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บทคดัย่อ 
 การศึกษาเรื่องปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่มาใช้บรกิารธนาคารซไีอเอ็มบไีทย 
สาขาเชยีงราย เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative research) มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) ดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ (Responsiveness) ด้านความเชื่อมัน่ (Assurance) และด้านความเอาใจใส่ (Empathy) ที่มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร กลุ่มตวัอย่างเป็นประชาชนทีม่าใชบ้รกิารของธนาคาร จ านวน 
400 ราย สุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูเป็น
แบบสอบถาม วเิคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพวิเตอร์โปรแกรมส าเรจ็รูป โดยใช้สถติคิ่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบแบบ F-test และก าหนดนยัส าคญัทางสถติไิวท้ี ่0.05 
 ผลการศกึษาพบว่า ปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่มาใช้บรกิารธนาคาร ซไีอเอ็มบี
ไทย สาขาเชยีงราย โดยภาพรวมลูกค้าที่มาใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก ด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูง
ทีสุ่ดได้แก่ ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) รองลงมาดา้นความเชื่อมัน่ (Assurance) ส่วนดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ (Tangibility) มคี่าเฉลีย่ต ่าสุด  
 1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) โดยภาพรวมลูกค้าที่มาใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจ
มาก ข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ มบีรกิารท าธุรกิจการเงนิแบบ Online รองลงมาความพร้อมของ
อุปกรณ์เครื่องคอมพวิเตอร ์เครื่องถ่ายเอกสาร ตู้ ATM ส่วนธนาคารมทีีจ่อดรถเพยีงพอ มคี่าเฉลีย่ต ่า
ทีสุ่ด 
 2. ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) โดยภาพรวมลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมาก ขอ้ที่
มคี่าเฉลีย่สูงที่สุดได้แก่ มคีวามรูส้กึปลอดภยัในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร รองลงมามคีวามไวว้างใจเมื่อ
ใชบ้รกิารกบัธนาคาร ส่วนธนาคารมชีื่อเสยีงและภาพพจน์ทีด่ ีมคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
 3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) โดยภาพรวมลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึ
พอใจมาก ข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ พนักงานให้เกียรติและให้บรกิารด้วยความสุภาพ รองลงมา
พนักงานเต็มใจรบัฟงัข้อต าหนิ และข้อรอ้งเรยีนจากลูกค้า ส่วนมพีนักงานต้อนรบัเพื่อสอบถามข้อมูล
ความตอ้งการของลกูคา้เพื่อความรวดเรว็ มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
 4. ดา้นความเชื่อมัน่ (Assurance) โดยภาพรวมลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมาก ขอ้ทีม่ ี
ค่าเฉลีย่สูงที่สุดได้แก่ พนักงานใหค้วามเชื่อมัน่ว่าลูกคา้จะไดร้บัการบรกิารดทีี่สุด รองลงมาพนักงานมี
ใบอนุญาตและแสดงใบอนุญาตก่อนเสนอขายผลติภณัฑใ์ห้กบัลูกค้าทุกครัง้ ส่วนพนักงานที่ให้บรกิาร
แต่งกายถูกตอ้งตามระเบยีบของธนาคาร มคีวามสะอาดเรยีบรอ้ย มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด  
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 5. ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) โดยภาพรวมลูกค้าที่มาใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจมากที่สุด 
ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ พนักงานมีความเต็มใจในการให้บรกิารกบัลูกค้าทุกรายทัง้ขณะให้บรกิาร 
และหลงับรกิารอยา่งสม ่าเสมอและเท่าเทยีมกนั รองลงมาพนกังานเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลอืลูกคา้ กรณีที่
เกดิความผดิพลาดจากการท าธุรกรรมต่างๆ ส่วนธนาคารถอืว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคญั
ทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
ค าส าคญั : ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ, ธนาคาร ซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย 

Abstract 
 This paper under the topic of factors affecting to customers’ satisfaction of CIMB THAI 
BANK, Chiang Rai Branch was quantitative research. It was aimed to study the quality of 
service in terms of tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, which were 
influenced to customer’s satisfaction. Research population was 400 bank’s customers and 
selected by simple random sampling. Data collection was done by questionnaire and then 
analyzed by SPSS with statistical tools of percentage, mean, standard deviation, F-test, and 
statistical significance was set at level 0.05.   
 The results of study found the overall customers’ satisfaction of CIMB THAI BANK, 
Chiang Rai Brach expressed in high level. The highest mean was in empathy and assurance 
ranked the second, whereas the least significance was tangibility.  
 1. Tangibility: Customers inclusively represented satisfaction in high level. The item 
contained highest mean was online transaction, and the second was from the readiness of 
computer devices, photocopier, and ATM; on the other hand, the adequate parking lot was the 
lowest. 
 2. Reliability: This aspect was also appeared satisfaction in high level. The highest 
mean was from the sense of security using the service at bank and the trustworthiness as the 
second, the lowest mean found in the aspect of bank’s popularity and good image. 
 3. Responsiveness: Customers’ satisfaction was impressively in high level. Respectful 
and polite employee was the highest mean and their willingness for any complaints and 
requests found the second. However, the lowest was from having receptionist to ask further 
information for more promptly service. 
 4. Assurance: Satisfaction suggested from customers was in high level. The highest 
mean was from employee guaranteed that customer would receive the best service and the 
second was to have and to show individual permit before offering products to customers. The 
employee dressed appropriately and neatly according to bank’s regulation was the lowest. 
 5. Empathy: Customers was to express satisfaction in high level. The highest mean 
was from employee’s willingness to serve every customer equally and constantly both during 



