาท ี 4.06  -0.18* -0.59* -0.48* 

 15- 30 นาท ี 3.88   -0.41* -0.30* 

 31- 60 นาท ี 3.47     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.59     
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ตารางท่ี 4.18  (ตอ) 

 

ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม x  
นอยกวา 

15 นาท ี

15- 30 

นาท ี

31- 60 

นาท ี

มากกวา  

1 ชั่วโมง 

ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ 4.04 3.95 3.60 3.51 

 นอยกวา 15 นาท ี 4.04   -0.44* -0.53* 

 15- 30 นาท ี 3.95   -0.35* -0.44* 

 31- 60 นาท ี 3.60     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.51     

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 3.96 3.94 3.31 3.26 

 นอยกวา 15 นาท ี 3.96   -0.65* -0.69* 

 15- 30 นาท ี 3.94   -0.63* -0.68* 

 31- 60 นาท ี 3.31     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.26     

ภาพรวม  4.03 3.91 3.49 3.43 

 นอยกวา 15 นาที 4.03   -0.54* -0.60* 

 15- 30 นาที 3.91   -0.42* -0.48* 

 31- 60 นาที 3.49     

 มากกวา 1 ชั่วโมง 3.43     

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะหเพ่ือทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวาง

ลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนราย

ดานไดดังนี้ 

ดานรูปลักษณ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 

2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานรูปลักษณ สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง และ 2) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม 15- 

30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานรูปลักษณ สูงกวา กลุม

ผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 
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ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระยะเวลาการ

ทําธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ สูงกวา 

กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง และ 2) กลุม

ผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารในดานความนาเชื่อถือและไววางใจ สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 

ดานการตอบสนองลูกคา พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา สูงกวา กลุม

ผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15 – 30 นาที จํานวน 31- 60 นาที และ มากกวา 1 

ชั่วโมง และ 2) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการตอบสนองลูกคา สูงกวา กลุมผูใชบริการ

ระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และ มากกวา 1 ชั่วโมง 

ดานการรับประกันและความม่ันใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระยะเวลาการ

ทําธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ สูง

กวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง และ 2) 

กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารในดานการรับประกันและความม่ันใจ สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการ

ทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดาน

ระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 

15 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคา

เปนรายบุคคล สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 

ชั่วโมง และ 2) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารในดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล สูงกวา กลุม

ผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 
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สรุปผลการทดสอบโดยภาพรวม พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะมี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม สูงกวา กลุมผูใชบริการ

ระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง และ 2) กลุมผูใชบริการ

ระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

ของธนาคารโดยภาพรวม สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และ 

มากกวา 1 ชั่วโมง 

สมมติฐาน 8 ลักษณะสวนบุคคล ดานประเภทการทําธุรกรรมธนาคารตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.19  การทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดานประเภทการทําธุรกรรม

ธนาคาร กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

คุณภาพการใหบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน)  

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานประเภทการทํา

ธุรกรรมกับธนาคาร 
n x  

SD. F Sig. 

ดานรูปลักษณ 

 
การฝากเงิน – ถอนเงิน 133 4.10 .533   

การลงทุนการออมทรัพย

รูปแบบอ่ืน 
78 3.80 .511   

การกูเงิน 64 3.91 .504   

การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ 
53 3.83 .521   

การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM 
52 3.62 .535   

รวม 380 3.90 .545 1.671 0.173 
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ตารางท่ี 4.19  (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน)  

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานประเภทการทํา

ธุรกรรมกับธนาคาร 
n x  

SD. F Sig. 

