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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของพนกังาน
ปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแก้ว จงัหวดัปทุมธานี (2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้ 
บริการของพนกังานปฏิบติัการ  ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้  จงัหวดัปทุมธานี จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล และ (3) เสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของพนกังาน
ปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้  จงัหวดัปทุมธานี 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอย่างคือ ผูม้ารับบริการจากพนักงาน
ปฏิบติัการของธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 149 คน โดยเลือก
แบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การทดสอบค่าเอฟ และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว 
 ผลการศึกษาพบวา่ (1) ระดบัคุณภาพการให้บริการตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทั้งในภาพรวมและรายดา้น ยกเวน้ด้านอตัราค่าบริการอยู่ในระดบัเหมาะสมมาก 
(2) การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบติัการ  ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้  
จงัหวดัปทุมธานี มีความสัมพนัธ์ท่ีไม่แตกต่างกนักบัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ รายไดต่้อเดือน 
ระดบัการศึกษาสูงสุด สถานภาพ และระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการ และ (3) แนวทางในการพฒันา
คุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี 
ควรปรับปรุงระบบอิเล็กทรอนิกส์ การแจง้ค่าธรรมเนียมกรณีโอนเงินต่างธนาคาร มีหนงัสือพิมพไ์ว้
ใหผู้รั้บบริการอ่านระหวา่งรอคอย มีลานจอดรถท่ีเพียงพอ สะอาด ปลอดภยั ตลอดจนพนกังานควร
มีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน 
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Abstract 
 
 The objectives of this study were: (1) to study the service quality levels of tellers of 
KASIKORNBANK PCL, Lat Lum Kaeo branch, Pathum Thani province; (2) to compare the 
service quality of tellers of KASIKORNBANK PCL, Lat Lum Kaeo branch, Pathum Thani province 
classified by the personal factors; and (3) to recommend a guideline to improve the service quality of 
tellers of KASIKORNBANK PCL, Lat Lum Kaeo branch, Pathum Thani province. 

The study was a survey research. The samples were 149 clients who received the 
service from tellers of KASIKORNBANK PCL, Lat Lum Kaeo branch, Pathum Thani province 
selected by using random sampling method. Questionnaires were used for data collection. The data 
was analyzed by using percentage, mean, standard deviation, t-Test, F-test, and one-way ANOVA.  

The results showed that: (1) the service quality perceived by clients was rated at the 
highest level on overall and each aspect, except the charges was rated at the high level; (2) the 
clients with the same gender, age, income, the highest educational level, marital status, and the 
period of receiving service had the same opinion of the service quality. However, the clients with 
different occupation had different opinion of the service quality in terms of credibility, charges, 
and teamwork; and (3) the guidelines for improving the service quality of tellers of KASIKORNBANK PCL, 
Lat Lum Kaeo branch, Pathum Thani province were improving the electronic system; notifying 
the redundant fees of bank transfer services; encouraging the tellers’ performance; providing 
newspapers; and also providing enough clean and safe car parks. 
 
 
Keywords: service quality,  teller,  KASIKORNBANK PCL,  Lat Lum Kaeo branch,  
   Pathum Thani province. 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

ธนาคารกสิกรไทยก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ.2488 ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท 
และมีพนกังานชุดแรกเพียง 21 คน การด าเนินงานของธนาคารกสิกรไทยด าเนินกิจการให้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินแก่ผูม้ารับบริการในกลุ่มผลิตภณัฑ์ 4 Product Domain คือ 1) ฝาก ถอน โอน
และปฏิบติัการ 2) ออมเงินและลงทุน 3) ระดมทุนและกูย้มื 4) ป้องกนัความเส่ียงและสารสนเทศ 

ดว้ยความส าเร็จเป็นอยา่งดีเพียง 6 เดือน มียอดเงินฝากสูงถึง 12 ลา้นบาท มีสินทรัพย ์
15 ลา้นบาท จากจุดเร่ิมตน้ถึงวนัน้ี ธนาคารกสิกรไทยเติบโตอยา่งมัน่คง ณ วนัท่ี 31 มีนาคม พ.ศ.
2556 มีทุนจดทะเบียน 30,486 ลา้นบาท มีสินทรัพยจ์  านวน 2,109,967 ลา้นบาท เงินรับฝากจ านวน 
1,428,318 ลา้นบาท เงินให้สินเช่ือจ านวน 1,364,056 ลา้นบาท มีสาขาในประเทศไทย จ านวน 877 
สาขา ตลอดระยะเวลา 67 ปีท่ีผ่านมา ธนาคารมุ่งมัน่ในการพฒันาองคก์รและพฒันาผลิตภณัฑ์ทาง
การเงินใหม่อย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้บริการท่ีเป็นเลิศกบัผูรั้บบริการภายใตค้  าขวญัท่ีว่า “บริการทุก
ระดบัประทบัใจ” 

นโยบายของธนาคารกสิกรไทย คือ การบริการทุกระดบัประทบัใจ มุ่งตอบสนองความ
ตอ้งการของผูม้ารับบริการทุกระดบัความตอ้งการท่ีเหมาะสม มุ่งเนน้การเป็นผูใ้หบ้ริการทางการเงินหลกั
ของลูกคา้ผ่านยุทธศาสตร์ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 4 ดา้น คือ  เป็นธนาคารท่ีสะดวก 
สบายส าหรับลูกคา้ มีคุณภาพการบริการท่ีดีเลิศ สร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ในระยะยาว และ
สามารถเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินใหแ้ก่ลูกคา้ได ้โดยมีรากฐานมาจากการบริการและการขายท่ีดีเลิศ
และในฐานะท่ีพนกังานสาขาเป็นผูใ้ห้บริการท่ีติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง และเปรียบเสมือนตวัแทน
ของธนาคาร ดงันั้น การใหบ้ริการอยา่งจริงใจ การดูแลตอ้นรับ จนสามารถส่งมอบประสบการณ์ท่ีดี 
รวมถึงพร้อมจะด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กบัลูกคา้ในทุกกรณีเสมือนเป็นปัญหาของตนเองนั้น  
จึงเป็นหัวใจส าคญัของธนาคารกสิกรไทยท่ีจะสร้างความพึงพอใจและความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ 
(www.kasikornbank.com สืบคน้วนัท่ี 1 เมษายน 2556) 
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ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแก้ว เป็นสาขาของธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงเร่ิมก่อตั้ ง 
เม่ือ 21 พฤศจิกายน พ.ศ.2540 โดยมีความคาดหวงัในการบริการและการขายเหมือนกบัทุกสาขา
ของธนาคารกสิกรไทย คือ“ลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีสาขา แลว้ไดรั้บบริการท่ีดี พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส 
กระตือรือร้นในการให้บริการอยา่งใส่ใจและจริงใจ ไม่หวงัผล หากลูกคา้มาแจง้ปัญหา ก็จะด าเนินการ
แกไ้ขปัญหาใหอ้ยา่งรวดเร็วและครบถว้น เสมือนเป็นปัญหาของตนเอง 

พนกังานสามารถใหค้ าแนะน าและให้ค  าปรึกษาทางการเงินแบบมืออาชีพ จนผูรั้บบริการ
รู้สึกไดว้่า หากฝากธนาคารกสิกรไทยให้ช่วยดูแลทางการเงินแล้ว น่าจะส่งผลท่ีดีท่ีสุดต่อตวัเขา 
ครอบครัวและคนท่ีเขารักและห่วงใยในระยะยาว โดยการมีการพูดคุยกันในหมู่เพื่อนของผูรั้บ 
บริการในเร่ืองผูใ้ห้บริการแลว้ ผูรั้บบริการจะแนะน าธนาคารกสิกรไทยให้กบัเพื่อนของเขา โดย
ผูรั้บบริการจะรู้สึกว่าได้ให้ค  าแนะน าท่ีดีไปกบัเพื่อน และเพื่อนจะกลับมาขอบคุณ แสดงความ 
ช่ืนชมเขาท่ีไดใ้หค้  าแนะน าให้ไปใชบ้ริการกบัธนาคารกสิกรไทย  (ธนาคารกสิกรไทย  หลกัสูตรพฒันา
นักธนาคารรุ่นใหม่ ภาคทฤษฎี, 2555) และเน่ืองจากปัจจุบนัประเทศไทยก าลงัจะก้าวเขา้สู่การ
เปล่ียนแปลงของโลกรวมทั้งอีก 3 ปีขา้งหนา้ประเทศไทยจะเขา้สู่ AEC ซ่ึงส่งผลให้ระบบเศรษฐกิจ 
และสภาพสังคมภายในประเทศเปล่ียนแปลงตามไปดว้ย การเจริญเติบโตของเศรษฐกิจอยา่งต่อเน่ือง
จึงมีส่วนก่อใหเ้กิดโอกาสทางธุรกิจข้ึนหลากหลายประเภท โดยเฉพาะธุรกิจบริการทางดา้นการเงิน
ซ่ึงประเทศไทยก าลังเปิดประตูรับการแข่งขนัจากทัว่โลก การแข่งขนักันอย่างรุนแรงระหว่าง
ธนาคารจึงเกิดข้ึน ดงันั้น ธนาคารต่างๆ จึงตอ้งคิดท่ีจะหาผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ออกมาเสนอให้แก่ลูกคา้
ดว้ยความสะดวก รวดเร็วและมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน จึงท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความแตกต่างจากธนาคาร
อ่ืนนัน่ก็คือ ผลิตภณัฑ์ดา้นการบริการ การบริการจึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีธนาคารแต่ละแห่งไดพ้ยายาม
คิดหาวิธีน าเสนอแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างความแตกต่างทางธุรกิจการบริการ นบัวา่เป็นหัวใจส าคญัของ
ธุรกิจยุคใหม่ เพราะรูปแบบการด าเนินชีวิตและความตอ้งการของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไปตาม
ค่านิยม ผูบ้ริโภคยุคใหม่สนใจในความอยูดี่กินดีและความสะดวกสบายมากข้ึน การให้บริการท่ีดี
รวดเร็วและง่าย จะเห็นได้ว่าในปัจจุบนัธุรกิจภาคบริการต่างๆ ก็มุ่งเน้นท่ีจะแข่งขนักนัเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดให้กบัผูบ้ริโภค นอกเหนือการแข่งขนัในเร่ืองมาตรฐานสินคา้แลว้การแข่งขนั
ดา้นการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศถือวา่เป็นหวัใจส าคญัในธุรกิจการให้บริการ คุณภาพการให้บริการเป็น
ส่ิงส าคัญในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจคือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่า 
คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามผูใ้ช้บริการคาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการตามประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณา
ของธุรกิจ ผูใ้ช้บริการจะเกิดความพึงพอใจถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพ 
การให้บริการในรูปแบบทศันคติ โดยเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีคาดหวงั (Expected Service) 
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กบัการให้บริการตามการรับรู้ (Perceived Service) ว่า มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไรซ่ึงพบว่า การให ้
บริการท่ีมีคุณภาพหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ
ดงันั้น ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภค ในปัจจุบนัการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการก็เป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีตอ้งให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก เพราะการระดมทุน การฝาก ถอน โอนเงินและการปฏิบติัการ อยา่งถูกตอ้ง
และรวดเร็วก็เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั การตรวจนบัเงิน โอนเงินอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็วก็ท าให ้
ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือถือและให้ความไวว้างใจกบัธนาคาร ในปัจจุบนัพนกังานบริการปฏิบติัการฝาก 
ถอน โอนเงิน ของธนาคารกสิกรไทย ไม่ไดมี้หนา้ท่ีแค่ ฝาก ถอน โอนเงิน ยงัมีหนา้ท่ีในการขายประกนั
ชีวิตให้ไดต้ามเป้าหมายของแต่ละเดือน มีหนา้ท่ีให้ค  าแนะน าผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ แก่ลูกคา้ เพราะถือว่า
พนกังานบริการปฏิบติัการ ฝาก ถอน โอนเงิน เป็นผูมี้หนา้ท่ีรับลูกคา้มากท่ีสุด คุณภาพการบริการ 
การใหค้  าแนะน าจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะส่ือความตอ้งการและขายผลิตภณัฑข์องธนาคารได ้ธนาคารจึง
จะประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ 

เน่ืองจากการแข่งขนัท่ีจะเกิดข้ึนจากการเขา้มาของ AECจะท าให้ธุรกิจธนาคารมีการ
แข่งขนัอยา่งรุนแรง ดงันั้นคุณภาพการให้บริการถือเป็นหวัใจส าคญัท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจและจงรักภกัดีต่อธุรกิจธนาคารพนักงานจึงควรตอ้งใส่ใจในทุกรายละเอียด เพราะหาก
ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจเพียงจุดใดจุดหน่ึงในการใชบ้ริการ ยอ่มท าให้การบริการทั้งระบบส่งผล
กระทบไปด้วย คุณภาพการให้บริการจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีต้องศึกษา และน ามาปรับใช้เพื่อสร้าง
คุณภาพการบริการท่ีลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาเพื่อน าผลการศึกษามา
ปรับปรุงแกไ้ขเพื่อใหก้ารบริการมีความเหมาะสมและสามารถแข่งขนัในระดบั AEC ได ้
 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 
 
2.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย 

สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี 
2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย 

สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานีจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
2.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการให้แก่ธนาคารกสิกรไทย 

ใหส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 
 

การศึกษาในคร้ังน้ีไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาโดยตวัแปรตามพฒันามาจาก
“SERVQUAL” ของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1991) ในวิทยานิพนธ์ของ กนิษฐา 
วสีม (2552) ไดด้งัน้ี 
 
 ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. รายไดต่้อเดือน 
5. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
6. สถานภาพสมรส 
7. ระยะเวลาการเป็น

ผูรั้บบริการของธนาคาร
กสิกรไทย 

 คุณภาพการให้บริการของพนักงาน
ปฏิบัติการของธนาคารกสิกรไทย 

1. ความน่าเช่ือถือ 
2. ดา้นการตอบสนองของพนกังาน 

ท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
3. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
4. ดา้นอตัราค่าบริการ 
5. ดา้นการท างานเป็นทีม 

 
 

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4. สมมติฐานการศึกษา 
 

คุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ 
จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั 
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5. ขอบเขตการศึกษา 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดก้  าหนดขอบเขตการศึกษาไวด้งัน้ี 
5.1 ขอบเขตด้านพื้นที่ศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคาร

กสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี 
5.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ผูท่ี้มารับบริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขา

ลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี โดยท าการค านวณยอ้นหลงั 1 ปี แลว้หาค่าเฉล่ียจ านวนผูรั้บบริการ
ต่อเดือน ไดจ้  านวนผูรั้บบริการต่อเดือน จ านวน 3,714 คน 

 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูท่ี้มารับบริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขา
ลาดหลุมแก้ว จงัหวดัปทุมธานีขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ผูศึ้กษาก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอย่างด้วย 
วธีิ Yamane’s ก าหนดให ้(Sampling Error) ไม่เกิน 0.08 (ผอ่งศรี  วาณิชยศุ์ภวงศ,์2545) 

 จากสูตร 
      n  =        N  
     1+ N (e)2 

เม่ือ n  หมายถึง  ขนาดของประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
 N  หมายถึง  ขนาดของประชากร 

e หมายถึง  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
เม่ือแทนค่าจะได ้

n  =  3,714 
       1+ 3,714 (0.08)2 
 n              =      149 

 
ในท่ีน้ีจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 149 คน จากผูม้ารับบริการของพนกังานปฏิบติัการ 

 ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี โดยใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบบงัเอิญ 
(Accidental Sampling)  

5.3 ขอบเขตของเนื้อหา การศึกษาในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึงคุณภาพการบริการของพนกังาน
ปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานีโดยอาศยั โดยอาศยัแนวคิดท่ีพฒันา
มาจาก SERVQUALของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman, A., Berry, L.L. &Zeithaml, V.A., 
1991) 
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5.4 ขอบเขตด้านตัวแปรในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดแ้บ่งขอบเขตตวัแปร ดงัน้ี 
ตัวแปรอิสระของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. รายไดต่้อเดือน 
5. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
6. สถานภาพการสมรส 
7. ระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการของธนาคารกสิกรไทย 

 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
2. ดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
3. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
4. ดา้นอตัราค่าบริการ 
5. ดา้นการท างานเป็นทีม 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

6.1 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ลักษณะธุรกรรมการให้บริการปฏิบติัการด้าน 
การฝาก ถอน โอนเงินท่ีก าลงัด าเนินอยูข่องธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี
ท่ีผูรั้บบริการวินิจฉัยถึงคุณภาพการบริการตามนโยบายและวตัถุประสงค์ของธนาคารกสิกรไทย  
ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้นไดแ้ก่ 

 6.1.1 ด้านความน่าเช่ือถือคือ การปฏิบัติงานด้วยความรอบคอบถูกต้องความ
ซ่ือสัตยข์องพนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นท่ีน่าไวว้างใจ 

 6.1.2 ดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการคือ การกระตือรือร้นใน
การให้บริการของพนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีจ านวนพนกังานท่ี
เหมาะสมเพียงพอต่อการใหบ้ริการได ้รวมถึงเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ ท่ีน ามาให้บริการและขั้นตอน
ในการใหบ้ริการมีความรวดเร็วไม่ยุง่ยาก 
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 6.1.3 ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการคือ พนกังานผูใ้ห้บริการท่ีพยายามรู้จกั
และเขา้ใจผูรั้บบริการเก่ียวกับความต้องการต่างๆ และการจดจ ารายละเอียดข้อมูลผูรั้บบริการ
นอกจากน้ียงัรวมถึงการท่ีธนาคารไดจ้ดัเพิ่มการบริการต่างๆ ตามความจ าเป็นและความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

 6.1.4 ดา้นอตัราค่าบริการคือ อตัราค่าบริการต่างๆ ท่ีธนาคารเรียกเก็บจากลูกคา้ 
วา่มีความสมเหตุสมผล ยอมรับได ้หรือมีอตัราใกลเ้คียง หรือทดัเทียมกบัธนาคารอ่ืนๆ ตลอดจนมี
การเก็บค่าธรรมเนียมไม่ซบัซอ้น 

