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(อรัญประเทศ) (QUALITY OF SERVICE OF SIAM COMMERCIAL BANK, MAJOR RONG KLUEA 
MARKET(ARANYAPRATHET) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: นุจรี ภาคาสัตย,์ ปร.ด., 61 หนา้.   
ปี พ.ศ. 2558.           
 
  การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน 
 ท่ีธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ 
จ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ การสมรส ระดบัการศึกษา และรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการธุรกรรม    
ทางการเงินท่ีธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้    
รวมทั้งส้ินจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์  
ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for windows  โดยการแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย          
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่า t (t-test) และ F (F-test)  ผลการวจิยัปรากฏวา่ 
 1.  คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภอ       
อรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัดี
ทุกดา้น โดยดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ เป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมาเป็นล าดบัแรก รองลงมาคือดา้นบริการ
หรือผลิตภณัฑท์างดา้นการเงิน ดา้นช่องทางการบริการ ดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ และ         
ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก ตามล าดบั  
 2.  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ การสมรส ระดบัการศึกษา 
และรายได ้พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 
ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา และรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี .05 
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 VATCHAREEPON JANTAMEEN: SERVICE QUALITY OF SIAM COMMERCIAL 
BANK, RONGKLUEA MARKET BRANCH, ARANYAPRATHET DISTRICT, SAKAEO 
PROVINCE. THESIS ADVISOR: NUCHAREE PAKASAT, PH.D., 61 P. 2015 
 

 This research attempts to study service quality of Siam Commercial Bank, Rong Kluea 
Market branch, Aranyaprathet District, Sa Kaeo Province of clients doing transactions at Siam 
Commercial Bank, Rong Kluea Market branch, Aranyaprathet District, Sa Kaeo Province and to 
compare attitudes towards service quality of Siam Commercial Bank, Rong Kluea Market 
branch,Aranyaprathet District, Sa Kaeo Province classifying by gender, age, marital status, 
education and income of clients doing transactions at Siam Commercial Bank, Rong Kluea Market 
branch, Aranyaprathet District, Sa Kaeo Province. The subjects in this study were 400 clients of 
Siam Commercial Bank, Rong Kluea Market branch, Aranyaprathet District, Sa Kaeo Province. 
The research instrument to collect the data were questionnaires whilst the data were analyzed with 
SPSS for windows to find frequency, percentage, average, standard deviation as well as t-test, and 
F-test. The findings reveal that: 
 1. Service quality of Siam Commercial Bank, Rong Kluea Market branch, 
Aranyaprathet District, Sa Kaeo Province in overall were at the good level. When considering in 
each aspect, it was found that they all were at good level. The employees who provided service to 
clients had the highest means, then the lower ranks were financial service or products, service 
channel, process, and place of facility, respectively. 
 2. It was found from comparing opinions on service quality of Siam Commercial Bank, 
Rong Kluea Market branch, Aranyaprathet District, Sa Kaeo Province classifying by gender, age, 
marital status, education and income that clients with different gender had different attitudes 
toward the service quality of Siam Commercial Bank, Rong Kluea Market branch, Aranyaprathet 
District, Sa Kaeo Province at the statistically significant level of 0.05. Clients with different age, 
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education, and income did not have different attitudes toward the service quality of Siam 
Commercial Bank, Rong Kluea Market Branch, Aranyaprathet District, Sa Kaeo Province at the 
statistically significant level of 0.05. 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในสถาบนัการเงินตอนท่ีมีความสาํคญัมาก ในสถานการณ์การแข่งขนัทางธุรกิจ 
ในปัจจุบนัน้ี และมีแนวโนม้มากข้ึนเร่ือย ๆในอนาคต ในหนทางท่ีสถานบนัการเงินจะอยูร่อดได ้คือ 
การสร้างผลิตภณัฑ ์การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพสูงและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้น สถาบนั
ทางการเงิน และองคก์รต่าง ๆในตอนน้ี จึงใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ และนาํ
ระบบในเร่ืองการอาํนวยความสะดวกดว้ยการใหบ้ริการเคาน์เตอร์โดยใชเ้ทคโนโลยีท่ีผา่น
แอพพลิเคชัน่ บริการเคร่ือง ATM และบริการใหบ้ริการธนาคารอตัโนมติัต่าง ๆ เช่น Phone Banking, 
E-Bangking เป็นตน้ โดยการแข่งขนัเนน้หนกัท่ีการพฒันาเคร่ืองมืออาํนวยความสะดวกในการทาํ
ธุรกรรม ความทนัสมยั คุณภาพการบริการ และพฒันาผลิตภณัฑใ์นดา้นการลงทุน ความทา้ทาย
สาํหรับธนาคารไทยในอนาคตคือการถูกแยง่ชิงตลาด การพฒันาของตลาด การต่ืนตวัของธนาคาร
ในประเทศเพื่อตอบสนองลูกคา้ท่ีมีความรู้ความทนัสมยัมากข้ึน 
 นอกเหนือจากน้ี สถาบนัทางการเงิน ท่ีมีประสิทธิภาพ และมีความมัน่คง ยงัตอ้งมี
ความสามารถปรับตวัใหเ้หมาะสมและทนัท่วงทีต่อสภาพแวดลอ้มทางการเงิน ทั้งในและนอก
ประเทศท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลาสะทอ้นใหเ้ห็นวา่การปรับตวัการเปล่ียนแปลงท่ีสาํคญัจะตอ้ง
ทาํใหถู้กตอ้งและทนัเวลาดว้ยเพื่อปรับปรุงพฒันาระบบการปฏิบติังานให้ดีข้ึนมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล และช่วยกระตุน้ใหพ้นกังานมีจิตสาํนึกในเร่ืองการใหบ้ริการมีคุณภาพมากข้ึนทั้งใน
ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการและคุณภาพของงานรวมทั้งใหเ้กิดภาพลกัษณ์ ท่ีดีในสายตาของ
บุคคลภายนอกจะส่งผลใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต่อสถาบนัทางการเงินจาํเป็นตอ้งมีการปรับปรุงและ
พฒันารูปแบบการบริการเพื่อสร้างความแตกต่างใหเ้หนือกวา่คู่แข่ง รวมทั้งตอบสนองต่อ  ความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุดนอกจากน้ีสถาบนัทางการเงินท่ีมีประสิทธิภาพและ
ความมัน่คงยงัตอ้งมีความสามารถปรับตวัใหเ้หมาะสมและทนัท่วงทีต่อสภาพแวดลอ้ม ทางการเงิน 
ทั้งในและนอกประเทศท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา สะทอ้นใหเ้ห็นวา่การปรับตวั ต่อการ
เปล่ียนแปลงท่ีสาํคญัจะตอ้งทาํไดถู้กตอ้งและทนัเวลาดว้ยเพื่อปรับปรุงพฒันาระบบการปฏิบติังาน
ใหดี้ข้ึนเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล และช่วยกระตุน้ใหพ้นกังานมีจิตสาํนึกในเร่ืองการ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพมากข้ึนทั้งในดา้นคุณภาพของการให้บริการ และคุณภาพของงาน  รวมทั้งให้
เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาบุคคลภายนอก ซ่ึงส่งผลใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต่อสถาบนัการเงิน
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จาํเป็นตอ้งปรับปรุงและพฒันารูปแบบการบริการเพื่อสร้างความแตกต่างให้เหนือกวา่คู่แข่ง รวมทั้ง
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 
 ธนาคารไทยพาณิชย ์ซ่ึงนบัเป็นสถาบนัการเงินแห่งแรกของชาวสยาม เร่ิมตน้ข้ึนในนาม 
“บุคคลภัย”์ (Book club) โดย พระเจา้นอ้งยาเธอกรมหม่ืนมหิศรราชหฤทยั ซ่ึงขณะนั้นทรง        
ดาํรงตาํแหน่งเสนาบดี กระทรวง พระคลงัมหาสมบติัในพระบาทสมเด็จพระจุลจอม เกลา้เจา้อยูห่วั 
ทรงตั้งพระทยัอยา่งแน่วแน่ท่ีจะใหมี้สถาบนัการเงินของสยาม เป็นฐานรองรับการเติบโตทางดา้น 
เศรษฐกิจการเงินของประเทศ จากการท่ีโลกตะวนัตกไดข้ยายเส้นทางการคา้ทางทะเลมาสู่ดินแดน
สยามเป็นอยา่งมากในยคุนั้น ในขั้นแรกจึงทรงริเร่ิมดาํเนินกิจการธนาคารพาณิชยเ์ป็นการทดลอง  
ในนาม “บุคคลภัย”์ (Book club) ต่อมากิจการทดลองประสบความสาํเร็จเป็นอยา่งดี พระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัจึงทรงมีพระบรมราชานุญาติให้ตั้งเป็นธนาคารในนาม “บริษทั แบงก์
สยาม กมัมาจล ทุนจาํกดั” (Siam commercial bank, Limited) เม่ือวนัท่ี 30 มกราคม พ.ศ. 2449 
ประกอบธุรกิจ ธนาคารพาณิชยอ์ยา่งเป็นทางการ นบัตั้งแต่นั้นมาและไดก้ลายมาเป็น “ตน้แบบ
ธนาคารไทย” โดยริเร่ิมนาํระบบและแนวคิดของการใหบ้ริการ รับฝากเงินออมทรัพย ์และบริการ 
บริการบญัชี กระแสรายวนั (Current account) ถอนเงิน แก่ประชาชน พร้อมทั้งจดัตั้งสาขาข้ึน ทั้งใน
กรุงเทพฯ และภูมิภาคต่าง ๆ นอกจากน้ีธนาคารยงัมีส่วนร่วม ในการก่อกาํเนิดและวางรากฐาน
สหกรณ์การเกษตร ของประเทศ  
 ปัจจุบนัในเขตอาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ มีธนาคารไทยพาณิชยท่ี์ไดด้าํเนินงาน
จาํนวนทั้งหมด 5 ธนาคาร ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพจาํกดั (มหาชน) ธนาคารกสิกรไทยจาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารกรุงไทย (มหาชน) ธนาคารออมสิน  ธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) จาการสังเกตผูว้ิจยั
พบวา่ ธนาคารกสิกรไทย ไดบ้ริการจากลูกคา้ในเขตอาํเภออรัญประเทศ เป็นอยา่งดีขณะท่ีธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ (อรัญประเทศ) ไดร้วบรวมขอ้มูลอยา่งไม่เป็นทางการ และพบการ
ร้องเรียนจากลูกคา้ในดา้นการใหบ้ริการอยูเ่สมอ ดงันั้นในการศึกษาเร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขา ตลาดโรงเกลือ (อรัญประเทศ) เป็น ส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุดใน
การนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์ และพฒันาการใหบ้ริการเพื่อเกิดประโยชน์และ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานสูงสุด และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคไดเ้พื่อใหบ้รรลุพนัธกิจหลกัของธนาคาร และสามารถเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพ 
ใหมี้ประสิทธิภาพมายิง่ข้ึนในสภาพท่ีมีแนวโนม้รุนแรงต่อไป   
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์     
สาขาตลาดโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
สาขาตลาดโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส 
ระดบัการศึกษา และรายได ้
 

สมมติฐานของการวจิัย  
 1.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั       
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ ท่ีมีอายแุตกต่างกนั       
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ ท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ 
แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั  
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดน้าํกลยทุธ์การใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขา 
 ตลาดโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ มากาํหนดเป็นตวัแปรตาม เพื่อศึกษาถึงคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคาร ประกอบดว้ยกลยทุธ์ 5 ดา้น ไดแ้ก่  1) ดา้นบริการหรือผลิตภณัฑ ์       
ทางการเงิน 2) ดา้นช่องทางการบริการ 3) ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ  4) ดา้นขั้นตอนหรือ
กระบวนการ และ 5) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกและสถานท่ี และนาํขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ เป็นตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้ โดยสามารถแสดง
ได ้ดงัภาพ 
  
 ตัวแปรอสิระ                           ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  ทาํใหท้ราบถึงคุณภาพของการใหบ้ริการของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคาร    
ไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ 
 2.  สามารถนาํผลการศึกษาไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการ    
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ 
 
 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
ไดแ้ก่ 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  รายได ้

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ 5 ดา้น คือ  

1.  ดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ 
2.  ดา้นช่องทางการบริการ 
3.  ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

