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บทคัดย่อ 
 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารซีไอเอ็มบี  ไทย จ ากัด  (มหาชน) (2)  ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคาร  
ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน)  
 การศึกษาคร้ังน้ีไดท้ าการศึกษาจากประชากรจ านวน 6,000 คน ท่ีเขา้มารับบริการตั้งแต่เดือน
กนัยายน -เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2554 จากการสุ่มลูกคา้ท่ีมากดคิวทุกๆ5 คิว ซ่ึงเป็นลูกคา้ของธนาคาร  
ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาส าเพง็ เป็นการสุ่มตวัอยา่งแบบสุ่มเป็นระบบ โดยตวัอย่างถูกก าหนด
ความเช่ือมัน่ 95% และให้ความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% โดยใชสู้ตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างของ   
ทาโร ยามาเน  ท าให้ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ใน 
การวิเคราะห์ขอ้มลู ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบแบบค่าที 
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ลูกคา้ของธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาส าเพง็ ท่ีมี
เพศและสถานภาพสมรสต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั ส่วนอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 (2) ระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาส าเพ็ง 
ลกูคา้มีทศันคติต่อคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) อยู่ในระดบัท่ีมาก โดย
คุณภาพการบริการด้านความมีมารยาทของพนักงานธนาคารมีระดับสูงสุด อันดับรองลงมาคือ
ความสามารถของพนกังานธนาคาร และนอ้ยท่ีสุดคือ ช่องทางการส่งข่าวสารใหล้กูคา้ 
 
 
 
 
 
 
 
ค าส าคัญ คุณภาพการบริการ  ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) 



จ 

 

Independent Study title: Service Quality of CIMB Thai Bank Public  

  Company Limited 

Author:  Miss Pensopa Pracktong ;  ID: 2523000715; 

Degree: Master of Business Administration ; 

Independent Study advisor:  Sukumarn  Shumnij, Associate Professor ; 

Academic year: 2011 

 

 

 

Abstract 

 

 The purposes of this study were to study : (1) personal factors affecting the 

service quality of CIMB Thai Bank Public Company Limited and (2) the service 

quality level of CIMB Thai Bank Public Company Limited.  

 This study was conducted in the population of 6,000 customers recieving 

service from September to November in the year 2011 by randomization of every 5 

customer in queing of CIMB Thai Bank Public Company Limited in Sampeng 

Branch.The sampling was a systematic random sampling. The sampling was set 

confidence level at 95% with deviation not exceeding 5% by using a formula to 

calculate the sample size of Taro Yamane, making the total samples of 400 customers. 

The statistics used to analyze data included percentages, averages,  standard deviation 

and t-test. 

 The results showed that (1) The customers of CIMB Thai Bank Public 

Company Limited in Sampeng Branch with different gender and marital status had no 

different opinion on the quality of service while different age, education level, 

occupation and income had different opinion on the quality of service statistical 

significanted at the level of  0.05, and (2)  for the service quality level of CIMB Thai 

Bank Public Company Limited in Sampeng Branch, the customers had attitude 

towards the CIMB Thai Bank Public Company Limited's service level at the high 

level, The service quality us, the courtesy of the bank staff was at the highest level 

followed by the ability of bank staff. The lowest level was Channel of delivery news 

to the customers. 
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กติติกรรมประกาศ 
 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีส าเร็จได ้ดว้ยความกรุณาและความช่วยเหลือเป็นอย่างดี
ยิ่งจาก รองศาสตราจารยสุ์ขุมาลย ์ช านิจ อาจารยท่ี์ปรึกษาคน้ควา้อิสระ ท่ีให้ค  าปรึกษา ค าแนะน า 
และตรวจแก้ไขขอ้บกพร่องด้วยความเอาใจใส่ตลอดมา ตั้งแต่ตน้จนส าเร็จเรียบร้อย ผูศึ้กษาขอ 
กราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง และขอกราบขอบพระคุณคณาจารยส์าขาวิทยาการจดัการทุกท่าน  
ท่ีไดม้อบวชิาการความรู้และคอยใหค้วามช่วยเหลือดว้ยดีเสมอมา 
 ขอขอบพระคุณ คุณณัฐธพงษ์ ฉัตรินธนวชัร์ ผูจ้ดัการธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาส าเพ็ง ท่ีได้ให้การอนุญาตและสนับสนุน ให้ท าการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ี 
รวมทั้ งเพื่อนร่วมงานในสาขาทุกท่านท่ีช่วยให้ข้อมูลและรวบรวมแบบสอบถามตลอดจน
ขอขอบคุณลูกคา้ทุกท่านท่ีไดใ้หค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามดว้ยความเตม็ใจอยา่งดียิง่ 
 ทา้ยสุดคือ ขอขอบคุณครอบครัวอนัเป็นท่ีรักของผูศึ้กษา และเพื่อนๆชาว มสธ.ทุกท่าน 
ท่ีไดค้อยให้ก าลงัใจ ให้ค  าปรึกษา ขณะท่ีท าการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีจนส าเร็จ ผูศึ้กษาหวงั
เป็นอยา่งยิง่วา่การศึกษาคน้ควา้อิสระเล่มน้ี จะมีประโยชน์กบัท่านผูอ่้านและผูท่ี้ตอ้งการศึกษาต่อไป 
หากมีขอ้ผดิพลาดใดๆ ผูศึ้กษาขอนอ้มรับและขออภยัไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 ในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัสูงมากเน่ืองมาจากความเจริญกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลย ีท าใหผ้ลิตภณัฑห์รือคุณภาพในการผลิตสินคา้ไม่ต่างกนัมากนกัในสายตาของลูกคา้ ท า
ให้ผูป้ระกอบธุรกิจไดเ้ล็งเห็นว่าคุณภาพการบริการท่ีดีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือ
เลือกใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการต่างๆ และคุณภาพการบริการท่ีดีก็จะเป็นปัจจัยท่ีจะน าไปสู่
ความส าเร็จ (Key Success Factor) ทางธุรกิจ ซ่ึงจากการแข่งขนัในธุรกิจการเงินการธนาคาร 
สถาบนัการเงินต่างๆ ได้น ากลยุทธ์และเทคนิคการให้บริการทางการเงินเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้ามีจุดประสงค์เพื่อก้าวไปสู่ความเป็นผูน้ าทางธุรกิจ และความได้เปรียบทาง 
การแข่งขนั 
 ธนาคารพาณิชยจ์ดัเป็นธุรกิจบริการดา้นการเงิน ผลิตภณัฑ์แต่ละธนาคารก็จะคลา้ยๆ 
กัน ดังนั้ นส่ิงท่ีจะสร้างความแตกต่างกับคู่แข่งได้นั่นคือ คุณภาพการบริการและเทคโนโลยีท่ี
น ามาใช้ในระบบปฏิบติังาน แต่ส่ิงท่ีธนาคารมุ่งเน้นเป็นอนัดับแรกก็คือ คุณภาพในการบริการ 
เพราะสามารถท าไดโ้ดยพนกังาน และไม่เสียค่าใชจ่้ายสูงเม่ือเทียบกบัการน าเทคโนโลยีมาใช ้และ
คุณภาพการบริการท่ีดีสามารถสร้างความจงรักภกัดี (Brand Loyalty) จะเป็นการรักษาฐานลูกคา้ไวไ้ด ้
อีกทั้งยงัสามารถช่วยเพิ่มฐานลูกคา้รายใหม่แบบปากต่อปากได้อีกด้วย ท าให้ธนาคารมีรายรับ
เพิ่มข้ึน ไม่วา่จะเป็นดา้นสินเช่ือ ค่าธรรมเนียมต่างๆ และสามารถ Cross Sale ลูกคา้เพิ่มไดอี้ก ดงันั้น
สถาบนัการเงินจึงจ าเป็นตอ้งมีการปรับกระบวนการท างานโดยหาแนวทางและวิถีทางในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างาน เช่น การฝึกอบรมพนกังาน การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาปรับเปล่ียน
ระบบงานภายในเพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้และดึงดูดใหป้ระชาชนทัว่ไปเขา้มาใชบ้ริการ
กบัธนาคารเพิ่มข้ึน 
 ธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) เดิมช่ือ ธนาคาร ไทยธนาคาร จ ากดั (มหาชน) 
ก่อตั้งเม่ือปี พ.ศ. 2541 โดยมีกองทุนเพื่อการฟ้ืนฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงินเป็นผูถื้อหน่วย
ลงทุนรายใหญ่ท่ีสุดของธนาคารมาโดยตลอด จนเม่ือวนัท่ี 5 พฤศจิกายน พ.ศ. 2551 กลุ่มซีไอเอ็มบี 
โดย CIMB Bank Berhad ไดเ้ขา้เป็นผูถื้อหุ้นรายใหญ่ท่ีสุดของธนาคารไดด้ าเนินการจดทะเบียน
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และเปล่ียนช่ือจากไทยธนาคาร เป็นธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) CIMB Thai Bank 
Public Company Limited เม่ือวนัท่ี 4 พฤษภาคม พ.ศ. 2552 ซ่ึงช่ือใหม่นบัเป็นการสะทอ้นถึงการ
ส่งผ่านไทยธนาคารเขา้เป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม CIMB อย่างเป็นทางการ โดยกลุ่ม CIMB ด าเนิน
ธุรกิจในฐานะของธนาคารผูใ้ห้บริการทางการเงินอย่างครบวงจร (Universal Bank) โดยเป็นผู ้
ให้บริการทางการเงินท่ีมีขนาดใหญ่เป็นอนัดบั 2 ของประเทศมาเลเซีย และอนัดบั 5 ของภูมิภาค
ตะวนัออกเฉียงใต ้เม่ือจดัอนัดบัตามขนาดสินทรัพย ์และมีเงินทุนหมุนเวียนอยู่ในตลาดประมาณ 
6,000 ลา้นดอลลาร์สหรัฐ  
 ปัจจุบนักลุ่ม CIMB มีฐานการตลาดหลักด้านการเงินธนาคารแบบครบวงจรใน
ประเทศมาเลเซีย อินโดนีเซีย สิงคโปร์ และไทย นอกจากน้ียงัมีเครือข่ายทัว่ภูมิภาคเอเชียตะวนัออก
เฉียงใต ้ตลอดจนศูนยใ์หบ้ริการทางการเงินทัว่โลก กลุ่ม CIMB ด าเนินธุรกิจผา่น 3 หน่วยงานมี 
แบรนด์ดงัน้ี CIMB Bank, CIMB Investment Bank และ CIMB Islamic โดย CIMB Bank เป็นส่วน
ส าคญัในการด าเนินธุรกิจดา้นธนาคารพาณิชยข์องกลุ่ม ขณะท่ี CIMB Islamic ด าเนินธุรกิจดา้น
การเงินและการธนาคารอิสลามระดบัโลก ธนาคาร CIMB Thai มีส านกังานใหญ่ตั้งอยู่เลขท่ี 44 
ถนนหลงัสวน แขวงลุมพินี เขตปทุมวนั กรุงเทพฯ 10330 ปัจจุบนัในประเทศไทยมีทั้งส้ิน 154 
สาขา โดยสถานท่ีตั้งของสาขาธนาคารส่วนใหญ่จะอยูใ่นย่านการคา้ท่ีเป็นแหล่งเศรษฐกิจส าคญัๆ 
ทั้งในกรุงเทพมหานครและตวัเมืองใหญ่ๆในแต่ละจงัหวดั นอกจากธนาคารซีไอเอ็มบี จ  ากัด 
(มหาชน) จะเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์จดทะเบียนในประเทศไทยและให้บริการผลิตภณัฑ์และบริการ
ทางการเงินท่ีหลากหลายแก่ลูกคา้บรรษทัและลูกคา้รายยอ่ยแลว้ ธนาคารยงัให้บริการคา้หลกัทรัพย ์
เป็นท่ีปรึกษาทางการเงินให้แก่บริษทั ให้บริการกองทุนรวม การจัดการสินทรัพย์ ผลิตภัณฑ์
ประกนัภยั และบริการต่างๆ ผา่นทางบริษทัในเครือและสาขาธนาคาร 
 ดงันั้นเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการของธนาคารให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้เพื่อคุณภาพในการบริการสูงสุดและเป็นไปตามเป้าหมายหลกัของธนาคาร
นัน่คือ “มุ่งสู่กำรเป็นธนำคำรช้ันน ำของไทยในอำเซียน พร้อมบริกำรทีเ่ป็นเลศิให้แก่ลูกค้ำ” เพื่อเป็น
การพฒันางานดา้นคุณภาพการบริการจึงเป็นสาเหตุให้ผูว้ิจยัท าการศึกษาและด าเนินการวิจยัเร่ือง
คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน)  เพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพดา้นการบริการของธนาคารอยา่งแทจ้ริง 
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2. วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 
 2.1 เพื่อศึกษาว่าปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี 
ไทย จ ากดั (มหาชน)  
 2.2 เพื่อศึกษาถึงระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด 
(มหาชน) 
 2.3 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามเพศ 
 2.4 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามอาย ุ
 2.5 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการจ าแนกตามสถานภาพ 
การสมรส 
 2.6 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 2.7 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ 
 2.8 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามรายได ้

 

 

3. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
 3.1 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 
 3.2 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 
 3.3 ผู ้เข้า รับบริการท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการต่างกนั 
 3.4 ผูเ้ข้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ต่างกนั 
 3.5 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 
 3.6 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 
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4. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 4.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
  ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตประชากรท่ีศึกษาคือลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการของธนาคาร
ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาส าเพ็ง จ  านวนทั้งส้ิน 6,000 คน การสุ่มตวัอย่างเป็นระบบ 
(Systematic Random Sampling) โดยเลือกสุ่มจากลูกคา้ท่ีมากดบตัรคิวเพื่อรอเขา้รับบริการภายใน
สาขาเพง็ ดว้ยการสุ่มเลือกตวัอยา่งของผูเ้ขา้ใชบ้ริการทุกๆล าดบัท่ี 5 จนครบจ านวน 400 คน ทั้งชาย
และหญิงในท่ีน้ีศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอยา่ง  ท่ีมีอายุระหวา่ง 18-70 ปี  เน่ืองจากบริเวณท่ีท าการสาขา
เป็นพื้นท่ีตลาดคา้ส่งสินคา้ใจกลางกรุงเทพมหานคร ท าให้ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการในธนาคารจึงมี
ความหลากหลายช่วงอายุ  เป็นกลุ่มตวัอย่างในการส ารวจโดยให้มีตวัอย่างมากพอตามหลกัสถิติ  
สามารถใชว้ดัระดบัทางสถิติไดอ้ย่างเหมาะสม  กล่าวคือท าการส ารวจลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการเป็น
จ านวนรายมากพอใหเ้ช่ือมัน่ไดร้้อยละ 95  ค่าความคลาดเคล่ือนจากการส ารวจจะไม่เกินร้อยละ 5 
 4.2 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  เป็นการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของพนกังาน 
 4.3 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
  การคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีได้ท าการศึกษานับตั้งแต่การเก็บขอ้มูลทุติยภูมิจนถึง 
การเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ ไดใ้ชเ้วลาตั้งแต่ เดือนกรกฎาคม 2554 – ธนัวาคม 2554  
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ตารางท่ี 1.1 แผนการด าเนินงาน  
 

งำน                       
สัปดำห์ที่ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

เตรียม 
เค้ำโครงกำรวจิัย 

 

เสนอเพือ่ตรวจสอบ 
เค้ำโครง 

                    

เกบ็รวบรวมข้อมูล                     
สร้ ำงแบบสอบถำม
ปรับปรุง 

                    

แจกแบบสอบถำม                     
ประมวลผลและ 
วเิครำะห์แบบสอบถำม 

                    

สรุปผล                     
สอบปกป้อง 
วทิยำนิพนธ์ 

                    

 
หมายเหตุ : เร่ิมนบัสัปดาห์ท่ี 1 ตั้งแต่ วนัท่ี 19 ก.ค.2554 เป็นตน้ไป (การศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาใน 
 การแจกและรวบรวมแบบสอบถามหลายสัปดาห์เน่ืองจากเกิดเหตุการณ์อุทกภยัน ้าท่วม 
 ใหญ่ของประเทศไทยช่วงเดือนสิงหาคม-ธนัวาคม 2554) 
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 4.4 ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
 

5. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
  จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาจึงขอเสนอกรอบ
แนวคิดในการวิจยัโดยอา้งอิงจากทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดร้ะบุถึง
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคใชเ้ป็นเกณฑใ์นการตดัสินคุณภาพของการบริการไดท้ั้งส้ิน 9 ปัจจยั 
 
          ตัวแปรต้น      ตัวแปรตำม 
        
 
 
         
         
         
         
         
 
 

 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
-  เพศ 

-  อาย ุ

- สถานภาพ 

-  การศึกษา 
-  อาชีพ 
-  รายได ้
 

คุณภำพในกำรบริกำรของ ธ.ซีไอเอม็บี ไทย 
1. ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถจบัตอ้งได ้

2. ความน่าเช่ือถือของธนาคารและพนักงาน
ธนาคาร 

3. การตอบสนองของพนักงานธนาคารท่ีมีต่อ
ลูกคา้ 

4. ความสามารถของพนกังานธนาคาร 

5. ความมีมารยาทของพนกังานธนาคาร 

6. ความน่าไวว้างใจของธนาคารและพนกังาน
ธนาคาร 

7. ความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้ 

8. ช่องทางการส่งข่าวสารใหลู้กคา้ 

9. พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
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6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 5.1 ธนำคำรซีไอเอ็มบี ไทย  หมายถึง บริษทัมหาชนจ ากดั ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย 
จดัเป็นธนาคารพาณิชยข์องเอกชน ด าเนินธุรกิจในฐานะของธนาคารผูใ้ห้บริการทางการเงินอย่าง
ครบวงจร ซ่ึงในท่ีน้ีได้ศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย สาขาส าเพ็ง 
เน่ืองจากท่ีตั้งของสาขาตั้งอยูใ่นเขตแหล่งธุรกิจการคา้ขนาดใหญ่ใจกลางกรุงเทพมหานครคือตลาด
ส าเพง็ซ่ึงจะมีจ านวนตวัอยา่งประชากรท่ีเพียงพอ 
 5.2 คุณภำพ  หมายถึง ระดบัของคุณประโยชน์และคุณสมบติัของสินคา้หรือบริการท่ี
เอ้ืออ านวยต่อผูท่ี้ใช้สอยและตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีตั้งใจหรือคาดหวงัก่อนใช้สินคา้หรือ
บริการนั้น ๆ ตลอดจนความสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด (Conformance to requirements) และความ
เหมาะสมตอ้งการใชส้อย (Fitness for use) 
 5.3 คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง ความรู้สึกความพอใจดว้ยการท าให้ความตอ้งการ
และความคาดหวงัของผูรั้บบริการตอบสนองถูกต้องตรงเวลาท่ีต้องการ  โดยการปฏิบัติต่อ
ผูใ้ช้บริการอย่างอ่อนโยนและสุภาพ การเขา้ถึงความสะดวกการให้บริการ (Accessibility and 
convenience) การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของพนกังานธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน)  
สาขาส าเพง็ 
 5.4 บริกำร  หมายถึง ส่ิงท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย
บริการจะไดเ้กิดข้ึนทนัทีและส่งมอบสู่ผูรั้บการบริการโดยทนัทีหรือเกือบจะทนัทีท่ีมีบริการนั้นๆ 
 5.5 พนักงำน หมายถึง เจา้หน้าท่ีของธนาคารซ่ึงอยู่ประจ าสาขา มีหน้าท่ีให้บริการ
ทางการเงินแก่ผูเ้ขา้มารับรับบริการ 
 5.6 ลูกค้ำ หมายถึง ผู ้เข้ามารับบริการต่างๆ ของธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาส าเพง็ 
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7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 6.1 เพื่อใหท้ราบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อระดบัคุณภาพการบริการ 
 6.2 เพื่อให้ทราบถึงระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานต่อการลูกคา้ธนาคาร 
ซีไอเอม็บี ไทย  
 6.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางการศึกษาไปปรับปรุงและพฒันารูปแบบการให้บริการของ
พนกังาน ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย ดา้นการบริการต่างๆ ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อ 
ผูเ้ขา้รับการบริการในระดบัท่ีสูงข้ึน 
 6.4 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาเพื่อขยายฐานลูกคา้ของธนาคาร
ต่อไป 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ธุรกิจดา้นบริการเป็นธุรกิจท่ีให้ความส าคญัระหวา่งผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ดงันั้น
การท่ีจะใหธุ้รกิจดา้นบริการประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน จ าเป็นตอ้งศึกษาหลกัการบริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพ (Efficiency) นั้นหมายถึงการด าเนินการตอ้งอยู่บนพื้นฐานความเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความส าคญัของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเน้นความพยายามท่ีจะ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นประการส าคญั ในการศึกษาคร้ังน้ีได้
ใชแ้นวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพ 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4. ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 วิชาญ ฤทธิรงค ์ (2521: 52) ไดช้ี้แนะวา่ การให้บริการและการตอ้นรับลูกคา้ให้ไดรั้บ
ความพอใจอยากท่ีจะใชบ้ริการอีก ควรด าเนินการดงัน้ี 
 1. พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 2. ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั 
 3. พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ี บริการดว้ยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น 
 4. ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่างๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่งเหมาะสม 
 5. การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
 6. สถานท่ีท าการ ตอ้งดูแลใหส้ะอาดมีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับลูกคา้ 
 ระมิด  ฝ่ายรีย ์(2530: 229) ให้นิยามไวว้า่การบริการ คือ กิจกรรมท่ีไม่มีรูปร่างก าหนด
ข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพอใจใหแ้ก่มนุษย ์
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 กุลธน  ชูทรัพย ์ (2532: 836) ให้ความหมายวา่ บริการ หมายถึง กิจกรรมซ่ึงส่วนใหญ่
เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่สามารถช้ีระบุ และสร้างความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บได ้
 จินตนา บุญบงการ (2539: 3) กล่าววา่ การส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐเพื่อให้
บริการของรัฐท่ีดีกว่า เป็นนโยบายท่ีรัฐบาลทุกรัฐบาลให้ความส าคญั และพยายามผลกัดนัให้บงั
เกิดผลตลอดมา ทั้งน้ี เน่ืองจากอนัดบัแรกท่ีรัฐพึงกระท า ยิ่งในช่วงเวลาปัจจุบนัซ่ึงเป็นรอยต่อของ
ศตวรรษใหม่ กระแสการเรียกร้องเพื่อปรับเปล่ียนสภาพสังคมให้เขา้สู่ความเป็นประชาธิปไตยท่ี
สมบูรณ์ ประชาธิปไตยทั้งในดา้นการเมืองการปกครอง และในดา้นวิถีชีวิตความเป็นอยู่ และ
วฒันธรรมของประชาชน เป็นกระแสเรียกร้องท่ีก่อเกิดข้ึนในทุกภูมิภาคของโลก กระแสดงักล่าว
กอปรกบักระแสการเรียกร้องใหต้ระหนกัถึงความส าคญัของธรรมชาติ และส่ิงแวดลอ้ม และกระแส
สิทธิมนุษยชน ลว้นแต่พุง่เป้าไปสู่จุดหมายเดียวกนั คือ ประชาชนผูเ้ป็นเจา้ของประเทศภูมิภาคและ
โลกใบน้ี ดงันั้น การส่งเสริมบริการประชาชนของรัฐจึงเป็นความมุ่งมัน่ของรัฐบาลทุกยุคสมยั และ
ในประเทศ 
 บริการของรัฐท่ีใหแ้ก่ประชาชนนั้นมีหลากหลายรูปแบบหลายแบบ และมีตั้งแต่บริการ
เบ้ืองตน้ไม่สลบัซับซ้อนไปจนถึงท่ียุ่งยากสลบัซับซ้อน รัฐบาลและส่วนราชการต่างไดพ้ยายาม
ด าเนินการในหลายลกัษณะเพื่อให้ส่งผลต่อบริการท่ีดีข้ึน ปัจจุบนัส่วนราชการจ านวนมากได้
ทบทวนสถานสภาพและบทบาทของตนเอง  ได้จดัท าแผนทิศทางเพื่อก าหนดวิสัยทศัน์ภารกิจ
เป้าหมาย และแผนปฏิบติัการต่าง ๆ กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริการหรือการให้บริการ ตอ้งมี
องคป์ระกอบ 3 ประการ คือ ตอ้งมีกิจกรรมหรือการกระท าตอ้งจดั เพื่อสนองความตอ้งการของ
มนุษยท์ั้งในและนอกองค์การท่ีตอ้งสร้างความพอใจให้แก่มนุษยท์ั้งในและนอกองค์การ เพื่อให้
กิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุเป้าหมาย 
 พิมลจรรย ์ นามวตัน์ และ กิตติ วฒันกุล (2532: 299) ให้ความหมายไวว้า่ บริการ
หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าใด ๆ ก็ตามท่ีองคก์ารจดัให้มีข้ึน เพื่อให้บุคลากรขององคก์าร
ไดรั้บความสะดวกสบายในการปฏิบติัหนา้ท่ี มีความมัน่คงในอาชีพ และมีความพึงพอใจในงานท่ีท า 
 Phillip Kotler (1988: 477) กล่าววา่ “การบริการหมายถึง กิจกรรมปฏิบติัการใดๆ และ
ไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้
ท่ีมีตวัตนก็ได”้ 
 Stanton (1981:441) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้า่ กิจกรรมหรือผลประโยชน์
ใดๆท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการท าให้เกิดความพอใจดว้ยลกัษณะเฉพาะในตวัของมนัเองท่ี
จบัต้องไม่ได้และไม่จ  าเป็นต้องรวมอยู่กับการขายสินค้าหรือบริการใดๆการให้บริการอาจจะ
เก่ียวกบัการใชห้รือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตนแต่ไม่ไดแ้สดงความเป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
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 สรุป ความหมายของค าวา่ “บริการ”  คือกิจกรรมใดๆก็ตามท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูใ้ห้กบั
ผูรั้บ เพื่อตอบสนองหรือเพื่ออ านวยความสะดวก ใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกูลกนั เพื่อให้กิจกรรมนั้นๆ
บรรลุเป้าหมาย 
 เชาว ์โรจนแสง (2537: 248-249) จ  าแนกประเภทของการบริการเป็น 2 ส่วน คือ  
การบริการท่ีมีตวัตนและการบริการท่ีไม่มีตวัตน ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1. บริการทีม่ีตัวตน จ าแนกออกเป็น 2 ประเภท คือ 
  1.1 บริการที่มีการเป็นเจ้าของสินค้า  เป็นสินค้าท่ีมีตวัตน ผูบ้ริโภคเป็นเจ้าของ
สินคา้และไดรั้บบริการโดยผูอ่ื้น ส่ิงท่ีส าคญัคือผูบ้ริโภคเป็นเจา้ของสินคา้ สามารถกกัตุน ตรวจนบั
หรือขายต่อสินคา้นั้นๆได ้ผูใ้ช้บริการประเภทน้ีกระท าเพื่อซ้ือเวลา คือยอมท่ีจะเสียเงินเพื่อไม่ให้
เสียเวลาและตดัความยุ่งยาก และตอ้งการความเช่ียวชาญเฉพาะในการซ่อมบ ารุง วตัถุประสงค์ท่ี
ส าคญัของบริการคือ การปรับปรุงและซ่อมบ ารุง เช่นร้านบริการซ่อมนาฬิกา ร้านซ่อมรถยนต ์ร้าน
ซ่อมเฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ 
  1.2 บริการที่ไม่มีการเป็นเจ้าของในตัวสินค้า  เป็นบริการท่ีเกิดจากการเช่าหรือ
ใหย้มืกระท าโดยผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงหมายถึงลูกคา้ ลูกคา้ไม่สามารถกกัตุนหรือขายต่อได ้วตัถุประสงค์
ของผูใ้ช้คือ ต้องการใช้เพียงคร้ังคราวโดยไม่ต้องการเป็นเจ้าของ เช่น บริการรถเช่า บริการ
รถบรรทุก บริการรถตกัดิน บริการให้เช่าชุดแต่งงาน เป็นต้น นอกจากน้ียงัรวมถึงบริการของ
องคก์ารท่ีไม่หวงัผลก าไร 
 2. บริการทีไ่ม่มีตัวตน จ าแนกเป็น 2 ประเภท คือ 
  2.1 บริการทั่วไป เป็นบริการท่ีไม่มีตวัตนและมีอรรถประโยชน์ทางดา้นจิตใจต่อ
ผูบ้ริโภค บริการประเภทน้ีไม่สามารถกกัตุนหรือขายต่อให้ผูใ้ชบ้ริการ เพราะตอ้งการซ้ือเวลาและ
ความช านาญการ ไม่ประสงคเ์ป็นเจา้ของ การใชบ้ริการทัว่ไปมีความส าคญัมากกว่าตวับริการ เช่น 
การแสดงดนตรี รายการภาพยนตร์การเดินทาง การกีฬา เป็นตน้ จินตนาการและความพึงพอใจส่วน
บุคคลจะมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
  2.2 การบริการเฉพาะรายบุคคล เป็นบริการท่ีไม่มีตวัตนท่ีผูเ้ช่ียวชาญในวิชาชีพ 
เป็นผูใ้หบ้ริการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคโดยตรง ไม่สามารถจดัเก็บหรือจ าหน่ายต่อได ้ผูบ้ริโภค
จะพิจารณาจากเวลาและความเช่ียวชาญของผูใ้ห้บริการเป็นหลกั ผูใ้ห้บริการมีส่วนส าคญัมากกว่า
บริการ บริการดงักล่าวไดแ้ก่ บริการแต่งผม บริการตดัเส้ือ เป็นตน้ หลกัส าคญัของบริการประเภทน้ี
คือ ความสัมพนัธ์ส่วนตวัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ 
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 จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2540: 6) กล่าวถึงแนวคิดของระบบบริการไวว้า่ ตอ้งพิจารณาถึง
โครงสร้างของระบบบริการ วงจรบริการ และการจัดการงานบริการ โครงสร้างของระบบ  
การบริการสมยัใหม่จะเนน้แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการท่ีให้ความส าคญัแก่ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
การใหบ้ริการกบัความตอ้งการของลูกคา้ การปฏิบติัการของผูใ้ห้บริการ และการบริหารการจดัการ
ขององค์การทั้งความพึงพอใจจะข้ึนอยู่กบัการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการท่ีใน
วงจรการบริการ ดงัภาพท่ี 2.1 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 

