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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี และ (2) เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคลและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ ประชากร ได้แก่ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ านวน 7,693 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษา จ านวน 380 คน โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งไดจ้ากการค านวณตามสูตรของทาโร่ยามาเน่ โดย
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถามแบบมาตรประมาณค่าของลิเคิร์ท มีค่า
ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.847 สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย   
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
 ผลการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัสูง โดยมีดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด ) รองลงมาคือ ดา้นความสามารถ  ดา้นความไวว้างใจได้  และต ่าสุดคือ 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร  (2) เม่ือเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี พบวา่ ดา้นเพศ อายุ อาชีพ รายไดต้่อ
เดือน และหน่วยงานท่ีให้บริการของผูม้าใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 
จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี
รัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
หน่วยงานท่ีแตกต่างกนัมีคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
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Abstract 

 

 The objectives of this study were (1) to study the levels of service quality 

of Siam Commercial Bank Public Company Limited, Big C Ratanathibet 2 branch, 

Nonthaburi province; and (2) to compare the levels of service quality of Siam 

Commercial Bank Public Company Limited, Big C Ratanathibet 2 branch, 

Nonthaburi province with the personal and department factors.  

 The study was a survey research. The population consisted of 7,693 

customers received the services at Siam Commercial Bank Public Company Limited, 

Big C Ratanathibet 2 branch, Nonthaburi province. The samples were 380 customers 

selected by using Yamane’s formula and systematic random sampling method. The 

questionnaire with Likert’s scale and 0.847 confidence value was used for data 

collection. The data was analyzed by using frequency, percentage, mean, standard 

deviation, t-Test, and one-way ANOVA. 

 The results showed that (1) overall the levels of service quality of Siam 

Commercial Bank Public Company Limited, Big C Ratanathibet 2 branch, 

Nonthaburi province was at high level. The politeness and courtesy aspect was at the 

highest average, and the ability, trustworthiness, and communication aspects were at 

high average respectively; and (2) overall the customers with different gender, age, 

occupation, and income of Siam Commercial Bank Public Company Limited, Big C 

Ratanathibet 2 branch, Nonthaburi province received the different service quality at 

the statistically significant 0.05 level. Moreover, different departments also provided 

different services. 
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 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุ  67 
ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
 สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา   69 
ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ เก่ียวกบั 
 คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2   
 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษา   71 
ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
 สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ   72 
ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ เก่ียวกบั 
 คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2   
 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพ   74 
ตารางท่ี 4.20 แสดงผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
 สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2  จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามสถานภาพสมรส   79 
ตารางท่ี 4.21 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ เก่ียวกบั 
 คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2  
 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นสถานภาพสมรส   81 
ตารางท่ี 4.22 แสดงผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
 สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน   82 
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หนา้ 
ตารางท่ี 4.23 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ เก่ียวกบั 
 คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2  
 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดต่้อเดือน   84 
ตารางท่ี 4.24 การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
 สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ตามหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ   86 
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ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษา   3 



บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 จากสภาวการณ์ทางเศรษฐกิจของประเทศไทยในปี 2550 สถาบนัการเงินตลอดจน
หน่วยงานก ากบัอย่างธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) และกระทรวงการคลงั ได้กล่าวถึงทิศทาง  
การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มในอนาคตท่ีจะมีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของธนาคาร
พาณิชย ์เน่ืองจากการมีการเปิดเสรีทางการเงินของประเทศ และการน าแผนพฒันาระบบสถาบนั
การเงิน (มาสเตอร์แพลน) มาใช้ ท าให้มีสถาบนัการเงินหรือธนาคารพาณิชย์ มีการท าธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้งกนัมากข้ึน (นิตยสารโกลบอล ไฟแนนซ์ ฉบบัท่ี 45. 2550: 25-30) 
 ธนาคารไทยพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีมีความจาเป็นต่อการดาเนินธุรกิจ ทั้ งใน
ภาครัฐและเอกชน ซ่ึงในปัจจุบนัการแข่งขนัสูงและมีความรุนแรงข้ึนอย่างต่อเน่ือง เป็นผลให้
ธนาคารพาณิชยต่์างๆ พยายามใช้กลยุทธ์ทางการตลาด และพฒันาองคก์รเพื่อกา้วข้ึนสู่ความเป็นผู ้
นาของธนาคารพาณิชย ์รวมถึงพฒันาคุณภาพการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างความประทบัใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งย ัง่ยืน ซ่ึงในปัจจุบนัการแข่งขนั
จะเนน้ไปท่ีการใหบ้ริการของธนาคารอยา่งมีคุณภาพเป็นหลกั เป็นจุดท่ีดึงให้ลูกคา้มาใชบ้ริการกบั
ธนาคาร เพราะการบริการนบัว่าเป็นหัวใจส าคญัของธุรกิจการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์จึง
จ าเป็นท่ีธนาคารพาณิชยทุ์กธนาคารตอ้งให้ความส าคญักบัคุณภาพการให้บริการ และมีการพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดการดาเนินธุรกิจ 
 การบริการเป็นปัจจยัส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีจะท าให้องคก์รสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ และประสบความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีไดต้ั้งเอาไว ้ทั้งน้ีการบริการนั้นๆ จะตอ้งเป็น
การบริการท่ีดี ตอบสนองไดต้รงต่อความตอ้งการ  และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึง
การบริการท่ีดี คือการกระท าของเจา้หนา้ท่ี หรือผูใ้ห้บริการ ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่างๆ อนัจะท าให้
ผูม้าใชบ้ริการหรือลูกคา้พึงพอใจมีความสุขและไดรั้บผลประโยชน์อยา่งเต็มท่ี ทั้งน้ีจะเห็นไดว้า่การ
บริการจะมีความเก่ียวเน่ืองกบัความพึงพอใจ และความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการหรือลูกคา้ ในแต่ละ
องคก์ร 
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 วิทยา  ด่านธ ารงกูล (2549: 43) กล่าววา่ การบริการลูกคา้ (Customer service) ถือเป็น
เร่ืองส าคญัส าหรับทุกธุรกิจ เพราะเป็นเคร่ืองมือหน่ึงใน การสร้างความแตกต่าง และความสามารถ
ในการแข่งขนั การบริการลูกคา้ท่ีมีคุณภาพยงัช่วยผกูใจลูกคา้ไวไ้ดใ้นระยะยาวและเพิ่มคุณค่าให้กบั
กิจการอีกดว้ย  
 จากท่ีกล่าวขา้งตน้ช้ีให้เห็นว่า ผูม้าใช้บริการหรือลูกคา้เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญั
อยา่งยิง่ในการด าเนินกิจการใดๆ ก็ตาม หากไม่มีผูม้าใชบ้ริการงานต่างๆ ก็คงไม่บรรลุเป้าหมายท่ีได้
ตั้งไว ้ดงันั้นผูว้ิจยั จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ทั้งน้ีเพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นแนวทางในการ
น าไปปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้ศกัยภาพสูงสุดในอนาคต อีกทั้งยงัเป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ ใหดี้ยิง่ข้ึนอีกดว้ย 
 

2. วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 
 2.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี 
 2.2  เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี  
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี มีกรอบแนวคิดท่ีมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ประยกุตจ์ากแนวคิดของ พาราซูราแมนและคณะ 
(Parasuraman and et.al., 1990: 21-22) ตวัแปรท่ีศึกษามี ดงัน้ี 
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ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษา 

 

4.  สมมติฐำนของกำรศึกษำ 
 
 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดั
นนทบุรีท่ีต่างกันได้รับคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 
จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั 

 

5.  ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีต้องการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยก าหนดขอบเขตของดงัต่อไปน้ี 

 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. สถานภาพสมรส 
6. รายไดต่้อเดือน 
7. เคาน์เตอร์ท่ีใหบ้ริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
สาขา บ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ความไวว้างใจได ้
2. ความรับผดิชอบ 
3. ความสามารถ 
4. การเขา้ถึงบริการ 
5. ความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี 
6. การติดต่อส่ือสาร 
7. ความน่าเช่ือถือ 
8. ความปลอดภยั 
9. ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง 
10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ี

เป็นรูปธรรม 
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 5.1  ตัวแปรทีศึ่กษำ 
  1)  ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่  เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายไดต่้อ
เดือน และเคาน์เตอร์ท่ีใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขา บ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 
  2)  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ความไวว้างใจไดค้วาม
รับผิดชอบ ความสามารถ การเขา้ถึงบริการ ความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี การติดต่อส่ือสารความ
น่าเช่ือถือ ความปลอดภยั ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็น
รูปธรรม 
 5.2  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  1)  ประชากร ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
รัตนาธิเบศร์ 2จงัหวดันนทบุรี จ านวน 7,693 คน 
  2)  กลุ่มตวัอยา่ง 
   (1)  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดม้าจากสูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro  
Yamane อา้งใน ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2555: 45) ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน .05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 380 คน 
   (2)  การสุ่มตวัอยา่ง ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ (Systematic Random  
Sampling) โดยสุ่มทุกๆ คนท่ี 10 จากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารทุกประเภท 
 5.3  ขอบเขตของด้ำนสถำนที ่การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการสอบถามลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี 
 5.4  ขอบเขตด้ำนเวลำ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวจิยัตั้งแต่ เดือน พฤศจิกายน 2555 
 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 6.1  ธนำคำร หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี 
 6.2  ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ประชาชนผูม้าใชบ้ริการธุรกิจดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นสลาก 
ออมสิน และดา้นสงเคราะห์ชีวิต ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี 
 6.3  พนักงำนผู้ให้บริกำร หมายถึง พนกังานของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี รัตนา 
ธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคาร 
 6.4  ลูกค้ำ (Customer) หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี  
รัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านพนักงานผู ้ให้บริการ ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นเคร่ืองมือ/เคร่ืองใช ้และดา้นอาคาร/สถานท่ี 
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 6.5  หน่วยงำนทีใ่ห้บริกำร (Service Department) หมายถึง หน่วยงานท่ีเป็นส่วนต่างๆ ใน 
การใหบ้ริการลูกคา้ของของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ประกอบดว้ย 
เคาน์เตอร์ฝาก – ถอนเงิน และเคาน์เตอร์เปิดบญัชี  
 6.6  คุณภำพกำรให้บริกำร (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ เป็นการรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จะท าการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริง 
 6.7  ควำมไว้วำงใจได้ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือไดข้องการใหบ้ริการ ไดแ้ก่  
พฤติกรรมการปฏิบติังานของพนักงานท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจ ความถูกตอ้งในการให้บริการแก่
ลูกคา้ของธนาคาร 
 6.8  ควำมรับผดิชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการตอบสนองการ 
ให้บริการท่ีสอดคล้องกบัเวลา และการให้บริการท่ีเหมาะสม ตลอดจนสามารถช่วยแก้ปัญหาให้แก่
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 6.9  ควำมสำมำรถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ และ 
ทกัษะท่ีจะปฏิบติังานดา้นการให้การไดเ้ป็นอยา่งดี 
 6.10  กำรเข้ำถึงบริกำร (Access) หมายถึง การท่ีลูกคา้ของธนาคารสามารถติดต่อขอรับ 
บริการไดอ้ยา่งสะดวกและใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง 
และวธีิการท่ีจะอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
 6.11  ควำมสุภำพ/อธัยำศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ  
เรียบร้อย มีความนบัถือในตวัลูกคา้ มีความเอาใจใส่ และความเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 
 6.12  กำรติดต่อส่ือสำร (Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ 
ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ หรือค าติชมของลูกคา้ในเร่ือง
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการของธนาคาร 
 6.13  ควำมน่ำเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได ้ความซ่ือสัตย ์ความ 
น่าไวว้างใจ 
 6.14  ควำมปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียง 
หรือความเคลือบแคลงใดๆ ในการรับบริการ 
 6.15  กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำจริง (Understanding / Knowing he Customer) หมายถึง 
ความพยายามท่ีจะเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
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 6.16  ส่ิงทีส่ำมำรถสัมผัสได้/บริกำรที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะภายนอก 
ท่ีสามารถมองเห็นไดข้องบุคลากร อุปกรณ์ท่ีให้บริการ รวมไปถึงส่ือต่างๆ ท่ีเผยแพร่ออกไปวา่มีความ
เหมาะสม สวยงามและทนัสมยั 
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1  ทราบถึงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี รัตนาธิเบศร์ 2 
 7.2  สามารถน าผลการวจิยัไปเป็นแนวทางในการพฒันาแกไ้ขปรับปรุงคุณภาพการ 
ใหบ้ริการในดา้นต่างๆ ใหเ้หมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 7.3  สามารถน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานในการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี รัตนาธิเบศร์ 2 ในเชิงลึกต่อไป 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดั
นนทบุรี ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารรายงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาใชอ้ธิบายตวัแปร 
นิยามปฏิบติัการ และการก าหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

1.  ทฤษฏีและแนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการ  
2.  ทฤษฎีและแนวคิดพฤติกรรมการใหบ้ริการ  
3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  ทฤษฏแีละแนวคดิคุณภาพการให้บริการ  
 
 มีนักวิชาการหลายท่านทั้ งในประเทศและต่างประเทศ ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการ
ใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของค าว่า บริการ 
หมายถึง “การปฏิบติัรับใชแ้ละการใหค้วามสะดวกต่างๆ” 
 พาราซูราแมน และคณะ (Parasuraman and et. al., 1990 : 21) เป็นผูท่ี้สนใจศึกษา
คุณภาพและการจดัการคุณภาพบริการมาตั้งแต่ปี 1983 ในขณะท่ีพาราซูราแมน เร่ิมท าการศึกษา
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งนั้น ยงัไม่พบว่ามีการศึกษาในเร่ืองคุณภาพบริการมากนัก พบแต่งานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของสินคา้ ซ่ึงมีผูท้  าการศึกษาไวม้าก ท าให้เขา้ถึงความหมายและคุณลกัษณะ
ส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของสินคา้ได้อย่างชดัเจน แต่ยงัไม่เพียงพอต่อการท าความเขา้ใจใน
คุณภาพบริการ เน่ืองจากสินคา้และบริการมีความแตกต่างกนัตามลกัษณะพื้นฐาน 3 ประการ คือ 
การผลิต การบริโภค และการประเมินผล 
 พาราซูราแมน และคณะ ได้เร่ิมต้นท าการวิจยัด้วยการค้นหาค าตอบของข้อค าถาม            
3 ประการขา้งตน้ โดยร่วมกนัท าการวิจยัเชิงส ารวจ (Exploratory Research) เก่ียวกบัคุณภาพบริการ
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีไดรั้บการสนบัสนุนจากสถาบนัวิจยัทางการตลาด MSI (Marketing Science 
Institute) และใชเ้วลาในการศึกษาวิจยันานถึง 7 ปี (1983 - 1990) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เร่ิมจาก
การวจิยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นน าหลายแห่ง และน าผลท่ีไดม้าใช้
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ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพบริการ ต่อมาเป็นวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผู ้รับบริการ
โดยเฉพาะใชรู้ปแบบคุณภาพท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาท าการปรับปรุงดว้ยวิธีการวิจยั ไดเ้คร่ืองมือท่ีใช้
วดัคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการ
ตดัสินคุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ในระยะท่ีสามไดท้ าการศึกษา
วิจยัเชิงประจกัษเ์หมือนในระยะท่ีสอง แต่มุ่งขยายผลการวิจยัให้ครอบคลุมองค์การต่างๆ มากข้ึน                       
มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยัในส านกังาน 89 แห่งของ 5 บริษทัชั้นน าในการ
ให้บริการ แล้วน างานวิจยัทั้ ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกัน โดยท าการสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและ              
ผูใ้ห้บริการการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหาร ทา้ยสุดไดท้  าการส ารวจในทุกๆ กลุ่ม ต่อมา
ไดท้  าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจ 6 ประเภท ไดแ้ก่ งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งาน
บริการประกนั งานบริการโทรศพัทท์างไกล งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้
ซ้ือขาย ระยะสุดทา้ยเป็นการมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการโดยเฉพาะ พาราซู
ราแมน และคณะ (Parasuraman and et. al., 1990: 21 - 22) ไดก้  าหนดมิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการ
ใหบ้ริการไว ้10 ดา้นไดแ้ก่ 

1)  ความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือไดข้องการใหบ้ริการ ไดแ้ก่  
พฤติกรรมการปฏิบติังานของพนกังานท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจ ความถูกตอ้งในการให้บริการแก่
ลูกคา้ของธนาคาร 

2)  ความรับผดิชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการตอบสนองการ 
ใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัเวลา และการให้บริการท่ีเหมาะสม ตลอดจนสามารถช่วยแกปั้ญหาให้แก่
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3)  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ และ 
ทกัษะท่ีจะปฏิบติังานดา้นการใหก้ารไดเ้ป็นอยา่งดี 

4)  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีลูกคา้ของธนาคารสามารถติดต่อขอรับ 
บริการไดอ้ย่างสะดวกและใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปิดด าเนินการ สถาน
ท่ีตั้งและวธีิการท่ีจะอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 

5)  ความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ 
เรียบร้อย มีความนบัถือในตวัลูกคา้ มีความเอาใจใส่ และความเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ 
ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ หรือค าติชมของลูกคา้ 
ในเร่ืองต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของธนาคาร 
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7)  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได ้ความซ่ือสัตยค์วามน่า 
ไวว้างใจ 

8)  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียง 
หรือความเคลือบแคลงใดๆ ในการรับบริการ 

9)  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง (Understanding / Knowing he Customer) หมายถึง  
ความพยายามท่ีจะเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 

10)  ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะภายนอก 
ท่ีสามารถมองเห็นไดข้องบุคลากร อุปกรณ์ท่ีให้บริการ รวมไปถึงส่ือต่างๆ ท่ีเผยแพร่ออกไปว่ามี
ความเหมาะสม สวยงามและทนัสมยั 

อภิชยั  พรหมพิทกัษก์ุล (2540: 15 - 19) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการแบบครบวงจรหรือ 
การให้บริการเชิงรุกของ ชูวงศ์ ฉายะบุตร ว่าจะตอ้งเป็นไปตามหลกัการท่ีเรียกว่า การพฒันาการ
ใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package service) ดงัน้ี 

1)  ยดึการตอบสนองความจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิง
รับ จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 
ดงันั้นเป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรคือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ทั้งผูท่ี้มาติดต่อ และมาขอรับบริการ ผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บการบริการเป็นส าคญั ซ่ึงมีลกัษณะ 
ดงัน้ี 
  (1)  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการ เป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่ง 
ต่อเน่ืองโดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
  (2)  การก าหนดระเบียบ วธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจ จะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์ 
ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
  (3)  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมองผูม้าใชบ้ริการวา่มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มี 
สิทธิท่ีจะรับรู้ ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
 2)  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ปัจจุบนัสังคมมีการเปล่ียนแปลงต่างๆ อยา่งรวดเร็ว 
และมีการแข่งขนัอยูต่ลอดเวลา การพฒันาใหบ้ริการมีความรวดเร็วมากข้ึนอาจกระท าได ้3 ลกัษณะ 
คือ 
  (1)  การพฒันาบุคลากรใหมี้ทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อใหเ้กิดความ 
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีท าอยูใ่นอ านาจของตน 
  (2)  การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวธีิการ 
ท างานใหมี้ขั้นตอนและใชร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการใหส้ั้นท่ีสุด 
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  (3)  การพฒันาเทคโนโลยตี่างๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
 3)  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหน่ึงก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ัง ซ่ึงลกัษณะท่ี
ดีของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือไม่
เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแล้วเสร็จอีกคร้ังหน่ึง) นอกจากน้ียงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะ
ให้บริการในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีผูม้าติดต่อใช้บริการสมควรจะไดรั้บดว้ย เช่น มีผูม้าขอคดัส าเนาทะเบียน
บา้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการพบวา่บตัรประชาชนหมดอายุแลว้ ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประชาชน
ใหใ้หม่ทนัที 
 4)  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัประการหน่ึงในการ 
พฒันาการให้บริการเชิงรุก หากเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ ผูม้าใชบ้ริการก็จะ
เกิดทศันคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผลและค าแนะน าต่างๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ือง
อ่ืนๆ อีก และจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของผูใ้ชบ้ริการในท่ีสุด 
 5)  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการแบบ 
ครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะตอ้งใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม
ทั้งในแง่ของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย 
 6)  ความสุภาพอ่อนนอ้มเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จะตอ้งปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการดว้ยความ 
สุภาพอ่อนน้อม ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ช้บริการมีทศันคติท่ีดี อนัจะส่งผลให้การส่ือสารท าความเข้าใจ
ระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายข้ึน 
 7)  ความเสมอภาค การใหบ้ริการแบบครบวงจร จะตอ้งใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ย 
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปภายใตเ้ง่ือนไขดงัต่อไปน้ี 
  (1)  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผลท่ี 
สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ ความเสมอภาคใน
การบริการ 
  (2)  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการ ทั้งน้ี 
เพราะประชาชนบางกลุ่มของประเทศมีขอ้จ ากดัในการท่ีจะมาติดต่อขอใชบ้ริการ เช่น รายไดน้อ้ย 
ขาดความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ 
  นอกจากน้ี ยงักล่าวถึงคุณสมบติัของผูท้  างานบริการ ดงัน้ี คุณสมบติั (Qualification) 
คือ ลกัษณะประจ าตวัซ่ึงบุคคลตอ้งมี ก่อนท่ีจะไดม้าซ่ึงต าแหน่งหรือสิทธิ การพิจารณาว่าผูใ้ดมี
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คุณสมบติัเหมาะสมกับงานใดหมายถึง จะท างานได้ดีในหน้าท่ีอะไรอาจพิจารณาจากลักษณะ
ประจ าตวัของผูน้ั้น ซ่ึงมีองคป์ระกอบส าคญั 2 ประการ ไดแ้ก่ 
 1)  คุณลกัษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นความดี อาจเป็นส่ิงท่ีปรากฏใหเ้ห็นจาก 
ภายนอก เช่น ร่างกาย รูปร่าง เป็นตน้ หรือาจเป็นส่ิงท่ีมีอยูภ่ายใน เช่น จิตใจ อารมณ์ และความรู้สึก
นึกคิด เป็นตน้ คุณลกัษณะท่ีดียอ่มน ามาซ่ึงผลดี จึงเป็นลกัษณะประจ าตวัท่ีถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีตอ้งมี
เพื่อใหเ้กิดคุณสมบติัครบถว้น โดยมีคุณสมบติั ดงัต่อไปน้ี 
  (1)  มีจิตใจรักงานบริการใหค้วามเอาใจใส่และสนใจกบังาน พยายามท างานท่ี 
ไดรั้บมอบหมายอยา่งดี ดงันั้น ผูซ่ึ้งจะท างานบริการไดดี้ตอ้งมีใจรักและชอบงานบริการ 
  (2)  มีความรู้ในงานท่ีจะใหบ้ริการ งานบริการตอ้งการความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ 
เป็นส่ิงส าคญั ผูท้  างานบริการในเร่ืองใดจ าเป็นตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีตนจะตอ้งให้บริการ
อยา่งถูกตอ้งแทจ้ริง เพื่อใหมี้ความลกัษณะเพียงพอแก่การเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
  (3)  มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้และบริการ เพราะการใหค้วามรู้และสารสนเทศเก่ียวกบั 
ตวัสินคา้หรือบริการเป็นหวัใจส าคญัของงานบริการ และเป็นงานบริการขั้นพื้นฐานท่ีทุกคนตอ้งท า 
  (4)  มีการวางตวัท่ีเหมาะสม เพราะการท างานบริการจะตอ้งติดต่อสัมพนัธ์หรือ 
เก่ียวขอ้งกบัคนต่างๆ จ านวนมาก การวางตนจึงเป็นส่ิงส าคญัเพราะเป็นการสร้างความเช่ือถือให้
ปรากฏข้ึน การปฏิบติัตนจึงตอ้งระมดัระวงัทั้งทางดา้นกายและวาจาเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีปรากฏให้
เห็นไดง่้ายทั้งจากการแต่งกาย กิริยามารยาท การพดู การส่ือสาร เป็นตน้ 
  (5)  มีความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี เพราะความรับผดิชอบเป็นเง่ือนไขส าคญัท่ี 
จะท าให้งานบรรลุผล ผูท่ี้ขาดความรับผิดชอบย่อมไม่สามารถท างานใดๆ ส าเร็จได ้ดงันั้น ความ
รับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี จึงเป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัมากในการท างานบริการ 
  (6)  มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจและ 
ใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการลูกคา้ 
  (7)  มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ เน่ืองจากทศันคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของ 
ผูท้  างานบริการเป็นอนัมาก หากผูใ้ดมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ ก็จะให้ความส าคญัต่องานบริการ
และปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี ส่งผลใหง้านบริการมีคุณค่ามุ่งสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ 
  (8)  มีจิตใจมัน่คง ผูท่ี้ท  างานบริการจะตอ้งมีความมัง่คงในจิตใจ หากมีเหตุการณ์หรือ 
ความขดัแยง้เกิดข้ึนกระทบจิตใจ ท าใหเ้กิดปฏิกิริยาในทางลบ จะส่งผลถึงคุณภาพบริการ 
  (9)  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ผูท้  างานบริการตอ้งมีความคิดริเร่ิมใหม่ๆ เพื่อ 
เปล่ียนแปลงการบริการใหดี้กวา่เดิม มีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์ เพื่อน ามา 
พฒันางานบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
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  (10)  มีความช่างสังเกต โดยหมัน่สังเกตพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการวา่มี 
ความรู้สึกเช่นไร เพื่อหาแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในบริการใหเ้กิดข้ึน 
  (11)  มีวจิารณญาณ มีความไตร่ตรองและรอบคอบ เน่ืองจากความตอ้งการของ 
ลูกค้ามีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตท่ีจะให้บริการได้ ผูใ้ห้บริการจึงต้องใช้วิจารณญาณ
ไตร่ตรองวา่ควรจะท าประการใด เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ โดยไม่ขดัต่อนโยบายขององคก์าร 
  (12)  มีความสามารถวเิคราะห์ปัญหา บางคร้ังปัญหาอาจเกิดจากตวัผูใ้หบ้ริการ 
หรือผูใ้ชบ้ริการและเกิดความล่าชา้ต่างๆ ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีตอ้งสามารถวเิคราะห์สาเหตุและหา 
วธีิแกไ้ขท่ีดีท่ีสุดส่งผลกระทบต่อผูใ้ชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 2)  พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกโดยทัว่ไปจะ 
เห็นไดจ้ากการกระท าของบุคคล ผูใ้ดมีความคิดและความรู้สึกท่ีดีก็จะมีการกระท าท่ีดี จึงมีค ากล่าว
ท่ีวา่ “กรรมเป็นเคร่ืองช้ีเจตนา” อนัหมายถึง การกระท าเป็นเคร่ืองบ่งช้ีสภาพความคิดและความรู้สึก
พฤติกรรมท่ีดียอ่มน ามาซ่ึงผลดี จึงนบัเป็นลกัษณะประจ าตวัท่ีถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีตอ้งมีพฤติกรรมของ
ผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ตอ้งมีคุณสมบติั ดงัน้ี 
  (1)  อธัยาศยัดี ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่คาดหวงัวา่ ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ย 
อธัยาศยัท่ีดีด้วยใบหน้ายิ้มแยม้แจ่มใส ด้วยท่าทางท่ีกระตือรือร้น เป็นการสร้างความประทบัใจ  
หากใชว้าจาท่ีสุภาพอ่อนโยนก็จะเป็นพฤติกรรมท่ีดีของผูท้  างานบริการ 
  (2)  มีมิตรไมตรี เป็นการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่ไดรั้บบริการท่ีมีมิตรไมตรี 
มีน ้าใจและช่วยเหลือเป็นการใหบ้ริการท่ีมัน่คงและยนืยาว 
  (3)  เอาใจใส่สนใจงาน ความมุ่งมัน่ในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่  
งานเป็นอย่างมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใส่แล้วก็จะละเลยในการปฏิบติังานไม่คิด
ปรับปรุงพฒันาใหเ้กิดความสะดวกในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์าร 
  (4)  แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเ้กิดความ 
น่าเช่ือถือไวว้างใจแก่ผูใ้ช้บริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสม ทั้งต่อสถานท่ีท างานและ
สถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูม้าติดต่อใช้บริการ ในการคดัเลือกผูม้า
ท างานบริการจึงตอ้งให้ความส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพจะแสดงถึง
ความไม่เอาใจใส่ในความถูกตอ้งเหมาะสม 
  (5)  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการท่ีมี 
กิริยาสุภาพ การท่ีองคก์ารมีผูท้  างานบริการท่ีมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้ม จะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตาหรือ
เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน และยงัแสดงออกถึงความมีมารยาท จึงนับเป็นส่ิงส าคญัยิ่งท่ี                
ผูท้  างานบริการ จะตอ้งตระหนกัรู้และประพฤติปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั 
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  (6)  วาจาสุภาพ การท างานบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นใหเ้กิดความพึง 
พอใจ จึงต้องเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการการ
คดัเลือก ผูท้  างานบริการจึงควรสัมภาษณ์เพื่อจะไดส้นทนาป้อนค าถามและพงัค าตอบวา่บุคคลใดมี
การใชถ้อ้ยค าอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
  (7)  น ้าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน ้ าเสียงของแต่ละบุคคล จะแตกต่างกนัออกไป  
บางคนพดูมีน ้าเสียงชวนฟัง แมจ้ะไม่ไพเราะหรือเสียงดี แต่จะตอ้งมีความชดัเจนชวนฟัง จึงมีความ
เหมาะสมในการท างานบริการ 
  (8)  ควบคุมอารมณ์ไดดี้ ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยูใ่นสถานการณ์  
ท่ีตอ้งพบปะผูค้นมากหนา้หลายตา ซ่ึงมีภูมิหลงัต่างกนั ผูม้าใชบ้ริการบางคนมีกิริยาดีสุภาพแต่บาง
คนอาจมีความกา้วร้าวหรือใจร้อนตอ้งการไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ไดด้งัใจอาจพูดต าหนิ
ชวนววิาท ผูใ้หบ้ริการไม่อาจแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ด ้ดงันั้น จะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทน 
อดกลั้น 
  (9)  มีความกระตือรือร้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรม 
ท่ีดีอยา่งยิ่งในงานบริการ หากผูท้  างานบริการเป็นคนเช่ืองช้าแลว้ย่อมท าให้ผูใ้ช้บริการหมดความ
ศรัทธาไม่คาดหวงัท่ีจะได้รับบริการอย่างทนัท่วงที นอกจากน้ียงัท าให้ภาพลกัษณ์ขององค์การ
เสียหายเป็นผลมาจากบริการล่าชา้และผดินดั 
  (10)  รับฟังและเตม็ใจแกไ้ขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูท้  างานบริการ 
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใดๆ 
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่
สนใจรับรู้ปัญหาไม่ได ้นอกจากแสดงความเอาในใส่อยา่งจริงจงัแลว้ จะตอ้งมีความรู้สึกเต็มท่ีจะให้
ความช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาต่างๆ ให้แก่ผูใ้ช้บริการดว้ย จะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจ 
ความกระตือรือร้นในการด าเนินการแกปั้ญหา 
  (11)  มีวนิยั ผูท้  างานบริการท่ีมีระเบียบวนิยัจะท างานเป็นระบบยดึมัน่ในสัญญา  
เม่ือหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไวเ้ป็นหลกัการว่าจะให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการอย่างไร ก็จะปฏิบติั
ตามกรอบหรือแนวทางอยา่งเคร่งครัด ดงันั้น ในการพิจารณาคดัเลือกคุณสมบติัผูท้  างานบริการจึง
ควรทดสอบวนิยัเป็นส าคญั 
  (12)  ซ่ือสัตย ์การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา 
ผูใ้ช้บริการทุกคนย่อมต้องการติดต่อสัมพนัธ์กับคนท่ีซ่ือสัตย์รักษาค าพูด ดังนั้ น พฤติกรรมท่ี
แสดงออกถึงความซ่ือสัตยรั์กษาค าพดู จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 
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 เวปเบอร์ (Weber, 1966: 340) นกัวิชาการชาวเยอรมนั มีความเห็นวา่ การให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีค านึงถึงตวับุคคล กล่าวคือ 
เป็นการบริการโดยปราศจากอารมณ์โกรธ ความเครียด และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษโดยส่ิง
ท่ีส าคญั คือ ทุกคนตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งตรงไปตรงมา อยา่งเท่าเทียมกนั หากอยูใ่นสภาพการณ์
เหมือนกนักองฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) (2541: 1 - 2) 
 กล่าวว่า การบริการคือ การติดต่อสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ช้บริการและผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห ้
บริการจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอย่างเป็นท่ีพึงพอใจ ทั้งน้ีโดยอาศยัปัจจยั
เสริมอ่ืนๆ เช่น ความสะดวกสบาย อธัยาศยัไมตรี เป็นส่ิงท่ีท าให้การบริการนั้นเป็นท่ีประทบัใจของ
ผูบ้ริการ โดยกล่าวถึง ลกัษณะการบริการท่ีดีควรประกอบดว้ยส่ิงต่างๆ ดงัน้ี 
 1)  การบริการดว้ยความรวดเร็ว ผูใ้หบ้ริการควรใหบ้ริการแก่ผูม้าขอรับบริการดว้ย 
ความรวดเร็วและตรงต่อเวลา 
 2)  การบริการดว้ยความถูกตอ้ง การใหข้อ้มูลและการบริการใดๆ ตอ้งถูกตอ้งตรงตาม 
วตัถุประสงคข์องผูม้ารับบริการ และถูกตอ้งต่อความเป็นจริงของหน่วยงานนั้น และควรระมดัระวงั
การใหข้อ้มูลหรือการบริการท่ีผดิพลาด อนัจะก่อใหเ้กิดความยุง่ยากซ่ึงตอ้งมาแกไ้ขในภายหลงั 
 3)  การบริการดว้ยน ้าใจ ถา้หากเป็นงานในหนา้ท่ีโดยตรงจะตอ้งช่วยเหลือผูท่ี้เขา้มา 
ติดต่อดว้ยความเตม็ใจ แต่หากไม่ใชง้านในหนา้ท่ีของตนก็ควรจะแจง้ให้ทราบวา่จะตอ้งติดต่อไดท่ี้
ไหนและตอ้งบริการดว้ยความเอาใจใส่ อธัยาศยัดี และมารยาทงาม 
 4)  การบริการต่อทุกคนโดยเท่าเทียมกนั เน่ืองจากทุกคนลว้นอยากใหต้นเองไดรั้บการ 
บริการท่ีมากท่ีสุดและดีท่ีสุด แต่ไม่อยากให้ตนเองตอ้งประสบกบัการบริการท่ีไม่ยุติธรรม ดงันั้น 
จะท าอยา่งไรให้ผูท่ี้มาติดต่อทุกคน ไดรั้บการบริการท่ียุติธรรม ทั้งคุณภาพและปริมาณท่ีเฉล่ียเท่า
เทียมกนั แต่ในขณะเดียวกนั ก็สามารถรู้สึกไดว้่าไดรั้บการปฏิบติัท่ีดีเหมือนคนอ่ืนกองฝึกอบรม
และพฒันาบุคลากร บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) (2541: 3) ไดก้ล่าวว่า แนวทางในการ
ตรวจสอบวา่พนกังานบริการลูกคา้พอหรือยงั ดงัน้ี 
  (1)  Quality การบริการมีคุณภาพหรือไม่ 
  (2)  Speed การบริการทนัท่วงที ไม่ท าใหลู้กคา้รอ 
  (3)  Attitude ถามตวัเองเสมอวา่พร้อมท่ีจะปฏิบติังานหรือยงั 
  (4)  Value สร้างความรู้สึกใหลู้กคา้รู้สึกคุม้ค่าท่ีมารับบริการเรา 
  (5)  Convenience ใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
  (6)  Security ลูกคา้มีความรู้สึกปลอดภยั 
  (7)  Support หรือ Help เราพร้อมท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้หรือไม่ 
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  (8)  Expertise ถามตวัเองวา่เป็นผูช้  านาญในงานท่ีท าหรือไม่ 
  (9)  Personal touch พยายามสร้างความรู้สึกห่วงใยลูกคา้ 
  (10)  Information รู้จกัส่ือสารเป็น ช้ีแจงให้ลูกคา้เขา้ใจและไม่ให้ลูกคา้รู้สึกผิดเม่ือ
ตวัเองท าผดิ 
  (11)  Courtesy ไม่แสดงท่าหยิง่ยโสกบัลูกคา้ 
  (12)  Readiness มีความพร้อมตลอดเวลาในการบริการ 
  (13)  Willingness มีความเตม็ใจในการท างาน 
 เลิฟล็อค และ ไลท์ (Lovelock, C. & Wright, L 2003: 12-14) ไดนิ้ยามความหมายของ 
การบริการวา่ บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ให้แก่ลูกคา้ใน
เวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่งอนัเป็นผลมาจากผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนท่ีน า เอาความเปล่ียนแปลงมาให ้
 กรอนรูส (Gronroos อา้งใน พรพรรณ  ประจกัษเ์นตร 2544: 54) กล่าววา่ “การบริการ 
คือ กิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมซ่ึงอาจอยู่ในสภาพท่ีมีตวัตนหรือไม่ก็ตาม เกิดข้ึนในลกัษณะ        
ท่ีผู ้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า หรือผู ้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับระบบของการบริการ                        
ซ่ึงจดัเตรียมไวเ้พื่อแกปั้ญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้” 
 สรุปการให้บริการหมายถึง กิจกรรมต่างๆ ท่ี อ านวยความสะดวก ให้ความช่วยเหลือ ให้
การสนบัสนุน แก่ผูม้าใชบ้ริการ ทั้งน้ีในการใหบ้ริการนั้นอาจมีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือใดๆ ก็ได ้
 จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2538: 23) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะการบริการ ดงัน้ี 
 1)  สาระส าคญัของความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ี 
ผูบ้ริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูซ้ื้อหรือรับบริการจึงไม่สามารถ
ทราบล่วงหนา้ไดว้า่จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งไร จนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การตดัสินใจ
ซ้ือบริการจึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยู่กบัความไวว้างใจ ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไป ท่ีผูบ้ริโภค
สามารถหยิบจบัตรวจดูสินคา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ การบริการท าได้เพียงการให้ค  าอธิบายส่ิงท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บการรับประกนัคุณภาพ หรือการอา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นเคยใชบ้ริการมาก่อน 
 2)  ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจสัมผสั 
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือเกิดข้ึน กล่าวคือ ผูซ้ื้อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหนา้หรือก่อนท่ีจะตก
ลงใจซ้ือเหมือนกบัการซ้ือสินค้าทัว่ไป นอกจากนั้นการซ้ือบริการก็เป็นการซ้ือท่ีจบัต้องไม่ได้
เพียงแต่อาศยัความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บประกอบการตดัสินใจซ้ือบริการนั้น 
ๆ โดยผูซ้ื้ออาจก าหนดเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ หรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนควรไดรั้บแลว้จึง
ตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 
 



