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บทคดัย่อ 
 

 การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ในการใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตาม
ลกัษณะประชากรศาสตร์ โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลคือความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีเชิงอนุมานประกอบดว้ย Independent 
samples t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นดว้ยวธีิ Fisher's Least Significant Different (LSD) 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง อายุ 21 - 30 ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มี
อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง รายได้ 15,001-30,000 บาทต่อเดือน ส่วนมากติดต่อ
ธนาคารในช่วงเชา้ก่อน 11.00 น. โดยท าธุรกรรมในดา้นการฝากเงิน-ถอนเงินมากท่ีสุดและใชเ้วลาใน
การท าธุรกรรมกบัธนาคารนอ้ยกวา่ 15 นาที   
 ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล 
จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นรูปลกัษณ์เป็นดา้นท่ีลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารมีความ  
พึงพอใจสูงท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ส่วนดา้นท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด คือดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยเม่ือท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคา้ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้มีความแตกต่างกนั เม่ือลูกคา้มี
ระดับการศึกษา รายได้ ช่วงเวลาท่ีติดต่อธนาคาร การท าธุรกรรมด้านการแลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ การเปิดบญัชี และเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกนั ส าหรับลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ การ
ท าธุรกรรมดา้นการลงทุนและการออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน การกูเ้งินและการท าธุรกรรม อ่ืน ๆ แตกต่างกนั
ไม่ท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ  การใหบ้ริการ  พนกังานธนาคาร 
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ABSTRACT 
 

 The independent study was carried out to investigate the level of customer satisfaction 
with the services offered by Bank of Ayudhya Public Company Limited, Poon Phon Branch in 
Phuket Province, and to compare the satisfaction of services classified by demographic 
characteristics offered by Bank of Ayudhya Public Company Limited, Poon Phon Branch in Phuket 
Province.  The questionnaire was used as the data collection instrument, and the statistics used for 
data analysis consisted of Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, Independent samples 
t-test, One-way ANOVA, and Fisher’s Least Significant Difference (LSD).  
 Most respondents were female, 21-30 years old, graduated with Bachelor’s degree, were  
employed by private companies, earned a monthly income of 15,001-30,000 Baht, preferred to use 
the banking services before 11.00 a.m., made deposit-withdrawal transactions, and spent less than 
15 minutes on banking transactions. 
 The overall customer satisfaction with the services offered by Bank of Ayudhya Public 
Company Limited, Poon Phon Branch in Phuket Province was at a high level, while the customers 
using the banking services gave the most satisfaction with the tangible aspect, next below was the 
reliability aspect, and the least satisfaction was the empathy aspect. The comparison of the customer 
satisfaction concerning demographic characteristics showed that there were differences satisfactions 
when the customers had differences in level of education, income, period of time on using banking 
services, foreign exchange transaction, opening of bank accounts, and time spent on banking 
transactions.  The customers with different gender, age, occupation, investment transactions, type of 
savings, type of loans, and other banking transactions made no differences in the satisfaction of 
services offered by the bank. 
Keywords: satisfaction, services offered, bank employees        
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ทา้ยท่ีสุดน้ี ผูศึ้กษายนิดีเป็นอยา่งยิง่ หากงานการคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์กบัผู ้
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ขอ้ผดิพลาดประการใด  ผูศึ้กษาขอนอ้มรับและขออภยัไว ้ ณ  ท่ีน้ีดว้ย 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ  
 ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศ นบัไดว้า่เป็นธุรกิจท่ีตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรง ทั้งจาก
ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย และสถาบนัการเงินจากต่างประเทศท่ีเขา้มาด าเนินการในประเทศ    
ไดอ้ย่างมีเสรีภาพมากข้ึน อนัเน่ืองจากขอ้ตกลง BIBF (Bangkok International Business Fund)  
ธนาคารพาณิชยเ์ร่ิมตน้ข้ึนในนาม “บุคคลัภย์” (Book Club) ในวนัท่ี 4  ตุลาคม 2447 ก่อตั้งโดย พระ
เจ้ำบรมวงศ์เธอ กรมหมื่นมหิศรรำชหฤทยั  ซ่ึง ณ ขณะนั้น ทรงเช่ือวา่สยามประเทศมีความจ าเป็นตอ้ง
มีระบบการเงินธนาคารเพื่อรองรับการเติบโตทางด้านเศรษฐกิจการเงินของประเทศ หลงัจากการ
ขยายตวัทางธุรกิจของ “บุคคลภัย”์ (Book Club) พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัโปรดเกลา้ฯ 
พระราชทานอ านาจพิเศษใหจ้ดัตั้ง “บริษัทแบงก์สยำมกัมมำจล ทุนจ ำกัด” เพื่อประกอบธุรกิจธนาคาร
พาณิชยไ์ดอ้ย่างเป็นทางการ นบัตั้งแต่วนัท่ี 30 มกราคม 2449 เป็นตน้มา กิจการธนาคารพาณิชยใ์น  
แต่ละประเทศมีวิวฒันาการและกรอบการด าเนินงานต่างกนัตามสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สังคม
และสภาพความสัมพนัธ์ท่ีเป็นมาแต่อดีต  

ธนาคารพาณิชย์ แบ่งได้ 2  แบบคือ ธนาคารพาณิชย์ในระบบธนาคารเ ด่ียว  (unit 
banking) และธนาคารพาณิชยใ์นระบบธนาคารสาขา(Branch Banking) ระบบธนาคารเด่ียวเป็นระบบ
ท่ีธนาคารพาณิชยแ์ต่ละแห่งมีส านกังานเพียงแห่งเดียวด าเนินการโดยเอกเทศ ไม่อยูใ่ตก้ารควบคุมของ
ธนาคารอ่ืน และไม่มีธนาคารใดอยู่ในการควบคุมของตน ธนาคารลักษณะน้ีแพร่หลายมากใน
สหรัฐอเมริกา มกัจะเป็นธนาคารท่ีตั้งในทอ้งถ่ินและด าเนินงานโดยบุคคลในทอ้งถ่ินเพื่อสนองความ
ต้องการด้านบริการทางการเงินของบุคคลในชุมชนนั้น ส่วนระบบธนาคารสาขาเป็นระบบการ
ธนาคารพาณิชย์ท่ีธนาคารแห่งหน่ึงมีสาขามากมายหลายแห่งกระจายอยู่ทั่วประเทศหรือใน
ต่างประเทศดว้ย เพื่อความสะดวกในการโยกยา้ยถ่ายเทเงินทุนระหว่างประเทศ และให้บริการดา้น
ธุรกิจทั้งในประเทศและต่างประเทศแก่ลูกคา้ของธนาคาร สาขาแต่ละแห่งจะให้บริการในทอ้งถ่ินท่ี
สาขาตั้งอยู ่แต่นโยบายการด าเนินงานอยูท่ี่ส านกังานใหญ่ ระบบธนาคารพาณิชยใ์นประเทศต่าง ๆ ใน
ยโุรปเป็นระบบธนาคารสาขาเช่นเดียวกบัประเทศไทย  
 ในยุคปัจจุบนัธนาคารพาณิชยอ์ยู่ในภาวะท่ีมีการแข่งขนัทางธุรกิจอย่างรุนแรง  เน่ืองจาก
ลูกคา้ท่ีใช้บริการมีทางเลือกในการเลือกใช้บริการทางการเงินไดจ้ากหลากหลายธนาคาร ธนาคาร

http://learners.in.th/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%A5%E0%B8%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7
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พาณิชย์จึงจ าเป็นต้องหาวิธีการต่าง ๆ ในการท่ีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าผูใ้ช้บริการ 
เพื่อใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการท่ีธนาคารนั้น ๆ ต่อไป และท าให้ธนาคารสามารถท่ีจะครองส่วนแบ่งทาง
การตลาดให้ไดม้ากท่ีสุด อนัจะน ามาซ่ึงก าไรซ่ึงเป็นเป้าหมายสูงสุดของการประกอบธุรกิจ การหา
ลูกคา้ใหม่เพิ่มเติม รวมทั้งการรักษาลูกคา้เดิมของธนาคารเป็นส่ิงท่ีธนาคารพาณิชยทุ์กแห่งพยายาม
ด าเนินการ โดยพยายามใหก้ารบริการท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความสะดวก สบาย รวดเร็ว รวมทั้งสร้างความ
เป็นกนัเองกบัลูกคา้ และมีการน าเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มาช่วยให้เกิดความน่าเช่ือถือ รวมทั้งสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัธนาคาร ทั้งยงัพยายามขยายการใหบ้ริการทางการเงินต่าง ๆ ใหค้รบวงจร 
 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) (BAY) ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 27 มกราคม 2488 และได้
น าหลกัทรัพยเ์ขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยในปี 2520 ปัจจุบนัเป็นธนาคาร
พาณิชยไ์ทย ท่ีมีเงินใหสิ้นเช่ือและเงินฝากใหญ่เป็นอนัดบั 5 ของประเทศ และเป็นธนาคารท่ีให้บริการ
ทาง การเงินอยา่งครบวงจรแก่ทั้งลูกคา้ธุรกิจ และลูกคา้บุคคล โดยมีสโลแกนในการท างาน “ทีมงาน
กลมเกลียวหน่ึงเดียวมุ่งมัน่มอบผลิตภณัฑ์และบริการสุดประทบัใจ เพื่อเป็นธนาคารอนัดบัหน่ึงในใจ
ลูกคา้” 
 ในฐานะท่ีธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึง  จึง
หลีกเล่ียงไม่ไดท่ี้จะพบกบัภาวะการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรง  การท่ีจะรักษาลูกคา้เดิมไว ้พร้อม ๆ 
กบัการหาลูกคา้ใหม่ของธนาคารเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นและส าคญัอยา่งยิ่งยวด  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความ
สนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต  เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปเป็นขอ้มูลส าหรับท าการพฒันาการให้บริการ
ของธนาคารต่อไป 

 
1.2  วตัถุประสงค์กำรวจัิย 

1.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั
(มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต 

2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 
1.3  สมมติฐำนกำรวจัิย 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการท่ีแตกต่าง
กนั 
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1.4  ขอบเขตของกำรวจัิย 
1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหาการวิจยั (Research Content)  การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความ   

พึงพอใจในการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดย
จ าแนกการศึกษาออกเป็น 2 ส่วน  ส่วนแรกเป็นการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของประชากรท่ีมารับบริการ 
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เวลาท่ีติดต่อธนาคาร ประเภทธุรกรรม 
ระยะเวลาในการท าธุรกรรมต่าง ๆ  ส่วนท่ีสอง ท าการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยจ าแนกเป็นด้านรูปลักษณ์      
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

2.  ขอบเขตของการศึกษาดา้นประชากร (Population ประชากรท่ีใช้ในการคน้ควา้อิสระ 
คร้ังน้ี ได้แก่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทุกประเภทกบัธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต 

3.  ระยะเวลาท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลการวจิยั เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2555-31 กรกฎาคม 
2555 

4.  กลุ่มตวัอยา่ง (Sampling) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยท าการค านวณขนาด
ตวัอยา่งกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือน
ในการเลือกตวัอยา่ง 5% (ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2549: 172) จึงไดเ้ลือกขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
400 คน  
 ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

ตัวแปรอสิระ 
ตวัแปรอิสระท่ีใช้ในการคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีประกอบดว้ยปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เวลาท่ีติดต่อธนาคาร ประเภทธุรกรรม ระยะเวลาในการท าธุรกรรม  
ต่าง ๆ 

ตัวแปรตำม 
ตวัแปรตามในการคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีไดแ้ก่ ความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคาร   

กรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวดัภูเก็ต ซ่ึงจ าแนกออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน
รูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
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1.5  กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 
 การก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัคร้ังน้ี ได้ศึกษาจากแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งจึงไดก้ าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัไดด้งัน้ี 
 

               ตัวแปรอสิระ                       ตัวแปรตำม 
                 (Independent Variables)                                               (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภำพที ่ 1.1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 
 
1.6  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจัิย 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของลูกคา้หลงัไดรั้บบริการหรือระหวา่งการ
ใช้บริการไดบ้รรลุเป้าหมาย หรือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกว่าความ
คาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงอาจสังเกตไดจ้ากการแสดงออกทางสายตา ค าพดู หรือพฤติกรรมต่าง ๆ 
 ลูกคา้ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต 
 พนกังาน หมายถึง พนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล ภูเก็ต 
 การให้บริการทางด้านรูปลกัษณ์ หมายถึง การให้บริการแก่ลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย
ทางดา้นอุปกรณ์  ความทนัสมยัของขอ้มูลและเอกสารสามารถเผยแพร่ขอ้มูลไดถู้กตอ้งชดัเจน รวมไป
ถึงภาพลกัษณ์ในการแต่งกายของพนกังาน  

ลกัษณะประชำกรศำสตร์ 
 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้
6. เวลาท่ีติดต่อธนาคาร 
7. ประเภทธุรกรรม 
8. ระยะเวลาในการท าธุรกรรมต่าง ๆ 

 

ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำร 
 

1. ดา้นรูปลกัษณ์ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
4. ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 
5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 
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 ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ หมายถึง การท่ีพนักงานไม่ท างานผิดพลาด และสามารถ
ให้บริการตรงตามท่ีสัญญาไว ้สามารถเก็บความลบัซ่ึงเป็นขอ้มูลอนัส าคญัของลูกคา้ได ้รวมไปถึง
จ านวนพนกังานท่ีเพียงพอต่อการให้บริการและการบ ารุงรักษาอุปกรณ์การท างานให้พร้อมใชง้านอยู่
เสมอ 
 การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง การท่ีพนกังานให้บริการรวดเร็ว  ให้ขอ้มูล
แก่ลูกคา้ถูกตอ้งแม่นย  า พนกังานมีความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการโดยสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง พฤติกรรมของพนกังานท่ีสามารถแสดงทกัษะความรู้
อย่างถูกตอ้งแม่นย  า และพฤติกรรมของพนกังานท่ีสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการ รวมถึงความ
ปลอดภยัในการเขา้มาใชบ้ริการของธนาคาร 
 การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ หมายถึง การท่ีพนกังานให้ความสนใจ เอาใจใส่ลูกคา้ทุกคนอย่าง
ทัว่ถึง บริการเป็นกนัเอง พนกังานให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีส าคญัของธนาคารแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อ
ผลประโยชน์ท่ีดีแก่ลูกคา้ 
  
1.7  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1.  ท าให้ทราบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั
(มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต 

2.  ท าให้ทราบขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงและแกไ้ขงานบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการและเป็นท่ีพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ ตลอดจนเป็นข้อมูลในการน าไปพฒันาระบบการ
ใหบ้ริการ ใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการเกิดความประทบัใจมากยิง่ข้ึน 
  
  
 



บทที ่2 
 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต” ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัน้ี 

1. แนวความคิดเก่ียวกบัการให้บริการ  
2. แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
3. ประวติัธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต 
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1  แนวความคิดเกีย่วกบัการให้บริการ 
 ทฤษฎคุีณภาพบริการ  
 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ไดส้ร้างค าจ ากดัความดา้นความคิดของคุณภาพ
ของบริการและมุมมองตวัแปรหลกั 10 ตวัแปร จากการท าวิจยัการศึกษาลูกคา้ โดยท าการวิจยัเชิง
ปริมาณเพื่อท่ีจะพฒันาเคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับวดัระดบัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) เพื่อวดัระดบั
การรับรู้ถึงการบริการลูกคา้ สามารถแบ่งเป็น 5 ดา้น โดยมีลกัษณะดงัน้ี (Zeithaml และคณะ, 1990 : 
25-26) 

1.  ความสะดวกสบายของรูปลกัษณ์ภายนอก เคร่ืองมือ ตวับุคคล และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ
ส่ือสาร (Tangibles) 

2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบั
สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม และไดผ้ลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงทีและผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการ
ไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว   
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4.  การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี  
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บ 
บริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคนประกอบดว้ย 

   5.1  การเขา้ถึงง่าย ไปมาหาไดส้ะดวก ง่ายต่อการติดต่อ  
   5.2  การส่ือสารแจง้ข่าวสารใหลู้กคา้รับทราบในภาษาท่ีเขา้ใจและรับฟังลูกคา้  

 Zeithaml, Parasuraman and Berry  (1994) ยงัไดก้  าหนดเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ (Service Quality) ประกอบดว้ย 22 รายการ คือ 
 รูปลกัษณ์ (Tangibles) ประกอบดว้ย 
 1.  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
 2.  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  การแต่งกายของพนกังาน 
 4.  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ 
 ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 
 1.  ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้
 2.  การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 3.  การท างานไม่ผดิพลาด 
 4.  การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 
 5.  การมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
 1.  มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 
 2.  ความพร้อมของพนกังานในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ 
 3.  ความรวดเร็วในการท างานของพนกังาน 
 4.  ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 
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 การรับประกนั/ความมั่นใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 
 1.  ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
 3.  ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
 4.  พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของธนาคาร 
 การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  (Empathy) ประกอบดว้ย 
 1.  การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ 
 2.  เวลาในการเปิดใหบ้ริการและใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
 3.  โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ของกิจการ 
 4.  ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 