 6.1.5 ดา้นการท างานเป็นทีมคือ พนักงานมีสีหน้ายิ้มแยม้ เป็นมิตรต่อกนั มีการให ้
บริการดว้ยความเตม็ใจ และช่วยเหลือกนัขณะปฏิบติังาน 

6.2 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้
จงัหวดัปทุมธานี โดยเปิดบญัชีเงินฝาก หรือมีรายช่ือในการท าธุรกรรมทางการเงินดา้นปฏิบติัการ ท่ี
ธนาคารเรียกวา่ ลูกคา้ของธนาคาร 

6.3 พนักงานปฏิบัติการ คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการฝาก ถอน โอนเงิน ของธนาคารกสิกรไทย 
 สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี 

6.4 ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแก้วหมายถึง ธนาคารกสิกรไทยท่ีตั้งอยู่ภายใน
เขตอ าเภอลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

7.1 ไดแ้นวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการแก่ธนาคาร
กสิกรไทย 

7.2 น าผลการศึกษาไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคาร
กสิกรไทยใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
  
 
 จากการศึกษาทบทวนแนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่ง
ต่างๆ ทั้งจากการคน้ควา้เอกสาร ต าราวิชาการ รายงานการวิจยั และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา
คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดแ้บ่งเน้ือหาต่างๆ ได ้ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
3. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 

1. ความหมายและความส าคัญของการบริการ  
 พจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 ให้ความหมายของค าว่า “บริการ” 

หมายถึง “การปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวกต่างๆ” ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึง คือ 
การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ซ่ึงความหมาย
ของการบริการนั้นไดมี้นกัวชิาการใหค้  าจ  ากดัความไวห้ลายราย 

 การบริการ เป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการการให้
บุคคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลาย 
ในการท าให้คนต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการให้บริการทั้งส้ิน ซ่ึงการจดั
อ านวยความสะดวกก็เป็นการใหบ้ริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการให้บริการ 
และการบริการจึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวิธี จุดส าคญัคือเป็นการช่วยเหลือและอ านวย
ประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (สมิต สัชฌุกร, 2546) 

 การใหบ้ริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติั ซ่ึงฝ่ายหน่ึงน าเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง
เป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตน โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจ 
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 ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง บุคคลท่ีมีหนา้ท่ีปฏิบติังานให้บริการทั้งท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์
กบัผูรั้บบริการโดยตรงและผูท่ี้ไม่ไดติ้ดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรง เช่น ผูป้ฏิบติังานบริการอาหาร 
ผูป้ฏิบติังานรับโทรศพัท ์เป็นตน้ 

 ผูรั้บบริการ หมายถึง บุคคลท่ีมีความตอ้งการรับบริการ มีอ านาจในการซ้ือบริการ 
มีพฤติกรรมการซ้ือบริการ และมีพฤติกรรมการบริโภคบริการ 

 จากการศึกษาสรุปไดว้า่ การบริการหมายถึง กระบวนการในการปฏิบติัเพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการให้เกิดความพึงพอใจจากการไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนั
รวดเร็ว ถูกตอ้ง ต่อเน่ืองในการไดรั้บการปฏิบติั และเพียงพอต่อความตอ้งการ รวมทั้งไดรั้บการปฏิบติั
ท่ีมีความคืบหนา้มากข้ึนโดยท่ีใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 ความส าคัญของการบริการ 
 การบริการท่ีดียอ่มมีผลดีต่อการปฏิบติังาน ความลม้เหลวในการบริการจะเป็นผล

เสียหายอยา่งร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขให้ดีข้ึน การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพตอ้ง
อาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะ ท่ีจะท าใหช้นะใจผูรั้บบริการ โดยมีหลกัพื้นฐานของการบริการคือ 

1. ท าใหผู้รั้บบริการพอใจ 
2. อยา่ใหผู้รั้บบริการอยูน่านเกินไป 
3. อยา่ท าผดิพลาดจนผูรั้บบริการเดือดร้อน 
4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการ 
5. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคย 
6. เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อม 

2.  ลกัษณะการให้บริการ 
 2.1 ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) การให้บริการไม่สามารถมองเห็นหรือ

เกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการเลือกใชบ้ริการ จึงมีความเส่ียงตามการรับรู้ของลูกคา้มากกวา่สินคา้
ทัว่ไป ดงันั้น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อบริการ ผูซ้ื้อจึงตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ
และประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล
เคร่ืองมือวสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
จดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 

  2.1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้กบั
ผูท่ี้มาติดต่อมีท่ีนัง่เพียงพอมีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี 
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  2.1.2  บุคคล (People) พนกังานท่ีให้บริการตอ้งมีการแต่งกายท่ีเหมาะสม
บุคลิกภาพดี หน้าตายิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความ
เช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 

  2.1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยัมี
ประสิทธิภาพ มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

  2.1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

  2.1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือและตราสัญลกัษณ์ควรช้ีแนะถึงการบริการท่ี
รวดเร็ว 

  2.1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบั
ระดบัการใหบ้ริการ ชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

 2.2 ไม่สามารถแบ่งแยกได ้ (Inseparability) การใหบ้ริการมีความแตกต่างไปจาก
การผลิตและการจ าหน่ายสินคา้ประเภทต่างๆ ตรงท่ีสินคา้สามารถผลิตในคราวหน่ึงแลว้น าไปเก็บ
เพื่อรอการจ าหน่าย จากนั้นจึงจดัจ าหน่ายไปสู่ลูกคา้อีกทีหน่ึง ขณะท่ีการใหบ้ริการนั้นจะมีการผลิต
และการบริโภคเกิดข้ึนในคราวเดียวกนั ดงันั้น จึงไม่สามารถแยกการบริการออกจากผูใ้หบ้ริการ 

 2.3 ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูใ้ห้
บริการเป็นใคร จะให้บริการเม่ือไร ท่ีไหนและอย่างไร เน่ืองจากผูใ้ห้บริการอาจมีพฤติกรรมการให้ 
บริการท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ี อาจเป็นเพราะไดรั้บการฝึกอบรมเก่ียวกบัการบริการต่างกนั อีกทั้งเวลา
สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มในการให้บริการก็มีส่วนท าให้การบริการอาจแตกต่างกนัไปดว้ย ซ่ึงส่ิง
เหล่าน้ีลว้นส่งผลใหก้ารบริการชนิดเดียวกนัมีความแตกต่างท่ีหลากหลายได ้

 2.4 ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (Perishability) การให้บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด้
เหมือนสินคา้อ่ืนถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการบริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการ
ไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ ดว้ยลกัษณะเฉพาะของการให้บริการ
ดงักล่าวผูบ้ริหารตอ้งใชค้วามเฉพาะดงักล่าวในการจดัการให้บริการให้มีความเหมาะสมและสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของตลาดใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

3.  การจ าแนกระดับของการให้บริการ 
เลิฟล็อก (Lovelock, 2003 อา้งถึงในอดุลย ์จาตุรงคกุล และคณะ, 2546: 53-54) ได้

แบ่งการให้บริการออกเป็น 3 ระดบั ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเขา้ไปมีส่วนร่วม 
กบัการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 
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3.1 บริการท่ีมีการติดต่อในระดบัสูง (High-contact Services) เป็นบริการท่ีลูกคา้
ตอ้งเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัการให้บริการโดยตลอดเกือบทุกกระบวนการในการส่งผ่านบริการหรือ 
อีกนยัหน่ึงลูกคา้ตอ้งเขา้ไปในสถานท่ีให้บริการและอยูท่ี่นัน่ตลอดจนกระบวนการส่งผา่นบริการ
เสร็จส้ินลง 

3.2 บริการท่ีมีการติดต่อในระดบัปานกลาง (Medium-contact Services) เป็น
บริการท่ีมีระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ในกระบวนการการส่งผา่นบริการต ่ากวา่บริการแบบแรก
ซ่ึงลูกคา้จะเขา้ไปในสถานท่ีให้บริการแต่ไม่ไดอ้ยูท่ี่นัน่ตลอดจนกระบวนการส่งผ่านบริการเสร็จส้ิน
บริการระดบัน้ีจะรวมถึงการใหบ้ริการแบบช่วยเหลือตวัเอง (Self Services) ดว้ย 

3.3 บริการท่ีมีการติดต่อในระดบัต ่า (Low-contact Services) เป็นบริการท่ีมีระดบั
การมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในกระบวนการการส่งผ่านบริการต ่าท่ีสุดหรืออาจไม่มีเลยก็ได้ซ่ึง
บริการระดบัน้ีส่วนใหญ่จะเป็นการใหบ้ริการผา่นส่ือหรือเคร่ืองมืออิเลคทรอนิกส์ต่างๆ 

4.  หลกัการให้บริการ 
การให้บริการซ่ึงเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ 

ของผูอ่ื้นนั้นตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติัมิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
จะเป็นไปตามใจของเราผู ้ซ่ึง เป็นผู ้ให้บริการโดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อควรค านึง 
(สมิต สัชฌุกร, 2542: 173-174) 

4.1  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการการให้บริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู ้รับบริการเพียงใดแต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญัการใหบ้ริการนั้นก็อาจไร้ค่า 

4.2  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ “คุณภาพคือ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็น
หลกัเบ้ืองตน้” เพราะฉะนั้นการให้บริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและถือเป็น
หลกัส าคญัในการประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็น
เพียงดา้นปริมาณแต่คุณภาพของการใหบ้ริการวดัไดด้ว้ยความพึงพอใจของลูกคา้ 

4.3  ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วนการให้บริการซ่ึงจะตอบสนองความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้
ลูกคา้พึงพอใจแมจ้ะมีค าขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
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4.4  เหมาะสมแก่สถานการณ์การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรง
ตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าช้าไม่ทนัก าหนดท าให้การให้บริการท่ีไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

4.5  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆการให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้อง
พิจารณาโดยรอบคอบในทุกดา้นจะมุ่งแต่ประโยชน์จะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการ
เพียงพอ จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและส่ิงแวดล้อม จึงควรยึดหลกัในการให้ 
บริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืนๆ ดว้ย 

5.  วธีิการให้บริการ 
 ธุรกิจสามารถให้บริการโดยผา่นเคร่ืองมือหรือวิธีต่างๆ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 

2547: 19) ไดแ้ก่ 
5.1 การให้บริการด้วยคนหรือพนักงาน เป็นวิธีการให้บริการท่ีมีความส าคัญ

มากกวา่การให้บริการดว้ยวิธีอ่ืนๆ เน่ืองจากการให้บริการแบบน้ีสามารถปรับเปล่ียนให้เหมาะสม
กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายไดร้วมทั้งเป็นการใหบ้ริการอยา่งใกลชิ้ด (Personal Touch) 

5.2 การให้บริการดว้ยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงการให้บริการประเภทน้ีจะพบ
เห็นไดโ้ดยทัว่ไปไดแ้ก่ การให้บริการทางการเงินผา่นเคร่ืองเอทีเอ็ม (Automatic Machine: ATM) 
เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั เคร่ืองแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศอตัโนมติั เป็นตน้ จะเห็นได้ว่าการให ้
บริการดว้ยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์มีความส าคญัมากเน่ืองจากมีตน้ทุนการให้บริการต ่ากว่าการให ้
บริการแบบคนและการส่งมอบบริการในแต่ละคร้ังไดม้าตรฐานตามท่ีไดก้ าหนดไว ้

6.  ประเภทของการให้บริการ 
 โดยปกติแลว้ในธุรกิจบริการประเภทใดๆ ก็ตามสามารถแบ่งบริการออกไดเ้ป็น 

3 ประเภทตามความส าคญัหรือการท าก าไรใหธุ้รกิจ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547: 23) ดงัน้ี 
 6.1 การให้บริการ หลกัการบริการประเภทน้ีเป็นหัวใจหลกัของธุรกิจ โดยทัว่ไป

บริการหลกัจะสร้างก าไรใหก้บัธุรกิจมาก แต่อยา่งไรก็ตามการให้บริการหลกัมกัจะมีความซบัซ้อน
ในการใหบ้ริการหรือการส่งมอบใหก้บัลูกคา้มาก 

 6.2  การใหบ้ริการเสริม การบริการประเภทน้ีสร้างรายไดแ้ละท าก าไรให้กบัธุรกิจ
ไดแ้ต่นอ้ยกวา่การบริการหลกั บริการเสริมมีความซบัซอ้นนอ้ยกวา่บริการหลกั ดงันั้น ธุรกิจใดจะมี
บริการเสริมไดก้็ต่อเม่ือไดพ้ฒันาบริการหลกัให้มีความไวว้างใจจากลูกคา้ก่อน เพราะมิเช่นนั้นแลว้
บริการเสริมจะกลายเป็นการบริการหลกัและในท่ีสุดจะตอ้งเปล่ียนประเภทของธุรกิจนั้นไป 



13 

 
 

 6.3  การใหบ้ริการอ่ืนๆ การบริการประเภทน้ีไม่ไดเ้ป็นหวัใจหลกัของธุรกิจแต่เป็น
บริการท่ีขาดไม่ได ้เน่ืองจากเป็นบริการท่ีสนบัสนุนบริการหลกัและบริการเสริมให้ด าเนินต่อไปได้
อยา่งสะดวก การบริการประเภทน้ีมกัไม่ท าก าไรใหก้บัธุรกิจหรือเป็นค่าใชจ่้ายนัน่เอง อยา่งไรก็ตาม
การให้บริการนั้นธุรกิจจะตอ้งระวงัในเร่ืองความเหมาะสมสอดคล้องกนัระหว่างบริการหลกักบั
บริการเสริมเพิ่มเขา้ไปดว้ยเพื่อเป็นการรักษาลูกคา้ให้ใชบ้ริการไดต้ลอดไปและไม่เป็นการท าลาย
ลูกคา้ในภายหลงั 

7. หลักการส าคัญในการให้การบริการเพื่อน าสู่ความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้หรือ 
ผูท่ี้มาใชบ้ริการดงัน้ี 

 7.1 การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้เพื่อท่ีจะได้ล่วงรู้ถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้เพื่อท่ีจะไดเ้ขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้อยา่งง่ายๆ 

 7.2 การรู้จกัวิธีติดต่อส่ือสารท่ีดี การติดต่อส่ือสารท่ีดีทั้งภาษาค าพูดและท่ีไม่ใช่
ภาษาค าพดู หรือท่ีเรียกวา่ภาษาท่าทางหรืออวจันภาษา 

 7.3 ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใ้ห้บริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหน้าลูกคา้การ
แสดงท่ีดีก็คือ การมีกริยามารยาท่ีงดงามนัน่เอง ซ่ึงแสดงออกทั้งการพดูการนัง่ การยืน การเดิน หรือ
การแสดงออกดว้ยภาษากาย 

 7.4 การมีความรับผดิชอบ ต่อไปน้ีเป็นสูตรส าเร็จในการแสดงถึงความรับผิดชอบ
ในการท างาน และเป็นการเพิ่มผลผลิตในการท างาน 

 7.5 ความสามารถรอบรู้ผูใ้ห้การบริการท่ีดีจะต้องมีความสามารถรอบรู้ต่างๆ
เพราะความรู้ท าให้เกิดทศันคติท่ีดีท าให้เกิดความเช่ือมัน่ในการท างานติดตามมา และจะท าให้เกิด
ขวญัและก าลงัใจท่ีดีอีกดว้ย 

 7.6 การมีความน่าเช่ือถือการท่ีผูท่ี้มีหน้าท่ีในการบริการจะมีความเช่ือถือได้นั้น
คุณสมบติัประจ าตวัของแต่ละคนเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการท าหนา้ท่ีบริการปัญหาก็อยูท่ี่วา่ท าอยา่งไร
จึงจะใหลู้กคา้หรือผูท่ี้ก าลงัติดต่อเกิดความศรัทธาและเช่ือถือ 

 7.7 ความน่าไวว้างใจนอกจากการท าให้คนเช่ือถือหรือเช่ือมัน่แล้วผูท่ี้ท  าหน้าท่ี
บริการควรจะตอ้งท าใหเ้ป็นคนท่ีน่าไวว้างใจอีกดว้ย 

 7.8 การมีสุขภาพและสุขภาพจิตท่ีดี ผูใ้ห้บริการจะดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรง
สมบูรณ์อยู่เสมอ เม่ือมีสุขภาพกายท่ีดีแลว้สุขภาพจิตย่อมดีตามด้วย (สมชาติ กิจยรรยง, 2536:  
44-57) 
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  Weber (อา้งถึงใน Suchitra, 1986: 46) ไดใ้หท้ศันะเก่ียวกบัการใหบ้ริการวา่ การจะ
ให้การบริการมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือการให้บริการท่ีไม่
ค านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ 
ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑใ์นสภาพท่ีเหมือนกนั 

 Verma (อา้งถึงใน Suchitra, 1986: 45) กล่าววา่การให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนกบั
การเขา้ถึงบริการ ซ่ึง (Thomas, 1961) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ ดงัน้ี 

1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือความพอเพียงระหว่างบริการ 
ท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ 

2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
3. ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 

ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวก และมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
4. ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
5. การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการยอมรับ

ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
Millett (อา้งถึงใน ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์, 2538: 15-16) ไดช้ี้ให้เห็นว่าคุณค่า

ประการแรกของการบริหารงานรัฐกิจทั้งหมดคือ การปฏิบติังานดว้ยการให้บริการท่ีก่อให้เกิดความ
พึงพอใจซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญั 5 ประการ คือ 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั (Equitable Service) โดยยึดหลกัท่ีวา่คนเรา 
ทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกนัความเท่าเทียมกนันั้นหมายถึงประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเท่าเทียมกนัทั้ง
ทางกฎหมายและทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติผิวหรือความยากจน 
ตลอดจนสถานะทางสังคม 

2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) จะไม่มีผลงานทาง
สาธารณะใดๆ ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ เช่น รถดบัเพลิง
มาถึงหลงัจากไฟไหมห้มดแลว้การบริการนั้นก็ถือวา่ไม่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้ง และน่าพอใจ 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) นอกจากใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม
กนัและให้อย่างรวดเร็วแล้วต้องค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการสถานท่ีท่ี
เพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 