16 

 3)  ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่อาจ 
แยกออกจากตวับุคคล หรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายบริการนั้นๆ ได ้
การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั หรือใกลเ้คียงกบัการขายบริการ ซ่ึงจะ
แตกต่างกบัตวัสินคา้ท่ีมีการผลิตการขายสินคา้แลว้ จึงเกิดการบริโภคภายหลงั เน่ืองจากการบริการ
มีลักษณะท่ีแบ่งแยกไม่ได้ ท าให้มีข้อจ ากัดในเร่ืองของปริมาณการขายและขอบเขตจากการ
ด าเนินงานบริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้งมีผูใ้ห้บริการอยูต่ลอดเวลา ในลกัษณะของการขาย
ตรงจากผูข้ายไปยงัผูซ้ื้อ หรืออาจใชต้วัแทนเป็นส่ือกลางการติดต่อระหวา่งผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการกบั
ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการ 
 4)  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่คงท่ีและไม่ 
สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการแต่ละคน 
ซ่ึงมีวิธีการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจ้ะเป็นการบริการอยา่งเดียวกนัจากผูใ้ห้บริการคน
เดียวกนัแต่ต่างวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกนัได้ ทั้ งน้ีข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการ
ผูรั้บบริการ ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากการ
บริการท่ีมีความหลากหลายผนัแปรไปตามปัจจัยหลายอย่าง จึงเป็นการยากท่ีจะก าหนดเป็น
มาตรฐานในการบริการอย่างเดียวกนั แมจ้ะมีการก าหนดเป็นระบบการท างาน เช่น การบริการบน
เคร่ืองบิน การบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาลเป็นตน้ การใหบ้ริการก็อาจต่างกนัได ้
  ดงันั้น การใหค้วามส าคญัต่อการเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะกบัลกัษณะงาน
และจดัใหมี้การฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอเป็นเร่ืองจ าเป็นอยา่งยิ่ง รวมทั้งการก าหนดมาตรการในการ
ใหบ้ริการมากเป็นพิเศษ เช่น รับฟังค าติชม ขอ้คิดเห็นจากผูรั้บการเสนอบริการดา้นอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกและเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั เป็นตน้ เพื่อใหม้ัน่ใจในคุณภาพและความสม ่าเสมอของ การ
บริการ 
 5)  ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perish ability) การบริการท่ีไม่สามารถเก็บ 
รักษาหรือเก็บส ารองไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้ทัว่ๆ ไป เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการ จะก่อให้เกิด
ความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการเปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลาและการบริการ จะตอ้งมีการจดัเตรียมความพร้อมไวส้ าหรับการบริการเม่ือใดก็ได ้เช่น 
การจดัเตรียมอาหารไวบ้ริการลูกคา้ตามร้านอาหาร เม่ือไม่มีผูม้าใช้บริการการจดัเตรียมของไวก้็
อาจจะสูญเปล่า แต่ทว่าก็จ  าเป็นท่ีต้องเตรียมไว ้เน่ืองจากอาจจะมีผูใ้ช้บริการมาใช้บริการได้
ตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคา้จ าเป็นตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์การตลาด เพื่อหาวิธีจูง
ใจลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
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 6)  ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non - ownership) การบริการมี 
ลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปอยา่ง
เห็นไดช้ดั เพราะเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใด ก็จะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอยา่งถาวรทนัที ในขณะท่ีผู ้
ซ้ือจ่ายเงินซ้ือบริการใด ก็จะเป็นค่าบริการนั้นท่ีผูซ้ื้อจะได้รับตามเง่ือนไขของการบริการแต่ละ
ประเภท เพราะการบริการไม่ใช่ส่ิงของแต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท านั้น เช่น 
เม่ือผูโ้ดยสารหรือลูกคา้ซ้ือตัว๋เคร่ืองบินเดินทางกบับริษทัการบินไทย จากท่ีแห่งหน่ึงไปยงัอีกแห่งหน่ึง 
การบริการจะเกิดข้ึน ขณะท่ีโดยสารบนเคร่ืองบินจากท่ีแห่งหน่ึงไปยงัอีกแห่งหน่ึง เม่ือถึงจุดหมาย
ปลายทางการบริการก็จบส้ินลง ผูโ้ดยสารไม่สามารถเป็นเจา้ของการบริการนั้นไดอี้กเพราะการ
บริการหมดลงไม่ถาวรเหมือนสินคา้อ่ืน 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2538: 145) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service  
Quality) เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ การให้บริการ คือ 
การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
ขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการ
พูดปากต่อปาก จากโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะพอใจถ้าเขาได้รับในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ
(What) เม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ
(How) นกัการตลาดตอ้งการท าการวิจยั เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้
ทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ  
 1)  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา 
สถานท่ีแก่ลูกคา้ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งอนัเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการ
เขา้ถึงลูกคา้ 
 2)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้ 
เขา้ใจง่าย เช่น ป้ายบอกวธีิการใชโ้ทรศพัทส์าธารณะส าหรับผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการ เป็นรูปแบบซ่ึงแมผู้ ้
ท่ีไม่สามารถอ่านหนงัสือไดห้รือชาวต่างชาติก็สามารถรู้วธีิใชไ้ด ้
 3)  ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ตอ้งมีความช านาญ 
และมีความรู้ความสามารถในงานหรือท างานโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 
 4)  ความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็น 
ท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอ้ผิดพลาดจากการสั่งการของ
ลูกคา้และแจง้ใหท้ราบโดยชดัเจน 
 5)  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ 
และความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ การคิดค่าบริการถูกตอ้ง 
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 6)  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7)  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหา 
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8)  ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา 
ต่างๆ 
 9)  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้สึก (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าใหเ้ขาสามารถ 
คาดคะเนคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
 10)  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing customer) พนกังานหรืออุปกรณ์ 
ท่ีใหบ้ริการตอ้งไดรั้บการออกแบบ เพื่อพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และให้ความสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 สุภชยั  คามวลัย ์ (2544: 12 - 15) ไดเ้สนอหลกัการให้บริการแบบครบวงจร หรือการ
พฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกวา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่ายๆ วา่หลกัการพฒันาการ 
ใหบ้ริการการเชิงรุกแบบครบวงจรยึดการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นเป้าหมายการ
บริการของรัฐในเชิงรับ จะเนน้ใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผน และมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการ
ใหบ้ริการ ดงัน้ี   
 1)  ขา้ราชการมีทศันคติวา่ การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
มากกวา่ท่ีจะมองวา่ตนมีหนา้ท่ีจะตอ้งจดัการบริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรไดรั้บ   
 2)  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจของขา้ราชการ มกัเป็นไปเพื่อสงวน  
อ านาจในการใชดุ้ลพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มีลกัษณะท่ีเนน้การควบคุม 
มากกวา่การส่งเสริม การติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่างๆ เป็นจ านวนมากและตอ้ง
ผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น  
 3)  จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลพินิจและมีกฎระเบียบเป็นเคร่ืองมือ 
ท่ีจะปกป้องการใช้ดุลพินิจของตนท าให้ขา้ราชการจ านวนไม่น้อยมีทศันคติในลกัษณะเจา้ขุนมูล
นายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพนัธ์  จึงเป็นไปใน
ลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนั และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจจะให้บริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือ
ราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้  
 ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ประชาชน 
ผูรั้บบริการทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั ซ่ึงมี
ลกัษณะ ดงัน้ี คือ  
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 1)  ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน  
 2)  การก าหนดระเบียบ วธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ  
ผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามให้ผูรั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวกและ 
รวดเร็ว  
 3)  ขา้ราชการจะตอ้งมองผูรั้บบริการวา่ มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มีสิทธิท่ีจะ 
รับรู้ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  
 4)  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการสังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่างๆ  
อยา่งรวดเร็ว และมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือ ความล่าช้าซ่ึงในดา้นหน่ึงเป็นความล่าช้าท่ีเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการ
บริการขา้ราชการ เพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็น
เร่ืองท่ีสามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางาน หรือน าเทคโนโลยี
เหมาะสมมาใช้ เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมาก็คือระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรคส าคญัในการ
พฒันาความเจริญกา้วหน้า และเป็นตวัถ่วงในระบบการแข็งขนัเสรี ดงันั้นระบบราชการจ าเป็นท่ี
จะตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจจะกระท าไดใ้น                       
3 ลกัษณะ คือ    
  (1)  การพฒันาขา้ราชการ ใหมี้ทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อใหเ้กิดความ 
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
  (2)  การกระจายอ านาจ หรือ มอบอ านาจใหม้ากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวธีิการ 
ท างานใหมี้ขั้นตอน และใชเ้วลาในการให้บริการให้เหลือนอ้ยท่ีสุด                   
  (3)  การพฒันาเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถให้บริการไดเ้ร็วข้ึน  
 5)  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร  
อีกประการหน่ึงก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผู ้รับบริการจะต้องได้รับโดยท่ีผู ้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยคร้ังนัก                         
ซ่ึงลกัษณะท่ีดีของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ัง
เดียวหรือไม่เกิน 2 คร้ัง  
 6)  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการ 
พฒันาการให้บริการในเชิงรุก ทั้ งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกว่าการติดต่อ               
ขอรับบริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะให้บริการ ดงันั้น                     
จึงมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ี ผูใ้ห้บริการพยายามให้บริการดว้ยความ
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กระตือรือร้นแลว้ก็จะท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่างๆ มากข้ึน 
และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืนๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือ 
ศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด  
 7)  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการแบบ 
ครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะตอ้งใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม
ทั้งในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเป็นส าคญั   
 8)  ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการใหบ้ริการแบบ 
ครบวงจร คือเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความ
สุภาพอ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการ        
อนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึน  
 9)  ความเสมอภาค การใหบ้ริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ี 
ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี  
  (1)  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผลท่ี 
สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ความเสมอภาคใน
การใหบ้ริการ  
  (2)  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย 
ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่นมีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารไม่เพียงพอ
อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้  
 กล่าวโดยสรุป การพฒันาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร เป็นการพฒันาการให้บริการ              
ท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้นสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการให้บริการ มุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่าง                
ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ีมีความถูกตอ้งชอบธรรมสามารถตรวจสอบได้
และสร้างความเสมอภาคทั้งในการให้บริการและในการท่ีจะไดรั้บบริการจากรัฐในสภาพท่ีเหมือนกนั
ภายใตก้ฎหมายขอ้บงัคบัและระเบียบต่างๆ ท่ีไดก้ าหนดไวมุ้่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริมสร้างทศันคติ
และความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ เพื่อสร้างภาพพจน์ให้เป็นท่ีประทบัใจ 
นอกจากนั้นตอ้งมีศิลปะท่ีจะชักจูงให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจกลบัมาใช้บริการอีก กล่าวได้ว่า
ความส าคัญของงานบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีช้ีให้เห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอันเป็นผลจากการ
ใหบ้ริการท่ีดีและไม่ดี   
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 ซีแทมล์ และ เบิร์นเนอร์ (Zeithaml & Bitner, 1996 อา้งใน ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2548: 
106) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบท่ีผูรั้บบริการจะใชว้ดัคุณภาพการส่งมอบบริการ (SERVQUAL) ของ 
ผูใ้หบ้ริการไวท้ั้งหมด 5 ขอ้ 
 1)  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทัว่ไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีการ 
ส่งมอบการบริการนั้นๆ เกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็น การตกแต่ง บรรยากาศ ท่ีจอดรถ ของสถานท่ีนั้นๆ ยงั
รวมไปถึงการแต่งกาย และบุคลิกภาพของพนกังานท่ีท าการส่งมอบบริการนั้นดว้ย 
 2)  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือและ 
ไวว้างใจผูใ้ห้บริการว่าสามารถท่ีจะการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ซ่ึงความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจของผูใ้ห้บริการแต่ละคนย่อมไม่เท่ากนั ซ่ึงวดัได้จากประสบการณ์ท่ีเคยลองใช้บริการ 
หรืออาจวดัจากความรู้สึกท่ีสัมผสัไดค้ร้ังแรกของผูรั้บบริการ 
 3)  ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถท่ีจะตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความรวดเร็วคือความตั้งใจท่ีจะบริการ โดยท่ีผูใ้ห้บริการ บริการอยา่ง
กระตือรือร้น ซ่ึงส่วนใหญ่การบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพร้อมของพนกังาน และกระบวนการ
บริหารการบริการจากภายในองคก์ร 
 4)  การรับประกนั (Assurance) หมายถึง การท่ีสถานบริการนั้นมีหลกัประกนัวา่สามารถ 
ส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการได ้โดยพนกังานมีความรู้ ความสามารถ ไม่กา้วร้าว และยงั
รวมไปถึงมาตรฐานต่างๆ ของสถานท่ีบริการ การรับประกันผูรั้บบริการอาจจะวดัคุณภาพจาก
รางวลัต่างๆ ท่ีทางผูใ้ห้บริการเคยไดรั้บ อยา่งเช่น TAXI ในอนาคตผูข้บัจะตอ้งมีประสบการณ์ขบั
รถมาอยา่งนอ้ย 5 ปี และตอ้งมีใบอนุญาตขบัข่ี ถือเป็นการรับประกนัอยา่งหน่ึง ผูรั้บบริการจะรู้สึก
ถึงความปลอดภยั 
 5)  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บ 
ความรู้สึกวา่ตนนั้นมีความส าคญัในสถานบริการ และผูใ้ห้บริการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยา่ง ตั้งอก 
ตั้งใจ สามารถบริการ แกปั้ญหาต่างๆ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นรายบุคคล และมีการส่ือสารกบัลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี ท่ีส าคญัควรเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแต่ละคนเท่าๆ กนั 
 บซัเซลและเกลล์ (Buzzle and Gale 1987 อา้งในอนุวฒัน์  ศุภชุติกุล 2542: 2-3)ไดก้ล่าวถึง
เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 
 1)  คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
จะเป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการท าให้การบริการเกิดข้ึน
นั้นเป็นอย่างไร อย่างไรก็ดีลูกค้าหรือผูรั้บบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจ 
แตกต่างกนัไปบา้ง  
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 2)  คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด 
โดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จ
ตายตวัได้ การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการ
ด าเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม 
 3)  คุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่ 
จะเป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผล
ต่อความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้ ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการปลูกฝัง
จิตส านึกความรับผดิชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้งต่อเพื่อน
ร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
 4)  คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ 
แยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการจะเป็นตอ้งมี
ความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงให้การน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ี
เพื่อให้ผูป้ฏิบติังานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์  ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการท่ี
ออกมามีคุณภาพดี 
 5)  คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  
 6)  คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายใน 
องคก์าร ท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ 
และบุคลากรขององค์การไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ย่อมสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่าง
แทจ้ริง  
 7)  คุณภาพการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการแมว้า่คุณภาพการใหบ้ริการ 
จะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการ
บริการไวล่้วงหน้า รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 
 8)  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาวา่องคก์ารจะใหบ้ริการลูกคา้ 
หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ 
 เลิฟล็อค และ ไลท ์(Lovelock, C. & Wright, L 2003: 12-14) กล่าวถึงองคป์ระกอบ
ของการบริหารบริการ ดงัน้ี 
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 1)  องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์(Product Elements) ผูบ้ริหารจะตอ้งพิจารณาผลิตภณัฑ ์
ทั้งผลิตภณัฑ์หลกั (Core Product) และองค์ประกอบเสริมในส่วนท่ีเป็นบริการควบคู่กบัตวั
ผลิตภณัฑ์ ซ่ึงผูบ้ริหารต้องพิจารณาผลิตภณัฑ์ให้มีความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 
รวมถึงการพิจารณาผลิตภณัฑข์องคู่แข่งขนัท าไดดี้มากนอ้ยเพียงใด 
 2)  สถานท่ี ไซเบอร์สเปซ และเวลา (Place, Cyberspace and Time) การส่งมอบองคป์ระกอบ 
ของสินค้าไปสู่ลูกคา้นั้นตอ้งเก่ียวขอ้งกับการตดัสินใจ ทั้งในเร่ืองเวลาและสถานท่ี รวมไปถึง ช่อง
ทางการจ าหน่าย ซ่ึงเป็นช่องทางทัว่ไปและใช้อิเล็กทรอนิกส์ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กับรูปแบบของผลิตภณัฑ์
บริการท่ีส่งมอบ บริการส่งข่าวสารขอ้ความและอินเทอร์เน็ต (Internet) ช่วยให้ขอ้มูลผา่นไซเบอร์สเปซ 
(Cyberspace) การไม่มีสถานท่ีท่ีพบเห็นได ้จึงมีการใช้การส่ือสารทางอินเล็กทรอนิกส์แทนไปยงัลูกคา้
ในเวลาท่ีตอ้งการโดยผ่านโทรศพัท์และคอมพิวเตอร์ บริษทัอาจส่งมอบผลิตภณัฑ์บริการถึงลูกค้า
โดยตรง หรือการใช้ผ่านตัวการซ่ึงเป็นองค์กรอ่ืน ได้เช่น ร้านค้าปลีกของบริษทัอ่ืนโดยจะได้รับ
ค่าธรรมเนียม หรือเปอร์เซ็นต์จากราคาขาย และการติดต่อกบัลูกคา้ ส่ิงส าคญัท่ีถือเป็นกลยุทธ์ในดา้น
บริการ ไดแ้ก่ความรวดเร็ว และความสะดวก ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บ 
 3)  กระบวนการ (Process) การสร้างและส่งมอบสินคา้องคป์ระกอบของผลิตภณัฑไ์ป 
ยงัลูกคา้นั้น ตอ้งมีการออกแบบและจดัการขบวนการในเชิงปฏิบติัอยา่งมีประสิทธิภาพกระบวนการ
นั้นสามารถอธิบายไดว้า่เป็นวิธีการและล าดบัขั้นตอนซ่ึงระบบบริการตอ้งด าเนินไป กระบวนการ
ผลิตบริการท่ีออกแบบมาไม่ดีมกัจะสร้างความไม่พอใจให้กับลูกค้าเน่ืองจากอาจมีความล่าช้า          
มีขั้นตอนมาก และประสิทธิภาพในการบริการต ่า ในขณะเดียวกนักระบวนการผลิตบริการท่ีไม่ดี    
ก็จะส่งผลกระทบแก่พนกังานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ (Front Line Staff) ในการท างาน ส่ิงเหล่าน้ี          
จะส่งผลถึงคุณภาพของผลผลิตในการบริการและความลม้เหลวในการบริการในท่ีสุด 
 4)  ผลผลิตและคุณภาพ องคป์ระกอบเหล่าน้ีโดยมากมกัจะพิจารณาแยกกนัทีละส่วน 
แต่ไม่ควรพิจารณาองคป์ระกอบเหล่าน้ีแยกกนัโดยเด็ดขาด การปรับปรุงผลผลิตเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นท่ีจะ 
ท าให้การควบคุมตน้ทุนมีประสิทธิภาพ แต่ผูบ้ริหารตอ้งระวงัไม่ให้มีการลดคุณภาพและระดับ
บริการลงอย่างไม่เหมาะสมจนลูกคา้เกิดความไม่พอใจ คุณภาพบริการตามท่ีลูกค้าก าหนดเป็น       
ส่ิงส าคญั ซ่ึงท าให้เป็นความแตกต่างในตวัผลิตภณัฑ์ ธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีการรักษาระดับบริการ    
เพื่อสร้างให้ผูบ้ริโภคพอใจและเกิดความภกัดีในการใช้บริการอย่างไรก็ดี การลงทุนปรับปรุง
คุณภาพโดยปราศจากความเข้า ถึงต้นทุนท่ี เพิ่ม ข้ึนและรายได้ท่ี เพิ่ม ข้ึนอาจท าให้บริษัท                    
มีความสามารถในการท าก าไรพร้อมๆ กบัมีความเส่ียงสูงในเวลาเดียวกนั 
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 5)  บุคคล ผลิตภณัฑบ์ริการทั้งหลายข้ึนอยูก่บัการท่ีบุคคลปฏิบติัตอบต่อกนัสองฝ่าย  
(Interaction) คือ ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานของบริษทั สภาพของการปฏิบติัตอบต่อกนัสองฝ่ายมี
อิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในด้านคุณภาพของบริการเป็นอย่างมาก ลูกค้ามกัตดัสินเก่ียวกับ
คุณภาพของบริการ ท่ีเขารับจากการประเมินบุคคลท่ีเป็นผูใ้ห้บริการบริษทัท่ีประสบความส าเร็จ
ส่วนใหญ่มกัทุ่มเทความพยายามอย่างมากกบัการรับและคดัเลือกพนกังาน การฝึกอบรม การจูงใจ
พนกังาน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูท่ี้มีหนา้ท่ีติดต่อโดยตรงกบัลูกคา้ 
 6)  การส่งเสริมตลาดและการใหก้ารศึกษาลูกคา้ ไม่มีโปรแกรมการตลาดใดจะส าเร็จ 
ลงไดโ้ดยปราศจากโปรแกรมการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ องค์ประกอบน้ีมีบทบาทส าคญั 3 ประการ 
ไดแ้ก่ ให้ข่าวสารและค าแนะน าท่ีจ  าเป็น จูงใจกลุ่มเป้าหมายให้เห็นถึงความดีของผลิตภณัฑ์ และ
ส่งเสริมลูกคา้ให้ก่อปฏิกิริยาเม่ือถึงเวลาอนัควร ในการตลาดบริการการส่ือสารส่วนมากมีลกัษณะ
คลา้ยกบัการอบรม โดยเฉพาะอยา่งยิ่งกบัลูกคา้กลุ่มใหม่ บริษทัอาจตอ้งให้ความรู้แก่ลูกคา้เก่ียวกบั
คุณประโยชน์ของบริการ สถานท่ีและเวลาท่ีจะใช้บริการ รวมถึงวิธีการเขา้ร่วมในกระบวนการ    
ส่งมอบอย่างไดผ้ล การส่ือสารอาจท าโดยตวับุคคล เช่น พนกังานขาย ผูใ้ห้การฝึกอบรม หรือผา่น
ส่ือต่างๆ เช่น ทีว ีหนงัสือพิมพ ์นิตยสาร แผน่พบัและเวบ็ไซต ์(Website) 
 7)  หลกัฐานท่ีเป็นตวัวตัถุ รูปร่างของตวัตึก สวนหยอ่ม พาหนะ เฟอร์นิเจอร์ตกแต่ง  
เคร่ืองมือ สมาชิกท่ีเป็นพนกังาน ป้ายวสัดุส่ิงพิมพ ์และส่ิงเร้าท่ีมองเห็นดว้ยตาเปล่าทั้งหมดน้ีเป็น
หลักฐานเสริมท่ีพอมองเห็นได้ และแสดงถึงรูปแบบและคุณภาพบริการของบริษทั ธุรกิจด้าน
บริการจ าเป็นตอ้งบริหารหลกัฐานท่ีเป็นตวัวตัถุอยา่งรอบคอบเน่ืองจากอาจมีผลกระทบอยา่งแรงต่อ
ความประทบัใจและความรู้สึกของลูกคา้ไดใ้นบริการท่ีมีองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งได ้
 8)  ราคาและค่าใชจ่้ายอ่ืนของผูใ้ชบ้ริการ องคป์ระกอบน้ีช้ีให้เห็นถึงการบริหารค่าใชจ่้าย 
ท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากลูกคา้ไดรั้บคุณประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ในรูปบริการ ความรับผิดชอบไม่จ  ากดั 
อยู่ท่ีงานการตั้งราคาหรือสร้างราคาขายแก่ลูกคา้เท่านั้น ซ่ึงก็รวมถึงการตั้งก าไรจากการคา้และตั้ง
ขอ้ตกลงเก่ียวกบัสินเช่ือดว้ย นอกจากนั้นผูจ้ดัการบริการยงัตอ้งตระหนกัถึงทางปฏิบติัเพื่อหาวิธีลด
ต้นทุนและส่ิงอ่ืนท่ีลูกค้ารับภาระไวในการซ้ือและพยายามในรูปวตัถุและจิตใจ รวมไปถึง
ประสบการณ์ของลูกคา้ในอดีตท่ีอาจจะเป็นลบหรือไม่พอใจต่อรูปแบบบริการก็ได ้
 อภิชยั  พรหมพิทกัษก์ุล (2540: 15 - 19 อา้งใน รังสิตรา  สังข์อร่าม 2549: 9) ไดเ้สนอ
หลกัการให้บริการแบบครบวงจรหรือ การให้บริการเชิงรุกของ ชูวงศ ์ ฉายะบุตร วา่จะตอ้งเป็นไปตาม
หลกัการท่ีเรียกวา่ การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) ดงัน้ี   
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 1)  ยดึการตอบสนองความจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐใน 
เชิงรับ จะเนน้การให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 
ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรคือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน
ผูใ้ช้บริการทั้ง ผูท่ี้มาติดต่อและมาขอรับบริการ ผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บการบริการเป็นส าคญั 
ซ่ึงมีลกัษณะ ดงัน้ี   
  (1)  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการ เป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่ง 
ต่อเน่ืองโดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
  (2)  การก าหนดระเบียบ วธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์ 
ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
  (3)  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมองผูม้าใชบ้ริการวา่มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน 
มีสิทธิท่ีจะรับรู้ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  
 2)  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ปัจจุบนัสังคมมีการเปล่ียนแปลงต่างๆ อยา่งรวดเร็ว  
และมีการแข่งขนัอยูต่ลอดเวลา การพฒันาใหบ้ริการมีความรวดเร็วมากข้ึนอาจกระท าได ้3 ลกัษณะ คือ 
  (1)  การพฒันาบุคลากรใหมี้ทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อใหเ้กิดความ 
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีท าอยูใ่นอ านาจของตน 
  (2)  การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวธีิการ 
ท างานใหมี้ขั้นตอนและใชร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการใหส้ั้นท่ีสุด    
  (3)  การพฒันาเทคโนโลยีต่างๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
 3)  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร       
อีก ประการหน่ึงก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ   
ท่ีดีของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือไม่
เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) นอกจากน้ียงัหมายถึงความพยายามท่ีจะให้บริการ   
ในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีผูม้าติดต่อใชบ้ริการสมควรจะไดรั้บดว้ย เช่น มีผูม้าขอคดัส าเนาทะเบียนบา้นหาก
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการพบว่าบตัรประชาชนหมดอายุแลว้ ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประชาชนให้ใหม่
ทนัที  
 4)  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัประการหน่ึงในการ 
พฒันาการให้บริการเชิงรุก หากเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ ผูม้าใชบ้ริการก็จะ เกิด
ทศันคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผลและค าแนะน าต่างๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืนๆ อีก
และจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของผูใ้ชบ้ริการในท่ีสุด  
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 5)  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการแบบ       
ครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะตอ้งใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม
ทั้งในแง่ของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย  
 6)  ความสุภาพอ่อนนอ้มเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จะตอ้งปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการดว้ยความ 
สุภาพอ่อนน้อม ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ช้บริการมีทศันคติท่ีดี อนัจะส่งผลให้การส่ือสารท าความเขา้ใจ
ระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายข้ึน  
 7)  ความเสมอภาคการใหบ้ริการแบบครบวงจร จะตอ้งใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ย 
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปภายใตเ้ง่ือนไขดงัต่อไปน้ี 
  (1)  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผลท่ี 
สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ ความเสมอภาคใน
การบริการ 
  (2)  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการ ทั้งน้ี 
เพราะประชาชนบางกลุ่มของประเทศมีขอ้จ ากดัในการท่ีจะมาติดต่อขอใชบ้ริการ เช่น รายไดน้อ้ย 
ขาดความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้  
 นอกจากน้ี ยงักล่าวถึงคุณสมบติัของผูท้  างานบริการดงัน้ี คุณสมบติั (Qualification) คือ 
ลกัษณะประจ าตวัซ่ึงบุคคลตอ้งมีก่อนท่ีจะไดม้าซ่ึงต าแหน่งหรือสิทธิ การพิจารณาวา่ผูใ้ดมีคุณสมบติั
เหมาะสมกบังานใดหมายถึง จะท างานไดดี้ในหนา้ท่ีอะไรอาจพิจารณาจากลกัษณะประจ าตวัของผูน้ั้น 
ซ่ึงมีองคป์ระกอบส าคญั 2 ประการ ไดแ้ก่  
 1)  คุณลกัษณะ (Trait) หมายถึง  ส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นความดี อาจเป็นส่ิงท่ีปรากฏใหเ้ห็นจาก  
ภายนอก เช่น ร่างกาย รูปร่าง เป็นตน้ หรืออาจเป็นส่ิงท่ีมีอยูภ่ายใน เช่น จิตใจ อารมณ์ และความรู้สึกนึก
คิด เป็นตน้ คุณลกัษณะท่ีดียอ่มน ามาซ่ึงผลดี จึงเป็นลกัษณะประจ าตวัท่ีถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีตอ้งมี
เพื่อให้เกิดคุณสมบติัครบถว้น โดยมีคุณสมบติัดงัต่อไปน้ี ประโยชน์ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บโดย
ท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ัง ซ่ึงลกัษณะ 
  (1)  มีจิตใจรักงานบริการใหค้วามเอาใจใส่และสนใจกบังาน พยายามท างานท่ีไดรั้บ 
มอบหมายอยา่งดี ดงันั้น ผูซ่ึ้งจะท างานบริการไดดี้ตอ้งมีใจรักและชอบงานบริการ  
  (2)  มีความรู้ในงานท่ีจะใหบ้ริการ งานบริการตอ้งการความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ 
เป็นส่ิงส าคญั ผูท้  างานบริการในเร่ืองใดจ าเป็นตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีตนจะตอ้งให้บริการ
อยา่งถูกตอ้งแทจ้ริง เพื่อใหมี้ความลกัษณะเพียงพอแก่การเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี        
  (3)  มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้และบริการ เพราะการใหค้วามรู้และสารสนเทศเก่ียวกบั 
ตวัสินคา้หรือบริการเป็นหวัใจส าคญัของงานบริการ และเป็นงานบริการขั้นพื้นฐานท่ีทุกคนตอ้งท า      
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  (4)  มีการวางตวัท่ีเหมาะสมเพราะการท างานบริการจะตอ้งติดต่อสัมพนัธ์หรือ 
เก่ียวขอ้งกบัคนต่างๆ จ านวนมาก การวางตนจึงเป็นส่ิงส าคญัเพราะเป็นการสร้างความเช่ือถือให้
ปรากฏข้ึน การปฏิบติัตนจึงตอ้งระมดัระวงัทั้งทางดา้นกายและวาจาเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีปรากฏให้เห็น
ไดง่้ายทั้งจากการแต่งกาย กิริยามารยาท การพดู การส่ือสาร เป็นตน้        
  (5)  มีความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี  เพราะความรับผดิชอบเป็นเง่ือนไขส าคญั 
ท่ีจะท าให้งานบรรลุผล ผูท่ี้ขาดความรับผิดชอบยอ่มไม่สามารถท างานใดๆ ส าเร็จได ้ ดงันั้นความ
รับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ีจึงเป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัมากในการท างานบริการ 
  (6)  มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจและให้บริการ 
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการลูกคา้       
  (7)  มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ เน่ืองจากทศันคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของ  
ผูท้  างานบริการเป็นอนัมาก หากผูใ้ดมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการก็จะให้ความส าคญัต่องานบริการ
และปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี ส่งผลใหง้านบริการมีคุณค่ามุ่งสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ   
  (8)  มีจิตใจมัน่คง ผูท่ี้ท  างานบริการจะตอ้งมีความมัง่คงในจิตใจ หากมีเหตุการณ์ 
หรือความขดัแยง้เกิดข้ึนกระทบจิตใจ ท าใหเ้กิดปฏิกิริยาในทางลบจะส่งผลถึงคุณภาพบริการ        
  (9)  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ผูท้  างานบริการตอ้งมีความคิดริเร่ิมใหม่  ๆเพื่อเปล่ียนแปลง  
การบริการให้ดีกว่าเดิมมีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์ เพื่อน ามาพฒันางานบริการ   
ใหดี้ยิง่ข้ึน    
  (10)  มีความช่างสังเกต โดยหมัน่สังเกตพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการวา่มี 
ความรู้สึกเช่นไร เพื่อหาแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในบริการใหเ้กิดข้ึน  
  (11)  มีวจิารณญาณมีความไตร่ตรองและรอบคอบ เน่ืองจากความตอ้งการของลูกคา้  
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตท่ีจะใหบ้ริการได ้ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งใชว้ิจารณญาณไตร่ตรองวา่
ควรจะท าประการใดเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจโดยไม่ขดัต่อนโยบายขององคก์าร 
  (12)  มีความสามารถวเิคราะห์ปัญหา บางคร้ังปัญหาอาจเกิดจากตวัผูใ้หบ้ริการหรือ 
ผูใ้ชบ้ริการและเกิดความล่าชา้ต่างๆ ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีตอ้งสามารถวเิคราะห์สาเหตุและหาวิธีแกไ้ขท่ีดี
ท่ีสุดส่งผลกระทบต่อผูใ้ชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด  
 2)  พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกโดยทัว่ไป  
จะเห็นไดจ้ากการกระท าของบุคคล ผูใ้ดมีความคิดและความรู้สึกท่ีดีก็จะมีการกระท าท่ีดี จึงมีค า
กล่าวท่ีวา่ “กรรมเป็นเคร่ืองช้ีเจตนา” อนัหมายถึง การกระท าเป็นเคร่ืองบ่งช้ีสภาพความคิดและ
ความรู้สึก พฤติกรรมท่ีดีย่อมน ามาซ่ึงผลดี จึงนบัเป็นลกัษณะประจ าตวัท่ีถือไดว้่าเป็นส่ิงท่ีตอ้งมี 
พฤติกรรมของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ตอ้งมีคุณสมบติั ดงัน้ี       
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  (1)  อธัยาศยัดี ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่คาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ย 
อธัยาศยัท่ีดีดว้ยใบหน้ายิ้มแยม้แจ่มใส ดว้ยท่าทางท่ีกระตือรือร้น เป็นการสร้างความประทบัใจ   
หากใชว้าจาท่ีสุภาพอ่อนโยนก็จะเป็นพฤติกรรมท่ีดีของผูท้  างานบริการ   
  (2)  มีมิตรไมตรี เป็นการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่ไดรั้บบริการท่ีมีมิตร 
ไมตรีมีน ้าใจและช่วยเหลือเป็นการใหบ้ริการท่ีมัน่คงและยนืยาว   
  (3)  เอาใจใส่สนใจงาน ความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจ 
ใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะหากพนกังานขาดความเอาใจใส่แลว้ก็จะละเลยในการปฏิบติังานไม่คิด
ปรับปรุงพฒันาใหเ้กิดความสะดวกในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์าร      
  (4)  แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดี เพื่อใหเ้กิด 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างาน
และสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูม้าติดต่อใชบ้ริการในการคดัเลือก     
ผูม้าท างานบริการจึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพจะแสดงถึง
ความไม่เอาใจใส่ในความถูกตอ้งเหมาะสม      
  (5)  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการท่ีมี 
กิริยาสุภาพ การท่ีองคก์ารมีผูท้  างานบริการท่ีมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้ม จะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตาหรือ
เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน และยงัแสดงออกถึงความมีมารยาท จึงนบัเป็นส่ิงส าคญัยิ่ง                   
ท่ีผูท้  างานบริการจะตอ้งตระหนกัรู้และประพฤติปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั       
  (6)  วาจาสุภาพ การท างานบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือผูอ่ื้นใหเ้กิดความพึงพอใจ 
จึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือก
ผูท้  างานบริการจึงควรสัมภาษณ์เพื่อจะไดส้นทนาป้อนค าถาม  และฟังค าตอบวา่ บุคคลใดมีการใช้
ถอ้ยค าอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด    
  (7)  น ้าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน ้าเสียงของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัออกไป  
บางคนพูดมีน ้ าเสียงชวนฟัง แมจ้ะไม่ไพเราะหรือเสียงดีแต่จะตอ้งมีความชดัเจนชวนฟังจึงมีความ
เหมาะสมในการท างานบริการ 
  (8)  ควบคุมอารมณ์ไดดี้ ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยูใ่นสถานการณ์  
ท่ีตอ้งพบปะผูค้นมากหนา้หลายตาซ่ึงมีภูมิหลงัต่างกนั ผูม้าใช้บริการบางคนมีกิริยาดีสุภาพแต่บางคน
อาจมีความกา้วร้าวหรือใจร้อนตอ้งการไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ไดด้งัใจอาจพูดต าหนิชวน
ววิาท ผูใ้หบ้ริการไม่อาจแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ดด้งันั้น จะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น 
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  (9)  มีความกระตือรือร้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรม 
ท่ีดีอย่างยิ่งในงานบริการ หากผูท้  างานบริการเป็นคนเช่ืองช้าแลว้ยอ่มท าให้ผูใ้ชบ้ริการหมดความ
ศรัทธาไม่คาดหวงัท่ีจะได้รับบริการอย่างทนัท่วงที นอกจากน้ียงัท าให้ภาพลกัษณ์ขององค์การ
เสียหายเป็นผลมาจากบริการล่าชา้และผดินดั  
  (10)  รับฟังและเตม็ใจแกไ้ขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูท้  างานบริการ 
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดงันั้นเม่ือผูใ้ช้บริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใดๆ             
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่
สนใจรับรู้ปัญหาไม่ได ้นอกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้ จะตอ้งมีความรู้สึกเต็มท่ีท่ีจะ
ใหค้วามช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาต่างๆ ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ย จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ
ความกระตือรือร้นในการด าเนินการแกปั้ญหา   
  (11)  มีวนิยั ผูท้  างานบริการท่ีมีระเบียบวินยัจะท างานเป็นระบบยึดมัน่ในสัญญาเม่ือ 
หน่วยงานมีนโยบายก าหนดไวเ้ป็นหลกัการวา่จะให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการอยา่งไร ก็จะปฏิบติัตาม
กรอบหรือแนวทางอยา่งเคร่งครัด ดงันั้นในการพิจารณาคดัเลือกคุณสมบติัผูท้  างานบริการ จึงควร
ทดสอบวนิยัเป็นส าคญั     
  (12)  ซ่ือสัตย ์การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมาผูใ้ชบ้ริการ 
ทุกคนย่อมตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสัตยรั์กษาค าพูด ดงันั้นพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความ
ซ่ือสัตยรั์กษาค าพดูจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ  
 เพนชานสกี และโทมสั (Penchansky and Thomas 1961: 8 อา้งในสุมารี  พรรณนิยม 
2548: 23) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการ ดงัน้ี  
 1)  ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมี 
อยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 
 2)  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก (Accessibility) โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งของ  
การเดินทาง  
 3)  ความสะดวกและอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก  
 4)  ความสามารถของผูรั้บบริการ (Capability) ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ  
 5)  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะ 
ของผูใ้ห้บริการดว้ย ดงันั้นความเขา้ใจถึงบริการจึงมีบทบาทสูงมากท่ีจะช่วยให้พนกังานบริการ
ปฏิบติังานดว้ยความใส่ใจ ถูกตอ้งตรงตามนโยบายคุณภาพของอุตสาหกรรมบริการ เพื่อให้เกิด
ความมีมาตรฐานในการท างาน โดยขั้นตน้ควรเขา้ใจความหมายของค าวา่ใหบ้ริการ (Service) ดงัน้ี  
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S  =  Smile  ส่ิงแรกท่ีพนกังานตอ้งยิม้เป็นและยิม้อยา่งเป็นมิตร อนัแสดงถึงยิม้สยามท่ี
ชาวต่างชาติช่ืนชอบมามากต่อมาก  

E  =  Eye Contact  เม่ือพนกังานยิม้ให้ลูกคา้ แลว้ต่อมาก็ตอ้งตามดว้ยการสบตาหรือ
การมองหนา้และกล่าวค าทกัทาย  

R  =  Remember เม่ือยิม้แลว้ สบตาแลว้ กล่าวค าทกัทายพร้อมเรียกช่ือดว้ยจะถือเป็นส่ิง  
ท่ีดีมากเพราะหากพนกังานสามารถจ าช่ือไดจุ้ดน้ีคือสุดยอดแห่งการบริการ  

V  =  Viewing  การมองดูไปรอบๆ เอาใจใส่ คือส่ิงจ าเป็นอีกขอ้หน่ึง  
I  =  Information การให้ขอ้มูลและการน าเสนอการขายผลิตภณัฑ์ท่ีถูกตอ้งถือเป็นขอ้

ไดเ้ปรียบคู่แข่งไม่นอ้ย  เพราะพนกังานท่ีมีขอ้มูลบริษทัมากยิง่ท าใหไ้ขขอ้ขอ้งใจของลูกคา้มากข้ึน 
C  =  Courtesy ความสุภาพอ่อนนอ้ม ให้เกียรติ เป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่งในการบริการ

พนกังานจงอยา่เผลอท าตวัเสมอลูกคา้ ถึงแมว้า่จะสนิทสนมกนัมากแค่ไหนก็ตาม  
E  =  Empathy รู้จกักาลเทศะ และเขา้อกเขา้ใจลูกคา้วา่ขณะน้ีผูโ้ดยสารก าลงัตอ้งการ

อะไรเหล่าน้ีคือส่ิงท่ีผูท้  างานดา้นบริการ (Service) ตอ้งท าความเขา้ใจและใส่ใจ ถา้สามารถปฏิบติัได้
ตามท่ีกล่าวไวข้า้งตน้ก็จะช่วยยกระดบัการบริการของตนเองและบริษทัไดเ้ป็นอยา่งมาก  