5.  ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 
 

 ทฤษฎกีารบริการ (Service) 
 ความหมายของธุรกจิบริการ 
 ในประเทศท่ีพัฒนาแล้ว ธุรกิจบริการได้ขยายตัวอย่างรวดเร็วจนอาจจะเรียกว่าเป็น
อุตสาหกรรมการบริการ ธุรกิจบริการ อาจแยกพิจารณาเป็นค าวา่ “ธุรกิจ” และ “บริการ” ปกติ “ธุรกิจ” 
หมายถึง หน่วยงานหรือองค์กร ซ่ึงเอกชนจดัตั้งข้ึนมาเพื่อประกอบกิจกรรมเก่ียวกบัการคา้ การขาย 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแสวงหาก าไร ส่วนค าวา่ “บริการ” หมายถึง ส่ิงท่ีเราจบัตอ้งไม่ได ้แต่สามารถ
ซ้ือขายได ้เช่น บริการทางการศึกษา บริการทางการแพทย ์เป็นตน้ ดงันั้นธุรกิจบริการท่ีเราจะพูดถึง
นั้นจึงหมายถึง องคก์ารหรือหน่วยงานท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อให้หรือขายบริการ โดยปกติจะมีวตัถุประสงค์
เพื่อแสวงหาก าไรซ่ึงการใหห้รือขายบริการดงักล่าวอาจจะเป็นการใหห้รือขายโดยตรงสู่ลูกคา้หรือโดย
ทางออ้มหรือโดยต่อเน่ืองก็ได ้
 ประเภทของธุรกจิบริการ 
          วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548 : 33) ไดก้ล่าวถึง ธุรกิจบริการสามารถจดัประเภทได ้ 4  
ประเภทดงัน้ี 
 1.   การบริการต่อร่างกายลูกค้า (People Processing Service) ประเภทน้ีเป็นบริการท่ีมีการ      
ถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้โดยตรง (เช่น ตดัผม นวดแผนโบราณ ฯลฯ) หรือไม่ก็เป็นบริการทางกายภาพ 
(เช่น บริการขนส่งมวลชน – เคล่ือนยา้ยตวัลูกคา้ไปท่ีจุดหมายปลายทาง) ซ่ึงลูกคา้จ าเป็นตอ้งอยูใ่น
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สถานท่ีให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการ จนกว่าจะไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ีตอ้งการจาก
บริการนั้น 
  2.  การบริการต่อจิตใจลูกค้า (Mental Stimulus Processing Service) ประเภทน้ีเป็นการ
ให้บริการโดยไม่จ  าเป็นตอ้งถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้ แต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจอารมณ์หรือความรู้สึก
ของลูกคา้ (เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน วดั โบสถ์ ฯลฯ) ซ่ึงลูกคา้เป็นตอ้งอยู่ในสถานท่ีให้บริการ
ตลอดทั้งกระบวนการให้บริการจนกวา่จะไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ีตอ้งการจากบริการนั้น แต่สถาน
บริการในท่ีน้ีอาจจะหมายถึงสถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึงท่ีเฉพาะเจาะจงในการให้บริการนั้น เช่น          
โรงละคร โรงภาพยนตร์ หรืออาจจะอยู่ในสถานท่ีท่ีไกลออกไป แต่ลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการสามารถ
ติดต่อกันได้ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม(เช่น บริการสืบข้อมูลทาง
อินเตอร์เน็ต บริการเรียนทางไกลของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  บริการระบบโทรศพัทไ์ร้สาย
ของ AIS และ DTAC เป็นตน้) 

3.   การบริการต่อส่ิงของของลูกค้า (Procession Processing Service) ในหลาย ๆ คร้ังของ
การซ้ือบริการ เราไม่ไดซ้ื้อให้กบัตวัเราเอง แต่เราซ้ือบริการให้กบัส่ิงของของเรา เช่น บริการ ซกั อบ 
รีด(ซ้ือบริการให้กบัเส้ือผา้ของเรา) ไปหาสัตวแพทย์ (ซ้ือบริการให้กบัสัตวเ์ล้ียงของเรา) เป็นตน้ 
ดงันั้น บริการในกลุ่มน้ีจะเป็นบริการท่ีให้บริการโดยการถูกเน้ือตอ้งตวัส่ิงของสัตวเ์ล้ียง หรือส่ิงของ
อย่างใดอยา่งหน่ึงของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จ าเป็นตอ้งเอาส่ิงของหรือสัตวเ์ล้ียงมาไวใ้นสถานท่ีให้บริการ 
โดยตวัลูกคา้ไม่จ  าเป็นตอ้งอยูใ่นสถานบริการในระหวา่งท่ีเกิดการใหบ้ริการก็ได ้
              4.  การบริการต่อสารสนเทศของลูกค้า (Information Processing Service) บริการในกลุ่มน้ี
เป็นบริการท่ีท าต่อส่ิงของของลูกคา้เช่นเดียวกบับริการประเภทท่ี 3 แต่ต่างกนัตรงท่ีลกัษณะของ 
“ส่ิงของของลูกคา้” โดย “ส่ิงของของลูกคา้” ในบริการประเภทท่ี 3 จะเป็นของท่ีมีตวัตน แต่ส่ิงของใน
ประเภทท่ี 4 จะเป็นของท่ีไม่มีตวัตน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นขอ้มูลสารสนเทศของลูกคา้ บริการประเภทน้ี 
ไดแ้ก่ ธนาคาร บริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจ  บริการวจิยัการตลาด เป็นตน้ 
               ลกัษณะของการบริการ 

 การศึกษาเก่ียวกับการบริการนั้นจ าเป็นจะต้องศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 
Characteristics) เน่ืองจากบริการมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแตกต่างจากสินคา้ (Product) อยูห่ลายประการ 
โดยมีนกัการตลาดหลายท่านได้ศึกษาในเร่ืองลกัษณะของการบริการ ซ่ึงสามารถสรุปออกมาได้
ทั้งหมด 4 ประการ ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546 : 432) 
 1.  การบริการไม่สามารถจับต้องได้ (Service Intangibility) การบริการนั้นต่างจากสินคา้
ตรงท่ีสินคา้สามารถจบัตอ้งได้ แต่บริการไม่สามารถจบัตอ้งได้ หรืออาจจะหมายความว่าบริการ
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โดยทัว่ไปมีลกัษณะท่ีค่อนขา้งเป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง ดงันั้นจึงเป็นการยากท่ีจะ
สามารถรับรู้ถึงการบริการผา่นประสาทสัมผสัต่าง ๆ ของเราได ้ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความเส่ียงในการ
เลือกซ้ือบริการ นักการตลาดจึงตอ้งหาวิธีลดความเส่ียงให้กบัผูบ้ริโภคโดยการสร้างหลกัฐานทาง
กายภาพ (Physical Evidence) ซ่ึงสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมข้ึนมา เพื่อเป็นสัญลกัษณ์แทนการ
บริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ เช่น การผา่ตดัเป็นบริการจึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ท าให้ตอ้งใชก้าร
สร้างหลกัฐานทางกายภาพ เช่น สถานท่ีท่ีสะอาด แพทยท่ี์น่าเช่ือถือมาช่วยให้เกิดความมัน่ใจในการ
บริการ 
 2.  การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได้  
(Service Inseparability) เน่ืองจากโดยทัว่ไปการบริการมกัจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลา
เดียวกัน โดยลูกค้าท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการมักจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย 
ยกตวัอยา่งเช่น กระบวนการในการตดัผม หรือกระบวนการในการผา่ตดั เป็นตน้ แต่ถา้มองในมุมของ
สินคา้การผลิตและการบริโภคจะถูกแยกออกจากกนัโดยส้ินเชิง 
 3.  คุณภาพการบริการไม่คงที่/ไม่มีมาตรฐานในการบริการที่แน่นอน (Service Variability/ 
Heterogeneity) ซ่ึงอาจจะเกิดไดจ้ากหลายสาเหตุ ยกตวัอย่างเช่น พนกังานท่ีให้บริการ เวลาท่ี
ให้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ และวิธีการในการให้บริการ ในขณะท่ีสินคา้จะมีมาตรฐานแน่นอนใน
การผลิตสินคา้แต่ละช้ินให้ออกมาเหมือนกนั ดงันั้นธุรกิจบริการควรให้ความส าคญักบับุคลากรท่ี
ใหบ้ริการเป็นพิเศษ 
 4.  การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Service Perish ability) เน่ืองจากโดยทัว่ไปผูใ้ห้
บริการไม่สามารถเก็บรักษาบริการไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัเหมือนสินคา้ได ้ท าให้บริษทัเสียโอกาส
ในการขายบริการไปถา้ไม่มีลูกคา้มาซ้ือบริการนั้น ยกตวัอยา่งเช่น ห้องพกัของโรงแรม หรือท่ีนัง่บน
เคร่ืองบิน ถา้ไม่มีแขกเขา้พกัหรือไม่มีผูโ้ดยสารใชบ้ริการ ก็จะตอ้งเสียตน้ทุนในการบริการส่วนนั้นไป
อยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับความพงึพอใจของลูกค้า 

ความหมายของความพงึพอใจของลูกค้า 
Maynard W. Shelly (1975 อา้งถึงในสายพิณ เจริญสุขพฒันา, 2546)  ความพึงพอใจเป็น

ความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกบวกเป็น
ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าใหเ้กิดความสุข ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีซบัซ้อนและ
ความสุขจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ อาจกล่าวไดว้า่ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก



11 

 

ทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซอ้น และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้ง
สาม เรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกใน
ทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ จะเห็นไดว้า่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง และจะลดลงเม่ือ
จุดมุ่งหมายนั้นไดรั้บการตอบสนอง 

Kotler (2003, p. 36)  กล่าววา่  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึงมีระดบัความ        
พึงพอใจท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ์ตามท่ีเห็นและเข้าใจกับความ
คาดหวงั  ดงันั้นระดบัความพอใจ จึงเป็นปัจจยัของความแตกต่างระหวา่งการท างานท่ีมองเห็นและ
ความเขา้ใจกบัความคาดหวงัหากบุคคลเห็นและเขา้ใจการท างานของผลิตภณัฑ์ว่าต ่ากว่า ความ
คาดหวงัจะส่งผลให้บุคคลน้ีเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดบัของการเห็นและความ
เขา้ใจของผลิตภณัฑ์วา่ตรงกบัความคาดหวงับุคคลนั้น จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถา้ผล
ท่ีไดรั้บจากการท างานของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ความคาดหวงัจะท าใหเ้กิดความประทบัใจ (Delight) ซ่ึง
จะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ และ ประชาสัมพนัธ์ถึงส่ิงดีของผลิตภณัฑต่์อบุคคลอ่ืนต่อไป 

แนวคิดในการสร้างความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจของลูกค้า จะเกิดจากประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มท่ีจนสุด
ความสามารถลูกคา้จะรู้สึกวา่คุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้าก
กว่าสินคา้เน่ืองจากคุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงท่ีพฒันามาแลว้อยู่น่ิงไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการ
บริการข้ึนกบัพนกังาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์ และสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
บางรายอาจมีความตอ้งการเฉพาะท่ีมากเกินความตอ้งการท่ีพนกังานจะให้บริการไดอ้ยา่งเต็มท่ี จึงท า
ให้เกิดความไม่พอใจ ดงันั้นปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจมี 3 ประการ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ 
อยธุยา, 2547) ดงัน้ี 
 1.  ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับการบริการท่ีแตกต่างกนัไปในแต่
ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง เช่น คนท่ีนวดแผนโบราณ 
ในคร้ังแรกยอ่มตอ้งการการนวดท่ีไม่แรงนกั แต่การนวดคร้ังต่อไปตอ้งแรงข้ึน 
 2.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในดา้นร่างกายและ
อารมณ์ ในขณะใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ รวมถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังาน 
 3.  สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ ตวัอยา่ง เช่น อากาศ แสงแดด เกา้อ้ี โต๊ะ ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อความ      
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหาร หรือเขา้มาใชบ้ริการในสถานท่ีท่ีมาใชบ้ริการ ยิ่งไปกวา่นั้น 
ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใช้บริการดว้ย แถวท่ียาวเหยียดของธนาคารใน
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วนัศุกร์ยอ่มสร้างความไม่อยากใชบ้ริการ หรือหากจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการธนาคารในวนันั้นลูกคา้จะมี
แนวโนม้ของความไม่พอใจสูงกวา่ปกติ ส่ิงท่ีท าไดคื้อ ตอ้งจดัการแถวอยา่งมีประสิทธิภาพ ตวัอยา่งท่ี
เห็นไดช้ดั คือ แถวในธนาคารซ่ึงไดรั้บการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 Korman, A.K., (1977 อา้งอิงในสมศกัด์ิ คงเท่ียง และอญัชลี โพธ์ิทอง, 2542 : 161-162 ได้
จ  าแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่มคือ 
 1.  ทฤษฎีการสนองความตอ้งการ กลุ่มน้ีถือวา่ความพึงพอใจในงานเกิดจากความตอ้งการ
ส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อผลท่ีไดรั้บจากงานกบัการประสบความส าเร็จตามเป้าหมายส่วนบุคคล 
             2.  ทฤษฎีการอา้งอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัคุณลกัษณะ
ของงานตามความปรารถนาของกลุ่ม ซ่ึงสมาชิกให้กลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผลการท างาน 
ส่วนมมัฟอร์ด  
 Maslow’s General Theory of Human & Motivation  มาสโลวไ์ดต้ั้งทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจูงใจ 
โดยมาสโลว์ได้อธิบายถึงความต้องการของมนุษย์ ซ่ึงมีลักษณะเป็นล าดับขั้นจากต ่ าไปหาสูง 
(Hierarchy & Needs) และเป็นทฤษฎีท่ียอมรับกนัแพร่หลาย สมมติฐานดงักล่าวมีความเก่ียวกบั 
พฤติกรรมของมนุษยด์งัน้ี (Abraham H. Maslow. 1954 : 80 - 106) 

1.  มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการมีอยูเ่สมอ และไม่มีท่ีส้ินสุด แต่ส่ิงท่ีมนุษยต์อ้งการ
นั้นข้ึนอยู่กบัว่าเขามีส่ิงนั้นอยู่แล้วหรือยงั  ขนาดท่ีความตอ้งการใดได้รับการตอบสนองแล้วความ
ตอ้งการอ่ืนจะเขา้มาแทนท่ี กระบวนการน้ีไม่มีท่ีส้ินสุด  และจะเร่ิมตั้งแต่เกิดจนกระทัง่ตาย 

2.  ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 
ความตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นแรงจูงใจของพฤติกรรม 

3.  ความตอ้งการของมนุษยมี์ล าดบัขั้นความส าคญั เม่ือความตอ้งการระดบัต ่า ไดรั้บการ
ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการระดบัสูงก็จะมีการเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที 

ตามทฤษฎีของมาสโลวไ์ดแ้บ่งล าดบัขั้นของความตอ้งการ (Hierarchy of Needs) ไว ้ 5 ขั้น
จากต ่าไปสูง ดงัน้ี 
 ล าดบัขั้นความตอ้งการตามทฤษฎีมาสโลว ์(Maslow’s hierarchy of human needs) 

1.  ตอ้งการของร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐานเพื่อความอยูร่อด
ของชีวิต ได้แก่ ความต้องการปัจจยัส่ี ความต้องการการยกย่อง และความต้องการทางเพศ ฯลฯ      
เป็นตน้ 
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2.  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ความตอ้งการ
อยู่รอด ซ่ึงมนุษยต์อ้งการเพิ่มความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึน เช่น ตอ้งการความมัน่คงในการท างาน 
ความตอ้งการไดรั้บการปกป้องคุม้ครอง ความตอ้งการความปลอดภยัจากอนัตรายต่าง ๆ เป็นตน้ 

3.  ความตอ้งการดา้นสังคม (Social needs) หรือความตอ้งการความรักและการยอมรับ 
(Love and belongingness needs) ความตอ้งการทั้งในแง่ของการให้และการไดรั้บซ่ึงความรัก ความ
ตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ ความตอ้งการใหไ้ดก้ารยอมรับ เป็นตน้ 

4.  ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem needs) ซ่ึงเป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั (Self-
esteem) ความนบัถือ (Recognition) และสถานะ (Status) จากสังคม ตลอดจนเป็นความพยายามท่ีจะ
ใหมี้ความสัมพนัธ์ระดบัสูงกบับุคคลอ่ืน เช่น ความตอ้งการใหไ้ดก้ารเคารพนบัถือ ความส าเร็จ ความรู้ 
ศกัด์ิศรี ความสามารถ สถานะท่ีดีในสังคมและมีช่ือเสียงในสังคม 

5.  ความตอ้งการประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization needs) เป็นความ
ตอ้งการสูงสุดแต่ละบุคคล ซ่ึงถา้บุคคลใดบรรลุความตอ้งการในขั้นน้ีได ้จะไดรั้บการยกยอ่งวา่เป็น
บุคคลพิเศษ เช่น ความต้องการท่ีเกิดจากความสามารถท าทุกส่ิงทุกอย่างได้ส าเร็จ นักร้องหรือ
นกัแสดงท่ีมีช่ือเสียง เป็นตน้ 
 
