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การศกึษางานวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการ
สรา้งความประทบัใจต่อผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา โดยกลุ่มตวัอย่างที่
ใชใ้นการศกึษาในครัง้นี้คอื ผูม้าใชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา จ านวน 400 
รายซึ่งใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูลได้แก่ 
ค่าความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน สถติสิหสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั ( Pearson  Product-
moment correlation coefficient) 

จากผลการวเิคราะหข์อ้มลู สามารถสรปุไดด้งันี้ ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดั
นครราชสมีา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมอีายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตรี
ขึน้ไป ประกอบอาชพีรบัขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิและมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท และมรีะดบั
ความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการสรา้งความประทบัใจผู้ใช้บรกิาร
ธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด ดา้นดา้นความน่าเชื่อถอื  (   = 4.45 , SD = .456 ),ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (
   = 4.43 , SD = .476 ),ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (   = 4.38 , SD = .524 ),ดา้นเขา้ใจและรูจ้กั
ลูกคา้ (   = 4.36 , SD = .586 ),และดา้นความเป็นรปูธรรมในการบรกิาร (   = 4.36 , SD = .481 ) 
ตามล าดบั 

จากผลการทดสอบสมมตฐิาน   ปจัจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์ต่อการสร้าง
ความประทบัใจผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันคราชสมีา พบว่าปจัจยัด้านคุณภาพ
การใหบ้รกิาร 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมการบรกิาร  ดา้นความน่าเชื่อถอื  ดา้นการตอบสนอง
ต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ลกูคา้และดา้นเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มคีวามสมัพนัธท์างสถติ ิอย่างมี
นัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั ลว้นมคีวามสมัพนัธต่์อการสรา้งความประทบัใจ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา  

 



Abstract 
 

 This research aims to study on service quality factors affecting to building impression of 
customers of Krungthai Bank, Chokchai Branch, Nakhon Ratchasima Province. The sample 
group was 400 customers who used services of Krungthai Bank, Chokchai Branch, Nakhon 
Ratchasima Province. Questionnaire was used as the research tool for collecting data and 
statistics used for data analysis were frequency, percentage, mean, Standard Deviation, and 
Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient. 
 The results obtained from data analysis could be concluded as follows. Most customers 
of Krungthai Bank, Chokchai Branch, Nakhon Ratchasima Province were females with the age 
ranged from 31-40 years. They were single and graduated in Bachelor. Most of them worked as 
government/state enterprise officers with the monthly income of 10,001 – 20,000 baht. For 
opinion level on service quality factors affecting to building impression of customers of 
Krungthai Bank, Chokchai Branch, Nakhon Ratchasima Province, it was found that most 
customers had the highest level of opinion on reliability (X = 4.45, SD = .456), making 
customers feel confident (X = 4.43, SD = .476), responding to customers (X = 4.38, SD = .524), 
understanding and acknowledgement on customers (X = 4.36, SD = .586), and concreteness of 
services providing (X = 4.36, SD = .481), respectively.  

From the results of hypothesis testing that factors on service quality had the 
relationship with building impression of customers of Krungthai Bank, Chokchai Branch, Nakhon 
Ratchasima Province, it was found that there were 5 factors on service quality including 
concreteness of services providing, reliability, responding to customers, making customers feel 
confident, understanding and acknowledgement on customers had statistical relationship with 
building impression of customers of Krungthai Bank, Chokechai Branch, Nakhon Ratchasima 
Province with statistical significance at 0.05.   
 