ดานความนาเชื่อถือ 

และไววางใจ 
การฝากเงิน – ถอนเงิน 133 4.06 .622   

การลงทุนการออมทรัพย

รูปแบบอ่ืน 
78 3.81 .643   

การกูเงิน 64 3.70 .611   

การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ 
53 3.64 .597   

การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM 
52 3.49 .604   

รวม 380 3.81 .649 0.810 0.489 

ดานการตอบสนองลูกคา การฝากเงิน – ถอนเงิน 133 4.06 .702   

การลงทุนการออมทรัพย

รูปแบบอ่ืน 
78 3.89 .702   

การกูเงิน 64 3.71 .690   

การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ 
53 3.76 .583   

การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM 
52 3.53 .522   

รวม 380 3.85 .684 2.230 0.084 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา

เปนรายบุคคล 
การฝากเงิน – ถอนเงิน 133 4.00 .529   

การลงทุนการออมทรัพย

รูปแบบอ่ืน 
78 3.93 .573   

การกูเงิน 64 3.85 .556   

การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ 
53 3.80 .522   

การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM 
52 3.65 .468   

รวม 380 3.88 .544 2.146 0.094 
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ตารางท่ี 4.19  (ตอ)  

 

คุณภาพการใหบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน)  

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

ดานประเภทการทํา

ธุรกรรมกับธนาคาร 
n x  

SD. F Sig. 

ภาพรวม 

การฝากเงิน – ถอนเงิน 133 3.97 .704   

การลงทุนการออมทรัพย

รูปแบบอ่ืน 
78 3.79 .764   

การกูเงิน 64 3.65 .722   

การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ 
53 3.64 .619   

การเปดบัญชี / ทําบัตร 

ATM 
52 3.39 .593   

รวม 380 3.75 .719 1.418 0.237 

* ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะสวนบุคคล ดาน

ประเภทการทําธุรกรรมธนาคาร กับคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ใชสถิติทดสอบแบบ F – Test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือ

พิจารณารายดานพบวา คุณภาพการใหบริการมีคา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดาน

ความนาเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการรับประกันและความม่ันใจ และดาน

การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

ทดสอบโดยภาพรวม พบวา คา F –test = 1.418, Sig. = 0.237 > 0.05 สรุปผลการ

ทดสอบไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานประเภทการทําธุรกรรมธนาคาร 

ตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ ไมแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 



บทท่ี 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 

การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ มีวัตถุประสงค 

1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา

เพียวเพลส ราชพฤกษ  

2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

ระเบียบวิธีศึกษาเปนการวิจัยเชิงสํารวจ ทําการรวบรวมขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ จํานวน 380 ตัวอยาง ทดสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือ ตามแนวคิดของครอนบัค 

(Cronbach Alpha Formula) จํานวน 30 ตัวอยาง ทดสอบความนาเชื่อถือเครื่องมือวามีความเชื่อถือ

ในระดับสูงมีคาการทดสอบท่ี 0.800 

การรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ ไดแก ขอมูลจากการคนควาและรวบรวมจากเอกสารหนังสือ

ตางๆ รายงานตางๆ ตลอดจนการศึกษาคนควาดวยตนเองและวิทยานิพนธท่ีเก่ียวของหรือใกลเคียง

กับแนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ แนวความคิดเก่ียวกับธุรกิจการใหบริการ ขอมูล

ปฐมภูมิ ทําการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามโดยใหกลุมตัวอยางทําการตอบแบบสอบถามดวยการ

กรอกดวยตนเอง และรวบรวมแบบสอบถามแลวนํามาลงรหัส หลังจากนั้นจึงนําขอมูลเขาเครื่อง

คอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผล โดยใชโปรแกรมทางสถิติสําหรับการศึกษา โดยสถานท่ีในการแจก

แบบสอบถาม คือ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

สถิติการวิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผล

การศึกษา ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะหขอมูลเชิง

ปริมาณ (Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 ประชากรหรือกลุม โดย 

สุมตัวอยางจากแตละกลุมเปนอิสระตอกันโดยใชสถิติทดสอบแบบ Independent – Sample T-

Test ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 3 กลุมข้ึนไปโดยใชสถิติวิเคราะหคา

ความแปรปรวนทางเดียว โดยใชสถิติทดสอบแบบ One way analysis of variance (One way  

ANOVA) และทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู (Multiple Comparison) วิธีการทดสอบ 

 



68 

Least Significant Difference (LSD) test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ประมวลผลขอมูลจาก

โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลในรูปแบบ

ตารางประกอบคําอธิบาย สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

จากการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาสามารถนํามาสรุปผลการศึกษาได ดังนี้ 

1.1 ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคล พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 58.16 