4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การให้บริการตลอดเวลา
ตอ้งพร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูต่ลอดประจ า
เช่น การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
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5. การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) เป็นการบริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงาน และคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

กุลธน ธนาพงศธ์ร (2530: 303-304) ไดช้ี้ให้เห็นถึงหลกัการให้บริการท่ีส าคญั มี  
5 ประการ คือ 

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ
ประโยชน์และบริการท่ีองค์การจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่
หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิด
ประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย 
           2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติัการ 

3. หลกัความเสมอภาคบริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอหน้าและเท่าเทียมกนัไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึงใน
ลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินผล 
ท่ีจะไดรั้บ 

5.  หลกัความสะดวกบริการท่ีจดัให้แก่ผูบ้ริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั
ไดง่้าย สะดวก สบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัทั้งยงัไม่เป็นการสร้างความยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

8. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ฉลองศรี พิมลสมพงศ ์ (2548: 13) ไดส้รุปวา่ปัจจยัท่ีผูรั้บบริการอา้งถึงอยูเ่สมอมี

จ านวน 10 ปัจจยัดงัน้ี 
1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) ในคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

1.1  ความสม ่าเสมอ (Consistency) 
1.2  ความพึ่งพาได ้(Dependability) 

2.  การตอบสนอง (Responsiveness) การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความ 
รู้สึกของผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย 

2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
2.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
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3. ความสามารถ (Competence) สมรรถนะในการให้บริการอยา่งรอบรู้ถูกตอ้ง
เหมาะสมและเช่ียวชาญรู้จริง ประกอบดว้ย 

3.1  สามารถในการใหบ้ริการ 
3.2  สามารถในการส่ือสาร 
3.3  สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ การใชบ้ริการไดง่้ายไม่ยุง่ยาก ประกอบดว้ย 
4.1  ผูใ้ช้บริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวกระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย

ซบัซอ้นเกินไป 
4.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน 
4.3  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
4.4  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) เคารพนอบนอ้ม ความอ่อนนอ้มให้เกียรติ
และมีมารยาทท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ 

5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6.  การส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือสาร
และสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท าให้ผูรั้บบริการทราบเขา้ใจและไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัยหรือความ 
ไม่เขา้ใจต่างๆ ไดอ้ยา่งกระจ่างชดั ประกอบดว้ย 

6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
6.2  มีการอธิบายขั้นตอนใหบ้ริการ 

7.  ความซ่ือสัตย ์ (Creditability) คือ ความเช่ือถือไดคุ้ณภาพของงานบริการมี
ความเท่ียงตรง 

8.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ประกอบดว้ยความปลอดภยัทางกายภาพเช่น 
เคร่ืองมืออุปกรณ์ท าใหรู้้สึกสบายใจของผูรั้บบริการในขณะใชบ้ริการ 

9.  ความเขา้ใจ (Understanding) คือ ความเขา้อกเขา้ใจในตวัของผูรั้บบริการเอาใจ
ผูรั้บบริการมาใส่ใจตนประกอบดว้ย 

9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
9.2  การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
9.3  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ (Tangibles) คือ ส่วนท่ีสัมผสัไดแ้ละรับรู้ไดท้าง
กายภาพของปัจจยัการบริการประกอบดว้ย 

10.1  การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 
10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
10.3 การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงามสะอาด 

 การวดัคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้จะตอ้งพิจารณาระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้
ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพต่างๆ ตลอดเวลาท่ีใช้บริการจนกระทัง่เสร็จกระบวนการรับบริการปัจจยั
คุณภาพมี 5 ประการ (Lovelock, 2002 อา้งถึงใน สุพรรณี อินทร์แกว้, 2547: 30-31) ดงัน้ี 

1.  ความเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ (Reliability) ความเช่ือถือไดใ้นการให้ 
บริการเป็นความสามารถในการส่งมอบบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีได้
ก าหนดหรือบอกกล่าวแก่ลูกคา้ไวลู้กคา้จะเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจเม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรง
ตามความตอ้งการและถูกตอ้งซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดี (Loyalty) ในท่ีสุด 

2.  ส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) ส่ิงท่ีสัมผสัได้ของธุรกิจบริการได้แก่ อาคาร
สถานท่ีอุปกรณ์เคร่ืองมือเช่นตัวอาคารท่ีมีลักษณะเด่นเป็นเอกลักษณ์เป็นต้นว่าบ้านไร่กาแฟ
บรรยากาศรอบๆ อาคารรวมถึงการตกแต่งประดบัประดาห้องน ้ าท่ีจอดรถการแต่งกายของพนกังาน
รวมทั้งการใหบ้ริการของพนกังานดว้ยบริการท่ีคาดหมายไว ้

3.  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัทีเม่ือลูกคา้ตอ้งการดว้ยความรวดเร็วไม่ให้ลูกคา้
รอคิวนานและต้องกุลีกุจอตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาใช้บริการซ่ึงความรวดเร็วจะตอ้งมาจาก
พนกังานและกระบวนการการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4.  ความไวว้างใจในการให้บริการ (Assurance) หมายถึง พนกังานบริการมีความรู้ 
ความสามารถและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีตลอดจนมีจริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมัน่ใจ
ใหก้บัลูกคา้วา่จะไดรั้บบริการตามมาตรฐานและปลอดภยั 

5.  การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ (Empathy) ผูใ้หบ้ริการควรจะศึกษาความตอ้งการ
ของลูกค้าแต่ละรายให้ความสนใจดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการด้วยความเต็มใจ
หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงัไว้ (ExpectedService) กบั
บริการท่ีไดรั้บจริง (Actually Service) แลว้ตดัสินวา่เขาไดรั้บความพึงพอใจ (Satisfaction) แค่ไหน
กบัการส่งมอบบริการดงันั้นการวดัคุณภาพบริการของลูกคา้จะเห็นไดว้่ามีความสัมพนัธ์ระหว่าง
ความคาดหวงัความพึงพอใจและบริการท่ีเขารับรู้ได ้
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แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 

คุณภาพบริการ (วีรพงษ์ เฉลิมจินะรัตน์, 2539) หมายถึง ความสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ และระดบัของความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการแลว้  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2539: 291) ได้กล่าวว่า ในธุรกิจการให้บริการคุณภาพ
ของบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือการรักษา
ระดบัการให้บริการท่ีเหนือคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้
ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต 
จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาธุรกิจให้บริการ ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับในส่ิงท่ี
ตอ้งการ (What) เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีๆ ผูรั้บบริการตอ้งการ (Where) 
ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) 

เรวดี ศิรินคร (2541: 6) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การบริการทั้งหมดท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บ และเป็นไปตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ซ่ึงมีลกัษณะในทางบวก เช่น 
ความรวดเร็ว สะดวกสบาย มีความปลอดภยั ผูใ้ห้บริการมีความสามารถ มีประสบการณ์ และความ 
รู้สึกท่ีดีในขณะใหบ้ริการ กิจกรรมการบริการตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 คุณภาพบริการ (เพ็ญจนัทร์  แสนประสาน, 2542) หมายถึง การท่ีท าให้ผูรั้บบริการ
ไดรั้บความพึงพอใจ เป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการตลอดจนขั้นตอนของ
การบริการนั้นจนถึงภายหลงับริการดว้ย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ย 
และตอบสนองต่อความตอ้งการในเบ้ืองตน้ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ยอ่มท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน  

สุภาวดี วรช่ืน (2542: 17) อธิบายว่าคุณภาพบริการหมายถึง ลกัษณะการท าหนา้ท่ีได้
อยา่งถูกตอ้ง ผลงานดีเลิศ ผูใ้ช้บริการพึงพอใจ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ เหมาะสม เช่ือถือได ้ปลอดภยั มีคุณค่าในสังคม และรักษาสภาพส่ิงแวดลอ้มประทบัใจ
และกลบัมาใชบ้ริการอีก และจะเป็นผูใ้ชบ้ริการประจ าและเป็นผูบ้อกกล่าวแก่ผูอ่ื้นจากปากต่อปาก
ต่อไป 

ศิระ ศรีชุณหเดช (2545: 26-27) ใหค้วามหมายวา่เป็นการรักษาค ามัน่สัญญาขององคก์ร
บริการกบัผูใ้ช้บริการ โดยผูใ้ช้บริการมกัจะคาดหวงัว่าผูใ้ห้บริการจะให้ในส่งท่ีองค์กรได้แสดง
เจตจ านงหรือสัญญาไว ้
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จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร (2549: 2) ใหค้วามหมายวา่คุณภาพบริการ (Service Quality) คือ 
ระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความ
สอดคลอ้งระหวา่งส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและรับรู้ต่อบริการนั้น 
 คุณภาพบริการ (Parasuraman et al., n.d. cited in Youssef, Johners, & Hunt, 1996) หมายถึง 
ปริมาณความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อบริการท่ีไดรั้บของผูไ้ดรั้บบริการ เป็น
การเปรียบเทียบระหวา่งบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ถา้พบบริการท่ีไดรั้บจริง
น้อยกว่าบริการท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการจะไม่พอใจและไม่กลบัมาใช้บริการอีก ในทางตรงขา้มถ้า
บริการท่ีไดรั้บเท่ากบัหรือมากกว่าบริการท่ีคาดหวงัไวย้่อมเกิดความพึงพอใจประทบัใจและกลบั 
มาใชบ้ริการอีก  

 กล่าวอยา่งสรุป คือ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด คุณภาพของบริการ
เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัไดก้ารเสนอคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บ
ส่ิงท่ีตอ้งการเม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการต้องการ และในรูปแบบท่ี
ตอ้งการ 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

คณิน ปาจุวงั (2538: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาการเลือกธนาคารพาณิชย์ในอ าเภอเมือง
จงัหวดัเชียงใหม่ ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเงินฝาก โดยท าการศึกษาขอ้มูลจากลูกคา้ธนาคารรวมทั้งส้ิน 
180 ราย ท่ีใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารพาณิชยจ์  านวน 15 ธนาคาร 52 สาขา  ผลการศึกษาพบว่า
ปัจจยัส าคญัท่ีสุดท่ีท าให้กลุ่มตวัอย่างลูกคา้ส่วนใหญ่เลือกธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ เพื่อใช้บริการเงินฝากอันดับแรกคือ ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ อันดับ
รองลงมา คือ ท าเลท่ีตั้งของธนาคารอยูใ่กลบ้า้น และท่ีท างานสามารถเดินทางไปมาไดส้ะดวก และ
พนกังานของธนาคารมีความสุภาพและน่าเช่ือถือ นอกจากน้ียงัเห็นว่าธนาคารท่ีเลือกใช้บริการมี
ช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัดี มีความน่าเช่ือถือ แต่อยา่งไรก็ตามเม่ือวิเคราะห์ในดา้นปัญหาท่ีเกิดจากการใช้
บริการเงินฝากของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ลูกคา้มีความเห็นวา่ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือ สถานท่ีจอดรถ
ของธนาคารไม่สะดวก อนัดบัรองลงมา คือ ให้บริการล่าช้า เคร่ืองฝากถอนเงินขดัขอ้งเป็นประจ า 
รวมทั้งพนกังานมีจ านวนค่อนขา้งน้อยและอธัยาศยัในการตอ้นรับท่ียงัไม่ดีพอ นอกจากน้ีผลการ 
ศึกษายงัพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่ตอ้งการให้ธนาคารพาณิชยป์รับปรุงการให้บริการในด้าน จ านวน
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พนกังานท่ีให้บริการให้มีจ  านวนท่ีเพียงพอ มีการให้ค  าแนะน าบริการต่างๆ ปรับปรุงการบริการให้
รวดเร็วยิ่งข้ึน มีการรักษาความปลอดภยัมากข้ึน มีเคร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมติัท่ีทนัสมยั สามารถ 
ใชง้านได ้มีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวกเพียงพอ และมีกิจกรรมเพื่อความเพลิดเพลิน ขณะรอรับบริการ
ปรับปรุงการโฆษณาประชาสัมพนัธ์และการส่งเสริมการขายให้ดีข้ึน มีของช าร่วยของแจกใน
โอกาสพิเศษหรือเทศกาลส าคญั และท่ีส าคญัคือไม่ตอ้งการให้ธนาคารจดัเก็บค่าธรรมเนียมในการ
บริการหลายขั้นตอน 

วราพรรณ  สันทสันะโชค (2540: บทคดัย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร 
โดยรวมพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจในด้าน
ต่างๆ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย พบวา่ ดา้นพนกังานและการตอ้นรับมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ดา้นสถานท่ีประกอบการและดา้นความสะดวก
ท่ีไดรั้บจากการให้บริการตามล าดบั เพศ อาชีพ สถานภาพสมรส ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ ประเภทท่ี
ใช้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ส่วนระดับการศึกษา 
รายได ้และอายขุองลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ กบัความพึงพอใจในการบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

นิเวศน์  เช้ือพรรณงาม (2542: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีใช้ในการตดัสินใจเลือก
ธนาคารพาณิชยใ์นเขตสุขาภิบาลอ าเภอแม่สะเรียง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ของผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีใช้
บริการเงินฝาก โดยสุ่มตวัอย่าง จ  านวน 152 ราย จากประชากรผูป้ระกอบการธุรกิจทั้งท่ีเป็นนิติ
บุคคล และบุคคลธรรมดา ในเขตสุขาภิบาลอ าเภอแม่สะเรียง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ประกอบด้วย
บริษทั 1 ราย ห้างหุ้นส่วน 6 ราย และบุคคลธรรมดา 145 ราย จากผลจากผลการวิจยัไดข้อ้สรุปว่า 
ผูป้ระกอบการธุรกิจไดเ้คยใช้บริการเงินฝากกบัธนาคารในจงัหวดัแม่ฮ่องสอนหลายธนาคาร แต่
ธนาคารท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ธนาคารออมสิน ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารทหารไทย และ
ธนาคารกรุงไทย ตามล าดับ ส่วนปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเงินฝากกับ
ธนาคารพาณิชย์มากท่ีสุด คือ ด้านพนักงานและด้านการตลาด ส่วนธนาคารท่ีมีปัญหาได้แก่ 
ธนาคารกรุงไทย ธนาคารออมสิน และธนาคารทหารไทย ตามล าดบั นอกจากน้ีแลว้ ผูป้ระกอบการ
ไดเ้สนอแนะเพิ่มเติมสรุปไดว้่า ธนาคารพาณิชยค์วรจดัให้มีบริการเสริมอ่ืนๆ ดว้ย ไดแ้ก่ การหัก
ค่าใชจ่้ายผา่นธนาคาร บริการบตัรเอทีเอ็ม การควบคุมพนกังานในดา้นการบริการผูป้ระกอบธุรกิจ 
การใหค้วามส าคญัดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และการตลาด ดา้นอาคารสถานท่ี และควรมีการ
ติดตามความเป็นไปของระบบการเงินของประเทศ เป็นตน้ 
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ประภาพร  สุขุมวิริยกุล (2544: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการ ศึกษากรณี ธนาคารออมสินสาขาถินานนท์ อ าเภอเมือง จังหวดักาฬสินธ์ุ ผลจาก
การศึกษาพบว่า ลูกคา้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมและทั้ง 4 ด้าน คือ ด้าน
พนักงานให้บริการด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยี ด้านธุรกิจ 
เงินฝาก – ถอน ควรเพิ่มการประชาสัมพนัธ์มากข้ึน โดยการใช้แผ่นพบัหรือให้พนักงานแนะน า
ขอ้มูลกบัลูกคา้ ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน ดา้นธุรกิจสงเคราะห์ชีวิตธนาคารมีการพฒันาประเภทบริการให้
มากข้ึน ดา้นธุรกิจสินเช่ือใหลู้กคา้เป็นผูส่้งเอกสารในการกูด้ว้ยตนเอง ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ จดั
ให้มีการหมุนเวียนการท างานด้านสถานท่ีให้บริการ จดัท าป้านเตือนเป็นท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้
ธนาคาร และดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยธีนาคารอยูร่ะหวา่งการปรับปรุงงานระบบออนไลน์ 
ธุรกิจสงเคราะห์ชีวติและธุรกิจสินเช่ือ 

สุทัศน์  บริการพานิชไพศาล (2549: บทคัดย่อ) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพของ
ธนาคารทหารไทยท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้: ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร 
การศึกษาความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของธนาคารทหารไทยดา้นต่างๆ รวม 5 ดา้น 
พบวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งในดา้นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้น
การสร้างความมัน่ใจ และด้านความเห็นอกเห็นใจ มีเกณฑ์อยู่ในระดบัมาก กล่าวโดยสรุป ผล
การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารทหารไทยกบัความภกัดีของ
ลูกคา้ในภาพรวมแลว้กล่าวไดว้า่มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัระหวา่งการรับรู้คุณภาพบริการ
ทหารไทยกบัความภกัดีของลูกคา้ 

จตุพร  สังขวรรณ (2549: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์ในการวิจยัเพื่อการศึกษาการรับรู้คุณภาพการ
บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทยในเขตกรุงเทพมหานคร และเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอายุระหว่าง 25–35 ปี มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 10,000–20,000 บาท ส าหรับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 4 ดา้น โดยดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดมี้การรับรู้มากท่ีสุด ดา้นความ
เอาใจใส่ต่อลูกคา้มีการรับรู้คุณภาพบริการน้อยท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ สถานภาพ อายุ อาชีพ ธนาคารท่ีใชบ้ริการ และประเภท
ของการบริการ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั ส าหรับผูใ้ช้บริการท่ีมี
ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพท่ีไม่แตกต่างกนั 
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เพียงพร บุญแสน (2550: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการของส านักงาน
ประกนัสังคมต่อผูป้ระกนัตนในเขตจงัหวดัลพบุรี ผลการวิจยัพบว่า สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 31-45 ปี สถานภาพสมรส จบการศึกษา/ปวช. 
มีรายไดต่้อเดือน 5,000–10,000 บาท และมาใชบ้ริการ 1–2 คร้ัง คุณภาพการบริการของส านกังาน
ประกนัสังคมต่อผูป้ระกนัตนในจงัหวดัลพบุรี ในภาพรวมและในรายดา้นทั้ง 10 ดา้น จ าแนกเป็น 
ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นขีดความสามารถ ดา้นการเขา้ถึง ดา้นอธัยาศยั ดา้นการ
ส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่คง ดา้นความเขา้ใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้
พบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสังคม จงัหวดัลพบุรี ในความคิดของผูป้ระกนัตน 
อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียรายดา้นจากมากไปนอ้ย ของระดบัคุณภาพการบริการ
ของส านกังานประกนัสังคมต่อผูป้ระกนัตนในจงัหวดัลพบุรี ไดแ้ก่ ดา้นขีดความสามารถ รองมาคือ
ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความมัน่คง ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
ความเข้าใจ ด้านการตอบสนอง ด้านการเข้าถึง ด้านอธัยาศยั ด้านการส่ือสาร การเปรียบเทียบ 
คุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสังคมต่อผูป้ระกนัตนในจงัหวดัลพบุรี จ  าแนกตามเพศ 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการพบวา่ ไม่แตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.05 แต่เม่ือจ าแนกตามอายุ พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติระดบั 0.01 