and after service. The second was employee’s willingness to assist customers in case of their 
error to process transactions.  On the contrary, bank recognized customer’s benefit as the most 
essential concern was the lowest mean. 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปจัจุบนัในประเทศไทยมกีารพฒันารูปแบบการบรกิารเพิม่มากขึ้นเรื่อยๆ เพื่อให้ได้บรกิารที่
ถูกใจลูกคา้การบรกิารทีเ่ป็นเลศิจะเป็นปจัจยัแห่งความส าเรจ็ของธุรกจิเป็นการสะท้อน ถงึผลลพัธ์ทาง
ธุรกจิในรูปแบบของผลก าไร ความชื่นชมของสงัคม และเกดิแบรนด์ขององค์กร ที่เป็นภาพลกัษณ์ที่ด ี
ดงันัน้ หากองค์กรใดสามารถสร้างบรกิารที่โดดเด่นและแตกต่าง รวมทัง้สร้างความผูกพนัในการ
ใหบ้รกิารในระยะยาว สรา้งประสบการณ์ที่ท าใหลู้กคา้รูส้กึตราตรงึใจไดย้่อมจะท าใหอ้งคก์รนัน้ไดใ้จจาก
ลูกคา้และรกัองคก์รเราเสมอืนเป็นส่วนหนึ่งในชวีติประจ าวนัของเขา ซึง่ธุรกจิทีม่กีารแข่งขนัดา้นบรกิาร
อยา่งมากในตอนน้ี คอื ธนาคาร เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมทีางเลอืกในการเลอืกบรกิารทางการเงนิเพิม่มาก
ขึ้น ดงันัน้ธนาคารต่างหันมาให้ความสนใจกับการปรบักลยุทธ์งานบรกิารมากขึ้นน ามาซึ่งนโยบาย
การตลาดสมยัใหมท่ีม่ผีูบ้รโิภคเป็นตวัน า เพื่อหาวธิกีารและแนวทางในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บรกิารต่างๆ ให้มปีระสทิธภิาพและครองส่วนแบ่งตลาดให้ได้มากที่สุด รวมทัง้ผู้มาใช้บรกิารเองที่
เป็นฝ่ายใหค้วามสนใจกบัเรื่องคุณภาพบรกิารของธนาคาร ดว้ยเหตุทีก่ารบรกิารทีด่เีป็นสิง่ที่บ่งบอกถงึ
คุณภาพขององคก์รในมติคิุณภาพในการบรกิาร ดงันัน้ส าหรบัคุณภาพในการบรกิารของธนาคาร ความ
สวยงามของทีท่ าการของธนาคาร การจดัสดัส่วนของการบรกิารและการมป้ีายบอกอย่างชดัเจน การแต่ง
กายอยา่งภมูฐิานของพนักงาน ความรวดเรว็ของระบบคอมพวิเตอร ์ความถูกต้องของตวัเลขยอดเงนิ มี
เครื่องมอืทนัสมยัจดัไว้ครบครนัส าหรบับรกิารไม่ว่าจะเป็นเครื่องเอทเีอ็ม เครื่องปรบัยอดเงนิในสมุด
อตัโนมตั ิเครื่องฝากเงนิ เป็นต้น ต้องสนองความต้องการของผูร้บับรกิารด้วยเช่นกนั ส าหรบัธนาคารที่
เปิดกิจการมานาน มชีื่อเสียงมานานมกัจะได้ชื่อว่ามคีุณภาพของการบริการดี ด้วยการตัดสินของ
ผูร้บับรกิาร โดยดูจากกระบวนการใหบ้รกิาร แมผ้ลประกอบการอาจจะออกมาไม่ดผีู้รบับรกิารก็ยอมรบั
ได ้เช่น ผลตอบแทนจากการลงทุนในกองทุนรวมทีไ่ดร้บัจรงิน้อยกว่าการคาดการณ์ไวใ้นครัง้แรกทีเ่สนอ
ขาย ผูร้บับรกิารกอ็าจจะยอมรบัไดเ้พราะเหน็ว่าทางธนาคารมคีวามสนใจ และมกีารชีแ้จงกบัผูร้บับรกิาร
อย่างสม ่าเสมอ ต่างจากธนาคารที่เพิ่งเป็นที่รู้จกั ผู้รบับรกิารอาจรู้สึกตรงข้ามอย่างสิ้นเชิงอาจเป็น
เพราะว่าการสื่อสารทีพ่นักงานมใีหก้บัผูร้บับรกิารยงัไม่เขา้ใจ ความทนัสมยัและความคล่องตวัในการให ้
บรกิารยงัไม่ดพีอ สิง่เหล่านี้ท าใหคุ้ณภาพบรกิารของธนาคารในสายตาของผูร้บับรกิารยงัไม่ดเีท่าทีค่วร 
ซึง่ด้วยความเป็นจรงิคุณภาพการบรกิารอาจไม่แตกต่างกนัเพยีงแต่ผูร้บับรกิารไม่มโีอกาสรบัรู้ว่าไดร้บั
บรกิารที่ดอีย่างไร จากเดมิที่คดิว่าผู้ใหบ้รกิารควรเป็นผู้ก าหนดและตดัสนิคุณภาพของบรกิาร แต่กลบั
พบว่าผู้ที่ได้รบัประโยชน์หรอืใช้ประโยชน์จากบรกิารคอื ผู้รบับรกิาร และเมื่อพจิารณาร่วมกบัแนวคดิ
ทางการตลาดซึง่ใหค้วามส าคญัแก่ความตอ้งการของลกูคา้ผูม้ารบับรกิาร ดงันัน้ผูท้ีค่วรตดัสนิว่าบรกิารมี
คุณภาพหรือไม่ ควรจะเป็นผู้ที่มารบับริการนัน่เอง การที่จะให้ผู้รบับริการรบัทราบและเกิดความ
ประทบัใจนัน้ คุณภาพบรกิารที่ได้รบัจะต้องเกินความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร ซึ่งความคาดหวงัของ