4.  ดา้นบริการหรือผลิตภณัฑ์ทางดา้น
การเงิน 

5.  สถานท่ีส่ิงอาํนวยความสะดวก 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ณ ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อาํเภอ      
อรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ในช่วงเดือนมกราคม พ.ศ. 2559 ซ่ึงเป็นประชากรท่ีไม่ทราบจาํนวน 
ท่ีแน่นอน  
 ผูว้จิยัทาํการคาํนวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ในกรณีท่ีไม่ทราบจาํนวนประชากร       
โดยใชสู้ตรการคาํนวณ (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2555, หนา้ 46) ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน    
384 คน เพิ่มจาํนวนตวัอยา่ง 16 คน รวมขนาดตวัอยา่งเท่ากบั 400 คน เพื่อความสะดวกในการ     
เก็บขอ้มูลโดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็นในการสุ่มตวัอยา่ง (Nonprobability 
Sampling) โดยวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 ตัวแปรทีศึ่กษา 
 ตวัแปรท่ีศึกษาประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
และรายได ้
 2.  ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ     
อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นต่างๆ ท่ีสาํคญั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการ หรือผลิตภณัฑ์
ทางการเงิน ดา้นช่องทางการบริการ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ       
และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกและสถานท่ี 
 ขอบเขตเนือ้หา 
 การศึกษาการวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ (Survey research) มุ่งศึกษาคุณภาพ     
การใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ 
จากความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ โดยนาํกลยทุธ์การใหบ้ริการของธนาคาร 5 ดา้น ไดแ้ก่              
ดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ ดา้นช่องทางการบริการ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นขั้นตอนหรือ
กระบวนการ และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกและสถานท่ี มาเป็นตวัแปรตามเพื่อใชใ้นการศึกษา 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ และไดน้าํขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้เป็นตวัแปรอิสระในการวจิยัคร้ังน้ี 
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นิยามศัพท์เฉพาะ  
 ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ประชาชนท่ีใชบ้ริการและไดรั้บบริการและไดรั้บบริการในรูปแบบ
ต่าง ๆ ท่ีมีฐานะเป็นลูกคา้ 
 ธนาคาร  หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย ์โรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้  
 กลยทุธ์การใหบ้ริการ หมายถึง แนวทางหรือวธีิการในการใหบ้ริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ เพื่อใหบ้รรลุจุดประสงค ์ในการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจในรูปแบบและคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
และกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการมารับบริการ ณ สถานท่ีตั้งของธนาคารประกอบดว้ยกลยทุธ์ส่วนประสม
ทางการตลาด 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการหรือผลิตภณัฑท์างการเงิน ดา้นช่องทางการบริการ          
ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกและสถานท่ี 
 กลยทุธ์ดา้นการบริการหรือผลิตภณัฑท์างการเงิน หมายถึง รายการท่ีลูกคา้สามารถเขา้รับ
บริการจากธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ เช่น ฝากเงิน 
โอนเงิน แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ บริการดา้นบตัรต่าง ๆ ประกนัชีวติ สินเช่ือบุคคลสินเช่ือ
ธุรกิจ และประกนัวนิาศภยั เป็นตน้ 
 กลยทุธ์ดา้นช่องทางการบริการ หมายถึง ช่องทางการเขา้ถึงการรับบริการของลูกคา้ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ในการบริการผลิตภณัฑท์างการเงินต่าง ๆ เช่นทางอินเทอร์เน็ต ตูเ้อทีเอม็     
บูท๊เคาน์เตอร์ หรือโตะ๊ใหบ้ริการ  
 กลยทุธ์ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานท่ีปฏิบติังานส่วนงานบริการลูกคา้
ทั้งหมดของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ กลยทุธ์ท่ี
สาํคญัประกอบดว้ย คือ “Put the right man on the right job” คือการจา้งคนใหเ้หมาะกบังานเลือก
หรือมอบหมายงานท่ีเหมาะสมใหก้บัพนกังานทาํ เช่นพนกังานคนน้ีเหมาะกบังานธุรกรรม         
ดา้นเงินสด ก็ให้ดูแลดา้นเงินสด และพนกังานคนไหนเหมาะกบัการดูแลลูกคา้โดยตรงกลยทุธ์ท่ี 2   
คือ “Just do it’s with ours staff” ลงมือทาํงานและทุก ๆ กิจกรรมไปพร้อม ๆ กบัพนกังานหรือ
ลูกนอ้งของเราเพื่อใหเ้คา้รู้สึกวา่เราก็มีส่วนร่วม และมีความคิดและตั้งใจ ท่ีจะทาํกิจกรรมนั้นให้
สาํเร็จลุล่างไปพร้อม ๆ กนั กลยทุธ์ท่ี 3 คือ “Uniform” การสร้างความภูมิใจโดยชุดฟอร์ม มีส่วนช่วย
กระตุน้ใหพ้นกังานมีความรู้สึกวา่พร้อมท่ีจะทาํงาน และรู้สึกภูมิใจวา่เป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร 
 กลยทุธ์ดา้นขั้นตอนและการกระบวนการ หมายถึง รูปแบบหรือวธีิการในการใหบ้ริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ เช่น ขั้นตอน           
การบริการ เง่ือนไขในการให้บริการ เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้มูลท่ีลูกคา้จาํเป็นตอ้งเปิดเผย เป็นตน้ 
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 กลยทุธ์ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกและสถานท่ี  หมายถึง สถานท่ีเปิดใหบ้ริการทาํเลท่ีตั้ง
หรือพื้นท่ีต่าง ๆ ท่ีทางธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อาํเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้     
จดัไวใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้ เช่น ท่ีจอดรถ ท่ีนัง่พกัชัว่คราว หรือสภาพแวดลอ้มบริเวณโดยรอบ เป็นตน้ 
รวมถึง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ เช่น คอมพิวเตอร์ ปากกา เกา้อ้ี โตะ๊ เคร่ืองคิดเลข เป็นตน้ 
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   บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็น
แนวทางการศึกษาโดยมีสาระสาํคญัโดยมีสาระสาํคญั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัธนาคารไทยพาณิชย ์
  2.1  ประวติัความเป็นมาของธนาคารไทยพาณิชย ์
  2.2  การบริหารการจดัการของธนาคารไทยพาณิชย ์
 3.  การบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
   3.1  ประเภทการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
   3.2  ช่องทางการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการประชาชน 
ส่ิงสาํคญัในการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั 

ผูใ้ชบ้ริการจะทราบขอ้มูลของการใหบ้ริการจากประสบการณ์ในอดีต ผูใ้ชบ้ริการจะพึงพอใจ          
ถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ ดงันั้นธุรกิจธนาคารจึงตอ้งทราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการ วธีิการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ คือ การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ            
การบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้จากการบริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการ
บริการท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการจะใชบ้ริการซํ้ า ซ่ึงเป็นผลดีต่อธุรกิจธนาคาร 
(อรวรรณ สีหาจ่อง, 2556, หนา้ 36)  

ความหมายของคุณภาพ 
ความหมายของคุณภาพ มีนกัวชิาการและผูรู้้หลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมาย และ            

คาํจาํกดัความของคาํวา่ “คุณภาพ” ไวต่้าง ๆ กนั ดงัน้ี 
ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (2545, หนา้ 166) กล่าวถึง คุณภาพไวว้า่ คุณภาพไม่ควรจะถูก

กาํหนดข้ึนตามความตอ้งการขององคก์ร แต่ควรจะกาํหนดข้ึนจากความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
เป็นหลกั โดยใชค้าํพดูของผูรั้บบริการเอง Gronroos, Buqqell and Gale (อา้งถึงใน  ธีรกิติ นวรัตน์  
ณ อยธุยา, 2545, หนา้ 166) กล่าววา่ คุณภาพคือ ส่ิงท่ีเกิดจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ 
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 สถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรือน สาํนกังาน ก.พ. (2546 ก, หนา้ 30) กล่าววา่ คุณภาพ 
หมายถึง การทาํไดต้ามขอ้กาํหนด และมาตรฐาน องคก์รใด ๆ ตอ้งมีขอ้กาํหนด (Specifications)   
และมาตรฐาน (Standards) ท่ีเป็นของตนเอง เพื่อใหไ้ดผ้ลการปฏิบติังาน (Performance) ตามท่ี
ตอ้งการ (องคก์รหากาํไรหรือไม่หากาํไร ผูผ้ลิต ผูใ้หบ้ริการ รัฐหรือมหาชน) และเพื่อทาํการ
ปรับปรุงแกไ้ขให้ดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง หรือเพื่อใหผ้ลลพัธ์ท่ีไดมี้ความเบ่ียงเบนไปจากระดบัท่ี          
ไดค้าดหวงัไวใ้ห้นอ้ยท่ีสุด 
 คุณวฒิุ คนฉลาด (2540, หนา้ 3) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีไดม้าซ่ึงระดบัของ     
ความดีเลิศ และตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
ความหมายของคุณภาพอาจแบ่งไดต้ามความเขา้ใจในปัจจุบนัได ้2 ความหมาย คือ 
 1.  ความหมายแบบเก่า คือ ทาํผลิตภณัฑห์รือบริการเหมือนมาตรฐาน (Standard)            
ซ่ึงในความหมายดงักล่าว คุณภาพ หมายถึง มาตรฐาน 
 2.  ความหมายแบบใหม่ คือ ความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ หรือผูใ้ชส่ิ้งท่ีใชอ้ยา่งเหมาะสม 
ซ่ึงในความหมายน้ี คุณภาพจะหมายถึง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดว้ย ทั้งน้ี คุณภาพ คือ         
การทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการพอใจในทุก ๆ ดา้น และจาํเป็นตอ้งมีการพฒันา ปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
เพื่อสนองความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และจะตอ้งกระทาํอยูต่ลอดเวลา 
 ประภาพร สุขมุวริิยกุล (2544, หนา้ 8–9) กล่าววา่ คุณภาพ (Quality) เป็นรูปร่าง และ
ลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีสามารถสนองความจาํเป็นตามท่ีกาํหนดไว ้จากความหมาย
ต่อไปน้ีเป็นความหมายของคุณภาพท่ีมุ่งความสาํคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีความจาํเป็น    
ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ องคก์รซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้ถือวา่เป็นองคก์รท่ีมีคุณภาพ (Quality Organization) 
 สถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรือน สาํนกังาน ก.พ. (2546 ข, หนา้ 25) กล่าววา่ คุณภาพ   
คือ หวัใจของการใหบ้ริการของทุกหน่วยงาน การทาํงานหรือการใหบ้ริการ ทั้งหน่วยงานภาครัฐ 
และภาคเอกชนในปัจจุบนัและอนาคต จาํเป็นอยา่งยิง่จะตอ้งเนน้ท่ีคุณภาพ ในการใหบ้ริการ หรือ
คุณภาพของการผลิต 
 คุณวฒิุ คนฉลาด (2540, หนา้ 3) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีไดม้าซ่ึงระดบัของความดี
เลิศ และตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ความหมายของ
คุณภาพอาจแบ่งไดต้ามความเขา้ใจในปัจจุบนัได ้2 ความหมาย คือ 
 1.  ความหมายแบบเก่า คือ ทาํผลิตภณัฑห์รือบริการเหมือนมาตรฐาน (Standard) ซ่ึงใน
ความหมายดงักล่าว คุณภาพ หมายถึง มาตรฐาน 
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 2.  ความหมายแบบใหม่ คือ ความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ หรือผูใ้ชส่ิ้งท่ีใชอ้ยา่งเหมาะสม 
ซ่ึงในความหมายน้ี คุณภาพจะหมายถึง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดว้ย ทั้งน้ี คุณภาพ คือ        
การทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการพอใจในทุก ๆ ดา้น และจาํเป็นตอ้งมีการพฒันา ปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
เพื่อสนองความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และจะตอ้งกระทาํอยูต่ลอดเวลา 
 ประภาพร สุขมุวริิยกุล (2544, หนา้ 8–9) กล่าววา่ คุณภาพ (Quality) เป็นรูปร่าง และ
ลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีสามารถสนองความจาํเป็นตามท่ีกาํหนดไวค้วามตอ้งการ      
และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ องคก์รซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้   
ถือวา่เป็นองคก์รท่ีมีคุณภาพ (Quality organization) 
 สถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรือน สาํนกังาน ก.พ. (2546 ข, หนา้ 25) กล่าววา่ คุณภาพ   
คือ หวัใจของการใหบ้ริการของทุกหน่วยงาน การทาํงานหรือการใหบ้ริการทั้งหน่วยงานภาครัฐ 
และภาคเอกชนในปัจจุบนัและอนาคต จาํเป็นอยา่งยิง่จะตอ้งเนน้ท่ีคุณภาพในการใหบ้ริการ หรือ
คุณภาพของการผลิต 
 ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ (2547, หนา้ 175) ไดจ้ดัความหมายของคุณภาพใหเ้ป็นกลุ่ม 
โดยแบ่งออกเป็น 4 มิติ คือ 
 1.  มาตรฐาน (Standard) ไดแ้ก่ ขอ้กาํหนดหรือกฎเกณฑท่ี์ตดัสินคุณภาพของสินคา้     
หรือบริการนั้น เพื่อเป็นบรรทดัฐานใหห้น่วยงานต่าง ๆ ปฏิบติัตาม 
 2.  ผลงาน (Performance) ครอบคลุมความสามารถในการใชง้านวา่ผลิตภณัฑห์รือบริการ
นั้นตอบสนองจุดประสงคใ์นการใชง้านหรือไม่ ความสามารถในการเขา้ถึงหรือความสะดวก    
ความปลอดภยั ความรับผดิชอบ การใหบ้ริการ ความคงทน ความแม่นยาํ และความเหมาะสมกบั
ประโยชน์ใชส้อย 
 3.  ประสิทธิภาพ (Efficiency) ไดแ้ก่ การพิจารณาปัจจยันาํเขา้เปรียบเทียบกบัผลผลิต  
หรือสินคา้ บริการท่ีองคก์ารผลิตข้ึนมา การควบคุมตน้ทุน และเวลาในการส่งมอบดงันั้น มิติน้ีจะ
ครอบคลุมเร่ืองความเหมาะสมกบัตน้ทุน 
 4.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นมิติของคุณภาพท่ีเก่ียวกบัความสอดคลอ้งกบั      
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ รูปลกัษณ์ของการบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
โดยอาจเป็นคุณภาพท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัหรือตอ้งการ หรืออาจเป็นคุณภาพท่ีเหนือความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นความแตกต่าง และก่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
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 ความหมายของการบริการ 
 ไดมี้นกัวชิาการไดศึ้กษาเร่ืองการบริการและใหค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
 อรวรรณ สีหาจ่อง (2556, หนา้ 38) กล่าววา่ การใหบ้ริการเป็นแนวทางการปฏิบติังาน    
ทาํตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหรือปฏิบติังานต่อ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั ยดึหลกัความสะดวกของผูรั้บบริการ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (ราชบณัฑิตยสถาน, 2542, หนา้ 607) ใหค้าํจาํกดั
ความของคาํวา่ การบริการไวว้า่ การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการใชบ้ริการ 
เป็นตน้ 
 สถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรือน สาํนกังาน ก.พ. (2546 ข, หนา้ 40-41) “การบริการ”   
คือ ส่ิงท่ีจบั สัมผสั แตะตอ้งไดย้าก และเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย บริการจะทาํข้ึนทนัทีและส่งมอบ
ใหผู้รั้บบริการทนัที หรือเกือบจะทนัที 
 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 163–164) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ บริการ (Service)       
เป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เช่น 
โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม เป็นตน้ 
 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หนา้ 14) บริการ (Service) คือ การกระทาํพฤติกรรม    
เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอนั้นเป็นการกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการ      
ซ่ึงไม่สามารถนาํไปเป็นเจา้ของได ้
 ไพโรจน์ อ่ิมคง (2546, หนา้ 9) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการ คือ กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรม
หลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อยา่งหน่ึงซ่ึงทาํใหลู้กคา้เกิด          
ความพึงพอใจ 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2545, หนา้ 15) การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือ             
ความพึงพอใจท่ีจดัทาํเพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
 Stanton (1981, p. 441 อา้งถึงใน มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2545, หนา้ 7) ให้
ความหมายวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนอง          
ความตอ้งการใหเ้กิดความพึงพอใจ ดว้ยลกัษณะเฉพาะในตวัของมนัเองท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละ           
ไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้หรือบริการใด ๆ การใหบ้ริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใช้
หรือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตน แต่ไม่ไดแ้สดงความเป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
 คุณภาพการให้บริการ 
 การบริการ ซ่ึงเป็นการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการ จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั
และขอ้ควรคาํนึงถึง ดงัน้ี (อรวรรณ  สีหาจ่อง, 2556, หนา้ 41-44)  
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 1.  ความสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการ    
ตอ้งคาํนึงถึงผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั โดยนาํเอาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาเป็นขอ้กาํหนด           
ในการใหบ้ริการ แมว้า่เป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเห็นวา่เหมาะสมดีแลว้ แก่ผูใ้ชบ้ริการก็ตาม 
 2.  การใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจ เน่ืองจากคุณภาพ คือ ความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
เป็นหลกัการเบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งใหบ้ริการเกิดความพอใจ และถือเป็น     
หลกัสาํคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการไม่วา่จะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียง
ดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นสาํคญั 
 3.  การปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงสนองตอบความตอ้งการและ
ความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและ   
ความสมบูรณ์ครบถว้น หากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องเพียงเล็กนอ้ย ก็ยากท่ีจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการ
พอใจ 
 4.  ความเหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วหรือใหบ้ริการตามกาํหนดเวลา
เป็นส่ิงสาํคญั ความล่าชา้ไม่ทนักาํหนดยอ่มเป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์  
 5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน การใหบ้ริการไม่วา่ลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณาโดย
รอบคอบและรอบดา้น จะมุ่งแต่ผลประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ผูใ้ชบ้ริการและองคก์ร ไม่เป็นการเพียงพอ
จะตอ้งคาํนึงถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ดว้ย 
 จะเห็นไดว้า่ การใหบ้ริการถือเป็นภารกิจของผูใ้หบ้ริการ โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งอาศยั
หลกัการบริการท่ีดีใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  ดงันั้น คุณภาพการใหบ้ริการจึงหมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยตอ้งคาํนึงถึงส่ิงต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความสมบูรณ์ของบริการ ความเหมาะสม และการคาํนึงถึงส่ิงอ่ืน 
 วรีชาติ ปูอุตรี (2554, หนา้ 8-9) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดคุณภาพการบริการท่ีใช้
กบัการบริการทัว่ไป มี 10 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ไวใ้จได ้หมายความวา่ การใหบ้ริการนั้นตอ้งคงเส้นคงวา และไวใ้จได ้
 2.  ความพร้อม หมายถึง  การบริการท่ีพร้อมทุกเวลา ผูใ้ห้บริการมีความเตม็ใจและพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
 3.  ความสามารถ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีทกัษะและความรู้ความเขา้ใจในบริการนั้น 
 4.  ความสามารถในการเขา้ถึง หมายความวา่ จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการท่ี
ซบัซอ้นและไม่เสียเวลารอคอย 
 5.  ความมีอธัยาศยั หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขา้ใจความรู้สึกของลูกคา้ 
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 6.  การสร้างความสัมพนัธ์ หมายถึง การติดต่อใหข้่าวสารแก่ลูกคา้ ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย 
รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
 7.  เช่ือถือได ้หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรงและวางใจได ้
 8.  มัน่คงปลอดภยั หมายถึง การบริการจะตอ้งไม่เป็นท่ีสงสัย ปราศจากการเส่ียง          
และอนัตราย 
 9.  รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง พยายามทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการ 
และความคาดหวงัของลูกคา้และใหบ้ริการท่ีทาํใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 
 10.  พยายามใหส่ิ้งท่ีลูกคา้สัมผสัได ้หมายความวา่ เนน้เป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอาํนวย      
ความสะดวกท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ท่ีสามารถสัมผสัได ้
 นอกจากนั้น วรีชาติ  ปูอุตรี (2554, หนา้ 10) ยงัไดส้รุป คุณภาพการใหบ้ริการวา่           
ตอ้งเร่ิมจากความรู้สึกท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ เป็นตวักระตุน้ ชกันาํความรู้สึกท่ีดีงามให้เกิดข้ึนแก่
ผูรั้บบริการในการท่ีนาํความรู้ ประสบการณ์ และความชาํนาญ มาปฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 
คุณภาพบริการจึงตอ้งพร้อมดว้ย สัมผสัท่ีเบิกบานและบริการท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นการสัมพนัธ์ใน          
2 ระดบัคือ ระดบัความสัมพนัธ์ทางใจ และระดบัความสัมพนัธ์ทางพฤติกรรม 
 ภคัจิรา บานเพียร (2554, หนา้ 15) ไดส้รุปหลกัท่ีดีของงานใหบ้ริการ คือ การใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว สะดวก มีอธัยาศยั เสมอภาคและเป็น
ธรรม ใหบ้ริการโดยไม่คาํนึงถึงตวับุคคลและเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ ผูใ้ชบ้ริการ     
ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพการณ์ท่ีเหมือนกนั ภายใต้
กฎหมาย ขอ้บงัคบัและระเบียบต่างๆท่ีไดก้าํหนดไว ้
 ณฐักรณ์ อจัฉริยวงศเ์มธี (2554, หนา้ 15) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง         
การอาํนวยประโยชน์ท่ีเอ้ือต่อลูกคา้อยา่งมีมาตรฐาน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้          
อนัจะนาํมาซ่ึงความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 
 วมิลรัตน์ หงส์ทอง (2555, หนา้ 10) กล่าววา่ คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการนั้น เป็นผลมาจากากรประเมินของผูใ้ชบ้ริการท่ีมารับบริการโดยรวม วา่จะไดต้รงกบั
ความตอ้งการจริงท่ีผูม้าใชบ้ริการนั้นมีการรับรู้มาและคาดหวงัวา่จะเป็นต่อไป 

