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 The purposes of this study were to examine quality of service of Thana Chat bank,  
Bang Pla Soi branch and to compare the level of opinion toward quality of bank service as  
classified by personal status, including gender, age, educational level, occupation, monthly  
income, and purpose of using bank service. The data were collected via a questionnaire from     
370 bank customers.  The statistical tests used to analyze the collected data including frequency,  
percentage, means, standard deviation, t-test, and One-way ANOVA. To test the differences  
between pairs, LSD was operated with a preset of significant level at 0.05.   
 The results revealed that the level of quality of service provided by Thana Chat bank,  
Bang Pla Soi branch was rated at the highest level.  Based on the results from the comparison, 
it was shown that there were no statistically significant differences in the level of opinion toward  
the quality of service of Thana Chat bank among the bank customers with different gender, age,  
educational level, occupation, and monthly income.  Finally, statistically significant differences  
were found in the level of opinion toward the quality of service of Thana Chat bank among the  
bank customers who had different purposes of using bank service at a significant level of 0.05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ในปัจจุบนัธุรกิจมีการแข่งขนัเพิ่มสูงข้ึนต่างฝ่ายต่างน าเอากลยทุธวธีิทางการตลาด 
ข้ึนมาใช ้ไม่วา่จะเป็นการลด แลก แจก แถม การคิดคน้โปรโมชัน่ สร้างสรรคสิ์นคา้ใหม่ ๆ แต่ส่ิงท่ี 
ธุรกิจทางการคา้ขาดไม่ไดคื้อการบริการ การบริการ หมายถึง การเอาชนะใจลูกคา้ดว้ยการบริการ  
เบ้ืองหลงัความส าเร็จทางธุรกิจต่าง ๆ มกัพบวา่ งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ 
เช่น งานตอ้นรับ งานฝ่ายตลาด ประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ เพราะถา้มีการบริการท่ีดีลูกคา้ 
เกิดความประทบัใจยอดขายก็จะเพิ่มข้ึน อีกทั้งการบริการยงัถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร 
 ส าหรับธุรกิจบริการ บริการถือวา่ก าลงัไดรั้บความนิยมและทวคีวามส าคญัเพิ่มข้ึน 
ทุกขณะทั้งจากการใหบ้ริการต่าง ๆ เช่น ส่งตรง บริการธุรกรรมต่าง ๆ การใหข้อ้มูลรายละเอียด 
ต่าง ๆ ผา่นพนกังาน จนท าใหก้ารบริการถือเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจซ่ึงธุรกิจปัจจุบนัมีการเนน้ 
ใหบ้ริการโดยเฉพาะกนัมากข้ึน เน่ืองจากลูกคา้ตอ้งการความสะดวกสบายจึงแสวงหาส่ิงท่ี 
จะมาตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นและจากความตอ้งการตอบสนองความสะดวกสบาย 
แก่ผูใ้หบ้ริการน้ีเองท่ีท าใหเ้กิดการพฒันาทางดา้นบริการเพื่อเป็นการรองรับการใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก 
 ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยไ์ดพ้ฒันาผลิตภณัฑ์และบริการดา้นต่าง ๆ ใหมี้ความทนัสมยั 
สะดวกรวดเร็วและปลอดภยัอยา่งต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
ของธนาคารไดอ้ยา่งครบวงจร เช่น บริการรับฝากเงิน บริการการเงินระหวา่งประเทศ เคาทเ์ตอร์ 
เซอวสิ บริการดา้นสินเช่ือส่วนบุคคล บริการดา้นธุรกิจ บริการดา้นหลกัทรัพย ์เป็นตน้ ธนาคาร 
พาณิชยแ์ข่งขนัเพิ่มข้ึนทวคูีณในเร่ืองการรักษาฐานขององคก์รเพื่อให้องคก์รมีฐานลูกคา้ท่ีแขง็แกร่ง 
การบริการบางชนิดไม่ไดเ้พิ่มฐานเพียงแค่ดา้นบุคคลยงัขยายฐานไปยงัส่วนโรงงานอุตสาหกรรม  
โดยจะเจาะกลุ่มลูกคา้ท่ีมีธุรกิจรายใหญ่ ซ่ึงธุรกิจลูกคา้รายใหญ่ก่อใหเ้กิดรากฐานท่ีมัน่คง และ 
ท าใหลู้กคา้รายยอ่ยนั้นเช่ือมัน่ต่อธนาคาร ฉะนั้นธนาคารจึงส่งเสริมรากฐานและพฒันาบุคลากร 
เพื่อการขยายฐานลูกคา้รายใหญ่ พร้อมกนัน้ียงัไดด้ าเนินการทางดา้นขอ้มูลลูกคา้ใหส้ามารถสร้าง 
ความพึงพอใจใหลู้กคา้แบบเฉพาะกลุ่มประกอบกบัยงัไดมี้ขบวนการท่ีจะด าเนินการพฒันาระบบ 
ขอ้มูลลูกคา้เพื่อสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจใหลู้กคา้รายยอ่ยดว้ยการพฒันาระบบ 
เทคโนโลยอียา่งต่อเน่ือง โดยอาศยัความทนัสมยัและเนน้เร่ืองระบบความปลอดภยั การใหบ้ริการ 
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ท่ีสะดวกรวดเร็วถูกตอ้งแม่นย  าสอดคลอ้งกบัชีวติประจ าวนัของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ผูท้  าธุรกรรม 
การเงินมีความสะดวกปลอดภยัง่ายข้ึน (จารุภา หิรัญเมฆาวนิช, 2543, หนา้ 68) 
 ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) เดิมเป็นสถาบนัการเงินท่ีประกอบธุรกิจในช่ือ  
บริษทัเงินทุนเอกชาติ จ  ากดั (มหาชน) มีส านกังานใหญ่ตั้งอยู ่เลขท่ี 900 อาคารตน้สนทาวเวอร์  
ถนนเพลินจิต แขวงลุมพินี เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ธนาคารธนชาตไดเ้ปิดท าการเม่ือวนัท่ี 
22 เมษายน พ.ศ. 2545 ภายใตใ้บอนุญาตประกอบการพาณิชยแ์บบจ ากดัขอบเขตธุรกิจ หลงัจากนั้น 
ไดรั้บใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยเ์ตม็รูปแบบจากกระทรวงการคลงัเม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม  
พ.ศ. 2547 และไดเ้ปิดใหบ้ริการดา้นการเงินทุกรูปแบบโดยมีธุรกิจเช่าซ้ือรถยนตเ์ป็นหลกั 
 ธุรกิจหลกัของกลุ่มธนาคารธนชาต คือ การใหบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ซ่ึงบริษทั 
เงินทุน เอกชาติ จ  ากดั (มหาชน) ไดก้ าเนินสร้างธุรกิจมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2543 และประสบความส าเร็จ 
เร่ือยมาจนกระทัง่ปี พ.ศ. 2548 กระทรวงการคลงัไดใ้หค้วามเห็นชอบตามแผนงานปรับโครงสร้าง 
การประกอบธุรกิจภายในกลุ่มธนชาตตามนโยบายสถาบนัการเงิน 1 รูปแบบ โดยบริษทัไดโ้อน 
ด าเนินธุรกรรมเช่าซ้ือไปยงัธนาคารธนชาต เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2548 โดยทางบริษทัจะยงัคง 
สัญญาเช่าซ้ือเดิมไวแ้ละใหลู้กคา้ช าระค่างวดแก่บริษทัจนครบก าหนดสัญญา และทางธนาคาร 
ธนชาตจะเป็นผูใ้หสิ้นเช่ือเช่าซ้ือกบัลูกคา้รายใหม่แทน ส่วนธุรกรรมดา้นอ่ืน ๆ ของบริษทั เช่น 
เงินฝาก และเงินใหสิ้นเช่ือไดถู้กโอนไปยงัธนาคารธนชาตเสร็จส้ินในปี พ.ศ. 2548 และบริษทั 
ไดคื้นใบอนุญาตประกอบธุรกิจเงินทุนพร้อมทั้งเปล่ียนช่ือบริษทัจากบริษทั เงินทุนธนชาต จ ากดั  
(มหาชน) เป็นบริษทั ทุนธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเดือนเมษายน พ.ศ. 2549 
 บริษทัทุน ธนชาต ในฐานะบริษทัแม่ของกลุ่มธนชาต มีเป้าหมายท่ีบริษทัในกลุ่มร่วมกนั 
ใหบ้ริการทางการเงินแบบครบวงจร และเป็นผูดู้แลนโยบายการด าเนินธุรกิจ การบริหารจดัการ 
ในภาพรวมของกลุ่มตลอดจนประสานงาน และใหก้ารสนบัสนุนการประกอบธุรกิจต่าง ๆ 
ของบริษทัในกลุ่มซ่ึงในขณะน้ีบริษทัในกลุ่มไดใ้หบ้ริการทางการเงิน ดงัน้ี 
 ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ใหบ้ริการ ฝากถอน โอนจ่าย ปรึกษาดา้นการเงิน  
บริการดา้นสินเช่ือส่วนบุคคล สินเช่ือนิติบุคคล สินเช่ือเช่าซ้ือ 
 บริษทัหลกัทรัพย ์ธนชาต จ ากดั ใหบ้ริการเป็นนายหนา้ซ้ือขายหลกัทรัพย ์
 บริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน ธนชาต จ ากดั ใหบ้ริการจดัการกองทุนรวม  
จดัการกองทุนส่วนบุคคล จดัการกองทุนส ารองเล้ียงชีพ 
 บริษทัธนชาตประกนัภยั จ  ากดั ใหบ้ริการประกนัอคัคีภยั ประกนัภยัรถยนต ์ประกนัภยั 
ทางทะเลขนส่ง 
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 บริษทับริหารสินทรัพย ์เอน็ เอฟ เอส จ ากดั และบริษทับริหารสินทรัพย ์แมก๊ซ์ จ  ากดั 
ประกอบธุรกิจรับซ้ือและบริหารสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพ 
 งานบริการลูกคา้ถือเป็นหวัใจส าคญัประการหน่ึงในการด าเนินงานของธุรกิจการให ้ 
บริการ กลุ่มธนชาตมีการพฒันาเพื่อให้เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงใจในระดบับริการ 
ท่ี “ดีกวา่ท่ีคิดไวม้าก” การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้นั้นข้ึนอยูก่บัแนวทางและคุณภาพ 
การใหบ้ริการของแต่ละผูใ้หบ้ริการจะแตกต่างกนัไปตามกลยทุธ์การใหบ้ริการท่ีแต่ละใหผู้บ้ริการ 
มุ่งเนน้ ดงันั้นจึงถือไดว้า่การใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีทุกผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญักบัหน่วยงาน 
ท่ีรับผดิชอบในการใหบ้ริการลูกคา้เป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะธนาคารสาขาต่าง ๆ ซ่ึงเป็นหน่วยงาน 
ท่ีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโดยตรงพนกังานบริการจะตอ้งใชท้กัษะเจรจาและความรู้ 
ความสามารถในการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและแม่นย  ากบัลูกคา้ เพื่อใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ท าใหเ้กิดการส่งผลความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้นั้นจึงเป็นอีก 
แนวทางหน่ึงในการท่ีจะใชใ้นการแข่งขนักนัเพื่อขยายส่วนแบ่งทางตลาด 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัซ่ึงปฏิบติังานในธนาคารธนชาต จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่ 
การรับประกนั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล เพื่อท าใหท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัและน าผลการศึกษามาปรับปรุงการและน ามาใชเ้ป็นแนวทางวางแผนปรับปรุง 
แกไ้ขกิจกรรมการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ให้มีขีด 
ความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน เพื่อใหลู้กคา้สร้างความประทบัใจในการบริการ 
ต่อไป  
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายไดต่้อเดือน และวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ 
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สมมติฐำนของกำรวจิัย 
 1.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 2.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 3.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร 
ธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 4.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร 
ธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 6.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของธนาคารธนชาต  สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 

ขอบเขตกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนประชำกร ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ผูท่ี้ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ทั้งส้ิน 4,230 คน (ธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย, 2558) 
 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งวิจยัเก่ียวกบั การให้บริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ในประเด็นดงัต่อไปน้ี 
 1.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 3.  ดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว 
 4.  ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่การรับประกนั 
 5.  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาตั้งแต่เดือน มีนาคม-มิถุนายน พ.ศ. 2558 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  เพื่อไดท้ราบถึงความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 2.  ผลการศึกษาท่ีไดเ้ป็นแนวทางการพฒันาปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 กรอบแนวคิดในการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิด ทฤษฎีของ Berry et al. (1985; Zeithaml 
& Bitner 1996 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552, หนา้ 106-107) เน้ือหาบางส่วน 
ในหนงัสือไดส้รุปเน้ือหาจาก Text book ช่ือ การตลาดบริการ ผูว้จิยัไดศึ้กษา คน้ควา้หาขอ้มูล 
โดยสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

 
                    ตัวแปรต้น                                                             ตัวแปรตำม 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 

สถำนภำพส่วนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดต่้อเดือน 
6.  วตัถุประสงคข์อง 
การใชบ้ริการ 

คุณภำพกำรให้บริกำรของธนำคำรธนชำต  
สำขำบำงปลำสร้อย จังหวดัชลบุรี 

1.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) 
2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
(Reliability) 
3.  ดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว 
(Responsiveness) 
4.  ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่การรับประกนั 
(Assurance) 
5.  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
(Empathy) 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 คุณภาพ หมายถึง คูณภาพการใหบ้ริการซ่ึงเจา้หนา้ท่ีของธนาคารใหบ้ริการแก่ประชาชน 
ผูท่ี้มารับบริการจากธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี เช่น การใหบ้ริการท่ีตรงกบั 
ความตอ้งการของลูกคา้ หรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจใน 
การไดรั้บบริการและเกิดความจงรักภกัดีกบัองคก์ร โดยองคป์ระกอบของคุณภาพในการใหบ้ริการ 
แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง 
ดว้ยความรวดเร็ว ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่การรับประกนัและดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
เป็นรายบุคคล 
 ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถรับรู้ไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้งหา้  
ไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการสวยงาม พนกังานมีความสุภาพ อ่อนโยน อธัยาศยัดี ยิม้แยม้และพดูจาสุภาพ  
แต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงาม พนกังานมีบตัรแสดงตนบ่งบอกวา่เป็นพนกังานของธนาคาร 
ธนชาตอยา่งถูกตอ้งและสามารถจดัสรรเวลาให้เพื่อความสะดวกสบายของผูใ้ชบ้ริการ 
 ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถของธนาคาร 
ธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ในการมอบบริการเพื่อสนองตอบความตอ้งการของ 
ลูกคา้ท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงตามวตัถุประสงคข์องการบริการนั้น  
ไดแ้ก่ พฤติกรรมของพนกังานท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่และประทบัใจ ผูใ้ชบ้ริการ 
รู้สึกปลอดภยัในการมาติดต่อใชบ้ริการ พนกังานมีความรู้ในการตอบปัญหาและขอ้มูล 
แก่ผูม้าใชบ้ริการ และพร้อมใจใหค้วามสนใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 ดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง การตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ 
ลูกคา้โดยการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไดแ้ก่ พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้งมีความตรง 
ต่อเวลาในการใหบ้ริการ พนกังานจะเขา้ใหบ้ริการทนัทีเม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการพนกังานพร้อมใจ 
ใหค้วามสนใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่การรับประกนั (Assurance) หมายถึง ธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จะใหบ้ริการไปตามมาตรฐานปลอดภยัไร้กงัวล ไดแ้ก่ พนกังาน 
แจง้วธีิปฏิบติัต่าง ๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการตามขั้นตอน อยา่งถูกตอ้ง มีความรู้เร่ืองเป็นอยา่งดี 
มีความชดัเจนในการช้ีแจงขอ้มูล และสามารถเก็บขอ้มูลลูกคา้ไดดี้ 
 ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการ 
อยา่งตั้งอกตั้งใจเนน้การบริการและการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้เป็นรายบุคคล ไดแ้ก่ พนกังานใส่ใจ 
ในการบริการต่อผูใ้ชบ้ริการทุกรายเท่าเทียมกนั 
 