 

 

 

 

 



บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
การสรา้งความประทบัใจต่อผูเ้ขา้มาใชบ้รกิารถอืเป็นหลกัในการปฏบิตัทิีม่สี าคญัขององคก์รทีจ่ะ

เสรมิสรา้งศกัยภาพการด าเนินธุรกจิใหบ้รรลุผลส าเรจ็ ดว้ยเทคนิคในการบรกิารแต่ละองค์กรที่มกีารใช้
กลยุทธ์ที่มคีวามแตกต่างกนัโดยเริม่จากนิยามของการให้บรกิารลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอกโดย
นิยามของการการบรกิารลูกคา้ภายใน คอืการสรา้งความสมัพนัธร์ะหว่างองค์กรกบัพนักงานในรปูแบบ
รางวลัตอบแทน สร้างองค์ความรู้แก่พนักงานโดยพฒันาพนักงานให้มคีวามสามารถในการแนะน า
ผลติภณัฑบ์รกิาร ทีจ่ะพฒันาพนกังานในการเพิม่เพิม่สมรรถนะในการปฏบิตังิาน รูจ้กัการเรยีนรู ้และใช้
ขอ้มูลในการคดิ วเิคราะห์ เพื่อให้เกิดการสร้างสรรค์ในงานที่ปฏบิตัิรวมถึงการเสรมิสร้างความรู้ทาง
ธุรกจิใหก้บัพนกังานเพื่อน ามาใชพ้ฒันา ปรบัปรงุกระบวนการปฏบิตังิาน ใหม้ปีระสทิธภิาพ จากปีทีผ่่าน
มาธนาคารในไทยลดสาขากว่า 300 แห่งบางสาขายุบไปรวมกบัสาขาใกล้ๆ หรอืไม่กย็า้ยไปตัง้อยู่บนหา้ง
ฯ โดยธนาคารทีปิ่ดสาขามากทีสุ่ดคอื ธนาคารกสกิรไทย (KBANK) ปิดสาขาไป 136 สาขา รองลงมาคอื 
ธนาคารไทยพาณิชย ์(SCB) ปิดไป 100 สาขา และธนาคารกรุงไทย (KTB) ปิดสาขาไป 94 สาขา แต่
แบงก์ใหญ่ทีเ่พิม่สาขาคอื ธนาคารกรุงศรอียุธยา (BAY) 28 สาขา และธนาคารกรุงเทพ (BBL) เพิม่ขึน้ 
25 สาขา ผูบ้รหิารหลายธนาคารไม่ว่าจะ KBANK SCB KTB ต่างบอกเป็นเสยีงเดยีวกนัว่า สาขาของ
ธนาคารต้องเปลี่ยนได้แล้ว ทัง้เปลี่ยนรูปแบบจากเดมิที่ให้บรกิารทุกสิง่อย่าง หนัมาให้บรกิารเรื่องที่
ซบัซอ้นยิง่ขึน้ เช่น ใหค้ าปรกึษาดา้นการลงทุน เป็นทีป่รกึษาให ้SME เจาะลูกคา้กลุ่ม Wealth รวมไป
ถงึการพฒันาสาขาทีม่แีต่เครือ่งอตัโนมตัไิม่ต้องมพีนักงานในสาขา แต่การปิดสาขาไมไดแ้ปลว่าธนาคาร
จะไม่มจีุดบรกิารลูกค้า เพราะธนาคารเริม่มองหาตัวแทนเพื่อให้บรกิารทางการเงนิ อย่ าง Banking 
Agent เช่น ไปรษณียไ์ทย ที่เป็นตวัแทนให้บรกิารรบัฝากเงนิจากหลายธนาคาร ตู้บุญเตมิที่ร่วมมอืกบั 
BAY และรา้นสะดวกซือ้อย่าง 7-Eleven ที่รบัฝาก-ถอนเงนิ รวมไปถงึความร่วมมอืกบัเทเลคอม เช่น 
AIS ร่วมกบัแบงก์ CIMB Thai เปิด Beat Banking ธนาคารดจิทิลัขึน้มาเนื่องจากการแข่งขนัไม่ไดม้ี
เพยีงแบงก์ด้วยกนัเท่านัน้ แต่ยงัมธีุรกิจรายใหญ่ด้านเทคโนโลยจี านวนมากที่มตี้นทุนถูก เพราะไม่มี
สาขาเหมอืนแบงก์ได้เข้ามาแข่งขนัให้บรกิารทางการเงนิด้วย ดงันัน้ ธนาคารจงึต้องหาวธิรีบัมอืด้าน
ตน้ทุนใหส้ามารถแขง่ขนัไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพสาขาธนาคารทีเ่ปิดใหบ้รกิารจะตอ้งเขา้ถงึไลฟ์สไตล ์ทุก
กลุ่ม มากขึน้ไม่ว่าจะผู้สูงอายุ หรอืคนรุ่นใหม่ ดงันัน้สาขาต้องเป็นใหม้าก/กว่าสาขาธนาคาร ต้องสรา้ง
การบรกิารทีเ่หนือระดบัความคาดหวงัเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารทีไ่ม่มวีนัสิน้สุดเพื่อ
สรา้งความประทบัใจต่อผูม้าใชบ้รกิารนัน่เอง(ทีม่า:ธนาคารแห่งประเทศไทย) 