2.3  ประวตัิธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวดัภูเกต็ 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนพูนผล จงัหวดัภูเก็ต ตั้งอยูท่ี่ 25/1 พูนผล 
ต าบลตลาดเหนือ อ าเภอเมืองภูเก็ต  83000  
 วิสัยทัศน์ : “ทีมงานกลมเกลียว หน่ึงเดียว มุ่งมัน่มอบผลิตภณัฑ์ และบริการสุดประทบัใจ 
เพื่อเป็นธนาคารอนัดบัหน่ึงในใจลูกคา้” 
 เก่ียวกบัธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) (BAY) ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 27 มกราคม 2488 
และได้น าหลักทรัพยเ์ขา้จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยในปี 2520 ปัจจุบนัเป็น
ธนาคารพาณิชย์ไทยท่ีมีเงินให้สินเช่ือและเงินฝากใหญ่เป็นอนัดับ 5 ของไทยและเป็นธนาคารท่ี
ให้บริการทางการเงินอย่างครบวงจรแก่ทั้งลูกคา้ธุรกิจและลูกคา้บุคคล แบ่งเป็นสัดส่วนในประเทศ 
50% จีอี 33% ต่างดา้ว 17% ประธานเจา้หนา้ท่ีบริหารและกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ คือ นายมาร์ค จอห์น 
อาร์โนลด ์จ านวนพนกังานกรุงศรีกรุ๊ป เท่ากบั 17,240 ราย  
 เหตุการณ์ส าคัญ  
 เม่ือวนัท่ี 3 มกราคม 2550 จีอี มนัน่ี ซ่ึงเป็นสถาบนัการเงินเพื่อรายย่อยชั้นน าของโลกได้
บรรลุขอ้ตกลงการเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ซ่ึงสะทอ้นถึงความตั้งใจและความ

http://profile.yellowpages.co.th/192060631009001
http://profile.yellowpages.co.th/192060631009001
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เช่ือมัน่ในธนาคารฯ โดยมีเป้าหมายท่ีจะยกระดบัการผสานความทางธุรกิจของสององค์กร เพื่อให้
ธนาคารฯ เป็นธนาคารท่ีใหบ้ริการครบวงจรชั้นน าของประเทศไทย 
 14 กุมภาพนัธ์ 2551 ธนาคารฯ เขา้ซ้ือกิจการบริษทัจีอี แคปปิตอล ออโต ้ลิส จ ากดั (มหาชน) 
(GECAL) เสร็จสมบูรณ์ โดยวนัโอนกิจการ GECAL มีสินทรัพยร์วม 78,010 ลา้นบาท และเงินให้
สินเช่ือสุทธิรวม 75,283 ลา้นบาท  
 การจดัอนัดบับรรษทัภิบาลปี 2554 ดีเลิศ  
 รางวลัรายงานบรรษทัภิบาลดีเยีย่มปี 2554 โดยตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย  
 รางวลั 8th Corporate Governance Asia Annual Recognition Award ปี 2555  
 ค่านิยมองค์กร   
 -  ซ่ือสัตยป์ฏิบติัถูกตอ้ง : เรามุ่งมัน่ท่ีจะสร้างความน่าเช่ือถือ มีความเป็นมืออาชีพและ
ปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตยต์ามหลกัธรรมาภิบาล  
 - ร่วมใจ ร่วมคิด ร่วมท า : เราท างานร่วมกนัเป็นทีมดว้ยความสัมพนัธ์อนัดีและใจท่ีเปิดกวา้ง
เพื่อบรรลุความส าเร็จท่ีวางไว ้ 
 - ลูกคา้คือคนส าคญั : เราใหค้วามส าคญัต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ พร้อม
ตอบสนองต่อความตอ้งการนั้นอยา่งสุดความสามารถ 
 - มุ่งมัน่สู่ความเป็นเลิศ : เราพร้อมจะกา้วสู่ความเป็นผูน้ าในการท าเร่ืองเงินให้เป็นเร่ืองง่าย 
และมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาสู่ความเป็นเลิศในทุกการบริการของเรา  
 - ก้าวทันความเปล่ียนแปลง : เราพร้อมพัฒนาอย่างต่อเน่ืองด้วยการเปิดรับความ
เปล่ียนแปลงหรือส่ิงใหม่ท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อกรุงศรี  
 โครงสร้างองค์กร :  
 - คณะกรรมการธนาคาร ประกอบดว้ย คณะกรรมการตรวจสอบ คณะกรรมการสรรหาและ
พิจารณาค่าตอบแทน  คณะกรรมการก ากบัดูแลกิจการ คณะกรรมการบริหารความเส่ียง 
 - ประธานเจา้หนา้ท่ีบริหารและกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ ประกอบดว้ยคณะกรรมการพิจารณา
สินเช่ือ คณะกรรมการเจา้หนา้ท่ีบริหารกลุ่มงานตรวจสอบ  กลุ่มงานธุรกิจ กลุ่มงานสนบัสนุน  
 การก ากับดูแลกิจการ : ธนาคารไดต้ระหนกัถึงความเช่ือมัน่ท่ีมีต่อธนาคาร คณะกรรมการ
ธนาคารจึงไดก้ าหนดหลกัเกณฑ์การก ากบัดูแลกิจการท่ีดีเพื่อใชเ้ป็นค่านิยมหลกัในการด าเนินธุรกิจ
เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่ธนาคารจะด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละถูกตอ้งตามกรอบของกฎหมาย  
 ส่ิงท่ีธนาคารก าหนดไวใ้น “ปรัชญาและจิตส านึกในการปฏิบติังาน” (The Spirit & The 
Letter) นบัเป็นหวัใจหลกัของจรรยาบรรณธุรกิจ (Code of Conduct) และนโยบายดา้นความซ่ือสัตย์



15 

 

โดยมีสาระส าคญัประกอบดว้ยกฎหมายและกฎระเบียบ และนโยบายเร่ืองต่าง ๆ อาทิ การท างานกบั
ลูกคา้และผูจ้ดัหาสินคา้ การจา้งงานท่ีเป็นธรรม  ความขดัแยง้ในผลประโยชน์ การซ้ือขายหลกัทรัพย์
โดยใชข้อ้มูลภายในพร้อมตวัอยา่งประกอบอยา่งชดัเจน เพื่อให้มัน่ใจไดว้า่พนกังานรับทราบถึงส่ิงท่ี
ควรทราบ ส่ิงท่ีตอ้งปฏิบติั และส่ิงท่ีตอ้งระวงั พร้อมทั้งเนน้ย  ้าใหมี้การปฏิบติัตามนโยบายเหล่าน้ี ทั้งท่ี
ก าหนดไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษร (the letter) และโดยเจตนารมณ์ (the spirit) รวมถึงก าหนดบทลงโทษ
กรณีฝ่าฝืน 
 คณะกรรมการธนาคารได้แต่งตั้งคณะกรรมการก ากบัดูแลกิจการ (Compliance Review 
Committee) ข้ึน เพื่อท าหน้าท่ีช่วยคณะกรรมการธนาคารในการก าหนดและทบทวนหลกัการก ากบั
ดูแลกิจการท่ีดีของธนาคารและท าหนา้ท่ีดูแลใหก้ารด าเนินกิจการของธนาคารและการปฏิบติังานของ
ผูบ้ริหารและพนกังานเป็นไปตามหลกัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี  
 การรับเร่ืองร้องเรียน :  
 1.  วตัถุประสงค์  
                   เพื่อให้การด าเนินธุรกิจของธนาคารเป็นไปอย่างถูกตอ้ง โปร่งใส ยุติธรรม และสามารถ
ตรวจสอบได้ สอดคล้องกับการก ากับดูแลกิจการท่ีดี คณะกรรมการธนาคารได้มอบหมายให้
คณะกรรมการตรวจสอบเป็นผูพ้ิจารณารับเร่ืองร้องเรียนจากท่ีผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกกลุ่มในเร่ืองหรือขอ้
สงสัยวา่หน่วยงานและพนกังานของธนาคารไดก้ระท าการท่ีไม่ถูกตอ้ง อนัอาจท าให้เกิดความเสียหาย
ต่อธนาคาร รวมถึงก าหนดมาตรการคุม้ครองผูร้้องเรียนท่ีไดร้้องเรียนดว้ยความสุจริต    
 2.  บุคคลทีส่ามารถแจ้งเร่ืองร้องเรียนและขอบเขตการรับเร่ืองร้องเรียน 
                  ผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกกลุ่มของธนาคาร ไดแ้ก่ ผูถื้อหุ้น ลูกคา้ คู่คา้ เจา้หน้ี ธนาคารพาณิชยห์รือ
สถาบนัการเงินท่ีเก่ียวขอ้ง ผูบ้ริหารและพนกังานของธนาคาร ตลอดจนผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบจากการ
ด าเนินงานของธนาคาร สามารถแจง้เร่ืองร้องเรียนหรือให้ขอ้มูลมายงัธนาคารได ้เม่ือพบเห็น หรือ
ทราบ หรือมีขอ้สงสัย หรือเหตุอนัควรเช่ือโดยสุจริต หน่วยงานหรือพนกังานของธนาคารมีการกระท า
ท่ีฝ่าฝืน หรือไม่ปฏิบติัตามกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั การก ากบัดูแลกิจการท่ีดี จรรยาบรรณธุรกิจ 
นโยบายระเบียบปฏิบติั อนัอาจจะก่อให้เกิดความเสียหายต่อธนาคาร โดยสงวนสิทธ์ิในการพิจารณา
ประเด็นดงัต่อไปน้ี  
       การสมคัรงาน แบบส ารวจหรือการขอรับขอ้มูลเก่ียวกบัธนาคาร การเสนอขายสินคา้หรือ
บริการ การขอเงินบริจาค เร่ืองท่ีอยู่นอกเหนืออ านาจท่ีธนาคารจะด าเนินการได้ เร่ืองท่ีไม่เป็น
ประโยชน์ต่อการด าเนินการโดยรวมของธนาคาร   
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 3.  มาตรการคุ้มครองและรักษาความลบัของผู้ร้องเรียน 
                  เพื่อเป็นการคุม้ครองสิทธิของผูร้้องเรียนและผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีกระท าโดยเจตนาสุจริต ธนาคาร
จะปกปิดช่ือ ท่ีอยู ่หรือขอ้มูลใด ๆ ท่ีสามารถระบุตวัผูร้้องเรียนหรือผูใ้ห้ขอ้มูลได ้และเก็บรักษาขอ้มูล
ของผูร้้องเรียนและผูใ้หข้อ้มูลไวเ้ป็นความลบั 
 4.  การด าเนินการเมื่อได้รับเร่ืองร้องเรียน 
                  คณะกรรมการตรวจสอบจะเป็นผูพ้ิจารณาเร่ืองร้องเรียนท่ีไดรั้บ และแจง้ให้หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งด าเนินการสอบสวนขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัเร่ืองท่ีไดรั้บการร้องเรียนและด าเนินการแกไ้ขอยา่ง
เหมาะสม โดยคณะกรรมการตรวจสอบจะติดตามผลความคืบหนา้เป็นระยะ ซ่ึงหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
จะแจ้งผลการด าเนินงานภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสมให้แก่ผูร้้องเรียนทราบ และคณะกรรมการ
ตรวจสอบจะรายงานใหค้ณะกรรมการธนาคารทราบเป็นรายเดือน  
 5.  ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน  
                  ผูร้้องเรียนจะตอ้งระบุรายละเอียดของเร่ืองท่ีจะร้องเรียน พร้อมช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลข
โทรศพัท์ท่ีสามารถติดต่อได ้และส่งมายงัคณะกรรมการตรวจสอบได ้3 ช่องทางคือ ช่องทางท่ี 1 
จดหมายทางโทรศัพท์ ช่องทางท่ี  2  จดหมายทางไปรษณีย์อิ เล็กทรอนิกส์  (E-mail) : 
audit.committee@krungsri.com ช่องทางท่ี 3 เวบ็ไซตข์องธนาคาร  
 
2.4  งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง  
 รุ่งนภา  จนัทวิสูตร (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการรูปแบบธนาคาร
ในศูนยก์ารคา้ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ ลูกคา้ท่ีเปิด
บญัชีในสาขาท่ีมีการด าเนินการในรูปแบบธนาคารในศูนยก์ารคา้ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 5 สาขา จ านวน 313 ราย ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 26-30 ปี มีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั/ธุรกิจเอกชน จบ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 5,001-10,000 บาท ใชบ้ริการในช่วง 3 เดือน ท่ี
ผา่นมา 2-5 คร้ัง โดยใชบ้ริการฝาก-ถอนมากท่ีสุด โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อบริการ
รูปแบบธนาคารในศูนยก์ารคา้ของธนาคารท่ียอดเยี่ยม โดยรวมในระดบัมากท่ีสุดต่อปัจจยัดา้น ความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และมีความคาดหวงัในระดบัมากต่อปัจจยัดา้นรูปลกัษณ์
และการดูแลเอาใจใส่ 
 กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม 
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จ านวน 400 คน มีความพึงพอใจโดยรวมระดบัมาก ดา้นอาคารสถานท่ี ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบั
นอ้ย คือ ธนาคารตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางมาไดส้ะดวกและสถานท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ ดา้น
พนกังานลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานมีความรู้ ความสามารถและความเช่ียวชาญใน
การให้บริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากคือขอ้มูลของธนาคารมีความ
ทนัสมยั ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ และลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัน้อยคือการเผยแพร่ขอ้มูลของ
ธนาคารทนัเวลา ทนัต่อความตอ้งการ ดา้นการให้บริการ ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั และพร้อมท่ีจะใชง้านอยูต่ลอดเวลา 
 จิราภรณ์ พลสุวตัถ์ิ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษา : สังกดัภาคนครหลวง 4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม 
จ านวน 400 คน ส่วนเป็นเพศหญิง อาย ุระหวา่ง 21-30 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจ พนกังานแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุ์จริต ดา้นการให้ความมัน่ใจ พนกังาน
ธนาคารให้บริการดว้ยความเป็นมิตร ดา้นการตอบสนองลูกคา้ พนกังานท่ีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ ดา้นการดูเอาใจใส่ พนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อยา่งใกลชิ้ดดา้นรูปลกัษณ์ พนกังานมี
บุคลิกภาพท่ีดี และปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการในดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจและดา้นการตอบสนอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สิทธิชยั แจง้พลอย (2550) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ใชว้งเงินสินเช่ือในนามบุคคลธรรมดา โดยเป็นประเภทกูเ้บิกเงินเกินบญัชี (โอ/ดี) ท าธุรกิจการ
พาณิชย ์(คา้ส่ง/คา้ปลีก) ท าธุรกิจมานานมากกวา่ 10 ปีข้ึนไป ใชบ้ริการดา้นสินเช่ือกบัธนาคารกวา่ 1 ปี 
แต่ไม่เกิน 3 ปีมากท่ีสุด ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดา้นสินเช่ือกบัธนาคารและยงัใชบ้ริการต่าง ๆ ท่ีธนาคารอ่ืน
เป็นธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่ทราบวา่ธนาคารน าระบบลูกคา้สัมพนัธ์มาใช ้โดยแหล่งท่ี
ทราบ คือ จากเจา้หนา้ท่ีธนาคารมากท่ีสุด และปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมาใชบ้ริการดา้นสินเช่ือกบั
ธนาคารกสิกรไทย ส่วนใหญ่มาจากช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ธนาคาร โดยมีความพึงพอใจจากการใช้
บริการของพนกังานสินเช่ือ ภายในท่ีท าการของธนาคาร โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ความพึงพอใจกบัความสุภาพเป็นกนัเองของเจา้หน้าท่ีเป็นอนัดบัแรก ดา้นการใช้บริการทางช่อง
ทางการติดต่อต่าง ๆ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยให้ความพึงพอใจกบัการท่ีเจา้หนา้ท่ี
ธนาคารทิ้งนามบตัรไวใ้ห ้เพื่อค าแนะน าติชมหรือตอบค าถามเป็นอนัดบัแรก และผูต้อบแบบสอบถาม
มีประสบการณ์ในการขอวงเงินสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ให้
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ความพึงพอใจกบัระยะเวลาและขั้นตอนในการตั้งวงเงินสินเช่ือหลงัจากท าสัญญาและจดทะเบียน
จ านองแลว้ เป็นอนัดบัแรก 
 กนัยารัตน์ รุณทรัพย ์(2551) ไดศึ้กษาคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านกังานใหญ่ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยั โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ 
1) ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการประเภทต่าง ๆ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้นเงินกูส้ าหรับ 
ผูซ้ื้อบา้นทัว่ไป ดา้นเงินฝากประเภทออมทรัพย ์ใชบ้ริการดา้นช าระค่าสาธารณูปโภคโดยวิธีช าระผา่น
หน้าเคาน์เตอร์ธนาคาร 2) คุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่
พบว่า ธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการด้านความไวว้างใจได้  ด้านความรับผิดชอบด้าน
ความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้
บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีระดบัคุณภาพมาก 3) ผลการทดสอบสมมติฐานดา้นประชาการศาสตร์ พบวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 ยุพาภรณ์  พีรภูติ (2551) ไดศึ้กษาการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ธนาคารออมสินใน
สังกดัเขตบางแค กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ในคุณภาพการบริการ
ของธนาคารออมสินสาขาต่าง ๆ ในสังกดัเขตบางแค กรุงเทพมหานคร เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถาม 
โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นลูกคา้ธนาคารออมสิน จ านวน 400 ราย จาก 8 สาขา ซ่ึง
ไดแ้ก่ สาขาบางแค สาขาตลาดพลู สาขาท่าพระ สาขาจรัญสนิทวงศ ์สาขาวดัไทร สาขาบางพลดั สาขา
ตล่ิงชนั และสาขาหมู่บา้นเศรษฐกิจ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุระหวา่ง 16 – 25 ปี ระดบัการศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป อาชีพนกัเรียน /นกัศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย 
5,000 – 15,000 บาทต่อเดือน มีการใชบ้ริการหลายสาขาพร้อมกนัโดยใชส้าขาบางแคมากท่ีสุดและ
บ่อยท่ีสุด ส่วนใหญ่มีจ านวนบญัชีเงินฝาก 1 บญัชี ซ่ึงเป็นประเภทบญัชีเผื่อเรียก โดยใช้บริการ
ธนาคารมาแลว้ 1 – 2 ปี เหตุผลท่ีใชบ้ริการเพราะมีสาขาใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน และคิดวา่ธนาคารออม
สินเหนือกว่าธนาคารอ่ืนในด้านความมัน่คงของธนาคาร มีการรับรู้คุณภาพการบริการทุกดา้นใน
ระดบัมากทุกดา้นและในดา้นความปลอดภยัมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คุณภาพบริการท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ และมีค่าเฉล่ียของปัญหาระดบัปานกลางดา้นบุคลากรสูงท่ีสุด และ
พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ไม่แตกต่างกนั แต่แตกต่างกนัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการ
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ตอบสนองอย่างรวดเร็วแตกต่างกนั ส่วนจ านวนบญัชีเงินฝากและระยะเวลาท่ีใช้บริการเงินฝาก
ธนาคารออมสินต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 เสรี วงศท์วลีาภ (2552) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาย่อยคลองครุ จงัหวดัสมุทรสาคร รวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีมาใช้บริการด้านต่าง ๆ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั
(มหาชน) สาขายอ่ยคลองครุ จงัหวดัสมุทรสาคร จ านวน 393 ราย ผลศึกษาพบวา่ 
 ด้านรูปลกัษณ์ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงสุด คือ
พนกังานธนาคารมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย บริการจริงท่ีไดรั้บสูงสุด คือ พนกังานธนาคารมี
การแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย และความไม่พึงพอใจสูงสุด คือ เอกสารและขอ้มูลแนะน าบริการ
ดา้นเงินฝาก/สินเช่ือและบริการต่าง ๆ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจดา้นรูปลกัษณ์ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการสูงสุด คือ พนกังานแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุ์จริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และการ
น าขอ้มูลนั้นมาใช้ในการบริการลูกคา้ บริการจริงท่ีไดรั้บสูงสุด คือ พนกังานแสดงออกถึงความ 
ซ่ือสัตย ์ สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการลูกคา้ และ
ความไม่พึงพอใจสูงสุด คือ พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ ท าให้ไม่ตอ้งบริการอยา่งเร่ง
รีบ โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 