 

    ภาพท่ี 2.1  แสดงโครงสร้างระบบการบริการ 
 
 โครงสร้างระบบการบริการไม่วา่จะเป็นธุรกิจบริการประเภทใดก็ตาม จะประกอบดว้ย
องคป์ระกอบ 5 ส่วน คือ 
 1. ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ 
 2. ผูป้ฏิบติังาน 
 3. องคก์รบริการ 
 4. ผลิตภณัฑบ์ริการ 
 5. สภาพแวดลอ้ม 
 
 วงจรการให้บริการ 
 วงจรการให้บริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่างมีระบบ ขั้นตอนการด าเนินการ
เหมือนธุรกิจประเภทอ่ืน ประกอบดว้ย กระบวนการของการน าปัจจยัน าเขา้ ปัจจยัน าออกและขอ้มูล
ยอ้นกลบั โดยเร่ิมจากลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ(ปัจจยัน าเขา้) ความตอ้งการบริการเป็น

องค์การ 

ผลติภัณฑ์ หรือบริการ 

ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ 
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แรงกระตุ้นให้ลูกคา้คน้หาบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของตน เม่ือลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กับ 
ผูใ้ห้บริการลูกค้ามกัจะแสดงความตอ้งการออกมาเพื่อให้ผูใ้ห้บริการรับรู้ เกิดเป็นกระบวนการ
ใหบ้ริการข้ึนมา ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีท าใหเ้กิดความพอใจ (ปัจจยัน าออก) 
คือการไดรั้บบริการ ผลท่ีเกิดข้ึนจากการบริการท่ีไดรั้บจะส่งผลต่อความรู้สึกของลูกคา้และความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดถู้กตอบสนองตามความคาดหวงัหรือไม่ หรือไดรั้บการตอบสนองมากน้อย
เพียงใด(ขอ้มูลยอ้นกลบั) ดงัภาพท่ี 2.2 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพท่ี 2.2  กระบวนการบริการ 

 
 ลกัษณะของงานบริการ  
 ภทัรวฒิุ  อุตภิระ (2544: 18) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของงานบริการไว ้ดงัน้ี 
 1. งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิต และการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนัคือ ไม่อาจก าหนด
ความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใด และตอ้งการอะไร 
 2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้การมาใชบ้ริการหรือไม่
ข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขของผูใ้ช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้ นอกจาก
คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 
 3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลิต ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดคื้อ 
ความพึงพอใจความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก 
 4. งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ลงมือปฏิบติั
ในทนัที ดงันั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอ้งสนองตลอดเวลา และเม่ือนดัวนั เวลาใด ก็จะตอ้ง
ตรงตามก าหนดนดั 
 อิลิฮู และ เบมดา (Elihu & Bemda, 1997 อา้งถึงใน ภทัรวุฒิ อุตภิระ, 2544, หนา้ 17 - 18) 
ใหท้ศันะเก่ียวกบัการใหบ้ริการวา่ พฤติกรรมการให้บริการแบบไม่ค  านึงถึงตวับุคคล ตอ้งศึกษาจาก
หลกัพื้นฐานการใหบ้ริการของรัฐ 2 ประการดว้ยกนั คือ 
 

ปัจจัยน าเข้า กระบวนการให้บริการ ปัจจัยน าออก 

ข้อมูลย้อนกลบั 
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 1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลกัการท่ีตอ้งการให้บทบาทของประชาชน
และเจา้หนา้ท่ีอยูว่งจ ากดั เพื่อใหก้ารควบคุมเป็นไปตามระเบียบ กฎเกณฑ์ และท าไดง่้าย ทั้งน้ีโดยดู
จากพฤติกรรมของเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่หากมี 
การให้บริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าให้ล่าชา้แลว้ยงัท าให้
การควบคุมพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 
 2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียม (Universalism) การท่ีเจา้หน้าท่ีให้บริการแก่
ประชาชน ปฏิบติัตามระเบียบ กฎเกณฑ์ ไม่ถือเขาถือเรา โดยดูจากพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีวา่มี 
การเลือกปฏิบติัหรือไม่ ใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงัหรือไม่ 
 ปัจจัยก าหนดถึงความพงึพอใจในงานบริการทัว่ ๆ ไป 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพของ 
การบริการ ซ่ึงจากการวิจยัโดยการจดัการสนทนากลุ่มข้ึน ท าให้พวกเขาสามารถระบุถึงส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคใชเ้ป็นเกณฑใ์นการตดัสินคุณภาพของการบริการไดท้ั้งส้ิน 10 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
 1. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ (Tangibles) คือ ลกัษณะท่ีปรากฏอยูข่องส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ อุปกรณ์ในการให้บริการ พนกังาน และส่ือท่ีใช้ในการส่ือสาร (Communication 
materials) ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัส าหรับธุรกิจบริการท่ีมีการติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภคอยูบ่่อยคร้ัง 
(high - contact service) 
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและตรง
ตามเวลาท่ีไดใ้หค้  าสัญญาไวก้บัผูบ้ริโภค 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความสามารถในการจดัการกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคไดใ้นทนัที 
 4. ความสามารถ (Competence) คือ ส่ิง (Possession) ท่ีไดรั้บจากการบริการของ
พนกังานท่ีมีทกัษะ (Skills) และความรู้ (Knowledge) ท่ีเหมาะสม 
 5. ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ความสุภาพ ความเคารพ ความเอาใจใส่ และความ
เป็นมิตรท่ีพนกังานมอบใหก้บัผูบ้ริโภค 
 6. ความน่าไวว้างใจ (Credibility) คือ ความสามารถในการสร้างความน่าไวว้างใจ  
(Trustworthiness) ความเช่ือถือได ้(Believability) และความซ่ือสัตย ์(Honesty) ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีผล 
กบัช่ือเสียงขององคก์รผูใ้หบ้ริการ 
 7. ความปลอดภยั (Security) คือ การปราศจากซ่ึงอนัตราย ความเส่ียง และความ
คลางแคลงใจใดๆ 
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 8. การเขา้ถึง (Access) คือ ความสามารถในการเขา้ถึงตวัผูบ้ริโภค และมี 
การติดต่อส่ือสารกนัไดอ้ยา่งง่ายดาย 
 9. การส่ือสาร (Communication) คือ การใหข้อ้มูลกบัผูบ้ริโภคอยา่งต่อเน่ืองดว้ยวิธีการ
ท่ีเหมาะสม 
 10. ความเขา้ใจ (Understanding) คือ ความสามารถในการท าความเขา้ใจความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะค าร้องขอท่ีเฉพาะเจาะจง 
 โดยแต่ละปัจจยัเหล่าน้ีไม่สามารถแยกออกจากกนัไดอ้ยา่งเด็ดขาด ซ่ึง Parasuraman 
และคณะ มีความมัน่ใจว่าปัจจยัทั้งสิบประการน้ีสามารถครอบคลุมการประเมินธุรกิจบริการท่ีมี
ความหลากหลายต่างกนั ไปไดอ้ยา่งกวา้งขวาง (Ziethaml et al., 1990) ซ่ึง Gronroos (2000) ได้
แสดงความเห็นว่า ปัจจยัทางด้านความสามารถมีความสอดคลอ้งกบัองค์ประกอบของคุณภาพ
ทางดา้นผลของการบริการ และ ปัจจยัทางดา้นความน่าไวว้างใจนั้น มีความใกลเ้คียงกบัลกัษณะ
ทางดา้นภาพลกัษณ์ตามกรอบความคิดท่ีเขาเคยน าเสนอไวน้อกจากน้ียงัมีนกัวิชาการอีกหลายท่านท่ี
ไดท้  าการวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพของการบริการอยา่งเช่น Dart (1993), Gronroos 
(1978), Haywood - Farmer (1988), Pidd(1988) เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม ปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใชเ้ป็น
เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของการบริการเหล่าน้ี จะมีคุณประโยชน์สูงสุดเม่ือถูกเลือกน ามาใช้
โดยค านึงธรรมชาติของธุรกิจบริการแต่ละประเภท (Ghobadian et al., 1994) 
 ผูศึ้กษาพบวา่จากแนวคิดของนกัวิชาการท่ีกล่าวมาขา้งตน้สอดคลอ้งกบัแนวความคิด
ของ Parasuraman และคณะ (1985) ไดแ้ก่  
 อิลิฮู และ เบมดา (Elihu & Bemda, 1997 อา้งถึงใน ภทัรวุฒิ อุตภิระ, 2544, หนา้ 17 - 18) 
ซ่ึงได้ให้ทัศนะเก่ียวกับการให้บริการว่าพฤติกรรมการให้บริการแบบไม่ค  านึงถึงตัวบุคคล  
ตอ้งศึกษาจากหลกัพื้นฐานการใหบ้ริการของรัฐ 2 ประการดว้ยกนั คือ 
 1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลกัการท่ีตอ้งการให้บทบาทของประชาชน
และเจา้หนา้ท่ีอยูว่งจ ากดั เพื่อใหก้ารควบคุมเป็นไปตามระเบียบ กฎเกณฑ์ และท าไดง่้าย ทั้งน้ีโดยดู
จากพฤติกรรมของเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่หากมี 
การใหบ้ริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 
 2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียม (Universalism)  
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2540: 6) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการท่ีให้ความส าคญัแก่
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการใหบ้ริการกบัความตอ้งการของลูกคา้ การปฏิบติัการของผูใ้ห้บริการ และ
การบริหารการจดัการขององคก์ารทั้งความพึงพอใจจะข้ึนอยูก่บัการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูรั้บบริการ 
 



16 

กบัผูใ้หบ้ริการท่ีในวงจรการบริการซ่ึงประกอบดว้ย 5 ส่วนดว้ยกนัคือ 1. ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ  
2. ผูป้ฏิบติังาน 3. องคก์รบริการ 4. ผลิตภณัฑบ์ริการ 5. สภาพแวดลอ้ม 
 วิชาญ ฤทธิรงค ์ (2521,52) ไดช้ี้แนะวา่ การให้บริการและการตอ้นรับลูกคา้ให้ไดรั้บ
ความพอใจอยากท่ีจะใชบ้ริการอีก ควรด าเนินการดงัน้ี 1. พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาด เรียบร้อย  
2. ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั 3. พนกังานมีความรอบรู้ในหน้าท่ี บริการ
ดว้ยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น 4. ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่างๆ เพื่อจะได้
ตอ้นรับอยา่งเหมาะสม 5. การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั  
6. สถานท่ีท าการ ตอ้งดูแลใหส้ะอาดมีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับลูกคา้ 
 ผูศึ้กษาจึงไดเ้ลือกแนวความคิดของ Parasuraman และคณะ (1985) มาใชใ้นการศึกษา
คร้ังน้ีเน่ืองจากแนวคิดดงักล่าวสอดคลอ้งกบันกัวชิาการท่านอ่ืนๆ 
 

2. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพ 
 
 คุณภาพ ตามค าจ ากัดความของเอกสารวิชาการ ปีแห่งการส่งเสริมการบริการ
ประชาชนของรัฐ (2539, หนา้ 12 - 13) หมายถึง ระดบัความคาดหวงัหรือความตอ้งการของ
ประชาชนท่ีมีต่อการบริการซ่ึงตดัสินโดยประชาชน ความคาดหวงัและความตอ้งการดงักล่าว
เปล่ียนแปลงไปเร่ือย ๆ ตามกระแสการเปล่ียนแปลงของโลก จึงจ าเป็นตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพ
ใหต้อบสนองความตอ้งการดงักล่าวโดยสรุป การพฒันาคุณภาพสมยัใหม่ก็คือ การท าใหลู้กคา้ 
พึงพอใจ ดว้ยการท าใหค้วามตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ไดรั้บการตอบสนอง  เช่น การส่ง
สินคา้ท่ีถูกตอ้ง ตรงเวลาท่ีตอ้งการ ในราคาท่ียอ่มเยาว ์และดว้ยการปฏิบติัอยา่งสุภาพ อ่อนโยน และ
กล่าวได้ว่า การพฒันาคุณภาพในการท างานเป็นความสุขใจ  เกิดความพอใจในการท างานของ 
ผูป้ฏิบติัจากปัจจยัดา้นต่าง ๆ และสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม ตามเง่ือนไขท่ีก าหนดข้ึนมาและเพื่อให้
ประสบผลส าเร็จในการท างานอยา่งมีคุณภาพ 
 ความหมายของคุณภาพอาจจะหมายความดงัน้ี (Classical idea) 
 1. ความหมายแบบเก่า (Narrow idea) คือ การท าให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการเหนือ
มาตรฐาน(Standard) ซ่ึงความหมายดงักล่าวคุณภาพ หมายถึง มาตรฐาน 
 2. ความหมายแบบใหม่ คือ ความพอใจของลูกคา้ หรือผูใ้ช้ส่ิงท่ีใช้อย่างเหมาะสม 
(Modern idea) ซ่ึงในความหมายน้ี คุณภาพจะหมายความรวมถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ดว้ย ทั้งน้ี
เพราะองคก์ารธุรกิจตั้งข้ึนมาเพื่อผลิตสินคา้และบริการออกขาย ให้ไดผ้ลและก าไรคุม้กบัเงินท่ีลงทุนไป 
การท่ีสินคา้และบริการจะขายใหไ้ดก้ าไรสูงสุด ก็ตอ้งมีคุณภาพคือท าใหลู้กคา้พอใจในทุก ๆ ดา้น 
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การบริการดา้นใดไม่ดี ไม่มีคุณภาพ ส่วนแบ่งการตลาดอาจถูกคู่แข่งขนัท่ีบริการดีกว่าแย่งไป จึง
จ าเป็นตอ้งมีการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพเพื่อตอบสนองความพอใจของลูกคา้  และจะตอ้ง
กระท าอยู่ตลอดเวลา ทั้งน้ีเพราะระดบัความพอใจของลูกค้านั้นมีแนวโน้มเพิ่มมากข้ึน และ
แปรเปล่ียนตามค่านิยมอยูต่ลอดเวลา การท่ีจะท าให้บริการเป็นท่ีพอใจจึงจ าเป็นตอ้งมีการน าความ
ตอ้งการ ของการใหบ้ริการมาพิจารณาเพื่อน าไปปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพดียิง่ข้ึน 
  สมศกัด์ิ สินุระเวชญ์ (2541: 27) ไดก้ล่าวถึง การพฒันาคุณภาพในการท างานตาม
แนวทฤษฎี Deming กล่าววา่ การปรับปรุงคุณภาพ หมายถึง การปรับปรุงกระบวนการเพื่อช่วยเพิ่ม
ความสม ่าเสมอของผลิตภณัฑ์ ลดความผิดพลาดและการซ่อมแซม แกไ้ข ลดการสูญเปล่าของ
แรงงาน วสัดุและเคร่ืองจกัร ใหส้ามารถเพิ่มผลผลิตไดด้ว้ย การลงทุนนอ้ย และบริษทั  
Westing House กล่าววา่ คุณภาพ คือ สมรรถนะในการสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ ดว้ยการ
ท าใหส่ิ้งท่ีลูกคา้ตอ้งการใหถู้กตอ้งเสียตั้งแต่คร้ังแรก และ โครบาย (Crosby, 1979) กล่าววา่คุณภาพ 
คือความสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีตอ้งการ (Quality is conformance to requirement)  
  ติน ปรัชญาฤทธ์ิ (2549) กล่าววา่คุณภาพในการท างาน หมายถึงชีวิตการท างานท่ีมี
ศกัด์ิศรีเหมาะสมกบัเกียรติคุณและคุณค่าของความเป็นมนุษยบุ์คลากร คุณภาพในการท างานท่ีดี  
จะมีส่วนเอ้ือต่อความเจริญเติบโตของการพฒันาองค์กร และเป็นส่ิงท่ีสนองความตอ้งการของ
บุคคล ทั้งดา้นปัจจยั 4 และดา้นอ่ืน ๆ ซ่ึงความตอ้งการของบุคลากรนั้นเปล่ียนแปลงไดต้าม
กาลเทศะ 
  สายบวั หุ่นจนัทร์ (2542,17 อา้งถึงใน ภทัรวุฒิ อุตภิระ, 2544) กล่าววา่ คุณภาพ
ทัว่ไป คือ การท่ีองค์กรของรัฐจดับริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน โดยมีเจา้หน้าท่ีของรัฐ คือ
ขา้ราชการหรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งเป็นผูน้ าคุณภาพนั้นสู่ประชาชน เพื่อให้ประชาชนมีความอยูดี่กินดี
มีความมัน่คงปลอดภยัทั้งในชีวติและทรัพยสิ์น โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชนต่าง ๆ จะเก่ียวขอ้ง
กบัการด าเนินชีวิตประจ าวนั ซ่ึงนบัว่าจะเพิ่มมากข้ึนตามสภาพและวิถีการเปล่ียนแปลงทางสังคม
การเมือง และเศรษฐกิจ ในปัจจุบนัองค์กรราชการของไทยไดข้ยายบทบาทในการให้บริการทั้ง
ทางด้านปริมาณคน ก าลงัคน และงบประมาณเพื่อให้สามารถสร้างคุณภาพแก่ประชาชนได้
ครอบคลุมทัว่ถึงมากข้ึน อยา่งเท่าเทียมกนัและเสมอภาคกนั 
  ปัณนิกา วนากมล และคณะ (2545) คุณภาพเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีมีความส าคญั
สูงสุดองค์กรท่ีประสบความส าเร็จจะก าหนดให้คุณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุด เน่ืองจากถา้องคก์รมี
คุณภาพจะสามารถเอา ชนะคู่แข่งขนัไดโ้ดยเด็ดขาด จะขยายตวัและช่วงชิงส่วนแบ่งของตลาดได ้
ซ่ึงคุณภาพจะเนน้ความพอใจของผูรั้บบริการก่อน โดยตอ้งรู้ระดบัความพอใจของผูรั้บบริการและ
ตอ้งท างานอยา่งมีประสิทธิภาพแต่ให้ถูกใจผูรั้บบริการ คุณภาพมิไดก้ าหนดไดโ้ดยผูใ้ห้บริการหรือ
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ผูผ้ลิตแต่ก าหนดโดยความพอใจของลูกคา้ คุณภาพมิใช่วดัดว้ยตน้ทุนต ่าวดัด้วยความพอใจของ
ลูกคา้หลกัการตลาดตอ้งน าหน้าหลกัการผลิตและคุณภาพคือระดบั ความเป็นเลิศทั้งดา้นรูปธรรม
และนามธรรม 
  คุณภาพเป็นคุณลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเป็นเลิศ และคุณลกัษณะจากเกณฑ์เพื่อ
ประเมินคุณภาพการบริการโดยเฉพาะ ซ่ึงคุณภาพจากความเป็นเลิศนั้นสามารถมองไดห้ลายมุมมอง
ดว้ยกนั ผูรั้บบริการมองคุณภาพจากบริการท่ีได้รับ โดยเป็นการท่ีมีความสอดคล้องกบัความ
คาดหวงัท่ีต้องการและสามารถรับรู้ได้  บุคลากรทางด้านสุขภาพมองคุณภาพจากความรู้
ความสามารถท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานเชิงวิชาชีพ ส่วนผูบ้ริหารมองท่ีค่าใชจ่้าย ความคุม้ทุนใน
การให้บริการสุขภาพทั้งหมด ซ่ึงตรงกบัแนวคิดของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et 
al.citedin Yousseff, 1996 อา้งถึงใน ปัณนิภา วนากมล, 2545, หนา้ 18) ท่ีกล่าววา่ คุณภาพหมายถึง
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ หรือความคาดหวงั และคุณภาพจะ
เกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งประกอบ ดว้ยความสอดคลอ้งกบัมาตรฐานและความพอใจของผูรั้บบริการ หรือ
ในบางกรณีผูรั้บบริการอาจพิจารณาจากการเอาใจใส่ดูแลและการสร้างสัมพนัธ์ภาพระหวา่งบุคคล
ในขณะท่ีผูใ้หบ้ริการพิจารณาจากทกัษะหรือความรู้ของผูใ้หบ้ริการ วลิเลียม (William, 1998) 
  Feigenbam (1991 อา้งถึงใน ทรวงทิพย ์วงศ์พนัธ์ุ,2541) กล่าววา่คุณภาพเป็นการ
ตดัสินใจของลูกคา้มิใช่ผูใ้ห้บริการ ตลาดหรือผูบ้ริหาร แต่ข้ึนกบัผูรั้บบริการท่ีไดรั้บประสบการณ์
เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการอยา่งไร โดยคุณภาพวดัไดจ้ากความตอ้งการหรือคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
  โอมาโชนุ (Omachonu, 1990 อา้งถึงในปัณนิภา วนากมล, 2545, หนา้ 38 - 39) 
กล่าววา่องคป์ระ กอบของคุณภาพประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ คุณภาพตามความเป็นจริงและคุณภาพ
ตามการรับรู้ 
  1. คุณภาพตามความเป็นจริง เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการไดป้ฏิบติัตามมาตรฐานท่ีก าหนด
ข้ึนประกอบดว้ยส่วนส าคญั 3 ประการคือ 
   1.1 มาตรฐานเชิงโครงสร้าง (Structural standard) เป็นมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การก าหนดคุณลกัษณะของระบบบริหาร และระบบบริการ รวมทั้งทรัพยากรต่าง ๆ ไดแ้ก่ ปรัชญา 
วตัถุประสงค์ นโยบายการ จดัองคก์ร อตัราก าลงั บุคลากร งบประมาณ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้
อาคารสถานท่ีโดยค านึงถึงประสิทธิภาพคือ  ขั้นตอนการบริการท่ีจะให้งานบรรลุเป้าประสงค ์
(Goal) ท่ีวางไว ้และค านึงถึงประสิทธิภาพผล คือประหยดัเวลา แรงงานและค่าใชจ่้าย 
   1.2 มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process standard) เป็นมาตรฐานท่ีกล่าวถึง
วิธีการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการและปัญหาของผูรั้บบริการแต่ละบุคคล ทั้งดา้นร่างกาย 
จิตใจและสังคมโดยใชค้วามรู้ความสามารถความถูกตอ้งอยูใ่นกรอบจรรยาบรรณวชิาชีพ 
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   1.3 มาตรฐานเชิงผลลัพธ์ (Outcome standard) เป็นมาตรฐานเชิงผลลพัธ์ท่ีเกิด
จากกิจกรรมการพยาบาล เป็นการวดัผลของการดูแลผูรั้บบริการ มกัจะบอกในรูปการเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการสามารถปรับตวัไดท้ั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจ และสังคมท่ี
เกิดจากผลกระทบของความเจ็บป่วยและจากความตอ้งการพื้นฐานของบุคคล ผูรั้บบริการปลอดภยั
จากอนัตรายต่าง ๆ ทั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจและสังคมท่ีอาจเกิดจากการปฏิบติัการพยาบาลและมี
ความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บมาตรฐานเชิงผลลพัธ์น้ีมกัจะไดรั้บความสนใจมาก เม่ือมีการ
กล่าวถึงการประกนัคุณภาพการพยาบาล และในองคก์รท่ีมีกิจกรรมการประกนัคุณภาพ มกัจะมุ่ง
ความสนใจไปท่ีมาตรฐานเชิงผลลพัธ์เป็นอนัดบัแรก 
  2. คุณภาพตามการรับรู้ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการ เป็น
ประสบการณ์จริง ดงันั้นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้สามารถประเมินไดจ้ากผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการ (Larrabee, 1995 อา้งถึงใน ปัณนิภา วนากมล, 2545, หนา้ 17 - 18) ดงัต่อไปน้ี 
   2.1 ผู้ให้บริการ จะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพ โดยแต่ละหน่วยงานตอ้งมีการก าหนด
มาตรฐานการบริการมาเป็นแนวทางปฏิบติัก่อน จึงจะสามารถประเมินคุณภาพของตนได้ โดย
มาตรฐานตอ้งไดรั้บการยอมรับจากผูใ้หบ้ริการและไดรั้บความเห็นชอบของผูบ้ริหารดว้ย 
(ปัญนิภา วนากมล, 2545) 
   2.2 ผู้รับบริการ จะประเมินคุณภาพจากประสบการณ์การรับรู้ของผูรั้บบริการ 
ไดแ้ก่ การไดมี้ส่วนร่วมในการดูแลตนเอง การไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้งดา้นร่างกาย 
จิตใจอารมณ์ และสังคม สัมพนัธภาพท่ีดีระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการตลอดจนท่ีผูใ้ห้บริการ
ให้โอกาสแก่ผูรั้บบริการในการซักถามปัญหาข้อข้องใจรวมทั้ งให้ก าลังใจ (Price, 1993; 
Fosrbiner,1994 อา้งถึงใน ปัณนิภา วนากมล, 2545) 
    การรับรู้ของผูบ้ริการ เป็นการแสดงออกของผูรั้บบริการเก่ียวกบัการไดย้ิน การ
ไดเ้ห็นหรือเผชิญต่อการบริการท่ีตอบสนองของผูรั้บบริการทั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจ อารมณ์ และ
สังคม ดังนั้นเม่ือผูรั้บบริการได้รับบริการท่ีตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการแล้ว
ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกหรือรับรู้ว่าไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพและก่อให้เกิดความผาสุก ปลอดภยั
และบงัเกิดความพึงพอใจ แสดงว่าผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีดีมีคุณภาพจากผูใ้ห้บริการ เม่ือ 
การรับรู้ของผูบ้ริการตรงกนักบัการรับรู้ของผูใ้ห้บริการ ในทางตรงกนัขา้มการรับรู้คุณภาพการบริการ
จะไม่ดี หากผูใ้ห้บริการไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ ผลท่ีไดจ้ากการรับรู้
คุณภาพบริการของผูรั้บบริการเท่านั้นท่ีสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานในการบริการของผูใ้ห้บริการทุก
ระดบั การให้ขอ้มูลยอ้นกลบัจากผูรั้บบริการสามารถช้ีแนะจุดแข็ง จุดอ่อนหรือ ขอ้ดี ขอ้เสียของ
บริการของโรงพยาบาลนั้นได ้(Chang, 1997 อา้งถึงใน ยทุธนา ขนัติยะ, 2545) 
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    คุณภาพถูกก าหนดโดยลูกค้าหรือผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะประเมิน
คุณภาพบริการได้จากคุณภาพตามความเป็นจริงและคุณภาพตามการรับรู้  โดยประเมินคุณภาพ
บริการวา่เป็นไปตามท่ีตนคาดหวงัหรือไม่ (พนิดา ตามมาพงศ์, 2538) เป็นการเปรียบเทียบบริการท่ี
ตนคาดหวงั (Expected service) กบับริการท่ีเกิดข้ึนจริงตามการรับรู้ (Perceived service) ถา้บริการท่ี
รับรู้นอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั รับบริการจะไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก ถา้บริการท่ีรับรู้
เกินกว่าบริการท่ีคาดหวงัผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ และถา้บริการท่ีรับรู้เกินกว่าบริการท่ี
คาดหวงั ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจ ในกลุ่มผูรั้บบริการท่ีมีความพึงพอใจและประทบัใจใน
การบริการน้ี 
    จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพขา้งตน้แสดงให้เห็นว่า เป้าหมาย
ของดา้นคุณภาพคือการสร้างความพอใจใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ ดงันั้นการท่ีจะวดัวา่คุณภาพ 
การให้บริการบรรลุเป้าหมายหรือไม่ วิธีหน่ึงคือ การวดัความพอใจของประชาชนของผูรั้บบริการ
เพื่อเป็นการประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการเพราะวดัความพอใจน้ี เป็น
การตอบค าถามว่า หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการมีความสามารถสนองตอบความตอ้งการของ
ประชาชนไดห้รือไม่ เพียงใด และอยา่งไร 
  

3. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพในการบริการ 
 
 คุณภาพการบริการ (อรนงค ์เถาทอง 2547: 25) ทุกธุรกิจไม่วา่จะเป็นสถาบนัการเงิน 
ธุรกิจการท่องเท่ียว ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจบนัเทิงหรือแมแ้ต่บริการดา้นสาธารณสุข ต่างมุ่งให้
ความส าคญั ความอบอุ่น ความสะดวกกายสบายใจแก่ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการนั้นเอง ปกติแลว้
คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลกั 3 ประการ คือ 
 1. ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้จริง ถูกตอ้งแม่นย  าในการท างาน 
 2. ความรู้สึก (Feeling) ความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีใหบ้ริการ 
 3. ประสบการณ์ (Experience) ความช านาญในหนา้ท่ีการงาน 
 แต่ดว้ยเหตุท่ีคุณภาพบริการวดักนัท่ีความรู้สึกของผูรั้บบริการ คุณภาพบริการจึงตอ้ง
เร่ิมจากความรู้สึกท่ีดีของผูใ้ห้บริการก่อนเสมอ ขณะให้บริการประชาชน แมว้่าผูใ้ห้บริการจะมี
ความรู้มากเพียงใด ประสบการณ์โชกโชนอยา่งไร หากปราศจากความรู้สึกท่ีดีจากภายใน หากเกิด
อารมณ์หงุดหงิด ร าคาญ เบ่ือง่าย เซ็ง เกลียดข้ีหนา้ อารมณ์บริการอนัไม่พึงประสงคเ์หล่าน้ีนอกจาก
จะส่งกระแสไปรบกวนจิตใจผูรั้บบริการโดยตรงแลว้ ยงัเป็นตวัก าหนดรูปแบบของพฤติกรรม
บริการท่ีไม่มีคุณภาพ อนัเป็นการท าลายภาพพจน์ของตวัเอง สถาบนัและวิชาชีพไดเ้ป็นอยา่งมาก
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ดว้ย ตรงกนัขา้มถา้บริการเร่ิมจากความยิม้แยม้แจ่มใส เต็มใจไมตรีจิตมิตรภาพ สร้างความพอใจ 
ถูกใจ ประทบัใจแก่ผูรั้บบริการก่อนแลว้ ทุกส่ิงทุกอยา่งก็จะสะดวกสบายและง่ายข้ึน ดงันั้นคุณภาพ
บริการจึงตอ้งเร่ิมข้ึนจากความรู้สึกท่ีดีงามของผูใ้ห้บริการ (Feeling to do) เป็นตวัก่อตวักระตุน้ ตวั
ชกัน า ความรู้สึกท่ีดีงาม ให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ ในการท่ีน าความรู้ประสบการณ์ และความ
ช านาญ (Knowing to do) มาปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น คุณภาพบริการจึงตอ้งถึงพร้อมดว้ย 
สัมผสัท่ีเบิกบานและบริการท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นการสัมพนัธ์ใน 2 ระดบัคือ ระดบัความสัมพนัธ์ทางใจ 
(Unconscious communication) และรับความสัมพนัธ์ทางพฤติกรรม (Behavior communication) 
 จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล์ (2537: 169) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการในแนวคิดตลาด
คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ นัน่คือ เป็นตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชห้รือลูกคา้ (Conformance to requirement) ซ่ึงเป็นผูไ้ดรั้บประโยชน์จากสินคา้หรือบริการ
นั้นๆ เน่ืองจากคุณสมบติัของบริการ 4 ประการคือ 1.บริการไม่มีตวัตน  2.บริการมีความหลากหลาย
ในตวัเอง 3.บริการไม่สามารถถูกแบ่งแยกได ้ 4.บริการเก็บรักษาไม่ได ้ ท าให้คุณภาพของบริการถูก
ประเมินจากทั้ งกระบวนการให้บริการ (Process) และผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการบริการนั้ น 
(Outcome) โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพนัธ์ (Incraction) ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2535: 6) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการคือ  ความ
สอดคล้องกับความตอ้งการของผูรั้บบริการ ระดับความสามารถของบริการในการบ าบดัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ 
 เพญ็จนัทร์ แสนประสาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการคือ การท่ีท าให้
ผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตลอดจน
ขั้นตอนของบริการนั้นๆ จนถึงภายหลงับริการดว้ย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการเบ้ืองตน้
ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ยอ่มท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
มากข้ึน  
 เรวดี ศิรินคร (2541: 34) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการคือ ความสอดคลอ้งของ
บริการกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยการบริการทั้งหมดท่ีผูรั้บบริการไดรั้บเป็นไปตามความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากท่ีรับบริการแลว้  
 คอทเลอร์ (Kotler, 1988) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการตามแนวคิดทางการตลาดวา่ ใน
การแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกว่าคุณภาพบริการท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงั ถา้ผลพบว่า บริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นมากกว่าบริการท่ีคาดหวงั
ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 
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 Buzzell and Gale (1987: 111 อา้งถึงใน จิตตินนัท ์เตชะคุปต์, 2542: 56-57) ไดเ้สนอ
แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพในการบริการไวว้่า เป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจ และจากการคน้ควา้วิจยั
เก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของการคาดหวงัของการใชสิ้นคา้หรือบริการพบวา่ คุณภาพ
ในการบริการเป็นเร่ืองซับซ้อนข้ึนอยูก่บัทศันะคติหรือการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้หรืออีกนยั
หน่ึง คุณภาพในการบริการคือ อะไรก็ตามท่ีลูกคา้เห็นวา่ดีเป็นท่ีถูกใจ นอกจากน้ีทั้งสองยงัไดเ้สนอ
องคค์วามรู้เร่ืองคุณภาพในการบริการไวด้งัน้ี 
 องค์ประกอบของคุณภาพที่ท าให้เกิดความพอใจต่อลูกค้าเมื่อได้บริโภคสินค้าหรือ
บริการ (Fitness for use) ซ่ึงมี 4 องค์ประกอบ คือ 
 1. คุณภาพในการออกแบบสินค้าและบริการ (Quality of design) หมายถึง ความ 
สามารถของกิจการที่จะออกแบบสินคา้/บริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงเก่ียวขอ้ง
กนั 
  1.1 คุณภาพการวิจัยตลาด (Quality of marketing research) (ไมตรี วสันติวงศ,์ 2545) 
ตอ้งมีความรู้ท่ีเก่ียวกับการตลาดและความตอ้งการของลูกคา้ การวิจยัตลาดท่ีดีจะต้องสามารถ
ออกแบบสินคา้ใหต้รงกบัท่ีลูกคา้พึงพอใจไดถู้กตอ้งและสมบูรณ์ 
  1.2 คุณภาพของการสร้างแนวคิดผลิตภัณฑ์ (Quality of concept) โดยการน าเอา
ความรู้จากการวิจยัตลาดมาสร้างแนวคิดของผลิตภณัฑ์แลว้เอาแนวคิดนั้นไปออกแบบ การสร้าง
แนวคิดผลิตภณัฑ์มีความส าคญัมากท่ีจะตดัสินใจว่าสินคา้หรือผลิตภณัฑ์นั้นถูกใจลูกคา้มากน้อย
เพียงใด 
  1.3 คุณภาพของการออกแบบและตั้งข้อก าหนดสินค้า (Quality of specification) 
เป็นการน าแนวคิดมาออกแบบเป็นผลิตภณัฑ์โดยการก าหนดรายละเอียด 
 2. คุณภาพการผลติให้ตรงตามมาตรฐาน (Quality of conformance) หมายถึง 
ขีดความสามารถในการผลิตนั้นมีคุณสมบติัตรงตามขอ้ก าหนดท่ีตั้งไวต้ามความตอ้งการของลูกคา้ 
ซ่ึงข้ึนอยู่กับปัจจัยท่ีส าคัญได้แก่ เทคโนโลยี (Technology) คุณภาพของบุคลากร (Manpower) 
ระบบการจดัการ (Management) 
 3. ความพร้อมส าหรับการน ามาใช้งาน (Availability) ส าหรับการน ามาใชง้านมีปัจจยั
ต่างๆ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้(Reliability) ง่ายในการบ ารุงรักษา (Maintainability) เม่ือเกิดการช ารุด
เสียหาย 
 4. การบริการหลังการขาย (Field service) สินคา้หลายชนิดท่ีขายให้กบัผูบ้ริโภคแลว้
ตอ้งมีบริการหลงัการขายให้บริการต่อลูกคา้ทนัต่อความตอ้งการและมีคุณภาพการบริการอย่างมี
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ประสิทธิภาพส่งผลให้ลูกคา้พอใจ (Promptness) มีความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) 
พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมีจริยธรรม (Integrity) จะตอ้งท างานอยา่งเตม็ท่ีและไม่เอาเปรียบลูกคา้ 
 จากทั้ง 4 องค์ประกอบจะเห็นว่า ส่ิงท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจมิใช่เฉพาะคุณสมบติัของ
สินค้าเพียงอย่างเดียว แต่จะต้องมาจากการปฏิบติังานโดยรวมของกิจการตั้งแต่นโยบายจนถึง
ผูป้ฏิบติังานจึงจะสามารถก่อใหเ้กิดคุณภาพท่ีดีในการบริการท่ีมีคุณภาพ 
 สรุปไดว้่าคุณภาพบริการ หมายถึง ระดบัความสอดคลอ้งระหว่างส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อการให้บริการนั้น บริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นเท่ากบั
หรือมากกว่าบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ท าให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใช้
บริการอีก และจะเป็นผูรั้บบริการประจ าและเป็นผูบ้อกกล่าวแก่ผูอ่ื้นจากปากต่อปากต่อไป 
 

4. ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 
 4.1 ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
  Victor Vroom (1964 อา้งถึงใน สมยศ นาวกีาร, 2533) ไดใ้หค้วามหมายของความ
พึงพอใจไวว้า่ เป็นผลจากการท่ีบุคคลนั้นๆ ไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมหรือเขา้ไปรับรู้แลว้ถึง
ความพอใจ โดยความหมายของความพึงพอใจสามารถทดแทนความหมายของทศันคติได ้ ซ่ึงบางที
เรียกวา่ ทฤษฎี V.I.E. เน่ืองจากมีองคป์ระกอบทฤษฎีท่ีส าคญั คือ 
  1. V มาจากค าวา่ Valence หมายถึง ความพึงพอใจ 
  2. I มาจากค าวา่ Instrumentality หมายถึง ส่ือ เคร่ืองมือ วถีิทางท่ีน าไปสู่ความ 
พึงพอใจ 
  3. E  มาจากค าวา่ Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้นๆ บุคคล
มีความตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอยา่ง ดงันั้นจึงตอ้งเลือกวธีิการท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการหรือความคาดหวงัเพื่อตอบสนองความคาดหวงัใหบุ้คคลนั้นๆไดรั้บความพึงพอใจ
สูงสุด 
  ศิริโสภาคย์ บูรพาเดช (2518 อ้างถึงใน วาสนา แพทยานนท์, 2546) กล่าวถึง  
ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจจะกระท าส่ิงใดๆ ท่ีให้ความสุข และจะหลีกเล่ียงไม่
กระท าส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความยากล าบาก แบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้ 
3 ประเภท คือ 
  1. ความพอใจดา้นจิตวิทยา (Psychological Hedonism) เป็นทรรศนะของความ
พอใจจะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงความทุกขใ์ดๆ 
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  2. ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistical Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจ
ว่ามนุษยจ์ะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นว่าการแสวงหาความสุขจะต้องเป็น
ธรรมชาติของมนุษยเ์สมอไป 
  3. ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษย์
แสวงหาความสุขเพื่อประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสังคมท่ีตนเองอยู ่และจะเป็นผูรั้บประโยชน์นั้น
ดว้ย 
 4.2 ทฤษฎลี าดับข้ันความต้องการของมนุษย์ 
  Abraham Maslow (1954) ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยน้ี์มีช่ือเสียงเป็น
ท่ีรู้จกัมานานแลว้ซ่ึง Maslow ไดต้ั้งสมมติฐานไวว้า่ มนุษยมี์ความตอ้งการและความตอ้งการของ
มนุษยน์ั้นไม่มีท่ีส้ินสุด ความตอ้งการใดท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้จะไม่เป็นส่ิงจูงใจต่อไป ส่วน
ความตอ้งการท่ีเพิ่มระดบัสูงข้ึนก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองท่ีสูงข้ึนต่อไป 
  Maslowไดล้ าดบัความตอ้งการของมนุษยจ์ากระดบัต ่าไปจนถึงระดบัสูงไว ้5 ขั้น
ดงัต่อไปน้ี 
  1. ความตอ้งการทางกายภาพ (Physiological needs) เป็นความตอ้งการเพื่อความ
อยู่รอด มีความจ าเป็นสูงสุด ได้แก่ ความต้องการอาหาร ท่ีอยู่อาศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค  
ตลอดจนความตอ้งการทางเพศ เป็นความตอ้งการทางร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของตนก็
ต่อเม่ือ ความตอ้งการนั้นยงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
  2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการป้องกนั
เพื่อให้เกิดความปลอดภยัจากอนัตรายท่ีจะเกิดข้ึนกบัร่างกาย ความเจ็บป่วย และความสูญเสียดา้น
เศรษฐกิจ รวมถึงความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน 
  3. ความตอ้งการทางสังคม (Social  needs) เป็นความตอ้งการท่ีเก่ียวกบัการอยู่
ร่วมกนัและการไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืน โดยมีความรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงของสังคม 
รวมทั้งความตอ้งการท่ีจะมีสถานภาพทางสงัคมสูงข้ึน 
  4. ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยกยอ่ง (Esteem needs) เป็นความตอ้งการระดบัสูง
ท่ีเก่ียวกบัความมัน่ใจในตนเองในเร่ืองความรู้ความสามารถ เป็นความตอ้งการท่ีจะให้ผูอ่ื้นยกยอ่ง
สรรเสริญเม่ืองานท่ีตนท าส าเร็จ 
  5. ความตอ้งการประสบความส าเร็จในชีวิต (Self actualization needs) เป็นความ
ตอ้งการสูงสุด ซ่ึงจะตั้งอุดมคติไว ้โดยตอ้งรู้จกัและเขา้ใจตนเอง ไม่เพอ้ฝัน มนุษยต์อ้งพยายาม
พฒันาตนเองให้ไปสู่ความส าเร็จในทางท่ีดีท่ีสุดตามท่ีคาดหมายไว ้แต่อยา่งไรก็ตาม ความส าเร็จก็
ข้ึนอยูก่บัขีดความสามารถของบุคคลนั้นๆ ดว้ย 
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 สุทธิ ป้ันมา (2534) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของธนาคาร
กสิกรไทย สาขากาฬสินธ์ุ พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งดา้นภาพรวม 
ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ด้านสถานท่ีประกอบการ ดา้นความสะดวกท่ีได้รับ และด้าน
ระยะเวลาในการด าเนินงาน ส่วนดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือแยก
พิจารณาคุณลกัษณะของลูกคา้ดา้นประกอบอาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การบริการท่ีแตกต่างกนัในดา้นภาพรวม ดา้นการให้บริการ ดา้นพนกังานและการตอ้นรับดา้น
สถานท่ีประกอบการ และดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ 
 สันติ วิริยะรังสฤษฎ์ และเสริมศกัด์ิ ศุกรวรรณ (2534) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
 1. เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการจากธนาคารบ่อยท่ีสุด เน่ืองจากธนาคารอยูใ่กลบ้า้นสะดวก
ในการติดต่อ เหตุผลรองลงมา คือ การจ่ายเงินเดือนฝากธนาคาร พนกังานธนาคารให้บริการดี
ธนาคารมีหลายสาขาสะดวกต่อการใชบ้ริการ และมีเคร่ืองบริการเงินด่วน ATM 
 2. การใช้บริการส่วนใหญ่ ผูใ้ช้บริการนิยมใชบ้ริการทางดา้นเงินฝาก  รองลงมาคือ 
ดา้นสินเช่ือ และดา้นต่างประเทศ 
 3. ธนาคารท่ีผูใ้ชบ้ริการชอบมากท่ีสุด 5 อนัดบั คือ 1) ธนาคารกรุงเทพ 2) ธนาคาร 
กสิกรไทย 3) ธนาคารไทยพาณิชย ์4) ธนาคารออมสิน 5) ธนาคารทหารไทย 
 ส าหรับความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อธนาคารกสิกรไทยพบว่า สาเหตุท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ของธนาคารกสิกรไทย เน่ืองจาก ความสะดวก รวดเร็ว มารยาทของพนกังาน การประชาสัมพนัธ์
ภาพพจน์ ท าเลท่ีตั้ง สถานท่ีจอดรถ และจุดบริการ ATM นอกจากน้ียงัพบวา่การให้บริการของ
ธนาคารยงัมีสาเหตุอีกหลายประการท่ีท าให้ลูกคา้ไม่เกิดความประทบัใจ หรือไม่เกิดความพอใจใน
บริการของธนาคาร อนัไดแ้ก่ 
 1. การบริการท่ีล่าชา้ ไม่สะดวกในการรับบริการ ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายจะมีปัญหาดา้นน้ี
ถึงร้อยละ 92.90 ส่วนเพศหญิงจะมีปัญหาดา้นน้ีร้อยละ 52.70 
 2. พนกังานไม่สุภาพ เป็นปัญหาท่ีพบในลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง ร้อยละ 31.60 ส่วนท่ี
เป็นเพศชายจะไม่พบปัญหาดงักล่าว 
 3. ปัญหาเน่ืองจากการบริการเงินด่วนเอทีเอ็ม ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายมีปัญหาร้อยละ
21.50 ส่วนเพศหญิงมีปัญหาร้อยละ 5.30 
 4. ปัญหาเก่ียวกบัธนาคารมีสาขานอ้ยพบวา่ท่ีเป็นเพศหญิงร้อยละ 5.30 
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 5. ปัญหาอ่ืนๆ ซ่ึงพบในลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง 
 6. ความพึงพอใจด้านบริการท่ีมีความเพียงพอ กรณีความเพียงพอด้านเจา้หน้าท่ีท่ี
ใหบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจต ่าท่ีสุดร้อยละ 58.26 
 อนุรักษ ์ มหาวีรวฒัน์ (2538) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้และของพนกังานธนาคารกสิกรไทย ในเขต 33 โดยท าการศึกษาขอ้มูลจากลูกคา้ของธนาคาร 
จ านวน 384 คน และพนกังานของธนาคาร ในเขต 33 จ านวน 144 คน ผลการวจิยัมีดงัน้ี 
 1. ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารโดยภาพรวมลูกคา้มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารในระดบัมาก และเปรียบเทียบความพึงพอใจจ าแนก
ตามอาชีพของลูกคา้ ไม่พบความแตกต่างในความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอาชีพต่าง ๆ 
 2. ระดบัความพึงพอใจพนกังานธนาคารและเปรียบเทียบความพึงพอใจ จ าแนกตาม
กลุ่มต าแหน่งพบว่า พนกังานธนาคารกสิกรไทย ในเขต 33 มีความพึงพอใจในการท างานอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยกลุ่มผูป้ฏิบติัการจะมีความพึงพอใจนอ้ยกวา่กลุ่มผูบ้ริหาร 
 อดุลย ์หริรักษเ์สาวณีย ์(2542) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและสภาพปัญหาของลูกคา้ต่อ
การให้บริการของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย เขตอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ทั้งในภาพรวมและ
รายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก สภาพแวดลอ้มภายใน การจดัเตรียมความพร้อมและ
อุปกรณ์อ านวยความสะดวก การใหบ้ริการของพนกังาน และดา้นภาพลกัษณ์ภาพพจน์ของพนกังาน
และธนาคาร ผูศึ้กษาไดใ้ชว้ิธีการศึกษาโดยการสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของ บมจ . ธนาคาร
กสิกรไทย เขตอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  
 ผลของการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ของธนาคารส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
หลงัร้ือปรับระบบในภาพรวม และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
 1. ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในท าเล 
ท่ีตั้งมีความเหมาะสมและสะดวก ความสะอาดเรียบร้อย ความชดัเจนของป้ายช่ือและสัญลกัษณ์ 
ส่วนท่ีพบวา่ไม่ค่อยพึงพอใจคือ ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ 
 2. ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในรูปแบบ
การตกแต่งภายในทนัสมยั ความสะอาดเรียบร้อย ความชดัเจนของป้ายช้ีบอกจุดให้บริการ ส่วนท่ี
พบวา่ไม่ค่อยพึงพอใจคือ การรักษาความปลอดภยั สถานท่ีท่ีจดัให้ลูกคา้ขณะรอรับบริการ และส่ิง
อ านวยความสะดวกในการบริการดา้นต่างๆ 
 3. ดา้นการจดัเตรียมความพร้อมและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก จากการศึกษาพบวา่
ลูกคา้มีความพึงพอใจในความสะอาดและง่ายในแบบฟอร์มมีอยา่งพอเพียง ส่วนท่ีพบวา่ไม่ค่อยพึง
พอใจคือ การบริการเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั 
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 4. ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในความ
สุภาพอ่อนโยนของพนกังาน ความรวดเร็วในการให้บริการ ความกระตือรือร้นของพนกังาน และ
ความถูกตอ้งไม่ผิดพลาดในการให้บริการ ส่วนท่ีพบวา่ไม่ค่อยพึงพอใจคือ การให้บริการอยา่งไม่
เท่าเทียมกนั และการจดับริการใหอ้ยา่งเพียงพอ 
 5. ดา้นภาพลกัษณ์ ภาพพจน์ของพนกังานและธนาคาร จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้มี
ความพึงพอใจคือ การร้ือปรับระบบ ความน่าเช่ือถือ การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย การท างานอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ความซ่ือสัตย ์การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ไวเ้ป็นความลบั 
 แสงชยั โชติพงศสิ์ริสกุล (2544) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้มาใชบ้ริการดา้น
เงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) สาขาเพชรเกษม ซอย 114 พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการด้านเงินฝากมีความพึงพอใจในด้านภาพรวมของการใช้บริการด้านเงินฝากในระดบัมาก  
เน่ืองจาก 
 1. ดา้นพนกังาน ลูกคา้ท่ีใช้บริการได้สัมผสับุคลิกภาพ ความมีอธัยาศยั ความรู้
ความสามารถของพนกังานโดยตรง ความพึงพอใจในดา้นน้ีจึงเกิดจากการท่ีลูกคา้ไดส้ัมผสัเอง 
 2. ดา้นบริการ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไดรั้บความช่วยเหลือในเร่ืองการใชบ้ริการ ค าแนะน า
เก่ียวกบัการรับบริการ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการดา้นเงินฝาก ท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจท่ี
พนกังานใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 
 3. ดา้นสถานท่ี ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่อยูใ่กลบ้า้นหรือท่ีท างาน เพราะตอ้งการ
ความสะดวก รวดเร็ว และประหยดัเวลาในการติดต่อ ขณะเดียวกนัสถานท่ีบริการภายใน กวา้งขวาง
และจดัระบบการบริการอยา่งระเบียบสวยงาม 
 4. ด้านความเช่ือถือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารเป็นประจ าจะมีความคุน้เคยกับ
ผูบ้ริหารหรือพนกังานสาขา จึงมีความรู้สึกวา่ ธนาคารมีความมัน่คงเช่ือถือได ้เพราะภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารไม่เคยออกมาในทางเลวร้าย มีแต่สร้างสรรคส่ิ์งอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้เสมอ 
 พฤหสั สิงหวรกิจ (2544) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สังกดัเขตส่วนภูมิภาค 24 พบวา่ 1) กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21 ถึง 30 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั สถานภาพทาง
ครอบครัวสมรสแลว้ จบการศึกษาปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 
10,000 บาท เขา้รับการบริการเฉล่ีย 1 ถึง 2 คร้ังต่อสัปดาห์ และส่วนมากจะเขา้รับบริการจาก
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ระดบัสาขาขนาดใหญ่ 2) ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สังกดัเขตส่วนภูมิภาค 24 โดยภาพรวม และ
เป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้นคือ ดา้นคุณภาพผูใ้ห้บริการ ดา้นพฤติกรรมการให้บริการ ดา้นการสร้าง
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บรรยากาศงานบริการ และดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์อยูใ่นระดบัมาก 3) ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน อาย ุและระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สังกดัเขตส่วนภูมิภาค 24 โดยภาพรวมและเป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้น 
ไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีเขา้รับการบริการจากธนาคารท่ีขนาดต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สังกดัเขตส่วนภูมิภาค 24 โดยภาพรวมและ
เป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยลูกคา้ธนาคารขนาดเล็ก
กวา่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกคา้ธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ่ 
 ศรรธยั สอนเกิดสกุล (2545) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารของรัฐและเอกชนในเขตอ าเภอเมือง  จงัหวดัระยอง พบวา่ ในการศึกษา
วจิยัเชิงปริมาณคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์2 ประการคือ  
 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการระหว่างธนาคารของรัฐและ
เอกชนในปัจจยัการบริการดา้นต่างๆ 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการระหว่างธนาคารของรัฐและ
เอกชนในปัจจยัทางการบริการดา้นต่าง ๆ และโดยการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี ดา้นการพนกังานและการ
ตอ้นรับพบวา่ ธนาคารของรัฐและเอกชนไดรั้บความพึงพอใจในระดบัปานกลางเท่ากนั ดา้นระบบ
การให้บริการธนาคารของรัฐมีระดบัความพึงพอใจระดบัปานกลาง ขณะท่ีธนาคารของเอกชน
ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก ไดรั้บความพึง
พอใจในระดบัปานกลางเท่ากนั ดา้นผลิตภณัฑ์ ธนาคารของรัฐไดรั้บความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
ส่วนธนาคารของเอกชนไดรั้บความพึงพอใจในระดบัมากดว้ยอุปกรณ์และเทคโนโลยี ธนาคารของ
รัฐไดรั้บความพึงพอใจระดบัน้อย ธนาคารของเอกชนไดรั้บความพึงพอใจระดบัมาก  ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ และภาพพจน์ของธนาคารพบวา่ ธนาคารของเอกชนไดรั้บความพึงพอใจระดบัปาน
กลาง ส่วนธนาคารของรัฐได้รับความพึงพอใจระดบัมาก ส่วนการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนปัจจยัทุกด้านจากธนาคารทั้งสองกลุ่มด้วยสถิติค่าที (t-test) พบว่า มีความแตกต่างกนั
ระหวา่งค่าเฉล่ียในปัจจยัระหวา่งธนาคารของรัฐกบัธนาคารของเอกชนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 อรอนงค์ เถาทอง (2546) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของบุคลากรส านกังาน
เลขานุการคณะศิลปกรรมศาสตร์ พบวา่ ดา้นการให้บริการและอ านวยความสะดวกโดยภาพรวม
และทุกรายดา้นอยู่ในระดบัปานกลางเรียงล าดบัคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ สถานท่ีและ
บรรยากาศท่ีมีไวใ้นการให้บริการของส านกังานสะดวกและเหมาะสม  และเจา้หน้าท่ีให้บริการ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ด้านการให้ค  าปรึกษาแนะน าพบว่า ความพอใจในการบริการ 
ขั้นตอนและวิธีการติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีในการใช้บริการ และเจ้าหน้าท่ีตอบข้อสงสัยหรือให้
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ขอ้แนะน าท่ีท่านตอ้งการไดร้วดเร็ว แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
พบวา่ ความพอใจต่อการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบังานส านกังานเลขานุการคณะและความพอใจกบั
การประชาสัมพนัธ์ ข่าวสารทัว่ถึง จดหมายของคณะศิลปกรรมศาสตร์ ท าให้ไดรั้บทราบเร่ืองราว 
ของคณะฯ อยูเ่ป็นประจ า ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ดา้นเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน พบวา่ 
ความเต็มใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีส านกังาน  การติดตามงาน และการให้บริการจนครบ
กระบวนการของเจา้หน้าท่ีส านกังานฯ และกริยามารยาทเจา้หน้าท่ีส านกังานฯ ในการให้บริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ดุษิต มณีรัตน์ (2546) ศึกษาเร่ืองภาพพจน์การบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จ ากดั 
(มหาชน) ในทรรศนะของลูกคา้ธนาคาร ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ธนาคารมีทรรศนะต่อภาพพจน์
การบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวมทั้ง 6 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้น
ความถูกตอ้งในการให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นระเบียบและขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านความสะดวกและรวดเร็วของการให้บริการ  ด้านอธัยาศยัของการให้บริการ และด้าน
ผลตอบแทน อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก สาเหตุส าคญัท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ 4 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
1.อธัยาศยัของพนักงานในสาขา 2.ให้บริการท่ีรวดเร็ว ประทบัใจ 3.อตัราดอกเบ้ียเงินกูแ้ละ
ค่าธรรมเนียมต ่ากว่าธนาคารอ่ืน และ 4.ช่ือเสียง ความมัน่คงของธนาคาร ดา้นการเปรียบเทียบ 
พบวา่ เพศและประเภทของการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีทรรศนะต่อภาพพจน์การบริการ
ของธนาคารท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนตวัแปรดา้นอายุ วุฒิการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ของลูกค้าธนาคารท่ีแตกต่างกนัมีทรรศนะต่อภาพพจน์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาท่ี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 อรทยั เชิดชูธรรม (2545) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทย ในเขตเทศบาล อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ผลการศึกษาดา้นความคาดหวงั
ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการพบวา่ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนอง การไวว้างใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด ดา้นความพึงพอใจ
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้ งด้านรูปลักษณ์ของธนาคาร ความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนอง การไวว้างใจ ปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบในการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่
พบในระดบันอ้ย ยกเวน้ปัญหาดา้นไม่ไดรั้บความสะดวกเม่ือมาใชบ้ริการ และจ านวนพนกังาน 
ไม่เพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ท าใหร้อนานในระดบัปานกลาง 
 วิภา คะนิรัมย์ (2550) การศึกษาคุณภาพการใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด
(มหาชน) สาขาถนนรัชดาส่ีแยกสาธุประดิษฐ์ มีวตัถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั 
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โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และท าการทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติ t-test เม่ือขอ้มูลเป็นความถ่ี ตวัแปร 2 กลุ่ม ถา้ตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่ม ใช้ One 
Way Anova ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 กรณีท่ีผลการทดสอบมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการ
ทดสอบเปรียบเทียบด้วยสถิติ  LSD ผลการวิจยัพบว่า ลักษณะทัว่ไปของผูใ้ช้บริการท่ีตอบ
แบบสอบถามในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายุระหวา่ง 21 – 30 ปี สถานภาพโสด มีระดบั
การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ท างานรับจา้งหรือเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดท่ี้ 
10,000 – 20,000 บาท ผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัการใช้บริการพบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ไปใช้
บริการดา้นการเงินฝาก ไปใชบ้ริการช่วงเท่ียง (11.01-13.00 น.) ส่วนใหญ่ไปใชบ้ริการสัปดาห์ละ 
1 คร้ังเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการเพราะใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน ผลการวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจ พบวา่
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในด้านพนักงานและการต้อนรับ ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านความ
สะดวก ดา้นขอ้มูลท่ีจะไดรั้บจากการบริการดา้นระยะเวลาในการด าเนินงาน มีระดบัความพึงพอใจ
มาก การทดสอบสมติฐานดา้นประชากรศาสตร์พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ สถานภาพ อาชีพท่ีต่างกนั
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกนั ส่วนในดา้นอายุ ระดบัการศึกษา รายไดท่ี้แตกต่าง
กนัมีผลท าใหค้วามพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ แตกต่างกนั การทดสอบสมมติฐานดา้นการใชบ้ริการ
จากธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เช่น ประเภทของการใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ความถ่ี 
และเหตุผลท่ีมาใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัพบวา่ การใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
การบริการแตกต่างกนั 
 สิทธิชัย ศีลวตัพงศ์ (2546) ศึกษาเร่ืองภาพพจน์ของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาเขต
อ าเภอเมืองนครปฐม ในทศันะของผูใ้ช้บริการ การวิจยัในคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาภาพพจน์
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาเขตอ าเภอเมืองนครปฐมในทศันะของผูใ้ชบ้ริการ ใน 5 ดา้นคือ ดา้น
ความมัน่คงน่าเช่ือถือ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นพนกังาน ดา้นสภาพแวดลอ้มของอาคารท่ีท า
การ และด้านกิจกรรมสังคม โดยจ าแนกตาม เพศ สถานภาพสมรส อายุ การศึกษา อาชีพหลกั 
รายไดต่้อเดือน ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร ประเภทการใชบ้ริการของธนาคาร และสาขาท่ี
ใชบ้ริการเป็นประจ า ตลอดจนรวบรวมขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อภาพพจน์ธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาเขตอ าเภอเมืองนครปฐม ผลการวจิยัพบวา่ 1. ภาพพจน์ของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขา
เขตอ าเภอเมืองนครปฐม โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัดี 



บทที ่3 

วธีิการด าเนินการศึกษา 
 
 

 ผูศึ้กษาไดอ้าศยัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดเ้สนอไวใ้นบทท่ี 2 มาเป็น
แนวทางและกรอบความคิด ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี  
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมารับบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาส าเพง็ จ านวน 400 คน จาก 6,000 คน ซ่ึงท าการสุ่มลูกคา้ทุกๆ 5 คิวท่ีเขา้มาใช้
บริการ  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมารับบริการ
ของทางธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาส าเพง็ ไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ  
Systematic Random Sampling โดยตวัอยา่งถูกก าหนดความเช่ือมัน่ 95% และให้ความคลาดเคล่ือน
ไม่เกิน 5% จะไดจ้  านวนตวัอยา่งผูม้ารับบริการจ านวน 400 คน โดยใชสู้ตรการค านวณขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งของทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1967) ดงัน้ี 
 
 แสดงการค านวณ ตามสูตร 
   n  =   N    
     1+Ne2 

  เม่ือ n = จ านวนตวัอยา่ง 

   N = จ านวนประชากรในช่วงเวลา ก.ย - พ.ย. 2554 เท่ากบั 
6000 คน 

   E = ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 0.1 
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ขนาดตวัอยา่งค านวณไดด้งัต่อไปน้ี 

   N =       6,000 

     1+6,000 (0.05)2 

    = 375 คน 

 แต่ในท่ีน้ีผูว้จิยัขอส ารวจจ านวนตวัอยา่งเป็น 400 คน เพื่อไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดในการ
แปรผลขอ้มูล 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีโดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยผูศึ้กษาไดว้างแนวค าถามตามวตัถุประสงคแ์ละกรอบความคิดการวิจยัท่ีตั้งไว ้
ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ส่วนคือ 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีมาขอรับบริการกับธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย 
จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงเป็นขอ้มูลส่วนตวัดา้นเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
จ านวน 8 ขอ้ 
 ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) เก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 40 ขอ้ ซ่ึงประกอบดว้ยสาระส าคญั 9 
ดา้นคือ ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความสามารถ ความมีมารยาท ความ
น่าไวว้างใจ การเขา้ถึง การส่ือสาร ความเขา้ใจ โดยจ าแนกระดบัคุณภาพการบริการเป็น 5 ระดบัคือ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนที ่3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามได้แสดงความ
คิดเห็นหรือน าเสนอขอ้แนะน าต่างๆ 
 การตรวจสอบเคร่ืองมือและการตรวจสอบความเทีย่งตรง 
 ในการตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดน้ าร่างของค าถามท่ีได้
สร้างข้ึนน าเสนอให้ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่านท าการตรวจสอบและแกไ้ขส่วนท่ีบกพร่องเพื่อให้
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนสามารถวดัความเท่ียงตรงในเชิงเน้ือหา (Content Validity) ได้ตรงตาม
วตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวความคิดการศึกษา จากนั้นไดน้ าส่งแบบสอบถามให้อาจารยท่ี์ปรึกษา
การคน้ควา้อิสระตรวจสอบอีกคร้ัง 
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 การหาค่าความเทีย่งตรงตามเนือ้หา (Content Validity) ของแบบสอบถาม  
 การหาค่าความเท่ียงตรงตามเน้ือหาของแบบสอบถาม โดยหาความสอดคล้องกัน
ระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบัวตัถุประสงค ์(Index of Item – Objective Congruence หรือ IOC)  
 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษามีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวนประชากรท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างจาก
แบบสอบถาม โดยท าการแจกแบบสอบถามไปยงัลูกคา้ท่ีมาขอรับบริการกบัธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย 
จ ากดั (มหาชน) จ านวน 400 คน โดยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
 3.1 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) หรือขอ้มูลจากเอกสาร เป็นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลเอกสารทางวชิาการท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ เช่น ต าราวิชาการ วารสาร วิทยานิพนธ์ รายงานการวิจยั 
เป็นตน้ 
 3.2 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) หรือขอ้มูลภาคสนามโดยการส ารวจออกแบบ
สอบถามผูม้าใชบ้ริการกบัธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) จากการสุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 
โดยใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ โดยการสุ่มจากบตัรคิวภายในธนาคาร 
 

4. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 
 
 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS FOR WINDOW VERSION 17.0 
ก าหนดระดบัความมีนยัส าคญัเท่ากบั .05 ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลตามสถิติโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) ซ่ึงมีล าดบัขั้นตอนการวเิคราะห์ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล น ามาแจกแจงในรูปของความถ่ีค านวณเป็นค่าร้อยละและ
การแจกแจงความถ่ี เพื่อใชอ้ธิบายปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ส าหรับการหาค่าร้อยละ (Percentage) ใช้สูตรใน 
การค านวณดังน้ี  ร้อยละ = จ  านวนผู ้มาตอบแบบสอบถามข้อนั้ น x 100 ÷ จ านวนผู้ตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดับคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด 
(มหาชน) น ามาค านวณเป็นคะแนนเฉล่ีย (Mean) และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
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 เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ของ
ลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการ โดยใชส้ถิติทดสอบค่า t - test, One – way ANOVA 
 
 เกณฑ์การแปรผล 
 เกณฑ์วดัระดับความคิดเห็น 
  ระดบัท่ีมีผล   ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพ 
   5    มากท่ีสุด 
   4    มาก 
   3    ปานกลาง  
   2    นอ้ย 
   1    นอ้ยท่ีสุด 
 การแปลความหมายค่าเฉล่ียน ้าหนกัค าถาม โดยมีหลกัเกณฑ์ในการพิจารณาแบ่งระดบั
ความส าคญัทางดา้นปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) ดว้ยการหาช่วง
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (Class Interval) โดยการค านวณตามหลกัการหาค่าเฉล่ียจะไดช่้วง
ความกวา้งระดบัละ 0.8 ดงัน้ี  
    

   อนัตรภาคชั้น  =  ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด  
                    จ  านวนชั้น  
       = 5-1  
            5 
      = 0.8  
 ดงันั้น เกณฑแ์ปลผลการประเมินระดบัความพึงพอใจในแบบสอบถามมีความแตกต่าง
ระหวา่งชั้นเท่ากบั 0.80  (วเิชียร เกตุสิงห์, 2538) 
 เกณฑ์การแปลความหมายคะแนน    
   

  ค่าเฉล่ีย    ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพ 
  4.21-5.00    มากท่ีสุด 
  3.41-4.20    มาก 
  2.61-3.40    ปานกลาง 
  1.81-2.60    นอ้ย 
  1.00-1.80    นอ้ยท่ีสุด 
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การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS  
ระยะเวลาและขั้นตอนการด าเนินงาน ตั้ งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2554 ถึงเดือน

ธนัวาคม พ.ศ. 2554 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 จากการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการของธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน)” 
โดยเก็บขอ้มูลจากจ านวน 400 คน ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย 
จ ากดั (มหาชน) 
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์เน้ือหา 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
หญิง 242 60.50 
ชาย 158 39.50 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.50 รองลงมา
เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 39.50 
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ตารางท่ี 4.2 จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 30 ปี 143 35.75 
31 - 40 ปี 134 33.50 
41 - 50 ปี 62 15.50 

มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป 61  15.25 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุไม่เกิน 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.75 
รองลงมามีอาย ุ31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.50 อนัดบั 3 คือ อาย ุ41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ15.50 และ
อนัดบัสุดทา้ยคืออายมุากกวา่ 51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 15.25 
 
ตารางท่ี 4.3 จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานะภาพการสมรส จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 170 42.50 
สมรส 195 48.75 

หมา้ย,หยา่,แยกกนัอยู ่ 35  8.75 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 48.75 
รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 42.50 และอนัดบัสุดทา้ย มีสถานภาพหมา้ย หยา่ แยกกนั
อยู ่คิดเป็นร้อยละ 8.75 
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ตารางท่ี 4.4 จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกินมธัยมศึกษาตอนตน้ 36 9.00 

มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 44 11.00 

อนุปริญญาตรี หรือ ปวส. 59 14.75 

ปริญญาตรี 215 53.75 

สูงกวา่ปริญญาตรี 46 11.50 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อย
ละ 53.75 รองลงมามีระดบัการศึกษามีการศึกษาอนุปริญญาตรีหรือ ปวส . คิดเป็นร้อยละ 14.75 
อนัดบั 3 มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 11.50 อนัดบัท่ี 4 มีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 11.00 และอนัดบัสุดทา้ย มีระดบัการศึกษาไม่เกิน
มธัยมศึกษาตอนตน้คิดเป็นร้อยละ 9.00 
 
ตารางท่ี 4.5 จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
รับราชการ 73 18.25 

พนกังานบริษทัเอกชน 163 40.75 
ธุรกิจส่วนตวั 128 32.00 

อ่ืนๆ 36 9.00 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 
40.75 รองลงมาคืออาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 32.00 อนัดบัท่ี 3 มีอาชีพราชการ คิดเป็นร้อย
ละ 18.25 อนัดบัสุดทา้ยมีอาชีพเป็นอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 9.00 
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ตารางท่ี 4.6 จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 47 12.00 

10,001 - 15,000 บาท 75 18.75 
15,001 - 20,000 บาท 75 18.75 
20,001 - 25,000 บาท 59 14.75 
25,001 - 30,000 บาท 62 15.50 
มากกวา่ 30,001 บาท 81 20.25 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดม้ากกว่า 30,001 บาท คิดเป็น 
ร้อยละ 20.25 รองลงมามีรายได ้10,001-15,000 บาท และ 15,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ18.75 
อนัดบัท่ี 3 มีรายได ้25,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.50 อนัดบัท่ี 4 มีรายได ้20,001-25,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 14.75 อนัดบัสุดทา้ยมีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.00 
 
ตารางท่ี 4.7 จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกประเภทของการเขา้รับบริการ 
 

ประเภทของการเข้ารับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ธุรกรรมดา้นการฝาก - ถอนเงิน 327 81.80 

ธุรกรรมดา้นการเช่าซ้ือรถยนต ์ 58 14.50 

ธุรกรรมดา้นประกนัภยั 79 19.80 

อ่ืน ๆ 7  1.80 

* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้มารับการบริการประเภทธุรกรรมดา้น
ฝาก-ถอนมากท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ 81.80 รองลงมาคือการเขา้รับบริการประเภทธุรกรรมดา้น
ประกนัภยั คิดเป็นร้อยละ 19.80 อนัดบัท่ี 3 คือการเขา้รับบริการประเภทธุรกรรมดา้นเช่าซ้ือรถยนต ์
คิดเป็นร้อยละ 14.50 อนัดบัสุดทา้ย คือการเขา้รับบริการดา้นประเภทธุรกรรมดา้นอ่ืนๆ เช่น กองทุน 
ตัว๋แลกเงิน คิดเป็นร้อยละ 1.80 
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ตารางท่ี 4.8 จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกประเภทของสาเหตุท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
 

สาเหตุทีเ่ข้ามาใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

สะดวกใกลบ้า้น 190 47.50 

พนกังานเชิญชวน 162 40.50 

คนรู้จกัแนะน า 117 29.30 

ใหบ้ริการดี 81 20.30 

โฆษณา 48 12.00 

อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 43 10.80 

อ่ืนๆ 11 2.80 

* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่าสาเหตุท่ีกลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่มาเขา้รับการบริการเน่ืองจาก
สะดวกใกลบ้า้น คิดเป็นร้อยละ 47.50 รองลงมาคือพนกังานเชิญชวน คิดเป็นร้อยละ 40.50 อนัดบัท่ี 
3 คือมีคนรู้จกัแนะน า คิดเป็นร้อยละ 29.30 อนัดบัท่ี 4 คือมีการให้บริการท่ีดี คิดเป็นร้อยละ 20.30 
อนัดบัท่ี 5 คือโฆษณา คิดเป็นร้อยละ 12.00 อนัดบัท่ี 6 คืออตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืนเป็น 
ร้อยละ 10.80 อนัดบัสุดทา้ย คืออ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 2.80 
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ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน)  
  
 ปัจจุบนัทุกธุรกิจไม่วา่จะเป็นสถาบนัการเงิน ธุรกิจการท่องเท่ียว ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจ
บนัเทิงหรือแมแ้ต่บริการดา้นสาธารณสุข ต่างมุ่งให้ความส าคญั ในเร่ืองการคุณภาพการให้บริการ 
ความสะดวกสบายแก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ การบริการหลงัการขาย เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้
และขยายฐานลูกคา้แก่ธุรกิจของตวัเอง ผูศึ้กษาจึงไดน้ าแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1985) 
ซ่ึงไดร้ะบุเกณฑใ์นการตดัสินคุณภาพของการบริการไวท้ั้งส้ิน 9 ปัจจยัดว้ยกนั ดงัหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 

1. ส่ิงทีลู่กค้าสามารถจับต้องได้ 
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของผูต้อบ 
 แบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ 
 

ข้อ
ที ่

ส่ิงทีลู่กค้า
สามารถจบั
ต้องได้ 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1 ท าเลท่ีตั้งมี
ความ
เหมาะสม
และสะดวก
ต่อการมา
ติดต่อ 

126 
(31.5) 

196 
(49.0) 

76 
(19.0) 

2 
(0.5) 

- 
(0.0) 

4.12 0.716 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

4 

2 สถานท่ีจอด
รถสะดวก 
และมี 
เจา้หนา้ท่ี 
รักษาความ 
ปลอดภยั 

74 
(18.5) 

217 
(54.3) 

106 
(26.5) 

1 
(0.3) 

2 
(0.5) 

3.90 0.704 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

6 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
 

         

ข้อ
ที ่

ส่ิงทีลู่กค้า
สามารถจบั
ต้องได้ 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

     
3 สถานท่ีจดัให้

ลูกคา้ขณะ 
รอรับบริการ 
และเก้า อ้ีนั่ง
คอยมี 
ความเพียงพอ 

113 
(28.3) 

187 
(46.8) 

94 
(23.5) 

6 
(1.5) 

- 
(0.0) 

4.02 0.761 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

5 

4 สถานท่ี 
ท างาน 
สะอาดทั้ง 
ภายในและ 
ภายนอก 

145 
(36.3) 

171 
(42.8) 

83 
(20.8) 

1 
(0.3) 

- 
(0.0) 

4.15 0.748 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

3 

5 ป้ายบอก 
ประเภท 
บริการภายใน 
สาขามีความ 
ชดัเจน 

168 
(42.0) 

174 
(43.5) 

55 
(13.8) 

3 
(13.8) 

- 
(0.0) 

4.27 0.719 
 

ระดบั
คุณภาพ
มาก
ท่ีสุด 

2 

6 แบบฟอร์มท่ี 
ใชใ้นการ 
ฝาก-ถอนเงิน 
มีความ 
ชดัเจน 

210 
(52.5) 

139 
(34.8) 

51 
(12.8) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.40 0.704 ระดบั
คุณภาพ
มาก
ท่ีสุด 

1 

 ภาพรวม      4.14 0.583 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

 

  
 จากตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของ
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับของคุณภาพการบริการพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีทศันคติต่อ
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คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ด้านส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได้คือ
คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัท่ีมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัคุณภาพการบริการ  ไดด้งัน้ี 
ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 1 คือ แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการฝาก – ถอนเงินมีความชดัเจน ระดบั
คุณภาพการบริการอนัดบั 2 คือ ป้ายบอกประเภทบริการภายในสาขามีความชดัเจน ระดบัคุณภาพ
การบริการอนัดบั 3 คือ สถานท่ีท างานสะอาดทั้งภายในและภายนอก ระดบัคุณภาพการบริการ
อนัดบั 4 คือ ท าเลท่ีตั้งมีความเหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั
ท่ี 5 คือ สถานท่ีจดัใหลู้กคา้ขณะรอรับบริการและเกา้อ้ีนัง่คอยมีความเพียงพอ และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
สถานท่ีจอดรถสะดวกและมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 
 
 2. ความน่าเช่ือถือของธนาคารและพนักงานธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของผูต้อบ 
 แบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ 

 

ข้อ
ที ่

ความน่าเช่ือถือ
ของธนาคาร
และพนักงาน 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1 การให้บริการ
ของพนักงานมี
คว ามถู กต้อ ง 
ไม่ผิดพลาด 

92 
(23.0) 

261 
(65.3) 

41 
(10.3) 

6 
(1.5) 

- 
(0.0) 

4.10 0.620 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

4 

2 ท่านไดรั้บการ
บริการตามเวลา
ท่ีธนาคารไดแ้จง้
ไวใ้นบตัรคิว 

128 
(32.0) 

218 
(54.5) 

54 
(13.5) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.19 0.649 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

3 

3 พนกังานรับฟัง
ปัญหา และ
ขอ้เสนอแนะ
จากลูกคา้ 

164 
(41.0) 

200 
(50.0) 

36 
(9.0) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.32 0.631 ระดบั
คุณภาพ
มาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 4.10  (ต่อ) 
 

         

ข้อ
ที ่

ความน่าเช่ือถือ
ของธนาคาร
และพนักงาน 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4 ท่านไดรั้บ
ค าแนะน าท่ี
ถูกตอ้งจาก
พนกังาน 

165 
(41.3) 

206 
(51.5) 

25 
(6.3) 

4 
(1.0) 

- 
(0.0) 

4.33 0.638 ระดบั
คุณภาพ
มาก
ท่ีสุด 

1 

 ภาพรวม      4.23 0.511 ระดบั
คุณภาพ
มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของ
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อ 
คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคาร
และพนกังานคือคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด  
 เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัคุณภาพการบริการ ไดด้งัน้ี ระดบัคุณภาพการบริการ
อนัดบั 1 คือ ท่านได้รับค าแนะน าท่ีถูกตอ้งจากพนักงาน ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 2 คือ 
พนกังานรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 3 คือ ท่านไดรั้บ
การบริการตามเวลาท่ีธนาคารได้แจ้งไวใ้นบตัรคิว และอนัดับสุดทา้ย  คือ การให้บริการของ
พนกังานมีความถูกตอ้ง ไม่ผดิพลาด 
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 3. การตอบสนองของพนักงานธนาคารทีม่ีต่อลูกค้า 
 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของผูต้อบ 
 แบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ 
 

ข้อ
ที ่

การตอบสนอง
ของพนักงาน
ธนาคารทีม่ ี
ต่อลูกค้า 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1 มีจ านวน
พนกังานท่ี
เพียงพอใน
การใหบ้ริการ 

127 
(31.8) 

211 
(52.8) 

61 
(15.3) 

1 
(0.3) 

- 
(0.0) 

4.16 0.675 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

4 

2 พนกังาน
ใหบ้ริการ
ลูกคา้ทุกคน
อยา่งเสมอ
ภาคและเท่า
เทียมกนั 

164 
(41.0) 

191 
(47.8) 

43 
(10.8) 

2 
(0.5) 

- 
(0.0) 

4.29 0.673 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

1 

3 พนกังานมี
ความ
กระตือรือร้น
ในการ
ใหบ้ริการ 

152 
(38.0) 

205 
(51.3) 

41 
(10.3) 

2 
(0.5) 

- 
(0.0) 

4.27 0.657 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

2 

4 พนกังาน
โทรแจง้
ผลิตภณัฑ์
และบริการ
ใหม่ๆให้
ลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 

132 
(33.0) 

206 
(51.5) 

61 
(15.3) 

1 
(0.3) 

- 
(0.0) 

4.17 0.681 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

3 

 ภาพรวม      4.22 0.548 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของ
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการตอบสนองของพนกังานท่ีมี
ต่อลูกคา้คือคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด  
 เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัคุณภาพการบริการ ไดด้งัน้ี ระดบัคุณภาพการบริการ
อนัดบั 1 คือพนักงานให้บริการลูกคา้ทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนั ระดบัคุณภาพการ
บริการอนัดบั 2 คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 3 
คือ พนกังานโทรแจง้ผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ๆให้ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ และอนัดบัสุดทา้ย คือมี
จ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ 
 
 4. ความสามารถของพนักงานธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของผูต้อบ 
 แบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ 

 

ข้อ
ที ่

ความสามารถ
ของพนักงาน
ธนาคาร 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1 พนกังานมี
ความรวดเร็ว
ในการให ้
บริการ 

155 
(38.8) 

217 
(54.3) 

28 
(7.0) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.32 0.598 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

3 

2 พนกังานมี
ความรู้ในงาน
ท่ีให ้บริการ
เป็นอยา่งดี 

160 
(40.0) 

218 
(54.5) 

16 
(4.0) 

6 
(1.5) 

- 
(0.0) 

4.33 0.626 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

1 

3 พนกังาน
อธิบาย
รายละเอียด 
ธุรกรรมแต่ละ
ประ เภทได้
เป็นอยา่งดี 

169 
(42.3) 

189 
(47.3) 

41 
(10.3) 

1 
(0.3) 

- 
(0.0) 

4.32 0.661 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
 

         

ข้อ
ที ่

ความสามารถ
ของพนักงาน
ธนาคาร 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4 พนกังาน
สามารถแกไ้ข
ปัญหาใหลู้กคา้
ได ้

158 
(39.5) 

191 
(47.8) 

49 
(12.3) 

2 
(0.5) 

- 
(0.0) 

4.26 0.685 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

4 

 ภาพรวม      4.31 0.524 ร ะ ดั บ
คุ ณภ าพ
มากท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของ
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ด้านความสามารถของพนกังาน
ธนาคารคือคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด 
 เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัคุณภาพการบริการ ไดด้งัน้ี ระดบัคุณภาพการบริการ
อนัดบั 1 คือพนกังานมีความรู้ในงานท่ีให้บริการเป็นอยา่งดี ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 2 คือ 
พนกังานสามารถอธิบายถึงรายละเอียดธุรกรรมของแต่ละประเภทไดเ้ป็นอยา่งดี ระดบัคุณภาพการ
บริการอนัดบั 3 คือ พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการ และอนัดบัสุดทา้ย  คือพนักงาน
สามารถแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้
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 5. ความมีมารยาทของพนักงานธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของผูต้อบ 
 แบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ 

 

ข้อ 
ที ่

ความมมีารยาท
ของพนักงาน
ธนาคาร 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1 พนกังานแต่ง
กายสุภาพ
เรียบร้อย 

178 
(44.5) 

200 
(50.0) 

22 
(5.5) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.39 0.591 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

4 

2 พนกังานมี
ความยิม้แยม้
แจ่มใส 

202 
(50.5) 

169 
(42.3) 

29 
(7.3) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.43 0.626 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

3 

3 พนกังานพดูจา
สุภาพและมี
การใชภ้าษาท่ี
เหมาะสม 

200 
(50.0) 

184 
(46.0) 

16 
(4.0) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.46 0.574 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

2 

4 พนกังานมีการ
บริการท่ีเป็น
กนัเอง 

212 
(53.0) 

166 
(41.5) 

22 
(5.5) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.48 0.600 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

1 

 ภาพรวม      4.44 0.493 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของ
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความมีมารยาทของพนกังาน
ธนาคารคือคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด 
 เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัคุณภาพการบริการ ไดด้งัน้ี ระดบัคุณภาพการบริการ
อนัดบั 1 คือพนกังานมีการบริการท่ีเป็นกนัเอง ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 2 คือ พนกังานพูดจา
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สุภาพและมีการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมให้เกียรติลูกคา้ ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 3 คือ พนกังาน
มีความยิม้แยม้แจ่มใส และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
 
 6. ความน่าไว้วางใจของธนาคารและพนักงานธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของผูต้อบ 
 แบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ 

 

ข้อ
ที ่

ความน่าไว้วางใจ
ของธนาคารและ
พนักงานธนาคาร 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1 ธนาคารซีไอเอม็
บี มีภาพพจน์ท่ีดี
ในเร่ืองความ
ซ่ือสตัย ์อยา่ง
ต่อเน่ือง 

153 
(38.3) 

213 
(53.3) 

34 
(8.5) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.30 0.616 ระดบั
คุณภาพ
มาก
ท่ีสุด 

2 

2 ธนาคารมีระบบ
การบริหาร
จดัการท่ีดี 

154 
(38.5) 

204 
(51.0) 

41 
(10.3) 

1 
(0.3) 

- 
(0.0) 

4.28 0.649 ระดบั
คุณภาพ
มาก
ท่ีสุด 

4 

3 ธนาคารเป็น
ธนาคารพาณิชย์
ขนาดใหญ่ มี
ความมัน่คง และ
เป็นท่ีรู้จกั 

117 
(29.3) 

216 
(54.0) 

65 
(16.3) 

2 
(0.5) 

- 
(0.0) 

4.12 0.680 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

5 

4 ผูบ้ริหารและ
พนกังานมีความ
น่าเช่ือถือ 

159 
(39.8) 

198 
(49.5) 

42 
(10.5) 

1 
(0.3) 

- 
(0.0) 

4.29 0.656 ระดบั
คุณภาพ
มาก
ท่ีสุด 

3 
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ตารางท่ี 4.14  (ต่อ)          

           

ข้อ
ที ่

ความน่าไว้วางใจ
ของธนาคารและ
พนักงานธนาคาร 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 ธนาคารและ
พนกังาน
ค านึงถึง
ผลประโยชน์
ของลูกคา้เป็น
ส าคญั 

162 
(40.5) 

203 
(50.8) 

33 
(8.3) 

2 
(0.5) 

- 
(0.0) 

4.31 0.641 ระดบั
คุณภาพ
มาก
ท่ีสุด 

1 

 ภาพรวม      4.26 0.527 ระดบั
คุณภาพ
มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของ
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความน่าไวว้างใจของธนาคาร
และพนกังานธนาคารคือคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด 
 เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัคุณภาพการบริการ ไดด้งัน้ี ระดบัคุณภาพการบริการ
อนัดบั 1 คือ ธนาคารและพนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั ระดบัคุณภาพการ
บริการอนัดบั 2 คือธนาคารซีไอเอ็มบี มีภาพพจน์ท่ีดีในเร่ืองความซ่ือสัตย์ อย่างต่อเน่ือง ระดบั
คุณภาพการบริการอนัดบั 3 คือผูบ้ริหารและพนักงานมีความน่าเช่ือถือ ระดบัคุณภาพการบริการ
อนัดบั 4 คือ ธนาคารมีระบบการบริหารจดัการท่ีดี และอนัดบัสุดทา้ย  คือ ธนาคารเป็นธนาคาร
พาณิชยข์นาดใหญ่ มีความมัน่คง และเป็นท่ีรู้จกั 
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 7. ความสามารถในการเข้าถึงลูกค้า 
 
ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของผูต้อบ 
 แบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ 

 

ข้อ 
ที ่

ความสามารถใน
การเข้าถึงลูกค้า 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1 ธ.ซีไอเอม็บีมี
สาขาเพียงพอต่อ
การใชบ้ริการ 

80 
(20.0) 

199 
(49.8) 

118 
(29.5) 

3 
(0.8) 

- 
(0.0) 

3.89 0.717 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

2 

2 ธ.มีผลิตภณัฑ์
และบริการ
ครบถว้น ตรง
ความตอ้งการ 

122 
(30.5) 

188 
(47.0) 

86 
(21.5) 

3 
(0.8) 

1 
(0.3) 

4.07 0.755 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

1 

3 ท่านรับรู้และ
เขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสารของ
ธนาคารไดง่้าย 

58 
(14.5) 

225 
(56.3) 

112 
(28.0) 

4 
(1.0) 

1 
(0.3) 

3.84 0.680 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

3 

4 ปริมาณตูเ้อทีเอม็
เพียงต่อความ
ตอ้งการของท่าน 

45 
(11.3) 

180 
(45.0) 

163 
(40.8) 

11 
(2.8) 

1 
(0.3) 

3.64 0.725 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

4 

 ภาพรวม      3.86 0.588 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

 

 
 จากตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของ
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ด้านความสามารถในการเขา้ถึง
ลูกคา้คือคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ีมาก  
 เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัคุณภาพการบริการ ไดด้งัน้ี ระดบัคุณภาพการบริการ
อนัดบั 1 คือ ธนาคารมีผลิตภณัฑแ์ละบริการครบถว้น ตรงตามความตอ้งการของท่าน ระดบัคุณภาพ
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การบริการอนัดบั 2 คือ ธนาคารซีไอเอ็มบีมีจ านวนสาขาเพียงพอต่อการใช้บริการ ระดบัคุณภาพ
การบริการอนัดบั 3 คือ ท่านรับรู้และเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของธนาคารไดง่้าย และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
ปริมาณตูเ้อทีเอม็เพียงต่อความตอ้งการของท่าน 
 
 8. ช่องทางการส่งข่าวสารให้ลูกค้า 
 
ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของผูต้อบ 
 แบบสอบ ถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ 

 

ข้อ 
ที ่

ช่องทางการส่ง
ข่าวสารให้ลูกค้า 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1 ท่านไดรั้บ 
ข่าวสารของ 
ธนาคารทาง 
โทรทศัน์ 

50 
(12.5) 

204 
(51.0) 

137 
(34.3) 

6 
(1.5) 

3 
(0.8) 

3.73 0.723 ร ะ ดั บ
คุณภาพ
มาก 

2 

2 ท่านไดรั้บ 
ข่าวสารของ
ธนาคารทางวทิย ุ

28 
(7.0) 

144 
(36.0) 

210 
(52.5) 

13 
(3.3) 

5 
(1.3) 

3.44 0.727 ร ะ ดั บ
คุณภาพ
มาก 

4 

3 ท่านไดรั้บ
ข่าวสารของ
ธนาคารทาง
หนงัสือพิมพ ์
วารสาร 
แผน่พบัต่างๆ 

43 
(10.8) 

225 
(56.3) 

123 
(30.8) 

9 
(2.3) 

- 
(0.0) 

3.76 0.668 ร ะ ดั บ
คุณภาพ
มาก 

1 

4 ท่านไดรั้บ
ข่าวสารของ
ธนาคารทาง
จดหมาย 

22 
(5.5) 

156 
(39.0) 

199 
(49.8) 

16 
(4.0) 

7 
(1.8) 

3.43 0.735 ร ะ ดั บ
คุณภาพ
มาก 

5 

           
           
           
           



53 

ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 
 

         

ข้อ 
ที ่

ช่องทางการส่ง
ข่าวสารให้ลูกค้า 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 ท่านไดรั้บ
ข่าวสารของ
ธนาคารโดยการ
ส่ง SMS หรือ
โทรแจง้ผา่น
โทรศพัท ์

61 
(15.3) 

144 
(44.3) 

143 
(35.8) 

13 
(3.3) 

6 
(1.5) 

3.69 0.823 ร ะ ดั บ
คุณภาพ
มาก 

3 

 ภาพรวม      3.61 0.595 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

 

 
 จากตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของ
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางในการส่งข่าวสารให้
ลูกคา้คือคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ีมาก 
 เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัคุณภาพการบริการ  ไดด้งัน้ีระดบัคุณภาพการบริการ
อนัดบั 1 คือท่านไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอ็มบี ทางหนงัสือพิมพ ์วารสาร แผ่นพบัต่างๆ ระดบั
คุณภาพการบริการอนัดบั 2 คือท่านไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอ็มบี ทางโทรทศัน์ ระดบัคุณภาพการ
บริการอนัดบั 3 คือท่านไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอม็บี โดยการส่ง SMS หรือโทรแจง้ผา่นโทรศพัท ์
ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 4 คือท่านได้รับข่าวสารของ ธ.ซีไอเอ็มบี ทางวิทยุ และอนัดับ
สุดทา้ยคือท่านไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอม็บี ทางจดหมาย 
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 9. พนักงานมีความเข้าใจความต้องการของลูกค้า 
 
ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของผูต้อบ 
 แบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ 

 

ข้อ
ที ่

พนักงานมคีวาม
เข้าใจความ

ต้องการของลูกค้า 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

X  S.D. 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1 ท่านไดรั้บการ
ช่วยเหลือจาก
พนกังานอยา่งดีใน
เร่ืองท่ีท่านร้องขอ 

139 
(34.8) 

198 
(49.5) 

56 
(14.0) 

7 
(1.8) 

- 
(0.0) 

4.17 0.727 ระดบั
คุณภาพ
มาก 

4 

2 การใหบ้ริการของ 
ธ.ซีไอเอม็บี 
สามารถ
ตอบสนองความ
ตอ้งการทางการ
เงินของลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี 

169 
(42.3) 

181 
(47.8) 

40 
(10.0) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.32 0.648 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

1 

3 พนกังานสามารถ
วเิคราะห์ความ
ตอ้งการของลูกคา้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

134 
(33.5) 

229 
(57.3) 

37 
(9.3) 

- 
(0.0) 

- 
(0.0) 