กล่าวโดยสรุปคือคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นแนวคิดหน่ึงไดรั้บการน ามาประยุกตใ์ชใ้น
กระบวนการให้บริการ และได้รับความสนใจน ามาปรับปรุงเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะ                 
ในการให้บริการขององค์กรต่างๆ มากข้ึนเป็นล าดบัในปัจจุบนั ซ่ึงคุณภาพการให้บริการน้ีเป็น                
การให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (ให้เกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการ) 
ซ่ึงจะด าเนินการในบริเวณท่ีใช้บริการโดยตรงโดยเนน้ตั้งแต่ผูรั้บบริการเขา้มารับบริการ จนเสร็จ
ส้ิน การบริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีจะท าให้องค์กรประสบผลส าเร็จ แต่คุณภาพการ
ใหบ้ริการจากท่ีกล่าวมาในขา้งตน้ไม่ใช่ส่ิงท่ีเกิดข้ึนโดยบงัเอิญ แต่จะตอ้งอาศยัความพยายามมุ่งมัน่
การเอาใจใส่ของผูบ้ริหาร และการมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกระดบัภายในองค์กร ซ่ึงในการศึกษา
คร้ังน้ีไดน้ าแนวคิดของซีแทมล์ และ เบิร์นเนอร์ (Zeithaml & Bitner 1996 อา้งใน ชยัสมพล          
ชาวประเสริฐม 2548: 106) ซ่ึงประกอบไปดว้ย คุณภาพในการใหบ้ริการ ในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล มาใชเ้ป็นเกณฑใ์นการวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ   
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2.  ทฤษฎแีละแนวคดิพฤติกรรมการให้บริการ 
 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2548: 18) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้า่เป็นกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible good) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ีไม่มี
ตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้
 สมชาติ  กิจยรรยง (2542: 42) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการว่า เป็นกิจกรรมหรือ
ผลประโยชน์ใดๆ ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการให้เกิดความพึงพอใจด้วยลักษณะของตนเอง        
ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได้ และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัการขายสินคา้ หรือบริการใดๆ การให้บริการ
อาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใช ้หรือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตน แต่ไม่ไดแ้สดงความเป็นเจา้ของส่ิงนั้น 
 วารสารรถไฟสัมพนัธ์ (2544: 13) ไดก้ล่าวถึง การให้บริการคือ การท่ีผูท่ี้ให้บริการในงาน
ดา้นนั้นๆ จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีองคป์ระกอบของผูใ้ห้บริการท่ีดี ซ่ึงการท่ีมีองคป์ระกอบของผูใ้ห้บริการท่ีดี
จะช่วยให้ผูม้ารับบริการ เกิดความพึงพอใจ หรือความรู้สึกท่ีประทบัใจ ซ่ึงองค์ประกอบดังกล่าว
ประกอบไปดว้ย  
 1)  การท าใหผู้อ่ื้นช่ืนชอบ 
 2)  การท าใหผู้อ่ื้นไดรั้บส่ิงใดส่ิงหน่ึงตามความตอ้งการ 
 3)  การท าใหผู้อ่ื้นรู้สึกประทบัใจ 
 4)  ความสัมพนัธ์ระหวา่มนุษยโ์ดยมีเง่ือนไขแห่งการให ้ทั้งท่ีเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละ 
ไม่ไดด้ว้ยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และอธัยาศยัดี 
 5)  การขยายตลาด หรือแมก้ระทัง่ความหมายในเชิงประชาสัมพนัธ์ คือการใหบ้ริการ 
แก่ประชาชน ลูกคา้ รวมทั้งอ านวยความสะดวกสบาย เพื่อเป็นการสร้างค่านิยมและภาพพจน์ 
 ผูใ้หบ้ริการ คือ ผูท่ี้ประกอบกิจการเก่ียวกบัการให้บริการ ในท่ีน้ีมีหนา้ท่ีหลกัๆ คือการ
ส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุด เป็นเลิศท่ีสุดให้แก่ผูรั้บบริการ โดยท่ีผูรั้บบริการนั้นจะต้องได้รับความ          
พึงพอใจมากท่ีสุดดว้ยเช่นกนั ในการให้บริการน้ีเองผูป้ระกอบธุรกิจเก่ียวกบัการบริการสามารถท่ี
จะส่งมอบการบริการต่างๆ ไปยงัผูรั้บบริการไดห้ลายวิธี โดยให้บริการดว้ยตนเอง ให้บริการผ่าน
พนกังานหรือการใหบ้ริการผา่นเคร่ืองอตัโนมติั ไม่วา่จะเป็นการส่งมอบการบริการดว้ยวิธีใดก็ตาม 
การบริการนั้นจะตอ้งระวงัเป็นอยา่งยิ่ง เน่ืองจากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจะเกิดข้ึน ณ เวลาท่ี
ผูรั้บบริการใช้บริการนั้นเอง ดงันั้นการบริการท่ีส่งมอบไปยงัผูรั้บบริการจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งดีท่ีสุด
เท่าท่ีจะท าได ้
 ผูรั้บบริการ คือ ผูบ้ริโภคท่ีได้เขา้มาใช้บริการต่างๆท่ีผูใ้ห้บริการจดัให้มีไว ้ณ จุดท่ี
บริการถือได้ว่าผูรั้บบริการเป็นผูท่ี้สร้างรายได้ และก าหนดทิศทางอนาคตของธุรกิจบริการนั้นๆ 
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ผูรั้บบริการสามารถท่ีจะบอกได้ว่าธุรกิจจะสามารถอยู่รอดได้มากน้อยเพียงใด สังเกตได้จาก
ความสัมพนัธ์อนัดีระหว่าง ผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ และความสามารถของผูใ้ห้บริการในการ
ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้มากน้อยเพียงใด การท่ีผูรั้บบริการเป็นผูท่ี้ก าหนด
ทิศทางในการด าเนินธุรกิจการบริการว่าจะสามารถด าเนินกิจการไปไดอี้กนานหรือไม่ ผูใ้ห้บริการ
ตอ้งค านึงถึงปัจจยัหลายๆดา้น และคอยปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัผูรั้บบริการมากท่ีสุด ไม่วา่จะเป็น
กิจกรรมต่างๆ ระหว่างการส่งมอบ สินค้าท่ีดีหรือการบริการท่ีดี ความต้องการท่ีแท้จริงของ
ผูรั้บบริการ การคาดหวงัจากการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540: 26) กล่าวถึง การให้บริการโดยสรุปไดว้า่ พฤติกรรม และ
การบริการของเจา้หน้าท่ีบริการมีความส าคญัมากท่ีสุดในการสร้างความประทบัใจ ในการบริการ
ประชาชน ทั้งน้ีเพราะประชาชนได้รับประสบการณ์โดยตรงจากสัมผสักับเจ้าหน้าท่ีบริการ
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศไทยซ่ึงยงัมิไดพ้ฒันาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผสัติดต่อ
โดยตรงระหวา่งเจา้หนา้ท่ีบริการกบัประชาชน เร่ืองท่ีจะท าให้ประชาชนเกิดการประทบัใจท่ีดีหรือ
อาจเกลียดชงัประทบัจิตถา้ไดรั้บบริการท่ีไม่ดี ข้ึนกบัปัจจยั ดงัน้ี  
 1)  บุคลิกภาพและการปรากฏตวัของเจา้หนา้ท่ีบริการ โดยแสดงออกในลกัษณะต่างๆ คือ     
  (1)  รูปร่างหนา้ตา สีหนา้และการแสดงออกนั้นเป็นลกัษณะท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการ 
แสดงใหป้รากฏต่อผูพ้บเห็นนอกจากรูปร่างหนา้ตา 
  (2)  เส้ือผา้เคร่ืองประดบั เจา้หนา้ท่ีควรแต่งตวัดว้ยเส้ือปกติ เรียบร้อยไม่ดูหรูหรา 
ตามแฟชัน่ หากเป็นหญิงก็ไม่ควรใหดู้โป๊ โดยทัว่ไปควรแต่งตวัใหดู้เหมาะสมกบัการเป็นขา้ราชการ
คือควรมีความเรียบร้อยดูแลว้สะอาดตา  
  (3)  การแต่งตวั การแต่งหนา้ แต่งเล็บ ท าผม และการประเทืองร่างกาย ควรแต่งหนา้ 
เพียงบางๆ ใชสี้สันท่ีไม่ฉูดฉาด ผมเผา้ไม่รุงรัง นอกจากน้ียงัไม่ควรชโลมน ้าหอมจนมากเกินไป  
 2)  การพดูจาตอบค าถาม ในกรณีการบริการเป็นลกัษณะก่ึงอตัโนมติัซ่ึงผูรั้บบริการรู้ 
หน้าท่ีและไม่ตอ้งการซักถาม รวมทั้งผูใ้ห้บริการก็ไม่จ  าเป็นตอ้งซักถาม ความจ าเป็นตอ้งพฒันาการ
พดูจาและการตอบค าถามก็ไม่มี กรณีดงักล่าวน้ีหาไดย้ากมาก หากเป็นเช่นนั้นหน่วยงานบริการก็ควรหา
เคร่ืองจกัรมาแทนคนได้ แต่บริการเป็นเร่ืองเล่ียงไม่ได้ในการพบปะและการส่ือสาร ผูรั้บบริการจะ
ประทบัใจในประเด็นต่อไปน้ี มีการยิม้แยม้แจ่มใสและทกัทาย มีการซกัถาม ความตอ้งการ การอธิบาย 
วธีิการพดูท่ีสุภาพ 
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3.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 3.1  งานวจัิยในประเทศ 
  ธารินี  เมธานุเคราะห์ (2542) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ ตามความคาดหวงัของ
ผูป่้วยคลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ โดยศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูป่้วยท่ีมารับ
บริการคลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ จ านวน 349 คน ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพ
การบริการตามความคาดหวงัของผูป่้วยคลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์โดยรวม 
และรายดา้น 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความเช่ือถือได้ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูป่้วยอยา่งรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจขอผูป่้วยในระดบัสูง และ
ผูป่้วยท่ีอายุต่างกนั มีคุณภาพการบริการตามความคาดหวงั ดา้นความเช่ือถือได้ และด้านการ
ตอบสนองต่อผูป่้วยอย่างรวดเร็ว แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 และ 0.05 ส่วนผูป่้วยท่ีมี
ลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนอีก 4 ดา้นต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ และผูป่้วยท่ีเขา้
รับบริการในประเภทคลินิกท่ีต่างกนั มีคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั 
  ประภาพร  สุขุมวิริยกุล (2544) ไดศึ้กษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ 
ศึกษากรณี ธนาคารออมสินสาขาถินานนท์ อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ ผลจากการศึกษาพบว่า 
ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมและทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้นพนกังานให้บริการ 
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลย ีดา้นธุรกิจเงินฝาก - ถอน ควรเพิ่มการ
ประชาสัมพนัธ์มากข้ึน โดยการใช้แผ่นพบัหรือให้พนกังานแนะน าขอ้มูลกบัลูกคา้ท่ีใช้บริการ
เพิ่มข้ึนดา้นธุรกิจสงเคราะห์ชีวติธนาคารมีการพฒันาประเภทบริการใหม้ากข้ึน ดา้นธุรกิจสินเช่ือให้
ลูกคา้เป็นผูส่้งเอกสารในการกูด้ว้ยตนเอง ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ จดัให้มีการหมุนเวียนการ
ท างาน ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ จดัท าป้ายเตือนเป็นท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ธนาคาร และดา้นเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ และเทคโนโลยีธนาคารอยูร่ะหวา่งการปรับปรุงงานระบบออนไลน์ธุรกิจสงเคราะห์ชีวิต
และธุรกิจสินเช่ือ 
  เสาวนิต  ปทุมวฒัน์ (2545) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพการให้บริการตามความ
คิดเห็นของลูกคา้ธนาคารประชาชน จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ธนาคารประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุระหวา่ง 31- 40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด รองลงมาคือมธัยมศึกษาตอน
ปลาย โดยเป็นผูป้ระกอบธุรกิจส่วนตวัมากกวา่ทุกกลุ่มอาชีพ และเป็นลูกคา้ธนาคารประชาชนมา
นาน 9 เดือนข้ึนไปรองลงมาคือ 7 เดือนข้ึนไป แต่ไม่ถึง 9 เดือน ดา้นความคิดเห็นต่อการด าเนินงาน
ของธนาคารประชาชนลูกค้าธนาคารเห็นว่าการด าเนินงานท่ีผ่านมา ทั้งด้านบุคลากร สถานท่ี                
การบริการ และการตลาด อยู่ในระดบัท่ีดี ดา้นการประเมินคุณภาพการบริการของธนาคาร
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ประชาชน ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะภายนอก ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ความมัน่ใจใน
การให้บริการการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และอตัราค่าบริการ ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่มีคุณภาพมากทุกดา้น 
ลูกคา้ธนาคารไดใ้หข้อ้เสนอแนะ เก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารประชาชน ไวด้งัน้ีดา้นบุคลากร 
ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่ ควรเพิ่มพนกังานใหเ้พียงพอกบัการบริการลูกคา้ โดยมีความรอบรู้เก่ียวกบังาน
ใหม้ากข้ึน ควรปฏิบติังานดว้ยความคล่องแคล่ว และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการแก่ลูกคา้
ดา้นสถานท่ี ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่ ควรขยายพื้นท่ีหรือจดัหาท่ีจอดรถให้ลูกคา้อยา่งเพียงพอและมีท่ี
ก าบงัแดด ควรปรับปรุงหรือขยายพื้นท่ีบริการให้กวา้งขวาง ทั้งจดัหาเกา้อ้ีหรือมา้นัง่ให้เพียงพอกบั
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และควรมีพนกังานรักษาความปลอดภยัดว้ยดา้นการบริการ ลูกคา้ธนาคารเห็น
วา่ ควรรวบรัดขั้นตอนการพิจารณาสินเช่ือให้สั้ นลงเพื่อให้รวดเร็วยิ่งข้ึน อีกทั้งควรปรับปรุงการ
บริการฝาก - ถอนเงินให้สะดวกรวดเร็วข้ึน และเห็นวา่ควรเพิ่มวงเงินสินเช่ือให้มากข้ึนดว้ยดา้น
การตลาด ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่ ควรมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ให้ประชาชนไดรั้บทราบขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัธนาคารมากข้ึน และควรเพิ่มการใหบ้ริการนอกสถานท่ีใหม้ากข้ึนดว้ย 
  ศรรธยั  สอนเกิดสกุล (2545) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารของรัฐและเอกชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง จากการศึกษาพบวา่ 
ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ พบวา่ธนาคารรัฐ และเอกชนไดรั้บความพึงพอใจในระดบัปานกลาง
เท่ากนัขณะท่ีธนาคารของเอกชนได้รับความพึงพอใจในระดบัมาก ด้านอาคารสถานท่ีและส่ิง
อ านวยความสะดวก ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัปานกลางเท่ากนั ดา้นผลิตภณัฑ์ ธนาคารของรัฐ
ไดรั้บความพึงพอใจระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารของเอกชนไดรั้บความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้น
อุปกรณ์และเทคโนโลยี ธนาคารของรัฐไดรั้บความพึงพอใจระดบันอ้ย ธนาคารของเอกชนไดรั้บ
ความพึงพอใจระดบัมาก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และภาพพจน์ของธนาคาร พบว่าธนาคารของ
เอกชนไดรั้บความพึงพอใจระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารของรัฐไดรั้บความพึงพอใจระดบัมาก 
  วิรัช  สุขีลกัษณ์ (2547) ได้ท าการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ สรุปไดว้า่   
1. ลูกคา้ท่ี  เขา้มาใชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 60.75 มีอายุ 31-40 ปี 
ร้อยละ 35.50 การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 49.00 อาชีพท างานเอกชน ร้อยละ 46.00 รายได้
ส่วนบุคคล ต่อเดือน 10,001-30,000 บาท ร้อยละ 49.75  2. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคาร
ต่อการบริการของ ธนาคาร กสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ ในภาพรวมมีความพึงพอใจมาก
โดยมีความพึงพอใจดา้นสถานท่ี มากเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเป็นดา้นพนกังานและการตอ้นรับ        
ด้านความสะดวกสบาย ด้านขอ้มูลท่ีได้รับจากการบริการ และด้านระยะเวลาในการบริการ 
ตามล าดบั 3. การทดสอบสมมติฐานพบวา่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
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และรายได้ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือนมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารต่อการบริการ         
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05              
ส่วนปัจจยัด้านอายุ พบว่าความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารต่อการบริการของธนาคาร                 
กสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ ไม่แตกต่างกนั  
  อัปสร  โพธ์ิทอง (2547) ได้ท าการศึกษาการพฒันาคุณภาพการให้บริการท่า 
อากาศยานกรุงเทพ เพื่อการส่งเสริมการท่องเท่ียว มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาแนวทางการพฒันา 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ และการรักษาความปลอดภยัท่ีมีอยู่ให้มีประสิทธิภาพ และ
ความสามารถรองรับความตอ้งการของผูใ้ช้ท่าอากาศยาน ให้สมบูรณ์ชดัเจน อย่างเป็นรูปธรรม   
เพื่อแสดงให้เห็นถึงความพร้อมในการด าเนินการ ท่าอากาศยานให้ไดม้าตรฐานสากล ตลอดจน
สร้างความพึงพอใจให้สอดคลอ้งตรงตาม หรือมากกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั ซ่ึงจะน าไปสู่การเกิด
ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการ และเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร ตลอดจนให้การ
สนับสนุนอุตสาหกรรมท่องเท่ียวของประเทศไทยในระยะยาวตลอดไปผลการศึกษาพบว่า           
ท่าอากาศยานกรุงเทพได้มีการพฒันาคุณภาพการให้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
ตลอดจนความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภยัของท่าอากาศยานให้มีความเหมาะสมทั้งดา้น
กายภาพ และความเหมาะสมทางดา้นเทคนิคใหท้นัสมยัและมีคุณภาพเพียงพอกบัความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสารและผูใ้ช้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพตลอดมา ถึงแมว้า่ในช่วงระยะการพฒันาส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ อาจส่งผลกระทบต่อการอ านวยความสะดวกของผูโ้ดยสารและอากาศยานก็ตาม                
แต่เม่ือเทียบกบัความพึงพอใจท่ีไดรั้บเม่ือการพฒันาส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ แลว้เสร็จ ถือวา่มี
ประสิทธิภาพและปริมาณท่ีเพียงพอต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการ และสามารถสนับสนุน
นโยบายของรัฐบาลในฐานะเป็นเสมือนประตูสู่ประเทศไทยท่ีเปิดตอ้นรับผูเ้ดินทางหรือผูโ้ดยสาร
จากทัว่โลกอย่างเหมาะสม โดยเฉพาะในยุคการเปิดเสรีทางการบิน และนโยบายการส่งเสริม
อุตสาหกรรมการบิน และการขนส่งทางอากาศ 
  ประสม  กล่ินสวาทหอม (2548) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของ ศูนยว์สัดุ
ก่อสร้างซีเมนต์ไทยโฮม มาร์ท แม็กซ์ สาขานครหลวง ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจยั
พบวา่ 1. คุณภาพการให้บริการของ ศูนยว์สัดุก่อสร้างซีเมนตไ์ทย โฮม มาร์ท แม็กซ์ โดยภาพรวม
และรายดา้น อยู่ในระดบัสูง ไดแ้ก่ การเขา้ถึงลูกคา้ การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ ความมีน ้ าใจ 
ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ ความปลอดภยั การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั 
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 2. การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของ ศูนยว์สัดุก่อสร้างซีเมนตไ์ทย 
โฮม มาร์ทแมก็ซ์ ตามประเภทลูกคา้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นลูกคา้เก่ามีระดบัคุณภาพการให้บริการ
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สูงกวา่ลูกคา้ใหม่ ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้น ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  ทิพยว์ิมล  ถุงสุวรรณ (2548) ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ จ  ากดั (มหาชน) สรุปไดว้า่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมากทุกดา้นเรียงล าดบัดงัน้ี 
ดา้นความมัน่ใจ รองลงมาคือ ดา้นสถานท่ี ดา้นการสัมผสั/จบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
เอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง ด้านบริการทัว่ไป ตามล าดบั และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า              
เพศ ความต่อเน่ืองในการใช้บริการ และสถานการณ์ถือครองบัญชีในการใช้บริการท่ีแตกต่างกัน                
มีระดบัความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกนั ส่วน อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้
ความถ่ีในการใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีเขา้ใช้บริการ และประเภทท่ีตั้งของสาขา มีระดบัความพึงพอใจต่อ 
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั(มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ธนาธร  เจริญจิตต์ (2548) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการโทรศพัทใ์นจงัหวดันครปฐม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษา ความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์ในเขตจงัหวดันครปฐมท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการโทรศพัท์พื้นฐาน 
บริการเสริมพิเศษ และบริการท่ีเก่ียวเน่ืองของบริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคือ กลุ่มผูใ้ช้บริการโทรศพัทพ์ื้นฐานของบริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) ท่ีอยูใ่นอาคารสถานท่ี บา้นพกั หรือสถานประกอบการในเขตจงัหวดันครปฐม ไดม้าจาก
การสุ่มแบบหลายขั้นตอน จ านวน 401 คน ส ารวจขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามเก่ียวกบัประสบการณ์ 
การรับรู้สิทธิประโยชน์และความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์ ค่าสถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ และการทดสอบ
ความแตกต่างหลายคู่ ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
โทรศพัทโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก 2 ดา้น  ไดแ้ก่  บริการโทรศพัทพ์ื้นฐานธรรมดาและบริการท่ีเก่ียวเน่ือง ส่วนบริการเสริมพิเศษ
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ 
การรับรู้สิทธิประโยชน์ของการใช้บริการโทรศพัท์ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการโทรศพัทโ์ดยรวม ไม่แตกต่างกนั มีเพียงเฉพาะผูท่ี้มีประสบการณ์การใชบ้ริการโทรศพัท์
ต่างกนัเท่านั้น ท่ีมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการโทรศพัทโ์ดยรวมแตกต่างกนัและ
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ผูใ้ช้บริการท่ีมีจ านวนปีท่ีครอบครองโทรศพัท์ต่างกนัมีความ       
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการโทรศพัททุ์กดา้นแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ านวนคร้ังการ
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ใชโ้ทรศพัทเ์ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการเฉพาะดา้นบริการเสริม
พิเศษเท่านั้นท่ีแตกต่างกนั ส่วนบริการดา้นอ่ืนๆไม่พบความแตกต่าง 
  สุภารัตน์  วชัรชยัสมร (2549) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานคร
สายเฉลิมรัชมงคล ผลการวจิยัพบวา่ 1. ระดบัคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิม
รัชมงคล โดยภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้การตอบสนองลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ 
ความปลอดภยัความสะดวก การติดต่อส่ือสาร การเขา้ใจลูกคา้ ความสามารถ ความสุภาพและเป็น
มิตร อยู่ในระดบัสูงส่วนความไวว้างใจ อยู่ในระดบัปานกลาง 2. การเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบ้ริการของรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 2.1 เม่ือเปรียบเทียบตามเพศ พบวา่ โดยภาพรวม
และรายดา้น ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั ความสะดวก 
การติดต่อส่ือสาร การเขา้ใจลูกคา้และความสามารถ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ส่วนการตอบสนองลูกคา้การเขา้ใจลูกคา้ และความสุภาพและเป็นมิตร ไม่แตกต่างกนั 2.2 เม่ือ
เปรียบเทียบตามอายุ พบวา่ โดยภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั ความ
สะดวก การติดต่อส่ือสาร และความสามารถ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วน
ความไวว้างใจ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้การตอบสนองลูกคา้ การเขา้ใจลูกคา้  ความสุภาพและเป็นมิตร 
ไม่แตกต่างกนั 2.3 เม่ือเปรียบเทียบตามอาชีพ พบวา่ โดยภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ 
ลักษณะท่ีสัมผสัได้ การตอบสนองลูกค้า ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภัย ความสะดวก การ
ติดต่อส่ือสาร การเขา้ใจลูกคา้ และความสามารถ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ส่วนความสุภาพและเป็นมิตร ไม่แตกต่างกนั  2.4 เม่ือเปรียบเทียบตามระดบัการศึกษา พบวา่ โดย
ภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การ
ติดต่อส่ือสาร การเขา้ใจลูกคา้ความสุภาพและเป็นมิตร ไม่แตกต่างกนั ส่วนการตอบสนองลูกคา้ 
ความสะดวก และความสามารถแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 2.5 เม่ือ
เปรียบเทียบตามรายได้ต่อเดือน พบว่า โดยภาพรวมและรายดา้น ได้แก่ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้การ
ตอบสนองลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั ความสะดวกการติดต่อส่ือสาร การเขา้ใจลูกคา้ 
ความสามารถ ความสุภาพและเป็นมิตร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนความ
ไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั 2.6 เม่ือเปรียบเทียบตามสถานีท่ีใชบ้ริการ พบวา่ โดยภาพรวมและรายดา้น 
ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้การตอบสนองลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั ความ
สะดวก การติดต่อส่ือสาร การเขา้ใจลูกคา้ ความสามารถ ความสุภาพและเป็นมิตร แตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  วรรณวิภา  พีราวชัร (2549) ศึกษาคุณภาพในการให้บริการของ บมจ. ธนาคาร 
กรุงไทย สาขาส่ีแยกบา้นแขก การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการ
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จากผลต่างระหว่างคุณภาพบริการตามความคาดหวงักบัคุณภาพตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทยฯ และเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลลูกคา้กบั
ระดบัคุณภาพในการให้บริการ จากการสอบถามลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารฯ เดือนพฤศจิกายน 
พ.ศ. 2548 จานวน 394 คน โดยใช้แบบสอบท่ีมีคาถามตามแนวทางคาถามคุณภาพบริการ 
SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1990) 
  ผลการวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีสัดส่วนเพศชาย/ หญิง มีช่วงอายุใกลเ้คียงกนั ส่วน
ใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ รองลงมามีอาชีพขาย รายได ้ต่อ
เดือนสัดส่วนใกล้เคียงกันโดยกลุ่มท่ีมีรายได้ระหว่าง 10,001 – 30,000 บาทต่อเดือน มีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการระดับมากท่ีสุด ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ ความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ความเช่ือมัน่ในความมัน่คง การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ความเขา้ใจและ
เห็นใจ และมีความคาดหวงัในระดบัมาก คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ลูกคา้มีคะแนนการ
รับรู้ในคุณภาพบริการในระดับปานกลาง ลูกคา้รับรู้คุณภาพบริการระดบัมาก คือ การให้ความ
เช่ือมัน่ในความมัน่คงของธนาคาร และลูกคา้รับรู้คุณภาพบริการระดบัปานกลาง คือ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นความเขา้ใจและเห็นใจ 
ในการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ มีความไม่
แตกต่างกนัของคุณภาพบริการในเพศชาย/ หญิง ช่วงอายุ แต่มีความแตกต่างกนัในระดบัการศึกษา 
อาชีพและรายได้ สรุปได้ว่าลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารฯ ได้คาดหวงัว่าจะไดรั้บบริการท่ีมี
คุณภาพมากจากพนกังานธนาคารฯ แต่เม่ือหลงัจากไดรั้บการบริการกลบัพบวา่คุณภาพของบริการ
ไม่สามารถตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวใ้นทุกประเภทของบริการและผลการวิเคราะห์พบวา่ลูกคา้
ได้ให้ความส าคญัของคุณภาพบริการตามลาดบัความส าคญัดังน้ี อนัดบัท่ีหน่ึง ความมัน่คงของ
ธนาคารฯ อนัดบัท่ีสอง การสนองต่อความตอ้งการลูกคา้ อนัดบัท่ีสาม ความเอาใจใส่ลูกคา้ อนัดบัท่ี
ส่ี ความเช่ือถือและไวว้างใจไดลู้กคา้ อนัดบัท่ีหา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการลูกคา้ ผลจากการ
วิจยัได้มีขอ้เสนอแนะในด้านฝึกอบรม โดยให้มีหลกัสูตรการฝึกอบรมทั้งหลกัสูตรความรู้ความ
เขา้ใจหลกัของงานการให้บริการและฝึกอบรมในลกัษณะเฉพาะของงานธนาคาร นอกจากน้ียงัได้
เสนอแนะในเร่ืองการจดัการสถานท่ี สาขาของธนาคาร ควรพิจารณาพฒันาปรับปรุงสถานท่ีให้
เหมาะสมโดยเฉพาะสถานท่ีจอดรถลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคาร และเสนอแนะในเร่ืองเอกสาร 
แผน่พบั ควรจดัทาเอกสารท่ีง่ายต่อการอ่านและเขา้ใจ 
  อ าพล  เกตุทวี (2549) ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกันานาเหนือ  สรุปไดว้า่ 1. ขอ้มูล
พื้นฐานของลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการเป็นเพศหญิง มีอายุอยูใ่นระหวา่ง 36-45 ปี มีการศึกษาอยู่
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ในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-30,000 บาท        
2. ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกั
นานาเหนือ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ทั้ง 3 ดา้นคือ ดา้นคุณภาพ
ของพนกังาน ดา้นคุณภาพของสถานท่ี ดา้นคุณภาพของการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก 3. ผลการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของลูกคา้ท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกันานาเหนือ ไม่แตกต่างกนั 
  อุรชฑา  อินทร (2549) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการในการบริหารโครงการ
สร้างหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (30 บาทรักษาทุกโรค) : กรณีศึกษาเทศบาลต าบลแหลมฉบงั จงัหวดั
ชลบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับและปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบ้ริการในการบริหารโครงสร้างหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (30 บาทรักษาทุกโรค) ของศูนยบ์ริการ
สาธารณสุขเทศบาลต าบลแหลมฉบงั กลุ่มตวัอยา่งท่ีวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตความ
รับผิดชอบของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลต าบลแหลมฉบงั ซึงเป็นผูใ้ชบ้ริการตามโครงการสร้าง
หลกัประกนัสุขภาพถว้นหน้า (30 บาทรักษาทุกโรค) ท่ีมีอายุ 15 ปีข้ึนไป จ านวน 271 คน สถิติท่ี                   
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า (t-Test)                        
การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์โดยสถิติ (Pearson Correlation)                             
ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการตามโครงการสร้างหลกัประกนั
สุขภาพถว้นหน้า (30 บาทรักษาทุกโรค) ในภาพรวม มีความพึงพอใจมาก โดยมีความพึงพอใจ             
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการสูงสุด รองลงมาดา้นยาและเวชภณัฑ์ และดา้นวสัดุอุปกรณ์ทางการแพทย ์
ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ความเสมอภาคในการให้บริการ 
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ อธัยาศยัในการใหบ้ริการ 
  ปนัดดา  ตันติวฒันพานิช (2550) ได้ท าการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและ               
การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยมีจุดมุ่งหมาย               
ท่ีจะศึกษาถึง ความคาดหวงั การรับรู้ ซ่ึงน าไปสู่การประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ปัจจุบนั             
ในธุรกิจรับจดัการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศไดเ้ติบโตข้ึนอย่างรวดเร็ว เกิดการแข่งขนักนัในดา้น              
การให้บริการอย่างรุนแรง ซ่ึงแต่ละบริษทัจะตอ้งมีกลยุทธ์ต่างๆ เพื่อจะสามารถดึงดูดให้ลูกคา้สนใจ     
ท่ีจะมาใชบ้ริการ และเม่ือเกิดการบริการแลว้ผูใ้ห้บริการก็ยงัตอ้งมีกลยุทธ์ต่างๆ ในการบริการเพื่อให้
เกิดการใช้บริการซ ้ าหรือให้เกิดการใช้บริการอย่างต่อเน่ือง ไม่เปล่ียนใจท่ีจะไปทดลองหรือสนใจ 
บริษทัอ่ืนๆ การศึกษาวิจยัน้ีจึงมุ่งเน้นในการให้บริการอย่างไรท่ีจะตรงเป้าหมายและตรงกบัความ
ตอ้งการ ของลูกค้ามากท่ีสุด จึงมีการศึกษาความคาดหวงัท่ีลูกค้าคาดหวงัว่าจะได้รับบริการจาก