ดา้นรับประกนั/การให้ความมัน่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการสูงสุด คือ พนกังานให้การบริการดว้ย ความเป็นมิตร สุภาพ และมีมารยาท บริการจริงท่ีไดรั้บ
สูงสุด คือ พนกังานใหก้ารบริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพ และมีมารยาท และความไม่พึงพอใจสูงสุด 
คือ พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก/สินเช่ือ/บริการต่าง ๆ 
โดยรวมผูต้อบแบบสอบถาม มีความไม่พึงพอใจ ดา้นรับประกนั/การใหค้วามมัน่ใจ 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงสุด 
คือ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว บริการจริงท่ีไดรั้บสูงสุดคือ มีระบบการให้บริการดา้น
เงินฝาก สินเช่ือ และบริการต่าง ๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว และความไม่พึงพอใจสูงสุด คือพนกังาน
ให้บริการลูกคา้ด้วยความรวดเร็ว โดยรวมผูต้อบแบบสอบถาม มีความไม่พึงพอใจในด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการสูงสุด คือ พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 
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บริการจริงท่ีไดรั้บสูงสุด คือ เวลาท่ีธนาคารเปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับ
ลูกคา้ และความไม่พึงพอใจสูงสุด คือ กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจาก
พนกังานเป็นอยา่งดี โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล 
 ถนดั  วนัมณี (2553) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอย่างคือ ลูกค้าของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 323 ราย ผล
การศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-35 ปี สถานภาพสมรส 
การศึกษาสูงสุดระดบัอนุปริญญา/ปวส. อาชีพเกษตรกร รายไดต้่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท ระยะเวลา
ในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร ธ.ก.ส. 1-3 ปี ใช้บริการของธนาคารในด้านเงินฝาก และดา้นสินเช่ือ 
ความถ่ีในการใช้บริการ 1-5 คร้ังต่อเดือน ใช้บริการในวันจันทร์ 8.30-10.30 น. โดยผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจได้ ด้าน
ความสามารถในการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพหรือ
ความเป็นมิตร ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นการสร้างการบริการให้เป็นท่ีรู้จกั และดา้น
การเขา้ถึงลูกคา้ เรียงล าดบั 
 ภาคิน พงศธ์รภราเดช (2553) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้สินเช่ือธุรกิจขนาดกลาง และ
ขนาดยอ่มของธนาคารไทยพาณิชย ์ ในสังกดัส านกังานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) เก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จ านวน 151 รายผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น 
เพศชาย มีอายรุะหวา่ง 41 - 50 ปี สถานภาพสมรส จดัตั้งกิจการรูปแบบบริษทัจ ากดั มีระยะเวลาในการ
ด าเนินธุรกิจมานาน 16-20 ปี และมีรายไดเ้ฉล่ียของกิจการต่อปีมากกวา่ 200 ลา้นบาท มีวงเงินสินเช่ือ
กบัธนาคารไทยพาณิชย ์ประเภทวงเงินกูเ้บิกเงินเกินบญัชี ในนามนิติบุคคล วงเงินสินเช่ือรวม 11-50 
ลา้นบาท ใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยม์า 1-5 ปี โดยใชบ้ริการท่ีสาขาสามพรานเป็นประจ ามาก
ท่ีสุด ส าหรับความพึงพอใจในการให้บริการสินเช่ือธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มของธนาคารไทย
พาณิชย ์ ในสังกดัส านกังานธุรกิจพระประโทน (นครปฐม) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดบัมาก ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ตามล าดบั มีเพียงปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ท่ีมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 



 

 

บทที ่3 
 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีเป็นการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังานธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยไดมี้การด าเนินการตามขั้นตอนระเบียบวิธีวิจยั
ดงัน้ี 

1.  ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือวจิยั 
3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทุกประเภทกบั
ทางธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต 
 กำรก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง จะค านวณจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการกบัธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ซ่ึงเป็นประชากรขนาดใหญ่ท่ีไม่ทราบจ านวนชดัเจน 
ดงันั้นการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี จะใช้วิธีการสุ่มใช้ความสะดวก 
(Convenience Sampling) ในการตอบแบบสอบถามของผูใ้ช้บริการท่ีธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต ซ่ึงไดจ้ากสูตรการค านวณกลุ่มตวัอย่างจากสูตร (กลัยา วาณิชย์
บญัชา) 
 
  สูตร                     n    =   Z2 / 4E2 
 
  เน่ืองจากไม่ทราบค่า P และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน   

เม่ือ    n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 Z  แทน ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้มีค่าเท่ากบั 95% 
 E  แทน ระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน มีค่าเท่ากบั 0.05 
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ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดสัดส่วนของประชากรท่ีสนใจศึกษาเท่ากบั 50% หรือ 
.50 และตอ้งการความเช่ือมัน่ 95%  นัน่คือยอมให้คลาดเคล่ือนได ้5% (0.5) ดงันั้นจึงแทนค่าได้
ตวัอยา่ง ดงัน้ี 
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385
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ผูว้ิจยัไดเ้ผื่อการสูญเสียของแบบสอบถาม 4% เท่ากบั 15 ตวัอยา่ง ดงันั้นขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีเท่ากบั 400 หน่วย   

วิธีการสุ่มตวัอย่าง (Sampling Procedure) การวิจยัคร้ังน้ีใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช้
ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) เป็นการสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก 
(Convenience Sampling) ท าการศึกษาในช่วง 30 วนั วนัละ 20 คน ในพื้นท่ีธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต 
 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

การศึกษาคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามเป็นอุปกรณ์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ  โดยสร้าง
ข้ึนให้สอดคลอ้งครอบคลุมปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพดา้นการบริการท่ีมีผลกระทบต่อความ          
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงประกอบไปดว้ย 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามลักษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้ เวลาท่ีติดต่อธนาคาร ธุรกรรมท่ีท า และระยะเวลาในการท าธุรกรรม 

ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามในส่วนของความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต  โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด  มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 

โดยก าหนดการใหค้ะแนนส าหรับระดบัของค าตอบ  ดงัน้ี 
ระดบัมากท่ีสุด เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  5  คะแนน 

 ระดบัมาก เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  4  คะแนน 
 ระดบัปานกลาง เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  3  คะแนน 
 ระดบันอ้ย เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  2  คะแนน 
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 ระดบันอ้ยท่ีสุด เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  1  คะแนน 
เกณฑ์ความหมายของค่าเฉล่ีย โดยการหาค่าพิสัยและอนัตรภาคชั้นและน าผลต่างท่ีไดม้า

ก าหนดเกณฑก์ารวดัระดบัค่าเฉล่ีย โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดโดยใชสู้ตรต่อไปน้ี (Best, 1977:174)  
 
สูตรการก าหนดช่วงคะแนน 

ช่วงคะแนน (I)  =      
คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

จ านวนช่วง 

 I  =    

   = 0.8 
          

  จะไดช่้วงคะแนนเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00  - 1.80   หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  1.81  - 2.60   หมายถึง พึงพอใจนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย  2.61  - 3.40   หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  3.41  - 4.20   หมายถึง พึงพอใจมาก 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21  - 5.00   หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 

 
วธีิกำรในกำรทดสอบคุณภำพของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
เพื่อใหแ้บบสอบถามมีคุณภาพ ผูว้ิจยัไดท้  าการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามใน 2 ดา้น 

คือความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) และความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม
โดยด าเนินการดงัต่อไปน้ี 

1.  การหาค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา ผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างไปให้อาจารยท่ี์
ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบเน้ือหา โครงสร้างแบบสอบถาม และปรับปรุงส านวนภาษาท่ีใชใ้ห้มีความ
ชดัเจนเขา้ใจง่ายและเหมาะสม และสมบูรณ์ พร้อมปรับปรุงและแกไ้ขให้แบบสอบถามมีความชดัเจน 
และครอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั  

2.  การหาค่าความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามจ านวน 30  ชุดไปท าการ
ทดสอบ (Pre-Test) กบับุคคลท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่าง และน าขอ้มูลท่ีไดท้ดสอบความ
น่าเช่ือถือของแบบสอบถามในส่วนค าถามท่ีเป็นประเภทเรียงอนัดบั ตามวิธีของ Cronbach’s Alpha 

5-1 
5 
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และน าขอ้บกพร่องมาท าการปรับปรุงแกไ้ขเพื่อให้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน ก่อนน าไปเก็บขอ้มูลจริงจาก
กลุ่มโดยก าหนดใหร้ะดบัความน่าเช่ือถือไม่ต ่ากวา่ 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) หากแบบสอบถาม
ยงัมีขอ้บกพร่องในขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึง ผูว้จิยัจะด าเนินการปรับปรุงและแกไ้ขจนผา่นทุกขั้นตอน 
 
3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาวิจยัขอ้มูลปฐมภูมิผา่นการออกแบบสอบถาม
ส าหรับลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต 
จ านวน 400 คน โดยด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลและขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามกลุ่ม
ตวัอยา่ง ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต  

2.  แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
เอกสารรายงานประจ าปีของธนาคาร งานวิจยั บทความ วิทยานิพนธ์ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้มูลจาก
อินเตอร์เน็ต หนงัสือพิมพแ์ละรายงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าขอ้มูลดงักล่าวมาใช้เป็นแนวทางใน
การท าวจิยัในคร้ังน้ี  
 
3.4  วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

ในการวเิคราะห์ขอ้มูล  ผูว้จิยัด าเนินการดงัขั้นตอนต่อไปน้ี 
1. น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัมา มาท าการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ 
2. ท าการลงรหสัแบบสอบถามและบนัทึกขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ 
3. ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS/PC (Statistical Package 

for Social Science/Personal Computer) 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

กำรวเิครำะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนำ 
1.  วเิคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามดว้ยความถ่ี 

(Frequency)  และค่าร้อยละ (Percentage)  
2.  วิเคราะห์ระดบัของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ยความถ่ี (Frequency) ร้อย

ละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
กำรวเิครำะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมำน 
1.  วิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคาร ส าหรับ

ขอ้มูลท่ีจ าแนกเป็น 2 กลุ่ม โดยใชก้ารทดสอบที (t-test)  
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2.  วิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคาร ส าหรับ
ขอ้มูลท่ีจ  าแนกมากกวา่ 2 กลุ่ม  โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) 
โดยหากพบว่ามีความแตกต่างจะท าการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธี 
Fisher's Least – Significant Different (LSD)   
 



 

 

บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ 
 

ผูว้จิยัท  ำกำรน ำเสนอผลกำรวจิยัควำมพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำรของพนกังำนธนำคำรกรุงศรี
อยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต  โดยแบ่งกำรน ำเสนอออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลกำรศึกษำลกัษณะประชำกรศำสตร์ 
ส่วนท่ี 2       ผลกำรศึกษำระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรธนำคำร     

                              กรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต 
ส่วนท่ี 3       ผลกำรศึกษำเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำร      

                           กรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ  ำแนกตำมลกัษณะ 
      ประชำกรศำสตร์ 

ส่วนท่ี 4       ผลกำรศึกษำปัญหำและขอ้เสนอแนะในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรี
อยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต 

 
4.1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจ ัยท ำกำรศึกษำลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ของผูต้อบแบบสอบถำม โดยจ ำแนก
ลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์ออกตำมเพศ  อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพ รำยได ้เวลำท่ีติดต่อกบัธนำคำร 
ประเภทธุรกรรม  และระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรมต่ำง ๆ และท ำกำรวิเครำะห์ด้วยควำมถ่ี ร้อยละ  
น ำเสนอผลของกำรวเิครำะห์ดว้ยตำรำงประกอบค ำบรรยำย  ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.1  จ  ำนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมเพศ 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 

ชำย 167 41.8 

หญิง 233 58.3 

รวม 400 100.0 
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จำกตำรำงท่ี 4.1 พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่ จ ำนวน 233 คนคิดเป็นร้อยละ 58.3 เป็นหญิง  
ส่วนกลุ่มตวัอยำ่งท่ีเป็นชำย มีจ ำนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 
 
ตารางที ่4.2  จ  ำนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมอำย ุ

อำย ุ จ  ำนวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 20 ปี 14 3.5 

21 - 30 ปี 141 35.3 
31 - 40 ปี 133 33.3 
41 - 50 ปี 90 22.5 

51 ปีข้ึนไป 22 5.5 
รวม 400 100 

จำกตำรำงท่ี 4.2 พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่จ ำนวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 เป็นผูท่ี้มี
อำย ุ21 - 30 ปี  รองลงมำเป็นผูท่ี้มีอำย ุ31 - 40 ปี จ  ำนวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 และกลุ่มตวัอยำ่ง
ท่ีมีอำยไุม่เกิน 20 ปีมีจ ำนวนนอ้ยท่ีสุด คือ 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 
 
ตารางที ่4.3  จ  ำนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมระดบักำรศึกษำ 

ระดบักำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 

ประถมศึกษำหรือต ่ำกวำ่ 43 10.8 
มธัยมศึกษำตอนตน้ 21 5.3 

มธัยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. 41 10.3 
อนุปริญญำ/ปวส. 72 18.0 

ปริญญำตรี 185 46.3 
สูงกวำ่ปริญญำตรี 38 9.5 

รวม 400 100 

จำกตำรำงท่ี 4.3 พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่จ ำนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 เป็นผูท่ี้มี
กำรศึกษำในระดบัปริญญำตรี  รองลงมำเป็นผูท่ี้มีกำรศึกษำระดบัอนุปริญญำหรือปวส. จ ำนวน 72 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.0  และผูท่ี้มีกำรศึกษำในระดบัมธัยมศึกษำตอนตน้นอ้ยท่ีสุด จ ำนวน 21 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.3 
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ตารางที ่4.4  จ  ำนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมอำชีพ 
อำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 

รับรำชกำร/พนกังำนรัฐวสิำหกิจ 44 11.0 
พนกังำนบริษทัเอกชน/ลูกจำ้ง 139 34.8 
คำ้ขำย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั 125 31.3 
นกัเรียน/นกัศึกษำ 32 8.0 
เกษียณ/วำ่งงำน 8 2.0 
อำชีพอิสระ 52 13.0 

รวม 400 100 

จำกตำรำงท่ี 4.4 พบว่ำ กลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่จ ำนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 เป็น
พนกังำนบริษทัเอกชนหรือลูกจำ้ง  รองลงมำประกอบอำชีพคำ้ขำยหรือประกอบธุรกิจส่วนตวั จ  ำนวน 
125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3  และกลุ่มตวัอย่ำงท่ีเกษียณหรือว่ำงงำนมีจ ำนวนน้อยท่ีสุด 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2 
 