7 

 การใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี แก่ประชาชนทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารในทุกธุรกรรมของธนาคาร 
 ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ประชาชนท่ีเขา้มาท าธุรกรรมทุกประเภท เช่น ฝาก-ถอน เปิดบญัชี  
ดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ ท่ีธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี” นั้น ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสาร ขอ้มูลเก่ียวกบับริษทัทุนธนชาต ต ารา บทความวชิาการ  
ระบบสืบคน้ทางอินเทอร์เน็ต และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา 
ดงัประเด็นต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 4.  ความเป็นมาของธนาคารธนชาต 
 5.  ขอ้มูลทัว่ไปของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 พรเทพ ปิยวฒันาเมธา (2536) ไดก้ล่าววา่ บริการ หมายถึง การใหส่ิ้งท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือ 
การรับรู้ และสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อบ าบดัความตอ้งการ และความจ าเป็นพร้อม ๆ กนั  
โดยท่ีการใหบ้ริการท่ีดีจะครอบคลุมการใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ ในเวลาท่ีเขาตอ้งการ 
และในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ เพื่อเขาจะมีความพอใจเตม็ท่ี 
 วรีะพงศ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545, หนา้ 20) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง  
กระบวนการ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) 
โดยการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัสัมผสัและแตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย  
บริการจะไดรั้บท าข้ึนโดยการบริการจะมอบสู่ผูรั้บบริการเพื่อใชบ้ริการนั้น ๆ โดยทนัที 
หรือเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 
 ชยัเสฏฐ ์พรหมศรี (2549, หนา้ 11) การบริการ หมายถึง ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
เก่ียวกบัขอ้งกบัการกระท า การปฏิบติั หรือความพยายามท่ีไม่สามารถเป็นเจา้ของไดท้างร่างกาย
ปกติการบริการนั้นมกัจะหมายถึงความพยายามของผูใ้หบ้ริการหรือเคร่ืองจกัร ท่ีมีผลโดยตรงต่อ 
บุคคลหรือส่ิงของ ไม่วา่จะเป็นการบริการทางการศึกษาท่ีครูมีต่อนกัเรียน หรือการใชเ้คร่ืองจกัร 
อ านวยความสะดวกต่อมนุษย ์เช่น การโดยสารเคร่ืองบิน หรือต่อวตัถุ เช่น การขนส่งสินคา้ทางเรือ 
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 สมชาติ กิจยรรยง (2544) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการเป็นกระบวนการของ 
การปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น ในอนัท่ีจะท าใหผู้อ่ื้นไดรั้บความสุข ความสะดวกหรือความสบาย 
 ปลายฝัน สุขารมณ์ (ม.ป.ป. อา้งถึงใน นนัทพร ด ารงพงศ,์ 2541, หนา้ 8) ไดใ้ห ้
ความหมายวา่ การบริการเป็นการกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือ 
การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
 Millett (1954) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการแก่ประชาชนและความพึงพอใจบริการ หรือความสามารถในการท่ีจะพิจารณา 
วา่บริการท่ีให้นั้นจะเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ใหพ้ิจารณาจาก 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมี 
ฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั 
ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนรับการปฏิบติัในฐานะ 
ท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่การใหบ้ริการ 
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจแก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ ตอ้งมีลกัษณะ  
มีจ  านวนการใหบ้ริการ และสถานท่ีบริการอยา่งเหมาะสม  
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ  
โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่ 
จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง 
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะ 
ท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 Stanton (n.d. อา้งถึงใน ไมตรี วไิลกิจ, 2539, หนา้ 13) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการนั้น 
หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิดความพึงพอใจ  
ดว้ยลกัษณะเฉพาะในตวัของมนัเองท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้หรือ 
บริการใด การใหบ้ริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใชห้รือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตน แต่ไม่แสดงความเป็น 
เจา้ของสินคา้นั้น 
 Cothberg (n.d. อา้งถึงใน ส ารวย เกษกุล, 2538, หนา้ 9) ใหค้วามเห็นวา่ งานบริการนั้น 
ตอ้งประกอบดว้ย 3 ประการ คือ 
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 1.  คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
และมีคุณภาพดี 
 2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ผูใ้หบ้ริการนั้นตอ้งมีความรอบรู้เก่ียวกบัการบริการ 
นั้นเป็นอยา่งดี 
 3.  การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการ การใชภ้าษาสัญลกัษณ์ ตอ้งสามารถ 
ส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
 Regan (1963, p. 57) ไดก้ล่าววา่ การบริการแสดงถึงผลของความพึงพอใจท่ีไม่สามารถ 
จบัตอ้งไดท่ี้แสดงออกมาโดยตรง หรือผลของความพึงพอใจท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้ม่ือมีการซ้ือ
สินคา้หรือใชบ้ริการ ต่าง ๆ 
 Kotler (2000) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการบริการคือ กิจกรรมหรือประโยชน์เชิง 
นามธรรมซ่ึงฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ไดรั้บครอบครอง 
การบริการนั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่าย 
ผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ได ้
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ การบริการ (Service) สินคา้ท่ีมีลกัษณะนามธรรม ไม่สามารถ 
จบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ โดยลกัษณะของการขาย การบริการจะเป็นไปในรูปแบบของกระบวนการ 
ปฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง โดยท่ีผูรั้บบริการจะไม่สามารถเป็นเจา้ของบริการ 
นั้น ๆ ไดเ้หมือนการเป็นเจา้ของสินคา้ ท าใหก้ารประเมินคุณค่าของบริการท าไดย้ากกวา่ 
การประเมินคุณค่าของสินคา้ท่ีมีตวัตน ความเช่ือถือระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย จึงมีความส าคญั 
อยา่งมาก นอกจากนั้นจะพบวา่การบริการจะมีความแตกต่างกนัและยากท่ีจะท าใหเ้หมือนกนัได ้
ทุกคร้ัง เน่ืองจากการผลิตและการจ าหน่ายจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัและไม่สามรถเก็บรักษาไวไ้ด ้
 ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการดว้ยกนั (Payne, 1993 อา้งถึงใน ชยัสมพล  
ชาวประเสริฐ, 2550, หนา้ 27; วรีะรัตน์ กิจไพโรจน์, 2549, หนา้ 19) ดงัน้ี 
 1.  ความไม่มีตวัตน/ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก 
ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ จบัตอ้งและสัมผสัไดโ้ดยใชป้ระสาทสัมผสัทั้งหา้ไม่วา่จะเป็นตา หู คอ จมูก 
ล้ิน ผวิหนงั บริการไม่สามารถแบ่งแยกเป็นช้ินไดเ้หมือนสินคา้ 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ/ ความแยกจากกนัไม่ไดร้ะหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
และลูกคา้ผูรั้บบริการ ในช่วงของการใหบ้ริการนั้นผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการจะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั 
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ หรือแมว้า่ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการจะอยูค่นละสถานท่ีแต่ทั้งสองฝ่าย 
ก็ไม่สามารถแยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้น เช่น การตั้งธนาคารขนาดเล็กใน 
ซุปเปอร์มาเก็ต การตั้งตู ้ATM ในบริเวณศูนยก์ารคา้ เป็นตน้ 
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 3.  เก็บรักษาไม่ได/้ ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้  
ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน 
จะท าใหเ้กิดปัญหา เน่ืองจากการบริการตอ้งอาศยัคนในการใหบ้ริการดงันั้นหากไม่มีลูกคา้มาใช ้
บริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ีใหบ้ริการก็จะวา่งงานเกิดการสูญเสียค่าใชจ่้าย 
ในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ด ๆ ดงันั้นจึงตอ้งมีการจา้งพนกังาน 
ใหมี้จ านวนเหมาะสมกบัจ านวนลูกคา้และมีการจดัการท่ีดีในการจ่ายค่าแรง 
 4.  ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน ความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ข้ึนลงอยูเ่สมอ 
การใหบ้ริการนั้นจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือนอ้ยต่างกนัข้ึนกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั 
วนัในตน้สัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น ร้านอาหาร ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใช ้
บริการมากกวา่ช่วงบ่าย 
 5.  ไม่แน่นอน/ ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง ลกัษณะของการใหบ้ริการ 
ไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ ผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร ซ่ึงหมายถึง 
ความแตกต่างในดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ เน่ืองจากการบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนกังาน 
ในการใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงการพนกังานจะยิม้หรือไม่ จะใหบ้ริการดว้ยจิตใจอยา่งแทจ้ริง 
หรือไม่ ตอ้งข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ เช่น พนกังานคนหน่ึง 
เม่ือวนัวานน้ีใหบ้ริการดีมาก ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งข้ึนพนกังาน 
คนเดียวกนัอาจถูกร้องเรียนวา่บริการไม่ดี ไม่ยิม้แยม้ พดูจาไม่ไพเราะ สาเหตุมาจากพนกังานคนนั้น 
ไม่ไดน้อนหลบัอยา่งเตม็อ่ิม เพราะตอ้งดูแลลูกสาววยัหน่ึงปีท่ีป่วยเป็นไขห้วดัตลอดทั้งคืนท่ีผา่นมา  
ซ่ึงธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีการฝึกอบรมพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ การบริการมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแตกต่างจากสินคา้ ไม่สามารถ 
สัมผสัการบริการไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้งหา้ในเบ้ืองตน้ เพียงแต่บอกไดว้า่น่าจะดี  
ซ่ึงการประเมินผลการบริการตอ้งทดลองใชบ้ริการเพื่อสร้างประสบการณ์ 
 องค์ประกอบของการบริการ 
 นกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของการบริการไว ้ดงัน้ี 
 รัชยา กุลวาณิช (ม ป.ป. อา้งถึงใน รุ่งศรี ศิริเพญ็, 2548, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามเห็นวา่ 
งานบริการตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 2 ประการคือ 
 1.  คุณภาพของประชากร ตอ้งเลือกสรรแลว้า่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
และคุณภาพดี 
 2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานการส่ือสาร 
เป็นการส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการการใชภ้าษาสัญลกัษณ์ตอ้งสามารถส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจ 
ไดอ้ยา่งดี 
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 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545, หนา้ 172) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีเป็นองคป์ระกอบของ 
การบริการท่ีมีผลดา้นคุณภาพของการบริการนั้น ๆ และอาจช่วยสร้างความพึงพอใจหรือก่อให้ 
เกิดความไม่พอใจในสายตาของผูรั้บบริการได ้ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ 
 1.  ปัจจยัท่ีมีผลก่อนการรับบริการ ไดแ้ก่ 
  1.1  ภาพพจน์ กิตติศพัท ์ช่ือเสียงขององคก์ร 
  1.2  ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้ององคก์ร 
  1.3  ค่าใชจ่้ายเพื่อขอรับบริการ 
  1.4  ความแปลกใหม่ของการบริการ 
 2.  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการ ไดแ้ก่ 
  2.1  ความสะดวกสบายขณะใชบ้ริการ 
  2.2  ความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียดขั้นตอนการบริการ 
  2.3  ความซบัซอ้นยุง่ยากในขั้นตอนการรับบริการ 
  2.4  ฝีมือ ภูมิปัญญา และความสามารถของผูใ้หบ้ริการหรือองคก์าร 
 3.  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลหลงัการรับบริการ ไดแ้ก่ 
  3.1  ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
  3.2  ความสมบูรณ์ครบถว้นของการบริการ 
  3.3  ความคงเส้นคงวาดา้นคุณภาพของการบริการ 
  3.4  การปฏิบติัต่อค าร้องเรียนของผูรั้บบริการ 
  3.5  ความคุม้ค่าเงินหรือการไม่ชอบบริการนั้น 
 เลิฟล็อค และไรท ์(2546, หนา้ 59) กล่าววา่ การผลิตบริการอาจแบ่งออกเป็น 
องคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และผูมี้หนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการใหบ้ริการ 
หรือเคร่ืองมือ อุปกรณ์เคร่ืองใช ้เคร่ืองอ านวยความสะดวก และส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ผูรั้บบริการ 
เป็นผูป้ระเมินผลลพัธ์เก่ียวกบัองคป์ระกอบเหล่านั้น ซ่ึงผูรั้บบริการเคยมีประสบการณ์ จากการท่ี 
เคยใชบ้ริการ ระบบการใหบ้ริการและเจา้หนา้ท่ีท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั เช่น เจา้หนา้ท่ีออกบิล เจา้หนา้ท่ีรับ 
ค าสั่งซ้ือและการบญัชี มีผลกระทบต่อคุณภาพของการบริการ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของการบริการก็เป็นส่วนส าคญัในการบริการ 
ของศูนยโ์ทรศพัทมื์อถือ เพราะการใหบ้ริการทุกดา้นตอ้งมีการก าหนดเป้าหมายท่ีเหมาะสม  
สอดคลอ้งกบันโยบาย และตอ้งค านึงถึงในทุกขั้นตอนการใหบ้ริการ ตั้งแต่ก่อนการให้บริการ  
ขั้นตอนขณะใหบ้ริการจนกระทัง่ไดรั้บการบริการแลว้ผูรั้บบริการตอ้งไดรั้บความพึงพอใจและ 
บรรลุวตัถุประสงคต์ามความตอ้งการดว้ย ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้หบ้ริการตอ้งมีทกัษะและความรู้ 
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เก่ียวกบัรายละเอียดของงานบริการและขั้นตอนการด าเนินงานเป็นอยา่งดี เพื่อใหเ้ป็นพื้นฐาน 
ในการบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมส่งผลใหผู้รั้บบริการไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
 หลกัและแนวทางการให้บริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2541, หนา้ 303-304) หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5 ประการ ดงัน้ี 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์ 
และบริการท่ีองคก์รจดัการใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรเป็นส่วนใหญ่ 
หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากไม่เกิด 
ประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ  
มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการ 
 3.  หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคน 
อยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
 4.  หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากไปกวา่ 
ผลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
 5.  หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัข้ึนจะตอ้งเป็นไปตามลกัษณะปฏิบติัง่าย สะดวก 
ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจแก่ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หนา้ 23) กล่าววา่ การใหบ้ริการในอนาคตจะเนน้ 
แนวทางการใหบ้ริการโดยแบ่งประเภทออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
 1.  บริการหลกั เป็นการบริการประเภทท่ีเป็นหวัใจหลกัขององคก์าร บริการหลกั 
มีความซบัซอ้นในการใหบ้ริการ หรือการส่งมอบใหผู้รั้บบริการมากกวา่ประเภทของการใหบ้ริการ 
เสริม และบริการอ่ืน ๆ ซ่ึงเป็นบริการท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งให้ความส าคญัมาก ในการท่ีจะพฒันาบริการ 
เพื่อส่งมอบบริการท่ีดีสร้างความพึงพอใจใหผู้รั้บบริการ 
 2.  บริการเสริม การบริการประเภทน้ีเป็นบริการท่ีซบัซอ้นนอ้ยกวา่บริการหลกั 
เป็นบริการท่ีช่วยท าใหอ้งคก์ารมีการบริการหลกัท่ีดีมากข้ึน และไม่ไดข้ดักบัการใหบ้ริการ 
เป็นการตอบสนองความตอ้งการและพฤติกรรมของผูรั้บบริการ 
 3.  บริการอ่ืน ๆ เป็นบริการท่ีสนบัสนุนบริการหลกั และบริการเสริม แต่อยา่งไรก็ตาม 
ผูบ้ริการจะตอ้งมีการฝึกฝนและอบรมพนกังานใหมี้คุณภาพและส่งมอบบริการท่ีดี 
 Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990, pp. 21-22) กล่าววา่ การบริการท่ีจะประสบ 
ความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยหลกัส าคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี 
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 1.  ความไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถในการบริการตามค ามัน่สัญญา 
 2.  การตอบสนอง หมายถึง การแสดงความเตม็ใจและความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ  
รวมทั้งมีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง และปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถ หมายถึงความสามารถในการใหบ้ริการความสามารถในการส่ือสาร  
และความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4. การเขา้ถึงบริการ หมายถึง ผูรั้บบริการสามารถเขา้ใชบ้ริการ ไดส้ะดวก ระเบียบ 
ขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้นเกินไป ใชเ้วลารอคอยนอ้ย และเวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวก 
ส าหรับผูรั้บบริการ รวมทั้งสถานท่ีท่ีรับบริการสามารถติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดีแสดงความสุภาพ 
ต่อผูรั้บบริการ ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสมรู้จกัใหเ้กียรติ มีน ้าใจและเป็นมิตร 
 6.  การส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในการช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ  
มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ ไดอ้ยา่งชดัเจนเขา้ใจง่าย 
 7.  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือถือ 
ของผูใ้หบ้ริการ 
 8.  ความมัน่คง หมายถึง ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมืออุปกรณ์ ปราศจาก 
อนัตราย ความเส่ียง และปัญหาต่าง ๆ 
 9.  ความเขา้ใจลูกคา้ ความพยายามในการคน้หาเรียนรู้ และท าความเขา้ใจความตอ้งการ  
ความสนใจของผูรั้บบริการ รวมทั้งใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
 10.  สร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ พร้อมให้บริการเพื่ออ านวย 
ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ จากแนวคิดนกัวชิาการหลกัการและแนวทางในทางบริการ 
มีวธีิการและมีจุดมุ่งหมายเป็นหน่ึงเดียวกนั คือให้เกิดการบริการท่ีดี เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด 
แก่ผูม้ารับบริการ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ ไดมี้แนวคิดและปรัชญา ท่ีมีช่ือเสียงดา้นคุณภาพหลายท่านไดใ้ห้ 
แนวคิดไว ้ดงัน้ี 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ 
คือความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงระดบัความสามารถของการบริการใน 
การบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ 
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 สมเกียรติ โพธิสัตย ์(2551, หนา้ 3) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการ คือ 
การกระท าตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้เพื่อแกปั้ญหาและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ช ้
สินคา้และบริการ การท่ีผลงานของเราจะเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ไดน้ั้น จะตอ้งท าในส่ิงท่ีควรท าให้ 
ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมแรก การท าส่ิงท่ีควรท าคือการแกปั้ญหาหรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
การท าใหถู้กตอ้งแต่เร่ิมแรก คือการปฏิบติัตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาชีพ 
 วรรณลกัษณ์ ดุลยากุล (2542, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการ คือ  
ความพยายามอยา่งต่อเน่ืองของสมาชิกทุกคนในองคก์รท่ีจะใหผู้รั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีเขาตอ้งการ 
หรือคาดหวงั ซ่ึงสามารถสรุปได ้3 ประเด็น ไดแ้ก่ 1) ความพยายามอยา่งต่อเน่ือง 2) สมาชิกทุกคน 
ในองคก์ร 3) ความหวงัของผูรั้บบริการ 
 บุษกร พงษช์วลิต (2541, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการ คือ 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ความถูกตอ้งแม่นย  า ตลอดจน 
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ การมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั การส่ือสารท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ใหข้อ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวแก่ผูรั้บบริการ 
 Kotler (1994) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพบริการ คือ ตามแนวความคิดทางการตลาด 
วา่ในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างบริการใหเ้ท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพบริการ 
ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั เม่ือผูรั้บบริการใชบ้ริการก็จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ี 
คาดหวงัไว ้ถา้ผลพบวา่บริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงัผูรั้บบริการ 
จะไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้บริการท่ีไดรั้บเท่ากนัหรือมากกวา่ 
บริการท่ีคาดหวงัไวผู้รั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ดงันั้น 
คุณภาพบริการจึงข้ึนอยูก่บัการเปรียบเทียบของผูรั้บบริการระหวา่งบริการท่ีคาดหวงัไวล่้วงหนา้ 
กบับริการท่ีไดรั้บในความคิดของผูรั้บบริการเป็นส าคญั 
 Boone and Kurtz (1998) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
และคุณภาพท่ีรับรู้จากการน าเสนอการบริการ 
 Gerson (1993) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ จะถูกก าหนดโดยมีพื้นฐานอยูบ่นการรับรู้ 
ของลูกคา้ ดงันั้นส่ิงใดก็ตามท่ีลูกคา้บอกวา่มีคุณภาพ นั้นจึงถือวา่มีคุณภาพอยา่งแทจ้ริง 
 Meister (1990) ไดใ้หนิ้ยาม คุณภาพบริการ วา่เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ตดัสินคุณภาพ 
โดยใชก้ารเปรียบเทียบการรับรู้ของส่ิงท่ีพวกเขาไดรั้บกบัส่ิงท่ีพวกเขาคาดหวงัวา่จะไดรั้บจาก 
การบริการนั้น ๆ ดงันั้น ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ของทางร้านคา้ปลีกไม่สามารถตดัสินคุณภาพหรือ 
ความมีคุณค่าจากการซ้ือ หรือจากการบริโภคเท่านั้น เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
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 Crosby (1979) คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณะและประโยชน์ของการใชง้าน โดยรวม 
ของผลิตภณัฑ ์ท่ีจะท าใหส้ามารถตอบสนองการใชง้านได ้เหมาะสมส าหรับการใชง้าน สอดคลอ้ง 
เหมาะสมกบัความตอ้งการ ส่วนประกอบทั้งหมดของผลิตภณัฑห์รือบริการ ทั้งดา้นการตลาด 
วศิวกรรม การผลิต และการซ่อมบ ารุง ท่ีตรงกบัความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ 
สอดคลอ้งกบัมาตรฐานซ่ึงเป็นท่ีตอ้งการและคาดหวงัของลูกคา้ 
 Parasuraman (1985 อา้งถึงใน ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2551, หนา้ 37-38) กล่าววา่ 
คุณภาพการบริการ คือความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ เม่ือพิจาณา 
คุณภาพของสินคา้มกัจะพิจารณาจากตวัสินคา้และยดึถือผลท่ีสินคา้ตอบสนองความตอ้งการ 
เป็นส าคญั ไม่จ  าเป็นตอ้งค านึงถึงกระบวนการผลิต แต่ส าหรับคุณภาพของบริการแลว้จะมี 