4.24 0.608 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

2 

4 พนกังานน าเสนอ
ผลิตภณัฑแ์ละ
บริการไดต้รงตาม
ความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

133 
(33.3) 

233 
(58.3) 

31 
(7.8) 

3 
(0.8) 

- 
(0.0) 

4.24 0.619 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 

3 

 ภาพรวม      4.24 0.545 ระดบั
คุณภาพ
มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของ
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัของคุณภาพการบริการ  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้คือคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด 
 เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัคุณภาพการบริการ  ไดด้งัน้ีระดบัคุณภาพการบริการ
อนัดบั 1 คือการให้บริการของ ธ.ซีไอเอ็มบี สามารถตอบสนองความตอ้งการทางการเงินของลูกคา้
ไดเ้ป็นอย่างดี ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 2 คือพนกังานสามารถวิเคราะห์ความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 3คือพนกังานน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการ
ได้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และอนัดบัสุดทา้ย คือท่านไดรั้บการช่วยเหลือจากพนักงาน
อยา่งดีในเร่ืองท่ีท่านร้องขอ 
 
ตารางท่ี 4.18 สรุปค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบัของ 
 ผูต้อบแบบสอบ ถามคุณภาพการบริการ ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั(มหาชน)  
 โดยแยกตามประเภทต่างๆของแบบสอบถาม 
 

ข้อ
ที่ 

ประเภทของคุณภาพการบริการ X  S.D. แปลความ อนัดับ 

1 ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถจบัตอ้งได ้ 4.14 0.583 ระดบัคุณภาพมาก 7 
2 ความน่าเช่ือถือของธนาคารและ

พนกังานธนาคาร 
4.23 0.511 ระดบัคุณภาพมากท่ีสุด 5 

3 การตอบสนองของพนกังาน
ธนาคารท่ีมีต่อลูกคา้ 

4.22 0.548 ระดบัคุณภาพมากท่ีสุด 6 

4 ความสามารถของพนกังาน
ธนาคาร 

4.31 0.524 ระดบัคุณภาพมากท่ีสุด 2 

5 ความมีมารยาทของพนกังาน
ธนาคาร 

4.44 0.493 ระดบัคุณภาพมากท่ีสุด 1 

6 ความน่าไวว้างใจของธนาคารและ
พนกังานธนาคาร 

4.26 0.527 ระดบัคุณภาพมากท่ีสุด 3 

7 ความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้ 3.86 0.588 ระดบัคุณภาพมาก 8 
8 ช่องทางการส่งข่าวสารใหลู้กคา้ 3.61 0.595 ระดบัคุณภาพมาก 9 
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ตารางท่ี 4.18  (ต่อ) 
 

    

ข้อ
ที่ 

ประเภทของคุณภาพการบริการ X  S.D. แปลความ อนัดับ 

9 พนกังานมีความเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

4.24 0.545 ระดบัคุณภาพมากท่ีสุด 4 

 ภาพรวม 4.15 0.431 ระดับคุณภาพมาก  

 
 จากตารางท่ี 4.18 สรุปค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลความ และการจดัอนัดบั
ของผูต้อบแบบสอบถามคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตาม
ดา้นต่าง ๆ ของแบบสอบถาม พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร 
ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) คือคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ีมาก 
 เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามตามดา้นต่าง ๆ ไดด้งัน้ีระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 1 คือ 
ความมีมารยาทของพนักงานธนาคาร ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั  2 คือ ความสามารถของ
พนกังานธนาคาร ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 3 คือ ความน่าไวว้างใจของธนาคารและพนกังาน
ธนาคาร ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 4 คือ ความน่าเช่ือถือของธนาคารและพนกังานธนาคาร
และพนักงานมีความเข้าใจความต้องการของลูกค้า ระดับคุณภาพการบริการอนัดับ 5 คือการ
ตอบสนองของพนักงานธนาคารท่ีมีต่อลูกค้า ระดับคุณภาพการบริการอนัดับ 6 คือส่ิงท่ีลูกค้า
สามารถจบัตอ้งได ้ระดบัคุณภาพการบริการอนัดบั 7 คือความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้ ระดบั
คุณภาพการบริการอนัดบัสุดทา้ยคือช่องทางการส่งข่าวสารใหลู้กคา้ 
 
ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการบริการ ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

เพศ จ านวน X  S.D. t sig 

ชาย 158 4.10 0.443 -1.298 0.820 
หญงิ 242 4.16 0.424   

*p<.05 
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 จากตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย 
จ ากดั(มหาชน) พบวา่ ค่า sig เท่ากบั 0.820 แสดงวา่เพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.20 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการ 
 ของธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) กบัอายขุองผูท่ี้มาเขา้รับการบริการ 
 

อายุ 
 

SS df MS F 
 

sig 
 

ระหวา่งกลุ่ม 6.009 3 2.003 11.672 .000 
ภายในกลุ่ม 67.7962 396 0.172   

รวม 73.971 399    

*p<.05 
 
 จากตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอ็มบี 
ไทย จ ากดั(มหาชน) กบัอายุของผูท่ี้มาเขา้รับการบริการ พบวา่อายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั(มหาชน) แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของการเขา้รับการบริการของธนาคารซีไอเอม็บี  
 ไทย จ ากดั(มหาชน) จ าแนกตามอายขุองผูท่ี้มาเขา้รับการบริการ 
 

อาย ุ ไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ไม่เกิน 30 ปี  0.0510 -0.0666 -0.3155* 
31-40 ปี   -0.1175 -0.3664* 
41-50 ปี    -0.2489* 
มากกวา่ 51 ปี     

*p<.05 



58 

 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการทดสอบของ 
LSD พบว่า ผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ .05 จากผูท่ี้เข้ารับการบริการท่ีมีอายุ
มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป โดยพบวา่ผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการนอ้ยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีอายมุากกวา่ 51 ปีข้ึนไป  
 ผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ซีไอเอ็มบีไทย แตกต่างไปจากผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึนไป โดยพบว่า ผูท่ี้เขา้รับการ
บริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีอายุ  51 ปี
ข้ึนไป 
 ผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ซีไอเอ็มบีไทย แตกต่างไปจากผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีอายุ  51 ปีข้ึนไป โดยพบว่า ผูท่ี้เขา้รับการ
บริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีอายุ  51 ปี
ข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.22 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ 
 การบริการ ของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) กบัสถานภาพการสมรส 
 ของผูท่ี้มาเขา้รับการบริการ 
 

สถานภาพ
สมรส 

SS df MS F 
 

sig 
 

ระหวา่งกลุ่ม 0.652 2 0.326 1.765 0.172 
ภายในกลุ่ม 73.319 397 0.185   

รวม 73.971 399    

*p<.05 
 
 จากตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
ซีไอเอ็มบี ไทย กบัสถานภาพการสมรสของผูท่ี้มาเขา้รับการบริการพบว่า สถานภาพการสมรส
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของซีไอเอม็บี ไทย ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.23 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการ 
 ธนาคารซีไอเอม็บีไทย จ ากดั(มหาชน) กบัระดบัการศึกษาของผูท่ี้มาเขา้รับการบริการ 
 

ระดับการศึกษา SS df MS F 
 

sig 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.797 4 0.449 2.459 0.045 
ภายในกลุ่ม 72.174 395 0.183   

รวม 73.971 399    

*p<.05 
 
 จากตารางท่ี 4.23 เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) กับระดับการศึกษาของผูท่ี้มาเข้ารับการบริการ พบว่าระดับ
การศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.24 แสดงความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของการเขา้รับการบริการของธนาคารซีไอเอม็บี  
 ไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา ไม่เกิน
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย 
หรือ ปวช. 

อนุปริญญา
ตรี หรือ 
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

ไม่ เ กิ นมัธ ยม ศึกษ า
ตอนตน้ 

 0.1527 0.1433 -0.0090 0.0072 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 
หรือ ปวช. 

  -0.0094 -0.1617* -0.1455 

อนุป ริญญาตรี  ห รือ 
ปวส. 

   -0.1523* -0.1361 

ปริญญาตรี     0.0162 
สูงกวา่ปริญญาตรี      
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 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการทดสอบของ 
LSD พบว่า ผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอม็บีไทย แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จากผู ้
ท่ีเขา้รับการบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยพบวา่ผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี การศึกษาระดบัอนุปริญญาตรี หรือ ปวส. 
 ผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญาตรี หรือ ปวส. มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบีไทย แตกต่างไปจากผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีโดยพบว่า ผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญาตรี หรือ ปวส. มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
  
ตารางท่ี 4.25 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ 
 การบริการของ ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) กบัอาชีพของ 
 ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการ 
 

อาชีพ SS df MS F 
 

Sig 
 

ระหวา่งกลุ่ม 16.083 3 5.361 36.674 0.000 
ภายในกลุ่ม 57.888 396 0.146   

รวม 73.971 399    

*p<.05 
 
 จากตารางท่ี 4.25 เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) กบัอาชีพของผูท่ี้มาเขา้รับการบริการพบว่า อาชีพต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
 
 
 
 



61 

ตารางท่ี 4.26 แสดงความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของการเขา้รับการบริการของธนาคารซีไอเอม็บี  
 ไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ขา้ราชการ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั อ่ืนๆ 
ขา้ราชการ  0.3121* -0.1383* -0.6333 
พนกังานบริษทัเอกชน   -0.4504* -0.3754* 
ธุรกิจส่วนตวั    0.0750 
อ่ืนๆ     

*p<.05 
 
 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการทดสอบของ 
LSD พบว่าผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย แตกต่างจากผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและธุรกิจ
ส่วนตวั โดยพบวา่ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
มากกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั เอกชน แต่นอ้ยกวา่ธุรกิจส่วนตวั 
 ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย แตกต่างจากผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัและ
อาชีพอ่ืนๆ โดยพบว่าผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัและอาชีพอ่ืนๆ 
 
ตารางท่ี 4.27 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการ 
 ธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั(มหาชน) กบัรายไดข้องผูท่ี้มาเขา้รับการบริการ 
 

รายได้ SS df MS F 
 

sig 
 

ระหวา่งกลุ่ม 9.421 6 1.570 9.559 0.000 
ภายในกลุ่ม 64.551 393 0.164   

รวม 73.971 399    

*p<.05 
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 จากตารางท่ี 4.27 เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการของธนาคาร 
ซีไอเอม็บี ไทย กบัรายไดข้องผูท่ี้มาเขา้รับการบริการ พบวา่รายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.28 แสดงความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของการเขา้รับการบริการธนาคารซีไอเอม็บี  
 ไทย จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ีย/เดือน ไม่เกิน 
5 , 0 0 0 
บาท 

5 , 0 0 1 - 
1 0 , 0 0 0 
บาท 

10,001 -
15 ,00 0 
บาท 

1 5 , 0 0 1 -
2 0 , 0 0 0 
บาท 

2 0 , 0 0 1 -
2 5 , 0 0 0 
บาท 

25 ,001 -
3 0 , 0 0 0 
บาท 

มากกว่า 
3 0 , 0 0 1 
บาท 

ไม่เกิน 
5,000 บาท 

 -0.2376 -0.1239 -0.1517 -0.3567 -0.5080* -0.4554* 

5,001-  
10,000 บาท 

  0.1137 0.0858 -0.1191 -0.2705* -0.2178* 

10,001 -15,000 บาท    -0.0279 -0.2328* -0.3842* -0.3315* 
15,001-20,000 บาท     -0.2049* -0.3563* -0.3037* 
20,001-25,000 บาท      -0.1514* 0.0987 
25,001-30,000 บาท       0.0527 
มากกวา่ 30,001บาท        

*p<.05 
 
 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการทดสอบของ 
LSD พบวา่ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 จากผูท่ี้เขา้รับการ
บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 30,000 บาทและรายไดม้ากกวา่ 30,001 บาท โดยพบว่า 
ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย น้อยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 30,000 
บาท และรายไดม้ากกวา่ 30,001 บาท  
 ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 จากผูท่ี้เขา้รับการ
บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 30,000 บาทและรายไดม้ากกว่า 30,001 บาท โดยพบว่า 
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ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาทมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย น้อยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 30,000 
บาทและรายไดม้ากกวา่ 30,001 บาท  
 ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 -15,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอม็บี ไทย แตกต่างจากผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001-25,000 บาท25,001 - 30,000 บาทและรายไดม้ากกว่า 30,001 บาท โดยพบว่าผูท่ี้มาเขา้รับ
การบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 -15,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย น้อยกว่าผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท 
25,001 - 30,000 บาทและรายไดม้ากกวา่ 30,001 บาท 
 ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 -20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอม็บี ไทย แตกต่างจากผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001-25,000 บาท25,001 - 30,000 บาทและรายไดม้ากกว่า 30,001 บาท โดยพบว่าผูท่ี้มาเขา้รับ
การบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 -20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย น้อยกว่าผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท 
25,001 - 30,000 บาทและรายไดม้ากกวา่ 30,001 บาท 
 ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอม็บี ไทย แตกต่างจากผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
25,001 - 30,000 บาท โดยพบวา่ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย น้อยกว่าผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 30,000 บาท  
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ตอนที ่3 การวเิคราะห์เนือ้หา 
 
ตารางท่ี 4.29 สรุปผลการสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3. ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4. ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

6. ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 จากตารางท่ี 4.29 พบว่าสมมติฐานของผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการไม่ต่างกนัและสมมติฐานของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่ต่างกนั  
 สมมติฐานของผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการแตกต่างกนัโดยพบว่า ผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ 
ปวช. และการศึกษาระดบัอนุปริญญาตรี หรือ ปวส. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกว่า 
ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 สมมติฐานของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่าง
กนัโดยพบว่าผูท่ี้เขา้รับการบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี, อายุ 31-40 ปี และอายุ 41-50 ปี มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 
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 สมมติฐานของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการต่างกนั
โดยพบวา่ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการมากกว่า 
ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนแต่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูท่ี้
เขา้รับบริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัและอาชีพอ่ืนๆ 
 สมมติฐานของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการต่างกนัโดยพบวา่ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการน้อยกว่าผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 30,000 
บาทและรายไดม้ากกว่า 30,001 บาท ผูท่ี้มาเขา้รับการบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 -
20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001-25,000 บาท 25,001 - 30,000 บาทและรายไดม้ากกวา่ 30,001 บาท และผูท่ี้มาเขา้รับการ
บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกว่า 
ผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 30,000 บาท 



บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) มีวตัถุ 
ประสงคด์งัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาวา่ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย 
จ ากดั (มหาชน) หรือไม่ 
 2. เพื่อศึกษาถึงระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด 
(มหาชน) 
 3. เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ บุคลากรและสถานท่ีใหดี้ข้ึน  
 

1. สรุปผลการวจิัย 
 
 จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) สรุป
ไดด้งัน้ี 

1.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
  จ านวนผูเ้ขา้รับการบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 242 คน 
  จ านวนผูเ้ขา้รับการบริการส่วนใหญ่มีอาย ุ21-30 ปี จ านวน 141 คน 
  จ านวนผูเ้ขา้รับการบริการส่วนใหญ่มีสถานภาพการสมรส จ านวน 195 คน 
  จ านวนผูเ้ขา้รับการบริการส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 215 คน 
  จ านวนผูเ้ขา้รับการบริการส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 163 คน 
  จ านวนผูเ้ขา้รับการบริการส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 30,001 บาท 
จ านวน 81 คน 
  จ านวนผูเ้ขา้รับการบริการส่วนใหญ่เขา้รับการบริการดา้นธุรกรรมดา้นฝาก-ถอน 
จ านวน 327 คน 
  สาเหตุท่ีประชาการส่วนใหญ่มาเข้ารับการบริการเน่ืองจากสะดวกใกล้บ้าน 
จ านวน 190 คน 
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 1.2 คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) 
  1.2.1 ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ 
   การศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอย่างไดแ้สดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) มากท่ีสุดคือแบบฟอร์มท่ีใช้ในการฝาก–ถอนเงินมี
ความชดัเจน และนอ้ยท่ีสุดคือสถานท่ีจอดรถสะดวกและมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 
  1.2.2 ความน่าเช่ือถือของธนาคารและพนักงานธนาคาร 
   จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) มากท่ีสุดคือได้รับค าแนะน าท่ีถูกต้องจาก
พนกังาน และนอ้ยท่ีสุดคือการใหบ้ริการของพนกังานมีความถูกตอ้งไม่ผดิพลาด 
  1.2.3 ด้านการตอบสนองของพนักงานธนาคารทีม่ีต่อลูกค้า 
   จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคาร ซีไอเอ็มบี จ  ากดั (มหาชน) มากท่ีสุดคือ พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกคนอย่าง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนัและนอ้ยท่ีสุดคือ มีจ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ 
  1.2.4 ด้านความสามารถของพนักงานธนาคาร 
   จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) มากท่ีสุดคือ พนักงานมีความรู้ในงานท่ี
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี และนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้ 
  1.2.5 ด้านความมีมารยาทของพนักงานธนาคาร 
   จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) มากท่ีสุดคือ พนกังานมีการบริการท่ีเป็นกนัเอง 
และนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
  1.2.6 ด้านความน่าไว้วางใจของธนาคารและพนักงานธนาคาร 
   จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) มากท่ีสุดคือธนาคารและพนักงานค านึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั และนอ้ยท่ีสุดคือธนาคารเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่  มีความ
มัน่คง และเป็นท่ีรู้จกั 
  1.2.7 ด้านความสามารถในการเข้าถึงลูกค้า 
   จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) มากท่ีสุดคือธนาคารมีผลิตภณัฑ์และบริการ
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ครบถว้น ตรงตามความตอ้งการของท่าน และนอ้ยท่ีสุดคือปริมาณตูเ้อทีเอ็มเพียงต่อความตอ้งการ
ของท่าน 
  1.2.8 ด้านช่องทางการส่งข่าวสารให้ลูกค้า 
   จากการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไดแ้สดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ธนาคาร ซีไอเอม็บีไทย จ ากดั (มหาชน) มากท่ีสุดคือไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอม็บี  
ทางหนงัสือพิมพ ์วารสาร และแผน่พบัต่างๆ และนอ้ยท่ีสุดคือไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอม็บี  
ทางจดหมาย 
  1.2.9 ด้านพนักงานมีความเข้าใจความต้องการของลูกค้า 
   จากการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไดแ้สดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) มากท่ีสุดคือการให้บริการของ ธ.ซีไอเอ็มบี สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการทางการเงินของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี  
 