ผูร้บับรกิารแต่ละคน การประเมนิของผูร้บับรกิารนัน้จะประเมนิตามคุณภาพของบรกิารทีไ่ดร้บัรูเ้ท่านัน้ 
ไมส่ าคญัว่าบรกิารจรงิๆ จะเป็นเช่นใด กระบวนการในการใหบ้รกิารจงึมบีทบาทมากในเรื่องของคุณภาพ
บรกิาร ปจัจบุนัธนาคารไดพ้ฒันาผลติภณัฑแ์ละบรกิารดา้นต่างๆ ใหม้คีวามทนัสมยั สะดวกรวดเรว็และ
ปลอดภยัอยา่งต่อเนื่อง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทีจ่ะมาใชบ้รกิารของธนาคารไดอ้ย่างครบ
วงจร เช่น บรกิารรบัฝากเงนิ บรกิารดา้นการเงนิระหว่างประเทศ บรกิารดา้นสนิเชื่อ บรกิารดา้นการโอน
เงนิ การรบัช าระค่าสนิคา้และบรกิาร บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนิกส ์บรกิารดา้นวานิชธนกจิ บรกิารดา้น
ธุรกจิ บรกิารดา้นธุรกจิหลกัทรพัย ์เป็นตน้  
 อุตสาหกรรมธุรกจิธนาคารมกีารแข่งขนัเพิม่มากขึน้ในเรื่องการด าเนินกจิการทางการตลาดเพื่อ
รกัษาลกูคา้และขยายฐานลูกคา้ของธนาคาร เพื่อเพิม่รายไดจ้ากค่าธรรมเนียมจากการใหบ้รกิารเสรมิให้
มากยิ่งขึ้น ทัง้นี้การให้บริการบางชนิดไม่ได้จ ากัดแค่ในวงการของธุรกิจธนาคาร แต่ขยายตัวไปสู่
ผูป้ระกอบการอื่นดว้ย โดยการแข่งขนัเน้นทัง้การขยายฐานกลุ่มลูกคา้ธุรกจิรายใหญ่ (Corporate) และ
ลูกคา้รายย่อย (SME’s) ซึง่ธุรกจิหรอืลูกคา้รายใหญ่ก่อใหเ้กดิรากฐานทีม่ ัน่คง และท าใหลู้กคา้รายย่อย
เกดิความเชื่อมัน่ต่อธนาคารเสมอืน Value Chain ฉะนัน้ธนาคารจงึส่งเสรมิรากฐานและการพฒันา
บุคลากรเพื่อการขยายฐานลูกค้ารายใหญ่ พรอ้มกนันี้ยงัได้ด าเนินการทางด้านข้อมูลลูกค้าให้สามารถ
สรา้งความพงึพอใจให้ลูกคา้แบบเฉพาะกลุ่ม ประกอบกบัยงัได้มขีบวนการที่จะด าเนินการพฒันาระบบ
ขอ้มลูลกูคา้เพื่อสรา้งความประทบัใจและพงึพอใจใหลู้กคา้รายย่อยดว้ยการพฒันาระบบเทคโนโลยอีย่าง
ต่อเนื่องโดยอาศยัความทนัสมยัและเน้นเรื่องระบบรกัษาความปลอดภยั การให้บรกิารที่สะดวกรวดเรว็ 
ถูกต้องแม่นย าให้สอดคล้องกบัชวีติประจ าวนัของลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าผู้ท าธุรกรรมทางการเงนิมีความ
สะดวกปลอดภยัและง่ายขึน้ โดยธนาคารยงัคงใหค้วามส าคญักบับรกิารธนาคารทางอเิลก็ทรอนิกสส์รา้ง
จุดเด่นดว้ยการขยายผลติภณัฑ ์และบรกิารเพิม่ช่องทางการใหบ้รกิารอย่างครบวงจร ขยายขอบเขตขดี
ความสามารถการให้บรกิารเพิม่ขึน้ เพื่อเพิม่ช่องส่วนแบ่งทางการตลาดของธนาคาร และลดต้นทุนทีไ่ม่
ก่อใหเ้กดิรายไดใ้หก้บัธนาคาร เนื่องจากธนาคารซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงรายจงัหวดัเชยีงราย ตัง้อยู่ใน
พื้นที่ใกล้กบัตลาดเทศบาล อ.เมอืง ซึ่งมพีนักงานของรา้นค้าต่างๆ มากมายที่สามารถเป็นลูกค้าของ
ธนาคารได้เป็นอย่างด ีแต่เนื่องจากในบรเิวณพื้นที่ดงักล่าว มธีนาคารหลายแห่ง ซึ่งถอืว่ามกีารแข่งขนั
ทางการตลาดค่อนขา้งสงู ดงันัน้การพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารทีส่ามารถตอบสนองความ
ต้องการและสรา้งความพงึพอใจแก่ผู้รบับรกิารของธนาคาร สามารถสนองความต้องการของลูกคา้ดว้ย
ผลติภณัฑท์ี่มคีุณภาพและบรกิารที่ดเีลศิอย่างเสมอภาค ตลอดจนให้ขอ้มูลข่าวสารที่ครบถ้วนถูกต้อง 
เป็นธรรม ไม่บดิเบอืนขอ้เทจ็จรงิแก่ลูกคา้ เหน็คุณค่าและให้เกยีรตลิูกคา้อยู่เสมอซึง่จะส่งผลต่อจ านวน
ผู้ใช้บรกิารให้มจี านวนเพิม่มากขึ้นได้ สามารถเพิม่ส่วนแบ่งทางการตลาดของธนาคารมากขึ้น จาก
เหตุผลและสถานการณ์การแขง่ขนัของธนาคารทีก่ล่าวมาขา้งต้น ผูว้จิยัไดเ้ลง็เหน็ถงึความส าคญัในเรื่อง
ของคุณภาพการบรกิาร ซึ่งธนาคารเป็นองค์กรที่ให้บรกิารการท าธุรกรรมทางการเงนิแก่ลูกค้า สิง่ที่
ลูกค้าต้องการมากที่สุดจากการรบับรกิาร คอื คุณภาพของการให้บรกิาร ในงานวจิยันี้จงึมุ่งเน้นที่จะ
ศึกษาปจัจยัในเรื่องของคุณภาพการให้บรกิารที่มอีิทธพิลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคาร          
ซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย ซึง่จะศกึษาตวัแปร 5 ตวัแปรทีเ่ป็นตวัวดัคุณภาพการใหบ้รกิาร คอื 



 1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) 
 2. ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
 3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 
 4. ดา้นความเชื่อมัน่ (Assurance) 
 5. ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 
 ซึง่ผลการวจิยัครัง้นี้จะเป็นขอ้มลูให้ผูบ้รหิารของธนาคารซไีอเอ็มบไีทย สาขาเชยีงราย จงัหวดั
เชยีงราย เพื่อน าขอ้มลูจากการวจิยัมาปรบัปรงุการปฏบิตังิานด้านการบรกิารใหม้คีุณภาพและตอบสนอง
ต่อลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารรวมถงึสามารถแขง่ขนักบัธนาคารอื่นและเป็นการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรให้
มปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้  

 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) ทีม่อีทิธพิลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
 2. เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิารด้านความน่าเชื่อถอื (Reliability) ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
 3. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ทีม่อีทิธพิล
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 4. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บรกิารด้านความเชื่อมัน่ (Assurance) ที่มอีิทธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
 5. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 การท าวจิยั เรื่องปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่มาใช้บรกิารธนาคารซไีอเอ็มบไีทย 
สาขาเชยีงราย ผูว้จิยัขอใหค้ าจ ากดัความของศพัทต่์างๆ ดงันี้ 
 การบรกิาร หมายถงึ การใหค้วามช่วยเหลอืหรอืการด าเนินการของธนาคารซไีอเอม็บไีทย สาขา
เชยีงราย เพื่อประโยชน์ของผู้รบับรกิารและเพื่อให้ผู้รบับรกิารได้รบัความประทบัใจ ซึ่งจะเป็นผลดกีบั
องคก์ร 
 ผูร้บับรกิาร หมายถงึ ผูท้ีเ่ขา้มาท าธุรกรรมกบัธนาคารซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย 
 องคก์ร หมายถงึ บมจ.ธนาคารซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจและความสบายใจที่ได้รบัจากพนักงานเมื่อเข้ามาท า
ธุรกรรมในธนาคารซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย 
 ลกัษณะทางกายภาพ หมายถงึ สิง่ทีเ่ป็นรปูธรรมทีม่องเหน็ได ้สมัผสัไดท้ัง้ ภายในและภายนอก
ธนาคารซีไอเอ็มบไีทย สาขาเชยีงราย เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ ที่นัง่รอ รวมถึงความสะอาดของตัว
อาคาร สถานทีจ่อดรถ เป็นตน้ 