ตารางที ่4.5  จ  ำนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมรำยได ้

รำยได ้ จ ำนวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 15,000 บำท 146 36.5 

15,001 - 30,000 บำท 180 45.0 

30,001 - 45,000 บำท 42 10.5 

45,001 - 60,000 บำท 18 4.5 

สูงกวำ่ 60,000 บำท 14 3.5 

รวม 400 100 

จำกตำรำงท่ี 4.5 พบว่ำ กลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีรำยได้ 15,001 – 30,000 บำทต่อ
เดือน โดยมีจ ำนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45  รองลงมำเป็นผูท่ี้มีรำยไดไ้ม่เกิน 15,000 บำทต่อเดือน 
จ ำนวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 และเป็นผูท่ี้มีรำยไดสู้งกวำ่ 60,000 บำทนอ้ยท่ีสุด จ ำนวน 14 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.5 
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ตารางที ่4.6  จ  ำนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมเวลำท่ีติดต่อธนำคำร 
เวลำท่ีติดต่อธนำคำร จ ำนวน ร้อยละ 

ช่วงเชำ้ (ก่อน 11.00 น.) 201 50.3 

ช่วงกลำงวนั (11.00 - 13.00 น.) 100 25.0 

ช่วงบ่ำย (ไม่เกิน 15.30 น.) 99 24.8 

รวม 400 100 

จำกตำรำงท่ี 4.6 พบว่ำ กลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่จ ำนวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.3 ติดต่อ
ธนำคำรในช่วงเชำ้ก่อน 11.00 น. รองลงมำเป็นติดต่อธนำคำรในช่วงกลำงวนัเวลำ 11.00 - 13.00 น. 
โดยมีจ ำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25  และติดต่อธนำคำรในช่วงบ่ำย เวลำไม่เกิน 15.30 น. จ ำนวน 
99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 
 
ตารางที ่4.7  จ  ำนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมประเภทธุรกรรม 

ประเภทธุรกรรม จ ำนวน ร้อยละ 

กำรฝำก – ถอนเงิน 384 71.8% 

กำรลงทุนและกำรออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน 20 3.7% 

กำรกูเ้งิน 43 8.0% 

กำรแลกเปล่ียนเงินตรำต่ำงประเทศ 28 5.2% 

กำรเปิดบญัชี/ท ำบตัร ATM 30 5.6% 

อ่ืน ๆ 30 5.6% 

รวม 535 100.0% 

หมำยเหตุ   ผูต้อบสำมำรถเลือกตอบไดห้ลำยขอ้ 
จำกตำรำงท่ี 4.7 พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่มำติดต่อธนำคำรเพรำะมำท ำกำรฝำกเงินหรือ

ถอนเงิน  โดยมีจ ำนวน 384 คน คิดเป็นร้อยละ  71.8 จำกธุรกรรมท่ีกลุ่มตัวอย่ำงเลือกทั้ งหมด  
รองลงมำเป็นกำรกู้เงิน มีจ ำนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 8 จำกธุรกรรมท่ีกลุ่มตวัอย่ำงเลือกทั้งหมด 
ส่วนกำรลงทุนและกำรออมทรัพยใ์นรูปแบบอ่ืนมีจ ำนวนนอ้ยท่ีสุด คือ 20 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 จำก
ธุรกรรมท่ีกลุ่มตวัอยำ่งเลือกทั้งหมด 
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ตารางที ่4.8  จ  ำนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรม 
 

ระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรม จ ำนวน ร้อยละ 

นอ้ยกวำ่ 15 นำที 230 57.5 

15 - 3 0 นำที 147 36.8 

30 - 60 นำที 23 5.8 

มำกกวำ่ 1 ชัว่โมง 0 0.0 

รวม 400 100 

จำกตำรำงท่ี 4.8 พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่ใชเ้วลำในกำรท ำธุรกรรมกบัธนำคำรนอ้ยกวำ่ 
15 นำที  มีจ  ำนวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5  รองลงมำใชเ้วลำในกำรท ำธุรกรรมกบัธนำคำร 15 - 30 
นำที จ  ำนวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 และไม่มีกลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชเ้วลำในกำรท ำธุรกรรมกบัธนำคำร
มำกกวำ่ 1 ชัว่โมง 
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขาพูนผล จังหวดัภูเกต็ 

ผูว้ิจยัท ำกำรศึกษำระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใช้บริกำรธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ต  โดยจ ำแนกควำมพึงพอใจของลูกคำ้ออกเป็น 5 ดำ้น ไดแ้ก่ 
ดำ้นรูปลกัษณ์  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือและควำมไวว้ำงใจ  ดำ้นกำรตอบสนองลูกคำ้  ดำ้นกำรรับประกนั
และควำมมัน่ใจ  และดำ้นกำรดูแลเอำใจใส่ลูกคำ้เป็นรำยบุคคล  วิเครำะห์ขอ้มูลดว้ยค่ำเฉล่ียและส่วน
เบ่ียงเบนมำตรฐำน  และน ำเสนอผลกำรวจิยัดว้ยตำรำงประกอบค ำบรรยำย ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.9 ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำร 
                   ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตโดยรวม 

ดำ้นควำมพึงพอใจ ค่ำเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ระดบั 
ควำมพึงพอใจ 

ดำ้นรูปลกัษณ์ 3.89 0.49 มำก 
ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือและควำมไวว้ำงใจ 3.64 0.49 มำก 
ดำ้นกำรตอบสนองลูกคำ้   3.57 0.55 มำก 
ดำ้นกำรรับประกนัและควำมมัน่ใจ 3.63 0.54 มำก 
ดำ้นกำรดูแลเอำใจใส่ลูกคำ้เป็นรำยบุคคล 3.56 0.55 มำก 

โดยรวม 3.65 0.43 มำก 
หมำยเหตุ  n = 400 

จำกตำรำงท่ี 4.9 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใช้บริกำรธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกัด (มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ตโดยรวมอยู่ในระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.65 ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 0.43  โดยดำ้นรูปลกัษณ์เป็นดำ้นท่ีลูกคำ้ท่ีมำใช้บริกำรธนำคำรมีควำมพึงพอใจสูงท่ีสุด  มี
ค่ำเฉล่ีย 3.89 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.49 และมีระดบัควำมพึงพอใจในระดบัมำก  รองลงมำเป็นดำ้น
ควำมน่ำเช่ือถือและควำมไวว้ำงใจ  มีค่ำเฉล่ีย 3.64 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.49 และมีระดบัควำมพึง
พอใจในระดบัมำก  ส่วนดำ้นท่ีลูกคำ้มีควำมพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ดำ้นกำรดูแลเอำใจใส่ลูกคำ้เป็น
รำยบุคคล  มีค่ำเฉล่ีย 3.56 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.55 และมีระดบัควำมพึงพอใจในระดบัมำก 

ผูว้จิยัท ำกำรศึกษำควำมพึงพอใจของลูกคำ้ใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตในรำยละเอียดเป็นรำยดำ้น  มีผลกำรศึกษำ ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.10   ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำร 
                     ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต  ดำ้นรูปลกัษณ์ 

ควำมพึงพอใจดำ้นรูปลกัษณ์ ค่ำเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ระดบั 
ควำมพึงพอใจ 

วสัดุและอุปกรณ์ภำยในธนำคำร มีควำมทนัสมยั 4.11 0.61 มำก 
สถำนท่ีตั้งและสภำพแวดลอ้มของธนำคำรมีควำม
เหมำะสม สะอำด กวำ้งขวำง ไม่แออดั 

3.91 0.73 มำก 

พนกังำนธนำคำรแต่งกำยเรียบร้อย สุภำพ เหมำะสม 3.84 0.67 มำก 
เอกสำรส ำหรับใหข้อ้มูลต่ำง ๆ ของธนำคำร มีควำม
ละเอียด ชดัเจน เขำ้ใจง่ำย  

3.67 0.61 มำก 

ควำมพึงพอใจดำ้นรูปลกัษณ์โดยรวม 3.89 0.49 มำก 
หมำยเหตุ   n = 400 

จำกตำรำงท่ี 4.10 พบวำ่ ในดำ้นรูปลกัษณ์ ลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั 
(มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ตมีควำมพึงพอใจในเร่ืองวสัดุและอุปกรณ์ภำยในธนำคำร มีควำม
ทนัสมยัมำกท่ีสุด มีค่ำเฉล่ีย 4.11 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.61 และมีควำมพึงพอใจในระดบัมำก  
รองลงมำเป็นสถำนท่ีตั้งและสภำพแวดลอ้มของธนำคำรมีควำมเหมำะสม สะอำด กวำ้งขวำง ไม่แออดั 
มีค่ำเฉล่ีย 3.91 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.73 และมีควำมพึงพอใจในระดบัมำก  ส่วนเร่ืองท่ีลูกคำ้มี
ควำมพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เอกสำรส ำหรับใหข้อ้มูลต่ำง ๆ ของธนำคำร มีควำมละเอียด ชดัเจน เขำ้ใจ
ง่ำย มีค่ำเฉล่ีย 3.67 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.61 และมีควำมพึงพอใจในระดบัมำก 
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ตารางที ่4.11 ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำร  
 ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ 
 และควำมไวว้ำงใจ 

ควำมพึงพอใจดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ 
และควำมไวว้ำงใจ 

ค่ำเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ระดบั 
ควำมพึงพอใจ 

พนกังำนสำมำรถใหบ้ริกำรไดต้รงตำมขอ้ก ำหนด
ของธนำคำร 

3.65 0.67 มำก 

พนกังำนสำมำรถเก็บรักษำควำมลบัของลูกคำ้ โดย
ไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคำ้ และน ำขอ้มูลท่ีไดม้ำ
ปรับปรุงกำรใหบ้ริกำรต่ำง ๆ 

3.64 0.62 มำก 

พนกังำนใหบ้ริกำรเป็นไปอยำ่งถูกตอ้ง แม่นย  ำ  3.42 0.79 มำก 
เคร่ืองมือวสัดุ อุปกรณ์ รวมทั้งระบบสำรสนเทศ  มี
ควำมพร้อมในกำรใชง้ำน 

3.86 0.62 มำก 

พนกังำน มีจ ำนวนเพียงพอต่อกำรใหบ้ริกำรแก่
ลูกคำ้ 

3.62 0.71 มำก 

ควำมพึงพอใจ 
ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือและควำมไวว้ำงใจโดยรวม 

3.64 0.49 มำก 

หมำยเหตุ  n = 400 
จำกตำรำงท่ี 4.11 พบว่ำ ในด้ำนควำมน่ำเช่ือถือและควำมไวว้ำงใจ ลูกคำ้ท่ีมำใช้บริกำร

ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตมีควำมพึงพอใจในเร่ืองเคร่ืองมือวสัดุ 
อุปกรณ์ รวมทั้งระบบสำรสนเทศ  มีควำมพร้อมในกำรใชง้ำนมำกท่ีสุด มีค่ำเฉล่ีย 3.86 ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 0.62  และมีระดับควำมพึงพอใจในระดับมำก  รองลงมำเป็นเร่ืองพนักงำนสำมำรถ
ใหบ้ริกำรไดต้รงตำมขอ้ก ำหนดของธนำคำร มีค่ำเฉล่ีย 3.65 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.67  และมีระดบั
ควำมพึงพอใจในระดบัมำก  ส่วนเร่ืองท่ีลูกคำ้มีควำมพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ พนกังำนให้บริกำรเป็นไป
อยำ่งถูกตอ้ง แม่นย  ำ มีค่ำเฉล่ีย 3.42 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.79 และมีระดบัควำมพึงพอใจในระดบั
มำก 
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ตารางที ่4.12 ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำร 
 ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ดำ้นกำรตอบสนอง 
 ลูกคำ้ 

ควำมพึงพอใจดำ้นกำรตอบสนองลูกคำ้ ค่ำเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ระดบั 
ควำมพึงพอใจ 

ระบบกำรท ำงำนของธนำคำรมีควำม
รวดเร็ว  มีควำมเสถียร ไม่ขดัขอ้ง 

3.50 0.65 มำก 

พนกังำนมีควำมรู้ ควำมพร้อมในกำรให้
ขอ้มูลและใหค้  ำแนะน ำแก่ลูกคำ้ 

3.51 0.66 มำก 

ควำมรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำรของพนกังำน 3.58 0.75 มำก 
พนกังำนสำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำร
ของลูกคำ้ไดท้นัทีท่ีลูกคำ้ตอ้งกำร 

3.69 0.63 มำก 

ควำมพึงพอใจ 
ดำ้นกำรตอบสนองลูกคำ้โดยรวม 

3.57 0.55 มำก 

หมำยเหตุ  n = 400 
จำกตำรำงท่ี 4.12  พบว่ำ ในดำ้นกำรตอบสนองลูกคำ้  ลูกคำ้ท่ีมำใช้บริกำรธนำคำรกรุงศรี

อยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตมีควำมพึงพอใจในเร่ืองพนกังำนสำมำรถตอบสนอง
ควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ไดท้นัทีท่ีลูกคำ้ตอ้งกำรมำกท่ีสุด มีค่ำเฉล่ีย 3.69 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.63  
และมีระดบัควำมพึงพอใจในระดบัมำก  รองลงมำคือเร่ืองควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของพนกังำน 
มีค่ำเฉล่ีย 3.58 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.75  และมีระดบัควำมพึงพอใจในระดบัมำก ส่วนเร่ืองท่ี
ลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ตมีควำมพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด คือเร่ืองระบบกำรท ำงำนของธนำคำรมีควำมรวดเร็ว  มีควำมเสถียร ไม่ขดัขอ้ง มีค่ำเฉล่ีย 
3.50 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.65 และมีระดบัควำมพึงพอใจในระดบัมำก 
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ตารางที ่4.13 ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำร 
 ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ดำ้นกำรรับประกนั 
 และควำมมัน่ใจ 

ควำมพึงพอใจดำ้นกำรรับประกนัและควำมมัน่ใจ ค่ำเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ระดบั 
ควำมพึงพอใจ 

พนกังำนสำมำรถใหค้วำมรู้เก่ียวกบัขอ้มูลข่ำวสำร
บริกำรของธนำคำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 

3.57 0.60 มำก 

ธนำคำรมีกำรสร้ำงควำมมัน่ใจในเร่ืองของ 
ควำมปลอดภยัใหแ้ก่ลูกคำ้ท่ีมำรับบริกำร 

3.57 0.64 มำก 

พนกังำนมีมำรยำท มีควำมสุภำพ และพนกังำน
ใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้ดว้ยควำมเสมอภำค 

3.69 0.76 มำก 

พฤติกรรมของพนกังำนสร้ำงควำมเช่ือมัน่ 
ในกำรใหบ้ริกำร 

3.68 0.68 มำก 

ควำมพึงพอใจ 
ดำ้นกำรรับประกนัและควำมมัน่ใจโดยรวม 

3.63 0.54 มำก 

หมำยเหตุ  n = 400 
จำกตำรำงท่ี 4.13 พบวำ่ ในดำ้นกำรรับประกนัและควำมมัน่ใจ ลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำรธนำคำร

กรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ตมีควำมพึงพอใจในเร่ืองพนกังำนมีมำรยำท มี
ควำมสุภำพ และพนักงำนให้บริกำรแก่ลูกค้ำด้วยควำมเสมอภำคมำกท่ีสุด มีค่ำเฉล่ีย 3.69 ส่วน
เบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.76 และมีระดบัควำมพึงพอใจในระดบัมำก  รองลงมำคือเร่ืองพฤติกรรมของ
พนกังำนสร้ำงควำมเช่ือมัน่ในกำรใหบ้ริกำร มีค่ำเฉล่ีย 3.68 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.68 และมีระดบั
ควำมพึงพอใจในระดบัมำก  ส่วนเร่ืองท่ีลูกค้ำมีควำมพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือพนักงำนสำมำรถให้
ควำมรู้เก่ียวกบัขอ้มูลข่ำวสำรบริกำรของธนำคำรไดอ้ย่ำงถูกตอ้ง และเร่ืองธนำคำรมีกำรสร้ำงควำม
มัน่ใจในเร่ืองของควำมปลอดภยัให้แก่ลูกค้ำท่ีมำรับบริกำร มีค่ำเฉล่ียเท่ำกัน 3.57 ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 0.60 และ 0.64 ตำมล ำดบั และมีระดบัควำมพึงพอใจในระดบัมำก 
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ตารางที ่4.14  ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดบัควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำร 
                    ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต  ดำ้นกำรดูแลเอำใจใส่ 
                    ลูกคำ้เป็นรำยบุคคล 
ควำมพึงพอใจดำ้นกำรดูแลเอำใจใส่ลูกคำ้
เป็นรำยบุคคล 

ค่ำเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ระดบั 
ควำมพึงพอใจ 

พนกังำนใหค้วำมสนใจ ยิม้แยม้ แจ่มใส
และ บริกำรเป็นกนัเองต่อลูกคำ้ทุกคน 

3.74 0.75 มำก 

เวลำในกำรเปิดใหบ้ริกำรของธนำคำรมี
ควำมเหมำะสม  สำมำรถตอบสนองควำม
ตอ้งกำรของลูกคำ้ไดเ้ป็นอยำ่งดี 