จากความหมายดงักล่าว สามารถสรุปไดว้า่  คุณภาพของการใหบ้ริการ หมายถึง    
ความพึงพอใจท่ีผูม้าใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ มาใชบ้ริการมี         
ความพึงพอใจในทุก ๆ ดา้น เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ ดูแลและใส่ใจลูกคา้ได ้         
ดูแลลูกคา้อยา่งท่ีปรึกษา  แกไ้ขปัญหาในการมาใชบ้ริการของลูกลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  เพื่อ
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ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด และจาํเป็นตอ้งมีการพฒันา และปรับปรุงคุณภาพ  
ในการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความพอใจของผูม้าใชบ้ริการ  
 

ข้อมูลเกีย่วกบัธนาคารไทยพาณชิย์ 
 ประวตัิความเป็นมาของธนาคารไทยพาณชิย์ 
 ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรก ของไทย ก่อตั้งในปี 
2449 ตามขอ้มูลงบการเงิน ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน 2558 (งบการเงินรวม) ท่ีนาํส่งธนาคารแห่งประเทศ
ไทยธนาคารมีขนาดของสินทรัพยใ์หญ่เป็นอนัดบั 2 ของระบบธนาคารพาณิชย ์
 โดย ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน 2558 ธนาคารมีสินทรัพยร์วม 2,779 พนัลา้นบาท มีเงินฝาก 
1,905 พนัลา้นบาทและมีสินเช่ือ 1,816 พนัลา้นบาท ธนาคารจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่ง
ประเทศไทย ตั้งแต่ พ.ศ. 2519 ปัจจุบนัหุ้นของธนาคาร ท่ีจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยฯ์ 
ประกอบดว้ย หุ้นสามญั (SCB, SCB-F) หุน้บุริมสิทธิ (SCB-P, SCB-Q) ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน 2558 
ธนาคารมีมูลค่าหุน้ ตามราคาตลาด (Market capitalization) 528,577 ลา้นบาท 
  การบริหารจัดการของธนาคารไทยพาณชิย์  
 จากขอ้มูลของเวบ็ไซดข์องบริษทัธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั(มหาชน) การบริหารจดัการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์มีดงัน้ี 
 คณะธรรมการธนาคารไดแ้ต่งตั้งคณะกรรมการชุดยอ่ยเพื่อช่วยในการกาํกดัดูแลกิจการ
ของธนาคารและปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายจากคณะกรรมการธนาคารประกอบดว้ย 
 1.  คณะกรรมการบริหาร 
 2.  คณะกรรมการตรวจสอบ 
 3.  คณะกรรมการพิจารณาผลตอบแทนกรรมการและผูบ้ริหาร 
 4.  คณะกรรมการ สรรหาและธรรมาภิบาล 
 5.  คณะกรรมการบริหารความเส่ียง 
 ทั้งน้ีเพื่อให้เป็นไปตามหลกัการกาํกบัดูแลกิจการท่ีดีของตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศ
ไทยและธนาคารแห่งประเทศไทย 
 นอกจากน้ี ธนาคารไดมี้การจดัตั้งคณะกรรมการฝ่ายจดัการประกอบดว้ย 
 1.  คณะกรรมการกลยทุธ์และติดตามผล 
 2.  คณะกรรมการโครงการปรับปรุงธนาคาร 
 3.  คณะกรรมการบริหารสินทรัพยแ์ละหน้ีสิน 
 4.  คณะกรรมการการลงทุน 
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 จรรยาบรรณและหลกัการของธนาคารไทยพาณชิย์ 
 1.  หลกัการท่ียดึมัน่ขององคก์รธนาคารมีความมุ่งมัน่ท่ีดาํเนินการภายใตห้ลกัการท่ียดึมัน่
ขององคก์ร (Core value) 3 ประการ ดงัต่อไปน้ี 
  1.1  ความซ่ือสัตย ์(Integrity) ธนาคารและพนกังานทุกระดบัชั้นยดึมัน่ในความซ่ือสัตย ์
ความมีคุณธรรม และความโปร่งใส 
  1.2  ความรับผดิชอบ (Accountability) ธนาคารยดึมัน่ต่อขอ้ตกลงและรับผดิชอบต่อ
การดาํเนินการทุกประการของตน 
  1.3  การทาํงานเป็นทีม (Teamwork) ธนาคารใหคุ้ณค่ากบัการมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย
และตระหนกัดีวา่การทาํงานร่วมกนัจะทาํใหธ้นาคารมีความแขง็แกร่งท่ีสุด 
 2.  หลกัการท่ียดึมัน่ของกรรมการผูบ้ริหารและพนกังาน จะมุ่งมัน่ท่ีจะดาํเนินการ         
และยดึถือในหลกัการต่อไปน้ี  
  2.1  ลูกคา้ธนาคารมุ่งใหลู้กคา้ไดรั้บประโยชน์และความพึงพอใจอยา่งเหมาะสมโดย
การนาํเสนอผลิตภณัฑ์และบริการท่ีดีอยา่งมีคุณภาพใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมรวมทั้งดูแลรักษา
ขอ้มูลต่าง ๆ ของลูกคา้ไวเ้ป็นความลบั 
  2.2  ผูถื้อหุน้ธนาคารมุ่งใหผู้ถื้อหุน้ไดรั้บผลตอบแทนท่ีเหมาะสมโดยดาํเนินการใหมี้
ผลประกอบการท่ีดีเลิศอยา่งสมํ่าเสมอพร้อมทั้งมีระบบการควบคุมและตรวจสอบภายในรวมทั้ง
ระบบบริหารความเส่ียงท่ีประสิทธิภาพ 
  2.3  พนกังานธนาคารสรรหาและรักษาพนกังานท่ีมีความสมารถในการปฏิบติังาน
รวมทั้งมุ่งพฒันาพนกังานอยา่งต่อเน่ืองและส่งเสริมพนกังานใหมี้โอกาสในความกา้วหนา้และ  
ความมัน่คงในอาชีพ 
  2.4  พนัธมิตรและคู่แข่งทางการคา้ ธนาคารปฏิบติัต่อพนัธมิตรและคู่แข่งทางการคา้
อยา่งเป็นธรรมและรักษาความลบั ภายใตห้ลกัเกณฑแ์ละกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งไม่แสวงหา
ขอ้มูลของพนัมิตรและคู่แข่งทางการคา้อยา่งไม่สุจริตและไม่เป็นธรรม 
  2.5  เจา้หน้ีและคู่คา้ ธนาคารยดึมัน่ในความซ่ือสัตยต่์อการปฏิบติัตามเง่ือนไขท่ีใหไ้ว้
ต่อเจา้หน้ีและคู่คา้ทุกประเภทโดยอยูภ่ายใตเ้ง่ือนไขรวมทั้งหลกัเกณฑ ์และกฏหมายท่ีกาํหนด 
  2.6  สังคม ธนาคารยดึมัน่ในการดาํเนินธุรกิจอยา่งมีความรับผดิชอบต่อสังคมและ
ระมดัระวงัในการพิจารณาดาํเนินการใด ๆ ในเร่ืองท่ีกระทบต่อความรู้สึก ของสาธารณชน 
นอกจากน้ีธนาคารมุ่งดาํเนินการและใหก้ารสนบัสนุนกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อชุมชน  
และสังคมโดยรวมอยา่งสมํ่าเสมอ 
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  2.7  ส่ิงแวดลอ้มธนาคารมุ่งปฏิบติัตามกฎหมายและขอ้บงัคบัเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มดูแล
ดา้นความปลอดภยัและส่ิงแวดลอ้มของธนาคารอยา่งประสิทธิภาพเพื่อไม่ใหมี้ผลกระทบใด ๆ กบั
ชุมชนใกลเ้คียงและส่งเสริมพนกังานใหมี้จิตสาํนึกและความรับผดิชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม 
  2.8  ความขดัแยง้ทางผลประโยชน์ ธนาคารจดัใหมี้การควบคุมดูแลและป้องกนั
เก่ียวกบัรายการท่ีอาจมีความขดัแยง้ทางผลประโยชน์หรือรายการท่ีเก่ียวกนัหรือรายการระหวา่ง     
ท่ีไม่เหมาะสม โดยกาํหนดนโยบาย ระเบียบวธีิปฏิบติั กระบวนการในการพิจารณาและ อนุมติัรายการ 
พร้อมทั้งเปิดเผยขอ้มูลและอนุมติัรายการท่ีเก่ียวโยงกนัให้เป็นไปตามหลกัเกณฑห์น่วยงานต่าง ๆ    
ท่ีกาํกบัดูแลธนาคาร 
  2.9  การเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร ธนาคารมุ่งเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารของธนาคารต่อผูถื้อ
หุน้ นกัลงทุน นกัลงทุน และสาธารณชนทัว่ไปอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น ทัว่ถึง และทนักาล รวมทั้ง
เป็นไปตามกฎหมายและระเบียบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.10  การกาํกบัดูแลกิจการธนาคารยดึมัน่ในการปฏิบติัตามหลกัการกาํกบัดูแลกิจการ 
ท่ีดีกาํหนดโดยหน่วยงาน ทางการท่ีควบคุมดูแลธนาคารในฐานะธนาคารพาณิชย ์และบริษทั        
จดทะเบียน และสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียในการมุ่งพฒันางานกาํกบัดูแลกิจการ            
ของธนาคารให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล เพื่อประโยชน์และสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูมี้ส่วนไดเ้สีย
ทุกฝ่าย  
 