ความแตกต่างกนัออกไป เน่ืองจากลกัษณะของบริการ 4 ประการ ดงักล่าวคือ บริการเป็นส่ิงท่ี 
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีความหลากหลายในตวัเอง ไม่สามารถถูกแบ่งแยก และเก็บรักษาไม่ได ้
ท าใหคุ้ณภาพการบริการถูกประเมินทั้งจากกระบวนการใหบ้ริการ และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจาก 
การบริการนั้น โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพนัธ์ ระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ การท่ีจะท าให ้
คุณภาพการบริการประสบความส าเร็จไดน้ั้น Parasuraman (1985 อา้งถึงใน ณฐัพชัร์ 
ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2551, หนา้ 37-38) กล่าววา่ จะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัต่าง ๆ กนัเหล่าน้ี คือ 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งสะอาดสวยงาม อุปกรณ์เคร่ืองมือพร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ บุคลากร และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือมัน่วางใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้
และความน่าเช่ือถือ มาตรฐานใหบ้ริการไม่ตกต ่า มีความสม ่าเสมอและความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึงความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ  
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที สะดวกรวดเร็ว และใชเ้วลาในการใหบ้ริการเหมาะสม 
 4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการบริการ 
ท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด้ 
 5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน มีน ้าใจ และเป็นมิตร 
ต่อผูรั้บบริการ ใหก้ารตอ้นรับเหมาะสมต่อผูรั้บบริการ 
 6.  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เช่ือถือได ้ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย ์ 
และความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 
 7.  ความมัน่คงปลอดภยั หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวติ ทรัพยสิ์น  
ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั้งการรักษาความลบั 
ของผูรั้บบริการ 
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 8.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บ 
ความสะดวกจากการมารับบริการ ระเบียบขั้นตอนในการรับบริการไม่มากนอ้ย ซบัซอ้นเกินไป 
ใชเ้วลานอ้ย อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 9.  การติดต่อส่ือสาร หมายถึง การใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการใชก้ารส่ือสารดว้ย 
ภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจ 
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ หมายถึง การท าความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
การใหค้  าแนะน าเอาใจใส่ผูม้ารับบริการ 
 Berry et al. (1985; Zeithaml & Bitner 1996 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 
2552, หนา้ 106-107) เน้ือหาบางส่วนในหนงัสือไดส้รุปเน้ือหาจาก Text Book กล่าววา่  
คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีก าหนดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภค มีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
กบัระดบัของคุณภาพบริการและใชเ้ป็นแนวทางในการประเมินคุณภาพของการบริการ 5 ประการ  
ดงัน้ี 
 1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองกดบตัรคิว ป้ายประชาสัมพนัธ์ หอ้งน ้า การตกแต่ง แบบฟอร์มต่าง ๆ 
รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงสัมผสัไดเ้หล่าน้ีนอกจากจะสวยงามและสะอาดแลว้  
การใชง้านยงัตอ้งเป็นส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึง เช่น การบริการรับบตัรคิว ตอ้งมีพนกังานคอยดูแล 
กดบตัรคิวให้ 
 2.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) เป็นความสามารถในการบริการ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรืควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรง 
วตัถุประสงคข์องการบริการนั้นภายในเวลาอนัเหมาะสม นัน่หมายความวา่ลูกคา้จะไดรั้บ 
การสนองตอบความพึงพอใจในทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ เช่น การบริการช าระค่าบริการโทรศพัท ์
ตอ้งมีการตรวจสอบทอนเงินใหลู้กคา้ถูกตอ้งไม่มีผดิพลาด 
 3.  การตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจ 
และความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ โดยใหก้ารบริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ให้ตอ้งรอคิวนาน รวมทั้ง 
ยงัตอ้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา้ตอ้งรีบตอ้นรับใหค้วามช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการ 
อยา่งไม่ละเลยความรวดเร็ว ตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการใหบ้ริการในการให้บริการ 
ท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4.  การรับรองความเช่ือมัน่/ การรับประกนั (Assurance) เป็นการรับประกนัวา่ พนกังาน 
ท่ีใหบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบ้ริการสร้างความมัน่ใจ 
ใหก้บัลูกคา้วา่ จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและความปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ี 
อาจจะตอ้งประกนัถึงมาตรฐานองคก์รดว้ย เช่น ISO 9001: 2000 หรือรางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ 
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 5.  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการ 
อยา่งตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งไดรั้บการตอบสนอง 
เนน้การบริการและการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้อยา่งเป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั 
มีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท ้
 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
 ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ สามารถพิจารณาไดท้ั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 
(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2550, หนา้ 109) ดงัน้ี 
 1.  เชิงคุณภาพประกอบดว้ย 
  1.1  สร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีใหลู้กคา้ การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
ยอ่มท าใหลู้กคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งมาใชบ้ริการคร้ังต่อไป ไม่ตอ้งการเปล่ียนไปใชก้บัธุรกิจ 
บริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงมีผลต่อความอยูร่อดของธุรกิจ 
  1.2  มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท าใหลู้กคา้ 
ช่ืนชมธุรกิจ และความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ท าใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
  1.3  มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ คุณภาพการบริการมีผลอยา่งมาก 
ในขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ เน่ืองจากลูกคา้จะพิจารณาถึงความคุม้ค่าของการใชบ้ริการ  
ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคือ คุณภาพในการบริการ 
  1.4  เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาด 
ไม่วา่จะเป็นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน 
ธุรกิจอาจคิดกลยทุธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานคู่แข่งรายอ่ืน 
ก็ลอกเลียนแบบได ้หลกัฐานอนัหน่ึงท่ีชดัเจนคือ ผลิตภณัฑห์รือบริการต่าง ๆ ในธุรกิจหน่ึง ๆ 
จะเหมือนกนัหรือคลา้ยกนัมาก แยกความแตกต่างหรือชดัเจนไดย้าก เช่น โปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 
ของแต่ละเครือข่าย แต่ส่ิงท่ีช่วยใหลู้กคา้แยกความแตกต่างคือ คุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดจาก 
พนกังานทุกคนท่ีมอบการบริการผา่นกระบวนการท่ีใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใต ้
การสนบัสนุนทางเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
  1.5  สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืและความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั ดว้ยเหตุผล 
ทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ท าใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืใหธุ้รกิจ 
ยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั 
 2.  เชิงประมาณประกอบดว้ย 
  2.1  ลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด การท่ีธุรกิจตอ้งมาตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาด 
จากการใหบ้ริการ ยอ่มท าใหเ้สียค่าใชจ่้าย เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานท่ีตอ้งมาตามแกไ้ข และ 
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การสูญเสียลูกคา้ดงันั้นการปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการใหบ้ริการยอ่มช่วยลดค่าใชจ่้าย 
และเวลาในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด ซ่ึงเป็นการลงทุนท่ีถูกแต่ไดป้ระโยชน์คุน้ค่ากวา่ 
  2.2  เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดใหธุ้รกิจ เม่ือลูกคา้เกิดการมัน่ใจการบริการท่ีไดรั้บ 
แลว้วา่คุม้ค่า การเสนอขายบริการอยา่งอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดย้อ่มท าใหลู้กคา้ 
ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และท าใหธุ้รกิจสามารถเพิ่มรายไดจ้ากฐานลูกคา้ปัจจุบนัในขณะเดียวกนั 
การเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งการตลาดจากลูกคา้ใหม่และจากลูกคา้ปัจจุบนัท่ีพอใจในบริการ 
ของธุรกิจยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั 
 Martin (1995) กล่าววา่ คุณภาพบริการมีความส าคญัเน่ืองเหตุผลหลกั 4 ประการ ดงัน้ี 
 1.  การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ีผูป้ระกอบการต่าง ๆ หนัมา 
ใหค้วามส าคญักบัการบริการมากข้ึน การท าธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการท าควบคู่ไปกบัการบริการ 
ส่งผลใหก้ารเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 
 2.  การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน คุณภาพการบริการถือเป็นหน่ึงในกลยทุธ์ท่ีถูกน ามาใช ้
ในการแข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้บริษทัหรือองคก์รใดใหคุ้ณภาพการบริการท่ีเหนือกวา่ก็ถือวา่เป็น 
จุดของความไดเ้ปรียบมาให้บริษทัหรือองคก์รนั้น 
 3.  ความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ท่ีมีมากข้ึน เน่ืองจากปัจจุบนัน้ีโลกอยูใ่นยคุ 
ของการติดต่อส่ือสาร ลูกคา้มีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน การซ้ือสินคา้เพื่อท่ีจะไดสิ้นคา้ 
มีคุณภาพ เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่พอ เพราะวา่ลูกคา้คิดวา่เป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้  
แต่ท่ีลูกคา้ตอ้งการก็คือ การบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีลูกคา้ใช ้
ในการประเมินการซ้ือซ ้ า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ หรือบริษทัองคก์รนั้น ๆ 
 4.  คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพบริการ 
ท่ีดี น าไปสู่การเกิดการซ้ือซ ้ าในสินคา้หรือธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคนตอ้งการ 
ใหเ้กิดข้ึนกบัสินคา้หรือบริษทัของตน นอกจากตอนน้ีการท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดี เป็นส่ิงท่ี 
สามารถดึงดูดลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเดิมใหย้งัคงอยู ่อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ ๆ เขา้มาอีกดว้ย 
ซ่ึงทั้งหมดน้ีลว้นมาจากคุณการบริการท่ีดีขององคก์รนัน่เอง 
 Ghobadian, Speller, and Jones (1994) กล่าวถึง คุณภาพบริการ วา่มีความส าคญั 
เน่ืองมาจากภาคธุรกิจบริการตลอดทศวรรษท่ีผา่นมาถือเป็นภาคธุรกิจท่ีมีความส าคญัอยา่งมาก 
ต่อเศรษฐกิจโลก และเป็นภาคธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูง ดงันั้นบริษทัหรือองคก์รหา้งร้านต่าง ๆ 
ท่ีอยูใ่นธุรกิจบริการจึงตอ้งพยายามสร้างคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
ใหม้ากท่ีสุด เพื่อท่ีจะอยูร่อดในธุรกิจน้ี 
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 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการมีความส าคญัทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 
โดยในเชิงคุณภาพจะเก่ียวขอ้งในเร่ืองของการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีใหลู้กคา้ 
มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ เป็นกลยทุธ์ 
ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด และสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืและความไดเ้ปรียบ 
ในเชิงการแข่งขนั ในส่วนเชิงปริมาณจะท าใหอ้งคก์รลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด 
และสามารถเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดใหธุ้รกิจ ซ่ึงองคก์รสมยัใหม่มกัใหค้วามส าคญักบั 
คุณภาพขอการบริการเพราะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีตน้ทุนต ่าและสามารถใชเ้ป็นกลยทุธ์สร้าง 
ความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอ 
 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 จากท่ีกล่าวไปขา้งตน้วา่การวดัคุณภาพบริการ ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้จะพิจารณาในส่วนท่ี 
เป็นผลท่ีไดจ้ากการรับบริการควบคู่ไปกบัส่วนท่ีเป็นกระบวนการบริการนั้น ๆ ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ 
คุณภาพการบริการเป็นเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากหลาย ๆ เหตุการณ์องคป์ระกอบมารวมกนั 
ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถจะมอบคุณภาพการบริการใหก้บัลูกคา้ไดโ้ดยปราศจากการเขา้ใจใน 
แต่ละองคป์ระกอบท่ีบ่งช้ีถึงลกัษณะการบริการ ซ่ึงประโยชน์ของแต่ละองคป์ระกอบจะข้ึนอยู ่
กบัสถานการณ์นั้น ๆ 
 Gronroos (1978 cited in Ghobadian et al., 1994) กล่าววา่ ลูกคา้จะรับรู้ถึงคุณภาพ 
การบริการ โดยแบ่งองคป์ระกอบคุณภาพออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลทางเทคนิคคุณภาพ 
การบริการ ดา้นการส่งมอบบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ และดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
ท่ีใหบ้ริการไดร้วบองคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง 
ผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ระหวา่งการเกิดกระบวนการใหบ้ริการ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ จะรับรู้องคป์ระกอบ 
คุณภาพการบริการจากการตดัสินวา่อะไรคือส่ิงท่ีเขาไดรั้บ และไดม้าอยา่งไร ซ่ึงเม่ือรวม 
ทั้งสองอยา่งเขา้ดว้ยกนั จะไดเ้ป็นคุณภาพโดยรวมนัน่เอง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเห็น 
 ความหมายของความคิดเห็น 
 ศิวมิล โปษกะบุตร (2545, หนา้ 47) ใหค้วามหมายของ ความคิดเห็นวา่ หมายถึง 
การแสดงออกถึงความรู้สึกหรือความเช่ือ ทศันะ ในการประเมินค่าหรือประเมินผลเก่ียวกบั 
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะดา้นการพดูหรือการเขียนโดยมีอารมณ์ ประสบการณ์ และ 
สภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเป็นพื้นฐานการแสดงออก ความคิดเห็นอาจจะเป็นไปในทางเห็นดว้ย 
หรือไม่เห็นดว้ยกบัส่ิงนั้นก็ไดแ้ละอาจเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา 
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 Maier (1955, p. 52 อา้งถึงใน นงนุช รุจิรังสิมนัตุก์ุล, 2550, หนา้ 9) ไดใ้หค้วามหมาย 
ของความคิดเห็นไวว้า่เป็นการแสดงออกของทศันคติส่วนหน่ึงและเป็นการแปลความหมาย 
ขอ้เทจ็จริงอีกส่วนหน่ึง นอกจากนั้นแลว้จะพบเสมอเม่ือบุคคลใดเกิดมีความคิดเห็นเก่ียวกบั 
ส่ิงหน่ึงแลว้บุคคลนั้นมกัมีขอ้อา้งหรือการแสดงเหตุผลเพื่อสนบัสนุนหรือปกป้องความคิดเห็น 
มิไดช้ี้ใหเ้ห็นทศันคติท่ีแทจ้ริงแต่อยา่งใด และความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลของการแปล 
ความหมายดงักล่าว ข้ึนอยูก่บัอิทธิพลของทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น ความคิดเห็นช้ีใหเ้ห็น 
ถึงทศันคติ และเราจะทราบทศันคติไดจ้ากการแสดงความคิดเห็นของเขาในเร่ืองนั้น ๆ 
 Webster (1968, p. 1254 อา้งถึงใน ก าธร ธรรมพิทกัษ,์ 2541) ไดใ้หค้วามหมายวา่ 
ความคิดเห็นคือ ความเช่ือท่ีไม่ไดต้ั้งอยูบ่นความแน่นอน หรือความรู้อนัแทจ้ริง แต่จะตั้งอยูใ่นจิตใจ  
ความเห็นและการลงความเห็นของแต่ละบุคคลท่ีน่าจะเป็นจริงหรือน่าจะตรงตามท่ีคิดไว ้
 Good (1973, p. 339 อา้งถึงใน ก าธร ธรรมพิทกัษ,์ 2541) ใหค้  าจ  ากดัความวา่ 
ความคิดเห็น หมายถึง ความเช่ือ การตดัสินใจ ความรู้สึกประทบัใจท่ีไม่ไดม้าจากการพิสูจน ์
หรือชัง่น ้าหนกัความถูกตอ้งหรือไม่ 
 Best (1977, p. 169) กล่าววา่ ความคิดเห็นคือ การแสดงออกในดา้นความเช่ือและ 
ความรู้สึกของแต่ละบุคคล โดยการพดูท่ีน าไปสู่การคาดคะเน หรือการแปลงผลในพฤติกรรม 
หรือเหตุการณ์ 
 Isaak (1981, p. 203) ใหค้วามหมายวา่ ความคิดเห็น คือ การแสดงออกทางค าพดูหรือ 
ค าตอบ ท่ีบุคคลไดแ้สดงออกต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง โดยเฉพาะจากค าถามท่ีไดรั้บ 
ทัว่ ๆ ไป ซ่ึงปกติแลว้ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางความคิดของบุคคล 
ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดและความคิดเห็นเป็นผลมาจากความเช่ือ ทศันคติ ความคิด ซ่ึงมีพื้นความรู้  
ประสบการณ์ พฤติกรรมระหวา่งบุคคล เป็นส่วนช่วยในการแสดงความคิดเห็น และความคิดเห็น 
อาจแตกต่างกนัออกไป ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัปัจจยัพื้นฐานของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บจนมีอิทธิพลต่อ 
การแสดงออกของความคิดเห็นในส่ิงนั้น ๆ 
 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคิดเห็น 
 การแสดงความคิดเห็นเป็นเร่ืองของแต่ละบุคคล ซ่ึงความคิดเห็นของแต่ละคนต่อ 
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงแมเ้ป็นเร่ืองเดียวกนัไม่จ  าเป็นตอ้งเหมือนกนัเสมอไปและอาจแตกต่างกนัออกไป 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัปัจจยัพื้นฐานของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บมาจนมีอิทธิพลต่อการแสดงความคิดเห็น 
 Oskamp (1977, pp. 119-133 อา้งถึงใน ก าธร ธรรมพิทกัษ,์ 2541) ไดส้รุปปัจจยัท่ีท าให้ 
เกิดความคิดเห็น ดงัน้ี 
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 1.  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย เป็นปัจจยัตวัแรกท่ีไม่ค่อยจะไดพ้ดูถึงมากนกั 
โดยมีการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นพนัธุกรรม จะมีผลต่อระดบัความกา้วร้าวของบุคคล ซ่ึงจะมีผล 
ต่อการศึกษา เจตคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้น ๆ ได ้ปัจจยัดา้นร่างกาย เช่น อาย ุ 
ความเจบ็ป่วย และผลกระทบจากการใชย้าเสพติดจะมีผลต่อความคิดเห็นและเจตคติของบุคคล 
เช่น คนท่ีมีความคิดอนุรักษนิ์ยมมกัจะเป็นคนท่ีมีอายมุาก เป็นตน้ 
 2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล คือบุคคลไดรั้บความรู้สึกและความคิดต่าง ๆ 
จากประสบการณ์โดยตรง เป็นการกระท าหรือพบเห็นต่อส่ิงต่าง ๆ โดยตนเอง ท าให้เกิดเจตคติ 
หรือความคิดเห็นจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บ เช่น เด็กทารกท่ีแม่ไดป้้อนน ้าส้มคั้นใหท้าน 
เขาจะมีความรู้สึกชอบ เน่ืองมาจากน ้าส้มหวาน เยน็ หอม ช่ืนใจ ท าใหเ้ขามีความรู้สึกต่อน ้าส้ม 
ท่ีไดท้านเป็นคร้ังแรกเป็นประสบการณ์โดยตรงท่ีเขาไดรั้บ 
 3.  อิทธิพลจากครบครัว เป็นปัจจยัท่ีบุคคลเม่ือเป็นเด็กจะไดรั้บอิทธิพลอบรมจาก 
การเล้ียงดูของพ่อแม่และครอบครัว ทั้งน้ีเม่ือตอนเป็นเด็กเล็ก ๆ จะไดรั้บการอบรมสั่งสอน  
ทั้งในดา้นความคิด การตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกาย การใหร้างวลัและการลงโทษ 
ซ่ึงเด็กจะไดรั้บจากครอบครัว และจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บมา 
 4.  เจตคติและความคิดเห็นของกลุ่ม เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากต่อความคิดเห็น 
หรือเจตคติของแต่ละบุคคล เน่ืองจากบุคคลจะตอ้งมีสังคมและอยูร่่วมกนัเป็นกลุ่ม ดงันั้น  
ความคิดเห็นและเจตคติต่าง ๆ จะไดรั้บการถ่ายทอดและมีแรงกดดนัจากกลุ่ม ไม่วา่จะเป็นเพื่อน 
ในโรงเรียน กลุ่มอา้งอิงต่าง ๆ ซ่ึงท าใหเ้กิดความคลอ้ยตามเป็นไปตามกลุ่มได ้
 5.  ส่ือมวลชน เป็นส่ือต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บส่ือเหล่าน้ีไม่วา่จะเป็นหนงัสือพิมพ ์ 
ภาพยนตร์ วทิย ุโทรทศัน์ จะมีผลท าใหบุ้คคลมีความคิดเห็นมีความรู้สึกต่าง ๆ เป็นไปตามขอ้มูล 
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากส่ือ 
 จ าเรียง ภาวจิตร (2536, หนา้ 248-249) ไดก้ล่าวถึง ปัจจุบนัท่ีก่อใหเ้กิดความคิดเห็นวา่  
ข้ึนอยูก่บักลุ่มทางสังคมในหลายประการคือ 
 1.  ภูมิหลงัทางสังคม หมายถึง กลุ่มบุคคลท่ีมีภูมิหลงัท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปจะมี 
ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย เช่น ความคิดเห็นระหวา่งผูเ้ยาวก์บัผูสู้งอาย ุชาวเมืองกบั 
ชาวชนบท เป็นตน้ 
 2.  กลุ่มอา้งอิง หมายถึง การท่ีคนเราจะคบหาสมาคมกบัใคร หรือกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
ใหแ้ก่ผูใ้ด หรือการกระท าท่ีค  านึงถึงอะไรบางอยา่งร่วมกนัหรืออา้งอิงกนัได ้เช่นประกอบอาชีพ 
เดียวกนั การเป็นสมาชิกกลุ่มหรือสมาคมเดียวกนั เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น 
ของบุคคลเหล่านั้นดว้ย 
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 3.  กลุ่มกระตือรือร้น หรือกลุ่มเฉ่ือยชา หมายถึง การกระท าใดท่ีก่อใหเ้กิด 
การกระตือรือร้นเป็นพิเศษอนัจะก่อใหเ้กิดกลุ่มผลประโยชน์ข้ึนมาได ้ยอ่มส่งผลต่อการจูงใจ 
ใหบุ้คคลท่ีเป็นสมาชิกเหล่านั้นมีความคิดเห็นคลอ้ยตามได ้ไม่วา่ใหค้ลอ้ยตามในทางท่ีเห็นดว้ย 
หรือไม่เห็นดว้ยก็ตามในทางตรงกนัขา้มกลุ่มเฉ่ือยชาก็จะไม่มีอิทธิพลต่อสมาชิกมากนกั 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล  
คือปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลโดยตรง เช่น เพศ อาย ุรายได ้และ ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม 
คือปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลโดยออ้ม เช่น ส่ือมวลชน กลุ่มท่ีเก่ียวขอ้ง และครอบครัว 
 การวดัระดับความคิดเห็น 
 Best (1977, p. 171) ไดเ้สนอแนะวธีิท่ีง่ายท่ีสุดท่ีจะบอกถึงความคิดเห็น คือ  
การแสดงออกใหเ้ห็นถึงร้อยละของค าตอบในแต่ละขอ้ความ เพราะท าใหเ้ห็นวา่ความคิดเห็น 
จะออกมาในลกัษณะใดและจะไดท้  าตามขอ้คิดเหล่านั้นได ้
 Thomas (1976) ไดเ้สนอแนะวา่ การวดัความคิดเห็นโดยทัว่ไปตอ้งมีส่วนประกอบ 
3 ประการ คือ บุคคลท่ีจะถูกวดั ส่ิงเร้า และการตอบสนอง ซ่ึงจะออกมาเป็นระดบัสูง-ต ่า มาก-นอ้ย 
วธีิวดัความคิดเห็นนั้นโดยมากจะใชก้ารตอบแบบสอบถามและการสัมภาษณ์ 
 ประวตัิของธนาคารธนชาต 
 ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) เดิมเป็นสถาบนัการเงินท่ีประกอบธุรกิจในช่ือ  
บริษทัเงินทุน เอกชาติ จ  ากดั (มหาชน) ปัจจุบนัธนาคารมีขนาดของสินทรัพยเ์ป็นอนัดบัท่ี 6  
ของกลุ่มธนาคารพาณิชยไ์ทย โดยเป็นผูน้ าตลาดดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องประเทศ ธนาคาร 
ไดน้ าเสนอบริการทางการเงินท่ีครบวงจรผา่นเครือข่ายสาขากวา่ 600 แห่ง ทัว่ประเทศ แก่ลูกคา้ 
กวา่ 4 ลา้นราย ครอบคลุมในหลากหลายธุรกิจตั้งแต่ธุรกิจลูกคา้รายยอ่ย ธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ 
ธุรกิจลูกคา้รายใหญ่ ธุรกิจลูกคา้ขนาดกลางและขนาดยอ่ม ธุรกิจประกนัภยั ธุรกิจประกนัชีวติ 
ธุรกิจนายหนา้ซ้ือขายหลกัทรัพย ์และธุรกิจบริหารจดัการกองทุน ณ วนัท่ี 31 มีนาคม พ.ศ. 2556  
ธนาคารมีสินทรัพยร์วมกวา่ 1 ลา้นลา้นบาท 
 