มากกวาเพศชาย รอยละ 41.84 สวนใหญอายุระหวาง 30 – 39 ป รอยละ 29.47 รองลงมา อายุ 20 

– 29 ป รอยละ 25.53 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด รอยละ  55.53 รองลงมา สูงกวา

ปริญญาตรี รอยละ 15.00 พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน มากสุด รอยละ 37.37 รองลงมา คาขาย/

เจาของกิจการ รอยละ 20.53 และรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 15.79 มีรายไดตอเดือน 

10,000 - 20,000 บาท รอยละ 26.58 รองลงมา 20,001 - 30,000 บาท รอยละ 19.47 และต่ํากวา

หรือเทากับ 10,000 บาท รอยละ 18.42   

1.2 ผลการวิเคราะหการใชบริการธนาคาร พบวา สวนใหญไปใชบริการชวงเวลา 

14.01 - 17.00 น. รอยละ 44.21 รองลงมา ชวงเวลา 17.01 - 19.00 น. รอยละ 29.74 ใชระยะเวลา

ทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที รอยละ 49.74 รองลงมา จํานวน 31- 60 นาที รอยละ 23.42 ประเภท

การใชบริการทําธุรกรรม มากสุด ใชบริการการฝากเงิน – ถอนเงิน รอยละ 34.99 รองลงมา การ

ลงทุนการออมทรัพยรูปแบบอ่ืน รอยละ 20.41 การกูเงิน รอยละ 16.91 การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ รอยละ 13.99 และการเปดบัญชี/ทําบัตร ATM รอยละ 13.70 ตามลําดับ 

1.3 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ใหความสําคัญในระดับมาก

ท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 3.84 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 สูงสุด ดานรูปลักษณ ดานการรับประกัน/ความ

ม่ันใจดานการตอบสนองลูกคา ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ตามลําดับ เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  

 1.3.1 ดานรูปลักษณ ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.90 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.54 ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ความมีชื่อเสียงของธนาคาร และใหความสําคัญใน

ระดับมาก ไดแก วัสดุอุปกรณภายในธนาคาร มีความทันสมัยสวยงาม พนักงานธนาคารแตงกาย

เรียบรอย สุภาพ เหมาะสม สถานท่ีต้ังและสภาพแวดลอมของธนาคารมีความเหมาะสม สะอาด 

กวางขวาง ไมแออัด และเอกสารสําหรับการใหขอมูลตางๆของธนาคาร มีความละเอียด ชัดเจนเขาใจ

งาย ตามลําดับ  
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 1.3.2 ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 

3.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 โดยสูงสุด การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา รองลงมา ความ

นาเชื่อถือของพนักงานผูใหบริการ พนักงานใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับผลิตภัณฑไดอยางถูกตอง พนักงาน

ทําธุรกรรมของลูกคาโดยไมมีขอผิดพลาด และพนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีแจงไวกับ

ลูกคา ตามลําดับ  

 1.3.3 ดานการตอบสนองลูกคา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.85 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 โดยสูงสุด ระบบการทํางานของธนาคารมีความรวดเร็ว มีความเสถียร ไม

ขัดของ รองลงมา ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน พนักงานมีความรู ความพรอมในการให

ขอมูลและใหคําแนะนําแกลูกคา และพนักงานสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันทีท่ี

ลูกคาตองการ ตามลําดับ  

 1.3.4 ดานการรับประกันและความม่ันใจ ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 

3.88 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 โดยสูงสุด พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ และพนักงาน

ใหบริการแกลูกคาดวยความเสมอภาค รองลงมา ธนาคารมีการสรางความม่ันใจในเรื่องของความ

ปลอดภัยใหแกลูกคาท่ีมารับบริการ พฤติกรรมของพนักงานสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ และ

พนักงานสามารถใหความรูเก่ียวกับขอมูลขาวสารของธนาคารไดอยางถูกตอง ตามลําดับ  

 1.3.5 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ใหความสําคัญในระดับมาก มี

คาเฉลี่ย 3.75 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด พนักงานใหความสนใจ 

ยิ้มแยม แจมใส และบริการเปนกันเองตอลูกคาทุกคน ใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก พนักงาน