 ความน่าเชือ่ถอื หมายถงึ การทีพ่นกังานใหก้ารบรกิารตรงตามเวลาทีก่ าหนด พนักงานมกีารท า
รายการถูกต้องแม่นย า มคีวามโปร่งใส ซื่อสตัย ์และพนักงานมคีวามรูค้วามสามารถในการตอบค าถาม
หรอืชีแ้จงและแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าได ้
 การตอบสนองต่อลูกค้า หมายถงึ การที่พนักงานมคีวามกระตอืรอืร้นที่จะให้การบรกิารลูกค้า
เป็นไปอยา่งรวดเรว็  
 ความเชือ่มัน่ หมายถงึ ความรูส้กึทีล่กูคา้สามารถรบัรูถ้งึความปลอดภยัเมื่อเขา้มาใชบ้รกิาร รวม
ไปถงึการทีพ่นกังานไมน่ าความลบัไปเผยแพรต่่อสาธารณชน  
 ความเอาใจใส่ หมายถึง พนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้า และมคีวามเต็มใจที่จะ
ให้บรกิารและช่วยเหลอืลูกค้า รวมถึงรบัฟงัความคดิเห็น ข้อเสนอแนะ และพร้อมที่จะน ามาปรบัปรุง
แกไ้ข 

ขอบเขตงานวิจยั 
 การท าวจิยั เรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่มาใชบ้รกิารธนาคาร ซไีอเอม็บไีทย 
สาขาเชยีงราย ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารตามตวัแบบ SERVQUAL ทีเ่สนอโดย
ซแีทมล ์พาราซุรามาน และแนวคดิความพงึพอใจของลูกคา้ และศกึษาจากตวัอย่างงานวจิยั พบตวัแปร
ส าคญัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวจิยัโดยกรอบของแนวความคดิมตีวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั ดงันี้ 
 1. ศกึษาเรือ่งคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility)  
 2. ศกึษาเรือ่งคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
 3. ศกึษาเรือ่งคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 
 4. ศกึษาเรือ่งคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อมัน่ (Assurance) 
 5. ศกึษาเรือ่งคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 
 ก าหนดขนาดตวัอยา่งเท่ากบั 400 คน ท าการเกบ็ขอ้มลูในช่วงเดอืนธนัวาคม พ.ศ.2561 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1.  องคก์รสามารถน าความรูท้ี่ไดจ้ากการศกึษาในเรื่องคุณภาพการใหบ้ริการ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงองค์กรได้
อยา่งเหมาะสม 
 2.  องค์กรสามารถน าความรู้ที่ได้จากการศึกษาในเรื่องคุณภาพการให้บริการ ด้านความ
น่าเชื่อถอืที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงองค์กรได้
อยา่งเหมาะสม 
 3. องค์กรสามารถน าความรู้ที่ได้จากการศึกษาในเรื่องคุณภาพการให้บริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้าที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุง
องคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม 



 4. องคก์รสามารถน าความรูท้ีไ่ดจ้ากการศกึษาในเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อมัน่
ที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงองค์กรได้อย่าง
เหมาะสม 
 5. องคก์รสามารถน าความรูท้ีไ่ดจ้ากการศกึษาในเรือ่งคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเอาใจใส่
ที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงองค์กรได้อย่าง
เหมาะสม 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 
ตวัแปรอสิระ      ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         

วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 SERVQUALได้ร ับความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่าง
กว้างขวาง ซึ่งองค์การต้องการท าความเข้าใจต่อการรบัรู้ของกลุ่มผู้รบับรกิารเป้าหมายตามความ
ต้องการในบรกิารที่เขาต้องการ และเป็นเทคนิคที่ให้วธิกีารวดัคุณภาพในการให้บรกิารขององค์การ 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
- ลกัษณะทางกายภาพ  
- ความน่าเชื่อถอื 
- การตอบสนองต่อลกูคา้  
- ความเชื่อมัน่ 
- ความเอาใจใส่ 
- ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 
- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ(Tangibility) 
- ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
- ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้    
  (Responsiveness) 
- ดา้นความเชื่อมัน่ (Assurance) 
- ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 

ปัจจยัความพึงพอใจ 
-  การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค 

(Equitable Service)  
-  การใหบ้รกิารอย่างทนัเวลา  
   (Timely Service)  
-  การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ  
   (Ample Service)  
-  การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 
   (Continuous Service)  
-  การใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า 
   (Progressive Service) 

 



นอกจากนี้ ยงัสามารถประยุกต์ใช ้SERVQUAL ส าหรบัการท าความเขา้ใจกบัการรบัรูข้องบุคลากรต่อ
คุณภาพในการใหบ้รกิาร โดยมเีป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้รกิารประสบผลส าเรจ็ 
 ในการศึกษาครัง้นี้ผู้วิจยัได้น าแนวตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ 
SERVQUAL มาใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษา ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบไดแ้ก่ 
 1. ลกัษณะทางกายภาพ 
  ชลธชิา ศรบี ารุง (2557, หน้า 15) ได้อธบิายไว้ว่า ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
หมายถงึ อาคารสถานทีข่องธนาคารทีดู่ด ีอุปกรณ์เครื่องมอืสื่อสารที่ทนัสมยั พนักงานธนาคารแต่งกาย
สุภาพ  
  ธารนิี แกว้จนัทรา (2556, หน้า 6) ไดอ้ธบิายไวว้่า ดา้นความพรอ้มของอาคารสถานทีแ่ละสิง่
อ านวยความสะดวกพบว่าความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารซไีอเอม็บไีทย โดยรวม
อยู่ในระดบัมากทัง้นี้อาจเป็นเพราะทางธนาคารมกีารปรบัปรุงสภาพภายในและภายนอก อาคารมคีวาม
เป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยขึน้เครื่องมอือุปกรณ์มคีวามทนัสมยัและมสีิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ขณะรอรบั
บรกิาร 
 2. ความน่าเช่ือถือ 
  ชลธิชา ศรบี ารุง (2557,หน้า 16) ได้อธิบายไว้ว่า ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
(Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิาร ลกูคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามทีไ่ดใ้หส้ญัญาไว้ 
  สริกิร เลิศทหาร (2556,หน้า 20) ได้อธิบายไว้ว่า ความน่าเชื่อถือในการให้บรกิาร 
(Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารเพื่อใหล้กูคา้เกดิความเชื่อถอื และความไวว้างใจ 
 3. การตอบสนองต่อลกูค้า 
  ชลธชิา ศรบี ารุง (2557,หน้า 11,40) ได้อธบิายไว้ว่า ธนาคารพาณิชยต่์างหนัมาให้ความ
สนใจกบัการปรบักลยุทธง์านบรกิาร มากขึน้ น ามาซึง่นโยบายการตลาดสมยัใหม่ทีม่ผีูบ้รโิภคเป็นตวัน า 
(Customer orientation marketing driven) เพื่อหาวธิกีารและแนวทางในการตอบสนองความต้องการ
ของผูใ้ชบ้รกิารต่างๆ ใหม้ปีระสทิธภิาพและครองส่วนแบ่งตลาดใหไ้ดม้ากทีสุ่ด รวมทัง้ผูม้าใชบ้รกิารเอง
ทีเ่ป็นฝา่ยใหค้วามสนใจกบัเรือ่งคุณภาพบรกิารของธนาคารพาณชิย ์ 
  ทพิชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2556,หน้า 29) ไดอ้ธบิายไว้ว่า Responsiveness คอืการที่
ลกูคา้รูส้กึว่าไดร้บัการตอบสนอง ดา้นนี้หมายถงึ การไม่เคย ปฏเิสธลูกคา้ก่อน โดยต้องพยายามหาทาง
ตามความตอ้งการ อกีทัง้ตอ้งตอบสนองลกูคา้แบบทนัททีีเ่หน็ลกูคา้ ทนัททีีล่กูคา้ถามทนัททีีลู่กคา้รอ้งขอ
อกีดว้ย   
 4. ด้านความเช่ือมัน่ 
  ชลธชิา ศรบี ารงุ (2557,หน้า 12,15) ไดอ้ธบิายไวว้่า 1) การใหบ้รกิารบางชนิดไม่ไดจ้ ากดัแค่
ในวงการของธุรกจิธนาคารพาณิชย ์แต่ขยายตวัไปสู่ผูป้ระกอบการอื่นด้วย โดยการแข่งขนัเน้นทัง้การ
ขยายฐานกลุ่มลกูคา้ธุรกจิรายใหญ่ (Corporate) และลกูคา้รายยอ่ย (SME’s) ซึง่ธุรกจิหรอืลูกคา้รายใหญ่
ก่อให้เกดิรากฐานที่ม ัน่คง และ ท าให้ลูกค้ารายย่อยเกดิความเชื่อมัน่ต่อธนาคารเสมอืน Value chain 
ฉะนัน้ ธนาคารจงึส่งเสรมิ รากฐานและการพฒันาบุคลากรเพื่อการขยายฐานลูกคา้รายใหญ่ พรอ้มกนันี้