การบริการของธนาคารไทยพาณชิย์ 
ประเภทการให้บริการของธนาคารไทยพาณชิย์  
การใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยส์ามารถแบ่งได ้9 ประเภท คือ 
1.  ผลิตภณัฑอ์พัทูมี 
2.  ผลิตภณัฑเ์งินฝาก 
3.  ผลิตภณัฑด์า้นการลงทุน 
4.  ผลิตภณัฑป์ระกนั  

 5.  ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ  
6.  ผลิตภณัฑบ์ตัร  
7.  รับชาํระเงินและเติมเงิน 
8.  ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ 
9.  บริการอ่ืนๆ 
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ในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยใ์นแต่ละประเภทจะมีการจาํแนกการใหบ้ริการ
ประเภทต่าง ๆ ดงัน้ี 

1.  ผลิตภณัฑอ์พัทูมี 
  1.1  Easy Pay  
  1.2  บญัชีเงินฝาก อพัทูมี มายโกล มายเซฟวิง่ 24 เดือน 
  1.3  บญัชีเงินฝาก อพัทูมี มายโกล มายเซฟวิง่ 36 เดือน 
  1.4  บตัรสินเช่ือหมุนเวยีน อพัทูมี Speedy Cash 

 1.5  บญัชีออมทรัพย ์อพัทูมี 
  1.6  บญัชีเงินฝาก อพัทูมี มายโกล มายชอ้ยส์ 

 1.7  บตัรเดบิต อพัทูมี 
  1.8  บตัรเครดิตไทยพาณิชย ์อพัทูมี (SCB UP2ME Credit Card) 

2.  ผลิตภณัฑเ์งินฝาก 
  2.1  เงินฝากสกุลเงินบาท สะดวกสบายกบัการใชจ่้ายประจาํวนั คล่องตวั สูงสุดทั้งฝาก-
ถอน-โอนเงิน ไดทุ้กท่ีทุกเวลา ประกอบดว้ย  

  2.1.1  เงินฝากประจาํทัว่ไป 
  2.1.2  เงินฝากออมทรัพย ์  
  2.1.3  เงินฝากเดินสะพดั 
  2.1.4  เงินฝากระยะยาว 
  2.1.5  เงินฝากสมาร์ทคิดส์ 

  2.2  เงินฝากสกุลเงินเตราต่างประเทศ 
3.  ผลิตภณัฑด์า้นการลงทุน 
 3.1  กองทุน 
  3.1.1  กองทุนรวม      

   3.1.2  กองทุนรวมหุน้ระยะยาว LTF   
  3.1.3  กองทุนรวมเพื่อการเล้ียงชีพ RMF 
 3.2  ตราสารหน้ีระยะยาว 
  3.2.1  หุน้กู ้  
  3.2.2  พนัธบตัร 
 3.3  ตราสารหน้ีระยะสั้น 
  3.3.1  ตัว๋แลกเงินธนาคารไทยพาณิชย ์
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  3.3.2  ตัว๋เงินคลงั 
  3.3.3  ตัว๋แลกเงิน 
4.  ผลิตภณัฑป์ระกนั 

  4.1  ประกนัชีวติ 
  4.2  ประวนัวนิาศภยั 

5.  ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ 
 5.1  สินเช่ือส่วนบุคคล 
 5.2  สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั  
 5.3  สินเช่ือรถยนต ์

 6.  ผลิตภณัฑบ์ตัร 
  6.1  บตัรเดบิต & บตัรเอทีเอ็ม 
  6.2  บตัรเวอร์ชวล พรีเพด การ์ด 
  6.3  บริการร้านคา้บตัรและร้านคา้ผอ่นชาํระ SCB ดีจงั 

7.  รับชาํระเงินและเติมเงิน 
 7.1  บริการร้านคา้รับบตัร 
 7.2  บริการลงทะเบียนสาํรองท่ีนัง่และชาํระค่าเรียนกวดวิชา 
 7.3  SCB เติมเงินมือถืออตัโนมติั 
 7.4  บริการรับชาํระเงินค่าสินคา้และบริการ 
 7.5  บริการหกับญัชี 
 7.6  บริการเติมเงินมือถือ 
 7.7  บตัร SCB CASH 
 7.8  บตัรชาํระธุรกิจ 
8.  ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 8.1  บริการธนาคารทางโทรศพัท ์
 8.2  บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
 8.3  บริการแจง้เตือน 
9.  บริการอ่ืน ๆ  
 9.1  โอนเงินในประเทศ 
 9.2   เงินโอนต่างประเทศ 

9.3  แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
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9.4   เช็ค 
9.5  บริการตูนิ้รภยั 

  
 ช่องทางการให้บริการของธนาคารไทยพาณชิย์ 

 ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดอ้าํนวยความสะดวกใหก้บัประชาชนดว้นบริการผา่นช่องทาง 
หลายรูปแบบ ครอบคลุมบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยการใหบ้ริการ    
จากบุคลากรท่ีมีประสบการณ์พร้อมท่ีจะใหค้าํปรึกษาในดา้นต่าง ๆ 
 1.  สาขาต่าง ๆ ภายในประเทศ บริการธนาคารทุกประเภทพร้อมใหบ้ริการประชาชน 
 2.  สาขาต่างประเทศ ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดอ้าํนวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชน            
ท่ีทาํธุรกรรมเก่ียวขอ้งการต่างประเทศ บริการธนาคารและบริการดา้นต่างประเทศพร้อมบริการ   
ดา้นต่างประเทศพร้อมใหบ้ริการประชาชนในสาขาต่างประเทศ 
 3.  ศูนยธุ์รกิจต่างประเทศ ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดจ้ดัตั้งธุรกิจต่างประเทศเพื่อบริการ    
ดา้นต่างประเทศแบบครบวงจร ท่ีนาํเสนอโดยบุคลากรผูมี้ประสบการณ์สามารถใหค้าํปรึกษา       
แก่ประชาชน 
 4.  ศูนยแ์ลกเปล่ียนเงินตรา ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดจ้ดัตั้งศูนยแ์ลกเปล่ียนเงินตราไม่วา่ท่าน
จะตอ้งการเงินตราสกุลใด เพื่อธุรกิจเพื่อการศึกษา เรามีไวค้อยบริการท่าน 
 5.  ศูนยบ์ริการลูกคา้ ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดจ้ดัตั้งศูนยบ์ริการลูกคา้ท่ี 02-777-7777 ซ่ึง
ใหบ้ริการท่ีครอบคลุมกวา่การใหข้อ้มูลบริการ ประชาชนสามารถสั่งซ้ือสมุดเช็คไดอ้ยา่งรวดเร็ว
ทนัใจ 
 6.  ธนาคารผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดจ้ดัช่องทางท่ีใหบ้ริการ   
ทุกท่ีทุกเวลา ผา่นโทรศพัท ์โทรศพัทมื์อถือ อินเตอร์เน็ต สําหรับลูกคา้บุคคล และลูกคา้ธุรกิจ มัน่ใจ
ไดก้บัเทคโนโลยรัีกษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐานโลก 
 7.  บริการ SCB Easy Bank ธนาคารไทยพาณิชยไ์ดจ้ดัช่องทางการบริการของธนาคารดว้ย
เคร่ืองอตัโนมติัท่ีประชาชนสามารถใชบ้ริการไดด้ว้ยตนเอง 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้และรวบรวมเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการประชาชน ดงัน้ี 
 สมจิตร น่ิมมา (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในทศันะของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาท่ายาง ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน
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ในทศันะของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาท่ายางในภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก   
เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ มีระดบัความพึงพอใจมากดา้นพนกังานเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา     
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นสถานท่ีตามลาํดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ           
และรายไดร้วมต่อเดือนต่างกนั มีทศันะต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขา 
ท่ายางในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 ฐากร รุ่งเรือง (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการการเยีย่มผูต้อ้งขงัเรือนจาํ
จงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการการเยีย่มผูต้อ้งขงัเรือนจาํจงัหวดั
นนทบุรีในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นการบริการของ
เจา้หนา้ท่ี มีคุณภาพอยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัแรก รองลงมาไดแ้ก่ดา้นกฎระเบียบในการเยีย่ม    
ดา้นการอาํนวยความสะดวก ดา้นอาคารสถานท่ีเยีย่มและดา้นระยะเวลาในการเยีย่ม ตามลาํดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ในภาพรวมญาติของผูต้อ้งขงัท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุด
และอาชีพหลกัแตกต่างกนัมีความคิดเห็นคุณภาพในการใหบ้ริการการเยีย่มผูต้อ้งขงัเรือนจาํ    
จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ญาติของผูต้อ้งขงัท่ีมีระยะทางจาก 
ท่ีพกัอาศยัมาเรือนจาํแตกต่างกนัมีความคิดเห็นคุณภาพในการใหบ้ริการการเยีย่มผูต้อ้งขงัเรือนจาํ
จงัหวดันนทบุรีในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนญาติของผูต้อ้งขงั 
ท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความสัมพนัธ์กบัผูต้อ้งขงัการกาํหนดโทษ
และความถ่ีในการมาเยีย่มแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการการเยีย่มผูต้อ้งขงั
เรือนจาํจงัหวดันนทบุรีในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 ปรีชา ธรรมารักษ ์(2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของ
เทศบาลเมืองชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลเมืองชลบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีทุกดา้นในระดบัมากโดยมี
ความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการเป็นอนัดบัแรก อนัดบัสอง คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีและอนัดบั
สุดทา้ย คือ ดา้นสถานท่ี 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อาย ุและอาชีพแตกต่างกนั              
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บภาษีของเทศบาลเมืองชลบุรีไม่แตกต่างกนั   
ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนัและมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจ       
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บภาษีของเทศบาลเมืองชลบุรีในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 



21 

 