แสดงความสนใจและเอาใจใสลูกคาอยางจริงใจ ทําใหลูกคารูสึกวาตนมีความสําคัญ เวลาในการเปด

ใหบริการของธนาคารมีความเหมาะสม สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี

พนักงานธนาคารมีความเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน และธนาคารมีชองทาง

หลายชองทางในการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตางๆ ใหลูกคาทราบ ตามลําดับ  

1.4 การทดสอบสมมติฐาน นํามาสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา มีรายละเอียด

ดังนี้ 

 1.4.1 สมมติฐาน 1 ลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ ท่ีตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน โดยกลุมผูใชบริการเพศหญิงจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ สูงกวา กลุมผูใชบริการเพศชาย อยางมีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 



70 

 1.4.2 สมมติฐาน 2 ลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ ตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอายุ จํานวน 5 คู 

ไดแก 1) กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร สูงกวา 

กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อายุ 30 - 39 ป และอายุ 50 – 59 ป 2) กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 

29 ป จะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป 

ข้ึนไป 3) กลุมผูใชบริการอายุ 30 - 39 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา 

กลุมผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 4) กลุมผูใชบริการอายุ 40 - 49 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา ผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป และ 5) กลุมผูใชบริการอายุ 50 - 

59 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา ผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

 1.4.3 สมมติฐาน 3 ลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา ตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H0 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา 

ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียว

เพลส ราชพฤกษ ไมแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 1.4.4 สมมติฐาน 4 ลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ ตางกัน มี

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  โดยมีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 

4 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคาร ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน และ

เกษียณ/วางงาน  2) กลุมผูใชบริการเกษตรกรจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมผูใชบริการอาชีพคาขาย/เจาของกิจการ พนักงาน

บริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน 3) กลุมผูใชบริการ

คาขาย/เจาของกิจการจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมผูใชบริการ 
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รับจางท่ัวไป และ 4) กลุมผูใชบริการรับจางท่ัวไปจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคาร สูงกวา กลุมพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/

วางงาน 

 1.4.5 สมมติฐาน 5 ลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน ตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H1 หรือลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียว

เพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยความแตกตางกับ

ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะใหความสําคัญ

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 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 ลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอธนาคาร ตางกัน มี

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส  

ราชพฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H0 หรือ ลักษณะสวนบุคคล ดานชวงเวลาท่ีติดตอ

ธนาคาร ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ไมแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 1.4.7 สมมติฐาน 7 ลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทําธุรกรรม ตางกัน มี

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราช

พฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H1 หรือ ลักษณะสวนบุคคล ดานระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยความ

แตกตางกับดานระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 2 คู ไดแก 1) กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทํา

ธุรกรรม นอยกวา 15 นาที จะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร สูงกวา กลุมผูใช 

บริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง และ 2) กลุมผูใชบริการ

ระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 15- 30 นาที จะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 
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 1.4.8 สมมติฐาน 8 ลักษณะสวนบุคคล ดานประเภทการทําธุรกรรมธนาคาร 

ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส 

ราชพฤกษ แตกตางกัน 

  ผลการทดสอบ ยอมรับ H0 หรือ ลักษณะสวนบุคคล ดานประเภทการทํา

ธุรกรรมธนาคาร ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ไมแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

2. อภิปรายผล 

 

จากผลการศึกษาครั้งนี้  สามารถนํามาอภิปรายผลตามวัตถุประสงคการศึกษา ดัง

รายละเอียดตอไปนี้ 

2.1 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ พบวา ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ โดยสูงสุด ดานรูปลักษณ ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ

ดานการตอบสนองลูกคา ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ และดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ตามลําดับ สอดคลองกับแนวคิด ศิริวรรณ เสรีรัตน (2543) ท่ีกลาววา คุณภาพการให 

บริการเปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาระดับการ

ใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไวขอมูลตางๆ

เก่ียวกับการใหบริการท่ีลูกคาตองการ ซ่ึงผลการศึกษาในรายดานพบวา ในดานรูปลักษณ ใหความ 

สําคัญสูงสุด ความมีชื่อเสียงของธนาคาร ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ ใหความสําคัญสูงสุด การ

รักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา ดานการตอบสนองลูกคา ใหความสําคัญสูงสุด ระบบการทํางานของ

ธนาคารมีความรวดเร็ว มีความเสถียร ไมขัดของ ดานการรับประกันและความม่ันใจ ใหความสําคัญ

สูงสุด พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ และพนักงานใหบริการแกลูกคาดวยความเสมอภาค และดาน

การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ใหความสําคัญสูงสุด พนักงานใหความสนใจ ยิ้มแยม แจมใส 

และบริการเปนกันเองตอลูกคาทุกคน  

2.2 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา ความแตกตางในดานเพศ อายุ 

อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน สอดคลองกับแนวคิดของ Stanton and Futrell  

(1987: 664) ท่ีกลาววา ปจจัยสวนบุคคล เปนปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ โดย

ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันสงเปนสิ่งสําคัญท่ีมีความคิดเห็นใหพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน  
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โดยผลการศึกษาพบวา กลุมผูใชบริการเพศหญิงจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ สูงกวา กลุมผูใชบริการเพศชาย  

ดานอายุ พบวา กลุมผูใชบริการอายุต่ํากวา 20 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

สูงกวา กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 29 ป อาย ุ30 - 39 ป และอายุ 50 – 59 ป กลุมผูใชบริการอายุ 20 - 

29 ป จะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป 

อายุ 30 - 39 ป อายุ 40 - 49 ป และอายุ 50 - 59 ป ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคาร ต่ํากวา ผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ป ข้ึนไป ดานอาชีพ พบวา ผูใชบริการนักเรียน/นักศึกษาจะ

ใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุม

พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน และเกษียณ/วางงาน กลุมผูใชบริการเกษตรกรจะใหความสําคัญตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคาร ตํ่ากวา กลุมผูรับจางท่ัวไป และสูงกวากลุมอาชีพคาขาย/เจาของ

กิจการ พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน กลุม

คาขาย/เจาของกิจการจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ต่ํากวา กลุมผูใชบริการ

รับจางท่ัวไป และกลุมผูรับจางท่ัวไปจะใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร สูงกวา 

กลุมพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษียณ/วางงาน และดาน

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา กลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือนใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคาร ต่ํากวา กลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท, 20,001 - 30,000 บาท, 30,001 - 

40,000 บาท และ 50,000 บาท ข้ึนไป 

2.3 ผลการวิเคราะหการใชบริการธนาคาร พบวา สวนใหญไปใชบริการชวงเวลา 

14.01 - 17.00 น. ใชระยะเวลาทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที ประเภทการใชบริการทําธุรกรรม มาก

สุด ใชบริการการฝากเงิน – ถอนเงิน รองลงมา การลงทุนการออมทรัพยรูปแบบอ่ืน และการกูเงิน 

และเม่ือทดสอบสมมติฐาน พบวา ระยะเวลาการทําธุรกรรม ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ แตกตางกัน โดยกลุม

ผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม นอยกวา 15 นาที และจํานวน 15- 30 นาที จะใหความสําคัญ

ตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร สูงกวา กลุมผูใชบริการระยะเวลาการทําธุรกรรม จํานวน 31- 

60 นาที และมากกวา 1 ชั่วโมง 
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3. ขอเสนอแนะ 

 

3.1 ขอเสนอแนะจากผลการศึกษาในครั้งนี้ 

3.1.1 จากผลการศึกษาผูใชบริการใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานรูปลักษณ ดังนั้น ธนาคารจึง

ควรใหความสําคัญกับการปรับปรุงรูปลักษณและสภาพแวดลอมในการใหบริการท่ีเหมาะสมกับ

รูปแบบการใหบริการและควรมีรูปแบบการใหบริการใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคาให

ความสําคัญกับสะดวกในการใชบริการและมีความรวดเร็ว ตลอดจนควรความสําคัญกับการปรับปรุง

รูปแบบการใหบริการท่ีมีการเขาถึงไดงายมีบริการท่ีมีข้ันตอนไมซับซอน  

3.1.2 จากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในคุณภาพการบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคลสูงสุด ดังนั้น จึงควรใหความสําคัญกับการสงเสริมทักษะและความสามารถในการใหบริการ