2. การอภิปรายผลการศึกษา 
 
 จากผลการวิจยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในคร้ังน้ี มีประเด็นท่ีมาอภิปรายผลการวจิยัดงัน้ี 
 2.1 การศึกษาคุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) 
  2.1.1 ด้านส่ิงที่สามารถจับต้องได้ คุณภาพการบริการของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย 
จ ากดั (มหาชน) โดยรวมพบวา่อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมาก แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้
เร่ืองแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการฝาก–ถอนเงินมีความชดัเจนอยูใ่นอนัดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือป้ายบอก
ประเภทบริการภายในสาขามีความชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของอดุลย  ์ หริรักษ์เสาวนีย ์
(2542,บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและสภาพปัญหาของลูกคา้ต่อการให้บริการของ บมจ.
ธนาคารกสิกรไทย เขตอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ท่ีพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจด้านการ
จดัเตรียมความพร้อมและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในเร่ืองความสะอาดและง่ายในแบบฟอร์ม 
และด้านสภาพแวดลอ้มภายในพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในรูปแบบการตกแต่งภายในทนัสมยั 
ความสะอาดเรียบร้อย ความชดัเจนของป้ายช้ีบอกจุดใหบ้ริการ 
  2.1.2 ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคารและพนักงานธนาคาร  คุณภาพการบริการ
ของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมพบวา่อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมากท่ีสุด 
แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แล้วเร่ืองท่ีผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บค าแนะน าท่ีถูกตอ้งจากพนกังานอยู่ใน
อนัดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือพนกังานรับฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ ซ่ึงสอดคล้องกบั
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ผลการวจิยัของ แสงชยั โชติพงศสิ์ริสกุล (2554, บทคดัยอ่) ศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้มาใช้
บริการดา้นเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาเพชรเกษม ซอย 114 พบวา่ลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการดา้นเงินฝากในระดบัมากเน่ืองจาก 1 . ดา้นพนกังาน ลูกคา้ท่ีใช้บริการไดส้ัมผสั
บุคลิกภาพ ความอธัยาศยั ความรู้ความสามารถของพนกังานโดยตรง ความพึงพอใจในดา้นน้ีจึงเกิด
จากการท่ีลูกคา้ไดส้ัมผสัเอง 2. ดา้นบริการ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไดรั้บความช่วยเหลือในเร่ืองการใช้
บริการ ค าแนะน าเก่ียวกบัการรับบริการ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการดา้นเงินฝาก ท าให้ลูกคา้เกิด
ความประทบัใจท่ีพนกังานให้บริการอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 3. ดา้นสถานท่ี ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
ส่วนใหญ่อยูใ่กลบ้า้นหรือท่ีท างาน เพราะตอ้งการความสะดวก รวดเร็วและประหยดัเวลาในการ
ติดต่อ ขณะเดียวกนัสถานท่ีบริการภายใน กวา้งขวางและจดัระบบการบริการอยา่งระเบียบสวยงาม 
4. ด้านความเช่ือถือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารเป็นประจ าจะมีความคุน้เคยกบัผูบ้ริหารหรือ
พนกังานสาขา จึงมีความรู้สึกวา่ธนาคารมีความมัน่คงเช่ือถือได ้ เพราะภาพลกัษณ์ของธนาคารไม่
เคยออกมาในทางเลวร้าย มีแต่สร้างสรรคส่ิ์งอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้เสมอ 
  2.1.3 ด้านการตอบสนองของพนักงานธนาคารที่มีต่อลูกค้า คุณภาพการบริการ
ของธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมพบวา่อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมากท่ี
สุดแต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้เร่ืองพนกังานให้บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม
กนัอยูใ่นอนัดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือพนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัผลการวิจยัของ อรทยั เชิดชูธรรม (2545) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย ในเขตเทศบาล อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ผลการศึกษาด้าน
ความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ปัจจยัดา้นความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนอง การไวว้างใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด ดา้น
ความพึงพอใจพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้ งด้านรูปลักษณ์ของ
ธนาคาร ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การไวว้างใจ ปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบในการใช้
บริการ ส่วนใหญ่พบในระดบัน้อย ยกเวน้ปัญหาดา้นไม่ไดรั้บความสะดวกเม่ือมาใช้บริการ และ
จ านวนพนกังานไม่เพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ท าใหร้อนานพบในระดบัปานกลาง 
  2.1.4 ด้านความสามารถของพนักงานธนาคาร คุณภาพการบริการของธนาคารซี
ไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมพบว่าอยู่ในระดบัคุณภาพการบริการมากท่ีสุดแต่เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แล้วเร่ืองพนกังานมีความรู้ในงานท่ีให้บริการเป็นอยา่งดีอยูใ่นอนัดบัมากท่ีสุด 
รองลงมาคือพนกังานสามารถอธิบายถึงรายละเอียดธุรกรรมของแต่ละประเภทไดเ้ป็นอย่างดี ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ วิภา คะนิรัมย ์(2550, บทคดัยอ่) การศึกษาคุณภาพการใชบ้ริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) สาขาถนนรัชดาส่ีแยกสาธุประดิษฐ์ ผลการวิจยัเก่ียวกบัความพึง
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พอใจพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ดา้นขอ้มูลท่ีจะไดรั้บจาก
การบริการดา้นระยะเวลาในการด าเนินงาน ดา้นสถานท่ีให้บริการ ดา้นความสะดวก มีระดบัความ
พึงพอใจมาก 
  2.1.5 ด้านความมีมารยาทของพนักงานธนาคาร คุณภาพการบริการของธนาคารซี
ไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมพบว่าอยู่ในระดับคุณภาพการบริการมากท่ีสุด แต่เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้เร่ืองพนกังานมีการบริการท่ีเป็นกนัเองอยูใ่นอนัดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ
พนกังานพดูจาสุภาพและมีการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมให้เกียรติลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ 
ดุษิต มณีรัตน์ (2546) ศึกษาเร่ืองภาพพจน์การบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จ ากดั (มหาชน) ใน
ทรรศนะของลูกคา้ธนาคาร ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ธนาคารมีทรรศนะต่อภาพพจน์การบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาเหตุส าคญัท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ 4 อนัดบัแรก ไดแ้ก่  
1. อธัยาศยัของพนกังานในสาขา 2. ให้บริการท่ีรวดเร็ว ประทบัใจ 3. อตัราดอกเบ้ียเงินกูแ้ละ
ค่าธรรมเนียมต ่ากวา่ธนาคารอ่ืน และ 4. ช่ือเสียง ความมัน่คงของธนาคาร 
  2.1.6 ด้านความน่าไว้วางใจของธนาคารและพนักงานธนาคาร คุณภาพการบริการ
ของธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน)  โดยรวมพบวา่อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมากท่ีสุด 
แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้เร่ืองธนาคารและพนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั
อยู่ในอนัดบัท่ีมากท่ีสุด รองลงมาคือธนาคารซีไอเอ็มบี มีภาพพจน์ท่ีดีในเร่ืองความซ่ือสัตยอ์ย่าง
ต่อเน่ือง ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจยัของสิทธิชัย ศีลวตัพงศ์ (2546) ศึกษาเร่ืองภาพพจน์ของ
ธนาคารไทยพาณิชย  ์ สาขาเขตอ าเภอเมืองนครปฐมในทศันะของ ผูใ้ชบ้ริการ การศึกษาในคร้ังน้ีมี
จุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาภาพพจน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาเขตอ าเภอเมืองนครปฐมในทศันะของ
ผูใ้ชบ้ริการ ใน 5 ดา้นคือ ดา้นความมัน่คงน่าเช่ือถือ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นพนกังาน ดา้น
สภาพแวดลอ้มของอาคารท่ีท าการ และดา้นกิจกรรมสังคม โดยจ าแนกตาม เพศ สถานภาพสมรส 
อาย ุการศึกษา อาชีพหลกั รายไดต่้อเดือน ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร ประเภทการใชบ้ริการ
ของธนาคาร และสาขาท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า ตลอดจนรวบรวมขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
ภาพพจน์ ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาเขตอ าเภอเมืองนครปฐม ผลการวิจยัพบว่า 1.ภาพพจน์ของ
ธนาคารไทยพาณิชยส์าขาเขตอ าเภอเมืองนครปฐม โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัดี  
  2.1.7 ด้านความสามารถในการเข้าถึงลูกค้า คุณภาพการบริการของธนาคาร 
ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน)  โดยรวมพบวา่อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมาก แต่เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้แลว้เร่ืองธนาคารมีผลิตภณัฑ์และบริการครบถว้น  ตรงตามความตอ้งการของท่านอยูใ่น
อนัดับท่ีมากท่ีสุด รองลงมาคือธนาคารซีไอเอ็มบีมีจ านวนสาขาเพียงพอต่อการใช้บริการ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ สันติ วริิยะรังสฤษฎ ์และเสริมศกัด์ิ ศุกรวรรณ (2534) ศึกษาเร่ืองความ
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พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการจาก
ธนาคารบ่อยท่ีสุด เน่ืองจากธนาคารอยูใ่กลบ้า้นสะดวกในการติดต่อ เหตุผลรองลงมา คือ การจ่าย
เงินเดือนฝากธนาคาร พนกังานธนาคารใหบ้ริการดีธนาคาร มีหลายสาขาสะดวกต่อการใชบ้ริการ 
  2.1.8 ด้านช่องทางการส่งข่าวสารให้ลูกค้า คุณภาพการบริการของธนาคาร 
ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมพบวา่อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมาก แต่เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้แล้วเร่ืองท่ีลูกคา้ได้รับข่าวสารของ ธ.ซีไอเอ็มบี  ทางหนังสือพิมพ์,วารสาร, แผ่นพบั
ต่างๆอยู่ในอันดับท่ีมาก รองลงมาคือลูกค้าได้รับข่าวสารของ ธ.ซีไอเอ็มบี ทางโทรทัศน์ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ศรรธยั สอนเกิดสกุล (2545, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารของรัฐและเอกชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระยอง พบว่าดา้นการประชาสัมพนัธ์ และภาพพจน์ของธนาคารพบวา่ธนาคารของเอกชนไดรั้บ
ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารของรัฐไดรั้บความพึงพอใจระดบัมาก 
  2.1.9 ด้านพนักงานมีความเข้าใจความต้องการของลูกค้า คุณภาพการบริการของ
ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมพบวา่อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการมากท่ีสุด แต่
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้เร่ืองการให้บริการของ ธ.ซีไอเอ็มบี สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ทางการเงินของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีอยูใ่นอนัดบัท่ีมากท่ีสุด รองลงมาคือพนกังานสามารถวิเคราะห์
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ปัณนิกา วนากมล และคณะ 
(2545) ซ่ึงได้กล่าวไว้ว่าคุณภาพเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีมีความส าคัญสูงสุดองค์กรท่ีประสบ
ความส าเร็จจะก าหนดให้คุณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุด เน่ืองจากถา้องคก์รมีคุณภาพจะสามารถเอา 
ชนะคู่แข่งขนัไดโ้ดยเด็ดขาด จะขยายตวัและช่วงชิงส่วนแบ่งของตลาดได ้ ซ่ึงคุณภาพจะเนน้ความ
พอใจของผูรั้บบริการก่อน โดยตอ้งรู้ระดับความพอใจของผูรั้บบริการและตอ้งท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพแต่ใหถู้กใจผูรั้บบริการ 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการท าศึกษาในเร่ืองคุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ใน
คร้ังน้ีผูศึ้กษาไดท้  าการน าเสนอขอ้มูลต่างๆท่ีสรุปไวข้า้งตน้แลว้นั้น ผูศึ้กษายงัไดรั้บขอ้มูลจากผูเ้ขา้
รับบริการซ่ึงเป็นขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมดงัต่อไปน้ี 
 3.1 จากการศึกษาพบวา่สาขาท่ีให้บริการของธนาคารส่วนใหญ่จะกระจุกตวัในโซนท่ี
เป็นพื้นท่ีเศรษฐกิจของแต่ละตวัเมือง ท าให้สามารถรองรับบริการไดเ้ป็นบางพื้นท่ี ธนาคารควรมี
การ ศึกษาเร่ืองการขยายสาขา เช่นการขยายสาขาธนาคารในห้างสรรพสินค้า และบางสาขามี
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สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอหรือบางสาขาไม่มีเลย น่าจะมีการขยายพื้นท่ีเพื่อสร้างความสะดวกสบาย
ใหก้บัลูกคา้ท่ีเดินทางเขา้มาติดต่อท าธุรกรรมกบัทางธนาคาร 
 3.2 จากการศึกษาพบวา่มีพนกังานให้บริการไม่เพียงพอต่อการใชบ้ริการ บางคร้ังผูม้า
ใชบ้ริการมาติดต่อในช่วงท่ีมีพนกังานไปพกัรับประทานอาหาร มีช่องบริการท่ีรองรับลูกคา้แค่ช่อง
บริการเดียวท าใหเ้สียเวลารอรับบริการนาน 
 3.3 จากการศึกษาพบว่าการให้บริการของพนักงานยงัมีรายการผิดพลาดอยู่บ้าง 
ธนาคารจึงควรจดัอบรมพนักงานอย่างสม ่าเสมอทั้ งเร่ืองระบบการท างานและผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคารซ่ึงจะช่วยลดความเสียหายต่อธนาคารและต่อผูใ้ช้บริการ เพื่อความเจริญก้าวหน้าของ
ธนาคารอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
 3.4 จากการศึกษาพบวา่ดา้นส่ือประชาสัมพนัธ์ของธนาคารยงัมีอยูน่อ้ยทั้งจากโฆษณา
ผา่นโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ ผูเ้ขา้รับบริการส่วนใหญ่ทราบข่าวและโปรโมชัน่ต่างๆ ของธนาคาร
จากพนกังานประจ าสาขา หรือคนรู้จกัแนะน า ท าให้ความเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ มีความ
มัน่คง และเป็นท่ีรู้จกัยงัอยูใ่นระดบัท่ีไม่มากพอเม่ือเปรียบเทียบกบัธนาคารพาณิชยร์ายอ่ืนๆ 
 3.5 ธนาคารควรมีการจดัระบบการในการติดตามและประเมินผลการบริการของ
พนกังานเพื่อปรับปรุงคุณภาพในการบริการ และน าไปสู่การก าหนดแผนและนโยบาย โครงการ 
ต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ให้ทนัต่อสภาวะการเปล่ียนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจ 
สังคม และส่ิงแวดลอ้มในโอกาสต่อไป  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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กุลธน  ชูทรัพย ์และเสถียร เหลืองอร่าม (2532) “ประโยชน์และบริการ” เอกสารการสอนชุดวชิา 
 บริหารงานบุคคล หน่วยท่ี 8 - 15 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช นนทบุรี 
โกวทิ  กงัสนนัท ์(2529) “กระบวนการตดัสินใจดา้นการบริหารและกรอบแนวคิดทัว่ไป”  
 ส านกับรรณสาร การพฒันา สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ กรุงเทพมหานคร 
จารุภา  หิรัญเมฆาวนิช (2543) “การบริการท่ีมีคุณภาพนกับริหาร” หนา้ 58 – 60  
จิตตินนัท ์ เดชะคุปต์ (2542) “ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัจิตวิทยาบริการ” เอกสารการสอนชุดวชิา  
 จิตวทิยาการบริการ เล่มท่ี 1 หน่วยท่ี1-7 สาขาวชิาคหกรรมศาสตร์  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช นนทบุรี 
จินตนา  บุญบงการ (2539) “การสร้างจิตส านึกการใหบ้ริการกบัการปรับปรุงการบริการ 
 ภาครัฐคณะกรรม การปฏิรูประบบราชการ” กรุงเทพมหานคร  
จิรุตม ์ ศรีรัตนบลัล ์(2537) “คุณภาพของการบริการทางการแพทยก์บัแนวคิดทางการตลาด”  
 จุฬาลงกรณ์เวชสาร ปีท่ี 38 ฉบบัท่ี 4 หนา้ 169-178 
ดุษิต  มณีรัตน์ (2546) “ภาพพจน์การบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในทรรศนะ 
 ของ ลูกคา้ของธนาคารฯ ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาจนัทบุรี อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี”  
 ปัญหาพิเศษของการศึกษาปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิานโยบาย 
 สาธารณะ ชลบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา  
ติน  ปรัชญพฤทธ์ิ (2542) “ศพัทรั์ฐประศาสนศาสตร์” (พิมพค์ร้ังท่ี 4) จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  
 กรุงเทพมหานคร 
ธิดารัตน์  สุขส าราญ (2549) “การศึกษาปัจจยัล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลวท่ี์มีผลต่อ 
 พฤติกรรมการเลือกซ้ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลขนาดกลางของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอ 
 เมืองจงัหวดั สระบุรี” งานนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิา 
 บริหารธุรกิจ บณัฑิตวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  
ธเนศ  เทพพิทกัษ ์(2546) “ความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus  
 ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จ ากดั (มหาชน) สาขาราชประสงค”์ สารนิพนธ์ปริญญา 
 บริหารธุรกิจ มหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการ บณัฑิตวทิยาลยั  
 มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
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ปัณนิภา  วนากมล (2545) “คุณภาพบริการของโรงพยาบาลค่ายธนะรัชตต์ามการรับรู้ของ 
 ผูรั้บบริการ” วทิยานิพนธ์ปริญญาพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการบริหาร 
 การพยาบาล บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
พนิดา  ตามาพงศ ์(2538) “การใหบ้ริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ” คณะพยาบาลศาสตร์  
 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั กรุงเทพมหานคร 
พฤหสั  สิงหวรกิจ (2544) “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ 
 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สังกดัเขตส่วนภูมิภาค 24” ปัญหาพิเศษ 
 ปริญญาบริหารธุรกิจ มหาบณัฑิต สาขาวชิาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
พิมลจรรย ์ นามวฒัน์ และกิตติ วฒันกุล (2532) “อ านาจหนา้ท่ีและมนุษยสัมพนัธ์” เอกสารการสอน 
 ชุดวชิาความรู้เบ้ืองตน้เก่ียงกบัการบริการ หน่วยท่ี 8 - 15  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมธิราช นนทบุรี 
เพญ็จนัทร์  แสนประสาน (2542) “การพฒันาคุณภาพการพยาบาลสู่โรงพยาบาลคุณภาพ”  
 คณะกรรมการชมรมพยาบาลโรคหวัใจและทรวงอกแห่งประเทศไทย  
 กรุงเทพมหานคร 
ไพฑูรย ์ โตะ๊บุรินทร์ (2545) “ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพของธนาคารเพื่อการเกษตร 
 และ สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัชยัภูมิ” ปัญหาพิเศษปริญญารัฐประศาสนศาสตร 
 มหาบณัฑิต สาขาการบริหารทัว่ไป บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยับูรพา  
ภทัรวฒิุ  อุตภิระ (2544) “คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต านวจภูธรอ าเภอสันก าแพง จงัหวดั 
 เชียงใหม่” วทิยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  
 สาขาวชิารัฐประศาสนศาสตร์ บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
ยทุธนา  ขนัติยะ (2545) “คุณภาพบริการของสถานบริการออกก าลงักายเพื่อสุขภาพใน 
 จงัหวดัเชียงใหม่” วทิยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการส่งเสริม 
 สุขภาพ บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
ระมิด  ฝ่ายรีย ์(2530) การบริหารการตลาด กรมการฝึกหดัครู กรุงเทพมหานคร  
เรวดี  ศิรินคร (2541) “การพฒันาภาพลกัษณ์โรงพยาบาลโดยเนน้คุณภาพ” สารสภาการพยาบาล  
 หนา้ 34 – 41 
วชิาญ  ฤทธิรงค ์(2521) สินเช่ือเพื่อการเกษตรในประเทศไทย วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
 บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์  
วเิชียร  เกตุสิงห์ (2538) “ค่าเฉล่ียกบัการแปลความหมาย : เร่ืองง่าย ๆ ท่ีบางคร้ังก็พลาดได”้  
 ข่าวสารการวจิยั การศึกษา 14 (3) หนา้ 8 – 11 
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วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) “คุณภาพในงานบริการ” โครงการสนบัสนุนเทคนิคอุตสาหกรรม  
 สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ี(ไทย–ญ่ีปุ่น) กรุงเทพมหานคร 
วภิา  คะนิรัมย ์(2550) “คุณภาพการใชบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนรัชดา  
 ส่ีแยกสาธุประดิษฐ์” วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต บณัฑิตวทิยาลยั  
 มหาวทิยาลยั เทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
สมศกัด์ิ  สินธุระเวชญ ์(2541) “การประกนัคุณภาพการศึกษา” วารสารวชิาการ 1(4) หนา้ 30-36  
สันติ  วริิยะรังสฤษฎ์ และเสริมศกัด์ิ ศุกรวรรณ (2534) “ธนาคารกรุงเทพครองแชมป์ขวญัใจลูกคา้ 
 การเงินการธนาคาร” กรุงเทพมหานคร (ม.ป.ท) 
สุดารา  ดิษฐากรณ์ (2535) “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจศึกษาต่อของขา้ราชการ ตามแผนพฒันา 
 ทรัพยากรบุคคลของส านกังานการปฎิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม” วทิยานิพนธ์ศิลปะ 
 ศาสตรมหาบณัฑิต สาขาพฒันาสังคม บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์  
สุทธิ  ป้ันมา (2534) “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธ์ุ” 
 วทิยานิพนธ์ศิลปะศาสตรมหาบณัฑิต บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 บางแสน  
สิทธิชยั  ศีลวตัพงศ ์(2546) “ภาพพจน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาเขตอ าเภอเมืองนครปฐมใน 
 ทศันะของผูใ้ชบ้ริการ” สารนิพนธ์ บ.ธ.ม. (การจดัการ) บณัฑิตวทิยาลยั  
 มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ กรุงเทพมหานคร  
แสงชยั  โชติพงศสิ์ริกุล (2544) “ปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้มาใชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคารไทย 
 พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) สาขาเพชรเกษม ซอย 14” ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตร 
 มหาบณัฑิต สาขาการบริหารทัว่ไป บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยับูรพา  
ศรรธยั  สอนเกิดสกุล (2545) “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
 ธนาคารของรัฐและเอกชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง” ปัญหาพิเศษ 
 รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาการบริหารทัว่ไป บณัฑิตวทิยาลยั  
 มหาวทิยาลยับูรพา  
อรอนงค ์ เถาทอง (2547) “คุณภาพการบริการของบุคลากรส านกังานเลขานุการ คณะศิลปกรรม 
 ศาสตร์” ปัญหาพิเศษปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  
 สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยับรูพา  
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อดุลย ์ หริรักษเ์สาวนีย ์(2542) “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของ  
 บมจ.ธนาคารกสิกรไทยกรณีศึกษาเขตอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี” ภาคนิพนธ์ 
 ปริญญาการศึกษา มหาบณัฑิต สาขาการบริหารการศึกษา บณัฑิตวทิยาลยั  
 มหาวทิยาลยับูรพา  
อนุรักษ ์ มหาวรีวฒัน์ (2538) “การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้และของพนกังาน 
 ธนาคารกสิกรไทยในเขต 33” วทิยานิพนธ์การศึกษามหาบณัฑิต การบริหารการศึกษา  
 บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
Ghobadian A. (1994). Service Quality: Concepts and Models. International Journal of Quality & 
 Reliability Management, 11(9) : p.49 - 66.  
Johnson, K.W. (1999). The effect of consumer leasing on theautomobile replacement decision. 
 University of Maryland College Park.  
Kotler, P. (1973). Marketing management (6thed.). Englewood Cliffs, NJ : PrenticeHall.  
Kotler (2000). Marketing Management : The Millenium Edition. New Jersey : Prentice Hall   
 International.  
Parasuraman, Zeithaml and Berr. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its  

 Implications for Future Research, Journal of Marketing,  pp. 41-50.  
Simal, H.A. (1960). The New Science of management Decision. New York : Harper&Row.  
Yamane, T (1967). Statustics : An Introductory Analysis. New York : Harper and Row.  
Zeithaml V.A. (1990). Delivering Quality Service : Balancing customer perceptions and  

 expectations. New York : The Free Press.  
http://www.research.rmutt.ac.th/ 
http://mba.swu.ac.th 

http://www.research.rmutt.ac.th/
http://mba.swu.ac.th/


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  
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ภาคผนวก ก 
 รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 
 
1. ผูเ้ช่ียวชาญในการบริหารงานดา้นการบริการ 
 นายณฐัธพงษ ์ฉตัรินธนวชัร์ 
 ต าแหน่ง : ผูจ้ดัการธนาคารซีไอเอม็บีไทย สาขาส าเพง็ 
 สถานท่ีท างาน : ธนาคารซีไอเอม็บีไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาส าเพง็ 
2. ผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณวุฒิการศึกษา 
 น.ส.ผสุดี ขดัพาบ 
 ต าแหน่ง : ผูช่้วยผูดู้แลความสัมพนัธ์ลูกคา้ผูป้ระกอบการ (ARM) 
 สถานท่ีท างาน : ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ 
 การศึกษา : ปริญญาโท  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิต 
3. ผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณวุฒิการศึกษา 
 นายโชติช่วง นิลประสิทธ์ิ 
 ต าแหน่ง : เจา้หนา้ท่ีวิเคราะห์สินเช่ือบา้นลูกคา้รายยอ่ย 
 สถานท่ีท างาน : ธนาคารไทยพาณิชย ์ จ  ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ 
 การศึกษา : ปริญญาโท  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัศรีปทุม 
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ภาคผนวก ข 
 แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
การศึกษาค้นคว้าอสิระเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน) 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

โปรดเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในช่องว่าง (   ) หรือเตมิข้อความในช่องว่างทีท่่านเห็นว่าตรงกบัท่านมากทีสุ่ด  
 

1. เพศ           
  (     ) 1.  ชาย    (     ) 2. หญิง              
2. อายุ                                                                                                                                                                                       
  (     ) 1. ไม่เกิน 30 ปี   (     ) 2. 31 - 40 ปี                                                       
  (     ) 3. 41 - 50 ปี    (     ) 4. มากกวา่ 51 ปี                                                    
3. สถานภาพการสมรส                                                                                                                                               
(     ) 1. โสด                (     ) 2. สมรส                  (     ) 3. ม่าย,หยา่,แยกกนัอยู ่                                 
4. ระดบัการศึกษา           
(     ) 1. ไม่เกินมธัยมศึกษาตอนตน้   (     ) 2. มธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช.      
(     ) 3. อนุปริญญาตรี (ปวส.)   (     ) 4. ปริญญาตรี    
(     ) 5. สูงกวา่ปริญญาตรี                    
  5. อาชีพ           
(     ) 1. รับราชการ    (     ) 2. พนกังานบริษทัเอกชน 
(     ) 3. ธุรกิจส่วนตวั   (     ) 4. อ่ืนๆ(โปรดระบุ)........................... 
6. รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน             
(     ) 1. ไม่เกิน   10,000 บาท   (     ) 2. 10,001 - 15,000 บาท   
(     ) 3. 15,001 - 20,000 บาท   (     ) 4. 20,001 - 25,000 บาท    
(     ) 5. 25,001 - 30,000 บาท   (     ) 6. มากกวา่ 30,001 บาท                 

7. ประเภทของการเข้ารับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)        
(     ) 1. ธุรกรรมดา้นการฝากถอน - เงิน  (     ) 2. ธุรกรรมดา้นเช่าซ้ือรถยนต ์

(     ) 3. ธุรกรรมดา้นประกนัภยั  (     ) 4. อ่ืนๆ(โปรดระบุ)................................... 