ยงัไดด้ าเนินการทางดา้นขอ้มูลลูกค้าใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจให้ลูกค้าแบบเฉพาะกลุ่ม ประกอบ
กบัยงัได้ม ีขบวนการที่จะด าเนินการพฒันาระบบขอ้มูลลูกค้าเพื่อสรา้งความประทบัใจและพงึพอใจให้
ลกูคา้ รายยอ่ยดว้ยการพฒันาระบบเทคโนโลยอีย่างต่อเนื่อง โดยอาศยัความทนัสมยัและเน้นเรื่องระบบ 
รกัษาความปลอดภยั การใหบ้รกิารที่สะดวกรวดเรว็ ถูกต้องแม่นย าให้สอดคล้องกบัชวีติประจ าวนัของ
ลูกคา้ เพื่อให้ลูกค้าผู้ท าธุรกรรมทางการเงนิมคีวามสะดวกปลอดภยัและง่ายขึน้  และ 2) ความเชื่อมัน่ 
(Assurance) หมายถงึ ความรู ้ความเขา้ใจ ในการใหบ้รกิาร ไวใ้จไดแ้ละปลอดภยั รวมถงึมารยาทของ
พนักงานธนาคารและความม ีมนุษยสมัพนัธอ์นัดทีี่แสดงออกท าใหม้ัน่ใจในบรกิารทีไ่ดร้บั มคีวามรูท้ีจ่ะ
แกไ้ขปญัหาใหล้กูคา้ได ้รวมถงึพนักงานต้องมคีวามรูค้วามเขา้ใจในธุรกจิและผลติภณัฑทุ์กประเภทของ
ธนาคาร ตลอดจน สามารถเกบ็ความลบัของลกูคา้ไดเ้ป็นอยา่งด ี
 5. ด้านความเอาใจใส่ 
  ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557, หน้า 16) ได้อธิบายไว้ว่า ความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ 
(Empathy) หมายถงึ การเอาใจใส่ให้ความสนใจ ต่อลูกค้าเฉพาะรายที่เข้ามาใช้บรกิาร ท าให้ลูกค้ามี
ความรูส้กึว่าเป็นคนพเิศษเสมอ 
  ธารนิี แก้วจนัทรา (2556, หน้า 9) ได้อธบิายไว้ว่า ด้านอธัยาศยัไมตรแีละการเข้าถึง
ความรู้สกึของลูกค้าทางธนาคารควรมกีารฝึกอบรมพนักงานในเรื่องของการบรกิารลูกค้าและควรให้
ความใส่ใจเต็มใจรบัฟงัลูกค้าให้มากกว่าน้ีและมเีจ้าหน้าที่ส าหรบัให้ค าแนะน ารบัฟงัความคดิเหน็ และ
ปญัหาของลกูคา้โดยตรง  
 กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ไดก้ล่าวถงึ ความหมายของความพงึพอใจว่า สิง่ทีค่วรจะ
เป็นไปตามความต้องการ ความพงึพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบ
หนึ่ง ซึง่เป็นความรูส้กึเอนเอยีงของจติใจทีม่ปีระสบการณ์ทีม่นุษยเ์ราไดร้บัอาจจะมากหรอืน้อยกไ็ด ้และ
เป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทัง้ทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อได้สิ่งนัน้ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ หรอืท าใหบ้รรลุจดุมุง่หมายได ้กจ็ะเกดิความรูส้กึบวก เป็นความรูส้กึทีพ่งึพอใจ 
แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถ้าสิง่นัน้สรา้งความรูส้กึผดิหวงั กจ็ะท าใหเ้กดิความรูส้กึทางลบ เป็นความรูส้กึไม่
พงึพอใจ 
 จติตนินัท ์เดชะคุปต ์(2551) ความพงึพอใจ หมายถงึ ภาวะทีแ่สดงออกถงึความรูส้กึในทางบวก
ของบุคคลอนัเป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบการรบัรูส้ ิง่ที่ได้รบัจากการบรกิาร ไม่ว่าจะเป็นการรบัการ
บรกิาร หรอืการใหบ้รกิารในระดบัทีต่รงกบัการรบัรูส้ ิง่ทีค่าดหวงัเกีย่วกบัการบรกิารนัน้ 
 โดยสรปุแลว้ความพงึพอใจ หมายถงึ ระดบั ความรูส้กึของบุคคลว่ารูส้กึพอใจ ถูกใจ หรอืผดิหวงั 
อนัเป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระหว่าง ผลงานที่ได้รบัรูจ้ากสนิคา้หรอืบรกิารกบัความคาดหวงัของ
บุคคลนัน้ๆ ดังนัน้ระดับความพึงพอใจ จะสัมพันธ์กับความแตกต่างระหว่างผลงานที่ได้ รบัรู้ความ
คาดหวงั 
 กรีต ิบนัดาลสนิ (2558) ไดศ้กึษาถงึการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้
บรกิารของลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาส านักราชด าเนิน ผลการศกึษาพบว่า 1) ระดบัการรบัรูคุ้ณภาพ
บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกค้ามกีารรบัรูด้้านการให้ความมัน่ใจและความไว้วางใจแก่ลูกค้า