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=อุรชฑา%20อินทร&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ผูใ้ช้บริการ จากนั้นก็จะมีการศึกษาถึงการรับรู้ซ่ึงผูใ้ช้บริการจะรับรู้ไดจ้ากการบริการท่ีรับจริงซ่ึงเป็น
ผลให้สามารถประเมินได้ถึงความพึงพอใจท่ีลูกค้ามีต่อการบริการท่ีได้รับอยู่ โดยใช้แบบสอบถาม       
ซ่ึงแบ่งตามคุณลกัษณะการให้บริการ 5 คุณลกัษณะ คือ 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรับบริการทนัที (Responsiveness)                  
4. ความน่าเช่ือถือมัน่คง (Assurance) 5) ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) 
จากนั้นจึงน ามาประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS สถิติท่ีใช้ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์เชิงอนุมานโดยใชส้ถิติ
แบบ Paired Sample t-Test และสถิติการทดสอบที (t-Test) มาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่ง คะแนนเฉล่ียการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงักบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้จริงจากบริษทั เอบีซี 
จ  ากดั และบริษทัอ่ืนๆ ผลการวิจยัพบว่า 1. ผูใ้ช้บริการให้ความคาดหวงัต่อบริษทั เอบีซี จ  ากดั
มากกวา่บริษทัอ่ืนๆ ท่ีใชบ้ริการอยูใ่นทุกๆ ดา้น 2. ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ต่อบริษทั เอบีซี จ  ากดัมากกวา่
บริษทัอ่ืนท่ีใช้บริการอยู่ในทุกๆ ด้าน 3. ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของบริษทั เอบีซี 
จ  ากดั มากกวา่บริษทัอ่ืนท่ีใชบ้ริการอยูใ่นทุกๆ ดา้น 
  มนทพร  โฉมมงคล (2550) การศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จา
กัด (มหาชน) สาขาในจังหวดัสมุทรปราการ การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงพรรณนา โดยมี
วตัถุประสงคใ์นการวิจยัเพื่อศึกษาการรับรู้ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคาร กสิกรไทย จากดั 
(มหาชน) สาขาในจงัหวดัสมุทรปราการ และเปรียบเทียบการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการท่ีมี
ลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนั 
  ประชากรท่ีศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกสิกรไทย จากดั (มหาชน) 
สาขาในจงัหวดัสมุทรปราการ จานวนทั้งหมด 19 สาขา ในช่วงระหวา่งเดือนตุลาคม – เดือนพฤศจิกายน 
พ.ศ. 2549 โดยใช้ขนาดตวัอย่างเฉล่ียสาขาละ 21 ตวัอย่าง ด้วยวิธีการเลือกตวัอย่างแบบสะดวก เก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ประกอบไปด้วย ค่าเฉล่ีย ค่าอตัราส่วน ร้อยละ ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธีทดสอบค่าสถิติแบบ t–test และ ANOVA และประมวลผล
ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
  ผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้ของลูกคา้ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัท่ีดี คือ เห็นดว้ยกบัการบริการของธนาคารมาก ทั้งทางดา้นความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ดา้นการ
สร้างส่ิงจบัตอ้งได ้การเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เม่ือเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของลูกคา้พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ สถานภาพ การศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั จะมีการรับรู้
ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีมีอายุ และรายไดท่ี้แตกต่างจะมีความการรับรู้
ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั 
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  สิริลกัษณ์  วงศ์กวีวิทย ์(2550) ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองความพึงพอใจของ 
ผูใ้ช้บริการต่อการบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตรัง จงัหวดัตรัง สรุปได้ว่า                   
1. ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 209 คนคิดเป็นร้อยละ 55.7 มีอายุ
ระหวา่ง 31 – 40 ปี จ  านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 มีอาชีพขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ จ านวน 137 คน 
คิดเป็นร้อยละ 36.5 มีรายไดต้  ่ากวา่ 15,001 – 20,000 บาท/เดือน จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8               
2. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาตรัง จงัหวดั
ตรัง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.17 ส่วนเบ่ียงเบน-มาตรฐาน 0.547) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ความพึงพอใจดา้นพนกังานอยู่ในอนัดบัท่ี 1 รองลงมา คือ ดา้นบริการ ดา้นเทคโนโลยีและ
อุปกรณ์ ดา้นสถานท่ี และดา้นประชาสัมพนัธ์ ตามล าดบั 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
เพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อายุ อาชีพ รายได้
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ยุทธพงศ ์ ลีลาการุณย ์(2550) พฤติกรรมและความพึงพอใจต่อคุณภาพ การให้บริการ
สาขาธนาคารพาณิชย ์รูปแบบสาขายอ่ยบริการ (Micro Branch) ในหา้งสรรพสินคา้ การศึกษาเร่ืองน้ี 
มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ บมจ. ธนาคาร 
กรุงไทย สาขายอ่ยเดอะมอลลน์ครราชสีมา วธีิการศึกษาไดร้วบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกลุ่ม
ผูท่ี้มาใชบ้ริการ จานวน 400 ตวัอยา่ง การวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามไดใ้ชว้ิธีการทางสถิติใน
การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ค่าสถิติท่ีใช ้ คือ ความถ่ี 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Means) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยทดสอบการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน (Analysis of Variance) และการวเิคราะห์แบบ t–Test 
  ผลการศึกษาพบว่า ผูท่ี้มาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 21–30 ปี         
มีอาชีพพนกังานบริษทั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท ผูท่ี้มาใช้บริการส่วนใหญ่
เลือกใชบ้ริการเฉพาะความสะดวกในเร่ืองของช่วงเวลาให้บริการ ในช่วงเวลา 16.01 – 19.00 น. ใช้
บริการเป็นประจาในช่วงวนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์หรือวนัหยุดราชการ ความถ่ีในการใช้บริการ 1–3 
คร้ังต่อเดือน และประเภทบริการท่ีใชคื้อ บริการฝาก – ถอน 
  ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการนั้น พบวา่ในดา้นรูปลกัษณ์นั้น ผูท่ี้มา
ใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อพนกังานธนาคารท่ีให้บริการ แต่งกายเรียบร้อยและดูดีมากท่ีสุด ส่วน
ดา้นความน่าเช่ือถือนั้น ผูท่ี้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อพนักงานธนาคารท่ีให้บริการทางาน     
ไม่ผดิพลาดมากท่ีสุด ส่วนดา้นการตอบสนอง ผูท่ี้มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อพนกังานธนาคาร
ท่ีให้บริการพร้อมให้คาปรึกษาแก่ลูกคา้ได้ตลอดเวลามากท่ีสุด ส่วนด้านการให้ความมัน่ใจนั้น        
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ผูท่ี้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเพื่อให้ลูกคา้เช่ือมัน่ในขอ้มูลและรู้สึก
ปลอดภยัท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด และส่วนดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผูท่ี้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อ
ช่วงเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการของสาขาเป็นเวลาท่ีลูกคา้สะดวกมากท่ีสุด 
  ผลการทดสอบสมมติฐานนั้นพบวา่ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการ ท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ คือ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาในการ
ให้บริการ วนัท่ีใช้บริการเป็นประจ า และประเภทของบริการท่ีใช้ ส่วนปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผู ้
ท่ีมาใชบ้ริการท่ีไม่มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ คือ ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ
เดือน 
  ผลการวิจยัท่ีได ้สามารถนามาประยุกต์เพื่อวางแผนการก าหนดกลยุทธ์การแบ่ง
ส่วนตลาด การกาหนดกลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนการก าหนดกลยุทธ์ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ เพื่อเป็นแนวทางท่ีจะนาไปปรับปรุงกลยุทธ์ท่ีมีอยู่ในปัจจุบนัได้อย่างเหมาะสมและ
สอดคลอ้งกนั 
  รังสิตรา  สังขอ์ร่าม (2550) การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด (มหาชน) สาขารัชโยธิน และเปรียบเทียบระดับ
คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน ตามหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 300 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผลการ
วดัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.97 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าความ
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าเอฟท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  ผลการวิจยัพบวา่ 1. ระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั 
(มหาชน) สาขารัชโยธินตามหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความรับผิดชอบ ดา้น
ความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั อยูใ่นระดบัสูง ส่วน
ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ี
สามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 2. การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน ตามหน่วยงานท่ีให้บริการ พบวา่ 
ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนด้านความไวว้างใจได้ ด้านความรับผิดชอบ ด้านความสุภาพ/
อธัยาศยัไมตรี ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสั
ได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
  ปภาณิน  บุญหนกั (2551) คุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย: กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย จากดั (มหาชน) สาขาประดิพทัธ์ 16 การศึกษาวิจยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั
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คุณภาพการบริการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการสาหรับผูใ้ช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์
และมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ผู ้ท่ี  ใช้บริการท่ี
ธนาคารกรุงไทย จากดั (มหาชน) สาขาประดิพทัธ์ 16 การศึกษาเป็นลกัษณะการวิจยั เชิงส ารวจ 
(Survey Research) โดยมีแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่งจานวน 
400 คน และนามาวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมทางสถิติ 
  ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างประกอบไปด้วยเพศชายและหญิงในสัดส่วนท่ี
ใกลเ้คียงกนั ส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 35 ปีข้ึนไป แต่ไม่ถึง 45 ปี มีสถานภาพสมรส มีอาชีพรับ
ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 10,001 – 20,000 บาท และมีการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรี กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการฝาก - ถอน, โอนเงินท่ีเคาน์เตอร์ ใช้บริการช่วงเวลา 
12.31 – 14.30 น.ใชบ้ริการเดือนละ 2 คร้ัง มีเหตุผลในการใชบ้ริการคือพนกังานให้ความเป็นกนัเอง 
ยิม้แยม้ แจ่มใส และมีหน่วยงาน/ บริษทัมีส่วนตดัสินใจใช้บริการ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัระดบัคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง และปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลทาให้
คุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จากดั (มหาชน) สาขาประดิพทัธ์ 16 แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นสถานภาพ อาชีพ และรายได ้โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด มีอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
และมีรายไดสู้ง จะไดรั้บคุณภาพบริการสูงท่ีสุด ในส่วนของพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีผลทาให้
คุณภาพบริการของธนาคารกรุงไทย จากดั (มหาชน) สาขาประดิพทัธ์ 16 แตกต่างกนั ไดแ้ก่ เหตุผล
ในการใชบ้ริการ โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกความคุน้เคยกบัพนกังานในสาขาจะไดรั้บคุณภาพบริการสูง
ท่ีสุด  
  เอกรินทร์  พุ่มแตงอ่อน (2551) ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนรัชดาภิเษก (สุขุมวิท-พระราม 4) การวิจยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนรัชดาภิเษก (สุขุมวิท-พระราม 4) จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูใ้ชบ้ริการ และการเลือกใช้บริการของธนาคาร และศึกษาเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและ
ระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนรัชดาภิเษก 
(สุขุมวิท-พระราม 4) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย 
สาขาถนนรัชดาภิเษก (สุขุมวิท-พระราม4) การศึกษาเป็นลกัษณะการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยมีแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจานวน 400 
คน และนามาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS  
  ผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร 
ในภาพรวมแลว้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนคุณภาพบริการตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร
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ในภาพรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก ในภาพรวมแลว้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัในคุณภาพบริการแตกต่างกนั และลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยมีความคาดหวงัใน
คุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้ในคุณภาพการบริการทุกดา้น  
  ปกป้อง  เกาฎีระ (2551) การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวา่ง บมจ. 
ธนาคารธนชาติ สาขาตลาดยิง่เจริญ และ บมจ. ธนาคารออมสิน สาขาสะพานใหม่ กรุงเทพมหานคร 
การศึกษาเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของทั้งสองธนาคาร และ
ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ จ านวน 5 ดา้น คือ 1. ความไวว้างใจ 2. การ
ตอบสนองลูกคา้ 3. ความมัน่ใจ 4. ความเอาใจใส่ 5. ความเป็นรูปธรรม เก็บขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จานวน 400 ชุด ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการธนาคารธนชาติ สาขา
ตลาดยิ่งเจริญ และธนาคารออมสิน สาขาสะพานใหม่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 26–45 
ปี มีสถานภาพโสด ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทั มีรายได้
ต่อเดือนระหวา่ง 20,001 – 40,000 บาท 
  ผลจากการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของทั้ งสองธนาคาร                
ในภาพรวมพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจทั้งสองแห่ง ในระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาในแต่ละ
ดา้น พบวา่ ดา้นของการให้บริการมีความแตกต่างสองดา้น คือ ดา้นความเอาใจใส่ และความมัน่ใจ 
ทั้งน้ี ค่าเฉล่ียความพอใจของธนาคารออมสิน พบวา่ สูงกวา่ธนาคารธนชาติทั้งสองดา้น 
  ช่อทิพย ์  สิริรัตนพล (2551) ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ในทศันะของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
และเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการในทศันะของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่ จ าแนกตามคุณลกัษณะ ส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ จ านวน 370 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา
เป็นแบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่ .91 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test, F-test และการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธีเชฟเฟ ผลการศึกษา พบวา่ 1. 
ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่หญิง จ านวน 217 
คน คิดเป็นร้อยละ 58.65 อายุ 41 - 50 ปี จ  านวน 130 คน คิดเป็น ร้อยละ 35.14 อาชีพรับจา้งพนกังาน
บริษทั จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 42.70 รายไดต่้อเดือน 20,001 บาทข้ึนไป จ านวน 205 คน คิด
เป็นร้อยละ 55.41 ประเภทบริการของธนาคารกรุงไทยท่ีใชม้ากท่ีสุดดา้นเงินฝาก จ านวน 256 คน คิด
เป็นร้อยละ 69.19  2. คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่  ใน
ภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า พึงพอใจมากท่ีสุดอนัดบัท่ี 1 ดา้น
สถานท่ีของธนาคาร รองลงมาพอใจมากดา้นเทคโนโลยี ดา้นการให้บริการ และพอใจ ปานกลางดา้น

http://202.28.18.227/dcms/basic.php?query=ช่อทิพย์%20สิริรัตนพล&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ประชาสัมพนัธ์ตามล าดบั 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ในภาพรวมผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ อาชีพ 
และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทของการบริการต่างกนัมีคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนัมีคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่
แตกต่างกนั 
 3.2  งานวจัิยต่างประเทศ 
  Dan H.Robertson และ Danny N.Bellenger (อา้งถึงในจุลนภ  ชมฒัพงษ ์2546: 20) 
ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่ม ในการเลือกใช้
บริการกบัธนาคารหน่ึงๆ โดยแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคออกเป็น 6 กลุ่มค าถามในแบบสอบถามมุ่งศึกษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด และน้อยท่ีสุดในการท่ีจะท าให้ท่านตดัสินใจว่าจะไปใช้บริการกับ
ธนาคารหน่ึงๆ โดยก าหนดปัจจยัทั้งหมด 7 ปัจจยักล่าวคือ การเพิ่มพูน Ego แก่ตวัเอง ความสะดวก
ดา้นสถานท่ีตั้ง การตั้งราคา ความซ่ือสัตยแ์ละความมัน่คง ความรู้ความช านาญ ปรัชญาของธนาคาร 
และความสะดวกดา้นเวลา ผลการส ารวจตลอดจนลกัษณะส าคญัทางเศรษฐกิจสังคมของผูบ้ริโภค
แต่ละกลุ่ม จะให้ความส าคญัต่อปัจจยัต่างๆ ในการเลือกใช้บริการกับธนาคารหน่ึงแตกต่างกัน
ออกไป ขอ้มูลท่ีไดม้าน้ีมีคุณค่าอย่างยิ่งต่อการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดในอนาคต ถา้ธนาคาร
Rocky Mountain ตอ้งการเสนอบริการใหม่ออกสู่ตลาดและกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นพวกท่ีมีระดบั
ชนชั้นสูงทางสังคม ธนาคารดงักล่าวสามารถใช้ความพยายามทางการตลาดได้ตรงตามความตอ้งการ 
และความสนใจของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายได ้อาทิเช่น กลยุทธ์ทางการโฆษณาโดยใช้วิทยุ โทรทศัน์ 
และหนงัสือพิมพอ์าจจะไม่ไดผ้ลทางดา้นการเขา้ถึงผูบ้ริโภคในกลุ่มน้ี การส่งพนกังานของธนาคาร
ไปติดต่อโดยตรงอาจจะได้ผลท่ีดีกว่า อย่างไรก็ตามขอให้ระลึกว่าการส ารวจดงักล่าวกระท าข้ึน     
ในเขต Rocky Mountain ของสหรัฐอเมริกา ความแตกต่างยอ่มแตกต่างไปตามกลุ่มผูบ้ริโภค ดงันั้น
งานวิจยัท่ีไดน้ ามาใช้ในขา้งตน้จึงเป็นประโยชน์ในเร่ืองของการศึกษาถึงความตอ้งการผูบ้ริโภค 
หรือคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 



 
 

บทที ่ 3 

วธีิการด าเนินการศึกษา 
 
 

 การศึกษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 
จงัหวดันนทบุรี ผูว้จิยัด าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 1.1  ประชากร ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ านวน 7,693 คน 
 1.2  กลุ่มตัวอย่าง 
  1)  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดม้าจากสูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro  
Yamane อา้งใน ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2555: 45) ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน .05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 380 คน 
  2)  การสุ่มตวัอยา่ง ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ (Systematic Random Sampling)  
โดยสุ่มทุกๆ คนท่ี 10 จากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารทุกประเภทจ านวนประชากรและกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
  กลุ่มตวัอย่าง และการสุ่มตวัอย่าง ไดจ้ากการสุ่มตวัอย่างประชากรตามขั้นตอน
ต่างๆ ดงัน้ี 
  ขั้นตอนท่ี 1  ค  านวณจ านวนของขนาดตวัอย่าง จากจ านวนประชากรทั้งหมด 
7,500 ราย โดยค านวณจากสูตรทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973 อา้งในธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2555: 45) 
ดงัต่อไปน้ี 

 
แทนค่า n    =      

 

โดย    n  = จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
     N  = ขนาดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
     e  = ค่าความผดิพลาดท่ียอมรับได ้

N 
1+Ne² 
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        (โดยในการศึกษาน้ีก าหนดให ้= 0.05) 
 

               7,593 
แทนค่าในสูตร    n =   1 + 7,593 (0.05)2  

         7,593 
   =     20.232  
   =  380 คน 

 

2.  ตัวแปรทีศึ่กษา 
 
 2.1  ตัวแปรต้น ไดแ้ก่ หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ประกอบดว้ย เคาน์เตอร์ฝาก – ถอนเงิน 
และเคาน์เตอร์เปิดบญัชี 
 2.2  ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ความไวว้างใจไดค้วาม 
รับผิดชอบ ความสามารถ การเขา้ถึงบริการ ความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี การติดต่อส่ือสารความ
น่าเช่ือถือ ความปลอดภยั ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็น
รูปธรรม 
 

3.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูป้ระกนัตน ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดือน และหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 2 เป็นข้อค าถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ประกอบดว้ย ค าถาม 50 ขอ้ โดยผูต้อบจะเป็นผูป้ระเมิน
ความรู้สึกหรือทศันคติของตนเองต่อขอ้ค าถามแต่ละขอ้ โดยมีระดบัคุณภาพการให้บริการ ทั้งหมด 
5 ระดบั โดยก าหนดคะแนน ดงัน้ี 
 โดยค าถามจะมีลกัษณะเป็น มาตรวดั ซ่ึงให้ผูต้อบเลือกตอบวา่ สูงท่ีสุด สูง ปานกลาง 
ต ่า ต ่าท่ีสุด โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี  (วฒันา สุนทรธยั, 2551: 56) 
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 คะแนน ระดับคุณภาพการให้บริการ 
 5 หมายถึง สูงท่ีสุด 
 4 หมายถึง สูง 
 3 หมายถึง ปานกลาง 
 2 หมายถึง ต ่า 
 1 หมายถึง ต ่าท่ีสุด 
 

4.  ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมอื 
 
 4.1  ท าการศึกษาคน้ควา้จากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพในการ 
ใหบ้ริการและน ามาสร้างเป็นร่างแบบสอบถาม 
 4.2  น าร่างแบบสอบถามเสนอคณะกรรมการท่ีปรึกษาเพื่อตรวจสอบและปรับปรุง 
แกไ้ขตามค าแนะน าของคณะกรรมการท่ีปรึกษา 
 4.3  เชิญผูท้รงคุณวฒิุ 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของเน้ือหา  
(Validity) โดยแปลความหมายของคะแนน ดงัน้ี 

+1 สอดคลอ้งตรงกบัค าจ ากดัความ 
0 ไม่แน่ใจกบัค าจ ากดัความ 
-1 ไม่สอดคลอ้งตรงกบัค าจ ากดัความ 

 4.4  น าแบบสอบถามท่ีผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบแลว้มาหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง  
(Index of Congruency หรือ IOC) โดยคดัเลือกเฉพาะขอ้ค าถามท่ีมีค่าดชันีความสอดคลอ้งตั้งแต่ 0.7 
ข้ึนไป ส่วนข้อท่ีมีค่าดัชนีความสอดคล้องท่ีต ่ากว่า 0.7 น ามาปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของ
ผูท้รงคุณวฒิุ 
 4.5  น าแบบสอบถามท่ีไดท้  าการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ ไปทดลองใช ้(Try Out)  
กับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ จ านวน 30 คน เพี่อหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม            
โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า ครอนบาค (Cronbach’s Alpha coefficient) โดยมีค่าความเช่ือมัน่ 
คือ 0.847 
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5.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 5.1  ผูว้จิยัขอหนงัสือ เพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม จากบณัฑิต 
วทิยาลยั ถึงผูจ้ดัการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี 
 5.2  แจกแบบสอบถามกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรีในช่วงเดือน พฤศจิกายน 2555 และขอคืนทนัทีท่ีกรอกเสร็จ 
 5.3  เก็บรวบรวมแบบสอบถามคืน เพื่อท าการตรวจสอบ และคดัเลือกฉบบัท่ีสมบูรณ์ 
เพื่อด าเนินการต่อไป 
 

6.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บจากกลุ่มตวัอยา่งมาวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ และวเิคราะห์ขอ้มูลตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 6.1  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบัท่ีไดรั้บกลบัคืน 
 6.2  จดท ารหสัในแบบสอบถามตามท่ีก าหนดในตารางแจกแจงความถ่ี 
 6.3  ท าการกรอกขอ้มูลตามรหสัลงในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 6.4  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลและแกไ้ขขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดจากการกรอกขอ้มูล 
 

7.  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
 7.1 ค่าร้อยละ (Percentage) 
 7.2 ค่าเฉล่ีย ( X ) 
 7.3 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 
 7.4 สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานใช ้t-test ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 
จงัหวดันนทบุรี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดือน และหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการ 
 ตอนท่ี 2 ผลวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี 
 ส าหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างประชากร จ านวน 380 ราย โดยใช้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนได้ตรวจสอบข้อมูลใน
แบบสอบถามแลว้ พบวา่ ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดมี้ความสมบูรณ์ครบถว้นสามารถน ามาวิเคราะห์
ผลตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ดงัน้ี 
 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 N หมายถึง จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
   หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
 S.D. หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 t หมายถึง ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน (t-distribution) 
 df หมายถึง ค่าระดบัชั้นแห่งความเป็นอิสระ(Degrees of Freedom)   
 SS หมายถึง  ค่าผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  หมายถึง ค่าเฉล่ียก าลงัสองของคะแนน (Mean Squares) 
 F หมายถึง สถิติท่ีใชใ้นการพิจารณา (F-distribution) 
 Sig หมายถึง ค่านยัส าคญัทางสถิติ 
 * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์มูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของมาใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี               
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายได้
ต่อเดือน และเคาน์เตอร์ท่ีให้บริการ โดยวิเคราะห์ จ านวน และค่าร้อยละ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  
ตามตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวน และร้อยละของปัจจยัระดบับุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
จ านวน 
(n = 380) 

ร้อยละ 
(100.00) 

เพศ   
ชาย 140 36.80 
หญิง 240 63.20 

อาย ุ   
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 62 16.30 
20 - 30 ปี 99 26.10 
31 – 40 ปี 104 27.40 
41 – 50 ปี 77 20.30 
51 – 60 ปี 26 6.80 
มากกวา่ 60 ปี 12 3.20 

ระดบัการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 167 43.90 
ปริญญาตรี 180 47.40 
สูงกวา่ปริญญาตรี 33 8.70 

อาชีพ    
รับจา้งทัว่ไป 130 34.20 
นกัเรียน/นกัศึกศึกษา 26 6.80 
พนกังานบริษทัเอกชน 89 23.40 
ขา้ราชการ 39 10.30 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ)  
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
จ านวน 
(n = 380) 

ร้อยละ 
(100.00) 

รัฐวสิาหกิจ 26 6.80 
ธุรกิจส่วนตวั 70 18.40 

สถานภาพสมรส   
โสด 150 39.50 
สมรส 185 48.70 
หมา้ย/หยา่ร้าง 45 11.80 

รายไดต่้อเดือน   
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 89 23.40 
10,001 – 20,000 บาท 97 25.50 
20,001 – 30,0000 บาท 57 15.00 
40,001 – 50,000 บาท 59 15.50 
สูงกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 78 20.50 

เคาน์เตอร์ท่ีใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
สาขา บ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 

  

เคาน์เตอร์ฝาก - ถอนเงิน 253 66.60 
เคาน์เตอร์เปิดบญัชี 127 33.40 

 

 จากตารางท่ี 4.1  พบวา่ 
 เพศของผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.20  เป็นเพศชาย คิด
เป็นร้อยละ 36.80 
 อายุ ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่มีอายุ 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.40 รองลงมามีอายุ 20 - 30 
ปี คิดเป็นร้อยละ 26.10  อายุ  41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.30  อายุต  ่ากว่า 20 ปี  คิดเป็นร้อยละ 
16.30 อาย ุ51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 6.80 และนอ้ยท่ีสุดคือ มีอายมุากกวา่ 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.20  
 ระดบัการศึกษาของกลุ่มผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี                 
คิดเป็นร้อยละ 47.40 รองลงมาคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 43.90 และน้อยสุดคือ  สูงกว่า
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 8.70  
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 อาชีพของกลุ่มผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 34.20 
รองลงมาคือ  พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 23.40  ประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 
18.40 ขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 10.30 และน้อยท่ีสุดคือ นกัเรียน/นกัศึกศึกษาและรัฐวิสาหกิจ คิด
เป็นร้อยละ 6.80  
 สถานภาพของกลุ่มผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 48.70 
รองลงมาคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 39.50 และนอ้ยท่ีสุดคือ หมา้ย/หยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 11.80 
 ระดบัรายได ้กลุ่มผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่มีระดบัรายไดต้ั้งแต่  10,001 – 20,000 บาท                   
คิดเป็นร้อยละ 25.50 รองลงมีคือ มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.40  สูงกวา่ 50,000 
บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 20.50  รายได ้40,001 – 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.50 และนอ้ยสุด              
มีรายได ้ 20,001 – 30,0000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.00 ตามล าดบั 
 เคาน์เตอร์ท่ีมีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ คือ เคาน์เตอร์ฝาก – ถอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 66.60 
และเคาน์เตอร์เปิดบญัชี คิดเป็นร้อยละ  33.40 
 

ตอนที ่2  ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณชิย์ สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2  
  จังหวดันนทบุรี โดยการหาค่าเฉลีย่ ( ) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
  (S.D.) ปรากฏตามตาราง 
 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ดา้นความไวว้างใจได ้ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
  S.D. 

ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ด้านความไว้วางใจได้    
1. พนกังานสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 3.95 0.80 สูง 

2. พนกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 3.99 0.74 สูง 

3. พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง 3.67 0.91 สูง 

4. พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเตม็ความสามารถ 3.82 0.84 สูง 

5. พนกังานคอยดูแลใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้ กรณีมี
ปัญหา 

3.64 0.87 สูง 

รวม 3.85 0.63 สูง 
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 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า  คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี         
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นความไวว้างใจได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง (  = 3.85) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย  า            
อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (  = 3.99) รองลงมาคือ พนกังานสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ      
(  = 3.95) และพนกังานคอยดูแลให้ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ กรณีมีปัญหา ( = 3.64) มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นความรับผิดชอบ 
 

 
คุณภาพการให้บริการ 

  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ด้านความรับผดิชอบ    
1. เม่ือลูกคา้เกิดปัญหา พนกังานแสดงความจริงใจ 

เตม็ใจ ช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 
3.63 0.81 สูง 

2. พนกังานมีความพร้อมและยนิดีท่ีจะใหบ้ริการ 
และช่วย เหลือลูกคา้ตลอด 

3.54 0.87 สูง 

3. พนกังานมีความรับผิดชอบในการใหข้อ้มูล
เก่ียวกบัการบริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน 

3.67 0.74 สูง 

4. พนกังานมีความรับผิดชอบโดยช่วยในการติดต่อ
ประสานงานใหจ้นลูกคา้บรรลุเป้าหมาย 

3.23 0.96 ปานกลาง 

5. พนกังานมีความรับผิดชอบในการใหบ้ริการ 3.38 0.84 ปานกลาง 
 รวม 3.79 0.61 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี         
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ดา้นความรับผดิชอบ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( = 3.79) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ พนกังานมีความรับผิดชอบในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการ
บริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด ( = 3.67) รองลงมาคือ เม่ือลูกคา้เกิดปัญหา พนกังาน
แสดงความจริงใจ เตม็ใจ ช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี ( = 3.63) และพนกังานมีความรับผิดชอบ
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โดยช่วยในการติดต่อประสานงานให้จนลูกคา้บรรลุเป้าหมาย  อยู่ในระดบัปานกลาง  ( = 3.23)      
มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร           
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นความสามารถ  
 

 
คุณภาพการให้บริการ 

  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ด้านความสามารถ    
1. พนกังานมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบัธุรกิจของ

ธนาคาร สามารถช้ีแจงและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ไดเ้ป็น
อยา่งดี 

3.75 0.68 สูง 

2. พนกังานมีความรู้และประสบการณ์สามารถใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.86 0.62 สูง 

3. พนกังานมีความสามารถในการใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ 
และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ในการใหบ้ริการ 

3.94 0.58 สูง 

4. พนกังานมีความรู้ความสามารถในธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง
สามารถใหค้  าแนะน าเพื่อช่วยเหลือลูกคา้ได ้

3.92 0.73 สูง 

5. ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ 3.83 0.69 สูง 
 รวม 3.86 0.51 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.4  พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ดา้นความสามารถ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( = 3.86) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า พนักงานมีความสามารถในการใช้เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด ( = 3.94) รองลงมาคือ พนกังานมี
ความรู้ความสามารถในธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งสามารถให้ค  าแนะน าเพื่อช่วยเหลือลูกคา้ได ้( = 3.92) 
และพนกังานมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบัธุรกิจของธนาคาร สามารถช้ีแจงและให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี ( = 3.75) มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร           
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
 

 
คุณภาพการให้บริการ 

  S.D. 
ระดับ

คุณภาพการ
ให้บริการ 

ด้านการเข้าถึงบริการ    
1. ลูกคา้สามารถติดต่อขอรับบริการไดอ้ยา่งสะดวก 3.87 0.72 สูง 
2. ลูกคา้สามารถเลือกใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง เช่น  

E - Banking, Call Center และ ATM ฯลฯ 
3.60 0.70 สูง 

3. ลูกคา้สามารถหาขอ้มูล/ข่าวสารของธนาคารได้
โดยสะดวกโดยผา่นทาง INTERNET 

3.55 0.76 สูง 

4. สามารถใชบ้ริการผา่นระบบ ON – LINE ได้
โดยสะดวก 

3.63 0.71 สูง 

5. ลูกคา้สามารถเดินทางไปยงัธนาคารอยา่งสะดวก 3.84 0.68 สูง 
 รวม 3.78 0.50 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซี         
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นการเขา้ถึงบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( = 3.78) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ลูกคา้สามารถติดต่อขอรับบริการไดอ้ยา่งสะดวก อยูใ่น
ระดบัสูงท่ีสุด ( = 3.87) รองลงมาคือ ลูกคา้สามารถเดินทางไปยงัธนาคารอยา่งสะดวก ( = 3.84) 
และลูกค้าสามารถหาข้อมูล/ข่าวสารของธนาคารได้โดยสะดวกโดยผ่านทาง INTERNET                
( = 3.55) มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร           
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี  
 

 
คุณภาพการให้บริการ 

  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ด้านความสุภาพ/อธัยาศัยไมตรี (Courtesy)    
1. พนกังานพดูจาสุภาพ อ่อนโยน และมีกิริยาวาจาสุภาพ 3.92 0.76 สูง 
2. พนกังานมีบุคลิกดี ท่าทางน่าประทบัใจ 3.80 0.71 สูง 
3. พนกังานมีกิริยามารยาทอ่อนนอ้มในขณะใหบ้ริการ 3.77 0.84 สูง 
4. พนกังานเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ทุกรายอยา่งเป็นกนัเอง 3.64 0.82 สูง 
5. ลูกคา้มีความประทบัใจและเตม็ใจท่ีจะกลบัมาใช้

บริการในอนาคต 
3.77 0.80 สูง 

 รวม 3.87 0.85 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซี         
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( = 3.87) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า พนกังานพูดจาสุภาพ อ่อนโยน และมีกิริยาวาจาสุภาพ     
อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด ( = 3.92) รองลงมาคือ พนกังานมีบุคลิกดี ท่าทางน่าประทบัใจ ( = 3.80) 
และพนกังานเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ทุกรายอยา่งเป็นกนัเอง ( = 3.64) มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร           
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นการติดต่อส่ือสาร  
 

 
คุณภาพการให้บริการ 

  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ด้านการติดต่อส่ือสาร    
1. ติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีของธนาคารไดง่้ายสะดวก รวดเร็ว 3.71 0.77 สูง 
2. ติดต่อใชบ้ริการกบัธนาคารผา่นระบบ E - Banking  

ความสะดวก รวดเร็ว 
3.76 0.69 สูง 

3. ใชบ้ริการผา่นระบบ ON – LINE สะดวกรวดเร็ว 3.79 0.69 สูง 
4. การถอนเงิน ช าระหน้ีสินเช่ือ ต่างสาขาไดรั้บความ

สะดวก รวดเร็วและประทบัใจในบริการ 
3.61 0.79 สูง 

5. การติดต่อเพื่อขอขอ้มูลบริการต่างๆ ไดรั้บความสะดวก
และรวดเร็ว 

3.72 0.72 สูง 

 รวม 3.74 0.60 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า  คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี         
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นการติดต่อส่ือสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( = 3.74) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ใชบ้ริการผา่นระบบ ON – LINE สะดวกรวดเร็ว อยูใ่น
ระดับสูงท่ีสุด (  = 3.79) รองลงมาคือ ติดต่อใช้บริการกบัธนาคารผ่านระบบ E – Banking                     
( = 3.76) และการถอนเงิน ช าระหน้ีสินเช่ือ ต่างสาขาไดรั้บความสะดวก รวดเร็วและประทบัใจ 
ในบริการ ( = 3.61) มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร           
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นความน่าเช่ือถือ  
 

 
คุณภาพการให้บริการ 

  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ด้านความน่าเช่ือถือ    
1. สถานท่ีใหบ้ริการ หรูหรา และทนัสมยั 3.92 0.68 สูง 
2. เคร่ืองจกัร และเทคโนโลย ีท่ีใชมี้ความทนัสมยั 3.85 0.71 สูง 
3. พนกังานแต่งกายสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 3.92 0.70 สูง 
4. พนกังานสามารถใหบ้ริการรวดเร็วและตรงต่อเวลา 3.66 0.70 สูง 
5. พนกังานมีความเป็นกนัเองและดูแลเอาใจใส่ 3.74 0.76 สูง 
 รวม 3.82 0.58 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า  คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี         
รัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี ด้านความน่าเช่ือถือ (Creditability) โดยรวมอยู่ในระดับสูง               
( = 3.82) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  สถานท่ีให้บริการ หรูหรา และทนัสมยั พนกังานแต่ง
กายสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย อยู่ในระดบัสูงท่ีสุด ( = 3.92) รองลงมาคือ เคร่ืองจกัร และ
เทคโนโลย ีท่ีใชมี้ความทนัสมยั ( = 3.85) และพนกังานสามารถให้บริการรวดเร็วและตรงต่อเวลา 
( = 3.66) มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร           
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นความปลอดภยั  
 

 
คุณภาพการให้บริการ 

  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ด้านความปลอดภัย    
1. มีความเช่ือมัน่ในการรักษาทรัพยสิ์นของลูกคา้ธนาคาร 3.77 0.68 สูง 
2. ระบบงานของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุม 3.76 0.71 สูง 
3. ระบบรักษาความปลอดภยัมีมาตรฐานและรัดกุม 3.81 0.62 สูง 
4. ลูกคา้มัน่ใจในความปลอดภยัจากการปฏิบติังานของ

พนกังาน 
3.82 0.72 สูง 

5. พนกังานมีหลกัปฏิบติัท่ีแสดงถึงความปลอดภยัในการ
ใชบ้ริการ 

3.82 0.70 สูง 

 รวม 3.80 0.55 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี         
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นความปลอดภยั โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( = 3.80) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ลูกคา้มัน่ใจในความปลอดภยัจากการปฏิบติังานของ
พนกังาน และพนกังานมีหลกัปฏิบติัท่ีแสดงถึงความปลอดภยัในการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด  
( = 3.82) รองลงมาคือ ระบบรักษาความปลอดภยัมีมาตรฐานและรัดกุม ( = 3.81) และระบบงาน
ของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุม ( = 3.76) มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร           
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกั 
 ลูกคา้จริง 
 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี         
รัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง โดยรวมอยู่ในระดับสูง                     
( = 3.76) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  พนกังานสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยู่
ในระดบัสูงท่ีสุด ( = 3.84) รองลงมาคือ พนกังานปฏิบติัหนา้ท่ีให้บริการอยา่งรวดเร็ว ( = 3.77) 
และพนกังานเอาใจใส่ต่อลูกคา้ตลอดระยะเวลาการใชบ้ริการ ( = 3.57) มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
  

 คุณภาพการให้บริการ 
  S.D. 

ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง    
1. พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 3.74 0.77 สูง 
2. พนกังานสามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่ง 

ถูกตอ้ง 
3.84 0.73 สูง 

3. พนกังานปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 3.77 0.76 สูง 
4. พนกังานเอาใจใส่ต่อลูกคา้ตลอดระยะเวลาการใช้

บริการ 
3.57 0.83 สูง 

5. พนกังานมีความจริงใจ และเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 3.70 0.77 สูง 
 รวม 3.76 0.65 สูง 
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ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้ 
 บริการท่ีเป็นรูปธรรม  
 

 
คุณภาพการให้บริการ 

  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

ด้านส่ิงทีส่ามารถสัมผสัได้/บริการทีเ่ป็นรูปธรรม    
1. อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการใหบ้ริการของ

ธนาคารมีความทนัสมยั 
3.90 0.75 สูง 

2. มีส่ิงอ านวยความสะดวกไวค้อยบริการแก่ลูกคา้อยา่ง
ครบถว้น 

3.82 0.72 สูง 

3. การใหบ้ริการท่ีประทบัใจ 3.34 0.95 ปานกลาง 
4. พนกังานใหค้  าแนะน าแก่ลูกคา้ดา้นบริการไดอ้ยา่ง

รวดเร็วและถูกตอ้ง 
3.57 0.83 สูง 

5. ความเอาใจใส่และความเป็นกนัเองของพนกังาน 3.39 0.90 ปานกลาง 
 รวม 3.80 0.62 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี         
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม โดยรวมอยู่ใน
ระดบัสูง ( = 3.80) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีใช้ในการให้บริการของ
ธนาคารมีความทนัสมยั อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด ( = 3.90) รองลงมาคือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกไว้
คอยบริการแก่ลูกคา้อยา่งครบถว้น ( = 3.82) และการให้บริการท่ีประทบัใจ ( = 3.34) มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
 ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวม 
 

คุณภาพในการให้บริการ 
  S.D. 

ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

1. ดา้นความไวว้างใจได ้ 3.85 0.63 สูง 
2. ดา้นความรับผดิชอบ  3.79 0.61 สูง 
3. ดา้นความสามารถ  3.86 0.51 สูง 
4. ดา้นการเขา้ถึงบริการ  3.78 0.50 สูง 
5. ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี  3.87 0.85 สูง 
6. ดา้นการติดต่อส่ือสาร  3.74 0.60 สูง 
7. ดา้นความน่าเช่ือถือ  3.82 0.58 สูง 
8. ดา้นความปลอดภยั  3.80 0.55 สูง 
9. ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง 3.76 0.65 สูง 
10. ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม  3.80 0.62 สูง 

รวม 3.81 0.48 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า  คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( = 3.81)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัสูงท่ีสุด ( = 3.87) รองลงมาคือ ดา้นความสามารถ (Competence) ( = 3.86) ดา้นความ
ไวว้างใจได้ (Reliability) (  = 3.85) และต ่าสุดคือ ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication)              
( = 3.74) 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน จากสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดือน และเคาน์เตอร์ท่ีให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขา บ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 ได้รับคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย์ สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี ในด้านความไวว้างใจได้ความรับผิดชอบ 
ความสามารถ การเขา้ถึงบริการ ความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี การติดต่อส่ือสารความน่าเช่ือถือ ความ
ปลอดภยั ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนั  
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 โดยสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐานคือ ค่า t-test แบบสองกลุ่มอิสระต่อกนั และ
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และเม่ือพบความแตกต่างจะท าการ
เปรียบเทียบรายคู่โดยวิธีของ เชฟเฟ่ (Scheffe) เพื่อเปรียบเทียบว่าคู่ใดมีความแตกต่างกันบ้าง                  
ผลปรากฏดงัตาราง 
 

ตารางท่ี 4.13  การเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
 รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพในการให้บริการ 

เพศ 

t P ชาย หญิง 

X  S.D. X  S.D. 

1. ดา้นความไวว้างใจได ้ 4.02 0.65 3.75 0.60 4.05 0.00* 
2. ดา้นความรับผดิชอบ  3.90 0.67 3.73 0.58 0.00 0.01* 
3. ดา้นความสามารถ  3.94 0.48 3.81 0.53 2.26 0.02* 
4. ดา้นการเขา้ถึงบริการ  3.69 0.53 3.83 0.48 -2.51 0.01* 
5. ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี  3.85 0.61 3.88 0.97 -0.38 0.70 
6. ดา้นการติดต่อส่ือสาร  3.71 0.55 3.77 0.64 -0.93 0.35 
7. ดา้นความน่าเช่ือถือ  3.81 0.55 3.82 0.59 -0.14 0.88 
8. ดา้นความปลอดภยั  3.72 0.47 3.84 0.59 -2.17 0.03* 
9. ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง 3.63 0.51 3.83 0.71 -3.11 0.00* 
10. ดา้นส่ิงท่ีสามารถสมัผสัได/้บริการท่ี

เป็นรูปธรรม  
3.70 0.51 3.86 0.67 -2.59 0.01* 

รวม 3.80 0.44 3.81 0.50 -0.30 0.76 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามเพศ  โดยรวมพบว่า เพศของผูม้าใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรีโดยรวม
ไม่ต่างกนั 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  เพศของผูม้าใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความไวว้างใจได ้ ดา้นความรับผิดชอบ 
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ดา้นความสามารถ ด้านการเขา้ถึงบริการ ด้านความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง                
และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ส่วนด้านความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ด้านการติดต่อส่ือสาร และดา้นความน่าเช่ือถือ                  
เพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.14  แสดงผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
 รัตนาธิเบศร์ 2  จงัหวดันนทบุรี  จ  าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ดา้นความไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 7.448 5 1.490 3.786 0.002* 
 ภายในกลุ่ม 147.137 374 0.393   
 รวม 154.585 379    
ดา้นความรับผดิชอบ ระหวา่งกลุ่ม 2.000 5 0.400 1.041 0.393 
 ภายในกลุ่ม 143.669 374 0.384   
 รวม 145.669 379    
ดา้นความสามารถ ระหวา่งกลุ่ม 4.073 5 0.815 3.100 0.009* 
 ภายในกลุ่ม 98.280 374 0.263   
 รวม 102.353 379    
ดา้นการเขา้ถึงบริการ ระหวา่งกลุ่ม 9.831 5 1.966 8.330 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 88.273 374 0.236   
 รวม 98.104 379    
ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยั
ไมตรี 

ระหวา่งกลุ่ม 4.472 5 0.894 1.228 0.295 

 ภายในกลุ่ม 272.313 374 0.728   
 รวม 276.784 379    
ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม 5.948 5 1.190 3.308 0.006* 
 ภายในกลุ่ม 134.522 374 0.360   
 รวม 140.470 379    
ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 3.562 5 0.712 2.141 0.060 
 ภายในกลุ่ม 124.444 374 0.333   
 รวม 128.005 379    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4.14  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 3.368 5 0.674 2.212 0.053 
 ภายในกลุ่ม 113.910 374 0.305   
 รวม 117.278 379    
ดา้นความเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้จริง 

ระหวา่งกลุ่ม 
4.499 5 0.900 2.139 0.060 

 ภายในกลุ่ม 157.306 374 0.421   
 รวม 161.804 379    
ดา้นส่ิงท่ีสามารถสมัผสั
ได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 
4.891 5 0.978 2.550 0.028* 

 ภายในกลุ่ม 143.482 374 0.384   
 รวม 148.373 379    

รวม ระหว่างกลุ่ม 3.778 5 0.756 3.350 0.006* 
 ภายในกลุ่ม 84.361 374 0.226   
 รวม 88.138 379    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามอายุ โดยภาพรวม พบวา่ อายุของผูม้าใช้
บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ อายุของผูม้าใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี ในด้านความไวว้างใจได้             
ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ี
เป็นรูปธรรม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงจะทดสอบรายคู่ โดยวิธี เชฟเฟ่ 
(Scheffe) ดงัตารางท่ี 4.15 
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 ส่วนด้านความรับผิดชอบ ด้านความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ด้านความน่าเช่ือถือ                
ด้านความปลอดภยั และด้านความเข้าใจและรู้จกัลูกค้าจริง ผูม้าใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2  จงัหวดันนทบุรี มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.15  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ เก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  
 จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ 

 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

ด้านอายุ 
 อายุต า่กว่า 

 20 ปี 
20-30  
ปี 

31–40  
ปี 

41–50 
 ปี 

51-60 
 ปี 

มากกว่า  
60 ปี 

ดา้นความไวว้างใจได ้ X  3.92 3.95 3.69 3.90 4.01 3.40 
 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 3.92  -0.03 0.24* 0.02 -0.09 0.53* 

20 - 30 ปี 3.95   0.27* 0.05 -0.06 0.56* 
31 – 40 ปี 3.69    -0.21* -0.33* 0.29 
41 – 50 ปี 3.90     -0.11 0.50* 
51 – 60 ปี 4.01      0.62* 
มากกวา่ 60 ปี 3.40       

ดา้นความสามารถ X  3.99 3.91 3.75 3.88 3.90 3.50 
 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 3.99  0.08 0.23* 0.11 0.09 0.49* 

20 - 30 ปี 3.91   0.16* 0.03 0.01 0.41* 
31 – 40 ปี 3.75    -0.13 -0.15 0.25 
41 – 50 ปี 3.88     -0.02 0.38* 
51 – 60 ปี 3.90      0.40* 
มากกวา่ 60 ปี 3.50       

ดา้นการเขา้ถึงบริการ X  3.74 3.95 3.69 3.84 3.64 3.13 
 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 3.74  -0.22 0.05 -0.11 0.10 0.61* 

20 - 30 ปี 3.95   0.26* 0.11 0.31 0.82* 
31 – 40 ปี 3.69    -0.15 0.05 0.56* 
41 – 50 ปี 3.84     0.20 0.72* 
51 – 60 ปี 3.64      0.51 
มากกวา่ 60 ปี 3.13       
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ตารางท่ี 4.15  (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ด้านอายุ 

 
อายุต ่ากว่า 

20 ปี 
20-30 ปี 31–40 ปี 41–50 ปี 51-60 ปี 

มากกว่า 
60 ปี 

ดา้นการติดต่อส่ือสาร X  3.80 3.73 3.67 3.90 3.76 3.23 
 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 3.80  0.07 0.13 -0.10 0.03 0.57* 

20 - 30 ปี 3.73   0.06 -0.17 -0.03 0.50* 
31 – 40 ปี 3.67    -0.24* -0.09 0.44* 
41 – 50 ปี 3.90     0.14 0.67* 
51 – 60 ปี 3.76      0.54* 
มากกวา่ 60 ปี 3.23       

ดา้นส่ิงท่ีสามารถ   
สมัผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม 

X  3.92 3.80 3.69 3.89 3.93 3.43 

 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 3.92  0.12 0.23* 0.03 -0.01 0.49* 
20 - 30 ปี 3.80   0.11 -0.09 -0.13 0.00 
31 – 40 ปี 3.69    -0.20* -0.24 0.26 
41 – 50 ปี 3.89     -0.04 0.46* 
51 – 60 ปี 3.93      0.51* 
มากกวา่ 60 ปี 3.43       

 
 จากตารางท่ี 4.15  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ เก่ียวกบั
คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุพบวา่ 
 ดา้นความไวว้างใจได ้แตกต่างกนั จ านวน 8 คู่ คือ อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี กบั อายุ 31-40 ปี อายุ
ต  ่ากวา่ 20 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี อาย ุ20-30 ปี กบั อายุ 31-40 ปี อายุ 20-30 ปี กบั อายุมากกวา่ 60 ปี 
อายุ 31-40 ปี กบั อายุ 41-50 ปี อายุ 31-40 ปี กบั อายุ 51-60 ปี อายุ 41-50 ปี กับ อายุมากกว่า 60 ปี 
และอาย ุ51-60 ปี กบัอายมุากกวา่ 60 ปี 
 ด้านความสามารถ แตกต่างกัน จ านวน 6 คู่ คือ อายุต  ่ากว่า 20 ปี กับ อายุ 31-40 ปี อาย ุ      
ต  ่ากวา่ 20 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี อาย ุ20-30 ปี กบั อายุ 31-40 ปี อายุ 20-30 ปี กบั อายุมากกวา่ 60 ปี 
อาย ุ41-50 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี และอาย ุ51-60 ปี กบัอายมุากกวา่ 60 ปี 
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 ดา้นการเขา้ถึงบริการ แตกต่างกนั จ านวน 5 คู่ คือ อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี 
อาย ุ20-30 ปี กบั อาย ุ31-40 ปี อาย ุ20-30 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี อาย ุ31-40 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี 
อาย ุ41-50 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี 
 ดา้นการติดต่อส่ือสาร แตกต่างกนั จ านวน 6 คู่ คือ อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 
ปี อาย ุ20-30 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี อาย ุ31-40 ปี กบั อาย ุ41-50 ปี อาย ุ31-40 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 
ปี อาย ุ41-50 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี และอาย ุ51-60 ปี กบัอายมุากกวา่ 60 ปี 
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนั จ านวน 5 คู่ คือ อายตุ  ่า
กวา่ 20 ปี กบั อาย ุ31-40 ปี อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี อาย ุ31-40 ปี กบั อาย ุ41-50 ปี 
อาย ุ41-50 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี และอาย ุ51-60 ปี กบัอายมุากกวา่ 60 ปี 
 

ตารางท่ี 4.16  แสดงผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
 รัตนาธิเบศร์ 2  จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นความไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.921 2 0.460 1.129 0.324 

ภายในกลุ่ม 153.664 377 0.408   

รวม 154.585 379    

ดา้นความรับผดิชอบ ระหวา่งกลุ่ม 0.407 2 0.203 .528 0.590 

ภายในกลุ่ม 145.263 377 .385   

รวม 145.669 379    

ดา้นความสามารถ ระหวา่งกลุ่ม 0.230 2 0.115 .425 0.654 

ภายในกลุ่ม 102.123 377 0.271   

รวม 102.353 379    

ดา้นการเขา้ถึงบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.895 2 0.447 1.735 0.178 

ภายในกลุ่ม 97.209 377 0.258   

รวม 98.104 379    

ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยั
ไมตรี 

ระหวา่งกลุ่ม 2.795 2 1.398 1.923 0.148 

ภายในกลุ่ม 273.989 377 0.727   

รวม 276.784 379    
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม 0.196 2 0.098 .263 0.769 