วชัรียา  โกมลสสุต (2550: บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจสถานท่ีพักแรมในเมืองพทัยาท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ มีวตัถุประสงค์ท่ีส าคญัเพื่อศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการบริการของธุรกิจสถานท่ี
พกัแรมในเมืองพทัยาท่ีมีผลต่อความภกัดีของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยท าการ
ส ารวจกลุ่มตวัอย่างนักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมาพกัแรมในเขตพทัยา จากการ
วเิคราะห์ดา้นความพึงพอใจคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งระดบัความคาดหวงั
และระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการพบว่า นักท่องเท่ียวไทยมีความพึงพอใจถึง 1 ด้าน อย่างมี
นยัส าคญัจากทั้งหมด 24 ดา้น ขณะท่ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไม่มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูเ้ดินทางทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ มีความสัมพนัธ์กบั
ความจงรักภกัดีแตกต่างกนั ซ่ึงท าใหธุ้รกิจสถานท่ีพกัแรมสามารถน าคุณภาพบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ
แตกต่างกนัไปพฒันาองค์กรเพื่อสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีเพื่อตรงตามกลุ่มลูกคา้
เป้าหมายขององคก์ร 

 



23 

 
 

กนิษฐา วีสม (2552: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
การให้บริการของธนาคารออมสินเขตเพชรบุรีโดยครอบคลุมกรอบแนวคิดในเร่ือง 1. ลกัษณะภายนอก 
2. ความน่าเช่ือถือ 3. การตอบสนองท่ีรวดเร็ว 4. ความมัน่ใจในการให้บริการ 5. การเขา้ถึงจิตใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 6. อตัราค่าบริการ 7. ทีมงาน 8. การประชาสัมพนัธ์ การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ 
ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินเขตเพชรบุรี และเพื่อเสนอแนวทางการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการธนาคารออมสินเขตเพชรบุรี เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินเขตเพชรบุรีจ านวน 400 ราย เคร่ืองมือ
ท่ีใช้คือแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัโดยสรุปมีดงัน้ี 1. คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินเขตเพชรบุรี 
ในภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่โดยเรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ช้บริการ ดา้นความมัน่ใจในการให้บริการ และดา้นทีมงาน 
นอกจากน้ี ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัเห็นดว้ยโดยเรียงล าดบั
จากมากไปหาน้อยดงัน้ี 1. ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นลกัษณะภายนอก ด้านอตัราค่าบริการ 
และดา้นการประชาสัมพนัธ์ 2. คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินเขตเพชรบุรีโดยรวมและ
รายดา้นจ าแนกตามปัจจยัดา้นอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และระยะเวลา
การเป็นลูกคา้ของธนาคารพบวา่ ปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 คือ ปัจจยัดา้นอายุ ระดบัการศึกษาอาชีพ รายไดต่้อเดือน และระยะเวลาการเป็นลูกคา้
ของธนาคารซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 3. แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีส าคญัคือ 
การสร้างความเช่ือมัน่ในความสามารถในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการให้ผูบ้ริหารใส่ใจกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการมากข้ึนอบรมให้พนกังานรู้จกัใชเ้ทคโนโลยแีละพฒันาทกัษะในการใหบ้ริการ 

วรสุภา  ชมวงศ์ (2552: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการของอุตสาหกรรม
โรงแรมในประเทศไทยงานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในประเทศไทย 
ซ่ึงข้ึนช่ือวา่เป็นเมืองท่องเท่ียวท่ีมีขีดความสามารถในการพฒันาศกัยภาพอยา่งมากในระดบัอาเซียน 
โดยใช้แบบสอบถามท่ีประยุกต์มาจาก SERVQUAL ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการ
บริการท่ีมีมาตรฐานและไดรั้บความนิยมอยา่งกวา้งขวางในธุรกิจบริการหลายประเภทรวมถึงธุรกิจ
โรงแรม วตัถุประสงคข์องงานวจิยัน้ีตอ้งการศึกษาและล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและการรับรู้
ในการบริการ เพื่อระบุจุดเด่นและจุดด้อยของคุณภาพบริการในโรงแรม อนัจะเป็นประโยชน์แก่
ผูบ้ริหารในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
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ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั การรับรู้และ
ช่องว่างระหว่างโรงแรมธุรกิจและโรงแรมบูติกผลของการวิจยัพบว่าคุณภาพการบริการโดยรวม
ของประเทศไทยยงัไม่ดีนกั ลูกคา้มีความคาดหวงัในเร่ืองความปลอดภยัของโรงแรมมากท่ีสุด และ
รับรู้ในเร่ืองการให้บริการลูกคา้อยา่งเป็นกนัเองของพนกังานมากท่ีสุด ช่องวา่งท่ีควรปรับปรุงมาก
ท่ีสุดคือ โรงแรมไม่สามารถแกปั้ญหาและชดเชยขอ้บกพร่องให้กบัลูกคา้ไดต้ามท่ีคาดหวงัไว ้และ
จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของโรงแรมบูติกและโรงแรมธุรกิจพบวา่ ความคาดหวงั
และการรับรู้ในการบริการต่อโรงแรมบูติกแตกต่างจากโรงแรมธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญั อยา่งไรก็ตาม
คุณภาพการบริการของโรงแรมทั้งสองประเภทไม่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั ในมุมมอง
ของลูกคา้ 

วชัรี พืชผล (2553: บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการให้บริการของบุคลากร
ในธุรกิจบริการสปา อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี มีวตัถุประสงค์ในการวิจยั 4 ประการคือ 
(1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของบุคลากรในธุรกิจบริการสปาในอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุ
ราษฎร์ธานี (2) เพื่อศึกษาคุณลกัษณะของบุคลากรในธุรกิจบริการสปาท่ีนกัท่องเท่ียวพึงประสงค ์
(3) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบุคลากรในธุรกิจบริการสปาใน
เขตอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 5 ดา้น คือ คุณสมบติัดา้นความรู้ ดา้นทกัษะ ดา้นความสามารถ 
ดา้นหนา้ท่ีความรับผดิชอบ และดา้นบุคลิกภาพ จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 20–30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ระดบั
รายไดต่้อเดือน 40,000–50,000 บาท พฤติกรรมการท่องเท่ียวเคยมาอ าเภอเกาะสมุย มากกวา่ 4 คร้ัง 
สถานท่ีพกัอาศยัคือ โรงแรม ส าหรับพฤติกรรมการการเลือกใชบ้ริการสปา รู้จกับริการสปาจากแผน่พบั
ประชาสัมพนัธ์ สาเหตุท่ีมาใชบ้ริการคือ ตอ้งการผอ่นคลายความเครียด และความถ่ีในการใชบ้ริการส
ปาคือ เดือนละคร้ัง ขอ้มูลความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการสปาต่อคุณภาพในการให้บริการของบุคลากร
ในธุรกิจบริการสปา เม่ือน าการรับรู้และความคาดหวงัมาหาความแตกต่างทั้ง 5 ดา้น คือ คุณสมบติั
ดา้นความรู้ ทกัษะ หนา้ท่ีและความรับผิดชอบ และดา้นบุคลิกภาพ พบวา่ ระดบัความคาดหวงัและ
การรับรู้ในคุณภาพการบริการไม่มีความแตกต่างกนั 

นนัทิกา  สายทอง (2554: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการของพนกังาน
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาบา้นคู่ อ  าเภอเมือง จ.เชียงราย การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนกังานไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาบา้นคู่ โดยการศึกษา
พบวา่ การประเมินคุณภาพการบริการ 5 ดา้นโดยเรียงล าดบัความส าคญัคือ ดา้นส่ิงท่ีไม่สามารถจบั
ตอ้งได ้ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ คุณภาพการบริการท่ีส ารวจไดจ้ากผูใ้ชบ้ริการสามารถแยกไดคื้อ ดา้นส่ิงท่ีสามารถ



25 

 
 

จบัต้องได้พบว่า พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อยมีค่ามากท่ีสุด ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า 
พบว่า พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยนและยิ้มแยม้แจ่มใสมีค่ามากท่ีสุด ด้านความน่าเช่ือถือพบว่า
พนกังานให้บริการดว้ยความโปร่งใสมีค่ามากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองตอบลูกคา้พบวา่ มีพนกังาน
เพียงพอต่อการให้บริการมีค่ามากท่ีสุด ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกคา้พบว่า พนักงานสามารถจดจ า
รายละเอียดของผูใ้ช้บริการมีค่ามากท่ีสุด โดยในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผูใ้ช้บริการ เพื่อนร่วมงาน และ
ผูบ้งัคบับญัชา เห็นตรงกนัวา่ไดค้่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

พฤหสั  สิงหวรกิจ (2554: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สังกัดเขตส่วนภูมิภาคเขต 24 การศึกษาน้ีมีความ 
มุ่งหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) โดยการศึกษาพบว่า 1. กลุ่มตวัอย่างลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุระหว่าง 21 ถึง 30 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั สถานภาพทางครอบครัวสมรสแล้ว จบ
การศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ีย น้อยกว่า 10,000 บาท เขา้รับบริการธนาคารเฉล่ีย 1 ถึง 2 คร้ัง 
ต่อสัปดาห์ และส่วนมากจะเขา้รับบริการจากธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ระดบัสาขา
ขนาดใหญ่ 2. ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) และเป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้นคุณภาพของผูใ้ห้บริการ ดา้นพฤติกรรมการให้บริการ 
ดา้นการสร้างบรรยากาศงานบริการ และดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท์ อยูใ่นระดบัมาก 3. ลูกคา้ท่ี
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อายุ และระดบัการศึกษา ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) เป็นรายด้านทั้ง 4 ด้านไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีเขา้รับ
บริการจากธนาคารท่ีมีขนาดต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) ทั้ง 4 ดา้นแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั โดยลูกคา้ธนาคารขนาดเล็กกว่ามี
ความพึงพอใจต่อการบริการมากกวา่ลูกคา้ธนาคารขนาดกลางและใหญ่ 

Tamimi (2001: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง การวิเคราะห์คุณภาพบริการใน UAE Islamic 
Banks ดว้ยเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ของ Parasuraman et al. (1985) ใน 5 มิติ
การบริการคือ ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) การให้
ความมัน่ใจ (Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และลักษณะท่ีจบัตอ้งสัมผสัได้ (Tangibles) 
พบวา่ 

1. กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้พึงพอใจกบัภาพรวมในคุณภาพบริการของธนาคาร 
2. มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัระหวา่งคุณภาพบริการโดยรวมกบัมิติของ 

SERVQUAL ซ่ึงธนาคารควรให้ความใส่ใจต่อ 5 มิติของ SERVQUAL เพื่อปรับปรุงระดบัคุณภาพ
บริการ 
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3. ไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญระหว่างระดับคุณภาพการบริการในคุณ
ภาพรวมของธนาคาร Dubai Islamic กบั Dhabi Islamic 

4. การวจิยัคร้ังน้ีพบวา่การเอาอกเอาใจใส่และการเป็นรูปธรรมในการบริการถือไดว้า่
เป็นมิติส าคญัท่ีสุด ดงันั้นเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของธนาคารควรเนน้ให้ความสนใจเร่ืองการ
เอาใส่ดูแลลูกคา้และการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรมควรเนน้ภาพลกัษณ์ของสาขาและลูกคา้ทุกคน มี
โบวช์วัร์และแบบฟอร์มท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ การใชเ้ทคโนโลยลี่าสุด 

5. ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัในคุณภาพการบริการของธนาคารในเร่ืองเพศ 
สัญชาติอย่างไรก็ดีมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัในเร่ืองของอายุ ระดบัการศึกษา จ านวนปีท่ีใช้
บริการของลูกคา้ 

จากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้่าคุณภาพ
การให้บริการมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์กร ทั้งน้ี เพราะสินคา้
หรือการให้บริการท่ีมีคุณภาพย่อมน ามาสู่ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ เน่ืองจากคุณภาพของการ
ใหบ้ริการสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากคุณภาพของ
การให้บริการสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการไดต้ามท่ีคาดหวงั
อยา่งถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ ดว้ยเหตุผลน้ีผูศึ้กษาจึงไดเ้ลือกท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการ
เพื่อเป็นการวดัความสามารถของธนาคารในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการตามท่ีได้
คาดหวงัไว ้ซ่ึงผูศึ้กษาไดท้  าการทบทวนเอกสารในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เพื่อน าไปสู่การศึกษา
ในคร้ังน้ีโดยก าหนดกรอบแนวคิดตวัแปรตามพฒันามาจาก“SERVQUAL” ของพาราสุรามาน และ
คณะ (Parasuraman et al., 1991) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการของธนาคาร
กสิกรไทย 5 ดา้น ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการ
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการดา้นอตัราค่าบริการและดา้นการท างานเป็นทีม 

 



 
 

บทที่ 3 
วธีิด าเนินการศึกษา 

 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขา
ลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี เป็นการศึกษาคน้ควา้ รวบรวม แนวคิด ขอ้มูลจากเอกสาร หลกัฐาน 
ท่ีมีผูเ้คยท าการศึกษาร่วมกับการเก็บรวมรวบขอ้มูลจากแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ สรุปผล
การศึกษาของกรณีศึกษา โดยใช้รูปแบบการวิจยัเชิงพรรณนาในลกัษณะการวิจยัเชิงส ารวจ  ซ่ึงผู ้
ศึกษาไดด้ าเนินการเป็นขั้นตอนตามระเบียบการวิจยั ดงัน้ี 

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

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากร คือ ผูม้ารับบริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ 
จงัหวดัปทุมธานี โดยท าการค านวณยอ้นหลงั 1 ปี แล้วหาค่าเฉล่ียจ านวนผูรั้บบริการต่อเดือนได้
จ  านวนผูรั้บบริการต่อเดือน จ านวน 3,714 คน 

กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูรั้บบริการท่ีมารับบริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษาก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งดว้ย
วิธี Yamane’s ก าหนดให้ (Sampling Error) ไม่เกิน 0.08 (ผอ่งศรี วาณิชยศุ์ภวงศ,์ 2545) ไดก้ลุ่ม
ตวัอย่าง 149 คน จากผูม้ารับบริการของพนกังานปฏิบติัการธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ 
จงัหวดัปทุมธานี โดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

แบบสอบถามมี 3 ตอนแบ่งออกเป็น 
ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ในลกัษณะ

ค าถามแบบเลือกตอบ ประกอบดว้ยขอ้มูลดงัน้ี    
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. รายไดต่้อเดือน 
5. ระดบัการศึกษา 
6. สถานภาพสมรส 
7. ระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการของธนาคารกสิกรไทย 
ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบติัการ 

ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี ในเร่ืองดงัต่อไปน้ี คือ 
1. ความน่าเช่ือถือ 
2. ดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูม้ารับบริการ 
3. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ 
4. ดา้นอตัราค่าบริการ 
5. ดา้นการท างานเป็นทีม 
โดยให้เลือกค าตอบไดเ้พียง 1 ค าตอบใชม้าตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ 

Likert แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ 
 5    หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมมากท่ีสุด 
 4     หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมมาก 
 3     หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมปานกลาง 
 2     หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมนอ้ย 

1 หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมนอ้ยท่ีสุด 
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ซ่ึงผูศึ้กษาไดก้ าหนดเกณฑ์ความหมายค่าเฉล่ียโดยการหาค่าพิสัยอนัตรภาคชั้นและน า
ผลต่างๆ ท่ีไดน้ ามาก าหนดเกณฑก์ารวดัระดบัค่าเฉล่ียของค าถาม โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดสูตร ดงัน้ี 

 

สูตรการค านวณช่วงคะแนน   =  ค่าคะแนนสูงสุด – ค่าคะแนนต ่าสุด 
     ระดบัการแบ่ง 
    =      5  -  1 
     5 
    =     0.80 
คะแนน 4.21 – 5.00 หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมมากท่ีสุด 
คะแนน 3.41 – 4.20 หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมมาก 
คะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมปานกลาง 
คะแนน 1.81 – 2.60 หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมนอ้ย 
คะแนน 1.00 – 1.80 หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการเหมาะสมน้อยท่ีสุด 

 

ตอนที ่3 เป็นค าถามปลายเปิด แสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เพื่อเพิ่มหรือ
ปรับปรุงคุณภาพของพนกังานปฏิบติัการธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้จงัหวดัปทุมธานี 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการรวบรวมข้อมูล และการทดสอบเคร่ืองมือ 
ผูศึ้กษาได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนส าหรับการศึกษาไปตรวจสอบความเท่ียงตรง

และความเช่ือมัน่ตามเน้ือหา โดยไดน้ าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณา และผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน
ท าการตรวจสอบแก้ไขขอ้บกพร่อง เพื่อให้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนสามารถวดัความตรงในเชิง
เน้ือหา (Content Validity) ไดต้รงตามวตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดการศึกษา ซ่ึงการตรวจสอบ
ความสอดคลอ้งของค าถามกบัวตัถุประสงคน์ั้น ผูศึ้กษาไดใ้ชว้ิธีหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่ง
ขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index Objective Congruency – IOC) ไดแ้ละหาค่าความเท่ียงของ
เคร่ืองมือ โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์อลัฟ่า (Alpha) ของ Cronbach ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.943 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวมรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมจากภาคสนาม (Field Research) 
โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 1 ชุด เป็นเคร่ืองมือศึกษา มีการเก็บรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถาม ดงัน้ี 