8. เหตุใดท่านจึงเข้ามาใช้บริการที่ธนาคารซีไอเอม็บี  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)      
(     ) 1. สะดวกใกลบ้า้น   (     ) 2.  พนกังานเชิญชวน 

(     ) 3. คนรู้จกัแนะน า   (     ) 4. มีการใหบ้ริการท่ีดี 

(     ) 5. โฆษณาเชิญชวน    (     ) 6. มีการใหอ้ตัราดอกเบ้ียท่ีสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 

(     ) 7. อ่ืนๆ(โปรดระบุ)................................... 
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ส่วนที ่2 คุณภาพการบริการ ท่านคิดว่าคุณภาพของการให้บริการ ธ.ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน)  
มีคุณภาพในการบริการด้านต่างๆต่อไปนี้ในระดับใด โปรดเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในช่องว่างที่ตรง
กบัระดับของคุณภาพตามความเห็นของท่านมากทีสุ่ด 
 

คุณภาพการบริการของธนาคาร 
ซีไอเอม็บี ไทย  จ ากดั (มหาชน) 

ระดบัคุณภาพ 

มาก
ทีสุ่ด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

พอใช้           
 
2 

น้อย             
 
1 

1. ส่ิงทีลู่กค้าสามารถจบัต้องได้      
1.1 ท าเลท่ีตั้งมีความเหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ      
1.2 สถานท่ีจอดรถสะดวกและมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั      
1.3 สถานท่ีจดัใหลู้กคา้ขณะรอรับบริการและเกา้อ้ีนัง่คอยมี

ความเพียงพอ 
     

1.4 สถานท่ีท างานสะอาดทั้งภายในและภายนอก      
1.5 ป้ายบอกประเภทบริการภายในสาขามีความชดัเจนระดบัใด      
1.6 แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการฝาก-ถอนเงินมีความชดัเจน      

2. ความน่าเช่ือถือของธนาคารและพนักงานธนาคาร      
2.1 การใหบ้ริการของพนกังานมีความถูกตอ้ง ไม่ผิดพลาด      
2.2 ท่านไดรั้บการบริการตามเวลาท่ีธนาคารไดแ้จง้ไวใ้นบตัรคิว      
2.3 พนกังานรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะจากลูกคา้      
2.4 ท่านไดรั้บค าแนะน าท่ีถูกตอ้งจากพนกังาน      

3. การตอบสนองของพนักงานธนาคารทีม่ต่ีอลูกค้า      
3.1 มีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ      
3.2 พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม      
3.3 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
3.4 พนกังานโทรแจง้ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆใหลู้กคา้อยา่ง

สม ่าเสมอ 
     

4. ความสามารถของพนักงานธนาคาร      
4.1 พนกังานมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      
4.2 พนกังานมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี      
4.3 พนกังานสามารถอธิบายถึงรายละเอียดธุรกรรมของแต่ละ 

ประเภทไดเ้ป็นอยา่งดี 
     

4.4 พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้      
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คุณภาพการบริการของธนาคาร 
ซีไอเอม็บี ไทย  จ ากดั (มหาชน) 

ระดบัคุณภาพ 

มาก
ทีสุ่ด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

พอใช้           
 
2 

น้อย             
 
1 

5. ความมมีารยาทของพนักงานธนาคาร      
5.1 พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      
5.2 พนกังานมีความยิม้แยม้แจ่มใส      
5.3 พนกังานพดูจาสุภาพและมีการใชภ้าษาท่ีเหมาะสม      
5.4 พนกังานมีการบริการท่ีเป็นกนัเอง      

6. ความน่าไว้วางใจของธนาคารและพนักงานธนาคาร      
6.1 ธนาคารซีไอเอม็บี มีภาพพจน์ท่ีดีในเร่ืองความซ่ือสตัย ์อยา่ง

ต่อเน่ือง 
     

6.2 ธนาคารมีระบบการบริหารจดัการท่ีดี      
6.3 เป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่  มัน่คง และเป็นท่ีรู้จกั      
6.4 ผูบ้ริหารและพนกังานมีความน่าเช่ือถือ      
6.5 ธนาคารและพนกังานค านึงถึงผลประโยชนข์องลูกคา้เป็น

ส าคญั 
     

7. ความสามารถในการเข้าถึงลูกค้า      
7.1 ธนาคารซีไอเอม็บีมีจ านวนสาขาเพียงพอต่อการใชบ้ริการ      
7.2 ธนาคารมีผลิตภณัฑแ์ละบริการครบถว้น ตรงตามความ

ตอ้งการของท่าน 
     

7.3 ท่านรับรู้และเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของธนาคารไดง่้าย      
7.4 ปริมาณตูเ้อทีเอม็เพียงต่อความตอ้งการของท่าน      

8. ช่องทางการส่งข่าวสารให้ลูกค้า      
8.1 ท่านไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอม็บี  ทางโทรทศัน ์      
8.2 ท่านไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอม็บี  ทางวทิย ุ      
8.3 ท่านไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอม็บี  ทางหนงัสือพิมพ,์ 

วารสาร, แผน่พบัต่างๆ 
     

8.4 ท่านไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอม็บี ทางจดหมาย      
8.5 ท่านไดรั้บข่าวสารของ ธ.ซีไอเอม็บี โดยการส่ง SMS หรือ

โทรแจง้ผา่นโทรศพัท ์
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คุณภาพการบริการของธนาคาร 
ซีไอเอม็บี ไทย  จ ากดั (มหาชน) 

ระดบัคุณภาพ 

มาก
ทีสุ่ด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

พอใช้           
 
2 

น้อย             
 
1 

9. พนักงานมคีวามเข้าใจความต้องการของลูกค้า      
9.1 ท่านไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานในเร่ืองท่ีร้องขอ      
9.2 การใหบ้ริการของ ธ.ซีไอเอม็บี  สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการทางการเงินของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
     

9.3 พนกังานสามารถวเิคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

9.4 พนกังานน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการไดต้รงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

     

 
ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะ 
10. ข้อเสนอแนะในคุณภาพการบริการธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน)  
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 
 
 
 

ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงส าหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
ผลทดสอบความเท่ียงของแบบสอบถาม 
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Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items N of Items 

.954 .954 37 

 
 
 

 
Summary Item Statistics 

 Mean Minimum Maximum Range Maximum / Minimum Variance N of Items 

Item Means 4.054 3.067 4.667 1.600 1.522 .212 37 
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Item Statistics 

 

 Mean Std. Deviation N 

item1 4.0000 .58722 30 

item2 3.1000 .48066 30 

item3 3.5667 .62606 30 

item4 4.3333 .54667 30 

item5 4.2667 .78492 30 

item6 4.4667 .68145 30 

item7 4.2667 .58329 30 

item8 4.3667 .61495 30 

item9 4.3000 .70221 30 

item10 4.2667 .69149 30 

item11 4.0333 .66868 30 

item12 4.1000 .75886 30 

item13 4.3667 .71840 30 

item14 4.3333 .66089 30 

item15 4.4000 .56324 30 

item16 4.4000 .72397 30 

item17 4.6667 .54667 30 

item18 4.5333 .68145 30 

item19 4.6000 .67466 30 

item20 4.5667 .62606 30 

item21 4.4333 .72793 30 

item22 4.4667 .81931 30 

item23 3.9667 .71840 30 

 Mean Std. Deviation N 

item24 3.9000 .60743 30 

item25 4.3333 .75810 30 

item26 4.3667 .66868 30 

item27 3.4333 .72793 30 

item28 3.7000 .74971 30 

item29 3.6000 .67466 30 

item30 3.7667 .62606 30 

item31 3.2000 .71438 30 

item32 3.2333 .72793 30 

item33 3.2667 .69149 30 

item34 3.0667 .73968 30 

item35 4.1667 .83391 30 

item36 3.9667 .66868 30 

item37 4.2000 .55086 30 
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ภาคผนวก ง 
ค่า IOC ของผูเ้ช่ียวชาญ 
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ตารางที ่3.1 แสดงการประเมินเคร่ืองมือวจัิยโดยผู้เช่ียวชาญ  (IOC) 
ข้อค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 
รวม ค่า IOC 

คนที่ 1 คนที่2 คนที่3 

1 1 1 1 3 1 
2 1 0 1 2 0.67 
3 1 1 1 3 1 
4 1 1 1 3 1 
5 1 1 1 3 1 
6 1 1 1 3 1 
7 1 0 1 2 0.67 
8 1 1 1 3 1 
9 1 1 1 3 1 
10 1 1 1 3 1 
11 1 1 1 3 1 
12 1 1 1 3 1 
13 1 1 1 3 1 
14 1 1 1 3 1 
15 1 1 1 3 1 
16 1 1 1 3 1 
17 1 1 1 3 1 
18 1 1 1 3 1 
19 1 1 1 3 1 
20 1 1 1 3 1 
21 1 0 1 2 0.67 
22 1 1 1 3 1 
23 1 0 1 2 0.67 
24 1 1 1 3 1 
25 1 0 1 2 0.67 
26 1 1 1 3 1 
27 0 1 1 2 0.67 
28 1 1 1 3 1 
29 1 0 1 2 0.67 
30 1 1 1 3 1 
31 1 0 1 2 0.67 
32 0 0 1 1 0.33 
33 1 0 1 2 0.67 
34 1 0 1 2 0.67 
35 1 1 1 3 1 
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ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญ 

รวม ค่า IOC 
คนที่ 1 คนที่2 คนที่3 

36 1 1 1 3 1 
37 1 1 0 2 0.67 

ผลรวม  IOC 35 27 36 
 

32.7 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



92 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) 
โดยใช้สัมประสิทธ์ิแอลฟา ของ Cronbach 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.954 .954 37 
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ภาคผนวก จ 
การวเิคราะห์ความแปรปรวน 

 
 
 
 
. 
 
 
 
 
 
 

 



95 

Frequencies 

Statistics 

  
item1 item2 item3 item4 item5 item6 

N Valid 400 400 400 400 400 400 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 
Mean 4.12 3.90 4.02 4.15 4.27 4.40 

Std. Deviation .716 .704 .761 .748 .719 .704 

 

Statistics 

  
TOTAL1 item7 item8 item9 item10 TOTAL2 

N Valid 400 400 400 400 400 400 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 
Mean 4.1410 4.10 4.19 4.32 4.33 4.2331 

Std. Deviation .58344 .620 .649 .631 .638 .51103 

 

Statistics 

  
item11 item12 item13 item14 TOTAL3 item15 

N Valid 400 400 400 400 400 400 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 
Mean 4.16 4.29 4.27 4.17 4.2231 4.32 

Std. Deviation .675 .673 .657 .681 .54846 .598 

 

Statistics 

  
item16 item17 item18 TOTAL4 item19 item20 

N Valid 400 400 400 400 400 400 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 
Mean 4.33 4.32 4.26 4.3063 4.39 4.43 

Std. Deviation .626 .661 .685 .52443 .591 .626 
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Statistics 

  
item21 item22 TOTAL5 item23 item24 item25 

N Valid 400 400 400 400 400 400 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 
Mean 4.46 4.48 4.4394 4.30 4.28 4.12 

Std. Deviation .574 .600 .49329 .616 .649 .680 

 

  
item26 item27 TOTAL6 item28 item29 item30 

N Valid 400 400 400 400 400 400 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 
Mean 4.29 4.31 4.2590 3.89 4.07 3.84 

Std. Deviation .656 .641 .52689 .717 .755 .680 

 

Statistics 

  
item31 TOTAL7 item32 item33 item34 item35 

N Valid 400 400 400 400 400 400 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 
Mean 3.64 3.8594 3.73 3.44 3.76 3.43 

Std. Deviation .725 .58843 .723 .727 .668 .735 

 

Statistics 

  
item36 TOTAL8 item37 item38 item39 item40 

N Valid 400 400 400 400 400 400 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 
Mean 3.69 3.6075 4.17 4.32 4.24 4.24 

Std. Deviation .823 .59475 .727 .648 .608 .619 
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Frequency Table 

item1 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 2 .5 .5 .5 

3 76 19.0 19.0 19.5 

4 196 49.0 49.0 68.5 

5 126 31.5 31.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item2 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 2 .5 .5 .5 

2 1 .3 .3 .8 

3 106 26.5 26.5 27.3 

4 217 54.3 54.3 81.5 

5 74 18.5 18.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item3 

  

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 6 1.5 1.5 1.5 

3 94 23.5 23.5 25.0 

4 187 46.8 46.8 71.8 

5 113 28.3 28.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item4 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .3 .3 .3 

3 83 20.8 20.8 21.0 

4 171 42.8 42.8 63.8 

5 145 36.3 36.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 3 .8 .8 .8 

3 55 13.8 13.8 14.5 

4 174 43.5 43.5 58.0 

5 168 42.0 42.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item6 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 51 12.8 12.8 12.8 

4 139 34.8 34.8 47.5 

5 210 52.5 52.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item7 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 6 1.5 1.5 1.5 

3 41 10.3 10.3 11.8 

4 261 65.3 65.3 77.0 

5 92 23.0 23.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item8 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 54 13.5 13.5 13.5 

4 218 54.5 54.5 68.0 

5 128 32.0 32.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item9 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 36 9.0 9.0 9.0 

4 200 50.0 50.0 59.0 

5 164 41.0 41.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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item10 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 4 1.0 1.0 1.0 

3 25 6.3 6.3 7.3 

4 206 51.5 51.5 58.8 

5 165 41.3 41.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item11 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .3 .3 .3 

3 61 15.3 15.3 15.5 

4 211 52.8 52.8 68.3 

5 127 31.8 31.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item12 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 2 .5 .5 .5 

3 43 10.8 10.8 11.3 

4 191 47.8 47.8 59.0 

5 164 41.0 41.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item13 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 2 .5 .5 .5 

3 41 10.3 10.3 10.8 

4 205 51.3 51.3 62.0 

5 152 38.0 38.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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item14 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .3 .3 .3 

3 61 15.3 15.3 15.5 

4 206 51.5 51.5 67.0 

5 132 33.0 33.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item15 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 28 7.0 7.0 7.0 

4 217 54.3 54.3 61.3 

5 155 38.8 38.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item16 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 6 1.5 1.5 1.5 

3 16 4.0 4.0 5.5 

4 218 54.5 54.5 60.0 

5 160 40.0 40.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item17 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .3 .3 .3 

3 41 10.3 10.3 10.5 

4 189 47.3 47.3 57.8 

5 169 42.3 42.3 100.0 
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item18 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 2 .5 .5 .5 

3 49 12.3 12.3 12.8 

4 191 47.8 47.8 60.5 

5 158 39.5 39.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item19 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 22 5.5 5.5 5.5 

4 200 50.0 50.0 55.5 

5 178 44.5 44.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item20 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 29 7.3 7.3 7.3 

4 169 42.3 42.3 49.5 

5 202 50.5 50.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item21 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 16 4.0 4.0 4.0 

4 184 46.0 46.0 50.0 

5 200 50.0 50.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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item22 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 22 5.5 5.5 5.5 

4 166 41.5 41.5 47.0 

5 212 53.0 53.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item23 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 34 8.5 8.5 8.5 

4 213 53.3 53.3 61.8 

5 153 38.3 38.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item24 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .3 .3 .3 

3 41 10.3 10.3 10.5 

4 204 51.0 51.0 61.5 

5 154 38.5 38.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item25 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 2 .5 .5 .5 

3 65 16.3 16.3 16.8 

4 216 54.0 54.0 70.8 

5 117 29.3 29.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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item26 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .3 .3 .3 

3 42 10.5 10.5 10.8 

4 198 49.5 49.5 60.3 

5 159 39.8 39.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item27 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 2 .5 .5 .5 

3 33 8.3 8.3 8.8 

4 203 50.8 50.8 59.5 

5 162 40.5 40.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item28 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 3 .8 .8 .8 

3 118 29.5 29.5 30.3 

4 199 49.8 49.8 80.0 

5 80 20.0 20.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item29 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 1 .3 .3 .3 

2 3 .8 .8 1.0 

3 86 21.5 21.5 22.5 

4 188 47.0 47.0 69.5 

5 122 30.5 30.5 100.0 
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item30 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 1 .3 .3 .3 

2 4 1.0 1.0 1.3 

3 112 28.0 28.0 29.3 

4 225 56.3 56.3 85.5 

5 58 14.5 14.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item31 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 1 .3 .3 .3 

2 11 2.8 2.8 3.0 

3 163 40.8 40.8 43.8 

4 180 45.0 45.0 88.8 

5 45 11.3 11.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item32 

  

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 3 .8 .8 .8 

2 6 1.5 1.5 2.3 

3 137 34.3 34.3 36.5 

4 204 51.0 51.0 87.5 

5 50 12.5 12.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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item33 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 5 1.3 1.3 1.3 

2 13 3.3 3.3 4.5 

3 210 52.5 52.5 57.0 

4 144 36.0 36.0 93.0 

5 28 7.0 7.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item34 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 9 2.3 2.3 2.3 

3 123 30.8 30.8 33.0 

4 225 56.3 56.3 89.3 

5 43 10.8 10.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item35 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 7 1.8 1.8 1.8 

2 16 4.0 4.0 5.8 

3 199 49.8 49.8 55.5 

4 156 39.0 39.0 94.5 

5 22 5.5 5.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



106 

item37 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 7 1.8 1.8 1.8 

3 56 14.0 14.0 15.8 

4 198 49.5 49.5 65.3 

5 139 34.8 34.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item38 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 40 10.0 10.0 10.0 

4 191 47.8 47.8 57.8 

5 169 42.3 42.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

item39 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 37 9.3 9.3 9.3 

4 229 57.3 57.3 66.5 

5 134 33.5 33.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

item40 

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 3 .8 .8 .8 

3 31 7.8 7.8 8.5 

4 233 58.3 58.3 66.8 

5 133 33.3 33.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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T-TEST GROUPS=sex (1 2)   /MISSING=ANALYSIS   /VARIABLES=Total   /CRITERIA=CI (.95). 
T-Test 

Group Statistics 

 
เพศ N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error Mean 

ความพึงพอใจรวม 1 158 4.1113 .44046 .03504 

2 242 4.1685 .42339 .02722 

Independent Samples Test 

  
Levene's Test for Equality of Variances t-test for Equality of Means 

    

  
F Sig. t df 

ความพึงพอใจรวม Equal variances assumed .052 .820 -1.298 398 

Equal variances not assumed   -1.288 326.221 

 
 

Independent Samples Test 

  
t-test for Equality of Means 

   

  
Sig. (2-tailed) Mean Difference Std. Error Difference 

ความพึงพอใจรวม Equal variances assumed .195 -.05713 .04400 

Equal variances not assumed .199 -.05713 .04437 

Independent Samples Test 

  
t-test for Equality of Means 

  
95% Confidence Interval of the Difference 

  
Lower Upper 

ความพึงพอใจรวม Equal variances assumed -.14363 .02938 

Equal variances not assumed -.14441 .03016 
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ONEWAY Total BY age   /MISSING ANALYSIS   /POSTHOC=LSD ALPHA (0.05). 

ANOVA 

ความพึงพอใจรวม 
 

Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6.009 3 2.003 11.672 .000 

Within Groups 67.962 396 .172   

Total 73.971 399    

 
 

Multiple Comparisons 

ความพึงพอใจรวม (LSD) 

(I) อาย ุ (J) อาย ุ
Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

ไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี .05092 .04981 .307 -.0470 .1488 

41-50 ปี -.06659 .06299 .291 -.1904 .0573 

มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป -.31550* .06335 .000 -.4400 -.1909 

31-40 ปี ไม่เกิน 30 ปี -.05092 .04981 .307 -.1488 .0470 

41-50 ปี -.11751 .06363 .066 -.2426 .0076 

มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป -.36642* .06399 .000 -.4922 -.2406 

41-50 ปี ไม่เกิน 30 ปี .06659 .06299 .291 -.0573 .1904 

31-40 ปี .11751 .06363 .066 -.0076 .2426 

มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป -.24891* .07471 .001 -.3958 -.1020 

มากกวา่ 51 ปี
ข้ึนไป 

ไม่เกิน 30 ปี .31550* .06335 .000 .1909 .4400 

31-40 ปี .36642* .06399 .000 .2406 .4922 

41-50 ปี .24891* .07471 .001 .1020 .3958 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
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ONEWAY Total BY Status   /MISSING ANALYSIS   /POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

ANOVA 

ความพึงพอใจรวม 

 
Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups .652 2 .326 1.765 .172 

Within Groups 73.319 397 .185   

Total 73.971 399    

 

Multiple Comparisons 

ความพึงพอใจรวม (LSD) 

(I) สถานภาพ (J) สถานภาพ Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

โสด สมรส -.07659 .04509 .090 -.1652 .0121 

หยา่ ม่าย แยกทาง .02020 .07977 .800 -.1366 .1770 

สมรส โสด .07659 .04509 .090 -.0121 .1652 

หยา่ ม่าย แยกทาง .09679 .07889 .221 -.0583 .2519 

หยา่ ม่าย แยกทาง โสด -.02020 .07977 .800 -.1770 .1366 

สมรส -.09679 .07889 .221 -.2519 .0583 

 
 
 

ONEWAY Total BY education   /MISSING ANALYSIS   /POSTHOC=LSD ALPHA (0.05). 

ANOVA 

ความพึงพอใจรวม 
 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.797 4 .449 2.459 .045 

Within Groups 72.174 395 .183   

Total 73.971 399    
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Multiple Comparisons 
ความพึงพอใจรวม (LSD) 

(I) การศึกษา (J) การศึกษา Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

ประถม-ม.ตน้ ม ปลาย, ปวช .15269 .09606 .113 -.0362 .3416 

อนุปริญญา, ปวส .14332 .09040 .114 -.0344 .3210 

ป ตรี -.00901 .07698 .907 -.1603 .1423 

สูงกวา่ ป ตรี .00718 .09512 .940 -.1798 .1942 

ม ปลาย, ปวช ประถม-ม.ตน้ -.15269 .09606 .113 -.3416 .0362 

อนุปริญญา, ปวส -.00938 .08514 .912 -.1768 .1580 

ป ตรี -.16171* .07073 .023 -.3008 -.0227 

สูงกวา่ ป ตรี -.14551 .09014 .107 -.3227 .0317 

อนุปริญญา, ปวส ประถม-ม.ตน้ -.14332 .09040 .114 -.3210 .0344 

ม ปลาย, ปวช .00938 .08514 .912 -.1580 .1768 

ป ตรี -.15233* .06282 .016 -.2758 -.0288 

สูงกวา่ ป ตรี -.13614 .08408 .106 -.3014 .0292 

ป ตรี ประถม-ม.ตน้ .00901 .07698 .907 -.1423 .1603 

ม ปลาย, ปวช .16171* .07073 .023 .0227 .3008 

อนุปริญญา, ปวส .15233* .06282 .016 .0288 .2758 

สูงกวา่ ป ตรี .01619 .06944 .816 -.1203 .1527 

สูงกวา่ ป ตรี ประถม-ม.ตน้ -.00718 .09512 .940 -.1942 .1798 

ม ปลาย, ปวช .14551 .09014 .107 -.0317 .3227 

อนุปริญญา, ปวส .13614 .08408 .106 -.0292 .3014 

ป ตรี -.01619 .06944 .816 -.1527 .1203 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
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ONEWAY Total BY occupation   /MISSING ANALYSIS   /POSTHOC=LSD ALPHA (0.05). 

ANOVA 

ความพึงพอใจรวม 
 

Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 16.083 3 5.361 36.674 .000 

Within Groups 57.888 396 .146   

Total 73.971 399    

 
 
 

Multiple Comparisons 

ความพึงพอใจรวม (LSD) 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

ราชการ เอกชน .31205* .05385 .000 .2062 .4179 

ส่วนตวั -.13834* .05608 .014 -.2486 -.0281 

อ่ืนๆ -.06333 .07787 .417 -.2164 .0898 

เอกชน ราชการ -.31205* .05385 .000 -.4179 -.2062 

ส่วนตวั -.45040* .04515 .000 -.5392 -.3616 

อ่ืนๆ -.37538* .07041 .000 -.5138 -.2370 

ส่วนตวั ราชการ .13834* .05608 .014 .0281 .2486 

เอกชน .45040* .04515 .000 .3616 .5392 

อ่ืนๆ .07501 .07213 .299 -.0668 .2168 

อ่ืนๆ ราชการ .06333 .07787 .417 -.0898 .2164 

เอกชน .37538* .07041 .000 .2370 .5138 

ส่วนตวั -.07501 .07213 .299 -.2168 .0668 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
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ONEWAY Total BY income   /MISSING ANALYSIS   /POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

ANOVA 

ความพึงพอใจรวม 
 

Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 9.421 6 1.570 9.559 .000 

Within Groups 64.551 393 .164   

Total 73.971 399    

 

Multiple Comparisons 

ความพึงพอใจรวม (LSD) 

(I) รายไดเ้ฉล่ีย (J) รายไดเ้ฉล่ีย Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

ไม่เกิน 5,000 5,001-10,000 -.23758 .19149 .215 -.6141 .1389 

10,001-15,000 -.12388 .18719 .508 -.4919 .2441 

15,001-20,000 -.15173 .18719 .418 -.5198 .2163 

20,001-25,000 -.35666 .18877 .060 -.7278 .0145 

25,001-30,000 -.50804* .18841 .007 -.8785 -.1376 

มากกวา่ 30,001 -.45538* .18676 .015 -.8225 -.0882 

5,001-10,000 ไม่เกิน 5,000 .23758 .19149 .215 -.1389 .6141 

10,001-15,000 .11369 .07752 .143 -.0387 .2661 

15,001-20,000 .08584 .07752 .269 -.0666 .2383 

20,001-25,000 -.11908 .08126 .144 -.2788 .0407 

25,001-30,000 -.27047* .08043 .001 -.4286 -.1123 

มากกวา่ 30,001 -.21781* .07647 .005 -.3681 -.0675 

10,001-15,000 ไม่เกิน 5,000 .12388 .18719 .508 -.2441 .4919 

5,001-10,000 -.11369 .07752 .143 -.2661 .0387 

15,001-20,000 -.02785 .06618 .674 -.1580 .1023 

20,001-25,000 -.23278* .07053 .001 -.3714 -.0941 

25,001-30,000 -.38416* .06956 .000 -.5209 -.2474 

มากกวา่ 30,001 -.33150* .06494 .000 -.4592 -.2038 
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15,001-20,000 ไม่เกิน 5,000 .15173 .18719 .418 -.2163 .5198 

5,001-10,000 -.08584 .07752 .269 -.2383 .0666 

10,001-15,000 .02785 .06618 .674 -.1023 .1580 

20,001-25,000 -.20493* .07053 .004 -.3436 -.0663 

25,001-30,000 -.35631* .06956 .000 -.4931 -.2195 

มากกวา่ 30,001 -.30365* .06494 .000 -.4313 -.1760 

20,001-25,000 ไม่เกิน 5,000 .35666 .18877 .060 -.0145 .7278 

5,001-10,000 .11908 .08126 .144 -.0407 .2788 

10,001-15,000 .23278* .07053 .001 .0941 .3714 

15,001-20,000 .20493* .07053 .004 .0663 .3436 

25,001-30,000 -.15138* .07371 .041 -.2963 -.0065 

มากกวา่ 30,001 -.09872 .06937 .155 -.2351 .0377 

25,001-30,000 ไม่เกิน 5,000 .50804* .18841 .007 .1376 .8785 

5,001-10,000 .27047* .08043 .001 .1123 .4286 

10,001-15,000 .38416* .06956 .000 .2474 .5209 

15,001-20,000 .35631* .06956 .000 .2195 .4931 

20,001-25,000 .15138* .07371 .041 .0065 .2963 

มากกวา่ 30,001 .05266 .06839 .442 -.0818 .1871 

มากกวา่ 30,001 ไม่เกิน 5,000 .45538* .18676 .015 .0882 .8225 

5,001-10,000 .21781* .07647 .005 .0675 .3681 

10,001-15,000 .33150* .06494 .000 .2038 .4592 

15,001-20,000 .30365* .06494 .000 .1760 .4313 

20,001-25,000 .09872 .06937 .155 -.0377 .2351 

25,001-30,000 -.05266 .06839 .442 -.1871 .0818 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
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