ความเป็นมาของธนาคารธนชาต 
 -  ธนัวาคม 2541 
 กระทรวงการคลงัไดป้ระกาศนโยบายในการสนบัสนุนการรวมกิจการระหวา่งสถาบนั 
การเงินต่าง ๆ โดยการออกใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแ์บบจ ากดัขอบเขตธุรกิจใหแ้ทน 
ใบอนุญาตประกอบการ Super finance ท่ีประกาศใชก่้อนหนา้น้ี และหน่ึงในคุณสมบติัท่ีส าคญั 
ของผูย้ืน่ขอรับใบอนุญาตจะตอ้งเป็นสถาบนัการเงินท่ีเกิดจากการควบรวมกนัอยา่งนอ้ย 5 แห่ง 
และมีเงินกองทุนหลงัจากหกัส ารองค่าเผื่อหน้ีสงสัยจะสูญแลว้ไม่ต ่ากวา่ 10,000 ลา้นบาท 
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 -  กุมภาพนัธ์ 2542 
 บริษทั ทุนธนชาต จ ากดั (มหาชน) (ทุนธนชาต) หรือช่ือเดิม บริษทัเงินทุน ธนชาติ จ  ากดั 
(มหาชน) ไดย้ืน่ขออนุมติัใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแ์บบจ ากดัขอบเขตธุรกิจ 
จากธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) โดยมีบริษทัเงินทุน เอกชาติ จ  ากดั (มหาชน) (บริษทัเงินทุน 
เอกชาติ) เป็นบริษทัแกนในการจดัตั้งธนาคารใหม่ร่วมกบัสถาบนัการเงินอีก 4 แห่ง ประกอบดว้ย 
 1.  บริษทัเงินทุน เอ็นเอฟ จ ากดั (มหาชน) (เดิมช่ือ “บริษทัเงินทุนหลกัทรัพย ์เอชเอสบีซี 
จ ากดั”) 
 2.  บริษทัเครดิตฟองซิเอร์กรุงเทพเคหะ จ ากดั 
 3.  บริษทัเครดิตฟองซิเอร์สินเคหะการ จ ากดั 
 4.  บริษทัเครดิตฟองซิเอร์วานิช จ ากดั 
 -  มิถุนายน 2544 
 ธปท. อนุมติัในหลกัการ การจดัตั้งธนาคารท่ีจ ากดัขอบเขตธุรกิจตามแผนงานท่ี 
ทุนธนชาตเสนอ และเพื่อให้เป็นไปตามแผนงานดงักล่าว ทุนธนชาตและสถาบนัการเงินอีก 4 แห่ง 
ท่ีกล่าวขา้งตน้ ไดท้  าการโอนลูกหน้ีปกติทั้งหมด จ านวน 16,857 ลา้นบาท ไปยงับริษทัเงินทุน 
เอกชาติ และในขณะเดียวกนั สินทรัพยด์อ้ยคุณภาพ จ านวน 4,464 ลา้นบาทของบริษทัเงินทุน 
เอกชาติ ก็ไดถู้กโอนไปอยูภ่ายใตก้ารบริหารของบริษทับริหารสินทรัพยเ์อน็ เอฟ เอส จ ากดั 
 - 3 มกราคม 2545 
 กระทรวงการคลงัไดอ้นุมติัใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแ์บบจ ากดัขอบเขต 
ธุรกิจแก่บริษทัเงินทุนเอกชาติ โดยทั้งน้ี บริษทัเงินทุนเอกชาติ ไดท้  าการคืนใบอนุญาตประกอบ 
ธุรกิจเงินทุนใหแ้ก่ทางการ แต่ยงัคงสถานะเป็นบริษทัมหาชน และไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น “ธนาคาร 
ธนชาต จ ากดั (มหาชน)” โดยเร่ิมเปิดใหบ้ริการตั้งแต่วนัท่ี 22 เมษายน พ.ศ. 2545 เป็นตน้มา 
 -  1 มีนาคม 2547 
 ธนาคารธนชาต ไดรั้บใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยเ์ตม็รูปแบบ และ 
ในปีเดียวกนัน้ี ธปท. พร้อมกบักระทรวงการคลงัไดป้ระกาศ แผนพฒันาระบบสถาบนัการเงิน 
เพื่อเสริมสร้างความมีประสิทธิภาพในระบบสถาบนัการเงิน โดยการปรับโครงสร้างและบทบาท 
ของสถาบนัการเงิน ซ่ึงทุนธนชาต และธนาคารธนชาต ไดป้ฏิบติัตามแผนการปรับโครงสร้าง 
ตามแนวนโยบายสถาบนัการเงิน 1 รูปแบบ 
 -  22 เมษายน 2548 
 กระทรวงการคลงัไดใ้หค้วามเห็นชอบแผนการปรับโครงสร้างการประกอบธุรกิจ 
สถาบนัการเงินของกลุ่มธนชาตใหเ้ป็นสถาบนัการเงิน 1 รูปแบบ ตามแผนพฒันาระบบสถาบนั 
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การเงิน ซ่ึงตามแผนดงักล่าว ธนาคารธนชาต ไดเ้ร่ิมด าเนินธุรกรรมเช่าซ้ือแทนท่ีทุนธนชาต  
ตั้งแต่วนัท่ี 9 พฤษภาคม พ.ศ. 2548 และทุนธนชาต ไดโ้อนเงินรับฝากประเภทตัว๋สัญญาใชเ้งิน 
ท่ีออกใหแ้ก่บุคคลธรรมดา และนิติบุคคล จ านวนรวมทั้งส้ิน 79,803 ลา้นบาท ไปท่ีธนาคารธนชาต  
ในวนัท่ี 1 กรกฎาคม และ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2548 ตามล าดบั ในวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2548  
ทุนธนชาตไดโ้อนเงินใหสิ้นเช่ือในราคาตามมูลหน้ีรวมดอกเบ้ียคา้งรับ จ านวน 535 ลา้นบาท  
ใหก้บัธนาคารธนชาต และในวนัท่ี 9 ธนัวาคม พ.ศ. 2548 ธนาคารธนชาตไดจ้ดทะเบียนเพิ่มทุน 
ช าระแลว้จาก 8,102 ลา้นบาท เป็น 14,584 ลา้นบาท 
 -  พ.ศ. 2549 
 กลุ่มธนชาตไดด้ าเนินการสืบเน่ืองตามแผนปรับโครงสร้างการประกอบธุรกิจตาม 
นโยบายสถาบนัการเงิน 1 รูปแบบ ท่ีไดรั้บความเห็นชอบจาก ธปท. ในปี พ.ศ. 2548 โดยบริษทั 
เงินทุน ธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) ไดคื้นใบอนุญาตประกอบธุรกิจเงินทุน และเปล่ียนช่ือเป็น  
“บริษทัทุนธนชาต จ ากดั (มหาชน)” เม่ือวนัท่ี 3 เมษายน พ.ศ. 2549 และเพื่อสอดคลอ้งกบั 
แนวทางการก ากบัดูแลของ ธปท. ท่ีไดป้ระกาศใชห้ลกัเกณฑก์ารก ากบัแบบรวมกลุ่มในปี 
พ.ศ. 2549 ตลอดจนยกระดบัการก ากบัดูแล ฯ ใหมี้มาตรฐานท่ีดีตามแนวปฏิบติัสากล โดยมีทุน 
ธนชาตเป็นบริษทัแม่ของกลุ่มธนชาต จึงไดจ้ดัตั้งและด าเนินการยืน่ค  าขออนุญาตจดัตั้งกลุ่มธุรกิจ 
ทางการเงินตามหลกัเกณฑก์ารก ากบัแบบรวมกลุ่ม ซ่ึงไดรั้บอนุญาตแลว้เม่ือเดือนธนัวาคมท่ีผา่นมา 
โดย ธปท. ใหทุ้นธนชาตซ้ือหรือมีหุน้ในบริษทัจ ากดัท่ีอยูใ่นกลุ่มธุรกิจทางการเงิน จ านวน 13  
บริษทั (ไม่รวมทุนธนชาต) และบริษทันอกกลุ่มธุรกิจทางการเงินอนุญาตใหทุ้นธนชาต ถือต่ออีก 
1 บริษทั 
 -  พ.ศ. 2550 
 ธนาคารธนชาต ไดเ้ขา้ซ้ือหุ้นบริษทัในกลุ่มธุรกิจการเงินธนชาต รวมทั้งมีการเสนอขาย 
หุน้เพิ่มทุนใหก้บัธนาคารแห่งโนวาสโกเทีย หรือ Scotiabank สรุปได ้ดงัน้ี 
 การเข้าซ้ือหุ้นบริษัทในกลุ่มธุรกจิทางการเงินธนชาต 
 ท่ีประชุมสามญัผูถื้อหุ้นของธนาคารธนชาต เม่ือวนัท่ี 30 เมษายน พ.ศ. 2550 มีมติอนุมติั 
ใหธ้นาคารธนชาตซ้ือหุน้ในบริษทัยอ่ยจากทุนธนชาต รวม 8 บริษทั ในจ านวนท่ีทุนธนชาตถืออยู ่
ทั้งหมด โดยธนาคารธนชาตไดรั้บอนุญาตจาก ธปท. เม่ือวนัท่ี 5 กรกฎาคม พ.ศ. 2550 และธนาคาร 
ธนชาตเขา้ซ้ือหุ้นบริษทัดงักล่าว เม่ือวนัท่ี 12 กรกฎาคม พ.ศ. 2550 มูลค่ารวม 4,158.24 ลา้นบาท  
โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  บริษทัหลกัทรัพยธ์นชาต จ ากดั (มหาชน) ถือหุน้ร้อยละ 100.00 
 2.  บริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน ธนชาต จ ากดั ถือหุ้นร้อยละ 75.00 
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 3.  บริษทั ธนชาตประกนัชีวิต จ  ากดั ถือหุ้นร้อยละ 100.00 
 4.  บริษทั ธนชาตประกนัภยั จ  ากดั ถือหุน้ร้อยละ 88.00 
 5.  บริษทั ธนชาตกรุ๊ปลีสซ่ิง จ  ากดั ถือหุน้ร้อยละ 100.00 
 6.  บริษทั ธนชาตแมเนจเมน้ท ์แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั ถือหุ้นร้อยละ 100.00 
 7.  บริษทั ธนชาตกฎหมายและประเมินราคา ถือหุน้ร้อยละ 100.00 
 8.  บริษทั ธนชาตโบรกเกอร์ จ  ากดั ถือหุน้ร้อยละ 99.99 
 การเข้าซ้ือหุ้นของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) โดยธนาคารแห่งโนวาสโกเทยี  
หรือ Scotiabank 
 1.  ท่ีประชุมสามญัผูถื้อหุ้นของธนาคารธนชาต เม่ือวนัท่ี 30 เมษายน พ.ศ. 2550  
มีมติอนุมติัเพิ่มทุน จ านวน 676,263,200 หุน้ มูลค่าท่ีตราไวหุ้น้ละ 10 บาท จ าแนกเป็นหุน้สามญั 
เพิ่มทุนเสนอขายให ้Scotiabank จ านวน 276,263,200 หุน้ และหุน้สามญัเพิ่มทุนท่ีเสนอขาย 
ผูถื้อหุน้เดิม จ านวน 400,000,000 หุน้ ซ่ึงปัจจุบนัยงัไม่มีมติเก่ียวกบัการขายหุน้สามญัเพิ่มทุน  
400,000,000 หุน้ 
 2.  ธนาคารธนชาต ไดรั้บอนุญาตจาก ธปท.ผอ่นผนัใหธ้นาคารธนชาตมี Scotiabank  
เป็นผูถื้อหุ้นในอตัราไม่เกินร้อยละ 24.99 ของจ านวนหุน้ท่ีจ  าหน่ายไดแ้ลว้ทั้งหมด และใหมี้ผูถื้อหุน้ 
ท่ีมิใช่สัญชาติไทยไม่เกินร้อยละ 49 ของจ านวนหุน้ท่ีจ  าหน่ายได ้และใหมี้กรรมการท่ีมิใช่สัญชาติ 
ไทยเกินกวา่ 1 ใน 4 แต่ไม่เกินก่ึงหน่ึงของจ านวนกรรมการทั้งหมด และไม่เกินสัดส่วนการถือหุน้ 
ของผูถื้อหุ้นท่ีมิใช่สัญชาติไทย 
 3.  วนัท่ี 19 กรกฎาคม พ.ศ. 2550 ธนาคารธนชาต เสนอขายหุน้สามญัเพิ่มทุนให้แก่ 
Scotiabank จ านวน 276,263,200 หุน้ และ Scotiabank ไดซ้ื้อหุน้จากทุนธนชาต เพิ่มอีกจ านวน 
157,130,216 หุน้ เป็นผลให ้Scotiabank มีหุน้รวมทั้งส้ิน 433,393,416 หุน้ คิดเป็นร้อยละ 24.98  
ของจ านวนหุน้ท่ีจ  าหน่ายไดแ้ลว้ทั้งหมดของธนาคารธนชาต 
 4.  ธนาคารธนชาต มีหุ้นจดทะเบียนรวมทั้งส้ิน 2,134,619,292 หุน้ โดยเป็นหุ้น 
จดทะเบียนท่ีช าระแลว้เท่ากบั 1,734,619,292 หุน้ คิดเป็นทุนจดทะเบียนท่ีช าระแลว้รวม  
17,346,192,920 ลา้นบาท 
 -  ปี พ.ศ. 2552 
 3 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2552 ทุนธนชาตไดจ้  าหน่ายหุน้สามญัของธนาคารธนชาตเพิ่มเติม 
ใหแ้ก่ Scotiabank จ านวน 416,526,737 หุน้ คิดเป็นร้อยละ 24.01 ของจ านวนหุน้ท่ีจ  าหน่ายไดแ้ลว้ 
ทั้งหมดของธนาคารธนชาต ท าให ้Scotiabank ถือหุน้ธนาคารธนชาต ในสัดส่วนร้อยละ 48.99 
ในขณะท่ีทุนธนชาต ถือหุ้นในสัดส่วนร้อยละ 50.92 
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 29 พฤษภาคม พ.ศ. 2552 ธนาคารธนชาต เพิ่มทุนจดทะเบียนและทุนช าระแลว้เสนอขาย 
แก่ผูถื้อหุน้เดิมตามสัดส่วนจ านวนหุน้ท่ีถืออยู ่จ  านวน 200 ลา้นหุน้ ในราคาหุน้ละ 10 บาท ท าให ้
ธนาคาร มีทุนจดทะเบียนเพิ่มข้ึนจาก 17,346,192,920 บาท เป็น 19,346,192,920 บาท และมีทุน 
ช าระแลว้เท่ากบั 19,346,192,720 บาท 
 6 ตุลาคม พ.ศ. 2552 ท่ีประชุมวสิามญัผูถื้อหุน้คร้ังท่ี 3/ 2552 ของธนาคารธนชาตมีมติ 
ใหล้ดทุนจดทะเบียนจาก19,346,192,920 บาท เป็น 19,346,192,720 บาท เป็นการลดทุนจดทะเบียน 
จากหุน้เพิ่มทุนท่ีผูถื้อหุน้เดิมไม่ไดจ้องซ้ือ จ านวน 20 หุน้ และท่ีประชุมไดมี้มติเพิ่มทุนจดทะเบียน 
ธนาคารธนชาต เป็นจ านวน 40,000 ลา้นบาท โดยการออกหุน้สามญัจ านวนไม่เกิน 4,000 ลา้นหุน้  
มูลค่าท่ีตราไวหุ้น้ละ 10 บาท ท าใหทุ้นจดทะเบียนของธนาคารธนชาต เพิ่มข้ึนจาก 19,346,192,720  
บาท เป็น 59,346,192,720 บาท 
 -  ปี พ.ศ. 2553 
 ปี พ.ศ. 2553 ถือเป็นปีท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งมากต่อการเติบโตของกลุ่มธนชาต  
เน่ืองจากเป็นปีท่ีธนาคารธนชาต ซ่ึงเป็นบริษทัยอ่ยของทุนธนชาต ประสบความส าเร็จในการเขา้ซ้ือ 
กิจการธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) (ธนาคารนครหลวงไทย) จากกองทุนเพื่อการฟ้ืนฟู 
และพฒันาระบบสถาบนัการเงิน และจากการเขา้ท าค าเสนอซ้ือหลกัทรัพยท่ี์เหลือทั้งหมดของ 
ธนาคารนครหลวงไทยจากผูถื้อหลกัทรัพยร์ายยอ่ยอ่ืน (Tender offer) ท าใหธ้นาคารธนชาต 
เป็นผูถื้อหุ้นของธนาคารนครหลวงไทยรวมทั้งส้ินเป็นร้อยละ 99.95 ของจ านวนหุน้ท่ีออกจ าหน่าย 
และช าระแลว้ทั้งหมดของธนาคารนครหลวงไทย ท าใหธ้นาคารและบริษทัยอ่ยมีสินทรัพยข์ยายตวั 
อยา่งมีนยัส าคญั โดยมีการเติบโตสูงถึงร้อยละ 101.55 จากจ านวน 432,970 ลา้นบาท เป็นจ านวน  
872,654 ลา้นบาท รวมทั้งเงินใหสิ้นเช่ือมีการเติบโตถึงร้อยละ 112.55 มีการกระจายตวัของสินเช่ือ 
ท่ีเหมาะสมมากข้ึน จากเดิมท่ีสินเช่ือส่วนใหญ่เป็นสินเช่ือเช่าซ้ือ รวมทั้งฐานเงินฝากมีการขยายตวั 
กวา่ร้อยละ 100 ท าใหฐ้านเงินฝากเพิ่มข้ึนจากจ านวน 266,296 ลา้นบาท เป็นจ านวน 532,656  
ลา้นบาท 
 -  ปี พ.ศ. 2554 
 28 กรกฎาคม พ.ศ. 2554 สโกเทียแบงกโ์อนการถือหุน้ทั้งหมดในธนาคารใหก้บั Scotia  
Netherlands Holding B.V. ซ่ึงจดทะเบียนในประเทศเนเธอร์แลนดเ์ป็นผูถื้อหุน้ร้อยละ 48.99 ของ 
จ านวนหุ้นท่ีจ าหน่ายไดแ้ลว้ทั้งหมดของธนาคารแทน ในวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2554 ธนาคารไดรั้บ 
โอนกิจการทั้งหมดของธนาคารนครหลวงไทยมายงัธนาคารตามความเห็นชอบของธนาคาร 
แห่งประเทศไทย ท าใหธ้นาคารและบริษทัยอ่ยมีสินทรัพยข์ยายตวัอยา่งมีนยัส าคญั มีการกระจาย 
สัดส่วนของสินเช่ือท่ีเหมาะสมมากข้ึน สามารถน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีครบวงจร 
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ผา่นเครือข่ายการใหบ้ริการ ซ่ึงครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ นอกจากน้ีดว้ยฐานเงินทุนขนาดใหญ่ 
และโครงสร้างตน้ทุนท่ีเหมาะสม ท าใหธ้นาคารสามารถสนบัสนุนและตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ไดม้ากข้ึน ต่อมาธนาคารรับซ้ือหุน้ธนาคารนครหลวงไทยเพิ่มเติมจากผูถื้อหุ้นรายยอ่ย 
เป็นการทัว่ไป เพื่อเปิดโอกาสให ้ผูถื้อหุน้รายยอ่ยท่ีคงเหลืออยูข่องธนาคารนครหลวงไทยได ้
จ าหน่ายหุน้ท่ีถือครองอยู ่ท  าใหธ้นาคารถือหุ้นในธนาคารนครหลวงไทย ร้อยละ 99.98  
ของจ านวนหุน้ท่ีจ  าหน่ายไดแ้ลว้ทั้งหมดของธนาคารนครหลวงไทย 
 -  ปี พ.ศ. 2555 
 ธนาคารไดรั้บรางวลั Best Deal of the Year (รางวลัส าหรับองคก์รท่ีมีขอ้ตกลงทางธุรกิจ 
ท่ีโดดเด่นท่ีสุดในปี พ.ศ. 2554) จากผลส าเร็จของการรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทยท่ีเป็นไป 
อยา่งราบร่ืนและลุล่วงไปดว้ยดี โดยถือเป็นบนัทึกประวติัศาสตร์ทางการเงินคร้ังส าคญัของวงการ 
ธนาคารพาณิชยไ์ทย ซ่ึงรางวลัน้ีจดัข้ึนโดยนิตยสาร Bloomberg Businessweek ไทยแลนด ์ร่วมกบั 
การโหวตของผูอ่้านนิตยสาร ทั้งน้ี ในปีน้ีธนาคารไดมุ้่งเนน้การวางรากฐานท่ีแขง็แกร่ง อาทิ  
การฝึกอบรม การพฒันาบุคลากร การปรับปรุงสาขา การปรับโครงสร้างระบบเทคโนโลย ี
สารสนเทศ กระบวนการให้บริการและการท างาน เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั พร้อมตอบสนอง 
ทุกความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน ภายใตก้ลยทุธ์การเปล่ียนแปลงมุ่งสู่ความแขง็แกร่ง  
(Transformation to strength) และการประสานประโยชน์ร่วมกนั 
 วสัิยทัศน์ 
 การเป็นกลุ่มธุรกิจท่ีใหบ้ริการทางการเงินครบวงจร มุ่งเนน้การสร้างสรรคค์วามเป็นเลิศ 
ใหแ้ก่ผลิตภณัฑแ์ละบริการจากความร่วมมือของทุกบริษทัภายในกลุ่ม และสามารถตอบสนอง 
ทุกความตอ้งการทางการเงิน 
 พนัธกจิ 
 1.  พนัธกิจต่อลูกคา้ มุ่งมัน่พฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงิน 
ของแต่ละธุรกิจใหส้ามารถแข่งขนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และสร้างสรรคน์วตักรรมทางการเงิน 
ทั้งดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีผนวกรวมบริการทางการเงินของต่างธุรกิจในกลุ่มเขา้ดว้ยกนั  
เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ทั้งดา้นคุณภาพและจริยธรรม 
 2.  พนัธกิจต่อคู่แข่งขนั เคารพในการแข่งขนัอยา่งใสสะอาดโปร่งใส่และจะไม่ท า 
การแข่งขนัโดยการใส่ร้ายคู่แข่งขนั ไม่วา่จะดว้ยประการใด ๆ รวมทั้งจะท าการแข่งขนั 
อยา่งสร้างสรรค ์และไม่ท าการสร้างศตัรูในทางธุรกิจกบัคู่แข่งขนั 
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 3.  พนัธกิจต่อคู่คา้ สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัคู่คา้และพนัธมิตรทางธุรกิจ ผสมผสาน 
ประโยชน์ และด าเนินธุรกิจต่างตอบแทนอยา่งเป็นธรรม ปฏิบติัต่อกนัอยา่งใหเ้กียรติ และ 
ไม่เอารัดเอาเปรียบ เพื่อสร้างใหเ้กิดความเช่ือมัน่ท่ีจะร่วมมือกนั และเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ 
ในระยะยาว 
 4.  พนัธกิจต่อพนกังาน มุ่งมัน่ท่ีจะสร้างสรรคทุ์กบริษทัในกลุ่มใหเ้ป็นองคก์ร 
แห่งการเรียนรู้ เพื่อพฒันาปรับปรุงคุณภาพบุคลากรทุกระดบัอยา่งต่อเน่ือง ทั้งดา้นทกัษะ ความรู้  
ความเช่ียวชาญ และจรรยาบรรณในการปฏิบติังาน เพื่อใหมี้ความเป็นมืออาชีพในการใหบ้ริการ 
ของแต่ละธุรกิจ อีกทั้งจะดูแลใหพ้นกังานหลีกเล่ียงการท ารายการใด ๆ ท่ีจะก่อใหเ้กิดความขดัแยง้ 
ทางผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนกบัทั้งลูกคา้ และบริษทัอีกทั้งจะดูแลและรักษาพนกังานท่ีดี 
มีคุณภาพ ไวก้บัองคก์รในระยะยาว 
 5.  พนัธกิจต่อผูถื้อหุน้ ใหค้วามส าคญัในเร่ืองผลประโยชน์ของผูถื้อหุน้ ทั้งในดา้น 
ผลประกอบการและการบริหารความเส่ียงใด ๆ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และจะใหค้วามส าคญั 
ในเร่ืองการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง 
 6.  พนัธกิจต่อสังคม ยดึมัน่ในความเป็นองคก์รท่ีดีในสังคม เคารพในกฎระเบียบ 
ของทางการ และกฎหมายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจอยา่งเคร่งครัด รวมทั้งการใหค้วามร่วมมือ 
กบัทางการเพื่อสนบัสนุนการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ และใหค้วามร่วมมือ 
ในการช่วยเหลือและพฒันาสังคม 
 คณะกรรมการธนาคารธนชาต 
 1.  นายบนัเทิง ตนัติวทิ  ประธานกรรมการ (กรรมการท่ีไม่เป็นผูบ้ริหาร) 
 2.  นายศุภเดช พนูพิพฒัน์ รองประธานกรรมการและประธานกรรมการบริหาร 
     (กรรมการท่ีเป็นผูบ้ริหาร) 
 3.  นายเกียรติศกัด์ิ ม้ีเจริญ ประธานกรรมการตรวจสอบ (กรรมการอิสระ) 
 4.  นายณรงค ์จิวงักรู  ประธานกรรมการสรรหาและก าหนดค่าตอบแทน 
     (กรรมการอิสระ) 
 5.  นายสถาพร ชินะจิตร กรรมการตรวจสอบ และกรรมการสรรหา 
     และก าหนดค่าตอบแทน (กรรมการอิสระ) 
 6.  รศ.ดร. สมชาย ภคภาสน์วิวฒัน์  กรรมการตรวจสอบ (กรรมการอิสระ) 
 7.  นายอลัแบรโต ฮารามิวโญ  กรรมการ (กรรมการท่ีไม่เป็นผูบ้ริหาร) 
 8.  นายร็อด ไมเคิล เรโนลด์ กรรมการสรรหาและก าหนดค่าตอบแทน  
  (กรรมการท่ีไม่เป็นผูบ้ริหาร) 
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 9.  นายวอลเตอร์ ทสั  กรรมการ (กรรมการท่ีไม่เป็นผูบ้ริหาร) 
 10.  นางสาวสุวรรณภา สุวรรณประทีป  รองประธานกรรมการบริหาร  
     (กรรมการท่ีเป็นผูบ้ริหาร) 
 11.  นายปีเตอร์ คลิฟฟอร์ด เบสซ่ี รองประธานกรรมการบริหาร และรองประธาน 
     เจา้หนา้ท่ีบริหาร (กรรมการท่ีเป็นผูบ้ริหาร) 
 12.  นายสมเจตน์ หมู่ศิริเลิศ  กรรมการบริหาร และประธานเจา้หนา้ท่ีบริหาร 
     และกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ (กรรมการท่ีเป็นผูบ้ริหาร) 
 