ตอพนักงาน พนักงานควรใหความสนใจ ยิ้มแยม แจมใส และบริการเปนกันเองตอลูกคาทุกคน 

พนักงานควรแสดงความสนใจและเอาใจใสลูกคาอยางจริงใจทําใหลูกคารูสึกวาตนมีความสําคัญ

ตลอดจนพนักงานใหบริการทุกข้ันตอนมีความสํานึกรับผิดชอบในการใหบริการลูกคาถูกตองและตรง

เวลา ควรมีความรอบรู สามารถตอบคําถามและใหคําแนะนําไดเปนอยางดี พนักงานสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี มีความเปนกันเองและใสใจ ลูกคาทุกคนอยางเสมอ

ภาค พนักงานมีความรอบรูในเรื่องการบริการของธนาคารเปนอยางดี ควรมีความเต็มใจใหบริการ มี

ความเปนกันเอง มีความกระตือรือรนในการใหบริการและหนาตายิ้มแยมแจมใส และเปนมิตรกับ

ลูกคา ตลอดจนพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี และพนักงานเขาใจความตองการของ

ลูกคาไดอยางถูกตองและชัดเจน สามารถเขาถึงการใหบริการท่ีสะดวกสบายและใหบริการดวยความ

สุภาพ เปนตน 

3.1.3 จากผลการศึกษาพบวา ความแตกตางในระยะเวลาการใหบริการ มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

แตกตางกัน ดังนั้นธนาคารจึงควรเพ่ิมความรวดเร็วในการใหบริการ ควรคํานึงถึงประโยชนท่ีลูกคา

หรือผูใชบริการจะไดรับประโยชนเปนสําคัญ ควรนําเสนอผลิตภัณฑและบริการทางการเงินควรมี

ประสิทธิภาพใหแกผูใชบริการในทุกกลุมท่ีมีความตองการแตกตางกันไป ควรใหความสําคัญกับ

ความสามารถในรักษาฐานลูกคาเดิมและการเพ่ิมฐานลูกคาใหม ตลอดจนสงเสริมใหลูกคาแตละรายมา

ใชบริการของธนาคารใหมากข้ึน ควรใหความสําคัญกับการพัฒนาการใหบริการ เพ่ิมความรวดเร็วใน

การใหบริการทําธุรกรรม ควรพัฒนาการบริการชําระสินคาคาสาธารณูปโภคใหครอบคลุมและมีการ

นําเสนอรูปแบบการใหบริการธุรกรรมทางการเงินในรปูแบบใหมท่ีมีความทันสมัยในการใหบริการ 
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3.1.4 จากผลการศึกษามีขอเสนอแนะเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความม่ันใจในการใช

บริการธนาคาร ควรเพ่ิมมาตรฐานบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความ

ตองการของผูใชบริการ ควรใหความสําคัญกับการควรสรางความเชื่อม่ันเชื่อถือและความไววางใจใน

ใชบริการธนาคาร โดยควรมีการนําเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดโดยควรทําความพยายามเขาใจถึงความตองการ

ของผูใชบริการ และใหความสนใจตอบสนองความตองการของผูใหบริการใหตรงตอความตองการมาก

ท่ีสุด ตลอดจนควรมีการติดตอไดอยางรวดเร็ว และตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางรวดเร็ว

และตรงตอความตองการ ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะนําไปสูการท่ีผูใชบริการเปดใจยอมรับในคุณภาพการให 

บริการของธนาคารท่ีตางกันออกไป และนําไปสูความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารมากยิ่งข้ึน 

3.2 ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

 ในการศึกษาครั้งตอไปผูศึกษาขอนําเสนอขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป ดังนี้  

3.2.1 การศึกษาในครั้งตอไปผูศึกษาขอนําเสนอใหศึกษาเชิงเปรียบเทียบหรือ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ จําแนก

ตามลักษณะหรือกลุมประเภทการใชบริการ เพ่ือผลการศึกษาจะทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการ

ของผูใชบริการท่ีมีสภาวการณ หรือสภาพแวดลอมท่ีตางกัน จะมีผลตอคุณภาพการใหบริการตางกัน

หรือไม เพ่ือผลการศึกษาจะนําไปพัฒนาระบบการใหบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ และสาขาอ่ืนใหเกิดประสิทธิภาพการใหบริการมากยิ่งข้ึน 

3.2.2 การศึกษาครั้งตอไป ผูศึกษาขอนําเสนอใหศึกษาถึงพฤติกรรมความพึงพอใจ

และทัศนคติตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

เพ่ือผลการศึกษาจะทําใหทราบพฤติกรรม ทัศนคติและความพึงพอใจของผูใชบริการเพ่ือผลการศึกษา

จะใชเปนแนวทางในการพัฒนาแกไข และปรับปรุงการคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ใหเหมาะสม 

และสอดคลองกับความตองการและพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาในโอกาสตอไป 
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ฉบับท่ี ............ 

แบบสอบถาม 

 

เรื่อง คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ  

 

 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

(การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ขอมูลท่ีไดท้ังหมดจะใชใน

การศึกษาและเปนประโยชนตอธนาคาร ซ่ึงขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถามนี้จะถูกเก็บไวเปนความลับ 

ผูศึกษาจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามตามจริง เพราะความความคิดเห็นของ

ทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งท่ีจะชวยใหงานชิ้นนี้สําเร็จตามวัตถุประสงค โดยผูศึกษาขอขอบพระคุณ 

ทุกทานเปนอยางสูง มา ณ โอกาสนี้ 

 

คําแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 

 

แบบสอบถามนี้ประกอบดวยขอคําถามท้ังหมด มี 3 สวน ประกอบดังนี้ คือ 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2  คุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

สวนท่ี 3  ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะ 

                                                                                                                  

 

 

นางสาวรัชดาวัลย  มาศรี 

ผูศึกษา 

สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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สวนท่ี 1  ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

คําช้ีแจง  กรุณาทําเครื่องหมาย  /  ในชอง [   ] ท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด 

 

1. เพศ  [   ] 1.ชาย   [   ] 2.หญิง 

 

2. อายุ   [   ] 1. ต่ํากวา 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. ประถมศึกษาหรือต่ํากวา  [   ] 2. ปวส./อนุปริญญา 

 [   ] 3. มัธยมศึกษาตอนตน  [   ] 4. มัธยมศึกษาตอนปลาย 

 [   ] 5. ปริญญาตรี   [   ] 6. สูงกวาปริญญาตรี 

 

4. อาชีพ 

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

 [   ] 3. คาขาย/เจาของกิจการ  [    ] 4. รับจางท่ัวไป 

 [   ] 5. พนักงานบริษัทเอกชน/หางราน [   ] 6. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

 [   ] 7. เกษียณ/วางงาน    [   ] 8. อ่ืนๆ โปรดระบุ......................... 

 

5. รายไดตอเดือน 

 [   ] 1. ต่ํากวา10,000 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. เวลาท่ีทานสะดวกติดตอธนาคาร 

 [   ] ชวงเวลา 11.01 น.- 14.00 น.  [   ] ชวงเวลา 14.01 น. - 17.00 น. 

 [   ] ชวงเวลา 17.01 น.- 19.00 น. 

 

7. ประเภทของธุรกิจท่ีทานทําท่ีธนาคาร (ทานสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 [   ] การฝากเงิน - ถอนเงิน   [   ] การลงทุนการออมทรัพยรูปแบบอ่ืน 

 [   ] การกูเงิน     [   ] การแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 

 [   ] การเปดบัญชี / ทําบัตร ATM   [   ] อ่ืน ๆ ระบุ………………………… 

 

8. ระยะเวลาในการทําธุรกรรมตางๆ 

 [   ] นอยกวา 15 นาที    [   ] 15- 30 นาที 

 [   ] 31- 60 นาที    [   ] มากกวา 1 ชั่วโมง 

 

สวนท่ี 2  คุณภาพของการใหบริการของธนาคาร 

 

คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชองท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด เพ่ือพัฒนานาปรับปรุง

 แกไขการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาเพียวเพลส ราชพฤกษ 

 ระดับคุณภาพการใหบริการ โดยมีการแปลผล ดังนี้ 

 มากท่ีสุด  หมายถึง  ระดับคุณภาพมากท่ีสุด 

 มาก    หมายถึง  ระดับคุณภาพมาก 

 ปานกลาง  หมายถึง  ระดับคุณภาพปานกลาง 

 นอย    หมายถึง  ระดับคุณภาพนอย 

 นอยท่ีสุด  หมายถึง  ระดับคุณภาพนอยท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

1. ดานรูปลักษณ  

     1.1 ความมีชื่อเสียงของธนาคาร 

     

     1.2 วัสดุอุปกรณภายในธนาคาร มีความทันสมัย 

สวยงาม 

     

1.3 สถานท่ีตั้งและสภาพแวดลอมของธนาคาร 

มีความเหมาะสม สะอาด กวางขวาง ไมแออัด 

     

1.4 พนักงานธนาคารแตงกายเรียบรอย สุภาพ 

เหมาะสม 

     

1.5 เอกสารสําหรับการใหขอมูลตางๆ ของธนาคาร  

มีความละเอียด ชัดเจน เขาใจงาย 

     

2. ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 

2.1 พนักงานทําธุรกรรมของลูกคาโดยไมมีขอผิดพลาด 

     

2.2 ความนาเชื่อถือของพนักงานผูใหบริการ      

2.3 การรักษาขอมูลสวนตัวของลกูคา      

2.4 พนักงานใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับผลิตภัณฑ 

ไดอยางถูกตอง 

     

2.5 พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามเวลา 

ท่ีแจงไวกับลูกคา 

     

3. ดานการตอบสนองลูกคา 

3.1 ระบบการทํางานของธนาคารมีความรวดเร็ว  

มีความเสถียร ไมขัดของ 

     

3.2 พนักงานมีความรู ความพรอมในการใหขอมูล 

และใหคําแนะนําแกลูกคา 

     

3.3 ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน      

3.4 พนักงานสามารถตอบสนองความตองการ 

ของลูกคาไดทันทีท่ีลูกคาตองการ 
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คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

4. ดานการรับประกัน/ความม่ันใจ 

4.1 พนักงานสามารถใหความรูเก่ียวกับขอมูลขาวสาร

ของธนาคารไดอยางถูกตอง 

     

     4.2 ธนาคารมีการสรางความม่ันใจในเรื่อง 

ของความปลอดภัยใหแกลูกคาท่ีมารับบริการ 

     

4.3  พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ และ 

พนักงานใหบริการแกลูกคาดวยความเสมอภาค 

     

4.4 พฤติกรรมของพนักงานสรางความเชื่อม่ัน 

ในการใหบริการ 

     

5. ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

     5.1 พนักงานใหความสนใจ ยิ้มแยม แจมใส และ

บริการเปนกันเองตอลูกคาทุกคน 

     

5.2 เวลาในการเปดใหบริการของธนาคารมีความ

เหมาะสม สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา 

ไดเปนอยางดี 

     

5.3 ธนาคารมีชองทางหลายชองทางในการ 

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตางๆ ใหลูกคาทราบ 

     

5.4 พนักงานแสดงความสนใจและเอาใจใสลูกคา 

อยางจริงใจ ทําใหลูกคารูสึกวาตนมีความสําคัญ 

     

5.5 พนักงานธนาคาร มีความเขาใจความตองการ

เฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
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สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะ 

 

1. ปญหาท่ีทานพบในการรับบริการจากธนาคาร 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2. ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

ขอขอบคุณท่ีทานใหความรวมมืออยางดียิ่ง 
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ประวัติผูศึกษา 

 

 

ช่ือ นางสาวรัชดาวัลย  มาศรี 

วัน เดือน ปเกิด     5 พฤศจิกายน 2533 

สถานท่ีเกิด อําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี      

ประวัติการศึกษา    บัญชีบัณฑิต  

 มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย พ.ศ. 2555 

สถานท่ีทํางาน  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

  สาขาเซ็นทรัลพลาซา เวสตเกต 

ตําแหนง พนักงานธนกิจระดับ 3  

 

 