 ภายในกลุ่ม 140.274 377 0.372   

 รวม 140.470 379    

ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.228 2 0.114 .337 0.714 

 ภายในกลุ่ม 127.777 377 0.339   

 รวม 128.005 379    

ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 0.289 2 0.145 .466 0.628 

 ภายในกลุ่ม 116.989 377 0.310   

 รวม 117.278 379    

ดา้นความเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้จริง 

ระหวา่งกลุ่ม 2.704 2 1.352 3.203 0.042* 

ภายในกลุ่ม 159.101 377 0.422   

รวม 161.804 379    

ดา้นส่ิงท่ีสามารถสมัผสั
ได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 2.384 2 1.192 3.078 0.047* 

ภายในกลุ่ม 145.989 377 0.387   

รวม 148.373 379    

รวม ระหว่างกลุ่ม 0.508 2 0.254 1.093 0.336 

ภายในกลุ่ม 87.630 377 0.232   

รวม 88.138 379    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยภาพรวม พบว่า 
ระดบัการศึกษาของผูม้าใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี     
ท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซี                
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ระดบัการศึกษาของผูม้าใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ในด้านความไวว้างใจได ้                
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ด้านความรับผิดชอบ ด้านความสามารถ ด้านการเขา้ถึงบริการ ด้านความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี              
ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความปลอดภยั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 ส่วนดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็น
รูปธรรม มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงจะทดสอบรายคู่ โดยวิธี    เชฟ
เฟ่ (Scheffe) ดงัตารางท่ี 4.17 

 

ตารางท่ี 4.17  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่  เก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  
 จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษา 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ด้านระดบัการศึกษา 

 ต า่กว่า 
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง  3.66 3.83 3.86 

 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.66  -0.17 -0.19* 
ปริญญาตรี 3.83   -0.03 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.86    

ดา้นส่ิงท่ีสามารถสมัผสัได/้บริการท่ีเป็น
รูปธรรม 

X  3.72 3.86 3.95 

 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.72  -0.14* -0.23* 
ปริญญาตรี 3.86   -0.09 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.95    

 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ เก่ียวกบั
คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ 
 ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง แตกต่างกนั จ านวน 1 คู่ คือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี กบั สูง
กล่าปริญญาตรี 
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ ต ่ากวา่
ปริญญาตรี กบั ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี 

 
 
 

X
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ตารางท่ี 4.18  แสดงผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
 รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ดา้นความไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 18.474 5 3.695 10.153 .000* 

ภายในกลุ่ม 136.111 374 .364   
รวม 154.585 379    

ดา้นความรับผดิชอบ ระหวา่งกลุ่ม 11.485 5 2.297 6.402 .000* 
ภายในกลุ่ม 134.184 374 .359   

รวม 145.669 379    
ดา้นความสามารถ ระหวา่งกลุ่ม 6.436 5 1.287 5.019 .000* 

ภายในกลุ่ม 95.917 374 .256   
รวม 102.353 379    

ดา้นการเขา้ถึงบริการ ระหวา่งกลุ่ม 6.364 5 1.273 5.189 .000* 
ภายในกลุ่ม 91.740 374 .245   

รวม 98.104 379    
ดา้นความสุภาพ/
อธัยาศยัไมตรี 

ระหวา่งกลุ่ม 8.328 5 1.666 2.321 .043* 
ภายในกลุ่ม 268.456 374 .718   

รวม 276.784 379    
ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม 11.526 5 2.305 6.686 .000* 

ภายในกลุ่ม 128.944 374 .345   
รวม 140.470 379    

ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 3.927 5 .785 2.367 .039* 
ภายในกลุ่ม 124.078 374 .332   

รวม 128.005 379    
ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 7.635 5 1.527 5.208 .000* 

ภายในกลุ่ม 109.644 374 .293   
รวม 117.278 379    
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ตารางท่ี 4.18  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ดา้นความเขา้ใจและ

รู้จกัลูกคา้จริง 
ระหวา่งกลุ่ม 20.899 5 4.180 11.095 .000* 
ภายในกลุ่ม 140.905 374 .377   

รวม 161.804 379    
ดา้นส่ิงท่ีสามารถ
สัมผสัได/้บริการท่ี

เป็นรูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 11.252 5 2.250 6.138 .000* 
ภายในกลุ่ม 137.122 374 .367   

รวม 148.373 379    
รวม ระหว่างกลุ่ม 7.543 5 1.509 7.001 .000* 

ภายในกลุ่ม 80.595 374 .215   
รวม 88.138 379    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามอาชีพ โดยภาพรวม พบว่า อาชีพของ                 
ผูม้าใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกัน                
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2             
จงัหวดันนทบุรี โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05   
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ อาชีพของผูม้าใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิก
ซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ในดา้นความไวว้างใจได้ ดา้นความ
รับผิดชอบ ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความสุภาพ/อัธยาศยัไมตรี ด้านการ
ติดต่อส่ือสารดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิง
ท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงจะทดสอบ
รายคู่ โดยวธีิเชฟเฟ่ (Scheffe) ดงัตารางท่ี 4.19 
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ตารางท่ี 4.19  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ เก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  
 จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพ 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน 

อาชีพ 
 รับจา้ง

ทัว่ไป 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทั 
เอกชน 

ขา้ราชการ รัฐ 
วสิาหกิจ 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

 X  3.97 3.41 3.88 4.16 3.96 3.53 

ดา้นความ
ไวว้างใจได ้

รับจา้งทัว่ไป 3.97  0.56* 0.09 -0.19 0.01 0.44* 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.41   -0.47* -0.75 -0.55 -0.12 
พนกังานบริษทั 
เอกชน 

3.88    -0.28 -0.09 0.35* 

ขา้ราชการ 4.16     0.20 0.66* 
รัฐวสิาหกิจ 3.96      0.44 
ธุรกิจส่วนตวั 3.53       
 X  3.85 3.41 3.89 3.79 3.96 3.54 

ดา้นความ
รับผิดชอบ 

รับจา้งทัว่ไป 3.85  0.44* -0.04 -0.12 -0.12 0.31* 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.41   -0.48* -0.56* -0.55 -0.13 
พนกังานบริษทั 
เอกชน 

3.89    -0.08 -0.08 0.35* 

ขา้ราชการ 3.97     0.01 0.43* 
รัฐวสิาหกิจ 3.96      0.43 
ธุรกิจส่วนตวั 3.54       
 X  3.91 3.64 3.84 3.94 4.20 3.70 

ดา้น
ความสามารถ 

รับจา้งทัว่ไป 3.91  0.27 0.07 -0.03 -0.29 0.21 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.64   -0.20 -0.30 -0.56* -0.06 
พนกังานบริษทั 
เอกชน 

3.84    -0.10 -0.36 0.14 

ขา้ราชการ 3.94     -0.26 0.23 
รัฐวสิาหกิจ 4.20      0.49* 
ธุรกิจส่วนตวั 3.70       
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ตารางท่ี 4.19  (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน 
อาชีพ 

 รับจา้ง
ทัว่ไป 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทั 
เอกชน 

ขา้ราชการ รัฐ 
วสิาหกิจ 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

 X  3.78 3.50 3.90 3.83 3.98 3.62 

ดา้นการ
เขา้ถึงบริการ 

รับจา้งทัว่ไป 3.78  0.28 -0.12 -0.05 -0.20 0.16 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

3.50   -0.40* -0.32 -0.48* -0.11 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 

3.90    0.08 -0.08 0.29* 

ขา้ราชการ 3.83     -0.15 0.21 
รัฐวสิาหกิจ 3.98      0.36 
ธุรกิจส่วนตวั 3.62       
 X  3.80 3.56 3.92 3.83 4.30 3.91 

ดา้นความ
สุภาพ/
อธัยาศยัไมตรี 

รับจา้งทัว่ไป 3.80  0.24 -0.12 -0.03 -0.50* -0.11 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

3.56   -0.35 -0.27 -0.74* -0.34 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 

3.92    0.09 -0.39* 0.01 

ขา้ราชการ 3.83     -0.48* -0.08 
รัฐวสิาหกิจ 4.30      0.40* 
ธุรกิจส่วนตวั 3.91       
 X  3.79 3.44 3.77 3.84 4.20 3.53 

ดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร 

รับจา้งทัว่ไป 3.79  0.35 0.02 -0.05 -0.41 0.26 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

3.44   -0.33 -0.40 -0.75* -0.09 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 

3.77    -0.07 -0.43 0.24 

ขา้ราชการ 3.84     -0.36 0.31 
รัฐวสิาหกิจ 4.20      0.67* 
ธุรกิจส่วนตวั 3.53       
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ตารางท่ี 4.19  (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน 
อาชีพ 

 รับจา้ง
ทัว่ไป 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทั 
เอกชน 

ขา้ราชการ รัฐ 
วสิาหกิจ 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

 X  3.86 3.93 3.83 3.70 4.03 3.67 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

รับจา้งทัว่ไป 3.86  -0.07 0.03 0.16 -0.17 0.20* 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

3.93   0.10 0.23 -0.10 0.27* 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 

3.83    0.13 -0.20 0.16 

ขา้ราชการ 3.70     -0.33* 0.03 
รัฐวสิาหกิจ 4.03      0.36* 
ธุรกิจส่วนตวั 3.67       
 X  3.81 3.61 3.93 3.85 4.03 3.57 

ดา้นความ
ปลอดภยั 

รับจา้งทัว่ไป 3.81  0.20 -0.12 -0.04 -0.22 0.24* 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

3.61   -0.32 -0.24 -0.42 0.04 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 

3.93    0.08 -0.10 0.36* 

ขา้ราชการ 3.85     -0.18 0.28 
รัฐวสิาหกิจ 4.03      0.46* 
ธุรกิจส่วนตวั 3.57       
 X  3.71 3.36 4.00 4.01 4.04 3.44 

ดา้นความ
เขา้ใจและ  
รู้จกัลูกคา้
จริง 

รับจา้งทัว่ไป 3.71  0.35 -0.28* -0.30 -0.33 0.27 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

3.36   -0.63* -0.64* -0.68* -0.08 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 

4.00    -0.01 -0.04 0.56* 

ขา้ราชการ 4.01     -0.04 0.56* 
รัฐวสิาหกิจ 4.04      0.60* 
ธุรกิจส่วนตวั 3.44       
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ตารางท่ี 4.19  (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน 
อาชีพ 

 รับจา้ง
ทัว่ไป 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทั 
เอกชน 

ขา้ราชการ รัฐ 
วสิาหกิจ 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

 X  3.82 3.69 3.83 4.06 4.12 3.52 

ดา้นส่ิงท่ี
สามารถ
สมัผสัได/้
บริการท่ีเป็น
รูปธรรม 

รับจา้งทัว่ไป 3.82  0.13 -0.01 -0.24 -0.30 0.30* 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

3.69   -0.15 -0.37 -0.43 0.17 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 

3.83    -0.22 -0.28 0.32 

ขา้ราชการ 4.06     -0.06 0.54* 
รัฐวสิาหกิจ 4.12      0.60* 
ธุรกิจส่วนตวั 3.52       

 
 จากตารางท่ี 4.19  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่  เก่ียวกบั
คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพ พบวา่ 
 ดา้นความไวว้างใจได้ แตกต่างกนั จ านวน 5 คู่ คือ รับจา้งทัว่ไป กบั นกัเรียน/นกัศึกษา  
รับจา้งทัว่ไป กบั ธุรกิจส่วนตวั นกัเรียน/นกัศึกษา กบั พนกังานบริษทัเอกชน พนกังานบริษทัเอกชน 
กบั ธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ กบั ธุรกิจส่วนตวั และ รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ด้านความรับผิดชอบ แตกต่างกัน จ านวน 6 คู่ คือ นักเรียน/นักศึกษา กบั พนักงาน
บริษทัเอกชน นกัเรียน/นกัศึกษา กบั ขา้ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา กบั รัฐวิสาหกิจ ขา้ราชการ กบั 
ธุรกิจส่วนตวั และ พนกังานบริษทัเอกชน กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ดา้นความสามารถ แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ นกัเรียน/นกัศึกษา กบั รัฐวิสาหกิจ และ
รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ดา้นการเขา้ถึงบริการ แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ นกัเรียน/นักศึกษา กบั รัฐวิสาหกิจ 
และพนกังานบริษทัเอกชน กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี แตกต่างกนั จ านวน 5 คู่ คือ รับจา้งทัว่ไป กบั รัฐวิสาหกิจ 
นกัเรียน/นกัศึกษา กบั รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน กบั รัฐวิสาหกิจ ขา้ราชการ กบั รัฐวิสาหกิจ 
รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
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 ดา้นการติดต่อส่ือสาร แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ นกัเรียน/นกัศึกษา กบั รัฐวิสาหกิจ 
และรัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ด้านความน่าเช่ือถือ แตกต่างกัน จ านวน 4 คู่ คือ รับจ้างทั่วไป กับ ธุรกิจส่วนตัว 
นกัเรียน/นกัศึกษา กบั ธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ กบั รัฐวสิาหกิจ  รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั  
 ดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนั จ านวน 3 คู่ คือ รับจา้งทัว่ไป กบั ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน กบัธุรกิจส่วนตวั รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง แตกต่างกัน จ านวน 7 คู่  คือ รับจ้างทั่วไป กับ 
พนักงานบริษทัเอกชน นักเรียน/นักศึกษา กับ พนักงานบริษทัเอกชน นักเรียน/นักศึกษา กับ   
ขา้ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา กบั รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน กบัธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ กบั 
ธุรกิจส่วนตวั รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนั จ านวน 3 คู่ คือ รับจา้ง
ทัว่ไป กบั ธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ กบั ธุรกิจส่วนตวั รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
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ตารางท่ี 4.20  แสดงผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
 รัตนาธิเบศร์ 2  จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ดา้นความไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 2.190 2 1.095 2.709 0.068 

ภายในกลุ่ม 152.395 377 .404   
รวม 154.585 379    

ดา้นความรับผดิชอบ ระหวา่งกลุ่ม .547 2 .273 .710 0.492 
ภายในกลุ่ม 145.123 377 .385   

รวม 145.669 379    
ดา้นความสามารถ ระหวา่งกลุ่ม .908 2 .454 1.687 0.186 

ภายในกลุ่ม 101.445 377 .269   
รวม 102.353 379    

ดา้นการเขา้ถึงบริการ ระหวา่งกลุ่ม 2.603 2 1.302 5.138 0.006* 
ภายในกลุ่ม 95.500 377 .253   

รวม 98.104 379    
ดา้นความสุภาพ/
อธัยาศยัไมตรี 

ระหวา่งกลุ่ม 12.863 2 6.431 9.187 0.000* 
ภายในกลุ่ม 263.922 377 .700   

รวม 276.784 379    
ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหว่างกลุ่ม 1.836 2 .918 2.497 0.084 

ภายในกลุ่ม 138.634 377 .368   
รวม 140.470 379    

ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 1.314 2 .657 1.955 0.143 
ภายในกลุ่ม 126.691 377 .336   

รวม 128.005 379    
ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม .662 2 .331 1.070 0.344 

ภายในกลุ่ม 116.616 377 .309   
รวม 117.278 379    
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ตารางท่ี 4.20  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ดา้นความเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้จริง 

ระหวา่งกลุ่ม 1.984 2 .992 2.340 0.098 
ภายในกลุ่ม 159.820 377 .424   

รวม 161.804 379    
ดา้นส่ิงท่ีสามารถ
สัมผสัได/้บริการท่ี
เป็นรูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 1.189 2 .594 1.522 0.220 
ภายในกลุ่ม 147.185 377 .390   

รวม 148.373 379    
รวม ระหว่างกลุ่ม .275 2 .138 .591 0.554 

ภายในกลุ่ม 87.863 377 .233   
รวม 88.138 379    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามสถานภาพสมรส โดยภาพรวม พบว่า 
สถานภาพสมรสของผูม้าใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี
ท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซี           
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า สถานภาพสมรส ของผูม้าใช้บริการธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความไวว้างใจได ้
ด้านความรับผิดชอบ ด้านความสามารถ ด้านการติดต่อส่ือสาร ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความ
ปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริงและ ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม มี
ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 ส่วนดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี มีความคิดเห็นแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงจะทดสอบรายคู่ โดยวธีิเชฟเฟ่ (Scheffe) ดงัตารางท่ี 4.21 
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ตารางท่ี 4.21  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ เก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  
 จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพสมรส 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ด้านสถานภาพสมรส 

 โสด สมรส หม้าย/อย่าร้าง 

ดา้นการเขา้ถึงบริการ X  3.75 3.84 3.58 

 โสด  3.75  -0.09 0.17 
สมรส 3.84   0.26* 
หมา้ย/อยา่ร้าง 3.58    

ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี X  3.91 3.72 4.31 

 โสด  3.91  0.19 -0.39* 
สมรส 3.72   -0.58* 
หมา้ย/อยา่ร้าง 4.31    

 
 จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่  เก่ียวกบั
คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพสมรส พบวา่ 
 ดา้นการเขา้ถึงบริการ จ านวน 1 คู่ คือ สมรส กบั หมา้ย/อยา่ร้าง 
 ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี จ านวน 2 คู่ คือ โสด กบั หมา้ย/อยา่ร้าง และสมรส กบั 
หมา้ย/อยา่ร้าง 
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ตารางท่ี 4.22  แสดงผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
 รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ดา้นความไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 3.063 4 .766 1.895 0.111 

ภายในกลุ่ม 151.522 375 .404   
รวม 154.585 379    

ดา้นความรับผดิชอบ ระหวา่งกลุ่ม 2.219 4 .555 1.450 0.217 
ภายในกลุ่ม 143.450 375 .383   

รวม 145.669 379    
ดา้นความสามารถ ระหวา่งกลุ่ม 1.280 4 .320 1.187 0.316 

ภายในกลุ่ม 101.074 375 .270   
รวม 102.353 379    

ดา้นการเขา้ถึงบริการ ระหวา่งกลุ่ม 4.802 4 1.201 4.825 0.001* 
ภายในกลุ่ม 93.301 375 .249   

รวม 98.104 379    
ดา้นความสุภาพ/
อธัยาศยัไมตรี 

ระหวา่งกลุ่ม 6.404 4 1.601 2.220 0.066 
ภายในกลุ่ม 270.380 375 .721   

รวม 276.784 379    
ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระหว่างกลุ่ม 14.026 4 3.506 10.399 0.000* 

ภายในกลุ่ม 126.444 375 .337   
รวม 140.470 379    

ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 4.961 4 1.240 3.780 0.005* 
ภายในกลุ่ม 123.045 375 .328   

รวม 128.005 379    
ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 9.436 4 2.359 8.203 0.000* 

ภายในกลุ่ม 107.843 375 .288   
รวม 117.278 379    
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ตารางท่ี 4.22  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ดา้นความเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้จริง 

ระหวา่งกลุ่ม 6.104 4 1.526 3.675 0.006* 
ภายในกลุ่ม 155.700 375 .415   

รวม 161.804 379    
ดา้นส่ิงท่ีสามารถ
สัมผสัได/้บริการท่ีเป็น
รูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 6.238 4 1.559 4.114 0.003* 
ภายในกลุ่ม 142.135 375 .379   

รวม 148.373 379    
รวม ระหว่างกลุ่ม 2.466 4 .616 2.698 0.031* 

ภายในกลุ่ม 85.672 375 .228   
รวม 88.138 379    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยภาพรวม พบว่า 
รายไดต่้อเดือนของผูม้าใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี             
ท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซี             
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ รายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ในดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้น
การติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และ 
ด้านส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได้/บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั                 
ทางสถิติ 0.05  ซ่ึงจะทดสอบรายคู่ โดยวธีิเชฟเฟ่ (Scheffe) ดงัตารางท่ี 4.23 
 ส่วนด้านความไวว้างใจได้ ด้านความรับผิดชอบ ด้านความสามารถ และด้านความ
สุภาพ/อธัยาศยัไมตรี มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.23  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ เก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  
 จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือน 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ด้านรายได้ต่อเดอืน 

 ต า่กว่า 
 10,001 
บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000  
บาท 

40,001-
50,000 
 บาท 

สูงกว่า  
50,000 บาท 

ดา้นการเขา้ถึงบริการ X  3.71 3.84 3.93 3.85 3.60 
 ต ่ากวา่  10,001 บาท 3.71  -0.13 -0.22 -0.14 0.11 

10,001-20,000 บาท 3.84   -0.09 -0.01 0.24* 

20,001-30,000 บาท 3.93    0.09 0.33* 

40,001-50,000 บาท 3.85     0.25 

สูงกวา่ 50,000 บาท 3.60      

ดา้นการติดต่อส่ือสาร X  3.60 3.92 4.03 3.71 3.51 

 ต ่ากวา่  10,001 บาท 3.60  -0.33* -0.43* -0.12 0.08 
10,001-20,000 บาท 3.92   -0.10 0.21 0.41* 
20,001-30,000 บาท 4.03    0.32 0.52* 
40,001-50,000 บาท 3.71     0.20 
สูงกวา่ 50,000 บาท 3.51      

ดา้นความน่าเช่ือถือ X  3.91 3.70 3.90 3.96 3.68 

 ต ่ากวา่  10,001 บาท 3.91  0.21 0.01 -0.05 0.23 
10,001-20,000 บาท 3.70   -0.20 -0.26* 0.02 
20,001-30,000 บาท 3.90    -0.06 0.22 
40,001-50,000 บาท 3.96     0.28 
สูงกวา่ 50,000 บาท 3.68      

ดา้นความปลอดภยั X  3.73 3.83 4.13 3.75 3.62 

 ต ่ากวา่  10,001 บาท 3.73  -0.10 -0.40* -0.02 0.12 
10,001-20,000 บาท 3.83   -0.29* 0.08 0.22 
20,001-30,000 บาท 4.13    0.38* 0.51* 
40,001-50,000 บาท 3.75     0.14 
สูงกวา่ 50,000 บาท 3.62      
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ตารางท่ี 4.23 (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ด้านรายได้ต่อเดอืน 

 ต า่กว่า 
 20 ปี 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000  
บาท 

40,001-
50,000 
 บาท 

สูงกว่า  
50,000 บาท 

ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง X  3.62 3.76 4.00 3.86 3.67 

 ต ่ากวา่  10,001 บาท 3.62  -0.14 -0.38* -0.24 -0.05 
10,001-20,000 บาท 3.76   -0.24 -0.10 0.09 
20,001-30,000 บาท 4.00    0.14 0.32 
40,001-50,000 บาท 3.86     0.19 
สูงกวา่ 50,000 บาท 3.67      

ดา้นส่ิงท่ีสามารถสมัผสัได/้
บริการท่ีเป็นรูปธรรม 

X  3.75 3.81 4.05 3.86 3.63 

 ต ่ากวา่  10,001 บาท 3.75  -0.06 -0.30 -0.12 0.11 
10,001-20,000 บาท 3.81   -0.24 -0.05 0.18 
20,001-30,000 บาท 4.05    0.19 0.42* 
40,001-50,000 บาท 3.86     0.23 
สูงกวา่ 50,000 บาท 3.63      

 
 จากตารางท่ี 4.23  ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่  เก่ียวกบั
คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือน พบวา่ 
 ด้านการเข้าถึงบริการ แตกต่างกัน จ านวน 2 คู่ คือ 10,001-20,000 บาท กับ สูงกว่า 
50,000 บาท 20,001-30,000 บาท กบั สูงกวา่ 50,000 บาท 
 ดา้นการติดต่อส่ือสาร แตกต่างกนั จ านวน 4 คู่ คือ ต ่ากว่า 10,001 บาท  กบั10,001-
20,000 บาท ต ่ากวา่  10,001 บาท กบั 20,001-30,000 บาท 10,001-20,000 บาท กบัสูงกวา่ 50,000 บาท 
และ 20,001-30,000 บาท กบั สูงกวา่ 50,000 บาท 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างกนั จ านวน 1 คู่ คือ 10,001-20,000 บาท กบั 40,001-50,000 บาท 
 ดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนั จ านวน 4 คู่ คือ ต ่ากวา่ 10,001 บาท กบั 20,001-30,000 บาท 
10,001-20,000 บาท กบั 20,001-30,000   20,001-30,000 กบั 40,001-50,000  และ 20,001-30,000 กบั 
สูงกวา่ 50,000 บาท 
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 ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง แตกต่างกนั จ านวน 1 คู่ คือ ต ่ากว่า 10,001 บาท กบั 
20,001-30,000 บาท  
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนั จ านวน 1 คู่ คือ 20,001-
30,000 บาท กบั สูงกวา่ 50,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.24  การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี 
 รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ตามหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
เคาน์เตอร์ 

ฝาก - ถอนเงิน 
เคาน์เตอร์ 
เปิดบัญชี t-test Sig. 

  S.D. 
  S.D. 