3.1 น าแบบสอบถามท่ีจดัท าข้ึนจากค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญ  
3ท่าน ส่งใหแ้ก่ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง พร้อมช้ีแจงวตัถุประสงคใ์นการตอบแบบสอบถาม 

3.2 เก็บรวบรวมข้อมูลท่ีได้รับคืนมาทั้ งหมด แล้วตรวจนับ และตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของขอ้มูลเพื่อน าไปใชว้เิคราะห์ต่อไป 

3.3 น าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ดว้ยวธีิทางสถิติ 
3.4 สรุปผลท่ีไดจ้ากการศึกษา พร้อมทั้งขอ้เสนอแนะของผูท้  าการศึกษา 
3.5 ใชเ้วลารวบรวมขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 1– 31 มีนาคม 2556 รวมระยะเวลา 1 เดือน 

 
4.    การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

4.1 น าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ มีขั้นตอนดงัน้ี 
 4.1.1 ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูศึ้กษาตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 4.1.2  การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งมาลงรหสั 
 4.1.3 การประมวลผลขอ้มูลน าข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วมาบนัทึกโดยใช้โปรแกรม

ส าเร็จรูปทางสถิติ 
4.2 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล การศึกษาคร้ังน้ีใช้สถิติเพื่อการวิเคราะห์ขอ้มูล

วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการโดยใชส้ถิติพรรณนา จากการหาค่าร้อยละ 
4.3 วเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยใชค้่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

(S.D.) 
4.4 การวเิคราะห์เปรียบเทียบ ระดบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อคุณภาพ

การให้บริการของพนักงาน โดยใช้สถิติ t-Test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  
(One way ANOVA) 

4.5  วเิคราะห์ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ โดยใชค้่าร้อยละ 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
  
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการให้ของพนักงาน
ปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี   
 การศึกษาใช้วิธีออกแบบสอบถาม เก็บข้อมูลจากผูรั้บบริการธนาคารกสิกรไทยใน
สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 149 ชุด ท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพแลว้จากนั้นน า
ขอ้มูลท่ีไดม้าประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ แลว้น าเสนอผลการศึกษาในรูปของ
ตารางและการบรรยายประกอบโดยเรียงล าดบัการศึกษาดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1 วเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
 ตอนท่ี 2 วเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ตอนท่ี 3 วเิคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบติัการ 
 

 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายของการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาได้
ก าหนดสัญลกัษณ์ต่างๆในการแปลความหมายดงัน้ี 

  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
N แทน จ านวนผูม้ารับบริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
t แทน ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง  

  2 กลุ่ม (t–Test) 
F แทน ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง

  มากกวา่ 2 กลุ่ม (F-test) 
p แทน ค่าความน่าจะเป็น 
* แทน ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** แทน ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

สามารถน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลได ้ดงัน้ี 
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ตอนที ่1  วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
 ผูศึ้กษาท าการศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงประกอบด้วย เพศ อาย ุ
อาชีพ รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส และระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการของ
ธนาคารกสิกรไทยดงัแสดงในตาราง 4.1-4.7 
 
ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศของผูรั้บบริการ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 75 50.30 
หญิง 74 49.70 
รวม 149 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบ
ไปดว้ยเพศหญิงและเพศชาย ในสัดส่วนท่ีเพศชายมากกวา่เพศหญิงคือ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 50.30 
และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 49.70 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.2  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายขุองผูรั้บบริการ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
15-20 ปี  2 1.30 
21- 35 ปี 44 29.50 
36-40 ปี 42 28.20 
41-45 ปี  46 30.90 
46-50 ปี  9 6.00 
51 ปีข้ึนไป 6 4.00 

รวม 149 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามน้ีมีอายุ อยูร่ะหวา่ง 41 – 45 ปี
จ านวนมากท่ีสุดคือ ร้อยละ 30.90 รองลงมาคือ อายุ 21 –35 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.50 รองลงมาคือ 
อายุ 36 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.20 รองลงมาคือ อายุ 46-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 6.00 รองลงมาคือ 
อาย ุ51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.00 รองลงมาคือ 15 – 20 ปีคิดเป็นร้อยละ 1.30 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3 จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน นกัศึกษา  3 2.00 
พนกังานบริษทัเอกชน 49 32.90 
ธุรกิจส่วนตวั 43 28.90 
พนกังานของรัฐ  39 26.20 
เกษตรกร  15 10.10 

รวม 149 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามน้ีมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั 
เอกชนมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 32.90 รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 28.90 รองลงมา
คือ อาชีพพนกังานของรัฐ คิดเป็นร้อยละ 26.20 รองลงมาคือ อาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 10.10 
รองลงมาคือ อาชีพนกัเรียน นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  3 2.00 
10,001 – 15,000 บาท 21 14.10 
15,001 – 20,000 บาท 28 18.80 
20,001 – 25,000 บาท 50 33.60 
25,001 – 50,000 บาท 27 18.10 
50,001 บาทข้ึนไป 20 13.40 

รวม 149 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนมากท่ีสุดคือ 
20,001 – 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 33.60 รองลงมาคือ รายไดต่้อเดือน15,001 – 20,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 18.80 รองลงมาคือ รายไดต่้อเดือน 25,001 – 50,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 18.00 รองลงมาคือ
รายไดต่้อเดือน 10,001 – 15,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 14.10 รองลงมาคือ รายไดต่้อเดือน 50,001 บาท
คิดเป็นร้อยละ 13.40 รองลงมาคือ รายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.5  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ ป.6  4 2.70 
ประถมศึกษา (ป.6) 14 9.40 
มธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3) 21 14.10 
มธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6 ) หรือ ปวช. 25 16.80 
อนุปริญญา หรือ ปวส.  28 18.80 
ปริญญาตรี หรือสูงกวา่ 57 38.30 

รวม 149 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ 
ปริญญาตรี หรือสูงกว่า คิดเป็นร้อยละ 38.30 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือ ปวส. 
คิดเป็นร้อยละ 18.80 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6) หรือ ปวช. คิดเป็น
ร้อยละ16.80 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3) คิดเป็นร้อยละ 14.10 รองลงมา
คือ ระดบัการศึกษาประถมศึกษา (ป.6) คิดเป็นร้อยละ 9.4 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ ป.6 
คิดเป็นร้อยละ 2.7 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

สถานภาพการสมรส จ านวน ร้อยละ 
โสด  44 29.50 
สมรส  90 60.40 
หมา้ย/หยา่ร้าง  15 10.10 

รวม 149 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพการสมรสมาก
ท่ีสุดคือ สมรส คิดเป็นร้อยละ 60.40 รองลงมาคือ สถานภาพการสมรส โสด คิดเป็นร้อยละ 29.50 
รองลงมาคือ สถานภาพการสมรส หมา้ย/หยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 10.10 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.7  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการของ
 ธนาคารกสิกรไทย 
 

ระยะเวลาการเป็นผู้รับบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย 

จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 1 ปี  15 10.10 
1 ปีหรือนอ้ยกวา่ 3 ปี 42 28.20 
3ปี หรือนอ้ยกวา่ 5 ปี 26 17.40 
5 ปีข้ึนไป 66 44.30 

รวม 149 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู ้ตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาการเป็น
ผูรั้บบริการของธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุดคือ 5 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 44.30 รองลงมาคือ 1 ปี 
หรือน้อยกว่า 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.20 รองลงมาคือ 3 ปี หรือน้อยกว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.40 
รองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.10 ตามล าดบั 
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ตอนที ่2  วเิคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพการให้บริการ 
 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขา
ลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี ในคร้ังน้ีท าการศึกษาตวัแปรในหวัขอ้ใหญ่ 5 ดา้นคือ 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
2. ดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
3. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ 
4. ดา้นอตัราค่าบริการ 
5. ดา้นการท างานเป็นทีม 

 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.8 – 4.12 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นความ
 น่าเช่ือถือ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ   S.D. ระดบัคุณภาพ 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรอบคอบและถูกตอ้ง 4.58 0.59 มากท่ีสุด 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละไวว้างใจได ้ 4.62 0.55 มากท่ีสุด 

พนกังานช้ีแจงและตอบขอ้สงสยัไดช้ดัเจนและตรงประเด็น 4.51 0.62 มากท่ีสุด 

พนกังานรักษาความลบัหรือขอ้มลูของผูรั้บบริการได ้ 4.47 0.60 มากท่ีสุด 

พนกังานใหค้  าแนะน าลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 4.42 0.59 มากท่ีสุด 
รวม 4.52 0.50 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ( = 4.52) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.50) ค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือดา้นพนกังานใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละไวว้างใจได้มีค่าสูงสุดอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( = 4.62) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.59) ส่วนค่าเฉล่ียของคุณภาพการให้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือดา้นพนกังานใหค้  าแนะน าลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีค่าต ่าสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( = 4.42) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.59) 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นการ
 ตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนองของพนกังานทีม่ต่ีอผู้รับบริการ   S.D. ระดบัคุณภาพ 
พนกังานมีการปรับการใหบ้ริการใหต้รงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละรายใหมี้คุณภาพการบริการสูงสุด 

4.33 0.63 มากท่ีสุด 

พนกังานมีทกัษะการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 4.31 0.64 มากท่ีสุด 

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.28 0.69 มากท่ีสุด 

พนกังานมีจ านวนท่ีเหมาะสมเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.42 0.63 มากท่ีสุด 

พนกังานตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้                 4.32 0.59 มากท่ีสุด 
รวม 4.33 0.51 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อ
ผูรั้บบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.33) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.51) 
ค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการดา้นพนกังานมีจ านวนท่ีเหมาะสมเพียงพอต่อการให้บริการการให ้
บริการมีค่าสูงสุดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.42) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.63) ค่าเฉล่ีย
คุณภาพการให้บริการดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการมีค่าต ่าสุดในระดบัมาก
ท่ีสุด ( = 4.28) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.69)  
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นการ
 เขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ 
 

ด้านการเข้าถงึจติใจของผู้มารับบริการ   S.D. ระดบัคุณภาพ 
พนกังานสอบถามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ก่อนใหบ้ริการ 

4.42 0.63 มากท่ีสุด 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัท่ีสุด 4.24 0.70 มาก 

พนกังานรับฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ 4.34 0.61 มากท่ีสุด 

พนกังานมีบริการเสริมเพื่ออ านวยความสะดวก 
แก่ผูรั้บบริการ 

4.26 0.64 มากท่ีสุด 

พนกังานสามารถจดจ าขอ้มูลของผูรั้บบริการได ้ 4.30 0.60 มากท่ีสุด 
รวม 4.31 0.52 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.52) คุณภาพการให้ 
บริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการดา้นพนักงานสอบถามความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ก่อนให้บริการมีค่าสูงสุดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.42) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.63) 
และคุณภาพการให้บริการดา้นพนกังานให้บริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัมีค่าต ่าสุด อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( = 4.24) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.70) 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นอตัรา
 ค่าบริการ 
 

ด้านอตัราค่าบริการ    S.D. ระดบัคุณภาพ 
อตัราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมตามท่ีกฎหมายก าหนด  4.08 0.64 มาก 
พนกังานแจง้ค่าธรรมเนียมทุกคร้ังและเสนอทางเลือก
ส าหรับผูรั้บบริการท่ีไม่ตอ้งการเสียค่าธรรมเนียม 

4.13 0.68 มาก 

การเก็บค่าธรรมเนียมไม่ซ ้ าซอ้น 4.13 0.69 มาก 

พนกังานมีการแจง้ค่าธรรมเนียมทุกคร้ังเม่ือมีการเก็บ
ค่าธรรมเนียม 

4.23 0.65 มากท่ีสุด 

พนกังานแจง้อตัราค่าธรรมเนียมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 4.22 0.62 มากท่ีสุด 
รวม 4.16 0.55 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่าคุณภาพการให้บริการด้านอตัราค่าบริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ( = 4.16) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.55) คุณภาพการให้บริการดา้นอตัราค่า 
บริการดา้นพนกังานแจง้ค่าธรรมเนียมทุกคร้ังเม่ือมีการเก็บค่าธรรมเนียมมีค่าสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ( = 4.23) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.65) คุณภาพการให้บริการดา้นอตัราค่าบริการ
ดา้นอตัราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมเป็นไปตามกฎหมายก าหนดมีค่าต ่าสุดอยู่ในระดบัมาก  
( = 4.08) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.64) 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นการ
 ท างานเป็นทีม 
 

ด้านการท างานเป็นทมี   S.D. ระดบัคุณภาพ 
พนกังานมีสีหนา้ยิม้แยม้และเป็นมิตรกบัผูรั้บบริการ 4.38 0.63 มากท่ีสุด 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรับผดิชอบท่ีสุด 4.33 0.64 มากท่ีสุด 

พนกังานร่วมมือช่วยเหลือกนัแกปั้ญหาใหผู้รั้บบริการ 4.36 0.67 มากท่ีสุด 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วช่วยกนัรับ 
ผูรั้บบริการท่ีนัง่รอคิว 

4.17 0.76 มาก 

พนกังานร่วมมือช่วยเหลือกนัในขณะปฏิบติังาน 4.32 0.70 มากท่ีสุด 
รวม 4.31 0.58 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการท างานเป็นทีมในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.58) คุณภาพการให้บริการดา้นการ
ท างานเป็นทีมดา้นพนกังานมีสีหนา้ยิ้มแยม้และเป็นมิตรกบัผูรั้บบริการมีค่าสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ( =4.38) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.63) คุณภาพการให้บริการดา้นการท างานเป็นทีม 
ดา้นพนกังานให้บริการดว้ยความรวดเร็วช่วยกนัรับผูรั้บบริการท่ีนัง่รอคิวมีค่าต ่าสุด อยูใ่นระดบัมาก  
( = 4.17) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.76) 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพการให้บริการเป็น 
 รายดา้น 
 

ด้านการท างานเป็นทมี   S.D. ระดบัคุณภาพ 
ความน่าเช่ือถือ 4.52 0.50 มากท่ีสุด 
การตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 4.33 0.51 มากท่ีสุด 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 4.31 0.52 มากท่ีสุด 

อตัราค่าบริการ 4.16 0.55 มาก 

ดา้นการท างานเป็นทีม 4.31 0.58 มากท่ีสุด 
รวม 4.33 0.44 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการรายดา้นในภาพรวมอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด ( = 4.33) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.44) คุณภาพการให้บริการดา้นความน่า 
เช่ือถืออยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.52) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.50) คุณภาพการให้ 
บริการดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.33) ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.51) คุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.52 ) คุณภาพการให้บริการดา้นอตัรา
ค่าบริการอยู่ในระดบัมาก  ( = 4.16) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.55) คุณภาพการให้บริการ 
ดา้นการท างานเป็นทีม ( = 4.31) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.44) 

 

ตอนที ่3  วเิคราะห์ข้อมูลการเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏบัิติการ 
 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของพนักงานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขา
ลาดหลุมแก้ว จงัหวดัปทุมธานี ในคร้ังน้ีสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบคุณภาพการให ้
บริการของพนกังานปฏิบติัการได ้ตามตารางท่ี 4.14-4.21 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรายดา้นของพนกังานปฏิบติัการจ าแนก
 ตามเพศของผูรั้บบริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ ชาย หญิง t p   S.D. 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.49 0.56 4.55 0.42 0.65 0.51 
ดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 4.29 0.57 4.37 0.44 1.02 0.31 
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ 4.30 0.56 4.32 0.48 0.33 0.74 
ดา้นอตัราค่าบริการ 4.11 0.59 4.20 0.51 0.97 0.33 
ดา้นการท างานเป็นทีม 4.18 0.63 4.44 0.48 2.85** 0.01 

รวม 4.27 0.49 4.38 0.32 1.52 0.13 
**P <0.01  
 

 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ คุณภาพการให้บริการจ าแนกตามเพศของผูรั้บบริการ โดยภาพรวม
ไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองของพนกังาน
ท่ีมีต่อลูกค้า ด้านการเข้าถึงจิตใจของผูม้ารับบริการและด้านอตัราค่าบริการไม่มีความแตกต่างกัน  
ยกเวน้ดา้นการท างานเป็นทีมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01  
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรายดา้นของพนกังานปฏิบติัการจ าแนก
 ตามอายขุองผูรั้บบริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ อายุ   S.D. F p 

ด้านความน่าเช่ือถือ 15 – 20 ปี 4.80 0.00 0.56 0.73 
 21 – 35 ปี 4.45 0.43   
 36 – 40 ปี 4.54 0.55   
 41 – 45 ปี 4.53 0.49   
 46 - 50 ปี 4.44 0.65   
 51 ปีข้ึนไป 4.73 0.39   
ด้านการตอบสนองของพนักงานที่มีต่อผู้รับบริการ 15 – 20 ปี 4.80 0.00 1.28 0.28 
 21 – 35 ปี 4.23 0.46   
 36 – 40 ปี 4.34 0.55   
 41 – 45 ปี 4.38 0.48   
 46 - 50 ปี 4.20 0.67   
 51 ปีข้ึนไป 4.63 0.43   
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ อายุ   S.D. F p 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้มารับบริการ 15 – 20 ปี 4.10 0.14 0.67 0.64 
 21 – 35 ปี 4.28 0.52   
 36 – 40 ปี 4.33 0.51   
 41 – 45 ปี 4.34 0.55   
 46 - 50 ปี 4.09 0.52   
 51 ปีข้ึนไป 4.53 0.41   
ด้านอตัราค่าบริการ 15 – 20 ปี 4.00 0.00 1.73 0.13 
 21 – 35 ปี 4.15 0.51   
 36 – 40 ปี 4.19 0.58   
 41 – 45 ปี 4.06 0.55   
 46 - 50 ปี 4.20 0.62   
 51 ปีข้ึนไป 4.73 0.41   
ด้านการท างานเป็นทีม 15 – 20 ปี 3.50 0.42 2.40* 0.04 
 21 – 35 ปี 4.47 0.50   
 36 – 40 ปี 4.29 0.63   
 41 – 45 ปี 4.23 0.58   
 46 - 50 ปี 4.07 0.57   
 51 ปีข้ึนไป 4.60 0.38   