วตัถปุระสงค ์
1. เพื่อศึกษาปจัจัยด้านคุณภาพการบริการที่ส่ งผลต่อการสร้างความประทับใจผู้ ใช้บริการ
ธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั 
2.เพื่อศกึษาขอ้เสนอแนะทีส่่งผลต่อการสรา้งความประทบัใจผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั 
 



ขอบเขตการวิจยั 
ขอบเขตดา้นเนื้อหา  การศกึษางานวจิยัในครัง้นี้เพื่อศกึษาขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนของประชากรที่มาใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา และเพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารซึง่แบ่งออกเป็น
ปจัจยั 5 ดา้นไดแ้ก่  1.ดา้นความเป็นรปูธรรมการบรกิาร(Tangibles) 2.ดา้นความน่าเชื่อถอื(Reliability) 
3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 5.ดา้นการ
เขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (Empathy)ผูท้ีม่าใชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 
กรอบแนวความคิด 
ผูว้จิยัได้ศกึษาคุณภาพการให้บรกิาร ประกอบด้วย 1. ดา้นความเป็นรูปธรรมการให้บรกิาร 2. ด้าน
ความน่าเชื่อถอื 3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 5. ดา้นการเขา้ใจและ
รู้จ ักลูกค้า ที่ส่งผลต่อการสร้างความประทับใจผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชัย จังหวัด
นครราชสมีา  
สมมติฐานในการศึกษา 
สมมตฐิานที ่1 ปจัจยัด้านความเป็นรูปธรรมการให้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์ต่อการสรา้งความประทบัใจ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 
สมมติฐานที่ 2 ปจัจยัด้านความน่าเชื่อถือมคีวามสมัพนัธ์ต่อการสร้างความประทบัใจผู้ใช้บรกิาร
ธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 
สมมติฐานที่ 3  ปจัจยัด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์ต่อการสร้างความประทบัใจต
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 
สมมติฐานที่ 4  ปจัจยัด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์ต่อการสรา้งความประทบัใจ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 
สมมตฐิานที ่5  ปจัจยัด้านเขา้ใจและรูจ้กัลูกค้ามคีวามสมัพนัธต่์อการสรา้งความประทบัใจผู้ใชบ้รกิาร
ธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 
ประโยชน์ท่ีได้รบั 
1.เพื่อน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษางานวจิยัในครัง้นี้มาใช้ในการพฒันา ปรบัปรุง การปฏบิตัิงานของ
พนกังานในองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ในการใหบ้รกิารทีถู่กตอ้งและครบถว้น  
2.เพื่อเขา้ใจถงึความสมัพนัธใ์นของตวัแปรต่างๆทีส่่งผลต่อการสรา้งความประทบัในการในการใหบ้รกิาร
ของธนาคารกรงุไทยและน ามาเป็นแนวทางในการศกึษาตวัแปรอื่นในครัง้ต่อไป 
แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องในศึกษางานวิจยั 

การศึกษาเรื่องการสร้างความประทบัใจต่อผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดั

นครราชสมีา ผูศ้กึษาไดท้บทวนแนวคดิทฤษฏเีกี่ยวทีเ่กี่ยวขอ้งเกี่ยวขอ้งไดแ้ก่ แนวคดิทฤษฎีคุณภาพ