3.51 0.68 มำก 

ธนำคำรมีช่องทำงหลำยช่องทำงในกำร
ประชำสัมพนัธ์ขอ้มูลข่ำวสำรต่ำง ๆ ให้
ลูกคำ้ทรำบ 

3.37 0.80 ปำนกลำง 

พนกังำนแสดงควำมสนใจและเอำใจใส่
ลูกคำ้อยำ่งจริงใจ ท ำใหลู้กคำ้มีควำมรู้สึก
วำ่ตนมีควำมส ำคญั 

3.59 0.67 มำก 

พนกังำนธนำคำร มีควำมเขำ้ใจควำม
ตอ้งกำรเฉพำะของลูกคำ้อยำ่งชดัเจน 

3.58 0.60 มำก 

ควำมพึงพอใจดำ้นกำรดูแลเอำใจใส่ลูกคำ้
เป็นรำยบุคคลโดยรวม 

3.56 0.55 มำก 

หมำยเหตุ  n = 400 
จำกตำรำงท่ี 4.14 พบว่ำ ในดำ้นกำรดูแลเอำใจใส่ลูกคำ้เป็นรำยบุคคล ลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำร

ธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ตมีควำมพึงพอใจในเร่ืองพนกังำนให้
ควำมสนใจ ยิ้มแยม้ แจ่มใสและ บริกำรเป็นกนัเองต่อลูกคำ้ทุกคนมำกท่ีสุด  มีค่ำเฉล่ีย 3.74 ส่วน
เบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.75 และมีระดบัควำมพึงพอใจในระดบัมำก  รองลงมำคือเร่ืองพนกังำนแสดง
ควำมสนใจและเอำใจใส่ลูกคำ้อยำ่งจริงใจ ท ำให้ลูกคำ้มีควำมรู้สึกวำ่ตนมีควำมส ำคญั มีค่ำเฉล่ีย 3.59 
ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.67 และมีระดบัควำมพึงพอใจในระดบัมำก ส่วนเร่ืองท่ีลูกคำ้มีควำมพึง
พอใจต ่ำท่ีสุดคือเร่ืองธนำคำรมีช่องทำงหลำยช่องทำงในกำรประชำสัมพนัธ์ขอ้มูลข่ำวสำรต่ำง ๆ ให้
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ลูกค้ำทรำบ มีค่ำเฉล่ีย 3.37 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.80 และมีระดับควำมพึงพอใจในระดับ                    
ปำนกลำง 
 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด
(มหาชน) สาขาพูนผล จังหวดัภูเกต็ จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

ผูว้ิจยัท ำกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั 
(มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยจ ำแนกตำมลกัษณะประชำกรศำสตร์ ไดแ้ก่ เพศ  อำยุ  ระดบั
กำรศึกษำ  อำชีพ  รำยได ้ เวลำท่ีติดต่อกบัธนำคำร ประเภทธุรกรรม  และระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรม
ต่ำง ๆ  โดยใชก้ำรวเิครำะห์ดว้ยกำรทดสอบทีส ำหรับประชำกรสองกลุ่มท่ีเป็นอิสระกนั (Independent 
sample t - test) ส ำหรับเปรียบเทียบควำมพึงพอใจเฉล่ียของกลุ่มท่ีมีลกัษณะประชำกรศำสตร์ท่ีแบ่ง
ออกเป็นสองกลุ่ม และวิเครำะห์ด้วยกำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-way ANOVA) 
ส ำหรับเปรียบเทียบควำมพึงพอใจเฉล่ียของกลุ่มท่ีมีลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์ท่ีแบ่งออกตั้งแต่ 3 
กลุ่มข้ึนไป และหำกพบว่ำมีควำมแตกต่ำง จะท ำกำรเปรียบเทียบรำยคู่ด้วยวิธี Fisher’s Least- 
Significant Different (LSD) ผลกำรศึกษำแสดงดงัต่อไปน้ี 

กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตของลูกคำ้ท่ีมีเพศแตกต่ำงกนั โดยตั้งสมมติฐำน ดงัน้ี 

H0 : ลูกคำ้ท่ีมีเพศแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตไม่แตกต่ำงกนั 

H1 : ลูกคำ้ท่ีมีเพศแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำงกนั 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำน แสดงในตำรำงต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.15 ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ 
   จ  ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ ำแนกตำมเพศ 

เพศ จ ำนวน ค่ำเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ค่ำสถิติที 
องศำ
อิสระ 

Sig. 

ชำย 167 3.63 0.44 
-0.89 398 0.37 

หญิง 233 3.67 0.43 
หมำยเหตุ   *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จำกตำรำงท่ี 4.15  พบวำ่  ค่ำสถิติทีเท่ำกบั -0.89 และค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.37 ซ่ึงมำกกวำ่ระดบั
นยัส ำคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐำน H0 แสดงวำ่ลูกคำ้ท่ีมีเพศแตกต่ำงกนั มีควำมพึงพอใจในกำรใช้
บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตไม่แตกต่ำงกนั 

กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ของลูกคำ้ท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนั โดยตั้งสมมติฐำน ดงัน้ี 

H0 : ลูกคำ้ท่ีมีอำยุแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่ำงกนั 

H1 : ลูกคำ้ท่ีมีอำยุแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต แตกต่ำงกนั 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำน  แสดงในตำรำงต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.16 ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ 
  จ  ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ  ำแนกตำมอำย ุ

แหล่งควำม
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

องศำ 
อิสระ 

Mean Square ค่ำสถิติ F Sig. 

ระหวำ่งกลุ่ม 0.70 4 0.18 
0.94 0.44 ภำยในกลุ่ม 73.99 395 0.19 

รวม 74.69 399  
หมำยเหตุ    *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 

จำกตำรำงท่ี 4.16 พบวำ่ ค่ำสถิติเอฟเท่ำกบั 0.94 และค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.44 ซ่ึงมำกกวำ่ระดบั
นยัส ำคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐำน H0 แสดงวำ่ ลูกคำ้ท่ีมีอำยุแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใช้
บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่ำงกนั 

กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ของลูกคำ้ท่ีมีระดบักำรศึกษำแตกต่ำงกนั โดยตั้งสมมติฐำน ดงัน้ี 

H0 : ลูกคำ้ท่ีมีระดบักำรศึกษำแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุง
ศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่ำงกนั 

H1 : ลูกคำ้ท่ีมีระดบักำรศึกษำแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุง
ศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต แตกต่ำงกนั 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำน  แสดงในตำรำงต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.17 ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ   
 จ  ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ  ำแนกตำมระดบักำรศึกษำ 

แหล่งควำม
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

องศำ 
อิสระ 

Mean Square ค่ำสถิติ F Sig. 

ระหวำ่งกลุ่ม 2.14 5 0.43 
2.33 0.04* ภำยในกลุ่ม 72.55 394 0.18 

รวม 74.69 399  
หมำยเหตุ   *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 

จำกตำรำงท่ี 4.17 พบวำ่ ค่ำสถิติเอฟเท่ำกบั 2.33 และค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.04 ซ่ึงนอ้ยกวำ่ระดบั
นยัส ำคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐำน H0 แสดงวำ่ ลูกคำ้ท่ีมีระดบักำรศึกษำแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจ
ในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต แตกต่ำงกนั 

ท ำกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่  ไดผ้ลลพัธ์ดงัตำรำงต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.18 ผลกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ของควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีระดบักำรศึกษำ 

         แตกต่ำงกนั 

ระดบั
กำรศึกษำ 

ค่ำเฉล่ีย 
ประถม 

ศึกษำหรือ
ต ่ำกวำ่ 

มธัยม 
ศึกษำ
ตอนตน้ 

มธัยม 
ศึกษำ 
ตอน
ปลำย/
ปวช. 

อนุ 
ปริญญำ/
ปวส. 

ปริญญำ
ตรี 

สูงกวำ่
ปริญญำ
ตรี 

ประถมศึกษำ
หรือต ่ำกวำ่ 

3.49 - 
-0.09 
(0.41) 

-0.20 
(0.04*) 

-0.26 
(0.00*) 

-0.18 
(0.01*) 

-0.12 
(0.23) 

มธัยมศึกษำ
ตอนตน้ 

3.58  - 
-0.10 
(0.38) 

-0.17 
(0.11) 

-0.09 
(0.37) 

-0.02 
(0.85) 

มธัยมศึกษำ
ตอนปลำย/

ปวช. 
3.68 

 
 

 - 
-0.07 
(0.43) 

0.01 
(0.86) 

0.08 
(0.41) 
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ตารางที ่4.18 (ต่อ) 

ระดบั
กำรศึกษำ 

ค่ำเฉล่ีย 
ประถม 

ศึกษำหรือ
ต ่ำกวำ่ 

มธัยม 
ศึกษำ
ตอนตน้ 

มธัยม 
ศึกษำ 
ตอน
ปลำย/
ปวช. 

อนุ 
ปริญญำ/
ปวส. 

ปริญญำ
ตรี 

สูงกวำ่
ปริญญำ
ตรี 

อนุปริญญำ/
ปวส. 

3.75 
 
 

  - 
0.08 

(0.18) 
0.15 

(0.09) 

ปริญญำตรี 3.67 
 
 

   - 
0.07 

(0.39) 
สูงกวำ่

ปริญญำตรี 
3.60 

 
 

    - 

หมำยเหตุ    *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.18 พบว่ำ ลูกคำ้ท่ีมีกำรศึกษำในระดบัประถมศึกษำหรือต ่ำกว่ำมีควำมพึง

พอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ  ำกดั (มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ต แตกต่ำง
จำกลูกค้ำท่ีมีกำรศึกษำในระดับมธัยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. ระดับอนุปริญญำ/ปวส. และระดับ
ปริญญำตรี 

กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตของลูกคำ้ท่ีมีอำชีพแตกต่ำงกนั โดยตั้งสมมติฐำน ดงัน้ี 

H0 : ลูกคำ้ท่ีมีอำชีพแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตไม่แตกต่ำงกนั 

H1 : ลูกคำ้ท่ีมีอำชีพแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำงกนั 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำน  แสดงในตำรำงต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.19   ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ  
 จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ  ำแนกตำมอำชีพ 

แหล่งควำม
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

องศำ 
อิสระ 

Mean Square ค่ำสถิติ F Sig. 

ระหวำ่งกลุ่ม 0.97 5 0.19 
1.03 0.40 ภำยในกลุ่ม 73.72 394 0.19 

รวม 74.69 399  
หมำยเหตุ  *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 

จำกตำรำงท่ี 4.19  พบวำ่  ค่ำสถิติเอฟเท่ำกบั 1.03 และค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.40 ซ่ึงมำกกวำ่ระดบั
นยัส ำคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐำน H0 แสดงวำ่ลูกคำ้ท่ีมีอำชีพแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใช้
บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่ำงกนั 

กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตของลูกคำ้ท่ีมีรำยไดแ้ตกต่ำงกนั โดยตั้งสมมติฐำน ดงัน้ี 

H0 : ลูกคำ้ท่ีมีรำยไดแ้ตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตไม่แตกต่ำงกนั 

H1 : ลูกคำ้ท่ีมีรำยไดแ้ตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำงกนั 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำน  แสดงในตำรำงต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.20 ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ  
 จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ  ำแนกตำมรำยได ้

แหล่งควำม
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

องศำ 
อิสระ 

Mean Square ค่ำสถิติ F Sig. 

ระหวำ่งกลุ่ม 8.40 4 2.10 
12.52 0.00* ภำยในกลุ่ม 66.28 395 0.17 

รวม 74.69 399  
หมำยเหตุ  *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จำกตำรำงท่ี 4.20  พบว่ำ  ค่ำสถิติเอฟเท่ำกบั 12.52 และค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.00 ซ่ึงน้อยกว่ำ
ระดบันยัส ำคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐำน H0 แสดงวำ่ลูกคำ้ท่ีมีรำยไดแ้ตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจใน
กำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต แตกต่ำงกนั 

ท ำกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่  ไดผ้ลลพัธ์ดงัตำรำงต่อไปน้ี 
 

ตารางที ่4.21 ผลกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ของค่ำเฉล่ียควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีรำยได ้
                     แตกต่ำงกนั 

รำยได ้ ค่ำเฉล่ีย 
ไม่เกิน 
15,000 
บำท 

15,001 - 
30,000 
บำท 

30,001 - 
45,000 บำท 

45,001 - 
60,000 บำท 

สูงกวำ่ 
60,000 บำท 

ไม่เกิน 
15,000 บำท 

3.62 - 0.01 (0.87) 
0.03  

(0.73) 
-0.42 

(0.00*) 
-0.64 
(0.00*) 

15,001 - 
30,000 บำท 

3.61  - 
0.02  

(0.80) 
-0.42 

(0.00*) 
-0.65 

(0.00*) 

30,001 - 
45,000 บำท 

3.60 
 
 

 - 
-0.44 

(0.00*) 
-0.67 

(0.00*) 

45,001 - 
60,000 บำท 

4.03 
 
 

  - 
-0.23  
(0.12) 

สูงกวำ่ 
60,000 บำท 

4.26 
 
 

   - 

หมำยเหตุ   *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.21 พบว่ำ ลูกคำ้ท่ีมีรำยได้ไม่เกิน 15,000 บำท  มีควำมพึงพอใจในกำรใช้

บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำงจำกลูกคำ้ท่ีมี
รำยได ้45,001 - 60,000 บำท  แตกต่ำงจำกลูกคำ้ท่ีมีรำยไดสู้งกว่ำ 60,000 บำท ส่วนลูกคำ้ท่ีมีรำยได ้
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15,001 - 30,000 บำท มีควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำงจำกลูกคำ้ท่ีมีรำยได้ 45,001 - 60,000 บำท แตกต่ำงจำกลูกคำ้ท่ีมี
รำยได้สูงกว่ำ 60,000 บำท  และลูกคำ้ท่ีมีรำยได้ 30,001 - 45,000 บำท มีควำมพึงพอใจในกำรใช้
บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำงจำกลูกคำ้ท่ีมี
รำยได ้45,001 - 60,000 บำท   แตกต่ำงจำกลูกคำ้ท่ีมีรำยไดสู้งกวำ่ 60,000 บำท 

กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ตของลูกคำ้ท่ีมำติดต่อธนำคำรในช่วงเวลำท่ีแตกต่ำงกนั โดยตั้งสมมติฐำน 
ดงัน้ี 

H0 : ลูกคำ้ท่ีติดต่อธนำคำรในช่วงเวลำท่ีแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของ
ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตไม่แตกต่ำงกนั 

H1 : ลูกคำ้ท่ีติดต่อธนำคำรในช่วงเวลำท่ีแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของ
ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำงกนั 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำน  แสดงในตำรำงต่อไปน้ี 
 

ตารางที ่4.22 ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ  
                        จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ  ำแนกตำมช่วงเวลำท่ีลูกคำ้ติดต่อธนำคำร 

แหล่งควำม
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

องศำ 
อิสระ 

Mean Square ค่ำสถิติ F Sig. 

ระหวำ่งกลุ่ม 2.21 2 1.10 
6.04 0.00* ภำยในกลุ่ม 72.48 397 0.18 

รวม 74.69 399  
หมำยเหตุ  *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 

จำกตำรำงท่ี 4.22  พบวำ่  ค่ำสถิติเอฟเท่ำกบั 6.04 และค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวำ่ระดบั
นยัส ำคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐำน H0 แสดงวำ่ลูกคำ้ท่ีติดต่อธนำคำรในช่วงเวลำท่ีแตกต่ำงกนัมีควำม
พึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำง
กนั 

ท ำกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่  ไดผ้ลลพัธ์ดงัตำรำงต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.23 ผลกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ของควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีติดต่อธนำคำร 
 ในช่วงเวลำท่ีแตกต่ำงกนั 

ช่วงเวลำท่ีติดต่อ
ธนำคำร 

ค่ำเฉล่ีย 
ช่วงเชำ้ 

(ก่อน 11.00 น.) 
ช่วงกลำงวนั 

(11.00 - 13.00 น.) 
ช่วยบ่ำย 

(ไม่เกิน 15.30 น.) 
ช่วงเชำ้ 

(ก่อน 11.00 น.) 
3.72 - 

0.18  
(0.00*) 

0.08  
(0.15) 

ช่วงกลำงวนั 
(11.00 - 13.00 น.) 

3.54  - 
-0.11  
(0.08) 

ช่วงบ่ำย 
(ไม่เกิน 15.30 น.) 

3.64 
 
 

 - 

หมำยเหตุ   *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.23 พบว่ำ ลูกคำ้ท่ีติดต่อธนำคำรในช่วงเช้ำกบัลูกคำ้ท่ีติดต่อธนำคำรในช่วง

กลำงวนัมีควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพูนผล 
จงัหวดัภูเก็ต แตกต่ำงกนั 

กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตของลูกคำ้ท่ีมีประเภทของธุรกรรมแตกต่ำงกนั โดยตั้งสมมติฐำน ดงัน้ี 

H0 : ลูกคำ้ท่ีมีประเภทของธุรกรรมแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำร
กรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตไม่แตกต่ำงกนั 

H1 : ลูกคำ้ท่ีมีประเภทของธุรกรรมแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำร
กรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำงกนั 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำน  แสดงในตำรำงต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.24  ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ   
                    จ  ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ  ำแนกตำมประเภทของธุรกรรม 

ธุรกรรม จ ำนวน ค่ำเฉล่ีย 
ส่วน

เบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

ค่ำสถิติที 
องศำ
อิสระ 

Sig. 