ข้อมูลทัว่ไปของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จังหวดัชลบุรี 
 ทีต่ั้ง 
 เลขท่ี 868 (ก) ถนน สุขมุวทิ ต าบลบางปลาสร้อย อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 20000 
หมายเลขโทรศพัท ์038-276651, 271819, 283919, 283719 แฟกซ์ 038-276652 
 วนั-เวลาท าการ 
 เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์ - วนัศุกร์ เวลา 08.30 - 16.00 น. หยดุวนัเสาร์- วนัอาทิตย ์ 
และหยดุตามประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย 
 งานบริการทีเ่ปิดให้บริการธุรกรรม 
 การเงินประจ าวนั บญัชีเงินฝากทัว่ไป บริการรับช าระ บริการโอน บริการสินเช่ือบา้น 
เคหะ บตัรเครดิต บริการซ้ือขายกองทุน เช็คธนาคาร ดร๊าฟ บริการสินเช่ือเร่ืองรถยนต ์
 พนักงานธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จังหวดัชลบุรี 
 1.  นายไพโรจน์ บุญสร้าง  ผูจ้ดัการสาขา 
 2.  นางสาวธาญกร ลีลาฐาปกุล  ผูช่้วยผูจ้ดัการ 
 3.  นางสาวทศันา รักษาศิลป์  เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้สัมพนัธ์ อาวโุส 
 4.  นางสาวยพุาพร ปัสสี  เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 
 5.  นางสาวสาวชิชา เดือนแรม  เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 
 6.  นางดนิตา  ดาราสมุทร  เจา้หนา้ท่ีปรึกษาทางดา้นสินเช่ือ 
 7.  นายพิชิต พรมนิกร   เจา้หนา้ท่ีปรึกษาทางดา้นสินเช่ือ 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ธเนศ เทพพิทกัษ ์(2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการสินเช่ือ 
บุคคล Personal plus ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จ ากดั มหาชน สาขาราชประสงค ์พบวา่ ลูกคา้ท่ีใช ้
บริการสินเช่ือบุคคล Personal plus ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จ ากดั มหาชน สาขาราชประสงค ์
เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่มีอาย ุ26-35 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีระดบั 
รายไดต่้อเดือน 15,000-30,000 บาท และมีอาชีพพนกังานเอกชน ผลของการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ 
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal plus โดยรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
ซ่ึงความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal plus และการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การบริการสินเช่ือบุคคล Personal plus ของลูกคา้มีความแตกต่างอยา่งนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
และพบวา่ลูกคา้ท่ีมีเพศ และรายไดต่้างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล  
Personal plus แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และลูกคา้ท่ีมีอาย ุการศึกษาต่างกนั 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ และผลจากการวจิยั 
พบวา่ ลูกคา้ท่ี เพศ อาย ุรายไดแ้ตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal  
plus แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีการรับรู้ 
ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 อรอนงค ์เถาทอง (2546) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของบุคลากรส านกังาน 
เลขานุการคณะศิลปกรรมศาสตร์ พบวา่ดา้นการใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกในภาพรวม 
และทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงล าดบัคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือสถานท่ีและ 
บรรยากาศท่ีมีไวใ้นการใหบ้ริการของส านกังานสะดวกและเหมาะสม เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ในดา้นการใหค้  าปรึกษา แนะน า พบวา่ความพอใจ 
ในการบริการ ขั้นตอนและวธีิการในการติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีในการใชบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ี 
ตอบขอ้สงสัย หรือใหค้  าแนะน าในขอ้ท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติดา้นการประชาสัมพนัธ์ พบวา่ ความพอใจต่อการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบังานส านกังาน 
เลขานุการคณะ และความพอใจกบัการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารทัว่ถึง จดหมายของ 
คณะศิลปกรรมศาสตร์ ท าให้ไดท้ราบเร่ืองราวของคณะอยูเ่ป็นประจ า ไม่แตกต่างกนัอยา่งมี 
นยัส าคญัทางสถิติดา้นเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานพบวา่ ความเต็มใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
ส านกังานการติดตามงานและการใหบ้ริการจนครบกระบวนการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน  
กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีส านกังานในการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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 เสาวนิตย ์ศรีทอง (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการบริการของธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง โดยรวมและเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง นอกจากน้ีพบวา่ ลูกคา้ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ 
การบริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้นพบวา่ ลูกคา้ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษาและอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ 
การบริการดา้นประเภทของการบริการของการบริการดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  
ดา้นพนกังานดา้นขั้นตอนการท าบริการต่าง ๆ และดา้นความพร้อมทางกายภาพแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นสถานท่ีประกอบการและดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจาก 
การบริการลูกคา้มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
 อริสรา วนิิจไพโรจน์ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ผลกระทบของแหล่งเงินทุน และการใช ้
เงินทุนของธนาคารท่ีมีผลต่ออตัราผลตอบแทนผูถื้อหุน้ โดยศึกษาเฉพาะธนาคารพาณิชยท่ี์มี 
ขนาดใหญ่ โดยผลการศึกษาพบวา่ ธนาคารพาณิชยนิ์ยมท่ีจะใชเ้งินทุนในการแสวงหาผลประโยชน์ 
ในรูปแบบของการปล่อยสินเช่ือมากท่ีสุด เพราะมีอตัราผลตอบแทนท่ีสูงกวา่ผลตอบแทนจาก 
การลงทุนในหลกัทรัพย ์ซ่ึงจากการแสวงหาก าไรดงักล่าวมีผลต่ออตัราผลตอบแทนต่อผูถื้อหุน้ 
(ROE) นั้นลดลง เพราะตอ้งเผชิญกบัอตัราส่วนหน้ีสูญ และหน้ีสงสัยจะสูญท่ีสูงข้ึน 
 ธีระศกัด์ิ วรสุข (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั  
(มหาชน) สาขาอ านาจเจริญ พบความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ  
มีความเป็นอิสระจากตวัแปรดา้นประชากร เศรษฐกิจและสังคม ซ่ึงหมายความวา่ มนุษยทุ์กคน 
มีธรรมชาติเหมือนกนั บุคลทุกวนั ทุกเพศ ทุกชั้น หรือแมว้า่สถานภาพทางสังคมจะแตกต่างกนั 
ทุกคนก็ตอ้งการความสุข ความสะดวก ความสบาย การไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ ความตอ้งการ 
เหล่าน้ีถา้ไดรั้บการตอบสนองจะบงัเกิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีโดยภาพรวมพบวา่ การปรับปรุงบริการในดา้นความรู้สึกและ 
สัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้ การอบรมพฒันาบุคลากรของธนาคาร ใหมี้ความรู้ความช านาญ 
ท่ีจะตอบสนองปัญหาและความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากข้ึน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
ตอ้งไม่เสียบ่อย หรือถา้เกิดเสียตอ้งรีบแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว ดา้นอาคารสถานท่ีความสะอาดของ 
ธนาคารก็ตอ้งปรับปรุงเพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพท่ีดียิง่ข้ึน ตวัแปรท่ีมีความส าพนัธ์กบั 
ความคิดเห็น ไดแ้ก่ ความตอ้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบัธนาคารตลอดไป ส่วนผูมี้ความพึงพอใจต ่า 
มกัเป็นผูมี้ความตั้งใจไม่แน่วแน่วา่จะใชบ้ริการธนาคารตลอดไป จึงนบัวา่ความคิดเห็นของลูกคา้ 
ผูม้าใชบ้ริการ มีผลต่อการดึงดูดลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการใหใ้ชบ้ริการกบัธนาคารตลอดไป 
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 รังสิตรา สังขอ์ร่าม และต่อศกัด์ิ ศิริโวหาร (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน การวจิยัคร้ังน้ีมีจุดประสงคเ์พื่อศึกษา 
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขารัชโยธินและ 
เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน 
ตามหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 300 คน เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ 
แบบสอบถามซ่ึงผลการวดัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.97 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่าร้อยละ ค่าความเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าเอฟท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  
.05 ผลการวจิยัพบวา่ 1) ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  
สาขารัชโยธินตามหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความรับผดิชอบ  
ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั อยูใ่นระดบัสูง  
ส่วนดา้นความสุภาพ/ อธัยาศยัไมตรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง 
และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้ บริการท่ีเป็นรูปธรรม อยูใ่นระดบัท่ีสูงสุด 2) การเปรียบเทียบ 
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชาน) สาขารัชโยธิน  
ตามหน่วยงานท่ีใหบ้ริการพบวา่ ดา้นความสามารถดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
และดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นความไวว้างใจได ้
ดา้นความรับผดิชอบ ดว้ยสุภาพ/ อธัยาศยัไมตรี ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกั 
ลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้ บริการท่ีเป็นรูปธรรม ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ท่ีระดบั .05 
 ชนิดา ตระกลูโต (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ภาพลกัษณ์การบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา  
สาขาไมต้รา จ ากดั (มหาชน) ในทรรศนะของลูกคา้ธนาคาร ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ธนาคาร 
มีทรรศนะต่อภาพพจน์การบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขาไมต้รา จ ากดั (มหาชน) 
ในภาพรวมทั้ง 6 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ดา้นระเบียบและขั้นตอนการใหบ้ริการดา้นความถูกตอ้งและสะดวกรวดเร็วของการให้บริการ  
ดา้นอธัยาศยัของการใหบ้ริการ และดา้นผลตอบแทน อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก สาเหตุส าคญัท่ีลูกคา้ 
มาใชบ้ริการ 4 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) อธัยาศยัของพนกังานในสาขา 2) ใหบ้ริการท่ีรวดเร็วประทบัใจ  
3) อตัราดอกเบ้ียเงินกูแ้ละค่าธรรมเนียมต ่ากวา่ท่ีอ่ืน 4) ช่ือเสียงและความมัน่คงของธนาคาร  
ดา้นการเปรียบเทียบ พบวา่เพศและประเภทของการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีทรรศนะ 
ต่อภาพพจน์การบริการของธนาคารท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนตวัแปรดา้นอาย ุ 
วฒิุการศึกษา อาชีพ และรายไดข้องลูกคา้ธนาคารท่ีแตกต่างกนั มีทรรศนะต่อภาพลกัษณ์การบริการ 
ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขาไมต้ราจ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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 วรัิช สุขีลกัษณ์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของ 
ธนาคารกสิกร ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ การศึกษาวจิยัเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั  
(มหาชน) สาขาบางโพ รวมทั้งส้ิน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม 
มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .9666 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 
ตามมาตรฐาน t-test, F-test และเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิเชฟเฟ ผลการศึกษาพบวา่ 1) ลูกคา้ท่ีเขา้มา 
ใชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.75 มีอาย ุ31-40 ปี ร้อยละ 35.50  
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 49.00 อาชีพเอกชน ร้อยละ 46.00 รายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน 
10,001-30,000 บาท ร้อยละ 49.75 2) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของธนาคาร 
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ ในภาพรวมมีความพึงพอใจมากโดยมีความพอใจ 
ดา้นสถานท่ีเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเป็นดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ดา้นความสะดวกสบาย 
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจาการบริการ และดา้นระยะเวลาในการบริการ ตามล าดบั 3) การทดสอบ 
สมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ส่วนบุคคล 
เฉล่ียต่อเดือนมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั  
(มหาชน) สาขาบางโพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนปัจจยัดา้นอาย ุพบวา่ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
สาขาบางโพไม่แตกต่างกนั 
 ณฐัศรินทร์ สถิตวราทร (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการ 
ของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น 
ของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี โดยจ าแนกตาม 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดป้ระชากรท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 379 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น 
การเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถามและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ One-way ANOVA ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร 
กสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ท่ีออกแบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  
อายรุะหวา่ง 26-35 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-25,000 บาท  
และมีอาชีพพนกังานเอกชน ผลของการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ 
คุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ 
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร  
ชลบุรี ในภาพรวมท่ีอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่คุณภาพ 
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การใหบ้ริการดา้นการรับประกนั มีค่าเฉล่ียอยูสู่งเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ส่วนดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ียอยูอ่นัดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย  
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา  
รายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคม 
อุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.50 ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ในภาพรวม 
พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบัดี 
 ชลธิชา ศรีบ ารุง (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บ 
บริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษา 
พฤติกรรมของผูรั้บบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ ประเภท 
ของการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับ 
บริการ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
กรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน  
ประเภทของการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลา 
มาติดต่อรับบริการ โดยเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 370 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี  
(Frequency) และร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
(Standard deviation) และวเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ค่าที (t-test) ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ถา้พบความแตกต่างจากการทดสอบค่าสถิติ จะท าการตรวจสอบเป็นรายคู่ 
โดยใชว้ธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’s method) 
 จากผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีความเหมาะสม 
ของการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความตั้งใจท่ีจะให ้ 
บริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมา คือ ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการ 
เกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร และ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ 
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ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ ท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ ท่ีมีระดบั 
การศึกษา รายไดต่้อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ ประเภทของการใชบ้ริการ และช่วงเวลา 
มาติดต่อรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