รวม 

15 – 20 ปี 4.24 0.57 0.92 0.47 
21 – 35 ปี 4.32 0.36   
36 – 40 ปี 4.34 0.47   
41 – 45 ปี 4.31 0.41   
46 - 50 ปี 4.20 0.52   
51 ปีขึน้ไป 4.65 0.33   

*P <0.05  
 

 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามอายุของผูรั้บบริการ โดยภาพรวม
ไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการท างานเป็นทีมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการดา้น
การเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ และดา้นอตัราค่าบริการ ไม่มีความแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.16 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการรายดา้นของพนกังานปฏิบติัการจ าแนก
 ตามอาชีพของผูรั้บบริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ อาชีพ   S.D. F p 

ด้านความน่าเช่ือถือ นกัเรียน นกัศึกษา 4.60 0.53 2.48* 0.05 
 พนกังานบริษทัเอกชน 4.49 0.44   
 ธุรกิจส่วนตวั 4.48 0.48   
 พนกังานของรัฐ 4.69 0.42   
 เกษตรกร 4.25 0.76   
ด้านการตอบสนองของพนักงานที่มีต่อผู้รับบริการ นกัเรียน นกัศึกษา 4.40 0.53 1.16 0.33 
 พนกังานบริษทัเอกชน 4.36 0.48   
 ธุรกิจส่วนตวั 4.32 0.49   
 พนกังานของรัฐ 4.40 0.46   
 เกษตรกร 4.08 0.71   
ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้มารับบริการ นกัเรียน นกัศึกษา 4.40 0.53 0.94 0.44 
 พนกังานบริษทัเอกชน 4.30 0.56   
 ธุรกิจส่วนตวั 4.28 0.46   
 พนกังานของรัฐ 4.41 0.52   
 เกษตรกร 4.12 0.59   
ด้านอตัราค่าบริการ นกัเรียน นกัศึกษา 4.07 0.12 2.63* 0.04 
 พนกังานบริษทัเอกชน 4.25 0.59   
 ธุรกิจส่วนตวั 4.07 0.61   
 พนกังานของรัฐ 4.28 0.54   
 เกษตรกร 3.81 0.47   
ด้านการท างานเป็นทีม นกัเรียน นกัศึกษา 4.33 0.23 5.05** 0.001 
 พนกังานบริษทัเอกชน 4.45 0.50   
 ธุรกิจส่วนตวั 4.28 0.56   
 พนกังานของรัฐ 4.38 0.58   
 เกษตรกร 3.74 0.56   

รวม 

นักเรียน นักศึกษา 4.36 0.24 3.35** 0.01 
พนักงานบริษทัเอกชน 4.37 0.39   

ธุรกจิส่วนตัว 4.29 0.39   
พนักงานของรัฐ 4.43 0.38   

เกษตรกร 4.00 0.54   

*P <0.05, **P <0.01  
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 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า คุณภาพการให้บริการจ าแนกตามอาชีพต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ และคุณภาพการให้บริการดา้น
การอตัราค่าบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 คุณภาพการให้บริการด้านการ
ท างานเป็นทีม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ส่วนดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ี
มีต่อผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ ไม่มีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรายดา้นของพนกังานปฏิบติัการ จ าแนก
 ตามรายไดต่้อเดือนของผูรั้บบริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ รายได้ต่อเดอืน   S.D. F p 

ด้านความน่าเช่ือถือ นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 4.87 0.12 0.92 0.47 
 10,001 – 15,000 บาท 4.54 0.43   
 15,001 – 20,000 บาท 4.49 0.43   
 20,001 – 25,000 บาท 4.59 0.48   
 25,001 – 50,000 บาท 4.47 0.62   
 50,001 บาทข้ึนไป 4.37 0.52   
ด้านการตอบสนองของพนักงานที่มีต่อผู้รับบริการ นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 4.60 0.53 1.11 0.36 
 10,001 – 15,000 บาท 4.37 0.45   
 15,001 – 20,000 บาท 4.40 0.49   
 20,001 – 25,000 บาท 4.38 0.47   
 25,001 – 50,000 บาท 4.17 0.61   
 50,001 บาทข้ึนไป 4.23 0.52   
ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้มารับบริการ นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 4.33 0.58 0.51 0.77 
 10,001 – 15,000 บาท 4.33 0.45   
 15,001 – 20,000 บาท 4.43 0.53   
 20,001 – 25,000 บาท 4.30 0.54   
 25,001 – 50,000 บาท 4.21 0.58   
 50,001 บาทข้ึนไป 4.26 0.46   
ด้านอตัราค่าบริการ นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 4.33 0.58 0.82 0.54 
 10,001 – 15,000 บาท 4.23 0.48   
 15,001 – 20,000 บาท 4.27 0.40   
 20,001 – 25,000 บาท 4.17 0.59   
 25,001 – 50,000 บาท 4.05 0.62   
 50,001 บาทข้ึนไป 4.02 0.60   
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ รายได้ต่อเดอืน   S.D. F p 

ด้านการท างานเป็นทีม นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 4.33 0.61 1.65 0.15 
 10,001 – 15,000 บาท 4.56 0.46   
 15,001 – 20,000 บาท 4.36 0.54   
 20,001 – 25,000 บาท 4.33 0.59   
 25,001 – 50,000 บาท 4.13 0.68   
 50,001 บาทข้ึนไป 4.17 0.46   

รวม 

น้อยกว่า 10,000 บาท 4.49 0.44 1.19 0.32 
10,001 – 15,000 บาท 4.41 0.32   
15,001 – 20,000 บาท 4.39 0.38   
20,001 – 25,000 บาท 4.35 0.42   
25,001 – 50,000 บาท 4.21 0.51   
50,001 บาทขึน้ไป 4.21 0.38   

 
 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนในภาพรวม
ไม่มีความแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรายดา้นของพนกังานปฏิบติัการ จ าแนก
 ตามระดบัการศึกษาสูงสุดของผูรั้บบริการ 
   

คุณภาพการให้บริการ ระดบัการศึกษาสูงสุด   S.D. F p 

ด้านความน่าเช่ือถือ ต ่ากวา่ ป.6 4.60 0.43 1.14 0.34 
 ประถมศึกษา (ป.6) 4.46 0.45   
 มธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3) 4.39 0.74   
 มธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6)หรือ ปวช. 4.71 0.36   
 อนุปริญญา หรือปวส. 4.49 0.52   
 ปริญญาตรี หรือสูงกวา่ 4.50 0.43   
ด้านการตอบสนองของพนักงาน ต ่ากวา่ ป.6 4.45 0.64 1.02 0.41 
ที่มีต่อผู้รับบริการ ประถมศึกษา (ป.6) 4.41 0.72   
 มธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3) 4.15 0.72   
 มธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6)หรือ ปวช. 4.45 0.48   
 อนุปริญญา หรือปวส. 4.38 0.53   
 ปริญญาตรี หรือสูงกวา่ 4.29 0.43   
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) 
   

คุณภาพการให้บริการ ระดบัการศึกษาสูงสุด   S.D. F p 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของ ต ่ากวา่ ป.6 4.35 0.55 0.72 0.61 
ผู้มารับบริการ ประถมศึกษา (ป.6) 4.43 0.36   
 มธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3) 4.28 0.60   
 มธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6)หรือ ปวช. 4.40 0.54   
 อนุปริญญา หรือปวส. 4.37 0.51   
 ปริญญาตรี หรือสูงกวา่ 4.22 0.52   
ด้านอตัราค่าบริการ ต ่ากวา่ ป.6 4.10 0.62 2.02 0.78 
 ประถมศึกษา (ป.6) 4.01 0.41   
 มธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3) 4.02 0.62   
 มธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6)หรือ ปวช. 4.45 0.49   
 อนุปริญญา หรือปวส. 4.19 0.59   
 ปริญญาตรี หรือสูงกวา่ 4.11 0.53   
ด้านการท างานเป็นทีม ต ่ากวา่ ป.6 4.10 0.85 1.29 0.27 
 ประถมศึกษา (ป.6) 4.19 0.41   
 มธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3) 4.09 0.75   
 มธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.6)หรือ ปวช. 4.45 0.56   
 อนุปริญญา หรือปวส. 4.36 0.52   
 ปริญญาตรี หรือสูงกวา่ 4.36 0.54   

รวม 

ต ่ากว่า ป.6 4.32 0.51 1.38 0.24 
ประถมศึกษา (ป.6) 4.30 0.30   

มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.3) 4.18 0.59   
มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.6)หรือ ปวช. 4.49 0.40   

อนุปริญญา หรือปวส. 4.36 4.41   
ปริญญาตรี หรือสูงกว่า 4.30 0.56   

  

 จากตารางท่ี 4.18 พบว่า คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดใน
ภาพรวมไม่มีความแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรายดา้นของพนกังานปฏิบติัการ จ าแนก
 ตามสถานภาพสมรสของผูรั้บบริการ  
 

คุณภาพการให้บริการ สถานภาพสมรส   S.D. F p 

ด้านความน่าเช่ือถือ โสด 4.52 0.53 0.00 1.00 
 สมรส 4.52 0.48   
 หมา้ย/หยา่ร้าง 4.52 0.54   
ด้านการตอบสนองของพนักงานที่มีต่อผู้รับบริการ โสด 4.35 0.53 0.26 0.77 
 สมรส 4.34 0.49   
 หมา้ย/หยา่ร้าง 4.24 0.62   
ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้มารับบริการ โสด 4.30 0.55 0.32 0.73 
 สมรส 4.33 0.49   
 หมา้ย/หยา่ร้าง 4.21 0.63   
ด้านอตัราค่าบริการ โสด 4.19 0.53 0.35 0.71 
 สมรส 4.16 0.57   
 หมา้ย/หยา่ร้าง 4.05 0.53   
ด้านการท างานเป็นทีม โสด 4.45 0.53 3.94** 0.002 
 สมรส 4.30 0.58   
 หมา้ย/หยา่ร้าง 3.99 0.57   

รวม 
โสด 4.36 0.44 0.83 0.44 
สมรส 4.33 0.39   

หม้าย/หย่าร้าง 4.20 0.49   

**P < 0.01 
 

 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่คุณภาพการให้บริการจ าแนกตามสถานภาพสมรสในภาพรวม
ไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นสถานภาพสมรสในการท างานเป็นทีมมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ และดา้นอตัราค่าบริการ ไม่มีความแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการรายดา้นของพนกังานปฏิบติัการ จ าแนก
 ตามระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ระยะเวลาการเป็น

ผู้รับบริการ   S.D. F p 

ด้านความน่าเช่ือถือ นอ้ยกวา่ 1 ปี 4.25 0.77 1.90 0.13 
 1 ปีหรือนอ้ยกวา่ 3 ปี 4.60 0.43   
 3 ปีหรือนอ้ยกวา่ 5 ปี 4.54 0.41   
 5 ปีข้ึนไป 4.52 0.48   
ด้านการตอบสนองของพนักงานที่มีต่อผู้รับบริการ นอ้ยกวา่ 1 ปี 4.23 0.72 1.16 0.88 
 1 ปีหรือนอ้ยกวา่ 3 ปี 4.34 0.45   
 3 ปีหรือนอ้ยกวา่ 5 ปี 4.22 0.50   
 5 ปีข้ึนไป 4.39 0.61   
ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้มารับบริการ นอ้ยกวา่ 1 ปี 4.23 0.65 1.89 0.13 
 1 ปีหรือนอ้ยกวา่ 3 ปี 4.41 0.48   
 3 ปีหรือนอ้ยกวา่ 5 ปี 4.12 0.52   
 5 ปีข้ึนไป 4.34 0.50   
ด้านอตัราค่าบริการ นอ้ยกวา่ 1 ปี 4.12 0.70 0.98 0.41 
 1 ปีหรือนอ้ยกวา่ 3 ปี 4.21 0.56   
 3 ปีหรือนอ้ยกวา่ 5 ปี 4.00 0.49   
 5 ปีข้ึนไป 4.19 0.53   
ด้านการท างานเป็นทีม นอ้ยกวา่ 1 ปี 4.39 0.77 0.39 0.76 
 1 ปีหรือนอ้ยกวา่ 3 ปี 4.33 0.61   
 3 ปีหรือนอ้ยกวา่ 5 ปี 4.21 0.51   
 5 ปีข้ึนไป 4.32 0.53   

รวม 

น้อยกว่า 1 ปี 4.24 0.67 1.12 0.34 
1 ปีหรือน้อยกว่า 3 ปี 4.38 0.38   
3 ปีหรือน้อยกว่า 5 ปี 4.22 0.37   

5 ปีขึน้ไป 4.35 0.38   

  
 จากตารางท่ี 4.20 พบว่า คุณภาพการให้บริการจ าแนกตามระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการ 
ในภาพรวมไม่มีความแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ 
 

ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ จ านวน ร้อยละ 
ระบบอิเล็กทรอนิกส์มีปัญหาบ่อย คือตู ้CDM, PUM 15 57.69 
เก็บค่าธรรมเนียมซ ้ าซอ้นกรณีต่างธนาคาร 3 11.54 
พนกังานไม่มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 2 7.69 
ควรมีหนงัสือพิมพใ์หน้ัง่อ่านระหวา่งรอคิว  1 3.85 
ลานจอดรถควรมีสถานท่ีเพียงพอและสะอาดปลอด 5 19.23 

รวม 26 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการมีขอ้เสนอแนะดา้นระบบอิเล็กทรอนิกส์
มีปัญหาบ่อย คือตูฝ้ากเงินสด CDM และตูป้รับสมุด PUM คิดเป็นร้อยละ 57.69 ดา้นสถานท่ีจอดรถ
ควรมีสถานท่ีเพียงพอและสะอาดปลอดภยั คิดเป็นร้อยละ19.23 การเก็บค่าธรรมเนียมซ ้ าซ้อนกรณี
ต่างธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 11.54 พนกังานไม่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ
3.85 ตามล าดบั 
 



 

บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบติัการธนาคารกสิกรไทย สาขา 
ลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี ทั้งน้ีเพื่อน าขอ้มูลและผลการวิจยัมาเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารใน
การปรับปรุงพฒันาปัจจยัต่างๆท่ีจะเสริมสร้างคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพให้คล่องตวัในการให้บริการมากข้ึน ทั้งช่วยให้ผูบ้ริหารเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการท่ีจะท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมากข้ึน ผูศึ้กษาจึง
ได้ท าการศึกษาโดยอาศยัหลักการทางสถิติเขา้มาช่วยในการวิเคราะห์ ซ่ึงได้สรุปผลตามล าดับ
การศึกษา ดงัน้ี 

 
สรุปการศึกษา 
 

1. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 1.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย 

สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี 
 1.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย 

สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
 1.3  เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการแก่ธนาคารกสิกรไทย 

ใหส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ 
2.  สมมติฐานการศึกษา 

  คุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ 
จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการไม่มีความแตกต่างกนั 
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 3. วธีิด าเนินการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ท่ีมีรูปแบบวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research)  
 3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร คือ ผูม้ารับบริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาด
หลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี โดยท าการค านวณยอ้นหลงั 1 ปี แลว้หาค่าเฉล่ียจ านวนผูรั้บบริการต่อ
เดือนไดจ้  านวนผูรั้บบริการต่อเดือน จ านวน 3,714 คน 

  กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูรั้บบริการท่ีมารับบริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคาร
กสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษาก าหนดจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งดว้ยวิธี Yamane’s ก าหนดให้ (Sampling Error) ไม่เกิน 0.08(ผอ่งศรี วาณิชยศุ์ภวงศ,์ 2545)
ได้กลุ่มตวัอย่าง149 คน จากผูม้ารับบริการของพนกังานปฏิบติัการธนาคารกสิกรไทย สาขาลาด
หลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานีโดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
 3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
  ผูศึ้กษาใช้แบบสอบถามประเภทมาตรปริมาณแบบลิเคร์ท (Likert Rating 
Scales) เป็นเคร่ืองมือในการศึกษา แบบสอบถามมี 3 ตอนแบ่งออกเป็น 
 ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ใน
ลกัษณะค าถามแบบเลือกตอบประกอบดว้ยขอ้มูลดงัน้ี    
 1. เพศ 
 2. อาย ุ
 3. อาชีพ 
 4.  รายไดต่้อเดือน 
 5. ระดบัการศึกษา 
 6. สถานภาพสมรส 
 7. ระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการของธนาคารกสิกรไทย 
 ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี ในเร่ืองดงัต่อไปน้ีคือ 
 1. ความน่าเช่ือถือ 
 2. ดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูม้ารับบริการ 
 3. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ 
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 4. ดา้นอตัราค่าบริการ 
 5. ดา้นการท างานเป็นทีม 
 โดยให้เลือกค าตอบไดเ้พียง 1 ค าตอบใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)
ของ Likertแบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ 
   5     หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมมากท่ีสุด 
   4     หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมมาก 
   3     หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมปานกลาง 
   2     หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมนอ้ย 
   1 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการเหมาะสมนอ้ยท่ีสุด 
  ตอนที ่3 เป็นค าถามปลายเปิด แสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ เพื่อเพิ่ม
หรือปรับปรุงคุณภาพของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี 
  3.3 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  ใชว้ธีิการแจกแบบสอบถามผูม้ารับบริการดว้ยตนเองและพนกังานปฏิบติัการ
เคาน์เตอร์อ่ืน และน าแบบสอบถามกลบัมาเพื่อน ามารวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ทางสถิติ 
  3.4  การวเิคราะห์ข้อมูล 
  การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามโดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการโดยใช้ค่า t-Test และการ 
วเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการโดยใชค้่าร้อยละ 
 4. ผลการศึกษา แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลพบวา่กลุ่มตวัอยา่งเม่ือจ าแนกตาม
เพศส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 50.30 เม่ือจ าแนกตามอายุส่วนใหญ่มีอาย ุ
41-45 ปี มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 30.90 เม่ือจ าแนกตามอาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงาน
บริษทัเอกชน มีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 32.90 เม่ือจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 20,001 – 25,000 
บาทคิดเป็นร้อยละ 33.60 เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่เป็นปริญญาตรีหรือสูงกว่า 
จ  านวน57 คน คิดเป็นร้อยละ 38.30) เม่ือจ าแนกตามสถานภาพการสมรสส่วนใหญ่ อยูใ่นสถานภาพสมรส
จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 60.40จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการส่วนใหญ่รับบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย 5 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 44.30 
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  ส่วนที่ 2 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการพบว่า
ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่าง 149 คน เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ 
ดา้นการท างานเป็นทีมอยูใ่นระดบัเหมาะสมมากท่ีสุด ส่วนดา้นอตัราค่าบริการมีคุณภาพการบริการอยู่
ในระดบัเหมาะสมมาก  