กำรฝำก – ถอนเงิน 384 3.66 0.43 -0.82 398 0.41 
กำรลงทุนและกำรออมทรัพย์
รูปแบบอ่ืน 

20 3.65 0.39 0.04 398 0.97 

กำรกูเ้งิน 43 3.54 0.41 1.83 398 0.07 
กำรแลกเปล่ียนเงินตรำ
ต่ำงประเทศ 

28 3.93 0.32 -3.50 398 0.00* 

กำรเปิดบญัชี/ท ำบตัร ATM 30 3.88 0.69 -2.98 398 0.00* 
อ่ืน ๆ 30 3.69 0.45 -0.52 398 0.61 

หมำยเหตุ   * มีนยัส ำคญัท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.24 พบวำ่ ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรในกำรฝำกเงิน - ถอนเงิน 

มีค่ำสถิติทีเท่ำกบั -0.82 และมีค่ำ Sig. เท่ำกับ 0.41 ซ่ึงมำกกว่ำระดับนัยส ำคญั 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐำน H0 แสดงวำ่ ลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรในกำรฝำกเงิน + ถอนเงินกบัลูกคำ้ท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริกำรมีควำม
พึงพอใจไม่แตกต่ำงกนั 

ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรในกำรลงทุนและกำรออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน มีค่ำสถิติที
เท่ำกบั 0.04 และมีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.97 ซ่ึงมำกกวำ่ระดบันยัส ำคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐำน Ho แสดง
วำ่ ลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรในกำรลงทุนและกำรออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืนกบัลูกคำ้ท่ีไม่ไดใ้ช้บริกำรมีควำมพึง
พอใจไม่แตกต่ำงกนั 

ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีใช้บริกำรในกำรกำรกูเ้งิน มีค่ำสถิติทีเท่ำกบั 1.83 และมีค่ำ Sig. 
เท่ำกบั 0.07 ซ่ึงมำกกวำ่ระดบันยัส ำคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐำน Ho แสดงวำ่ ลูกคำ้ท่ีใช้บริกำรใน
กำรกูเ้งินกบัลูกคำ้ท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริกำรมีควำมพึงพอใจไม่แตกต่ำงกนั 

ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรกำรแลกเปล่ียนเงินตรำต่ำงประเทศ   มีค่ำสถิติทีเท่ำกบั -
3.50 และมีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวำ่ระดบันยัส ำคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐำน Ho แสดงว่ำ 
ลูกค้ำท่ีใช้บริกำรกำรแลกเปล่ียนเงินตรำต่ำงประเทศกับลูกค้ำท่ีไม่ได้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจ
แตกต่ำงกนั 
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ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีใช้บริกำรเปิดบญัชี/ท ำบตัร ATM มีค่ำสถิติทีเท่ำกบั -2.98 และมี
ค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกว่ำระดบันยัส ำคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐำน Ho แสดงว่ำ ลูกคำ้ท่ีใช้
บริกำรเปิดบญัชี/ท ำบตัร ATM กบัลูกคำ้ท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริกำรมีควำมพึงพอใจแตกต่ำงกนั 

ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรอ่ืน ๆ มีค่ำสถิติทีเท่ำกบั -0.52 และมีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.61 
ซ่ึงมำกกวำ่ระดบันยัส ำคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐำน Ho แสดงวำ่ ลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรอ่ืน ๆ กบัลูกคำ้ท่ี
ไม่ไดใ้ชบ้ริกำรมีควำมพึงพอใจไม่แตกต่ำงกนั 

กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตของลูกคำ้ท่ีมีระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรมแตกต่ำงกนั ตั้งสมมติฐำน ดงัน้ี 

H0 : ลูกคำ้ท่ีมีระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรมแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของ
ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตไม่แตกต่ำงกนั 

H1 : ลูกคำ้ท่ีมีระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรมแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของ
ธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำงกนั 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำน  แสดงในตำรำงต่อไปน้ี 
 

ตารางที ่4.25 ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรธนำคำรกรุงศรีอยธุยำ  
 จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ  ำแนกตำมระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรม 

แหล่งควำม
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

องศำ 
อิสระ 

Mean Square ค่ำสถิติ F Sig. 

ระหวำ่งกลุ่ม 3.69 2 1.84 
10.31 0.00* ภำยในกลุ่ม 71.00 397 0.18 

รวม 74.69 399  
หมำยเหตุ    *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 

จำกตำรำงท่ี 4.25 พบวำ่ ค่ำสถิติเอฟเท่ำกบั 10.31 และค่ำ Sig เท่ำกบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวำ่ระดบั
นยัส ำคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐำน Ho แสดงวำ่ ลูกคำ้ท่ีมีระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรมแตกต่ำงกนัมี
ควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ต
แตกต่ำงกนั 

ท ำกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่  ไดผ้ลลพัธ์ดงัตำรำงต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.26 ผลกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ของควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีระยะเวลำ 
 ในกำรท ำธุรกรรมแตกต่ำงกนั 

ระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรม ค่ำเฉล่ีย 
นอ้ยกวำ่ 15 

นำที 
15 – 30 นำที 31 – 60 นำที 

นอ้ยกวำ่ 15 นำที 3.73 - 
0.15  

(0.00*) 
0.33 

(0.00*) 

15 – 30 นำที 3.58  - 
0.02 

(0.80) 

31 – 60 นำที 3.40 
 
 

 - 

     หมำยเหตุ  *   มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.26 พบว่ำ ลูกคำ้ท่ีมีระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรมน้อยกว่ำ 15 นำที  มีควำม      

พึงพอใจในกำรให้บริกำรของธนำคำรแตกต่ำงจำกลูกคำ้ท่ีมีระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรม 15-30 นำที 
และแตกต่ำงจำกลูกคำ้ท่ีมีระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรม 31 - 60 นำที 

กล่ำวโดยสรุปไดว้ำ่ลูกคำ้ท่ีมีปัจจยัดำ้นเพศ อำยุ ประเภทกำรใชบ้ริกำรในเร่ืองของกำรฝำก
เงิน - ถอนเงิน กำรลงทุนและกำรออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน กำรกูเ้งิน และบริกำรอ่ืน ๆ แตกต่ำงกนั มี
ควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) สำขำพูนผล จงัหวดัภูเก็ต
ไม่แตกต่ำงกนั ส่วนลูกคำ้ท่ีมีปัจจยัด้ำนระดบักำรศึกษำ อำชีพ รำยได้ ช่วงเวลำท่ีติดต่อธนำคำร 
ประเภทกำรให้บริกำรเร่ืองกำรแลกเปล่ียนเงินตรำต่ำงประเทศ  กำรเปิดบญัชี/ท ำบตัร ATM และ
ระยะเวลำในกำรท ำธุรกรรมแตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่ำงกนั 
 ผลการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขาพูนผล จังหวดัภูเกต็ 

ผูว้จิยัท ำกำรศึกษำปัญหำและขอ้เสนอแนะในกำรใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั 
(มหำชน) สำขำพนูผล จงัหวดัภูเก็ต และพบวำ่ มีผูเ้สนอแนะปัญหำและวธีิในกำรแกปั้ญหำ ดงัต่อไปน้ี 

1.  จ  ำนวนพนักงำนท่ีให้บริกำรมีน้อยเกินไป ในเวลำเร่งด่วนหรือวนัท่ีมีลูกค้ำเขำ้มำใช้

บริกำรเป็นจ ำนวนมำก เช่น วนัจนัทร์ พนกังำนท่ีมีอยูใ่หบ้ริกำรไม่ทนัเวลำ ท ำให้ลูกคำ้ตอ้งคอยรับกำร

บริกำรนำน 
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2.  มีกำรเปล่ียนพนกังำนบ่อย  ซ่ึงพนกังำนใหม่มกัจะขำดควำมรู้ควำมเขำ้ใจในระบบและ
ผลิตภณัฑท่ี์จะแนะน ำลูกคำ้ ท ำใหลู้กคำ้ไม่ไดรั้บควำมสะดวก รวมทั้งท ำให้ระยะเวลำในกำรติดต่อท ำ
ธุรกรรมกบัธนำคำรนำนกวำ่ท่ีควรจะเป็น 

3.  เคร่ืองกดบตัรคิวท่ีธนำคำรมีปัญหำในกำรใชง้ำนบ่อย ควรซ่อมแซม ปรับปรุง หรือจดัหำ
เคร่ืองใหม่มำใชง้ำน เพื่อใหเ้กิดควำมสะดวกแก่ลูกคำ้ 

4.  ควรมีกิจกรรมให้ลูกคำ้ท ำขณะรอคิวในกำรรับบริกำร เช่น มีหนงัสือพิมพห์รือนิตยสำร
ให้อ่ำน  และควรมีกำรติดตั้งโทรทศัน์และเปิดให้ลูกคำ้ชมขณะรอคิวในกำรรับบริกำร  เพื่อไม่ให้
ลูกคำ้เกิดควำมรู้สึกเบ่ือหน่ำยและหงุดหงิด 
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สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

ผลจากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวดัภูเก็ต  ผูว้ิจ ัยน ามาสรุป และอภิปรายผลการวิจัย รวมทั้ ง
ขอ้เสนอแนะ  ดงัต่อไปน้ี 
 
5.1  สรุปผลการวจัิย 

สรุปผลการศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 58.3 เป็นหญิง  ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นชาย มีจ านวน 

คิดเป็นร้อยละ 41.8  โดยส่วนใหญ่คิดเป็นร้อยละ 35.3 เป็นผูท่ี้มีอายุ 21 - 30 ปี รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอาย ุ
31 - 40 ปี กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุไม่เกิน 20 ปีมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จ านวน คิดเป็น
ร้อยละ 46.3 เป็นผูท่ี้มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี รองลงมาเป็นผูท่ี้มีการศึกษาระดบัอนุปริญญา   
หรือปวส. และผูท่ี้มีการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้นอ้ยท่ีสุด  ตวัอยา่งส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 
34.8 ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชนหรือลูกจ้าง รองลงมาประกอบอาชีพค้าขายหรือ
ประกอบธุรกิจส่วนตวั และกลุ่มตวัอย่างท่ีเกษียณหรือว่างงานมีจ านวนน้อยท่ีสุด กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็นผูท่ี้มีรายได ้15,001 - 30,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 45  รองลงมาเป็นผูท่ี้มีรายไดไ้ม่
เกิน 15,000 บาทต่อเดือน และเป็นผูท่ี้มีรายไดสู้งกว่า 60,000 บาทน้อยท่ีสุด  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ 
ติดต่อธนาคารในช่วงเชา้ก่อน 11.00 น. รองลงมาเป็นติดต่อธนาคารในช่วงกลางวนัเวลา 11.00 - 13.00 
น. และติดต่อธนาคารในช่วงบ่าย เวลาไม่เกิน 15.30 น. ตามล าดบั กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มาติดต่อ
ธนาคารเพราะมาท าการฝากเงินหรือถอนเงิน รองลงมาเป็นการกู้เงิน ส่วนการลงทุนและการออม
ทรัพยใ์นรูปแบบอ่ืนมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชเ้วลาในการท าธุรกรรมกบัธนาคาร
นอ้ยกวา่ 15 นาที  มี คิดเป็นร้อยละ 57.5  รองลงมาใชเ้วลาในการท าธุรกรรมกบัธนาคาร 15 - 30 นาที 
และไม่มีกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้วลาในการท าธุรกรรมกบัธนาคารมากกวา่ 1 ชัว่โมง 

สรุปผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวดัภูเกต็ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล 
จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.65 โดยดา้นรูปลกัษณ์เป็นดา้นท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
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ธนาคารมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย 3.89 รองลงมาเป็นดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ  
มีค่าเฉล่ีย 3.64 ส่วนด้านท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล  มีค่าเฉล่ีย 3.56  โดยทุกดา้นมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 

ด้านรูปลักษณ์ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล 
จงัหวดัภูเก็ตมีความพึงพอใจในเร่ืองวสัดุและอุปกรณ์ภายในธนาคาร มีความทนัสมยัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย 4.11 รองลงมาเป็นสถานท่ีตั้งและสภาพแวดล้อมของธนาคารมีความเหมาะสม สะอาด 
กวา้งขวาง ไม่แออดั มีค่าเฉล่ีย 3.91 ส่วนเร่ืองท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เอกสารส าหรับให้
ขอ้มูลต่าง ๆ ของธนาคาร มีความละเอียด ชดัเจน เขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ีย 3.67  

ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ตมีความพึงพอใจในเร่ืองเคร่ืองมือวสัดุ อุปกรณ์ รวมทั้งระบบ
สารสนเทศ  มีความพร้อมในการใชง้านมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.86 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62  และมี
ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก รองลงมาเป็นเร่ืองพนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามขอ้ก าหนด
ของธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 3.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 และมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  
ส่วนเร่ืองท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ พนักงานให้บริการเป็นไปอย่างถูกตอ้ง แม่นย  า มี
ค่าเฉล่ีย 3.42 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 และมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้  ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขา
พูนผล จงัหวดัภูเก็ตมีความพึงพอใจในเร่ืองพนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.69 รองลงมาคือเร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการของ
พนกังาน มีค่าเฉล่ีย 3.58 ส่วนเร่ืองท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขา
พนูผล จงัหวดัภูเก็ตมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือเร่ืองระบบการท างานของธนาคารมีความรวดเร็ว  มี
ความเสถียร ไม่ขดัขอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.50  

ด้านการรับประกันและความมั่นใจ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ตมีความพึงพอใจในเร่ืองพนกังานมีมารยาท มีความสุภาพ และ
พนกังานให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยความเสมอภาคมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.69 รองลงมาคือเร่ืองพฤติกรรม
ของพนกังานสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.68  ส่วนเร่ืองท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ย
ท่ีสุด คือพนกังานสามารถให้ความรู้เก่ียวกบัขอ้มูลข่าวสารบริการของธนาคารไดอ้ย่างถูกตอ้ง และ
เร่ืองธนาคารมีการสร้างความมัน่ใจในเร่ืองของความปลอดภยัให้แก่ลูกคา้ท่ีมารับบริการ มีค่าเฉล่ีย 
3.57  
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ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ตมีความพึงพอใจในเร่ืองพนกังานให้ความสนใจ ยิม้แยม้ แจ่มใส
และ บริการเป็นกนัเองต่อลูกคา้ทุกคนมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย 3.74 รองลงมาคือเร่ืองพนกังานแสดงความ
สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้อยา่งจริงใจ ท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกวา่ตนมีความส าคญั มีค่าเฉล่ีย 3.59  ส่วน
เร่ืองท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจต ่าท่ีสุดคือเร่ืองธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ใหลู้กคา้ทราบ มีค่าเฉล่ีย 3.37  

ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขาพูนผล จังหวดัภูเกต็ จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่างกนั 

ลูกคา้ท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่างกนั 

ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต แตกต่างกัน โดยลูกค้าท่ีมีการศึกษาในระดับ
ประถมศึกษาหรือต ่ากว่ามีความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่างจากลูกคา้ท่ีมีการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  ระดบั
อนุปริญญา/ปวส. และระดบัปริญญาตรี 

ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่างกนั 

ลูกคา้ท่ีมีรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่างกนั  โดยลูกคา้ท่ีมีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท  มี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต
แตกต่างจากลูกคา้ท่ีมีรายได ้45,001 - 60,000 บาท   แตกต่างจากลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้งกวา่ 60,000 บาท  
ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายได ้15,001 - 30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่างจากลูกคา้ท่ีมีรายได ้45,001 - 60,000 บาท แตกต่าง
จากลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้งกวา่ 60,000 บาท  และลูกคา้ท่ีมีรายได ้30,001 - 45,000 บาท มีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่างจากลูกคา้ท่ี
มีรายได ้45,001 - 60,000 บาท  แตกต่างจากลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้งกวา่ 60,000 บาท 
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ลูกค้าท่ีติดต่อธนาคารในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่างกัน โดยลูกค้าท่ีติดต่อ
ธนาคารในช่วงเช้ากับลูกคา้ท่ีติดต่อธนาคารในช่วงกลางวนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต แตกต่างกนั 

ความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล 
จังหวดัภูเก็ตของลูกค้าท่ีมีประเภทของธุรกรรมแตกต่างกัน พบว่าลูกค้าท่ีท าธุรกรรมด้านการ
แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศและการเปิดบญัชี/ท าบตัร ATM มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
แตกต่างกนั แต่ลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมดา้นการฝากเงิน - ถอนเงิน การลงทุนและการออมทรัพย ์รูปแบบ
อ่ืน การกูเ้งิน และธุรกรรมอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกนั 

ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ตแตกต่างกนั  โดยลูกคา้ท่ีมีระยะเวลา
ในการท าธุรกรรมนอ้ยกวา่ 15 นาที  มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างจากลูกคา้ท่ี
มีระยะเวลาในการท าธุรกรรม 15-30 นาที และแตกต่างจากลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาในการท าธุรกรรม 31- 
60 นาที  และไม่มีลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาในการท าธุรกรรมมากกวา่ 1 ชัว่โมง 
 