  
 การศึกษาวจิยัเร่ือง การใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) เก็บขอ้มูลจากผูท่ี้มารับบริการธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย ดว้ยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดแนวทาง 
ในการด าเนินการวจิยั โดยมีขั้นตอนการวิจยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.  การสร้างและตรวจคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมารับบริการของธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 4,230 คน (ธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี, 2558) 
 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมารับบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ดว้ยการใชสู้ตร 
การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของยามาเน่ (Yamane, 1967) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ดงัน้ี 
  n =        N 
         1 + Ne2 

   n = จ านวนตวัอยา่ง 
  N = จ านวนประชากรท่ีศึกษา 
  e =  ความคลาดเคล่ือน (ก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ี .05) 
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  n =           4,230 
        1 + 4,230 (.05)2 

  n =                 4,230 
                        11.575 

=                  365.44 
 ผูว้จิยัจึงไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 370 คน และเก็บรวบรวมขอ้มูล 
โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience หรือ Accidental sampling) เป็นการเลือก 
แบบไม่มีกฎเกณฑ ์อาศยัความสะดวกของผูว้จิยัเป็นหลกั โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากผูท่ี้ให ้
ความร่วมมือกบัผูว้จิยัในการใหข้อ้มูล 
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) สร้างข้ึน 
โดยการศึกษา แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
องคป์ระกอบแบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ยเน้ือหาสรุป ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบั 
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ซ่ึงลกัษณะของค าถามเป็นแบบ 
มาตราส่วนประมาณค่า ตามแบบของมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มี 4 ระดบั คือ มากท่ีสุด 
มาก นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด จ านวน 20 ขอ้ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 4  คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 3  คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
 2  คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
 1  คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 ปัญหาอุปสรรค ลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด ขอ้เสนอแนะ/ ขอ้คิดเห็น 
เพื่อเปิดโอกาสต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นแบบสอบถามใหผู้ต้อบแบบสอบถามเสนอความคิดเห็น 
นอกเหนือจากขอ้ค าถาม 
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมอื 
 1.  ก่อนท่ีจะน าแบบสอบถามท่ีสร้างขน้มาไปเก็บรวบรวมขอ้มูลนั้น ผูว้ิจยัไดน้ า 
แบบสอบถามน้ีไปตรวจสอบ โดยใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ 
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  1.1  อาจารย ์ดร.กิจฐเชต  ไกรวาส อาจารยป์ระจ า  วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
มหาวทิยาลยับูรพา   
  1.2  อาจารย ์ดร. ลือชยั วงษท์อง อาจารยป์ระจ า วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ  
มหาวทิยาลยับูรพา 
  1.3  นางสาวธาญกร ลีลาฐาปนกุล ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 2.  ตรวจสอบความสมบูรณ์ ความถูกตอ้งและความชดัเจนของเน้ือหา เพื่อน ามาแกไ้ข 
ส านวนต่าง ๆ รายละเอียดของงาน ใหแ้บบสอบถามเป็นแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งและเหมาะสม 
ท่ีใชเ้ก็บขอ้มูล 
 3.  การหาความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Try-out) โดยน าแบบสอบถามท่ีไดแ้กไ้ขถูกตอ้ง 
และความชดัเจนของเน้ือหาแลว้ ไปทดลองใชก้บัผูท่ี้ไม่ไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ชุด จากนั้น 
น าแบบสอบถามไปหาความเท่ียงโดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha) 
ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .86 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือมัน่ไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูล 
จริงต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบังานวจิยั ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยขอ 
ความร่วมมือจากผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 2.  น าขอ้มูลไปวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติ ดว้ยการค านวณทางคอมพิวเตอร์  
แลว้น าผลท่ีไดม้าวเิคราะห์ตามวตัถุประสงคต่์อไป 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีแบ่งการวเิคราะห์ ออกเป็น 3 ตอน คือ 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูท่ี้มาใชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี 
 2.  วเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 3.  วเิคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และวตัถุประสงค ์
ของการใชบ้ริการ 
 



 40 

สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน  
และวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ วิเคราะห์โดยใชส้ถิติ ไกแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency)  
และค่าร้อยละ (Percentage) 
 2.  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency distribution) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย  
(Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 3.  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และประเภท 
ของการใหบ้ริการ โดยใชส้ถิติ t-test ทดสอบเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย และใชส้ถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกต่างของ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน และวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ กบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ธนชาต สาขาบางปลาสร้อย เม่ือพบความแตกต่างรายคู่ ใชว้ธีิการทดสอบความแตกต่างรายคู่  
(Post hoc) โดยวธีิ LSD (ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95) 
  

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ผูว้จิยัน าผลคะแนนท่ีไดม้าวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิตโดยมีเกณฑใ์นการแปลความ 
(ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2551) ดงัน้ี 
 ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =    คะแนนสูงสุด  คะแนนต ่าสุด 
             จ านวนชั้น 
     =     4 1    
                4 
     =    0.75 
 เกณฑก์ารแปลความหมายเพื่อจดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ตามช่วงคะแนน ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ียระดบั 3.26 - 4.00  หมายถึง  คุณภาพบริการของธนาคารธนชาต 
    สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัดีมาก 
 ค่าเฉล่ียระดบั 2.51 - 3.25  หมายถึง  คุณภาพบริการของธนาคารธนชาต 
           สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัดี 
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 ค่าเฉล่ียระดบั 1.76 - 2.50  หมายถึง  คุณภาพบริการของธนาคารธนชาต  
  สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัไม่ค่อยดี 

 ค่าเฉล่ียระดบั 1.00 - 1.75  หมายถึง  คุณภาพบริการของธนาคารธนชาต  
  สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัไม่ดีเลย 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน และวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ เก็บขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถาม 
จากประชาชนท่ีเขา้มาติดต่อขอใชบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
จ านวน 370 คน ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์เป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 ตอนท่ี 3  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะดา้นคุณภาพการบริการ ธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี 
 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  ขอ้มูลทัว่ไปตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ  
เพศ   

 ชาย 111 30.00 
 หญิง 259 70.00 

รวม 370 100.00 
 
 
 



 43 

ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ  
อาย ุ   

 ต ่ากวา่ 20 ปี  81 21.89 
 20-30 ปี 147 39.73 
 31-40 ปี  86 23.24 
 41-50 ปี  37 10.00 
 51 ปีข้ึนไป  19     5.14 

รวม 370 100.00 
ระดบัการศึกษา   
 ประถมศึกษา  29 7.84 
 มธัยมศึกษา  38 10.27 
 ปริญญาตรี 219 59.19 
 สูงกวา่ปริญญาตรี  84 22.70 

รวม 370 100.00 
อาชีพ   
                 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 50 13.51 
 คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 134 36.22 

พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้งทัว่ไป 142 38.38 
                  นกัเรียน/ นกัศึกษา 32 8.65 
                  อ่ืน ๆ 12 3.24 

รวม 370 100.00 
รายไดต่้อเดือน   
                  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 9 2.43 
 10,000-15,000 บาท 20 5.41 
 15,001-20,000 บาท 207 55.95 
 สูงกวา่ 20,001 บาทข้ึนไป 134 36.22 

รวม 370 100.00 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
  

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ 
วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ     

 ดา้นเงินฝาก 295 79.73 
 ดา้นสินเช่ือ 33 8.92 
 ดา้นประกนัภยั/ ประกนัชีวติ 12 3.24 
 ดา้นเช่าซ้ือรถยนต ์ 8 2.16 
 อ่ืน ๆ 22 5.95 

รวม 370 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นดงัน้ี 
 เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูห้ญิงเป็นส่วนมาก คิดเป็นร้อยละ 70.00 รองลงมา 
เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 30.00  
 อาย ุพบวา่ อาย ุ20-30 ปี เป็นส่วนมาก คิดเป็นร้อยละ 39.73 รองลงมาอาย ุ31-40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 23.24 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.89 อาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.00  
และนอ้ยท่ีสุด อาย ุ51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 5.14 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีเป็นส่วนมาก คิดเป็นร้อยละ 59.19 
รองลงมา จบการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ  22.70 จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา 
คิดเป็นร้อยละ 10.27 และนอ้ยท่ีสุด จบการศึกษาระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 7.84 
 อาชีพ พบวา่ พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้งทัว่ไป เป็นส่วนมาก คิดเป็นร้อยละ 38.38 
รองลงมา คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 36.22 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็น 
ร้อยละ 13.51 นกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 8.65 และนอ้ยท่ีสุด มีอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 
3.24  
 รายไดต่้อเดือน พบวา่ มีรายไดต่้อเดือน 15,000-20,000 บาท เป็นส่วนมาก คิดเป็นร้อยละ 
55.95 รองลงมา มีรายไดต่้อเดือน 20,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 36.22  มีรายไดต่้อเดือน 
10,000-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.41 และนอ้ยท่ีสุด มีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท  
คิดเป็นร้อยละ 2.43 
 วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ พบวา่ ท าธุรกรรมดา้นเงินฝาก เป็นส่วนมาก คิดเป็น 
ร้อยละ 79.73 รองลงมา ท าธุรกรรมดา้นสินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 8.92 ธุรกรรมดา้นอ่ืน ๆ คิดเป็น 
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ร้อยละ 5.95 ท าธุรกรรมดา้นประกนัภยั/ ประกนัชีวติ คิดเป็นร้อยละ 3.24 และนอ้ยท่ีสุด 
ท าธุรกรรมดา้นเช่าซ้ือรถยนต ์คิดเป็นร้อยละ 2.16 
 

ตอนที ่2  คุณภาพการให้บริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จังหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบั ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 
                     ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ Χ  SD ระดับคุณภาพการให้บริการ อนัดับ 
1.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 3.09 .57 ดี 5 
2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 3.24 .57 ดี 4 
3.  ดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว 3.59 .39 ดีมาก 1 
4.  ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่  
     การรับประกนั 

3.54 .45 ดีมาก 2 

5.  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 3.50 .42 ดีมาก 3 
ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 3.39 .34 ดีมาก - 

 
 จากตารางท่ี 4-2  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.39, SD = 0.34) เม่ือจ าแนกตามรายดา้นไดด้งัน้ี 
 ดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.59, SD = 0.39) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่ การรับประกนั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ธนชาต สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.54, SD = 0.45) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.50, SD = 0.42) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัดี ( = 3.24, SD = 0.57) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.09, SD = 0.57) เป็นอนัดบัท่ี 5 
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ตารางท่ี 4-3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบั ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 
                     ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 

ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ   ระดับ 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ  SD 

1.  มีการจดัสถานท่ี
ใหบ้ริการท่ีสะอาด 
สวยงามมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

107 
(28.92) 

131 
(35.41) 

104 
(28.11) 

28 
(7.57) 

2.86 .92 ดี 4 

2.  พนกังานแต่งกาย
เป็นระเบียบเรียบร้อย
สวยงาม 

135 
(36.49) 

114 
(30.81) 

96 
(25.95) 

25 
(6.76) 

2.97 .94 ดี 3 

3.  ธนาคารมีท่ี 
จอดรถเพียงพอ 
และสะดวกสบาย 

149 
(40.27) 

126 
(34.05) 

73 
(19.73) 

22 
(5.95) 

3.09 .91 ดี 2 

4.  พนกังานมีบตัร
แสดงตนบ่งบอกวา่
เป็นพนกังานธนาคาร
ธนชาตอยา่งถูกตอ้ง 

215 
(58.11) 

115 
(31.08) 

38 
(10.27) 

2 
(0.54) 

3.47 .69 ดีมาก 1 

ภาพรวมดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 3.09 .57 ดี - 
 
 จากตารางท่ี 4-3  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ในภาพรวม พบวา่ คุณภาพการให้บริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี ( = 3.09, SD = 0.57) 
เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 พนกังานมีบตัรแสดงตนบ่งบอกวา่เป็นพนกังานธนาคารธนชาตอยา่งถูกตอ้ง ท าให ้
ประชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.47, SD = 0.69) เป็นอนัดบัท่ี 1 
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 ธนาคารมีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี 
( = 3.09, SD = 0.91) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 พนกังานแต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อยสวยงาม ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี 
( = 2.97, SD = 0.94) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด สวยงามมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ท าให ้
ประชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี ( = 2.86, SD = 0.92) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 
ตารางท่ี 4-4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบั ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 
                     ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเช่ือถือ 
                     และไวว้างใจได ้
 

ด้านความเช่ือถือ 
และไว้วางใจได้ 

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ   ระดับ 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ  SD 

1.  พนกังานมีความ
น่าเช่ือถือในการ 
ใหข้อ้มูล 

150 
(40.54) 

134 
(36.22) 

79 
(21.35) 

7 
(1.89) 

3.15 .82 ดี 3 

2.  ธนาคารมีช่ือเสียง/
และมีภาพลกัษณ์ 
ของธนาคารท่ีดี 

145 
(39.19) 

132 
(35.68) 

79 
(21.35) 

14 
(3.78) 

3.10 .86 ดี 4 

3.  ในเวลาท่ีเร่งรีบ 
มีลูกคา้มาใชบ้ริการ
ค่อนขา้งมาก 
พนกังานยงัคง
ใหบ้ริการท่านดี
เหมือนเดิม 

172 
(46.49) 

145 
(39.19) 

47 
(12.70) 

6 
(1.62) 

3.31 .75 ดีมาก 2 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 
 

ด้านความเช่ือถือ 
และไว้วางใจได้ 

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ   ระดับ 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ  SD 

4.  ธนาคารมีฐานะ
ทางการเงินท่ีมัน่คง 
สภาพคล่องสูง 

214 
(57.84) 

106 
(28.65) 

46 
(12.43) 

4 
(1.08) 

3.43 .74 ดีมาก 1 

ภาพรวมดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 3.24 .57 ดี - 
 
 จากตารางท่ี 4-4  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ในภาพรวม พบวา่ คุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี (  = 3.24,  
SD = 0.57) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 ธนาคารมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง สภาพคล่องสูง ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการ 
เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ( = 3.43, SD = 0.74) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ในเวลาท่ีเร่งรีบมีลูกคา้มาใชบ้ริการค่อนขา้งมาก พนกังานยงัคงใหบ้ริการดีเหมือนเดิม  
ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.31, SD = 0.75) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 พนกังานมีความน่าเช่ือถือในการใหข้อ้มูล ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่คุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี ( = 3.15,  
SD = 0.82) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 ธนาคารมีช่ือเสียง/ และมีภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีดี ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการ 
เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี 
( = 3.10, SD = 0.86) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 4-5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบั ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 
                     ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นการตอบสนอง 
                     ดว้ยความรวดเร็ว 
 

ด้านการตอบสนอง
ด้วยความรวดเร็ว 

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ   ระดับ 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดับ 
มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ  SD 

1.  มีจ  านวนผูใ้ห ้
บริการเพียงพอ 

185 
(50.00) 

153 
(41.35) 

31 
(8.38) 

1 
(0.27) 

3.41 .65 ดีมาก 4 

2.  ผูใ้หบ้ริการ 
มีความกระตือรือร้น 
ท่ีจะใหบ้ริการ 

257 
(69.46) 

90 
(24.32) 

23 
(6.22) 

0 
(0.00) 

3.63 .59 ดีมาก 2 

3.  พนกังานใหบ้ริการ
ลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
และรวดเร็ว 

241 
(65.14) 

117 
(31.62) 

12 
(3.24) 

0 
(0.00) 

3.62 .54 ดีมาก 3 

4.  มีการเปิดช่องเพิ่ม
เม่ือมีผูม้าใชบ้ริการ
เป็นจ านวนมากข้ึน 

274 
(74.05) 

85 
(22.97) 

8 
(2.16) 

3 
(0.81) 

3.70 .54 ดีมาก 1 

ภาพรวมดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว 3.59 .39 ดีมาก - 
  

 จากตารางท่ี 4-5  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว ในภาพรวม พบวา่  
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก  
( = 3.59, SD = 0.39) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 มีการเปิดช่องเพิ่มเม่ือมีผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมากข้ึน ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการ 
เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ( = 3.70, SD = 0.54) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก 
( = 3.63, SD = 0.59) เป็นอนัดบัท่ี 2 
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 พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก 
( = 3.62, SD = 0.54) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 มีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.41, SD = 0.65)  
เป็นอนัดบัท่ี 4 
 
ตารางท่ี 4-6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบั ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 
                     ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่ 
                     การรับประกนั 
 

ด้านการรับรอง 
ความเช่ือมั่น  
การรับประกนั 

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ   ระดับ 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ  SD 

1.  ผูใ้หบ้ริการมี
กิริยามารยาท สุภาพ  

243 
(65.68) 

112 
(30.27) 

15 
(4.05) 

0 
(0.00) 

3.62 .56 ดีมาก 1 

2.  ผูใ้หบ้ริการ 
มีบุคลิกภาพท่ีดี 
เหมาะสมกบั 
การใหบ้ริการ 

235 
(63.51) 

111 
(30.00) 

24 
(6.49) 

0 
(0.00) 

3.57 .61 ดีมาก 2 

3.  ผูใ้หบ้ริการมี
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
ยิม้แยม้ อธัยาศยัดี 

214 
(57.84) 

132 
(35.68) 

23 
(6.22) 

1 
(0.27) 

3.51 .62 ดีมาก 3 

4.  พนกังานมีความรู้
ในเร่ืองท่ีไปติดต่อ
เป็นอยา่งดี มีความ
ชดัเจนในการช้ีแจง
ขอ้มูล 

213 
(57.57) 

123 
(33.24) 

34 
(9.19) 

0 
(0.00) 

3.48 .65 ดีมาก 4 

ภาพรวมดา้นการรับรองความเช่ือมัน่ การรับประกนั 3.54 .45 ดีมาก - 
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 จากตารางท่ี 4-6  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่การรับประกนั ในภาพรวม พบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก 
( = 3.54, SD = 0.45) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท สุภาพ ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่คุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก 
( = 3.62, SD = 0.56) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการ 
เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี 
มาก ( = 3.57, SD = 0.61) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ยิม้แยม้ อธัยาศยัดี ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก 
( = 3.51, SD = 0.62) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 พนกังานมีความรู้ในเร่ืองท่ีไปติดต่อเป็นอยา่งดี มีความชดัเจนในการช้ีแจงขอ้มูล 
ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.48, SD = 0.65) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 
ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบั ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 
                     ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
                     เป็นรายบุคคล 
 

ด้านการเอาใจใส่ 
ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ   ระดับ 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ  SD 

1.  พนกังานใหเ้วลา
ไม่เร่งรัดใส่ใจ  
เพื่อแกไ้ขปัญหากบั 
ท่านอยา่งครบถว้น 

261 
(70.54) 

96 
(25.95) 

11 
(2.97) 

2 
(0.54) 

3.66 .56 ดีมาก 1 
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ตารางท่ี 4-7  (ต่อ) 
 

ด้านการเอาใจใส่ 
ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ   ระดับ 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดับ 
มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ  SD 

2.  พนกังานมีความ
พยายามท่ีจะแกไ้ข
ปัญหาใหท้่าน 
อยา่งเตม็ท่ี 

211 
(57.03) 

138 
(37.30) 

21 
(5.68) 

0 
(0.00) 

3.51 .60 ดีมาก 2 

3.  พนกังานรู้สึก 
เอาใจใส่ อธิบายงาน
ในการแกปั้ญหา 
กบัท่าน 

206 
(55.68) 

131 
(35.41) 

29 
(7.84) 

4 
(1.08) 

3.46 .68 ดีมาก 3 

4.  ผูใ้หบ้ริการจดจ า
ท่าน และขอ้มูลต่าง ๆ 
ของท่านได ้พร้อมทั้ง
ไม่เปิดเผยขอ้มูล 
ของท่านแก่บุคคลอ่ืน 

182 
(49.19) 

156 
(42.16) 

29 
(7.84) 

3 
(0.81) 

3.40 .66 ดีมาก 4 

ภาพรวมดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 3.50 .42 ดีมาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-7  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ในภาพรวม พบวา่ คุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.50,  
SD= 0.42) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 พนกังานใหเ้วลาไม่เร่งรัดใส่ใจ เพื่อแกไ้ขปัญหาอยา่งครบถว้น ท าใหป้ระชาชนท่ีมา 
รับบริการเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.66, SD = 0.56) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 พนกังานมีความพยายามท่ีจะแกไ้ขปัญหาใหอ้ยา่งเตม็ท่ี ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการ 
เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ( = 3.51, SD = 0.60) เป็นอนัดบัท่ี 2 
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 พนกังานรู้สึกเอาใจใส่ อธิบายงานในการแกปั้ญหา ท าให้ประชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก 
( = 3.46, SD = 0.61) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 ผูใ้หบ้ริการจดจ าขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัผูรั้บบริการได ้พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูล 
แก่บุคคลอ่ืน ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก ( = 3.40, SD = 0.66) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 

ตอนที ่3  การเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จังหวดัชลบุรี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
                     จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการให้บริการ เพศ จ านวน Χ  SD t Sig. 
ภาพรวม ชาย  111 3.36 .37 -1.146 .253 

หญิง 259 3.41 .33 
 
 จากตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามเพศ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-9  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
                     จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอายุ  
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 .515 .129 1.066 .373 
ภายในกลุ่ม 365 44.061 .121   

รวม 369 44.576    
  
 จากตารางท่ี 4-9  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-10  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
                       จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

  
 แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 3 .475 .158 1.313 .270 
ภายในกลุ่ม 366 44.101 .120   

รวม 369 44.576    
  
 จากตารางท่ี 4-10  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา 
ต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-11  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
                       จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ 

  
 แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 .797 .199 1.660 .159 
ภายในกลุ่ม 365 43.779 .120   

รวม 369 44.576    
  
 จากตารางท่ี 4-11  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
แต่เม่ือพจิารณาแลว้พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีความเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างไปจาก 
กลุ่มผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ จึงใชว้ธีิการทดสอบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) โดยวธีิ LSD 
ดงัตารางท่ี 4-12 
 
ตารางท่ี 4-12  ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
                       สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ 
  

อาชีพ Χ  

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ค้าขาย/
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน/
ลูกจ้าง
ทัว่ไป 

นักเรียน/
นักศึกษา 

อืน่ ๆ 
 

ขา้ราชการ/ พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
พนกังานบริษทัเอกชน/
ลูกจา้งทัว่ไป 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
อ่ืน ๆ 

3.47 
 

3.41 
3.37 

 
3.40 
3.22 

-  
 
- 

 
 
 
- 

 
 
 
 
 
- 

.24883
* 
 
 
 
 
- 
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 จากตารางท่ี 4-12  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ 
Pos hoc ของ LSD พบวา่ คุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
จ าแนกตามอาชีพ แตกต่างกนั จ านวน 1 คู่ คือ 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ เห็นวา่คุณภาพการบริการของธนาคาร 
ธนชาต  สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ต่างไปจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 สมมติฐานที ่5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-13  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
                       จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน   

  
 แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 3 .395 .132 1.091 .353 
ภายในกลุ่ม 366 44.180 .121   

รวม 369 44.576    
  
 จากตารางท่ี 4-13  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
ต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการต่างกนั มีความเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-14  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
                      จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ  

  
 แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 1.292 .323 2.723 .029* 
ภายในกลุ่ม 365 43.284 .119   

รวม 369 44.576    
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 จากตารางท่ี 4-14  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ พบวา่ ผูรั้บบริการ 
ท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพบ 
ความแตกต่างรายคู่ จึงใชว้ธีิการทดสอบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) โดยวธีิ LSD ดงัตารางท่ี 
4-15 
 
ตารางท่ี 4-15  ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
                       สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ 
  

วตัถุประสงค์ของการใช้
บริการ 

Χ  ด้านเงิน
ฝาก 

 

ด้านสินเช่ือ ด้าน
ประกนัภัย/ 
ประกนั
ชีวติ 

ด้านเช่า
ซ้ือ

รถยนต์ 

ด้านอืน่ ๆ 
 

ดา้นเงินฝาก 
ดา้นสินเช่ือ 
ดา้นประกนัภยั/ ประกนัชีวติ 
ดา้นเช่าซ้ือรถยนต ์
ดา้นอ่ืน ๆ 

3.39 
3.27 
3.40 
3.58 
3.55 

-  
- 

 
 
- 

 
-.31174* 

 
- 

-.15525* 
-.27424* 

 
 
- 

 
 จากตารางท่ี 4-15  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ 
Pos hoc ของ LSD พบวา่ คุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
จ าแนกตามวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ แตกต่างกนั จ านวน 3 คู่ คือ 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการดา้นเงินฝากเห็นวา่คุณภาพการบริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ต่างไปจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงค ์
ของการใชบ้ริการดา้นอ่ืน ๆ 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเห็นวา่ระดบัคุณภาพ 
การบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ต่างไปจากผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการดา้นเช่าซ้ือรถยนต ์
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเห็นวา่ระดบัคุณภาพ 
การบริการของธนาคารธนชาต  สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ต่างไปจากผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการดา้นอ่ืน ๆ 
 