มากทีสุ่ด 2) ระดบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยลูกคา้มคีวามจงรกัภกัดใีน
การใช้บรกิารในด้านทศันคตมิาก ที่สุด 3) การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทุกด้านมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกใน
ระดบัปานกลางกบัความจงรกัภกัด ีในการใช้บรกิารโดยรวม โดยความใส่ใจลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์มาก
ที่สุด 4) การรบัรู้คุณภาพบรกิารด้าน ความใส่ใจลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และการ
ตอบสนองลูกค้าส่งผลต่อความจงรกัภกัดีในการใช้บริการ ด้านพฤติกรรม ด้านทศันคติ และความ
จงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารโดยรวมในทศิ ทางบวก ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 
 ทพิชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2558) ไดศ้กึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผู้บรโิภค ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มี
ช่วงอายุระหว่าง 20-30 ปี ม ีสถานภาพโสด มรีะดบัการศึกษาระดบัปรญิญาตร ีมรีายได้ต่อเดอืนที ่
10,001 - 20,000 บาท และประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน ผลจากการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 
ปจัจยัด้านภาพลกัษณ์ตราสนิค้าและปจัจยัด้านส่วนประสมการตลาดบรกิาร มอีทิธพิลต่อการเลอืกใช้
บรกิารธนาคารไทยพาณชิย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ส่วน ปจัจยัด้านการรบัรูแ้ละปจัจยัด้านคุณภาพการใหบ้รกิารไม่มอีทิธพิลต่อการเลอืกใช้
บรกิารธนาคารไทย พาณชิยจ์ ากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร   
 สมนึก มังกร (2559) ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุร ีผลการศกึษาพบว่า 1) ระดบัความพงึพอใจ
ของลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดย
ภาพรวม และรายด้านทุกด้านทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก 2) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ที่มี
ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุร ีโดยจ าแนกตามเพศ 
ภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 3) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอ การ
ให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดยจ าแนกตามอายุ โดย
ภาพรวม และรายด้านทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 4) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวัดจนัทบุรี โดยจ าแนกตามระดับ
การศึกษา ในภาพรวม และรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกนั 5) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของ
ลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดยจ าแนก
ตามอาชพีโดยภาพรวม และรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกนั 6) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของ
ลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดยจ าแนก
ตามทีอ่ยูป่จัจบุนั โดยภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นไมม่คีวามแตกต่างกนั 7) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุร ีโดยจ าแนก
ตามประเภทของบรกิาร โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 เมื่อดูรายดา้น 
พบว่าด้านระบบการให้บรกิารแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ส่วนด้านเจา้หน้าที่ผู้
ให้บรกิารไม่แตกต่างกัน 8) เปรยีบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดยภาพรวม จ าแนกตามประเภทของ
บรกิารเป็นรายคู่ แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  



วิธีด าเนินการวิจยั 
 งานวจิยัน้ี ผูว้จิยัศกึษาโดยใชร้ปูแบบการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative research) กลุ่มตวัอย่าง
เป็นประชาชนทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย จ านวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้น
การเก็บรวบรวมข้อมูล คอื แบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ส่วน คอื ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม เป็นแบบส ารวจรายการ (Check list)  ส่วนที ่2 ค าถามเกี่ยวกบัปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึ
พอใจของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคาร ซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็น
แบบประเมนิค่า (Likert scale) 5 ระดบั คอื พงึพอใจมากทีสุ่ด พงึพอใจมาก พงึพอใจปานกลาง พงึ
พอใจน้อย และพงึพอใจน้อยทีสุ่ด และส่วนที ่3 ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ ลกัษณะของ
ค าถามเป็นแบบปลายเปิด ผู้วิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง และวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
คอมพวิเตอรโ์ปรแกรมส าเรจ็รูป โดยใช้สถติิค่าความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบแบบ F-test ก าหนดนัยส าคญั
ทางสถติไิวท้ีร่ะดบั 0.05 

สรปุผลการวิจยั  
 1. ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคาร ซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย 
โดยภาพรวมลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดได้แก่ ดา้นความ
เอาใจใส่ (Empathy) รองลงมาได้แก่ ด้านความเชื่อมัน่ (Assurance) ส่วนด้านลกัษณะทางกายภาพ 
(Tangibility) มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด มรีายละเอยีดแต่ละดา้นดงันี้ 
  1.1 ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) โดยภาพรวมลูกค้าที่มาใช้บรกิารมคีวามพึง
พอใจในระดบัมาก ขอ้ที่มคี่าเฉลีย่สูงที่สุดได้แก่ มบีรกิารท าธุรกจิการเงนิแบบ Online รองลงมาได้แก่ 
ความพรอ้มของอุปกรณ์เครือ่งคอมพวิเตอร ์เครื่องถ่ายเอกสาร ตู้ ATM ส่วนธนาคารมทีีจ่อดรถเพยีงพอ 
มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
  1.2 ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) โดยภาพรวมลูกค้าที่มาใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจใน
ระดบัมาก ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูทีสุ่ดไดแ้ก่ มคีวามรูส้กึปลอดภยัในการใชบ้รกิารกบัธนาคาร รองลงมาไดแ้ก่ 
มคีวามไวว้างใจเมือ่ใชบ้รกิารกบัธนาคาร ส่วนธนาคารมชีื่อเสยีงและภาพพจน์ทีด่ ีมคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด  
  1.3 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) โดยภาพรวมลูกค้าที่มาใช้บรกิารมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก ข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ พนักงานให้เกียรติและให้บรกิารด้วยความ
สุภาพ รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานเตม็ใจรบัฟงัขอ้ต าหนิ และขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ ส่วนมพีนักงานต้อนรบั
เพื่อสอบถามขอ้มลูความตอ้งการของลกูคา้เพื่อความรวดเรว็ มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด  
  1.4 ด้านความเชื่อมัน่ (Assurance) โดยภาพรวมลูกค้าที่มาใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจใน
ระดบัมาก ข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ พนักงานให้ความเชื่อมัน่ว่าลูกค้าจะได้รบัการบรกิารดีที่สุด 
รองลงมาไดแ้ก่ พนักงานมใีบอนุญาตและแสดงใบอนุญาตก่อนเสนอขายผลติภณัฑใ์ห้กบัลูกค้าทุกครัง้ 
ส่วนพนกังานทีใ่หบ้รกิารแต่งกายถูกตอ้งตามระเบยีบของธนาคาร มคีวามสะอาดเรยีบรอ้ย มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด  
  1.5 ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยภาพรวมลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบั
มากที่สุด ขอ้ที่มคี่าเฉลีย่สูงที่สุดได้แก่ พนักงานมคีวามเต็มใจในการให้บรกิารกบัลูกค้าทุกรายทัง้ขณะ