5.2  การอภิปรายผลการวจัิย 

 ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล 
จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยด้านรูปลกัษณ์เป็นด้านท่ีลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารมี
ความพึงพอใจสูงท่ีสุด  รองลงมาเป็นดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ  ส่วนดา้นท่ีลูกคา้มีความ
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  โดยทุกดา้นมีระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัมาก ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัหลกัการของสอดคลอ้งกบัหลกัการของ Zeithaml, Parasuraman 
and Berry แสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของการบริการ โดยให้ความส าคญักบัความ
สะดวกสบายของรูปลกัษณ์ภายนอก เคร่ืองมือ ตวับุคคล และอุปกรณ์ท่ีใช้ในการส่ือสารมากท่ีสุด 
เพราะลูกค้ามีความต้องการความสะดวก ความสบาย ความรวดเร็ว และข้อมูลท่ีจะท าให้ตนเอง
สามารถตัดสินใจเลือกใช้บริการต่าง ๆ ของธนาคารได้อย่างถูกต้องแม่นย  า โดยรูปลักษณ์นั้ น
หมายความรวมถึงความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ การแต่งกายของ
พนกังาน รวมถึงเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ  

 ส่วนถดัมาเป็นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ซ่ึงเป็นความสามารถของธนาคารในการ
ให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีธนาคารให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง
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เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่
บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้ ความเช่ือถือและความไวว้างใจท่ี
ลูกคา้คาดหวงัจากธนาคารประกอบดว้ยความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามท่ี
สัญญาไว ้ การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการให้บริการแก่ลูกคา้  การท างาน
ไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้งานเสมอ  และการมีจ านวนพนักงาน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

 นอกจากนั้นธนาคารตอ้งมีการตอบสนองต่อลูกคา้ ซ่ึงกล่าวได้ว่าเป็นความสามารถของ
ธนาคารในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงธนาคารจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล 
มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการจะไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุด  การตอบสนองต่อลูกคา้ประกอบดว้ยการมีระบบการให้บริการท่ีให้บริการไดร้วดเร็ว  
ความพร้อมของพนกังานในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ ความรวดเร็วในการท างานของพนกังาน 
และความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 

 นอกจากนั้นธนาคารยงัตอ้งมีการรับประกนัความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ โดยตอ้งให้บริการดว้ย
ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ  โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ได้
อย่างทนัท่วงทีและผูรั้บบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย ได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ 
รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึงรวดเร็ว การรับประกนัความมัน่ใจให้แก่ลูกค้า 
ประกอบไปดว้ยความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ ตอ้งให้
ขอ้มูลอย่างถูกต้องแม่นย  า ไม่ผิดพลาด การการสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ  
ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน  และพฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่
ในการใหบ้ริการของธนาคาร 
 ส่ิงท่ีส าคญัและขาดไม่ได้อีกอย่างหน่ึงคือ การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  เพราะ
ลูกค้าแต่ละคน มีความต้องการแตกต่างกัน ลูกค้าต้องได้รับบริการท่ีดี ได้รับการดูแลเอาใจใส่ 
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน ลูกคา้ตอ้งการเขา้ถึงธนาคารและ
ขอ้มูลต่าง ๆ ไดง่้าย ไปมาหาไดส้ะดวก ง่ายต่อการติดต่อ รวมทั้งการส่ือสารและการแจง้ข่าวสารให้
ลูกคา้รับทราบในภาษาท่ีเขา้ใจและรับฟังลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลประกอบดว้ย การ
ให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนักงานบริการ เวลาในการเปิดให้บริการและให้ 
ความสะดวกแก่ลูกคา้  โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ของกิจการ ความสนใจลูกคา้อยา่ง
แทจ้ริงของพนกังาน  ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 
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 จากผลการการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่ 
ความพึงพอใจของลูกค้ามีความแตกต่างกันเม่ือลูกคา้มีระดับการศึกษา รายได้  ช่วงเวลาท่ีติดต่อ
ธนาคาร การท าธุรกรรมดา้นการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ การเปิดบญัชี และเวลาในการท า
ธุรกรรมแตกต่างกนั  ส าหรับลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ การท าธุรกรรมดา้นการลงทุนและการออม
ทรัพยรู์ปแบบอ่ืน  การกูเ้งิน และการท าธุรกรรมอ่ืน ๆ แตกต่างกนัไม่ท าให้ความพึงพอใจในการใช้
บริการของธนาคารแตกต่างกนั ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัยุพาภรณ์ พีรภูติ ซ่ึงท าการศึกษาการรับรู้
คุณภาพการบริการของลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตบางแคกรุงเทพมหานครและพบว่าปัจจยั
ส่วนบุคคล ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
แต่แตกต่างกนัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วแตกต่างกนั  แต่ผลการศึกษาในคร้ังน้ีไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของกนัยารัตน์ รุณทรัพย ์ซ่ึง
ไดท้  าการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ และพบว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  เน่ืองจากความพึงพอใจของลูกคา้ในการให้บริการของธนาคารกรงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ตมีความแตกต่างกนัในด้านระดบัการศึกษา และ
รายไดเ้ท่านั้น 
 
5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 
ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช ้ มีดงัน้ี 
1.  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต ควรมีการเพิ่มจ านวน

พนกังานท่ีให้บริการมากข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน และรวดเร็ว ไม่ท าให้
ลูกค้าตอ้งรอรับบริการเป็นระยะเวลานาน หากไม่สามารถเพิ่มจ านวนพนักงานได้ ควรมีการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานในดา้นความรวดเร็วในการให้บริการให้มากข้ึน โดยอาจจะ
น าเทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มาช่วยมากข้ึน ทั้งน้ีเป็นเพราะลูกคา้ท่ีมารับบริการท่ีธนาคารนั้นมีอาชีพท่ี
แตกต่างกนั ส าหรับลูกคา้ท่ีท างานประจ าและเป็นพนกังานเตม็เวลาในสถานประกอบการ จะมีเวลาใน
การติดต่อธนาคารเพียงช่วงระยะเวลาสั้ น ๆ ระหว่างพกักลางวนัเท่านั้น ท าให้ลูกคา้มีความรีบเร่ง
เน่ืองจากมีเวลาจ ากดั แมแ้ต่ลูกคา้ท่ีไม่ไดท้  างานประจ าแต่ประกอบธุรกิจส่วนตวัหรือมีอาชีพคา้ขาย 
การมาติดต่อธนาคารท าให้เสียเวลาในการประกอบอาชีพ ลูกคา้บางรายอาจจะปิดร้านเพื่อมาติดต่อ
ธนาคาร ลูกคา้ส่วนมากจึงมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลาและตอ้งการไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว   
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นอกจากนั้นจะเห็นไดว้า่ช่วงเวลาท่ีลูกคา้ติดต่อธนาคาร และระยะเวลาในการท าธุรกรรมท่ี
แตกต่างกันของลูกค้ามีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยช่วงเวลาท่ีลูกค้าติดต่อธนาคารกับ
ระยะเวลาในการท าธุรกรรมของลูกคา้มีความสอดคลอ้งกนั คือ ถา้ช่วงเวลาท่ีลูกคา้ติดต่อธนาคารเป็น
ช่วงกลางวนั คือ 11.00 - 13.00 น. จะเป็นช่วงท่ีมีลูกคา้เขา้มาติดต่อรับบริการต่าง ๆ จากธนาคารเป็น
จ านวนมาก ท าใหก้ารใหบ้ริการล่าชา้ รวมทั้งเป็นช่วงเวลาพกักลางวนัของพนกังานธนาคารท าให้ยิ่งมี
พนักงานให้บริการน้อยลงไปอีก ลูกค้าท่ีรอรับบริการเป็นเวลานานจึงมีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการนอ้ย ยิง่เป็นลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมเป็นระยะเวลานานกวา่ประเภทอ่ืน เช่น การเปิดบญัชีหรือท า
บตัร ATM ก็ยิ่งมีความพึงพอใจน้อยลงไปอีก ดงันั้น ในช่วงเวลาเร่งด่วนท่ีมีลูกคา้มารับบริการเป็น
จ านวนมาก ธนาคารควรมีวิธีการในการปรับการท างาน เช่น ให้พนกังานบางส่วนเขา้ท างานช้ากว่า
ปกติ 1 ชัว่โมง เพื่อเล่ือนเวลาพกักลางวนัออกไป 1 ชัว่โมง ไม่ให้พกักลางวนัตรงกบัช่วงท่ีมีลูกคา้เป็น
จ านวนมาก เป็นตน้ 

2.  ธนาคารควรหากิจกรรมหรือมีส่ิงอ านวยความสะดวกใหลู้กคา้ในการรอรับบริการ เช่น มี
การติดตั้งโทรทศัน์และเปิดให้ลูกคา้ชมขณะท่ีรอรับบริการ โดยอาจจะมีการจดัการถ่ายทอดเองและ
สอดแทรกความรู้และการให้บริการต่าง ๆ ของธนาคาร เป็นการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ไปในตวั  
รวมทั้งการมีหนังสือพิมพ ์นิตยสาร หรืออ่ืน ๆ ให้ลูกคา้ได้อ่านขณะรอรับการบริการ นอกจากนั้น
ธนาคารควรจดัหาน ้าด่ืมไวบ้ริการลูกคา้ดว้ย 
  
5.4  งานวจัิยทีเ่กี่ยวเน่ืองในอนาคต 

ขอ้เสนอแนะเพื่อการวิจยัคร้ังต่อไป มีดงัน้ี 
1.  ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ตอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดม้าท าการ
ปรับปรุงการใหบ้ริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน 

2.  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขาอ่ืน ๆ ในพื้นท่ีใกลเ้คียงกนั เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการ 
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แบบสอบถาม 

ศึกษาความพงึพอใจในการให้บริการของพนักงาน 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวัดภูเกต็ 

 

ค าช้ีแจง 

 1.  แบบสอบถามชุดน้ี ใช้ส าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกับ ศึกษาความพึงพอใจในการ

ใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต ประกอบดว้ย

ขอ้ค าถาม 3 ส่วน คือ 

  ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)  

ส่วนท่ี 3  ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 

2.  ในการตอบแบบสอบถาม ขอความกรุณาให้ท่านตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความเป็น

จริง  เพื่อการวิจยัคร้ังน้ีจะไดมี้ความสมบูรณ์และมีคุณค่า ผูว้ิจยัจะใชค้  าตอบของท่านส าหรับการวิจยั

คร้ังน้ีเท่านั้น และจะสงวนค าตอบของท่านไวเ้ป็นความลบั โดยจะน าเสนอผลการวิจยัในภาพรวม ซ่ึง

จะไม่ส่งผลกระทบหรือก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่ตวัท่านแต่ประการใด 

 

ขอขอบพระคุณท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 
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ค าช้ีแจง 

ส่วนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 

1. เพศ 

(      )  1. ชาย   (      )  2. หญิง  

2. อาย ุ

(      )  ไม่เกิน 20 ปี  (      )  21 – 30 ปี 

(      )  31 – 40 ปี   (      )  41 – 50 ปี 

(      )  51 ปีข้ึนไป  

3. ระดบัการศึกษา 

(      )  ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่  (      )  มธัยมศึกษาตอนตน้ 

(      )  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. (      )  อนุปริญญา/ปวส. 

(      )  ปริญญาตรี   (      )  สูงกวา่ปริญญาตรี  

4. อาชีพ 

(      )  รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ (      )  พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง 

(      )  คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั (      )  นกัเรียน/นกัศึกษา 

(      )  เกษียณ/วา่งงาน   (      )  อาชีพอิสระ 

(      )  อ่ืน ๆ ........................................................  

5. รายไดต่้อเดือน 

(      )  ไม่เกิน 15,000 บาท  (      )  15,001 – 30,000 บาท 

(      )  30,001 – 45,000 บาท  (      )  45,001 – 60,000 บาท 

(      )  สูงกวา่ 60,000 บาท 

6. เวลาท่ีท่านสะดวกติดต่อธนาคาร 

(      )  ช่วงเชา้  (ก่อน 11.00 น.)  (       )  ช่วงกลางวนั (11.00 – 13.00 น.) 

(      )  ช่วงบ่าย (ไม่เกิน 15.30 น.)    
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7. ประเภทธุรกรรมท่ีท่านท าท่ีธนาคาร (ท่านสามารถตอบไดม้ากกวา่ 2 ขอ้) 

(      )  การฝาก – ถอนเงิน   (      )  การลงทุนและการออมทรัพย ์

                                                                               รูปแบบอ่ืน 

(      )  การกูเ้งิน    (      )  การแลกเปล่ียนเงินตรา 

                                                                               ต่างประเทศ 

(      )  การเปิดบญัชี/ท าบตัร ATM  (      )  อ่ืน ๆ  ระบุ  

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

8. ระยะเวลาในการท าธุรกรรมต่าง ๆ  

(      )  นอ้ยกวา่ 15 นาที   (      )   15 – 30 นาที 

(      )  31 – 60 นาที   (      )  มากกวา่ 1 ชัว่โมง 

 

ค าช้ีแจง 

ส่วนที ่2  ความพงึพอใจในการให้บริการของธนาคาร   

กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันา

ปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต  

ความพงึพอใจ 
ระดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านรูปลกัษณ์      
วสัดุและอุปกรณ์ภายในธนาคาร มีความ
ทนัสมยั 

     

สถานท่ีตั้งและสภาพแวดลอ้มของธนาคาร
มีความเหมาะสม สะอาด กวา้งขวาง ไม่
แออดั 

     

พนกังานธนาคารแต่งกายเรียบร้อย สุภาพ 
เหมาะสม 

     

เอกสารส าหรับใหข้อ้มูลต่าง ๆ ของ      
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ความพงึพอใจ 
ระดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ธนาคาร มีความละเอียด ชดัเจน เขา้ใจง่าย  
ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ      
พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม
ขอ้ก าหนดของธนาคาร 

     

พนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของ
ลูกคา้ โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้ และ
น าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงการใหบ้ริการต่าง 
ๆ  

     

พนกังานใหบ้ริการเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง 
แม่นย  า  

     

เคร่ืองมือวสัดุ อุปกรณ์ รวมทั้งระบบ
สารสนเทศ  มีความพร้อมในการใชง้าน 

     

พนกังาน มีจ านวนเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

     

ด้านการตอบสนองลูกค้า      
ระบบการท างานของธนาคารมีความ
รวดเร็ว  มีความเสถียร ไม่ขดัขอ้ง 

     

พนกังานมีความรู้ ความพร้อมในการให้
ขอ้มูลและใหค้  าแนะน าแก่ลูกคา้ 

     

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของพนกังาน      
พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

     

ด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ      
พนกังานสามารถใหค้วามรู้เก่ียวกบัขอ้มูล
ข่าวสารบริการของธนาคารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

ธนาคารมีการสร้างความมัน่ใจในเร่ืองของ      
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ความพงึพอใจ 
ระดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ความปลอดภยัใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมารับบริการ 
พนกังานมีมารยาท มีความสุภาพ  และ
พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความเสมอ
ภาค 

     

พฤติกรรมของพนกังานสร้างความเช่ือมัน่
ในการใหบ้ริการ 

     

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล      
พนกังานใหค้วามสนใจ ยิม้แยม้ แจ่มใส
และ บริการเป็นกนัเองต่อลูกคา้ทุกคน 

     

เวลาในการเปิดใหบ้ริการของธนาคารมี
ความเหมาะสม  สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

ธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ให้
ลูกคา้ทราบ 

     

พนกังานแสดงความสนใจและเอาใจใส่
ลูกคา้อยา่งจริงใจ ท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกวา่
ตนมีความส าคญั 

     

พนกังานธนาคาร มีความเขา้ใจความ
ตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน 
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ส่วนที ่3  ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

1. ปัญหาท่ีท่านพบในการรับบริการจากธนาคาร 
 

 

 

 

 

 

2. ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคุณท่ีท่านใหค้วามร่วมมืออยา่งดียิง่ 



 

 

 

 

 

 
 
 

ภาคผนวก  ข 
ผลการทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 
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ด้านรูปลกัษณ์ 

 

 

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ 

 

 

ด้านการตอบสนองลูกค้า 

 

 

ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ 
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ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

 

 

ทั้งฉบับ 
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ประวตัผิู้เขยีน 
 

ช่ือ-สกุล    :  นางสาววชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ 
วนั เดือน ปี เกดิ  :  วนัอาทิตยท่ี์ 10 มีนาคม พ.ศ. 2528 
ทีอ่ยู่    :  57/82 หมู่ 6 ซอยแสนเฟ่ืองฟู ถนนศกัดิเดช ต าบลวชิิต อ าเภอเมือง  
                                            จงัหวดัภูเก็ต 
ประวตัิการศึกษา  :  ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้  โรงเรียนสตรีศรีน่าน 
    :  ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนศรีสวสัด์ิวทิยาคาร 
    :  ระดบัปริญญาตรี  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี การตลาด 

    :  ระดบัปริญญาโท  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี การตลาด 

ประวตัิการท างาน :  ปี พ.ศ. 2551 มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี  

                                            คณะวศิวกรรมศาสตร์ ภาควชิาอุตสาหการ 

    :  ปี พ.ศ. 2554 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล  

โทรศัพท์    :  083-1607882 

E-mail    :  Muii_1003@hotmail.com 

 


	01_Cover
	02_tit
	03_apv
	04_abs
	05_ack
	06_tbc
	07_Ch1
	07_Ch2
	07_Ch3
	07_Ch4
	07_Ch5
	08_bib
	09_app
	09_app1
	09_app2
	10_bio