ส่วนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานการศึกษาในคร้ังน้ีคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการธนาคาร

กสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีไม่แตกต่าง
กนัดงันั้นจึงแสดงจ าแนกปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

เพศพบว่าในภาพรวมของผูม้ารับบริการเพศชายและเพศหญิงมีระดับคุณภาพ 
การให้บริการท่ีไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ดังนั้ นเพศจึงสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

อายุพบว่าในภาพรวมของผูม้ารับบริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีระดบัคุณภาพการให ้
บริการท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันั้น อายจึุงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

อาชีพพบว่าในภาพรวมของผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีระดบัคุณภาพ
การให้บริการท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 ดังนั้ น อาชีพจึงไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

รายได้ต่อเดือน พบว่าในภาพรวมของผูม้ารับบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่าง
กนัมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั ดงันั้น รายไดต่้อเดือนจึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้

ระดับการศึกษาสูงสุดพบว่าในภาพรวมของผูม้ารับบริการท่ีมีระดับการศึกษา
สูงสุดท่ีแตกต่างกนัมีระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีไม่แตกต่างกนั ดงันั้น ระดบัการศึกษาสูงสุดจึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สถานภาพสมรสพบว่าในภาพรวมของผูม้ารับบริการท่ีมีสถานภาพการสมรสท่ี
แตกต่างกันมีระดับคุณภาพการให้บริการท่ีไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ดังนั้ น
สถานภาพการสมรสจึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ระยะเวลาการเป็นผู้รับบริการของธนาคารกสิกรไทยพบวา่ในภาพรวมของผูม้ารับ
บริการท่ีมีระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกัน มีระดับคุณภาพ 
การให้บริการท่ีไม่แตกต่างกัน ดังนั้นระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการของธนาคารกสิกรไทยจึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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2. อภิปรายผล 
 

จากผลการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ มีประเด็นท่ีน่าสนใจน ามาอภิปรายได้
ดงัน้ี 

2.1 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
เพศท่ีแตกต่างกันมีระดับคุณภาพการให้บริการท่ีไม่แตกต่างกันสอดคล้องกับ

ผลการวิจยัของ กนิษฐา  วีสม (2552) เพียงพร บุญแสน(2550)สาเหตุท่ีผลการศึกษาออกมาเป็น
เช่นน้ี อาจเป็นเพราะว่า ปัจจุบนัเพศไม่เป็นอุปสรรคและปัญหาในการมารับบริการกบัธนาคาร  
ทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกนัจึงไม่แตกต่างกนัในระดบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
การตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อลูกคา้ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ
ไม่แตกต่างกนั 

อายุท่ีแตกต่างกันมีระดับคุณภาพการให้บริการท่ีไม่แตกต่างกันสอดคล้องกับ
ผลงานวจิยัของพฤหสั สิงหวรกิจ (2544) สาเหตุอาจเป็นเพราะวา่ การให้บริการของพนกังานไม่ได้
จ  าแนกว่าอายุเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการเน่ืองจากพนกังานให้บริการเท่าเทียมกนัโดยไม่แบ่งแยก
การใหบ้ริการโดยใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั  

อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนัสอดคลอ้งกบังาน 
วิจยัของ กนิษฐา วีสม (2552) นนัทิกา  สายทอง (2554) อาจเป็นเพราะผูใ้ช้บริการเป็นผูท่ี้มีหน้าท่ี
การงานท่ีดี อาชีพมีความมัน่คง การเขา้มาใช้บริการกบัธนาคาร ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการให้พนกังาน 
คอยใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกในการเขา้มาใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง เน่ืองจากเห็นวา่ลูกคา้ท่ีมี
รายไดม้ัน่คงจะท าประโยชน์ในดา้นเงินฝากและด้านอ่ืนๆให้กบัธนาคารไดม้ากจึงอาจให้บริการ
แตกต่างกนักบัผูมี้รายไดน้้อยและมีอาชีพไม่มัน่คง แต่ในดา้นการตอบสนองของพนักงานท่ีมีต่อ
ลูกคา้ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการไม่แตกต่างกนั 

รายได้ต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีระดับคุณภาพการให้บริการท่ีไม่แตกต่างกัน 
สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของพฤหัส สิงหวรกิจ (2544) อาจเป็นเพราะการให้บริการของพนกังาน
ให้บริการโดยไม่ค  านึงถึงรายไดข้องลูกคา้ให้บริการลูกคา้ตามคิว โดยไม่ค  านึงถึงรายไดข้องลูกคา้
โดยให้บริการตามล าดบัก่อนหลงัจึงท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่มีความเสมอภาค เท่าเทียมกบัผูมี้รายไดต่้อ
เดือนมากกวา่ 
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ระดับการศึกษาสูงสุดท่ีแตกต่างกนัมีระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของพฤหัส สิงหวรกิจ (2544) เพียงพร  บุญแสน (2550) อาจเป็นเพราะ 
ระดับการศึกษาของลูกค้าไม่มีผลต่อการให้บริการของพนักงาน เน่ืองจากการให้บริการของ
พนักงานให้บริการโดยไม่ทราบว่าลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการมีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัใด การให ้
บริการจึงท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่มีความเสมอภาค เท่าเทียมกนั แต่ถึงแมพ้นกังานทราบวา่ลูกคา้มีระดบั
การศึกษาสูงสุดอยู่ในระดบัใดก็ไม่ท าให้พนักงานลดความเสมอภาคของลูกคา้ไดเ้ช่นกนั ระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการจึงไม่มีความแตกต่างกนั 

สถานภาพการสมรสท่ีแตกต่างกนัมีระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีไม่แตกต่างกนั
สอดคล้องกับผลงานวิจยัของ วราพรรณ สันทสันะโชค (2540) อาจเป็นเพราะพนักงานไม่ได้
แบ่งแยกวา่ผูใ้ชบ้ริการมีสถานภาพการสมรสท่ีแตกต่างกนัจะให้บริการท่ีแตกต่างกนัจึงท าให้ลูกคา้
มีความรู้สึกเสมอภาคเท่าเทียมกนั  

ระยะเวลาการเป็นผู้รับบริการของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนัมีระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ วราพรรณ  สันทสันะโชค (2540) อาจ
เป็นเพราะระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการของธนาคารพนกังานไดรั้บการฝึกอบรมมาวา่ผูรั้บบริการ
ทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการไม่ควรแบ่งแยกในทุกกรณี ควรรักษาผูรั้บบริการเก่าไวแ้ละ
ควรเพิ่มผูรั้บบริการใหม่และควรให้บริการให้เท่าเทียมกนัท าให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกท่ีดีกับ
ธนาคารจึงท าใหผู้รั้บบริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

2.2 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการ ผูศึ้กษาไดมี้การอภิปรายในแต่ละดา้นดงัน้ี 
 ด้านความน่าเช่ือถือผูใ้ช้บริการมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัเหมาะสม

มากท่ีสุด โดยมีปัจจยัดา้นพนกังานให้บริการดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละไวว้างใจได ้สอดคลอ้งกบัผลงาน
วิทยานิพนธ์ของ กนิษฐา วีสม 2552  ทั้งน้ีเพราะพนักงานสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดต้ามก าหนด และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ตลอดจนมีจริยธรรมในการให้บริการ ท าให้
ผูใ้ช้บริการมีความเช่ือถือและไวว้างใจในการให้บริการ เม่ือได้รับการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ
และถูกตอ้ง ซ่ึงก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดี ในท่ีสุด ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมากท่ีสุดคือความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการ อนัดบัรองลงมาคือท าเลท่ีตั้งของธนาคารอยู่ใกลบ้า้น และท่ีท างานสามารถ
เดินทางไปมาสะดวก และพนกังานของธนาคารมีความสุภาพและน่าเช่ือถือ ทั้งน้ีเพราะ ธนาคารใช้
เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีความถูกตอ้ง และเป็นท่ียอมรับในการเก็บขอ้มูล จึงท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ 
และจงรักภกัดี สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ (Lovelock, 2002 อา้งถึงใน สุพรรณี อินทร์แกว้, 2547: 
30-31) ท่ีกล่าวว่าความเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ (Reliability) ความเช่ือถือไดใ้นการให้ 
บริการเป็นความสามารถในการส่งมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีได้
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ก าหนดหรือบอกกล่าวแก่ลูกคา้ไว ้ลูกคา้จะเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจเม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรง
ตามความตอ้งการ และถูกตอ้ง ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดี (Loyalty) ในท่ีสุด 

ด้านการตอบสนองของพนักงานที่มีต่อผู้รับบริการผูรั้บบริการมีระดับคุณภาพ 
การให้บริการอยูใ่นระดบัเหมาะสมมากท่ีสุด โดยมีปัจจยัดา้นพนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ทั้งน้ีเพราะธนาคารมีการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพพนักงาน
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ ด้วยความรวดเร็ว ถูกตอ้งในการให้บริการ
ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งรอคิวนาน ส่วนพนกังานมีทกัษะในการปฏิบติังานเป็นอย่างดี ทั้งน้ีเพราะ พนกังาน
ธนาคารไดรั้บการฝึกอบรมให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานให้บริการกบัผูใ้ช้บริการเป็น
อยา่งดี สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ พาราสุรามาน และคนอ่ืนๆ อา้งถึงใน กนิษฐา วีสม (2552) และ
นนัทิกา  สายทอง (2554) ท่ีกล่าวถึงความสามารถ หมายถึงการใหผู้ใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ
และทักษะท่ีปฏิบัติงานด้านบริการเป็นอย่างดี เช่นพนักงานได้รับการฝึกอบรมให้มีความรู้
ความสามารถ ในการปฏิบติังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี คุณภาพการบริการของพนกังานก็
จะมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้  สอดคล้องกับค ากล่าวของ 
(Lovelock, 2002 อา้งถึงใน สุพรรณี อินทร์แกว้, 2547: 30-31) ท่ีกล่าววา่ความเช่ือถือในมาตรฐาน
การให้บริการ (Reliability) ความเช่ือถือได้ในการการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
(Responsiveness) พนกังานจะตอ้ง สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัทีเม่ือลูกคา้
ตอ้งการ ดว้ยความรวดเร็ว ไม่ให้ลูกคา้รอคิวนานและตอ้งกุลีกุจอตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาใช้
บริการ ซ่ึงความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้มารับบริการผูรั้บบริการมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่
ในระดบัเหมาะสมมากท่ีสุด โดยมีปัจจยั พนักงานสอบถามความต้องการของผูรั้บบริการก่อน
ใหบ้ริการ ทั้งน้ีเพราะพนกังานจะตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อให้การบริการของ
ธนาคาร มีความถูกตอ้ง ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และท าให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ 
และความประทบัใจในการรับบริการ สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ กนิษฐา  วีสม (2552) ท่ีกล่าวว่า
หลกัการให้บริการจะตอ้งสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ มาเป็นขอ้ก าหนดใน
การให้บริการ เพื่อให้การบริการตรงกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจ สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ นนัทิกา  สายทอง (2554) ท่ีพบว่าพนกังานสามารถ
เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ จะท าให้การบริการมีคุณภาพจะท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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ด้านอตัราค่าบริการผูรั้บบริการมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัเหมาะสม
มาก สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ กนิษฐา  วีสม (2552) คุณภาพการให้บริการดา้นพนักงานแจง้
ค่าธรรมเนียมทุกคร้ังเม่ือมีการเก็บค่าธรรมเนียมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เน่ืองจากการให้บริการ
ผูรั้บบริการในการท าธุรกรรมต่างๆ ผูรั้บบริการอาจยงัไม่ทราบค่าธรรมเนียมบางคร้ังอาจตดัสินใจ
เล่ียงค่าธรรมเนียมไม่ได้ แต่การท่ีพนักงานแจง้ค่าธรรมเนียมทุกคร้ัง ท าให้ผูรั้บบริการเกิดการ
ตดัสินใจไดว้า่จะเล่ียงค่าธรรมเนียมหรือ เต็มใจจะเสียค่าธรรมเนียมในอตัราของธนาคาร การแจง้
ผูรั้บบริการทุกคร้ังก่อนท าธุรกรรมจึงท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการ  

ด้านการท างานเป็นทีมผูรั้บบริการมีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ
เหมาะสมมากท่ีสุด ในด้านพนักงานมีสีหน้ายิ้มแย้มและเป็นมิตรกับผูรั้บบริการอยู่ในระดับ
เหมาะสมมากท่ีสุดพนักงานแต่งกายเหมือนกนัเป็นทีม ทั้งน้ีเพราะ พนักงานของธนาคารมีความ
สามัคคี และความร่วมมือ ร่วมใจกัน ในการสร้างภาพลักษณ์ของธนาคาร โดยการแต่งกาย
เหมือนกนัยิม้แยม้แจ่มใสเป็นมิตรเป็นกนัเองกบัลูกคา้ ช่วยเหลือกนัช่วยกนัแกปั้ญหาให้ลูกคา้ดว้ย
ความรวดเร็วสอดคลอ้งกบัค ากล่าวของกนิษฐา  วสีม  (2552) ท่ีกล่าววา่ ความร่วมมือร่วมใจกนัและ
การประสานงานท่ีดีในการท างาน เพื่อส่งผลให้งานนั้นส าเร็จลุล่วง และพนักงานให้บริการด้วย
ความรับผดิชอบและเตม็ใจ ทั้งน้ีเพราะพนกังานของธนาคารไดรั้บการปลูกฝังในการให้บริการเพื่อ
สร้างความพึงพอใจกบัผูใ้ช้บริการผูใ้ห้บริการควรจะศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย ให้
ความสนใจดูแลเอาใจใส่ และตอบสนองความตอ้งการดว้ยความเต็มใจก็จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ และท าใหก้ารบริการของธนาคารมีคุณภาพในการบริการมากท่ีสุด 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาลาดหลุมแก้ว จังหวัดปทุมธานี ผู ้ศึกษาขอเสนอแนะแนวทางการแก้ไขเพื่อน าไปใช้เป็น 
แนวทางการปรับปรุงการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแก้ว จงัหวดัปทุมธานี 

ดงัต่อไปน้ี 
3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาของผู้ศึกษา 
 จากการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ในดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มี

ระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนัผูศึ้กษาขอเสนอแนะแนวทางการแกไ้ขเพื่อน าไปใชเ้ป็น
แนวทางการปรับปรุง แต่ละดา้นดงัน้ี 
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3.1.1 ดา้นความน่าเช่ือถือควรมีการฝึกอบรมความรู้ให้พนกังานธนาคาร มีความ
รอบรู้ธุรกิจในทุกประเภทของธนาคาร เพื่อให้สามารถช้ีแจงหรือตอบขอ้สงสัยต่างๆ ของลูกคา้ได้
ชดัเจน ตรงประเด็น รวมทั้งสามารถแก้ไขปัญหาทางการเงินของลูกคา้ให้เป็นท่ีน่าพอใจมากข้ึน  
ท าธุรกรรมของลูกคา้ดว้ยความรอบคอบตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย 

3.1.2 ด้านการตอบสนองของพนักงาน ธนาคารควรน าเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีให้ 
บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วมาให้บริการ อีกทั้งควรปรับปรุงการให้บริการดา้นต่างๆ ให้สามารถด าเนิน
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และในช่วงท่ีผูรั้บบริการมีจ านวนมาก ควรเปิดบริการทุกเคาน์เตอร์ และควรจดัให้มี
การอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการเขียนใบรายการต่างๆ เพื่อใหบ้ริการเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและ
รวดเร็วยิง่ข้ึน และควรปรับการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายให้มีคุณภาพการ
บริการสูงสุด 

3.1.3 ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ พนกังานควรจดจ ารายละเอียดของ
ผูรั้บบริการ ท่ีมารับบริการเป็นประจ าให้มากข้ึน จดัเตรียมเอกสารจ าพวก STETMENTใบแจง้หัก
บญัชี ใบเสร็จเงินกูห้รือใบรายการของลูกคา้ท่ีส่งมาจากส านกังานใหญ่และส่งมอบให้ลูกคา้ ทกัทาย
ดว้ยรอยยิม้ ดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส ใชว้าจาสุภาพ และควรใหบ้ริการท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั 

3.1.4 ดา้นอตัราค่าบริการ ควรมีการจดัเก็บค่าธรรมเนียมการให้บริการในอตัราท่ี
เหมาะสม เสนอทางเลือกให้กับลูกค้าท่ีไม่ต้องการเสียค่าธรรมเนียมซ ้ าซ้อนหรือจดัเก็บหลาย
ขั้นตอน และการใหบ้ริการใดท่ีมีการเก็บค่าธรรมเนียมควรมีการแจง้ให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ัง และควร
ช้ีแจงในกรณีท่ีมีการเก็บค่าธรรมเนียมซ ้ าซ้อน เช่นการโอนเงินต่างธนาคารมีการเก็บค่าธรรมเนียม
ตน้ทาง และเก็บปลายทางดว้ยตอ้งช้ีแจงใหลู้กคา้ทราบก่อนท ารายการ 

3.1.5 ดา้นการท างานเป็นทีม ควรมีการฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบัการให้ค  าแนะน า
รวมทั้งการใหบ้ริการท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส ให้บริการดว้ยความเต็มใจ มี
ความรับผิดชอบร่วมกนัและช่วยเหลือกนัแกปั้ญหาให้ลูกคา้ และควรมีการประเมินผลเป็นระยะๆ 
อยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งน้ีเพื่อให้พนกังานสร้างความพึงพอใจดา้นการให้บริการแก่ลูกคา้สูงสุด
ต่อไป 
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3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งเน้นการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูรั้บบริการของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน
ปฏิบติัการ ซ่ึงเป็นขอ้มูลในมิติของผูรั้บบริการเพียงดา้นเดียวเท่านั้น ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป 
ควรศึกษา 