 สมเกียรติ ดุษฎีโสภาพร (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการนาํเขา้
สินคา้ของกรมศุลกากรการท่าเรือแห่งประเทศไทย ผลการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น ผูใ้หบ้ริการมีระดบัคุณภาพปานกลางทุก ๆ ดา้นโดยมีระดบั       
ความคิดเห็นปานกลาง ดา้นขั้นตอนในการใหบ้ริการ รองลงมา ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน           
ดา้นระเบียบขอ้งบงัคบั และลาํดบัสุดทา้ย ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ตามลาํดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา รายไดแ้ละประเภท
ของผูรั้บบริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการนาํเขา้สินคา้ของ          
กรมศุลกากร การท่าเรือแห่งประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 
 ศิริวรา เลอศกัด์ิสิทธ์ิ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการดา้นงานใบอนุญาตขบัรถ
ของสาํนกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 1 ในทรรศนะของผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษา พบวา่ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก หากพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเห็นดว้ยมากท่ีสุดในดา้นประสิทธิภาพของ
ระบบงาน รองลงมา คือ ดา้นการใหบ้ริการเสริม เห็นดว้ยมากในดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี     
ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ รายได ้และการเลือกใชบ้ริการต่างกนั 
มีทรรศนะต่อ คุณภาพการบริการดน้งานใบอนุญาตขบัรถของสาํนกังานขนส่ง เขตพื้นท่ี 1ไม่
แตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนัมีทรรศนะต่อคุณภาพ
การบริการดา้นงานใบอนุญาตขบัรถของสาํนกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 1 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั.05 
 วนิิจฉยั นาทอง (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพของการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของ
สาํนกังานทะเบียนแก่งคอย อาํเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ผลการศึกษา พบวา่ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณารายดา้นประชาชนมีความคิดเห็นมากทุก ๆ ดา้น  
โดยมีความคิดเห็นมาก ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ รองลงมา ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการและดา้นระบบ
การใหบ้ริการ ตามลาํดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของสาํนกังานทะเบียน    
แก่งคอย อาํเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 เจริญ มีสิน (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแก่ง
กระจานในทศันะของผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณา  
เป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีบริการเป็นอนัดบัแรกรองลงมา คือ 
ดา้นสถานท่ี ดา้นบริการทัว่ไป และดา้นเทคนิคบริการ ตามลาํดบั 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 อาํนาจ ชมภูนิช (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการภายหลงัการดาํเนินโครงการ
อาํเภอยิม้ อาํเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษา พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก         
เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นโดยอนัดบัแรก คือ    
ดา้นเทคโนโลย ีรองลงมา คือ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นประชาสัมพนัธ์และดา้นสถานท่ี 
ตามลาํดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานจาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอายุ และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการภายหลงัการดาํเนิน
โครงการอาํเภอยิม้ อาํเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีเพศระดบั
การศึกษาสูงสุดและรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการภายหลงัการ
ดาํเนินโครงการอาํเภอยิม้ อาํเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ระดบั .001 
 กญัญเณศร์ วงศา (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานการขนส่ง  
ทางนํ้าท่ี 3 สาขาประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษา พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบวา่ ดา้นสถานท่ีอยูใ่นระดบัมาก ดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และความถ่ีในการรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง 
ทางนํ้าท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั 
 พณิรดา กลมเกลียว (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร     
ของเทศบาลตาํบลหนองพลบั อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวม
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อนัดบัท่ี 1 คือดา้นส่ิงอาํนวยความ
สะดวกและสถานท่ี รองลงมา ดา้นกระบวนการบริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นอนัดบัท่ี 2 
และ 3 ส่วนดา้นประชาสัมพนัธ์ มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
ระยะเวลาท่ีพกัอาศยัในเขตเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎรของเทศบาลตาํบลหนองพลบั อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
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 อริสา กอ้นนาค (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์
สาํนกังานใหญ่ ภายหลงัการใชร้ะบบบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) พบวา่ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นอาคาร
สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม มีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบั 1 รองลงมา คือ ดา้นการดาํเนินงานและใหบ้ริการ 
ส่วนบุคลากรและประชาสัมพนัธ์มีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 ผลการทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์สาํนกังานใหญ่ ภายหลงัการใชร้ะบบบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM)จาํแนกตาม
คุณลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพรายไดต่้างกนั        
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาํนกังานใหญ่ภายหลงัการใช้
ระบบบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) ไม่แตกต่างกนั 
 วรีชาติ ปูอุตรี (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขาปาย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจดา้นรูปลกัษณ์ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด    
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการเห็นอกเห็นใจดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ การใหค้วามมัน่ใจ มีความพึงพอใจในระดบัมาก ตามลาํดบั  
 เฉลิมรัฐ  เซง้อาศยั (2554) ไดศึ้กษา เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือเพื่ออุตสาหกรรม
เกษตรสาํหรับลูกคา้ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมืองเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจในระดบัมากต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ทั้ง 7 
ดา้น โดยในแต่ละดา้นมีปัจจยัยอ่ยท่ีไดรั้บความพึงพอใจเป็นลาํดบัแรก ดงัต่อไปน้ี ดา้นผลิตภณัฑ ์
ปัจจยัยอ่ย การมีบริการสินเช่ือหลายประเภทให้เลือกใชบ้ริการ ดา้นราคา ปัจจยัยอ่ย เกณฑก์าร
ประเมินหลกัทรัพยมี์ความเหมาะสม ดา้นการจดัจาํหน่าย ปัจจยัยอ่ย สาขาใหบ้ริการของธนาคารมี
จาํนวนมากและตั้งอยูใ่นแหล่งท่ีสะดวกในการเดินทาง ดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัยอ่ย มีสิทธิ
พิเศษเพิ่มเติมสาํหรับลูกคา้สินเช่ือ เช่น ไดรั้บการแจง้ขอ้มูลดา้นผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ และสิทธิ
ประโยชน์ดา้นอตัราดอกเบ้ียและรูปแบบอตัราการผอ่นชาํระท่ีหลากหลาย เป็นตน้ ดา้นบุคลากร 
ปัจจยัยอ่ย พนกังานสินเช่ือมีบุคลิกภาพท่ีดี มีความน่าเช่ือถือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัยอ่ย 
วงเงินและกระบวนการอนุมติัสินเช่ือตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ลูกคา้ไว ้และดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ ปัจจยัยอ่ย ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารฯ เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 
 ณฐักรณ์  อจัฉริยวงศเ์มธี (2554) ไดศึ้กษา เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) สาขาสวา่งแดนดิน จงัหวดัสกลนคร ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารโดยรวมและเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่         
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ดา้นการยิม้แยม้และเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อความประสงคจ์ากลูกคา้ ดา้นความนบัถือ
และใหเ้กียรติลูกคา้ ดา้นการใหบ้ริการแบบสมคัรใจ และเตม็ใจทาํ ดา้นการรักษาภาพพจน์ ดา้นกิริยา
สุภาพอ่อนโยน และดา้นความกระฉบักระเฉง 
 ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
โดยรวม ไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีอายมุากกวา่ 45 ปี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคาร ดา้นการยิม้แยม้และเอาใจใส่ลูกคา้ มากกวา่อาย ุ26-35 ปี ลูกคา้ท่ีมีระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารโดยรวม แตกต่างกนั 
 ภคัจิรา บานเพียร (2554) ไดศึ้กษา เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 
(มหาชน) กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขาประตูนํ้าพระอินทร์ และสาขานวนคร 
ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขาประตูนํ้า     
พระอินทร์ และสาขานวนครภาพรวม อยูใ่นระดบัสูง เพื่อพิจารณาตามสาขา พบวา่ สาขาประตูนํ้า
พระอินทร์ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง โดยมีความคิดเห็นดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดสู้งสุด และ
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดต้ ํ่าสุด สาขานวนคร ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด โดยมีความคิดเห็นดา้นความ
เช่ือถือ และไวว้างใจไดสู้งสุด และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดต้ ํ่าสุด 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสาขาท่ีใช้
บริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั และลูกคา้ท่ีใช้
บริการสาขาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว และดา้นการรับประกนั แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ี      
สาขานวนคร มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการสูงกวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสาขา
ประตูนํ้าพระอินทร์ทุกดา้น 
 วมิลรัตน์  หงส์ทอง (2555) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ 
ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการโดยรวมและรายไดทุ้กดา้นในระดบัมาก  ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบวา่ การรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินทุก
ดา้น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายไดแ้ตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุ
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สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
แตกต่างกนั 
 อรวรรณ  สีหาจ่อง (2556) ศึกษาความสัมพนัธ์ของภาพลกัษณ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสิน ในเขตมหาสารคาม ผลการวจิยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมิสนในเขต
มหาสารคาม มีระดบัภาพลกัษณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงลาํดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นความสัมพนัธ์กบั
กลุ่มเป้าหมาย ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม ดา้นบุคลากร ดา้นนโยบายการดาํเนินการของธนาคาร 
และดา้นสถานท่ี ตามลาํดบั 
 คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในเขตมหาสารคาม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงลาํดบัตามค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการ
ท่ีมีความกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ตามลาํดบั 
 Choi and others (2005) ไดศึ้กษามิติของคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจ               
ของผูใ้ชบ้ริการในเกาหลีใต ้พบวา่ จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัทั้ง 3 กลุ่มปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ใหค้วามสาํคญั คือ กระบวนการในการใหบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลกั 4 องคป์ระกอบ 
ไดแ้ก่ โครงสร้างของสถานท่ีใหบ้ริการ บุคลากร การบริการอยา่งเอาใจใส่และการตรวจสอบขอ้มูล 
 ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และความจงรักภกัดี เพื่อสาํรวจ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ และความภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการเพื่อนาํไป
พฒันาและปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ความสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าพอใจ ทั้งคุณภาพการบริการ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และความจงรักภกัดีต่อผูใ้ห้บริการ 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินงานวจิยั  

 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยส์าขาตลาดโรงเกลือ 
อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์ สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตาม เพศ 
อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา และรายได ้ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ประชากร 
 2.  กลุ่มตวัอยา่ง 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากร 
 ประชากร คือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ณ ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ  
อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ในช่วงเดือนมกราคม พ.ศ.2559 ซ่ึงเป็นประชากรท่ีไม่ทราบ
จ านวนท่ีแน่นอน  
 

กลุ่มตัวอย่าง 
 ผูว้จิยัท าการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร  
โดยใชสู้ตรการค านวณ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555, หนา้ 46) ดงัน้ี 
 

 สูตรการค านวณ   n = 
2

2))(1(

e

ZPP   

 
  
 



27 

 

 เม่ือ  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    P = ค่าเปอร์เซ็นตท่ี์ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด  
      ก าหนดไวท่ี้ 50%  หรือ .50 
    e = ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง  
      ก าหนดไวท่ี้ 5% หรือ .05 
    Z = ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้ไดแ้ก่ ณ ระดบัความ 
      เช่ือมัน่ 95% Z มีค่าเท่ากบั 1.96 
 
แทนค่าในสูตรจะไดด้งัน้ี 
 

    n =  
2

2

05.

)96.1)(50.1(50.   

 

    n = 
0025.

)8416.3)(50(.50.  

     

    n = 
0025.

)9604.  

 
    n = 384.16 ~ 384 ราย 
 
 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 384 เพิ่มจ านวนตวัอยา่ง 16 คน รวมขนาดตวัอยา่ง
เท่ากบั 400 คน เพื่อความสะดวกในการเก็บขอ้มูลโดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชห้ลกัความ
น่าจะเป็นในการสุ่มตวัอยา่ง (Nonprobability sampling) โดยวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental 
sampling) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เก่ียวกบั

คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ  
จงัหวดัสระแกว้ท่ีมีต่อลูกคา้ชาวกมัพชูา โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

 
 



28 

 

 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เก่ียวกบั เพศ 
สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา และรายได ้ลกัษณะของคาถามเป็นค าถามแบบเลือกตอบ 
(Check list) จ  านวน 4 ขอ้ 

 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ท่ีมีต่อลูกคา้ชาวกมัพชูา ลกัษณะของค าถามเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) จ  านวน 32 ขอ้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นขั้นตอน
หรือกระบวนการ ดา้นช่องทางการบริการ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นบริการหรือผลิตภณัฑ์
ทางดา้นการเงิน ดา้นดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกโดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ให ้5 คะแนน 
ระดบัความคิดเห็นมาก  ให ้4 คะแนน 
ระดบัความคิดเห็นปานกลาง ให ้3 คะแนน 
ระดบัความคิดเห็นนอ้ย  ให ้2 คะแนน 

             ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ให ้1 คะแนน 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมอื 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฏีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ต าราวชิาการและเอกสารต่าง ๆ น ามาประยกุตใ์ชใ้นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั 
จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนดนิยามและเพื่อใชเ้ป็นแนวทาง ในการ
สร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์       
สาขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ท่ีมีต่อลูกคา้ชาวกมัพชูา และตรวจสอบเน้ือหา
ของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ
เน้ือหาโดยภาพรวม 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ เสนอผูเ้ช่ียวชาญในเชิงเน้ือหา ความชดัเจน     
ในส่ือความหมายและเหมาะสมในการใชภ้าษารวมทั้งสาระส าคญัอ่ืนๆใหค้รอบคลุมประเด็นส าคญั
ต่าง ๆ ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) 
จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) 
กบัผูม้าใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ ท่ีไม่ใช่ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง  
จ  านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงตรงหรือความเช่ือถือไดข้อง
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แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s  alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม เท่ากบั 0.872 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้สามารถน าไปเกบ็ขอ้มูลจริงต่อไป 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ตามขั้นตอน 
 1.  ท าบนัทึกขออนุญาต ผูจ้ดัการธนาคารไทยพาณิชย ์เพื่อขอความอนุเคราะห์ และ 
ความร่วมมือในการจดัเก็บขอ้มูลการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ   
อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้  
 2.  ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง และใชต้วัแทนในการเก็บโดยขอความ
ร่วมมือจากพนกังานแผนกต่าง ๆ ของธนาคาร ช่วยช้ีแจงเพื่อความร่วมมือจากลูกคา้ของธนาคาร     
ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการตอบแบบสอบถาม แลว้ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจนครบตามจ านวน        
ท่ีก าหนด 
 3.  ผูว้จิยัและผูช่้วยวจิยัแจกแบบสอบถามใหก้บัลูกคา้ท่ีท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลมา
ตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูล และคดัเลือกแบบสอบถามเพื่อท าการวเิคราะห์ในล าดบั
ต่อไป 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล ตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีสอบถามผูใ้ชบ้ริการ มาตรวจสอบความสมบูรณ์ทุกฉบบั 
และใหค้ะแนนเป็นรายขอ้ตามเกณฑท่ี์ก าหนดไว ้
 2.  น าคะแนนท่ีไดม้าหาค่าสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows 
 3.  น าแบบสอบถามส่วนท่ี 1 หาความถ่ีและค่าร้อยละ โดยจ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐาน 
ของผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อพิจารณาสัดส่วนของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นกลุ่มของคน 
ส่วนใหญ่ท่ีใหข้อ้มูล 
 4.  หาค่าเฉล่ีย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ของ 
กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ สรุปรวมเป็น รายขอ้ในแต่ละดา้น ภาพรวมหลายดา้น และภาพรวมทุกดา้น 
 5.  เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นเก่ียวกบักลยทุธ์การใหบ้ริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์ของสาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตาม
ขอ้มูลพื้นฐานของผูใ้ชบ้ริการ (ตวัแปรอิสระ) โดยใชก้ารทดสอบ t-test และ F-test 
 6.  ในการแปลความหมายเป็นรายขอ้ การแปลความหมายของแบบสอบถามตาม 
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มาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบัของ Likert’s scale ดีมาก ดี ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด เพื่อการ
ประมาณค่าเฉล่ียประยกุตใ์ชเ้กณฑด์งัน้ี 
 