ให้บรกิาร และหลงับรกิารอย่างสม ่าเสมอและเท่าเทยีมกนั รองลงมาได้แก่ พนักงานเต็มใจให้ความ
ช่วยเหลอืลกูคา้ กรณทีีเ่กดิความผดิพลาดจากการท าธุรกรรมต่างๆ ส่วนธนาคารถอืว่าผลประโยชน์ของ
ลกูคา้เป็นเรือ่งส าคญัทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
 2. ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้รกิารธนาคาร ซไีอเอ็มบไีทย สาขาเชยีงราย โดยภาพรวม
ลูกค้าที่มาใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ การให้บรกิารอย่างเสมอ
ภาค รองลงมาไดแ้ก่ การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า ส่วนการใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
 3. การทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบว่า ทุกองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วยด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ด้านความเชื่อมัน่ (Assurance) และด้านความเอาใจใส่ 
(Empathy) มอีิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร อย่างนัยส าคญัทางสถิติ .05 เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 4. ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกี่ยวกบัปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าทีม่า
ใชบ้รกิารธนาคารซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย มดีงันี้ 
  4.1 สถานทีจ่อดรถของธนาคารมไีมเ่พยีงพอต่อความต้องการของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร ดงันัน้
ควรจดัหาสถานทีจ่อดรถส าหรบัลกูคา้ของธนาคาร อยา่งเพยีงพอ  
  4.2 ควรเพิม่การใหบ้รกิารตู้รบัฝากอตัโนมตั ิตู้ปรบัสมุดหน้าสาขา เพื่อเป็นการอ านายความ
สะดวกใหแ้ก่ลกูคา้ของธนาคาร  
  4.3 เพิม่การใหบ้รกิารดา้นบตัรเครดติ  
  4.4 เพิม่ทีก่ดบตัรควิ  

การอภิปรายผล  
 1. ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคาร ซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย 
โดยภาพรวมลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยเฉพาะดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 
ลูกค้าพงึพอใจมากที่สุด นอกนัน้ลูกค้าพงึพอใจมากตามล าดบั ได้แก่ ด้านความเชื่อมัน่ (Assurance) 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ สมนึก มงักร (2559) ได้ศกึษาถงึความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอ
การใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุร ีผลการศกึษาพบว่าระดบั
ความพงึพอใจของลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดั
จนัทบุร ีโดยภาพรวมและรายด้านทุกด้านทุกข้ออยู่ในระดบัมาก เหตุผลส าคญัที่ท าให้ลูกค้าที่มาใช้
บรกิารธนาคาร ซไีอเอ็มบไีทย สาขาเชยีงราย เกดิความพงึพอใจมาก ถงึมากที่สุด เนื่องจากธนาคาร        
ซไีอเอ็มบไีทย สาขาเชยีงรายจงัหวดัเชยีงราย ตัง้อยู่ในพื้นที่ใกล้กบัตลาดเทศบาลนครเชยีงราย ซึ่งมี
พนักงานของร้านค้าต่างๆ มากมายที่สามารถเป็นลูกค้าของธนาคารได้เป็นอย่างดี แต่เนื่องจากใน
บริเวณพื้นที่ดังกล่าว มีธนาคารหลายแห่ง ซึ่งถือว่ามีการแข่งขนัทางการตลาดค่อนข้างสูง ดังนัน้ 
ธนาคารซไีอเอม็บไีทย จงึได้หนัมาพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารทีส่ามารถตอบสนองความ
ต้องการและสรา้งความพงึพอใจแก่ผู้รบับรกิารของธนาคาร อีกทัง้ยงัสามารถสนองความต้องการของ



ลกูคา้ดว้ยผลติภณัฑท์ีม่คีุณภาพและบรกิารทีด่เีลศิอย่างเสมอภาค ตลอดจนใหข้อ้มลูข่าวสารทีค่รบถ้วน
ถูกตอ้ง เป็นธรรม ไมบ่ดิเบอืนขอ้เทจ็จรงิแก่ลกูคา้ เหน็คุณค่าและใหเ้กยีรตลิกูคา้อยูเ่สมอ  
 2. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) โดยภาพรวมลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจใน
ระดบัมาก ในเรือ่งมบีรกิารท าธุรกจิการเงนิแบบ Online ในดา้นน้ีเป็นสิง่ทีลู่กคา้สามารถจบัต้องได ้ลูกคา้
สามารถประเมนิการให้บรกิารของธนาคารได้ด้วยตาเปล่า ดงันัน้หากอาคารสถานที่ของธนาคารที่ดูด ี
อุปกรณ์เครื่องมอืสื่อสารที่ทนัสมยั พนักงานธนาคารแต่งกายสุภาพ ถอืเป็นภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคาร 
สอดคล้องกบัการศกึษาของ ธารนิี แก้วจนัทรา (2556, หน้า 6) ได้อธบิายไว้ว่า ด้านความพรอ้มของ
อาคารสถานทีแ่ละสิง่อ านวยความสะดวกพบว่าความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารซี
ไอเอ็มบไีทย โดยรวมอยู่ในระดบัมากทัง้นี้อาจเป็นเพราะทางธนาคารมกีารปรบัปรุงสภาพภายในและ
ภายนอก อาคารมคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยขึน้เครื่องมอือุปกรณ์มคีวามทนัสมยัและมสีิง่อ านวยความ
สะดวกต่างๆ ขณะรอรบับรกิาร ส่วนในเรื่องสถานที่จอดรถของธนาคารเป็นเรื่องที่ลูกค้าพงึพอใจน้อย
ที่สุด ดงันัน้ธนาคารจะต้องหาแนวทางหรอืวธิกีารให้ลูกค้าสามารถจอดรถได้อย่างสะดวกสบาย ซึ่งจะ
ส่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารของธนาคารในคราวต่อไป 
 3. ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) โดยภาพรวมลูกคา้ที่มาใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบั
มาก โดยเฉพาะลูกค้ามคีวามรู้สกึปลอดภยัและไว้วางใจในการใช้บรกิารกับธนาคาร ซึ่งธนาคารให้
ความส าคญักบัความถูกต้อง ความแม่นย า ความตรงเวลา และต่อความต้องการของผูร้บับรกิารทุกครัง้ 
จงึส่งผลใหล้กูคา้รูส้กึปลอดภยัและไวว้างใจในการใชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ สริกิร เลศิทหาร 
(2556,หน้า 29) ไดอ้ธบิายไวว้่า Reliability คอืการทีลู่กคา้รูส้กึว่าวางใจได ้ผูใ้หบ้รกิารต้องแสดงใหเ้หน็
ถงึความ น่าเชื่อถอื ในด้านนี้เกดิจากการให้บรกิารได้อย่างถูกต้อง แม่นย าไม่ผดิพลาด ตรงเวลา และ
ตรงต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิารทุกครัง้ 
 4. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) โดยภาพรวมลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึ
พอใจในระดบัมาก โดยเฉพาะในเรือ่งพนกังานใหเ้กยีรตแิละใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ธนาคาร ซไีอเอม็
บไีทย สาขาเชยีงราย ให้ความสนใจกบัการปรบักลยุทธ์งานบรกิารมากขึ้น สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ทนัททีี่เขาต้องการ จะไม่ปล่อยให้รอนาน สอดคล้องกบัการศกึษาของ สริกิร เลศิ
ทหาร (2556,หน้า 20) ไดอ้ธบิายไวว้่า การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถงึ ความ
เตม็ใจของพนกังานทีจ่ะใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ หรอืหากเกดิขอ้ผดิพลาดกพ็รอ้มทีจ่ะประสานงาน และให้
การช่วยเหลอืไดท้นัท ีและการศกึษาของ  ทพิชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2556,หน้า 29) ได้อธบิายไว้ว่า 
Responsiveness คอืการทีลู่กคา้รูส้กึว่าไดร้บัการตอบสนอง ด้านนี้หมายถงึ การไม่เคย ปฏเิสธลูกค้า
ก่อน โดยต้องพยายามหาทางตามความต้องการ อกีทัง้ต้องตอบสนองลูกคา้แบบทนัททีีเ่หน็ลูกคา้ ทนัที
ทีล่กูคา้ถามทนัททีีล่กูคา้รอ้งขออกีดว้ย   
 5. ด้านความเชื่อมัน่ (Assurance) โดยภาพรวมลูกค้าที่มาใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในระดบั
มาก โดยเฉพาะเรื่องพนักงานให้ความเชื่อมัน่ว่าลูกค้าจะได้ร ับการบรกิารที่ดทีี่สุด ธนาคาร ซไีอเอ็มบี
ไทย สาขาเชยีงราย ได้มกีารอบรมพนักงานทุกระดบัชัน้ให้มคีวามรูค้วามสามารถ มมีารยาท มมีนุษย
สมัพนัธ์อนัด ีไว้คอยรบับรกิารจากลุกค้า ให้ลูกค้าเกิดความมัน่ใจว่าพนักงานจะสามารถแก้ไขปญัหา