3.3.1 คุณภาพการให้บริการตามความคิดเห็นของพนักงานธนาคาร ซ่ึงเป็นผู ้
ใหบ้ริการอีกดา้นหน่ึงดว้ย จะช่วยใหท้ราบขอ้มูลท่ีกวา้งและครอบคลุมยิง่ข้ึน 

3.3.2 การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการในแต่ละสาขาเพื่อให้ทราบถึง
ขอ้แตกต่างท่ีต้องน ามาใช้ในการปรับปรุงให้เหมาะสมกบัแต่ละสาขาเพราะอาจมีขอ้ท่ีควรตอ้ง
ปรับปรุงท่ีแตกต่างกนัไป เพราะสาขาแต่ละสาขามีผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

3.3.3 การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการกับธนาคารอ่ืนๆ เพื่อจะได้
ทราบวา่กุญแจแห่งความส าเร็จของการท าธุรกิจธนาคารท่ีแทจ้ริงนั้น มีจุดส าคญัประการใดท่ีส่งผล
เป็นอยา่งมาก ซ่ึงช่วยให้ไดข้อ้มูลท่ีมีประโยชน์และสามารถน าไปใช้ในการตดัสินใจ และก าหนด
แนวทางการท าธุรกิจบริการของธนาคารไดดี้ยิง่ข้ึน 
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ชวลิต  เหล่ารุ่งกาญจน์  (2538)  “ความพึงพอใจ” ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต  

สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547)  การตลาดบริการServices Marketing กรุงเทพมหานคร: 

ซีเอด็ยเูคชัน่ 
ธนาคารกสิกรไทย  (2555)  หลักสูตรพัฒนานักธนาคารรุ่นใหม่ ภาคทฤษฎี 
________.  (2556)  ประวติัธนาคาร (ระบบออนไลน์) คน้คืนเม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 2556  

จาก www.kasikornbank.com 
นิเวศน์  เช้ือพรรณงาม  (2542)  “ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกธนาคารพาณิชยใ์นเขตสุขาภิบาล  

อ าเภอแม่สะเรียง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน” ปัญหาพิเศษปริญญาโท มหาวทิยาลยัแม่โจ ้
นนัทิกา  สายทอง  (2554)  “คุณภาพการบริการของพนกังานธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 

สาขาบา้นคู่” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง 
ประภาพร  สุขมุวิริยกุล  (2544)  “คุณภาพการบริการของส านกัประกนัสังคมต่อผูป้ระกนัตน 

ในเขตจงัหวดัลพบุรี” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริการธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการ
ทัว่ไป มหาวทิยาลยัราชภฎัเทพสตรี 
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พฤหสั  สิงหวรกิจ  (2544)  “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สังกดัเขตภูมิภาคเขต 24” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

เพียงพร  บุญแสน  (2550)  “คุณภาพชีวติการท างานของส านกังานประกนัสังคมต่อผูป้ระกนัตน 
ในเขตจงัหวดัลพบุรี” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการ
ทัว่ไป มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตรี 

เพญ็จนัทร์  แสนประสาน  (2547)  การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอย่าง กรุงเทพมหานคร: 
ซีเอด็ยเูคชัน่ 

ผอ่งศรี  วาณิชศุภวงศ ์ (2545)  เอกสารค าสอนและระเบียบวิธีวิจัยทางการศึกษา พิมพค์ร้ังท่ี 3  

ภาควชิาบริหารการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 

เรวดี  ศิรินคร  (2541)  การพัฒนาภาพลักษณ์โรงพยาบาลโดยเน้นคุณภาพ สารสภาการพยาบาล 
วราพรรณ  สันทสันะโชค  (2540)  “ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 

ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร” 
วทิยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาตร์มหาบณัฑิต สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 

วรสุภา  ชมวงค ์ (2552)  “คุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทย: การศึกษา
เปรียบเทียบระหวา่งโรงแรมบูติกและโรงแรมธุรกิจ” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

วชัรี  พืชผล  (2553)  “การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรในธุรกิจบริการสปา อ าเภอ 
เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี” บทความงานวิจยั มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฏร์ธานี 

วชัรียา  โกมลสุต  (2550)  “ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของธุรกิจสถานท่ีพกัแรมในเมืองพทัยา 
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ” วทิยานิพนธ์
ปริญญาการพฒันาสังคมมหาบณัฑิต สาขาพฒันาสังคม บณัฑิตวทิยาลยั สถาบนั
บณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 

วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์  (2539)  คุณภาพในงานบริการ 1 โครงการสนับสนุนเทคนิคอุตสาหกรรม
กรุงเทพมหานคร: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ี(ไทย–ญ่ีปุ่น) 

ศิระ  ศรีชุณหเดช  (2554)  “แนวทางการพฒันาคุณภาพบริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัขอนแก่น”     
 วทิยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต (พฒันาสังคม) มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ  (2546)  การบริหารการตลาดยคุใหม่ กรุงเทพมหานคร: 

ดวงกมลสมยั จ ากดั 
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สมชาติ  กิจยรรยง  (2536)  การสร้างบริการสร้างความประทับใจ กรุงเทพมหานคร: ซีเอด็ยเูคชัน่ 
สุพรรณี  อินทร์แกว้  (2547)  การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอย่าง กรุงเทพมหานคร: ซีเอด็ยเูคชัน่ 
สุทศัน์  บริการพานิชไพศาล  (2549)  “การรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารทหารไทยท่ีมีผลต่อ 
 ความภกัดีของลูกคา้: ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร” งานนิพนธ์
 ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ 
 มหาวทิยาลยับูรพา 
อดุลย ์ จาตุรงคกุล  (2546)  การตลาดบริการ กรุงเทพมหานคร: บริษทั เพียร์สัน เอ็ดดูเคชัน่  

อินโดไชน่า 
Parasuraman, A., Berry, L.L. & Zeithaml, V.A.  (1991).  Understanding Customer Expectations 

of Service. Sloan Management Review. 

Parasuraman, A., Zeithaml. V. Berry, l. V.  (1996).  The Behavioral Consequenees of Service 
Quality. Journal of Marketing. 

Suchitra Punyaratabandhu. (1986).  Delivery of Public Service in Asian Countries: cases in 
Development Administration. Bangkok: Thammasart University Press. 

Tamimi, A.H.  (2001).  Analyzing. Service Quality in the use Islamio Bankin The International 
Conference Financial Development in Arab Countries (pp.43-56) Arab. ISLAMIO 
Bank. 
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ภาคผนวก ก 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



66 

รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
 

เร่ือง คุณภาพการบริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย  
สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี 

 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่1  

1.  นายชญานิน  เอ๊ียะคนอง ต าแหน่ง ผูช่้วยฝ่ายวจิยั 
  มหาวทิยาลยัพระจอมเกลา้พระนครเหนือ 

  ท่ีอยู ่17/4 ม.13 ต.บางภาษี อ.บางเลน  
 จ.นครปฐม 73130 

  TEL 089 - 2008919 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่2  

2.  นายเกรียงไกร  มีถาวร ต าแหน่งผูช่้วยฝ่ายวจิยัพืชสวน  
 มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์วิทยาเขตก าแพงแสน 

  ท่ีอยู ่1 ม.6 ถ.มาลยัแมน ต.ก าแพงแสน  
 อ.ก าแพงแสน จ.นครปฐม 73140 

  TEL 081 - 8664142   
ผู้เช่ียวชาญคนที ่3  

3. น.ส.ปทมาภรณ์   ไทยโพธ์ิศรี   ต าแหน่ง อาจารยส์อนกลุ่มโปรแกรมวชิาคอมพิวเตอร์ 
  สาขาเทคโนโลยสีารสนเทศ  

มหาวทิยาลยัราชภฏันครปฐม 
  ท่ีอยู ่62 ม.8 ต.ไทรงาม อ.บางเลน  

จ.นครปฐม 73130 
  TEL 081 - 3760988 
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ภาคผนวก ข 
ผลการค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
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ผลการค านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Congruence: IOC)  
ของแบบสอบถาม 

 
เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้  

จงัหวดัปทุมธานี 
 
ส่วนที ่1  แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 

ค าถาม 
ข้อที่ 

ผู้เชียวชาญ สูตร IOC 
= (e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการประเมิน 
1 2 3 

1 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
2 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
3 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
4 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
5 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
6 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
7 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

 
ส่วนที ่2  คุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการของธนาคารกสิกรไทย  
 

ค าถาม 
ข้อที่ 

ผู้เช่ียวชาญ สูตร IOC 
= (e1+e2+e3)/3 

ค่า  
IOC 

ผลการประเมิน 
1 2 3 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
1 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
2 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
3 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
4 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
5 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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ค าถาม 
ข้อที่ 

ผู้เช่ียวชาญ สูตร IOC 
=(e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการประเมิน 
1 2 3 

ด้านการตอบสนองของพนักงานทีม่ีต่อผู้รับบริการ 
6 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
7 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
8 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
9 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

10 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้มารับบริการ 

11 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
12 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
13 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
14 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
15 1 0 1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

ด้านอตัราค่าบริการ 
16 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
17 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
18 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
19 1 1 0 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 
20 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ด้านการท างานเป็นทมี 
21 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
22 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
23 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
24 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
25 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

 

  ผลรวม IOC  =  24.34 
     25 
    =   0.9736 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบติัการธนาคารกสิกรไทย  
สาขาลาดหลุมแกว้จงัหวดัปทุมธานี 

----------------------------------------------------- 
 
ค าช้ืแจง 
  

 แบบสอบถามฉบบัน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระ ประกอบการศึกษาของ
นกัศึกษาระดบัปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยั 
สุโขทยัธรรมาธิราช โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากความอนุเคราะห์ของท่าน เป็นส่วนส าคญัยิ่งต่อการศึกษา 
และผลท่ีไดรั้บจากการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาคาดวา่จะก่อให้เกิดแนวทางท่ีเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งต่อ
ผูบ้ริหารในการปรับปรุงพฒันาปัจจยัต่างๆ ท่ีจะเสริมสร้างคุณภาพการให้บริการของพนักงาน
ปฏิบติัการเพื่อเพิ่มคุณภาพการให้บริการตามความพึงพอใจของผูม้ารับบริการให้มีประสิทธิภาพ
ต่อไป 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีจะไม่เปิดเผยหรือน าเสนอเป็นรายบุคคล แต่จะน าเสนอผลใน
ภาพรวม การตอบแบบสอบถามน้ีจะไม่ส่งผลเสียต่อการรับบริการของท่านแต่ประการใด จึงใคร่ขอ
ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามให้ตรงกบัความจริงในปัจจุบนัและความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด เพื่อความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของการศึกษา 

 

แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1  ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
ส่วนท่ี 2  ค าถามความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบติัการ 
ส่วนท่ี 3  ค าถามแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะเพื่อเพิ่มหรือปรับปรุงคุณภาพการ

 บริการของพนกังานปฏิบติัการ 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบติัการธนาคารกสิกรไทย  
สาขาลาดหลุมแกว้จงัหวดัปทุมธานี 

 
ค าช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามมีทั้ง หมด 3 ตอน จ านวน 3 หนา้ 
 2.  โปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นความเป็นจริงของท่านขอความกรุณาตอบ 
  แบบสอบถามทุกขอ้เพื่อความสมบูรณ์ของขอ้มูลโดยใส่เคร่ืองหมาย () ในขอ้ท่ีท่าน
  ตอ้งการเลือก  
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

1. เพศ 
� 1.1 ชาย     � 1.2 หญิง 
 
2. อาย ุ
� 2.1 15 – 20ปี     � 2.2 21 – 35  ปี 
�2.3 36 – 40 ปี     �2.4 41 –  45ปี 
� 2.5 46 – 50 ปี                                                  � 2.6 51 ปี ข้ึนไป 
 
3. อาชีพ 
� 3.1 นกัเรียน นกัศึกษา                                      � 3.2  พนกังานบริษทัเอกชน 
� 3.3 เจา้ของกิจการ    � 3.4พนกังานรัฐวสิาหกิจ    
� 3.5 เกษตรกรรม    � 3.6 อ่ืนๆ ระบุ................... 
 
4. รายได ้
� 4.1 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท                                    � 4.2 10,001 – 15,000 บาท 
� 4.3 15,001 – 20,000 บาท                              � 4.4 20,001 – 25,000 บาท 
� 4.5 25,001 – 50,000 บาท   � 4.6 50,001 บาทข้ึนไป 
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5. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
� 5.1 ต ่ากวา่ ป.6                           � 5.2  ประถมศึกษา (ป.6) 
� 5.3 มธัยมตน้ (ม.3)                                             � 5.4  มธัยมปลาย (ม.6) หรือ ปวช. 
� 5.5 อนุปริญญา หรือ ปวส.   � 5.6 ปริญญาตรี ข้ึนไป 
 
6. สถานภาพการสมรส 
� 6.1 โสด                                                                 � 6.2 สมรส 
� 6.3 หมา้ย / หยา่ร้าง                                      
 
7. ระยะเวลาการเป็นผูรั้บบริการของธนาคารกสิกรไทย 
� 7.1  ต  ่ากวา่ 1 ปี                                                 � 7.2  1 ปี หรือต ่ากวา่ 3 ปี 
� 7.3  3 ปี หรือต ่ากวา่ 5 ปี                                   � 7.4  มากกวา่ 5 ปีข้ึนไป 
 
ตอนที่ 2  ตัวช้ีวดัคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการ ธนาคารกสิกรไทย  
 สาขาลาดหลุมแก้ว จังหวดั ปทุมธานี 
 
ค าช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความในแบบสอบถามแลว้พิจารณาความเป็นจริงตามความคิดเห็นของท่าน
 เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบติัการ ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ 
 จงัหวดัปทุมธานี  โดยท าเคร่ืองหมาย  () ช่องท่ีตรงกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ
 ตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

มีคุณภาพเหมาะสมมากท่ีสุด ให ้ 5  คะแนน 
มีคุณภาพเหมาะสมมาก ให ้ 4  คะแนน 
มีคุณภาพเหมาะสมปานกลาง ให ้ 3  คะแนน 
มีคุณภาพเหมาะสมนอ้ย ให ้ 2 คะแนน 
มีคุณภาพเหมาะสมนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1  คะแนน 
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คุณภาพการให้บริการ 
ตวัช้ีวดั 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย 
ทีสุ่ด   กลาง   ทีสุ่ด 

ด้านความน่าเช่ือถือ           
1. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรอบคอบและถูกตอ้ง           
2. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละไวว้างใจได ้           
3. พนกังานช้ีแจงและตอบขอ้สงสยัไดช้ดัเจนและตรงประเด็น           
4. พนกังานรักษาความลบัหรือขอ้มูลของผูรั้บบริการ           
5.พนกังานใหค้ าแนะน าผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง           
ด้านการตอบสนองของพนกังานทีม่ต่ีอผู้รับบริการ           
6.พนกังานมีการปรับการใหบ้ริการใหต้รงกบัความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ แต่ละรายใหมี้คุณภาพการบริการสูงสุด           
7. พนกังานมีทกัษะการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี           
8. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ           
9. พนกังานมีจ านวนท่ีเหมาะสมเพียงพอต่อการใหบ้ริการ           
10. พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้           
ด้านการเข้าถงึจติใจของผู้มารับบริการ           
11. พนกังานสอบถามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ก่อนใหบ้ริการ           
12. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั           
13. พนกังานรับฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ           
14. พนกังานมีบริการเสริมเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ           
15. พนกังานสามารถจดจ าขอ้มูลของผูรั้บบริการได ้           
ด้านอตัราค่าบริการ      
16. อตัราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมเป็นไปตาม 
กฎหมายก าหนด           
17. พนกังานแจง้ค่าธรรมเนียมทุกคร้ังและเสนอทางเลือก 
ส าหรับผูรั้บบริการท่ีไม่ตอ้งการเสียค่าธรรมเนียม           
18. การเก็บค่าธรรมเนียมไม่ซ ้ าซอ้น           
19. พนกังานมีการแจง้ค่าธรรมเนียมทุกคร้ัง 
เม่ือมีการเก็บค่าธรรมเนียม           
20.พนกังานแจง้อตัราค่าธรรมเนียมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      
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คุณภาพการให้บริการ 
ตวัช้ีวดั 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย 
ทีสุ่ด   กลาง   ทีสุ่ด 

ด้านการท างานเป็นทมี      
21. พนกังานมีสีหนา้ยิม้แยม้และเป็นมิตรกบัผูรั้บบริการ           
22. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรับผิดชอบ           
23.พนกังานร่วมมือช่วยเหลือกนัแกปั้ญหาใหผู้รั้บบริการ           
24.พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วช่วยกนัรับผูรั้บบริการ 
ท่ีนัง่รอคิว           
25. พนกังานร่วมมือช่วยเหลือกนัในขณะปฏิบติังาน           

 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
 

- ดา้นความน่าเช่ือถือ 
……………………………………………………………………………………………………… 

- ดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
........………………………………………………………………………………………………… 

- ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ 
........…………………………………………………………………………………………………. 

- ดา้นอตัราค่าบริการ 
........…………………………………………………………………………………………………. 

- ดา้นการท างานเป็นทีม 
........…………………………………………………………………………………………………. 

- ดา้นอ่ืนๆ    
........…………………………………………………………………………………………………. 

 
 
 
 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ  นางสาวนิสา  บูรพาสิงห์ 

วนั เดือน ปีเกดิ  12 พฤศจิกายน 2526 
สถานทีเ่กดิ  จงัหวดัจนัทบุรี 
ประวตัิการศึกษา  บธ.บ. (การตลาด) มหาวทิยาลยัรามค าแหง พ.ศ. 2548  
สถานทีท่ างาน  ธนาคารกสิกรไทย สาขาลาดหลุมแกว้ จงัหวดัปทุมธานี 
ต าแหน่ง  BSS1 (เจา้หนา้ท่ีบริการและการขาย 1 ) 
 