ตารางท่ี 3-1 ระดบัคะแนน และเกณฑก์ารแปลความหมายตามมาตรวดั Likert’s scale 
  

ระดบัคะแนนเฉล่ีย  เกณฑก์ารแปลความหมาย 
4.51-5.00  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
3.51-4.50  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
2.51-3.50  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.51-2.50  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00-1.50  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
 7.  สรุปขอ้มูลน าเสนอเป็นตารางและการบรรยายในบทท่ี 4 และบทท่ี 5 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows เพื่อวเิคราะห์ขอ้มูล
และใชส้ถิติดงัน้ี 
 1.  สถิติท่ีใชต้รวจสอบความสอดคลอ้ง และความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม หรือเคร่ืองมือ
แต่ละขอ้ โดยวธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิของ Alpha coefficient (α) ตามวธีิของ Cronbach 
 2.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 

2.1  ค่าร้อยละ  (Percentage) 
   2.2  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
   2.3  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
   2.4  การทดสอบค่า t (t-test) และ F (F-test) 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้
ของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน ท่ีธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ 
และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ สาขาตลาด
โรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ การสมรส ระดบัการศึกษา และรายได้
ของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ กลุ่ม
ตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยส์าขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ 
จ  านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช ้
คือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
การทดสอบค่า t (t-test) และ F (F-test) การวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
   แทน     ค่าเฉล่ียของกลุ่มประชากร 

SD  แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
n   แทน  จ านวนประชากร 
t   แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
df  แทน  ระดบัชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
Sig.    แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ 

 

การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปรผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการวจิยัคร้ัง
น้ี ผูว้จิยัไดว้ิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางค าอธิบายโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบดว้ย จ  านวนและร้อยละ 
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 ส่วนท่ี 2  การวเิคราะห์คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ 
อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ค่าเฉล่ียและ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 3  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์ สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ 
การสมรส ระดบัการศึกษา และรายได ้
 

ส่วนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางท่ี 4-1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน(คน) ร้อยละ 
1.  เพศ   
     1.1  ชาย 233 58.25 
     1.2  หญิง 167 41.75 

รวม 400 100.00 
2.  อาย ุ   
     2.1  ตั้งแต่  18 - 25 ปี 44 11.00 
     2.2  มากกวา่ 25 - 32 ปี 131 32.75 
     2.3  มากกวา่ 32 - 39 ปี  126 31.50 
     2.4  มากกวา่ 39 - 46 ปี 63 15.75 
     2.5  มากกวา่ 46 - 53 ปี 36 9.00 
     2.6  มากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป 0 0.00 

รวม 400 100.00 
3. ระดบัการศึกษา   
     3.1  ประถมศึกษา 115 28.75 
     3.2  มธัยมศึกษาตอนตน้ 87 21.75 
     3.3  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 28 7.00 
     3.4  ปวท./ ปวส./ อนุปริญญา 60 15.00 
     3.5  ปริญญาตรี 110 27.50 
     3.6  สูงกวา่ปริญญาตรี 0 0.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน(คน) ร้อยละ 

4.  รายได ้   
     4.1  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 52 13.00 
     4.2  10,000-20,000 บาท 91 22.75 
     4.3  30,000-40,000 บาท 64 16.00 
     4.4  40,000-50,000 บาท 94 23.50 
     4.5  50,000-100,000 บาท 48 12.00 
     4.6  มากกวา่ 100,000 บาท 51 12.75 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางท่ี 4-1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม มีขอ้คน้พบดงัน้ี 
 1.  เพศ 
 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.25 และ 
 เพศหญิง จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 
 2.  อาย ุ
 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายมุากกวา่ 25-32 ปี จ  านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 
รองลงมาคืออายมุากกวา่ 32-39 ปี จ  านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 อายมุากกวา่ 39-46 ปี 
จ  านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.75 อายตุั้งแต่ 18-25 ปี จ  านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และอายุ
มากกวา่ 46-53 ปี จ  านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ตามล าดบั  
 3.  ระดบัการศึกษา 
 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา จ านวน 115 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 28.75 รองลงมาคือระดบัปริญญาตรี จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 ระดบัมธัยมศึกษา
ตอนตน้ จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 ระดบัปวท./ ปวส./ อนุปริญญา จ านวน 60 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.00 และระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามล าดบั 
 4.  รายได ้
 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้40,0000 – 50,000 บาท จ านวน 94 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 23.50 รองลงมาคือรายได ้10,000-20,000 บาท จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.75 รายได ้
30,000-40,000 บาท จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 รายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 



34 

 

จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 รายไดม้ากกวา่ 100,000 บาท จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.75 และรายได ้50,000-100,000 บาท จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2  การวเิคราะห์คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณชิย์ 
สาขาตลาดโรงเกลอื อ าเภออรัญประเทศ จังหวดัสระแก้ว 
 
ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
    ไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวม 
 

คุณภาพชีวติ  SD แปลผล 
1.  ขั้นตอนหรือกระบวนการ 3.95 0.79 ดี 
2.  ช่องทางการบริการ 4.19 0.73 ดี 
3.  พนกังานผูใ้หบ้ริการ 4.36 0.62 ดี 
4.  บริการหรือผลิตภณัฑท์างดา้นการเงิน 4.33 0.65 ดี 
5.  สถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก 3.86 0.72 ดี 

รวม 4.17 0.70 ดี 
 
 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรง
เกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี (  = 4.17, SD = 0.70) 
 เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือดา้นพนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการ (  = 4.36, SD = 0.62) รองลงมาคือดา้นบริการหรือผลิตภณัฑท์างดา้นการเงิน 
(

 
= 4.33, SD = 0.65) ดา้นช่องทางการบริการ(

  
= 4.19, SD = 0.73 ดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ) 

(
  
= 3.95, SD = 0.79) และ ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก (  = 3.86, SD = 0.72) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-3  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
     ไทยพาณิชย ์ดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ 
 

ด้านขั้นตอนหรือกระบวนการ  SD แปลผล 
1.  ท่านเห็นวา่การท างานมีความรวดเร็วในการ
แกปั้ญหาดา้นต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ 

4.00 0.74 ดี 

2.  ท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นไป
ตามท่ีท่านคาดหวงัไวอ้ยูเ่ป็นประจ า 

3.78 0.90 ดี 

3.  ท่านเห็นวา่ขั้นตอนการท างานสั้นและรวดเร็วอยู่
เสมอ ๆ 

3.85 0.90 ดี 

4.  ท่านเห็นวา่มีการจดัล าดบัคิวใหผู้ม้าใชบ้ริการ
ก่อน-หลงัไดอ้ยา่งรวดเร็วอยูเ่ป็นประจ า 

4.04 0.75 ดี 

5.  ท่านเห็นวา่การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งไม่
ผดิพลาดอยูบ่่อยคร้ัง 

4.06 0.66 ดี 

รวม 3.95 0.79 ดี 
 
 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขา 
ตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ อยูใ่นระดบัดี 
(  = 3.95, SD = 0.79) เม่ือพิจารณาในรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
คือ ท่านเห็นวา่การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งไม่ผดิพลาดอยูบ่่อยคร้ัง (  = 4.06, SD = 0.66) รองลงมา
คือ ท่านเห็นวา่มีการจดัล าดบัคิวใหผู้ม้าใชบ้ริการก่อน-หลงัไดอ้ยา่งรวดเร็วอยูเ่ป็นประจ า (  = 4.04, 
SD = 0.75)ท่านเห็นวา่การท างานมีความรวดเร็วในการแกปั้ญหาดา้นต่างๆอยา่งสม ่าเสมอ  
(  = 4.00, SD = 0.74) ท่านเห็นวา่ขั้นตอนการท างานสั้นและรวดเร็วอยูเ่สมอ ๆ (  = 3.85, 
SD = 0.90) และท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีท่านคาดหวงัไวอ้ยูเ่ป็นประจ า 
(  = 3.78, SD = 0.90) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-4  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
     ไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นช่องทาง 
      การบริการ 
 

ด้านช่องทางการบริการ  SD แปลผล 
1.  ท่านเห็นวา่มีสาขาเพียงพอใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.26 0.72 ดี 
2.  ท่านมีการใชบ้ริการของธนาคารผา่นระบบ 
อินเตอร์เน็ตอยูเ่ป็นประจ าสามารถสร้างความสะดวก
รวดเร็วใหก้บัท่าน 

4.33 0.78 ดี 

3.  ท่านเห็นวา่มีเคร่ืองฝาก/ ถอน/ โอนเงินอตัโนมติั
ตลอด 24 ชัว่โมง อยา่งเพียงพอ 

4.22 0.60 ดี 

4.  ท่านมกัจะใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทเ์พื่อ
ตอบสนองความตอ้งการอยา่งเร่งด่วนของท่าน 

4.09 0.75 ดี 

5.  ท่านเห็นวา่มี Internet Banking ธนาคารออนไลน์ 4.05 0.79 ดี 
รวม 4.19 0.73 ดี 

 
 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขา 
ตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นช่องทางการบริการ อยูใ่นระดบัดี 
(  = 4.19, SD = 0.73) เม่ือพิจารณาในรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
คือ ท่านมีการใชบ้ริการของธนาคารผา่นระบบอินเตอร์เน็ต อยูเ่ป็นประจ าสามารถสร้างความสะดวก
รวดเร็วใหก้บัท่าน  (  = 4.33, SD = 0.78) รองลงมาคือ ท่านเห็นวา่มีสาขาเพียงพอใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ (  = 4.26, SD = 0.72) ท่านเห็นวา่มีเคร่ืองฝาก/ ถอน/ โอนเงินอตัโนมติัตลอด 24 ชัว่โมง 
อยา่งเพียงพอ (  = 4.22, SD = 0.60) ท่านมกัจะใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทเ์พื่อตอบสนองความ
ตอ้งการอยา่งเร่งด่วนของท่าน (  = 4.09, SD = 0.75) และ ท่านเห็นวา่มี Internet banking ธนาคาร
ออนไลน ์(  = 4.05, SD = 0.79) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-5  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
     ไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นพนกังาน 
      ผูใ้หบ้ริการ 
 

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  SD แปลผล 
1.  ท่านเห็นวา่พนกังานของธนาคารมีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

4.39 0.63 ดี 

2.  ท่านเห็นวา่พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ
อยา่งสม ่าเสมอ 

4.60 0.51 ดีมาก 

3.  ท่านเห็นวา่พนกังานใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้
แจ่มใสอยูเ่ป็นประจ า 

4.56 0.59 ดีมาก 

4.  ท่านเห็นวา่พนกังานมีการกล่าวตอ้นรับทกัทาย
เม่ือผูม้าใชบ้ริการมาติดต่ออยูเ่สมอ 

4.49 0.57 ดี 

5.  ท่านเห็นวา่พนกังานมีการส่ือสารใชค้  าพดูท่ีเขา้ใจ
ง่ายอยูเ่สมอๆ 

4.21 0.67 ดี 

6.  ท่านเห็นวา่พนกังานมีการบริการดว้ยความรวดเร็ว
และถูกตอ้งอยูเ่สมอ 

4.13 0.76 ดี 

7.  ท่านเห็นวา่พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีเสมอภาคไม่
เลือกปฏิบติัอยูเ่สมอ 

4.22 0.64 ดี 

8.  ท่านเห็นวา่พนกังานใหค้  าแนะน าและขอ้มูลท่ี
ชดัเจนถูกตอ้งอยูเ่สมอ 

4.20 0.57 ดี 

9.  ท่านเห็นวา่พนกังานมีความเตม็ใจใหบ้ริการเม่ือ
เขา้ใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

4.33 0.53 ดี 

10.  ท่านเห็นวา่มีจ านวนพนกังานใหผู้บ้ริการมาใช้
บริการอยา่งเพียงพอ 

4.10 0.76 ดี 

รวม 4.36 0.62 ดี 
 
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขา 
ตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัดี  
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(  = 4.36, SD = 0.62) เม่ือพิจารณาในรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
คือ ท่านเห็นวา่พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ (  = 4.60, SD = 0.51) รองลงมา
คือ ท่านเห็นวา่พนกังานใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสอยูเ่ป็นประจ า (  = 4.56, SD = 0.59) ท่าน
เห็นวา่พนกังานมีการกล่าวตอ้นรับทกัทายเม่ือผูม้าใชบ้ริการมาติดต่ออยูเ่สมอ (  = 4.49, 
SD = 0.57) ท่านเห็นวา่พนกังานของธนาคารมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ (  
= 4.39, SD = 0.63) ท่านเห็นวา่พนกังานมีความเตม็ใจให้บริการเม่ือเขา้ใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ (  
= 4.33, SD = 0.53) ท่านเห็นวา่พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติัอยูเ่สมอ  
(  = 4.22, SD = 0.64) ท่านเห็นวา่พนกังานมีการส่ือสารใชค้  าพดูท่ีเขา้ใจง่ายอยูเ่สมอ ๆ (  = 4.21, 
SD = 0.67) ท่านเห็นวา่พนกังานใหค้  าแนะน าและขอ้มูลท่ีชดัเจนถูกตอ้งอยูเ่สมอ (  = 4.20,  
SD = 0.57) ท่านเห็นวา่พนกังานมีการบริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้งอยูเ่สมอ (  = 4.13,  
SD = 0.76) และ ท่านเห็นวา่มีจ านวนพนกังานใหผู้บ้ริการมาใชบ้ริการอยา่งเพียงพอ (  = 4.10,  
SD = 0.76) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-6  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
      ไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นบริการหรือ 
       ผลิตภณัฑท์างดา้นการเงิน 
 