ต่างๆ หรอืตอบข้อสงสบัต่างๆ อย่างรวดเรว็ ถูกต้อง และเป็นความลบั จงึท าให้ลูกค้าพงึพอใจมาก 
สอดคล้องกบั สริกิร เลศิทหาร (2556, หน้า 20) ได้อธบิายไว้ว่า การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 
หมายถงึ ความซื่อสตัยข์องพนักงาน การรกัษาความลบัของลูกค้า ตลอดจนความรูค้วามสามารถของ
พนกังาน และสอดคลอ้งกบั ทพิชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ (2556, หน้า 15) ไดอ้ธบิายไวว้่า Assurance คอื
การทีล่กูคา้รูส้กึมัน่ใจ สามารถรบัประกนัความเชื่อมัน่ใหล้กูคา้ได ้ดา้นน้ี เกดิจากความรูแ้ละอธัยาศยัของ
พนกังานผูใ้หบ้รกิารทีท่ าใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึมัน่ใจต่อสถานบรกิาร 
 6. ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) โดยภาพรวมลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก
ทีสุ่ด โดยเฉพาะเรื่องพนักงานมคีวามเตม็ใจในการใหบ้รกิารกบัลูกคา้ทุกรายทัง้ขณะใหบ้รกิาร และหลงั
บรกิารอยา่งสม ่าเสมอและเท่าเทยีมกนั พนักงาน ธนาคาร ซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย ไดม้กีารเอาใจ
ใส่ใหค้วามสนใจต่อลูกคา้เฉพาะรายทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ท าใหลู้กคา้มคีวามรูส้กึว่าเป็นคนพเิศษเสมอ จงึ
ท าใหล้กูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบั ทพิชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2556,หน้า 15) 
ไดอ้ธบิายไวว้่า Empathy คอืการทีลู่กคา้รูส้กึว่าสถานบรกิารเอาใจใส่ ดา้นนี้คอื เรื่องการ “เอาใจเขามา 
ใส่ใจเรา” คอืการเอาใจใส่ลกูคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดเีอาใจใส่ในความตอ้งการทีแ่ตกต่างแบบเฉพาะราย
สามารถจดจ าชื่อลกูคา้ รวมถงึการเปิดใหบ้รกิารในวนัเวลาทีส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้รกิารของลกูคา้ 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
 1. ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคาร ซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย 
ในดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ลกูคา้พงึพอใจมากทีสุ่ด ซึง่เป็นผลลพัธด์า้นบวกกบัธนาคาร ซไีอเอม็บี
ไทย สาขาเชยีงราย ดงันัน้ธนาคารจะต้องรกัษามาตรฐานการใหบ้รกิาร จะส่งผลต่อการใชบ้รกิารในครัง้
ต่อๆ ไป รวมไปถงึการบอกกล่าวคนใกลช้ดิใหม้าใชบ้รกิาร 
 2. ธนาคาร ซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย ควรมกีารประชาสมัพนัธ์ถงึรปูแบบการใหบ้รกิารแก่
ลกูคา้อยา่งทัว่ถงึ มพีนกังานคอยใหค้ าแนะน าลกูคา้ขณะใชบ้รกิาร พนกังานใหบ้รกิารดว้ยไมตรจีติร เป็น
มติรกบัลูกค้าทุกระดบั จดัหาสถานทีจ่อดรถในร่มให้กบัลูกคา้อย่างเพยีงพอ กวา้งขวาง มพีนักงานคอย
บรกิารลูกค้าขณะจอดรถ มมีุมพกัผ่อนส าหรบัเพื่อนหรอืญาตทิี่มาใช้บรกิาร มมีุมความรู้เกี่ยวกบัการ
ให้บรกิารของธนาคาร  และมกีารใหบ้รกิารที่คลอบคลุม ครบวงจร เช่น ตู้ฝากเงนิแบบอตัโนมตั ิตู้ปรบั
สมดุธนาคารแบบอตัโนมตั ิเหล่านี้ถอืเป็นรปูแบบการใหบ้รกิารพืน้ทีท่ีลู่กคา้ส่วนใหญ่คาดหวงัและอยาก
ไดร้บั เมือ่มาใชบ้รกิารกบัธนาคาร 
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป 
 1. ควรศึกษาถึงความคาดหวังของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย สาขา
เชียงราย จะท าให้ทราบว่าลูกค้ามคีวามคาดหวงัต่อการให้บรกิารของธนาคารอย่างไร เพื่อท าการ
ปรบัปรงุแกไ้ขใหม้กีารบรกิารทีด่ขี ึน้ 
 2. ควรจะศกึษาในเชงิคุณภาพ จะท าให้ได้ขอ้มูลเชงิลกึ เพื่อน าขอ้มลูมาปรบัปรุงการใหบ้รกิาร
ของธนาคาร ซไีอเอม็บไีทย สาขาเชยีงราย ใหล้กูคา้มคีวามพงึพอใจสงูสุด 
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