ตารางท่ี 4-16  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี  
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

2.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

3.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

4.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

5.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

6.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการต่างกนั  
มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
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ตอนที ่4  ข้อเสนอแนะด้านคุณภาพการบริการ ธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จังหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 4-17  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
                       จงัหวดัชลบุรี 
 

ข้อเสนอแนะ จ านวน 
1.  ควรมีการจดัหาพื้นท่ีจอดรถใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ 19 
2.  ควรส่งเสริมใหพ้นกังานใส่ใจต่อการใหบ้ริการทุกขั้นตอน 8 
3.  ควรพฒันาระบบการสร้างความเช่ือมัน่ดา้นการเงินแก่ลูกคา้ในทุกกระบวนการ 7 
4.  ควรมีพนกังานการจดัพนกังานส าหรับตอบค าถาม หรือช่องพิเศษส าหรับตอบ
ค าถามและอธิบาย หรือตอบค าถามลูกคา้ไดต้ลอดเวลา 

5 

5.  ควรมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ
โดยเฉพาะช่วงเวลาเร่งด่วน 

2 

 
 จากตารางท่ี 4-17  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี เป็นดงัน้ี 
 ควรมีการจดัหาพื้นท่ีจอดรถใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ ควรส่งเสริม 
ใหพ้นกังานใส่ใจต่อการใหบ้ริการทุกขั้นตอน ควรพฒันาระบบการสร้างความเช่ือมัน่ดา้นการเงิน 
แก่ลูกคา้ในทุกกระบวนการ ควรมีพนกังานการจดัพนกังานส าหรับตอบค าถาม หรือช่องพิเศษ 
ส าหรับตอบค าถามและอธิบาย หรือตอบค าถามลูกคา้ไดต้ลอดเวลา และควรมีจ านวนเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยเฉพาะช่วงเวลาเร่งด่วน ตามล าดบั 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน และวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ เก็บขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถาม 
จากประชาชนท่ีเขา้มาติดต่อขอใชบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
จ านวน 370 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้น 
การวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)  
และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) โดยใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) และ 
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เม่ือพบความแตกต่างรายคู่ 
ใชว้ธีิการทดสอบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) โดยวธีิ LSD ผลการศึกษาสามารถสรุป ไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี” คร้ังน้ี พบวา่ 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูห้ญิง 
มากกวา่เพศชาย มีอาย ุ20-30 ปี มากท่ีสุด ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ 
เป็นพนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้งทัว่ไป มีรายไดต่้อเดือน 15,000-20,000 บาท และส่วนใหญ่ 
มีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ เพื่อท าธุรกรรมดา้นเงินฝาก ตามล าดบั 
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี พบวา่  
โดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัดีมาก 
โดยดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการรับรอง 
ความเช่ือมัน่ การรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ตามล าดบั เม่ือพิจารณารายดา้น เป็นดงัน้ี  
  2.1  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ พบวา่ ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต  
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ พนกังานมีบตัร 
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แสดงตนบ่งบอกวา่เป็นพนกังานธนาคารธนชาตอยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ 
ธนาคารมีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย พนกังานแต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อยสวยงาม 
และมีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด สวยงามมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ตาล าดบั 
 2.2   ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้พบวา่ ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่  
ธนาคารมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง สภาพคล่องสูง มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ในเวลาท่ีเร่งรีบ 
มีลูกคา้มาใชบ้ริการค่อนขา้งมาก พนกังานยงัคงใหบ้ริการดีเหมือนเดิม พนกังานมีความน่าเช่ือถือ 
ในการใหข้อ้มูล และธนาคารมีช่ือเสียง/ และมีภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีดี ตามล าดบั 
 2.3  ดา้นการตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว พบวา่ ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ 
พบวา่ มีการเปิดช่องเพิ่มเม่ือมีผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมากข้ึน มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ 
ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 
และมีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ ตามล าดบั 
 2.4  ดา้นการรับรองความเช่ือมัน่การรับประกนั พบวา่ ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ 
พบวา่ ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท สุภาพ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพ 
ท่ีดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ยิม้แยม้ อธัยาศยัดี และพนกังาน 
มีความรู้ในเร่ืองท่ีไปติดต่อเป็นอยา่งดี มีความชดัเจนในการช้ีแจงขอ้มูล ตามล าดบั 
 2.5  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล พบวา่ ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ 
พบวา่ พนกังานใหเ้วลาไม่เร่งรัดใส่ใจ เพื่อแกไ้ขปัญหาอยา่งครบถว้น มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมา 
คือ พนกังานมีความพยายามท่ีจะแกไ้ขปัญหาให้อยา่งเตม็ท่ี พนกังานรู้สึกเอาใจใส่ อธิบายงาน 
ในการแกปั้ญหาและใหบ้ริการจดจ าขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัผูรั้บบริการได ้พร้อมทั้งไม่เปิดเผย 
ขอ้มูลแก่บุคคลอ่ืน ตามล าดบั 
 3.  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เป็นดงัน้ี 
 3.1  จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 3.2  จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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  3.3  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
ไม่แตกต่างกนั 
  3.4  จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณา 
แลว้พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างไปจากกลุ่มผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ 
อ่ืน ๆ 
  3.5  จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั 
มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
ไม่แตกต่างกนั 
  3.6  จ  าแนกตามวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีวตัถุประสงค ์
ของการใชบ้ริการต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต  สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

อภิปรายผล 
 ในการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี” มีประเด็นท่ีน่าสนใจในการอภิปราย ดงัน้ี 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
โดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัดีมาก  
ทั้งน้ีเน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย มีความตั้งใจท่ีจะให้บริการ 
ดว้ยความรวดเร็ว โดยมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพียงพอ 
ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และมีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากข้ึน  
ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี 
มีความเป็นกนัเอง ตลอดจนใหบ้ริการดว้ยกิริยามารยาท ท่ีสุภาพเรียบร้อย ท าใหคุ้ณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
ผลงานวจิยัของชลธิชา ศรีบ ารุง (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีความเหมาะสม 
ของการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (1994) กล่าววา่ 
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แนวความคิดทางการตลาดวา่ในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างบริการใหเ้ท่ากบั 
หรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั เม่ือผูรั้บบริการใชบ้ริการก็จะเปรียบเทียบบริการ 
ท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลพบวา่บริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นนอ้ยกวา่ 
บริการท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการจะไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้ม 
ถา้บริการท่ีไดรั้บเท่ากนัหรือมากกวา่บริการท่ีคาดหวงัไวผู้รั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ  
ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ดงันั้นคุณภาพบริการจึงข้ึนอยูก่บัการเปรียบเทียบของ 
ผูรั้บบริการระหวา่งบริการท่ีคาดหวงัไวล่้วงหนา้กบับริการท่ีไดรั้บในความคิดของผูรั้บบริการ 
 เป็นส าคญั 
 2.  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี มีประเด็นอภิปรายผลแยกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดงัน้ี 
  2.1  ผลการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ี เน่ืองมาจากผูรั้บบริการท่ีมีเพศชายและเพศหญิงต่างไดรั้บบริการท่ีดีจาก 
เจา้หนา้ท่ีของธนาคารเช่นเดียวกนั ตลอดจนเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีมีความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ย 
ความรวดเร็ว โดยมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และมีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากข้ึน 
 ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี 
มีความเป็นกนัเอง ตลอดจนใหบ้ริการดว้ยกิริยามารยาทท่ีสุภาพเรียบร้อย ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมี 
เพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของณฐัศรินทร์ สถิตวราทร (2554) 
ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี  
ผลของการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
  2.2  ผลการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีระดบัความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ี เน่ืองมาจากประชาชนท่ีมารับบริการต่างก็ไดรั้บการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ  
มีความสะดวก รวดเร็ว ดว้ยมาตรฐานเดียวกนัโดยไม่มีการแบ่งแยกประเภท ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมี 
อายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
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จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวรัิช สุขีลกัษณ์ (2551) ไดศึ้กษา 
เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของธนาคารกสิกร ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา 
บางโพ ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคาร 
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ จ าแนกตามปัจจยัดา้นอาย ุพบวา่ ความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ 
ไม่แตกต่างกนั 
  2.3  ผลการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา 
ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมไม่แตกต่างกนั เน่ืองมาจากธนาคารมีระบบการใหบ้ริการท่ีดีมีมาตรฐาน 
และมีความใส่ในกบัผูม้ารับบริการทุกคนดว้ยความเป็นอนัเอง เป็นมิตรและมีจิตบริการต่อผูท่ี้ 
เขา้มารับบริการทุกคน ท าให้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเสาวนิตย ์ศรีทอง (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจ 
ต่อการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง โดยรวมและเป็นรายดา้น 
อยูใ่นระดบัปานกลางนอกจากน้ีพบวา่ลูกคา้ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการบริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง  
โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
  2.4  ผลการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบั 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั เน่ืองมาจากธนาคารใหค้วามส าคญักบัผูท่ี้มารับบริการของธนาคารทุกสาขา 
อาชีพเช่นเดียวกนั ไม่วา่จะมีรายไดม้ากหรือนอ้ย ต่างก็เป็นลูกคา้ของธนาคาร ดงันั้น ธนาคารจึงตอ้ง 
ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นอยา่งมากทุกคน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเสาวนิตย ์ศรีทอง (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ 
ต่อการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ 
มีความพึงพอใจต่อการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง โดยรวม 
และเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลางนอกจากน้ีพบวา่ลูกคา้ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
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ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง  
โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
  2.5  ผลการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั 
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั เน่ืองมาจาก ธนาคารใหค้วามส าคญักบัผูท่ี้มารับบริการของธนาคารทุกคน 
ไม่วา่จะมีรายไดม้ากหรือนอ้ย ต่างก็เป็นลูกคา้ของธนาคาร ดงันั้น ธนาคารจึงตอ้งใหค้วามส าคญั 
กบัลูกคา้เป็นอยา่งมากทุกคน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชลธิชา ศรีบ ารุง (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให ้ 
บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
กรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อท่ีมีระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และ 
ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
  2.6  ผลการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี 
วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .5 
เน่ืองมาจากผูรั้บบริการดา้นเงินฝากมีจ านวนมากกวา่ผูร้ะบบริการดา้นสินเช่ือ และดา้นอ่ืน ๆ  
ในสัดส่วนท่ีค่อนขา้งมาก อาจท าใหผู้รั้บบริการดา้นเงินฝากไม่ไดน้บัการดูแลท่ีดีพอ เพราะยงัมี 
ผูรั้บบริการในคิวถดัไปรอใชบ้ริการอีกเป็นจ านวนมาก ซ่ึงต่างจากผูรั้บบริการในดา้นสินเช่ือ  
และดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีสัดส่วนนอ้ยกวา่ ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีของธนาคารท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้สามารถอธิบาย 
หรือตอบค าถามของลูกคา้ไดม้ากกวา่ ท าใหลู้กคา้ท่ีรับบริการดา้นสินเช่ือ และดา้นอ่ืน ๆ เห็นวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารดีกวา่ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการต่างกนั 
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 ภาพรวมแตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชลธิชา ศรีบ ารุง (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ  จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ 
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อท่ีมีระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
ประเภทของการใชบ้ริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี” ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  จากผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย 
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงเป็นอนัดบัท่ี 
นอ้ยท่ีสุด ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  
  1.1  ธนาคารควรมีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด สวยงาม มีความเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย สะดุดตา เพื่อใหผู้ม้ารับบริการมีความประทบัใจ 
  1.2  ธนาคารควรก าหนดใหพ้นกังานแต่งกายเรียบร้อยเป็นระเบียบ สะดุดตา 
และเป็นเอกลกัษณ์ เพื่อใหผู้ม้ารับบริการมีความประทบัใจ 
 2.  จากผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี  
แต่เป็นอนัดบัท่ีรองสุดทา้ย ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  2.1  ธนาคารควรมีพฒันาการใหบ้ริการแก่ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม 
ความตอ้งการในทุก ๆ คร้ังท่ีมาติดต่อรับบริการ 
  2.2  ธนาคารควรมีก าหนดให้มีช่องทางบริการพิเศษส าหรับตอบขอ้สงสัย 
หรือให้ความรู้ในดา้นต่าง ๆ 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  จากผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงเป็นอนัดบัท่ี 
นอ้ยท่ีสุด ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  1.1  ธนาคารควรมีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด สวยงาม มีความเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย และควรมีการปรับปรุงในส่วนของการตอ้นรับลูกคา้ใหมี้ความสวยงามโดดเด่น  
เพื่อใหผู้ม้ารับบริการมีความประทบัใจ 
  1.2  ธนาคารควรก าหนดแบบฟอร์มของธนาคารให้แก่พนกังานแต่งกายเหมือนกนั 
ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความเรียบร้อยเป็นระเบียบ สะดุดตา และเป็นเอกลกัษณ์ เพื่อให้ผูม้ารับบริการ 
มีความประทบัใจ 
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 2.  จากผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย  
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี  
แต่เป็นอนัดบัท่ีรองสุดทา้ย ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  2.1  ธนาคารควรมีการฝึกอบรมพนกังานใหเ้ป็นผูมี้จิตสาธารณะและรัก 
ในการใหบ้ริการ อยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง 
  2.2  ธนาคารควรฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบัความรู้ดา้นการเงิน การธนาคาร  
เพื่อสามารถตอบค าถาม อธิบาย และเสนอแนะช่องทางบริการท่ีดีตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
เป็นประจ าทุกปี 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรมีการศึกษาประสิทธิผลจากการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 2.  ควรมีการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัแนวทางการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขา 
บางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 3.  ควรมีการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคของการใหบ้ริการ 
ของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 
 

เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
 

ค าช้ีแจง 
 1.  แบบสอบถามน้ีสร้างข้ึนเพื่อใชศึ้กษา เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี โดยแบบสอบถามน้ีผูว้จิยัขอความกรุณาใหท้่านพิจารณา 
ตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความเป็นจริงเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ ค าตอบของท่านจะถูกเก็บ 
เป็นความลบัและน าไปใชเ้พื่อประโยชน์ในการศึกษาคร้ังน้ีเท่านั้น   
 2.  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
      ตอนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
   ตอนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสร้อย จงัหวดัชลบุรี 
   ตอนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ในดา้นคุณภาพการบริการ 

 
ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ 
  ชาย      หญิง  
2.  อาย ุ
  ต ่ากวา่ 20 ปี      20-30 ปี     
  31-40 ปี      41-50 ปี    
  51 ปีข้ึนไป   
3.  ระดบัการศึกษา 
  ประถมศึกษา     มธัยมศึกษา    
  ปริญญาตรี      สูงกวา่ปริญญาตรี  
4.  อาชีพ 
  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ   คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
  พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้งทัว่ไป   นกัเรียน/ นกัศึกษา 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…………………….. 
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5.  รายไดต่้อเดือน  
  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท    10,001-15,000 บาท 
  15,001-20,000 บาท     สูงกวา่ 20,001 บาทข้ึนไป 
6.  วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ  
  ดา้นเงินฝาก 
  ดา้นสินเช่ือ 
     ดา้นประกนัภยั/ ประกนัชีวติ 
  ดา้นเช่าซ้ือรถยนต ์
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………. 
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ตอนที ่2 แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสร้อย จังหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจง โปรดกาเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 
 

คุณภาพการให้บริการ 

เห็
นด้

วย
มา
กท

ีสุ่ด
 

เห็
นด้

วย
มา
ก 

เห็
นด้

วย
น้อ

ย 

เห็
นด้

วย
น้อ

ยท
ีสุ่ด

 

ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ (Tangibles) 

1.  มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด สวยงาม 
มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

    

2.  พนกังานแต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงาม     
3.  ธนาคารมีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกสบาย     
4.  พนกังานมีบตัรแสดงตนบ่งบอกวา่เป็นพนกังาน 
ธนาคารธนชาตอยา่งถูกตอ้ง 

    

ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ (Reliability) 
5.  พนกังานมีความน่าเช่ือถือในการใหข้อ้มูล     
6.  ธนาคารมีช่ือเสียง/ และมีภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีดี     
7.  ในเวลาท่ีเร่งรีบมีลูกคา้มาใชบ้ริการค่อนขา้งมาก 
พนกังานยงัคงใหบ้ริการท่านดีเหมือนเดิม 

    

8.  ธนาคารมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง สภาพคล่องสูง     
การตอบสนองด้วยความรวดเร็ว (Responsiveness) 
9.  มีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ     
10.  ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ     
11.  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว     
12.  มีการเปิดช่องเพิ่มเม่ือมีผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมากข้ึน     
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คุณภาพการให้บริการ 

เห็
นด้

วย
มา
กท

ีสุ่ด
 

เห็
นด้
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เห็
นด้

วย
น้อ

ย 

เห็
นด้

วย
น้อ

ยท
ีสุ่ด

 

ด้านการรับรองความเช่ือมั่น การรับประกนั (Assurance) 
13.  ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท สุภาพ      
14.  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ     
15.  ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ยิม้แยม้ อธัยาศยัดี     
16.  พนกังานมีความรู้ในเร่ืองท่ีไปติดต่อเป็นอยา่งดี  
มีความชดัเจนในการช้ีแจงขอ้มูล 

    

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) 
17.  พนกังานใหเ้วลาไม่เร่งรัดใส่ใจ เพื่อแกไ้ขปัญหากบัท่าน
อยา่งครบถว้น 

    

18.  พนกังานมีความพยายามท่ีจะแกไ้ขปัญหาใหท้่าน 
อยา่งเตม็ท่ี 

    

19.  พนกังานรู้สึกเอาใจใส่ อธิบายงานในการแกปั้ญหากบัท่าน     
20.  ผูใ้หบ้ริการจดจ าท่าน และขอ้มูลต่าง ๆ ของท่านได ้ 
พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน 

    

 
ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะอืน่ ๆ ในด้านคุณภาพการบริการ 
………………………………………………………………………………………………………
…….………………………………………….…………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………….….. 
…………………..…………………………………………………………………………………. 
…………………..…………………………………………………………………………………. 
 