บริการหรือผลติภัณฑ์ทางด้านการเงิน  S.D. แปลผล 
1.  ท่านเห็นวา่ธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการดา้นการเงิน 
ท่ีหลากกลายตรงตามความตอ้งการของท่าน 

4.39 0.61 ดี 

2.  หากท่านมีปัญหาทางดา้นการเงินท่าน พบวา่     
บริการของธนาคารสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.26 0.74 ดี 

3.  ท่านพบวา่ผลิตภณัฑท์างดา้นการเงินและบริการ   
ของธนาคารสามารถตอบสนองการใชชี้วติประจ าวนั
ของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น การใหบ้ริการ ATM หรือ
การรับช าระค่าสาธารณูปโภคหรือสินคา้และบริการ 

4.34 0.60 ดี 

รวม 4.33 0.65 ดี 
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 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ 
อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นบริการหรือผลิตภณัฑท์างดา้นการเงิน อยูใ่นระดบัดี  
(  = 4.33, SD = 0.65) เม่ือพิจารณาในรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
คือ ท่านเห็นวา่ธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการดา้นการเงินท่ีหลากกลายตรงตามความตอ้งการของท่าน
(  = 4.39, SD = 0.61) รองลงมา คือ ท่านพบวา่ผลิตภณัฑท์างดา้นการเงินและบริการของธนาคาร
สามารถตอบสนองการใชชี้วิตประจ าวนัของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น การใหบ้ริการ ATM หรือการ
รับช าระค่าสาธารณูปโภคหรือสินคา้และบริการ (  = 4.34, SD = 0.60) และ หากท่านมีปัญหา
ทางดา้นการเงินท่านพบวา่บริการของธนาคารสามารถตอบสนองความตอ้งการของท่าน 
ไดเ้ป็นอยา่งดี (  = 4.26, SD = 0.74) ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
      ไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นสถานท่ี 
       ส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ด้านสถานทีส่ิ่งอ านวยความสะดวก  S.D. แปลผล 
1.  ท่านเห็นวา่มีสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการ
เดินทางมาใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ า 

4.26 0.67 ดี 

2.  ท่านเห็นวา่มีความสะดวกสบายของท่ีนัง่รอรับ
บริการของผูม้าใชบ้ริการอยูเ่สมอ ๆ 

4.02 0.69 ดี 

3.  ท่านเห็นวา่มีการรักษาความปลอดภยัในชีวติและ
ทรัพยสิ์นของผูม้าใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ า 

3.75 0.58 ดี 

4.  ท่านเห็นวา่มีสถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้าใชบ้ริการ
เพียงพออยูเ่สมอ ๆ 

2.94 0.94 ปานกลาง 

5.  ท่านเห็นวา่มีบรรยากาศภายในมีความสะอาดและ
สวยงามอยูเ่สมอ ๆ 

4.36 0.70 ดี 

รวม 3.86 0.72 ดี 
 
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ 
อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นสถานท่ีอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัดี (  = 3.86,  
SD = 0.72) เม่ือพิจารณาในรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
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ท่านเห็นวา่มีบรรยากาศภายในมีความสะอาดและสวยงามอยูเ่สมอ ๆ (  = 4.36, SD = 0.70) 
รองลงมา คือ ท่านเห็นวา่มีสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ า 
(  = 4.26, SD  = 0.67) ท่านเห็นวา่มีความสะดวกสบายของท่ีนัง่รอรับบริการของผูม้าใชบ้ริการ 
อยูเ่สมอ ๆ (  = 4.02, SD = 0.69) ท่านเห็นวา่มีการรักษาความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
ของผูม้าใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ า (  = 3.75, SD = 0.58) และท่านเห็นวา่มีสถานท่ีจอดรถส าหรับ 
ผูม้าใชบ้ริการเพียงพออยูเ่สมอ ๆ (  = 2.94, SD = 0.94) ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่3  ผลการเปรียบเทยีบความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทย
พาณชิย์  สาขาตลาดโรงเกลอื อ าเภออรัญประเทศ จังหวดัสระแก้ว จ าแนกตาม เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และรายได้ 
 
ตารางท่ี 4-8 ความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ  
     อ  าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน  SD t Sig. 
       ชาย  233 4.18 0.44 0.972 0.011* 
       หญิง 167 4.14 0.36   

รวม 400     
*( p ≤ .05) 
 จากตารางท่ี 4.8  ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ  t – test  พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตารางท่ี 4-9  ความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ  
      อ  าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตามอายุ 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
       ระหวา่งกลุ่ม  0.300 4 0.075 0.444 0.777 
       ภายในกลุ่ม  66.695 395 0.169   

รวม 66.995 399    
*( p ≤ .05)  
 จากตารางท่ี 4-9 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้จ าแนกตามอายุ โดยใชค้่าสถิติ One-way 
ANOVA พบวา่ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 
ตารางท่ี 4-10  ความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ 
        อ  าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
       ระหวา่งกลุ่ม  0.990 4 0.248 1.482 0.207 
       ภายในกลุ่ม  66.005 395 0.167   

รวม 66.995 399    
*( p ≤ .05)  
 จากตารางท่ี 4-10 ผลการวเิคราะห์คุณภาพชีวิตการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชค้่าสถิติ 
One-way ANOVA พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั  
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
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ตารางท่ี 4-11  ความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ 
        อ  าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตามรายได ้
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
       ระหวา่งกลุ่ม  0.503 5 0.101 0.596 0.703 
       ภายในกลุ่ม  66.492 394 0.169   

รวม 66.995 399    
*( p ≤ .05)  
 จากตารางท่ี 4-11 ผลการวเิคราะห์คุณภาพชีวิตการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
สาขาตลาดโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชค้่าสถิติ 
One-way ANOVA พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 
ทางสถิติท่ี .05 
 
ตารางท่ี 4-12  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 

สมมติฐานการวจัิย ผลการทดสอบ 
1.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ   
ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ   
ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ   
ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ   
ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั  มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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 จากตารางท่ี 4-12 พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาและรายไดแ้ตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ 
ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน  
ท่ีธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนก
ตาม เพศ อาย ุสถานภาพ การสมรส ระดบัการศึกษา และรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน
ท่ีธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ 
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยส์าขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ รวมทั้งส้ิน 
จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม และน าขอ้มูลมาวเิคราะห์
ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for windows  โดยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่า t (t-test) และ F (F-test) โดยน าเสนอผลการศึกษาดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบอสบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.25 มีอายมุากกวา่ 25-32 ปี จ  านวน 131 คน คิดเป็น      
ร้อยละ 32.75 มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 มีรายได้ 40,0000 
– 50,000 บาท จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50  
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ 
อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้  พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
สาขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี (  = 4.17,  
SD = 0.70) เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกดา้น โดยสามารถเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย
จากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ เป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมาเป็นล าดบัแรก (  = 4.36, SD = 0.62) 
เม่ือพิจารณาในรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ท่านเห็นวา่พนกังาน
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ รองลงมาคือ ท่านเห็นวา่พนกังานใหบ้ริการดว้ยความ 
ยิม้แยม้แจ่มใสอยูเ่ป็นประจ า ท่านเห็นวา่พนกังานมีการกล่าวตอ้นรับทกัทายเม่ือผูม้าใชบ้ริการ 
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มาติดต่ออยูเ่สมอ ท่านเห็นวา่พนกังานของธนาคารมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ ท่านเห็นวา่พนกังานมีความเตม็ใจใหบ้ริการเม่ือเขา้ใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ ท่านเห็นวา่
พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติัอยูเ่สมอ ท่านเห็นวา่พนกังานมีการส่ือสาร 
ใชค้  าพดูท่ีเขา้ใจง่ายอยูเ่สมอ ๆ ท่านเห็นวา่พนกังานใหค้  าแนะน าและขอ้มูลท่ีชดัเจนถูกตอ้งอยูเ่สมอ 
ท่านเห็นวา่พนกังานมีการบริการดว้ยความรวดเร็ว และถูกตอ้งอยูเ่สมอ และท่านเห็นวา่มีจ านวน
พนกังานใหผู้บ้ริการมาใชบ้ริการอยา่งเพียงพอ ตามล าดบั 
 2.  ดา้นบริการหรือผลิตภณัฑ์ทางดา้นการเงิน เป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมาเป็นล าดบัท่ีสอง   (  
= 4.33, SD = 0.65) เม่ือพิจารณาในรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
ท่านเห็นวา่ธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการดา้นการเงินท่ีหลากกลายตรงตามความตอ้งการของท่าน
รองลงมาคือ ท่านพบวา่ผลิตภณัฑท์างดา้นการเงินและบริการของธนาคารสามารถตอบสนอง      
การใชชี้วติประจ าวนัของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น การใหบ้ริการ ATM หรือการรับช าระค่าสาธารณูปโภค
หรือสินคา้และบริการ และหากท่านมีปัญหาทางดา้นการเงินท่านพบวา่บริการของธนาคารสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี ตามล าดบั  
 3.  ดา้นช่องทางการบริการ เป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมาเป็นล าดบัท่ีสาม (  = 4.19, SD = 0.73)  
เม่ือพิจารณาในรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ท่านมีการใชบ้ริการ
ของธนาคารผา่นระบบอินเตอร์เน็ต อยูเ่ป็นประจ า สามารถสร้างความสะดวกรวดเร็วใหก้บัท่าน  
รองลงมาคือ ท่านเห็นวา่มีสาขาเพียงพอใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ท่านเห็นวา่มีเคร่ืองฝาก/ ถอน/  
โอนเงินอตัโนมติัตลอด 24 ชัว่โมง อยา่งเพียงพอ ท่านมกัจะใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท ์
เพื่อตอบสนองความตอ้งการอยา่งเร่งด่วนของท่าน และท่านเห็นวา่มี Internet banking ธนาคาร
ออนไลน ์ตามล าดบั 
 4.  ดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ เป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมาเป็นล าดบัท่ีส่ี (  = 3.95, 
SD = 0.79) เม่ือพิจารณาในรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
ท่านเห็นวา่การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งไม่ผดิพลาดอยูบ่่อยคร้ัง รองลงมาคือ  ท่านเห็นวา่มี 
การจดัล าดบัคิวให้ผูม้าใชบ้ริการก่อน-หลงัไดอ้ยา่งรวดเร็วอยูเ่ป็นประจ า ท่านเห็นวา่การท างาน 
มีความรวดเร็วในการแกปั้ญหาดา้นต่างๆอยา่งสม ่าเสมอ ท่านเห็นวา่ขั้นตอนการท างานสั้น และ
รวดเร็วอยูเ่สมอ ๆ และท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีท่านคาดหวงัไวอ้ยูเ่ป็น
ประจ าตามล าดบั 
 5.  ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมาเป็นล าดบัสุดทา้ย             
(  = 3.86, SD = 0.72) เม่ือพิจารณาในรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
คือท่านเห็นวา่มีบรรยากาศภายในมีความสะอาดและสวยงามอยูเ่สมอ ๆ รองลงมาคือ ท่านเห็นวา่    
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มีสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ า ท่านเห็นวา่ 
มีความสะดวกสบายของท่ีนัง่รอรับบริการของผูม้าใชบ้ริการอยูเ่สมอ ๆ ท่านเห็นวา่มีการรักษา 
ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของผูม้าใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ า และ ท่านเห็นวา่มีสถานท่ี 
จอดรถส าหรับผูม้าใชบ้ริการเพียงพออยูเ่สมอ ๆ ตามล าดบั 
 ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์ สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ การสมรส ระดบั
การศึกษา และรายได ้พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาและรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