1. ดา้นความไวว้างใจได ้ 3.82 0.63 3.90 0.64 -1.05 0.29 
2. ดา้นความรับผดิชอบ  3.79 0.63 3.79 0.58 -0.04 0.96 
3. ดา้นความสามารถ  3.87 3.87 3.84 0.38 0.46 0.64 
4. ดา้นการเขา้ถึงบริการ  3.85 0.51 3.64 0.45 3.87 0.00* 
5. ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี  3.84 0.67 3.93 1.13 -0.97 0.33 
6. ดา้นการติดต่อส่ือสาร  3.84 0.64 3.55 0.48 4.93 0.00* 
7. ดา้นความน่าเช่ือถือ  3.85 0.59 3.76 0.54 1.40 0.16 
8. ดา้นความปลอดภยั  3.88 0.60 3.63 0.40 4.75 0.00* 
9. ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง 3.84 0.68 3.60 0.54 3.55 0.00* 
10. ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็น

รูปธรรม  
3.88 0.66 3.65 0.49 3.86 0.00* 

รวม 3.85 0.51 3.73 0.39 2.42 0.01* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.24 พบว่า การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งหน่วยท่ีให้บริการกบั
ระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี                    
ท่ีมีหน่วยท่ีให้บริการแตกต่างกนั โดยการทดสอบค่า (t-test) ทั้ง 10 ดา้น พบวา่ โดยภาพรวม พบวา่ 
หน่วยงานท่ีให้บริการเคาน์เตอร์ฝาก – ถอนเงิน และเคาน์เตอร์เปิดบญัชีมีความคิดเห็นต่อระดบั
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คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 จ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั 
ด้านความเข้าใจและรู้จกัลูกค้าจริง และด้านส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได้/บริการท่ีเป็นรูปธรรม โดย
เคาน์เตอร์ฝาก – ถอนเงิน มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ เคาน์เตอร์เปิดบญัชี  
 ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ   
ด้านความสุภาพ/อัธยาศยัไมตรี และด้านความน่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ไม่แตกต่างกนั  



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 
จงัหวดันนทบุรี สรุปผลตามล าดบัดงัต่อไปน้ี 
 1. สรุปผลการศึกษา 
 2. อภิปรายผล 
 3. ขอ้เสนอแนะ 
 

1.  สรุปผลการศึกษา 
 
 ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 ผลการศึกษาจากขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 380 คน  พบว่า ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.20 มีอายุในช่วง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.40 มีการศึกษาอยู่
ในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 47.40 มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 34.20 มีสถานภาพ
สมรส คิดเป็นร้อยละ 48.70 มีระดบัรายไดต้ั้งแต่  10,001 – 20,000 และเคาน์เตอร์ท่ีมีผูใ้ชบ้ริการส่วน
ใหญ่ คือ เคาน์เตอร์ฝาก – ถอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 66.60  
 ตอนที่ 2 ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบิ๊กซีรัตนาธิเบศร์ 2 
จังหวดันนทบุรี 
 ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 
จงัหวดันนทบุรี สามารถสรุปผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 
 1)  คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดั 
นนทบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัสูง ( = 3.81) โดยมีด้านความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี มีค่าเฉล่ียอยู ่     
ในระดบัสูงท่ีสุด ( = 3.87) รองลงมาคือ ดา้นความสามารถ ( = 3.86) ดา้นความไวว้างใจได ้                
( = 3.85) และต ่าสุดคือ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ( = 3.74) 
 
 
 



89 

 2)  ระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดั 
นนทบุรี พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( = 3.79) โดยมีดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี อยูใ่นระดบัสูง
ท่ีสุด ( = 3.88) รองลงมาได้แก่ ด้านความไวว้างใจได้ อยู่ในระดบัสูง ( = 3.86) และด้านการ
ติดต่อส่ือสาร อยูใ่นระดบัสูง ( = 3.69) มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
  (1)  ผูใ้ชบ้ริการเคาน์เตอร์ฝาก – ถอนเงิน ดา้นความปลอดภยั และดา้นส่ิงท่ีสามารถ 
สัมผ ัสได้/บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยู่ในระดับสูง (  = 3.88) รองลงมาคือ ด้าน
ความสามารถ อยูใ่นระดบัสูง ( = 3.87) และดา้นความรับผดิชอบ อยูใ่นระดบัสูง ( = 3.79) มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด  
  (2)  ผูใ้ชบ้ริการเคาน์เตอร์เปิดบญัชี ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี มีค่าเฉล่ียสูงสุด  
อยูใ่นระดบัสูง ( = 3.93) รองลงมาคือ ดา้นความไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัสูง ( = 3.90) และดา้น
การติดต่อส่ือสาร อยูใ่นระดบัสูง ( = 3.55) มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
 ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 จากสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ
สมรส รายไดต่้อเดือน และเคาน์เตอร์ท่ีใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขา บ๊ิก
ซีรัตนาธิเบศร์ 2 ได้รับคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 
จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความไวว้างใจไดค้วามรับผิดชอบ ความสามารถ การเขา้ถึงบริการ ความ
สุภาพ/อธัยาศยัไมตรี การติดต่อส่ือสารความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง 
และส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนั ดงัน้ี 
 จ าแนกตามเพศ โดยรวมพบวา่ เพศของผูม้าใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรีโดยรวมไม่ต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่  เพศของผูม้าใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่าง
กนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 
จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความไวว้างใจได ้ ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นความ สามารถ ดา้นการเขา้ถึง
บริการ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ี
เป็นรูปธรรม แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นความน่าเช่ือถือ เพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 จ าแนกตามอายุ โดยภาพรวมพบว่า อายุของผูม้าใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
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ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อายุของผูม้าใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2  จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความไวว้างใจได้  ดา้น
ความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็น
รูปธรรม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความรับผิดชอบ ดา้นความสุภาพ/
อธัยาศยัไมตรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง ผูม้า
ใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ เก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุ
พบวา่ 
 ดา้นความไวว้างใจได ้แตกต่างกนั จ านวน 8 คู่ คือ อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี กบั อาย ุ31-40 ปี  
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี อาย ุ20-30 ปี กบั อาย ุ31-40 ปี อาย ุ20-30 ปี กบั อายมุากกวา่ 
60 ปี อาย ุ31-40 ปี กบั อาย ุ41-50 ปี อาย ุ31-40 ปี กบั อาย ุ51-60 ปี อาย ุ41-50 ปี กบั อายุมากกวา่ 60 ปี 
และอาย ุ51-60 ปี กบัอายมุากกวา่ 60 ปี 
 ดา้นความสามารถ แตกต่างกนั จ านวน 6 คู่ คือ อายุต  ่ากวา่ 20 ปี กบั อายุ 31-40 ปี อายุต  ่า
กวา่ 20 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี อาย ุ20-30 ปี กบั อาย ุ31-40 ปี อาย ุ20-30 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี 
อาย ุ41-50 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี และอาย ุ51-60 ปี กบัอายมุากกวา่ 60 ปี 
 ดา้นการเขา้ถึงบริการ แตกต่างกนั จ านวน 5 คู่ คือ อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี กบั อายุมากกวา่ 60 ปี 
อาย ุ20-30 ปี กบั อาย ุ31-40 ปี อาย ุ20-30 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี อายุ 31-40 ปี กบั อายุมากกวา่ 60ปี 
อาย ุ41-50 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี 
 ดา้นการติดต่อส่ือสาร แตกต่างกนั จ านวน 6 คู่ คือ อายุต  ่ากวา่ 20 ปี กบั อายุมากกวา่ 60 ปี 
อาย ุ20-30 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี อาย ุ31-40 ปี กบั อาย ุ41-50 ปี อาย ุ31-40 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี 
อาย ุ41-50 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี และอาย ุ51-60 ปี กบัอายมุากกวา่ 60 ปี 
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนั จ านวน 5 คู่ คือ อายุต  ่า
กว่า 20 ปี กบั อายุ 31-40 ปี อายุต  ่ากว่า 20 ปี กบั อายุมากกว่า 60 ปี อายุ 31-40 ปี กบั อายุ 41-50 ปี 
อาย ุ41-50 ปี กบั อายมุากกวา่ 60 ปี และอาย ุ51-60 ปี กบัอายมุากกวา่ 60 ปี 
 จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยภาพรวม พบว่า ระดบัการศึกษาของผูม้าใชบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
ในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมไม่แตกต่าง
กนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ระดบัการศึกษาของผูม้าใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี



91 

รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความไวว้างใจได้ ดา้นความรับผิดชอบ 
ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้น
ความน่าเช่ือถือ และดา้นความปลอดภยั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัส่วนดา้นความเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ เก่ียวกบัคุณภาพ
ในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง แตกต่างกนั จ านวน 1 คู่ คือ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี กบั สูงกล่าปริญญาตรี ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนั 
จ านวน 2 คู่ คือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี กบั ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี 
 จ าแนกตามอาชีพ โดยภาพรวม พบวา่ อาชีพของผูม้าใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ 0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อาชีพของผูม้าใช้บริการธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี  ในดา้นความไวว้างใจ
ได ้ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี 
ดา้นการติดต่อส่ือสารด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง 
และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05       
ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่  เก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้น
อาชีพ พบวา่ 
 ดา้นความไวว้างใจได้ แตกต่างกนั จ านวน 5 คู่ คือ รับจา้งทัว่ไป กบั นกัเรียน/นกัศึกษา  
รับจา้งทัว่ไป กบั ธุรกิจส่วนตวั นกัเรียน/นกัศึกษา กบั พนกังานบริษทัเอกชน พนกังานบริษทัเอกชน 
กบัธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ กบั ธุรกิจส่วนตวั และ รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ด้านความรับผิดชอบ แตกต่างกัน จ านวน 6 คู่ คือ นักเรียน/นักศึกษา กบั พนักงาน
บริษทัเอกชน นกัเรียน/นกัศึกษา กบั ขา้ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา กบั รัฐวิสาหกิจ ขา้ราชการ กบั 
ธุรกิจส่วนตวั และ พนกังานบริษทัเอกชน กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ดา้นความสามารถ แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ นกัเรียน/นกัศึกษา กบั รัฐวิสาหกิจ และ
รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
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 ดา้นการเขา้ถึงบริการ แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ นกัเรียน/นักศึกษา กบั รัฐวิสาหกิจ 
และพนกังานบริษทัเอกชน กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี แตกต่างกนั จ านวน 5 คู่ คือ รับจา้งทัว่ไป กบั รัฐวิสาหกิจ 
นกัเรียน/นกัศึกษา กบั รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน กบั รัฐวิสาหกิจ ขา้ราชการ กบั รัฐวิสาหกิจ 
รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ดา้นการติดต่อส่ือสาร แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ นกัเรียน/นกัศึกษา กบั รัฐวิสาหกิจ 
และรัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ด้านความน่าเช่ือถือ แตกต่างกัน จ านวน 4 คู่ คือ รับจ้างทั่วไป กับ ธุรกิจส่วนตัว 
นกัเรียน/นกัศึกษา กบั ธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ กบั รัฐวสิาหกิจ  รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั  
 ดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนั จ านวน 3 คู่ คือ รับจา้งทัว่ไป กบั ธุรกิจส่วนตวั พนกังาน
บริษทัเอกชน กบัธุรกิจส่วนตวั รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง  แตกต่างกัน จ านวน 7 คู่ คือ รับจ้างทั่วไป กับ 
พนักงานบริษทัเอกชน นักเรียน/นักศึกษา กับ พนักงานบริษทัเอกชน นักเรียน/นักศึกษา กับ   
ขา้ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา กบั รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน กบัธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ กบั 
ธุรกิจส่วนตวั รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนั จ านวน 3 คู่ คือ รับจา้ง
ทัว่ไป กบั ธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ กบั ธุรกิจส่วนตวั รัฐวสิาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
 จ าแนกตามสถานภาพสมรส โดยภาพรวม พบวา่ สถานภาพสมรสของผูม้าใชบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
ในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ สถานภาพสมรส ของผูม้าใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ ในการให้บริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความไวว้างใจได้ ดา้นความรับผิดชอบ 
ดา้นความสามารถ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้จริงและ ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
ส่วนด้านการเขา้ถึงบริการ และด้านความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี มีความคิดเห็นแตกต่างกัน ผลการ
ทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ เก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ
สมรส พบวา่ 
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 ดา้นการเขา้ถึงบริการ จ านวน 1 คู่ คือ สมรส กบั หมา้ย/อยา่ร้าง 
 ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี จ านวน 2 คู่ คือ โสด กบั หมา้ย/อยา่ร้าง และสมรส กบั 
หมา้ย/อยา่ร้าง 
 จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน โดยภาพรวม พบวา่ รายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรีท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
ในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมแตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า รายไดต่้อเดือนของผูม้า
ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดั
นนทบุรี ในดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั 
ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และ ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความ
คิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05  ส่วนดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความรับผิดชอบ 
ดา้นความสามารถ และดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัผลการทดสอบ
ความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ เก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือน 
พบวา่ 
 ด้านการเข้าถึงบริการ แตกต่างกัน จ านวน 2 คู่ คือ 10,001-20,000 บาท กับ สูงกว่า 
50,000 บาท 20,001-30,000 บาท กบั สูงกวา่ 50,000 บาท 
 ดา้นการติดต่อส่ือสาร แตกต่างกนั จ านวน 4 คู่ คือ ต ่ากวา่ 10,001 บาท กบั10,001-20,000 บาท 
ต ่ากวา่ 10,001 บาท กบั 20,001-30,000 บาท 10,001-20,000 บาท กบัสูงกวา่ 50,000 บาท และ20,001-
30,000 บาท กบั สูงกวา่ 50,000 บาท 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างกนั จ านวน 1 คู่ คือ 10,001-20,000 บาท กบั 40,001-50,000 บาท 
 ดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนั จ านวน 4 คู่ คือ ต ่ากวา่ 10,001 บาท กบั 20,001-30,000 บาท 
10,001-20,000 บาท กับ 20,001-30,000  กับ  20,001-30,000 กับ 40,001-50,000 และ20,001-30,000      
กบั สูงกวา่ 50,000 บาท 
 ด้านความเข้าใจและรู้จกัลูกค้าจริง แตกต่างกัน จ านวน 1 คู่ คือ ต ่ากว่า 10,001 บาท      
กบั 20,001-30,000 บาท  
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 ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนั จ านวน 1 คู่ คือ 20,001-
30,000 บาท กบั สูงกวา่ 50,000 บาท 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งหน่วยท่ีให้บริการกบัระดบัคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีมีหน่วยท่ีให้บริการแตกต่างกนั 
โดยการทดสอบค่า (t-test) ทั้ง 10 ดา้น พบวา่ โดยภาพรวม พบว่า หน่วยงานท่ีให้บริการเคาน์เตอร์
ฝาก-ถอนเงิน และเคาน์เตอร์เปิดบญัชีมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ านวน 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้
จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม โดยเคาน์เตอร์ฝาก - ถอนเงิน มีระดบั
คุณภาพการให้บริการมากกวา่ เคาน์เตอร์เปิดบญัชี  ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความรับผิดชอบ ดา้น
ความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี และดา้นความน่าเช่ือถือ มีความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดั
นนทบุรี ไม่แตกต่างกนั  
 

2.  อภิปรายผล 
 
 จากสรุปผลการวจิยัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 
จงัหวดันนทบุรี มีประเด็นท่ีน่าสนใจและน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 1)  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2  
จงัหวดันนทบุรี พบว่า ทั้ง 10 อยู่ในระดบัสูง ด้านความไวว้างใจได้ ด้านความรับผิดชอบ ด้าน
ความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการ
ท่ีเป็นรูปธรรม  
  จากผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้่า การบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ท่ีมีต่อลูกคา้ผูใ้ช้บริการสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างดี เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความ
สุภาพ/อธัยาศยัไมตรี มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาได้แก่ คือ ด้านความไวว้างใจได้ และด้านการ



95 

ติดต่อส่ือสาร มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั ซ่ึงจากคะแนนลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการประเมิน แสดงวา่ ลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารให้คะแนนดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรีสูง อาจเน่ืองจาก พนกังานพูดจา
สุภาพอ่อนโยน และมีกิริยาวาจาสุภาพ มารยาทอ่อนน้อมในขณะท่ีให้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับ
ผลงานวิจยัของรังสิตรา  สังข์อร่าม (2549) ท่ีได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน พบว่า ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ผูใ้ช้บริการธนาคาร
ให้คะแนนเฉล่ียสูงสุด และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของประสม  กล่ินสวาทหอม (2548) ท่ีไดศึ้กษา
คุณภาพการให้บริการของ ศูนย์วสัดุก่อสร้างซีเมนต์ไทยโฮม มาร์ท แม็กซ์ สาขานครหลวง ใน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยว์สัดุก่อสร้างซีเมนตไ์ทย             
โฮม มาร์ท แม็กซ์ โดยภาพรวมและด้านการเข้าถึงลูกค้า การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ                   
ความมีน ้ าใจ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ ความปลอดภยั การสร้างบริการ
ใหเ้ป็นท่ีรู้จกั การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ อยูใ่นระดบัสูง 
 2)  ผลจากการทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบหาความแตกต่างระหวา่ง ปัจจยัส่วน 
บุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดือน และหน่วยงานท่ี
ให้บริการ กบัคุณภาพในการให้ให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดั
นนทบุรี เพศ อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน และหน่วยงานท่ีให้บริการของผูม้าใชบ้ริการธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรีท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของช่อทิพย ์ สิริรัตนพล (2551) ไดท้  าการศึกษา
ค้นควา้อิสระเร่ืองคุณภาพการให้บริการในทัศนะของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ส านักงานใหญ่ ในภาพรวมผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทของการบริการต่างกนัมีคุณภาพ การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนัมี
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั และการศึกษาของ
ปนดัดา  ตนัติวฒันพานิช (2550) ไดท้  าการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ ผลการวิจยัพบวา่ผูใ้ช้บริการให้ความ
คาดหวงัต่อบริษทั เอบีซี จ  ากดัมากกวา่บริษทัอ่ืนๆ ท่ีใชบ้ริการอยูใ่นทุกๆ ดา้น ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้
ต่อบริษทั เอบีซี จ  ากดัมากกวา่บริษทัอ่ืนท่ีใชบ้ริการอยูใ่นทุกๆ ดา้น และผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ต่อ
การบริการของบริษทั เอบีซี จ  ากดั มากกวา่บริษทัอ่ืนท่ีใชบ้ริการอยูใ่นทุกๆ ดา้น 
 

http://202.28.18.227/dcms/basic.php?query=ช่อทิพย์%20สิริรัตนพล&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 
  จากผลการวิจยั พบวา่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซี
รัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงเป็นการแสดงวา่ ลูกคา้ของธนาคารให้
การยอมรับในคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดั
นนทบุรี เป็นอยา่งดีในสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั สถาบนัการเงินทุกแห่งมีการแข่งขนัดา้นการ
ให้บริการทุกรูปแบบ จึงควรหากลยุทธ์และวิธีการต่างๆ เพื่อมาพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารในทุกด้านให้มากข้ึน และต่อเน่ือง เพื่อให้คุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดบัสูงท่ีสุด ซ่ึงจะส่งผลให้ธนาคาร เป็นท่ียอมรับจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมากข้ึน สามารถรักษา
ส่วนแบ่งทางการตลาดไวเ้ป็นอย่างดี เพื่อกา้วไปสู่ธนาคารชั้นน าของประเทศต่อไป อยา่งไรก็ตาม
เพื่อให้มีการพฒันาคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของดา้นต่างๆ มีประสิทธิภาพสูงข้ึน ควร
ด าเนินการเนน้และปรับปรุง ในขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดของแต่ละดา้นดงัต่อไปน้ี 
  1)  ดา้นความไวว้างใจได ้ควรเนน้และปรับปรุง ขอ้พนกังานคอยดูแลใหค้วาม 
ช่วยเหลือแก่ลูกคา้ กรณีมีปัญหา 
  2)  ดา้นความรับผดิชอบ ควรเนน้และปรับปรุง ขอ้พนกังานมีความรับผดิชอบโดย 
ช่วยในการติดต่อประสานงานใหจ้นลูกคา้บรรลุเป้าหมาย 
  3)  ดา้นความสามารถ ควรเนน้และปรับปรุง พนกังานมีความรู้ความสามารถ 
เก่ียวกบัธุรกิจของธนาคาร สามารถช้ีแจงและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
  4)  การเขา้ถึงบริการ ควรเนน้และปรับปรุง ขอ้ลูกคา้สามารถหาขอ้มูล/ข่าวสารของ 
ธนาคารไดโ้ดยสะดวกโดยผา่นทาง INTERNET 
  5)  ความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ควรเนน้และปรับปรุง ขอ้พนกังานเอาใจใส่ดูแล 
ลูกคา้ทุกรายอยา่งเป็นกนัเอง 
  6)  การติดต่อส่ือสาร ควรเนน้และปรับปรุง ขอ้การถอนเงิน ช าระหน้ีสินเช่ือ  
ต่างสาขาไดรั้บความสะดวก รวดเร็วและประทบัใจในบริการ 
  7)  ความน่าเช่ือถือ ควรเนน้และปรับปรุง ขอ้พนกังานสามารถใหบ้ริการรวดเร็ว 
และตรงต่อเวลา  
  8)  ความปลอดภยั ควรเนน้และปรับปรุง ขอ้ระบบงานของธนาคารมีความ 
รอบคอบรัดกุม 
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  9)  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง ควรเนน้และปรับปรุง ขอ้พนกังานเอาใจใส่ 
ต่อลูกคา้ตลอดระยะเวลาการใชบ้ริการ 
  10)  ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม ควรเนน้และปรับปรุง ขอ้ 
พนกังานให้ค  าแนะน าแก่ลูกคา้ดา้นบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง และความเอาใจใส่และความเป็น
กนัเองของพนกังาน 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  1)  ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี ในแต่ละดา้น 
  2)  ควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
ในการเลือกบริการคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดั
นนทบุรี เพื่อหาแนวทางในการพฒันาบุคลากรและปรับกลยทุธ์ทางการตลาด อนัจะส่งผลใหเ้กิด
ประสิทธิภาพและการมาใชบ้ริการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 



บรรณานุกรม 
 



บรรณานุกรม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณชิย์ สาขา บิ๊กซีรัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ือง () ทีต่รงกบัความคิดเห็นของท่าน 
1. เพศ 

  ชาย  หญิง 
2. อาย ุ

 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี   20 - 30 ปี 
 31 – 40 ปี    41 – 50 ปี 
 51 – 60 ปี    มากกวา่ 60 ปี 

3. ระดบัการศึกษา 
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
 รับจา้งทัว่ไป    นกัเรียน/นกัศึกศึกษา 
 พนกังานบริษทัเอกชน  ขา้ราชการ 
 รัฐวสิาหกิจ    ธุรกิจส่วนตวั 

5. สถานภาพสมรส 
 โสด  สมรส 
 หมา้ย/หยา่ร้าง 

6. รายไดต่้อเดือน 
 ต  ่ากวา่ 10,000 บาท   10,001 – 20,000 บาท 
 20,001 – 30,0000 บาท  40,001 – 50,000 บาท 
 สูงกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 

7. เคาน์เตอร์ท่ีใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขา บ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2  
 1. เคาน์เตอร์ฝาก - ถอนเงิน 
 2. เคาน์เตอร์เปิดบญัชี 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการธนาคารไทยพาณชิย์  
สาขาบิ๊กซีรัตนาธิเบศร์ 2 จังหวดันนทบุรี  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องว่างทีต่รงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

สูง
ท่ีสุด 

สูง ปาน
กลาง 

ต ่า ต ่าสุด 

ด้านความไว้วางใจได้ (Reliability)      
1. พนกังานสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่

ผูใ้ชบ้ริการ      
2. พนกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า      
3. พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง      
4. พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเตม็

ความสามารถ 
     

5. พนกังานคอยดูแลใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้ 
กรณีมีปัญหา 

     

ด้านความรับผดิชอบ (Responsiveness)      
6. เม่ือลูกคา้เกิดปัญหา พนกังานแสดงความจริงใจ 

เตม็ใจ ช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี      
7. พนกังานมีความพร้อมและยนิดีท่ีจะใหบ้ริการ 

และช่วย เหลือลูกคา้ตลอด      
8. พนกังานมีความรับผิดชอบในการใหข้อ้มูล

เก่ียวกบัการบริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน      
9. พนกังานมีความรับผิดชอบโดยช่วยในการติดต่อ

ประสานงานใหจ้นลูกคา้บรรลุเป้าหมาย      
10. พนกังานมีความรับผิดชอบในการใหบ้ริการ      

ด้านความสามารถ (Competence)      
11. พนกังานมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบัธุรกิจ

ของธนาคาร สามารถช้ีแจงและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

สูง
ท่ีสุด 

สูง ปาน
กลาง 

ต ่า ต ่าสุด 

12. พนกังานมีความรู้และประสบการณ์สามารถ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

13. พนกังานมีความสามารถในการใชเ้คร่ืองมือ 
อุปกรณ์ และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ในการ
ใหบ้ริการ 

     

14. พนกังานมีความรู้ความสามารถในธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้งสามารถใหค้  าแนะน าเพื่อช่วยเหลือ
ลูกคา้ได ้

     

15. ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ      

ด้านการเข้าถึงบริการ (Access)      
16. ลูกคา้สามารถติดต่อขอรับบริการไดอ้ยา่งสะดวก      
17. ลูกคา้สามารถเลือกใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง 

เช่น E - Banking, Call Center และ ATM ฯลฯ 
     

18. ลูกคา้สามารถหาขอ้มูล/ข่าวสารของธนาคารได้
โดยสะดวกโดยผา่นทาง INTERNET 

     

19. สามารถใชบ้ริการผา่นระบบ ON – LINE ได้
โดยสะดวก 

     

20. ลูกคา้สามารถเดินทางไปยงัธนาคารอยา่งสะดวก      

ด้านความสุภาพ/อธัยาศัยไมตรี (Courtesy)      
21. พนกังานพดูจาสุภาพ อ่อนโยน และมีกิริยาวาจา

สุภาพ 
     

22. พนกังานมีบุคลิกดี ท่าทางน่าประทบัใจ      
23. พนกังานมีกิริยามารยาทอ่อนนอ้มในขณะ

ใหบ้ริการ 
     

24. พนกังานเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ทุกรายอยา่งเป็น
กนัเอง 

     



106 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

สูง
ท่ีสุด 

สูง ปาน
กลาง 

ต ่า ต ่าสุด 

25. ลูกคา้มีความประทบัใจและเตม็ใจท่ีจะกลบัมาใช้
บริการในอนาคต 

     

ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication)      
26. ติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีของธนาคารไดง่้ายสะดวก 

รวดเร็ว 
     

27. ติดต่อใชบ้ริการกบัธนาคารผา่นระบบ E - 
Banking ความสะดวก รวดเร็ว 

     

28. ใชบ้ริการ โดยผา่นระบบ ON – LINE สะดวก
รวดเร็ว 

     

29. การถอนเงิน ช าระหน้ีสินเช่ือ ต่างสาขาไดรั้บ
ความสะดวก รวดเร็วและประทบัใจในบริการ 

     

30. การติดต่อเพื่อขอขอ้มูลบริการต่างๆ ไดรั้บความ
สะดวกและรวดเร็ว 

     

ด้านความน่าเช่ือถือ (Creditability)      
31. สถานท่ีใหบ้ริการ หรูหรา และทนัสมยั      
32. เคร่ืองจกัร และเทคโนโลย ีท่ีใชมี้ความทนัสมยั      
33. พนกังานแต่งกายสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
34. พนกังานสามารถใหบ้ริการรวดเร็วและตรงต่อ

เวลา 
     

35. พนกังานมีความเป็นกนัเองและดูแลเอาใจใส่      

ด้านความปลอดภัย (Security)      
36. มีความเช่ือมัน่ในการรักษาทรัพยสิ์นของลูกคา้

ธนาคาร 
     

37. ระบบงานของธนาคารมีความรอบคอบรัดกุม      
38. ระบบรักษาความปลอดภยัมีมาตรฐานและรัดกุม      
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

สูง
ท่ีสุด 

สูง ปาน
กลาง 

ต ่า ต ่าสุด 

39. ลูกคา้มัน่ใจในความปลอดภยัจากการปฏิบติังาน
ของพนกังาน 

     

40. พนกังานมีหลกัปฏิบติัท่ีแสดงถึงความปลอดภยั
ในการใชบ้ริการ 

     

ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง(Understanding / 
Knowing the Customer) 

     

41. พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

     

42. พนกังานสามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

43. พนกังานปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว      
44. พนกังานเอาใจใส่ต่อลูกคา้ตลอดระยะเวลาการ

ใชบ้ริการ 
     

45. พนกังานมีความจริงใจ และเป็นกนัเองกบัลูกคา้      

ด้านส่ิงทีส่ามารถสัมผสัได้/บริการทีเ่ป็นรูปธรรม 
(Tangibles) 

     

46. อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการใหบ้ริการของ
ธนาคารมีความทนัสมยั 

     

47. มีส่ิงอ านวยความสะดวกไวค้อยบริการแก่ลูกคา้
อยา่งครบถว้น 

     

48. การใหบ้ริการท่ีประทบัใจ      
49. พนกังานใหค้  าแนะน าแก่ลูกคา้ดา้นบริการได้

อยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง 
     

50. ความเอาใจใส่และความเป็นกนัเองของพนกังาน      
 

ผูว้จิยัขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามอยา่งยิง่ท่ีไดเ้สียสละเวลา 
ในการตอบแบบสอบถามการวจิยัในคร้ังน้ี 
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ประวตัิผู้ศึกษา  
 
 

ช่ือ นางสาวอิณจิรา  รักษากิจ 
วนั เดือน ปีเกดิ 14  เมษายน  2528 
สถานทีเ่กดิ จงัหวดัตรัง 
ประวตัิการศึกษ บริหารธุรกิจบณัฑิต  มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต พ.ศ. 2551 
สถานทีท่ างาน ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาบ๊ิกซีรัตนาธิเบศร์ 2 จงัหวดันนทบุรี 
ต าแหน่ง  พนกังานธนกิจ 