อภิปรายผล 
 วตัถุประสงค์ข้อที ่1 เพื่อศึกษาคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ 
สาขาโรงเกลือ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้   
 จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ 
อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี โดยดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นดา้น
ท่ีมีค่าเฉล่ียมาเป็นล าดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นบริการหรือผลิตภณัฑท์างดา้นการเงิน  
ดา้นช่องทางการบริการ  ดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ และดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก 
ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  สมจิตร น่ิมมา (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการ
ของธนาคารออมสินในทศันะของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาท่ายาง ผลการศึกษา พบวา่ 
คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในทศันะของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาท่ายาง 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก  
 ทั้งน้ีหากพิจารณาตามล าดบัแลว้ จะเห็นวา่ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ มีคุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี  ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมาเป็นล าดบัแรก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะธนาคารไทยพาณิชย ์
ไดใ้หค้วามส าคญักบัการบริการมาเป็นล าดบัแรก โดยมองวา่ลูกคา้ส าคญัท่ีสุด และไดเ้นน้ย  ้าให้
พนกังานบริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส กล่าวตอ้นรับและทกัทายผูม้าใชบ้ริการ อยูเ่สมอ  
จึงท าใหด้า้นพนกังานผูใ้หบ้ริการมีค่าเฉล่ียมาเป็นล าดบัแรก อีกทั้งการใหบ้ริการของพนกังาน 
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ผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้สามารถสัมผสัไดเ้ป็นล าดบัแรกตั้งแต่เขา้มาในธนาคาร การจะพิจารณาวา่ธนาคาร
มีคุณภาพในการใหบ้ริการมากนอ้ยเพียงใด พนกังานผูใ้ห้บริการมีความส าคญัต่อความคิดเห็นมาก
ท่ีสุด หากผูม้าใชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีดีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจและเกิดความประทบัใจ 
ต่อธนาคาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ผลการศึกษาของ สมจิตร น่ิมมา (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการ
บริการของธนาคารออมสินในทศันะของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาท่ายาง ผลการศึกษา 
พบวา่ คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในทศันะของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน  
สาขาท่ายาง ดา้นพนกังานมีระดบัความพึงพอใจมากดา้นพนกังานเป็นล าดบัแรก 
 นอกจากนั้นจากผลการศึกษาจะเห็นไดว้า่ ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นดา้น   
ท่ีมีค่าเฉล่ียมาเป็นล าดบัสุดทา้ย โดยส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอรับบริการ การรักษา     
ความปลอดภยั ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี    
ส่วนเร่ืองสถานท่ีจอดรถส าหรับผูใ้ชบ้ริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งน้ี   
อาจเป็นเพราะสถานท่ีตั้งของธนาคารไทยพาณิชยน์ั้น ตั้งอยูใ่นตลาดโรงเกลือ ซ่ึงมีบริเวณค่อนขา้ง
จ ากดั อีกทั้งยงัไม่มีสถานท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้โดยเฉพาะ ลูกคา้ตอ้งหาสถานท่ีจอดรถเองแลว้    
เดินมาท าธุรกรรมท่ีธนาคาร ท าใหลู้กคา้ไม่ไดรั้บความสะดวกในดา้นน้ี จึงท าใหผ้ลการศึกษาใน
ส่วนของสถานท่ีจอดรถมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงเป็นขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของ สมจิตร น่ิมมา (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน      
ในทศันะของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาท่ายาง ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการบริการของ
ธนาคารออมสินในทศันะของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาท่ายาง ดา้นสถานท่ี มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการมาเป็นล าดบัสุดทา้ย 
 วตัถุประสงค์ข้อที ่2 เพื่อการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ   
ของธนาคารไทยพาณิชย ์ สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ   
การสมรส ระดบัการศึกษา และรายได ้ 
 จากผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ            
การใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาและรายไดแ้ตกต่างกนั            
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ 
ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 จากผลการศึกษาท่ีไดรั้บจะเห็นวา่ปัจจยัส่วนบุคคล
ของประชาชนผูม้ารับบริการ ณ ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ (อรัญประเทศ) จงัหวดัสระแกว้ 
นั้น มีความแตกต่างแค่ดา้นเดียวคือ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั ส่วนดา้นอ่ืน ๆไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษาและรายได ้แตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น
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ต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการ เพศหญิงจะมีความละเอียดอ่อนมากกวา่เพศชาย ดงันั้น คุณภาพในการใหบ้ริการท่ี
เพศหญิงและเพศชายไดรั้บ ถึงจะใหบ้ริการเหมือนกนัแต่ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนอาจแตกต่างกนั    
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมจิตร น่ิมมา (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของ
ธนาคารออมสินในทศันะของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาท่ายาง ผลการศึกษา พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ ต่างกนั มีทศันะต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาท่ายาง  
ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั นอกจากนั้นยงัไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อริสา กอ้นนาค (2551) 
ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ส านกังานใหญ่ ภายหลงัการใช้
ระบบบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ภายหลงัการใชร้ะบบบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) ไม่แตกต่างกนั  
 

ข้อเสนอแนะ 
 1.  ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังน้ี 
  1.1  ผูบ้ริหารธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ (อรัญประเทศ) ควรพิจารณาจดัหา
สถานท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ ในบริเวณตลาดโรงเกลือ โดยเจรจากบัเจา้ของตลาดในส่วนท่ีธนาคาร
ตั้งอยู ่เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร เน่ืองจากตลาดโรงเกลือมีสถานท่ี 
จอดรถไม่เพียงพอ  
  1.2  ผูบ้ริหารธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ (อรัญประเทศ) ควรก ากบัดูแล 
ในทุกดา้นใหม้ากยิง่ข้ึน เพื่อใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดีมากต่อไป  
 2.  ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
  2.1  ควรศึกษาเก่ียวกบัสภาพปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการของ
พนกังานธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ (อรัญประเทศ) จงัหวดัสระแกว้ เพื่อน าขอ้คน้พบ 
ท่ีไดม้าปรับปรุงเพื่อใหก้ารบริการของพนกังานผูป้ฏิบติังาน พฒันาไปในระดบัดีมากยิง่ข้ึน 
  2.2  ควรศึกษาในเร่ืองเดียวกนัน้ีในเชิงคุณภาพ เพื่อทราบคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ (อรัญประเทศ) จงัหวดัสระแกว้ ในเชิงลึก และจะท าให้
วเิคราะห์ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ยิง่ข้ึน 
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ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

 Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded(
a) 

0 .0 

Total 30 100.0 

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

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.872 28 

 
 Item-Total Statistics 

 Item 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

1.1 113.2000 77.545 .493 .867 

1.2 113.4000 77.352 .402 .868 

1.3 113.4333 75.151 .628 .863 

1.4 113.2333 74.875 .541 .865 

1.5 113.1000 77.403 .395 .868 

2.1 113.3000 76.700 .624 .865 

2.2 113.3333 78.299 .379 .869 

2.3 113.5000 79.017 .247 .872 

2.4 113.1667 80.833 .071 .877 

2.5 112.8000 81.545 .071 .874 

3.1 112.8667 80.464 .197 .872 

3.2 113.0667 75.651 .513 .865 

3.3 113.4667 75.982 .403 .868 

3.4 113.4333 75.426 .466 .867 

3.5 113.3333 73.885 .702 .861 

3.6 113.3000 75.390 .683 .863 

3.7 113.2667 75.168 .621 .863 

3.8 113.5000 75.569 .445 .867 

3.9 113.6667 74.989 .536 .865 

3.10 113.7667 72.461 .648 .861 

4.1 113.7000 71.459 .588 .863 

4.2 113.6333 77.068 .303 .872 

4.3 113.5667 76.461 .399 .868 

5.1 113.3667 75.826 .533 .865 

5.2 113.5000 79.155 .366 .870 

5.3 114.1000 77.679 .370 .869 

5.4 114.8667 77.982 .169 .879 

5.5 113.2333 80.185 .101 .877 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

Graduate school of Commerce Burapha University 
169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

 
 

แบบสอบถาม 
 เร่ือง คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณชิย์ สาขาตลาดโรงเกลอื อ าเภออรัญ
ประเทศ จังหวดัสระแก้ว 
 ค าอธิบาย : เพื่อประกอบการศึกษาวชิา การคน้ควา้อิสระ ของนิสิตปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา วทิยาเขตสระแกว้ 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 :  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูบ้ริการ/ ผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 :  คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชยส์าขาตลาดโรงเกลือ     
(อรัญประเทศ) 
  

ส่วนที ่1:  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูบ้ริการ/ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ในช่อง (   ) โดยเลือกเพียง 1 ค  าตอบ ใหต้รงตามความเป็นจริง 
 

1. เพศ 
 (  )  ชาย      (  )  หญิง 

2. อาย ุ
 (  )  ตั้งแต่  18 - 25 ปี   (  ) มากกวา่ 25 - 32 ปี 
 (  )  มากกวา่ 32 - 39 ปี   (  ) มากกวา่ 39 - 46 ปี 
 (  )  มากกวา่ 46 - 53 ปี   (  ) มากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 
 (   ) ประถมศึกษา   (   ) มธัยมศึกษาตอนตน้  
 (   ) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. (  )  ปวท./ ปวส./ อนุปริญญา 
 (   ) ปริญญาตรี   (  ) สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 

 เลขทีแ่บบสอบถาม………. 
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4. รายได ้

 (   ) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  (   ) 10,000– 20,000 บาท 
 (   ) 30,000 – 40,000 บาท               (   ) 40,000– 50,000 บาท  
 (   ) 50,000– 100,000 บาท   (   ) มากกวา่ 100,000 บาท 
 
ส่วนที ่2 : คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์สาขาตลาดโรงเกลอื (อรัญประเทศ) 
 ใหท้่านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ (อรัญประเทศ) โดยมีระดบัความคิดเห็นซ่ึงมีความหมายดงัน้ี 

5  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด  
4  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมาก 
3  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
2  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
1  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

 
ค าช้ีแจง โปรดเลือกระดบัความคิดเห็น โดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
 

 

 

คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณชิย์  
สาขาตลาดโรงเกลอื (อรัญประเทศ) ทีม่ีต่อลูกค้าประชาชนชาวกมัพูชา 

ระดับ           
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.  ขั้นตอนหรือกระบวนการ 
     1.1  ท่านเห็นวา่การท างานมีความรวดเร็วในการแกปั้ญหาดา้นต่าง ๆ 
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

     1.2  ท่านเห็นวา่ระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีท่านคาดหวงั    
ไวอ้ยูเ่ป็นประจ า 

     

     1.3  ท่านเห็นวา่ขั้นตอนการท างานสั้นและรวดเร็วอยูเ่สมอ ๆ      
     1.4  ท่านเห็นวา่มีการจดัล าดบัคิวใหผู้ม้าใชบ้ริการก่อน-หลงัได ้         
อยา่งรวดเร็วอยูเ่ป็นประจ า 

     

     1.5  ท่านเห็นวา่การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งไม่ผดิพลาดอยูบ่่อยคร้ัง      
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คุณภาพในการให้บริการของธนาคารไทยพาณชิย์  
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ระดับ           
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
 
 

     

2. ช่องทางการบริการ      
     2.1  ท่านเห็นวา่มีสาขาเพียงพอใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ      
     2.2  ท่านมีการใชบ้ริการของธนาคารผา่นระบบ อินเตอร์เน็ตอยูเ่ป็น
ประจ าสามารถสร้างความสะดวกรวดเร็วใหก้บัท่าน 

     

     2.3  ท่านเห็นวา่มีเคร่ืองฝาก/ ถอน/ โอนเงินอตัโนมติัตลอด 24  ชัว่โมง
อยา่งเพียงพอ 

     

     2.4  ท่านมกัจะใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทเ์พื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการอยา่งเร่งด่วนของท่าน 

     

     2.5  ท่านเห็นวา่มี Internet banking ธนาคารออนไลน์      
3.พนักงานผู้ให้บริการ      
     3.1  ท่านเห็นวา่พนกังานของธนาคารมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

     

     3.2  ท่านเห็นวา่พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ      
     3.3  ท่านเห็นวา่พนกังานใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสอยูเ่ป็นประจ า      
     3.4  ท่านเห็นวา่พนกังานมีการกล่าวตอ้นรับทกัทายเม่ือผูม้าใชบ้ริการมา
ติดต่ออยูเ่สมอ 

     

     3.5  ท่านเห็นวา่พนกังานมีการส่ือสารใชค้  าพดูท่ีเขา้ใจง่ายอยูเ่สมอ ๆ      
     3.6  ท่านเห็นวา่พนกังานมีการบริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง        
อยูเ่สมอ 

     

     3.7  ท่านเห็นวา่พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั       
อยูเ่สมอ 

     

     3.8  ท่านเห็นวา่พนกังานใหค้  าแนะน าและขอ้มูลท่ีชดัเจนถูกตอ้งอยูเ่สมอ      
     3.9  ท่านเห็นวา่พนกังานมีความเตม็ใจใหบ้ริการเม่ือเขา้ใชบ้ริการ      
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

     3.10  ท่านเห็นวา่มีจ านวนพนกังานใหผู้บ้ริการมาใชบ้ริการอยา่งเพียงพอ      
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ระดับ           
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5 4 3 2 1 
      
4. บริการหรือผลติภัณฑ์ทางด้านการเงิน 
     4.1  ท่านเห็นวา่ธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการดา้นการเงินท่ีหลากกลาย   
ตรงตามความตอ้งการของท่าน 

     

     4.2  หากท่านมีปัญหาทางดา้นการเงินท่านพบวา่บริการของธนาคาร
สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

     4.3  ท่านพบวา่ผลิตภณัฑ์ทางดา้นการเงินและบริการของธนาคารสามารถ
ตอบสนองการใชชี้วติประจ าวนัของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น การใหบ้ริการ 
ATM หรือการรับช าระค่าสาธารณูปโภคหรือสินคา้และบริการ 

     

 

5.สถานทีส่ิ่งอ านวยความสะดวก      
     5.1  ท่านเห็นวา่มีสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการเดินทางมาใช้
บริการอยูเ่ป็นประจ า 

     

     5.2  ท่านเห็นวา่มีความสะดวกสบายของท่ีนัง่รอรับบริการของผูม้าใช้
บริการอยูเ่สมอ ๆ 

     

     5.3  ท่านเห็นวา่มีการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของ        
ผูม้าใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ า 

     

     5.4  ท่านเห็นวา่มีสถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้าใชบ้ริการเพียงพออยูเ่สมอ ๆ      
     5.5  ท่านเห็นวา่มีบรรยากาศภายในมีความสะอาดและสวยงามอยูเ่สมอ ๆ      
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ประวตัย่ิอผู้ท าวจิยั 
 
ช่ือ ช่ือสกุล   นางสาววชัรีพร  จนัทมิฬ 
วนั เดือน ปีเกิด   17 กุมภาพนัธ์ 2532 
สถานท่ีเกิด   จงัหวดัสระแกว้ 
สถานท่ีอยูปั่จจุบนั  บา้นเลขท่ี 120 หมู่ 7 ต าบลคลองน ้าใส อ าเภออรัญประเทศ 
    จงัหวดัสระแกว้ 27120 
ต าแหน่งและหนา้ท่ีในการท างาน พนกังานธนกิจ 
    ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาโรงเกลือ 
    อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ 
    27120 
ประวติัการศึกษา 
      พ.ศ. 2555   บริหารธุรกิจบณัฑิต (คอมพิวเตอร์ธุรกิจ) 
    มหาวทิยาลยับูรพา 
     พ.ศ. 2558   บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (บริหารธุรกิจส าหรับผูบ้ริหาร) 
    วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 
 

 
  

 