การใหบ้รกิารของพาราซุรามานและคณะ(Parasuraman et al.,1985)ซึง่สามารถวดัคุณภาพการบรกิาร

(Measuring Service Quality : The SERVQUAL System) ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย,์ (2548) การวดั

คุณภาพการบรกิารจะเน้นเกีย่วกบังานวจิยั เริม่ต้นทีผู่ใ้ชบ้รกิารเพื่อท าใหท้ราบถงึคุณภาพการใหบ้รกิาร



สามารถสรุปได้เป็น 5 ด้านดงันี้ 1.ด้านการบรกิารที่เป็นรูปธรรม(Tangible) 2. ความน่าเชื่อถือ

(Reliability) 3.ด้านตอบสนองลูกค้า(Responsiveness) 4.ด้านความเชื่อมัน่ลูกค้า(Assuranc) 5.ด้าน

เข้าใจและรู้จกัลูกค้า(Empathy) Gronroos (1990 อ้างอิงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย 2561 หน้า 14)  

กล่าวว่า ความพงึพอใจในการบรกิาร ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คอื1. องคป์ระกอบก้านการ

รบัรูถ้งึคุณภาพของสนิคา้ หรอืการบรกิารคอื การที่ผูร้บับรกิารจะรบัรูไ้ดว้่าสนิคา้หรอืการบรกิารทีไ่ดร้บั

มลีกัษณะตามค ามัน่สญัญาของกจิกรรม หรอืการบรกิารแต่ละประเภทตามทีค่วรจะเป็นมากน้อยเพยีงใด 

จงึจะสรา้งความพงึพอใจใหลู้กคา้ในสิง่ทีลู่กคา้ต้องการและ2. องคป์ระกอบดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของการ

น าเสนอบรกิารคอืผู้รบับรกิารจะรบัรู้ว่าวธิกีารน าเสนอบรกิารในกระบวนการของผู้ให้บรกิารมคีวาม

เหมาะสมมากน้อยเพยีงใดในการทีจ่ะส่งมอบบรกิารใหก้บัลูกคา้ สิง่เหล่านี้จงึเกี่ยวขอ้งกบัการสรา้งความ

ประทบัใจกบัผูบ้รโิภคอยา่งแทจ้รงิ 

วิธีด าเนินการวิจยั 

การศึกษางานวิจยัเรื่อง การสร้างความประทบัต่อผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย สาขาโชคชยั จงัหวดั
นครราชสมีา เป็นการศึกษาด าเนินการเชงิส ารวจ(Survey Research) ซึ่งผู้วจิยัได้ศึกษาแนวคดิและ
ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งเพื่อน าไปสรา้งแบบสอบถาม โดยมกีารด าเนินการตามขัน้ตอนโดยท าการเกบ็รวบรวม
ขอ้มลูดว้ยการแจกแบบสอบถาม จากประชากรกลุ่มตวัอย่างทีม่าใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั 
จงัหวดั นครราชสีมา จ านวน 400 ชุดการทดสอบความน่าเชื่อถือของเครื่องมือผู้ท าวิจยัได้น า
แบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษา และใหผู้เ้ชีย่วชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูก
ต้องของเนื้อหาและน ามาปรบัปรุง แก้ไขให้เนื้อหามคีวามสมบูรณ์และครอบคลุมมากยิง่ขึน้ เพื่อหาค่า
ความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบไปท าการทดลองใช ้(Try Out) กบั
กลุ่มตวัอย่างผูม้าใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา ซึง่เป็นคนละกลุ่มกบักลุ่ม
ตัวอย่างที่ต้องการศึกษา จ านวน 40 ชุด เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ด้วยวิธีหาค่า
สมัประสทิธิอ์ลัฟ่า (α - Coefficient) ของครอนบาค (Alpha Cronbach Coefficient) ค่าอลัฟ่าทีไ่ดจ้ะ
แสดงถงึระดบัความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหว่าง 0 < α < 1 ถ้าค่า α 
ใกลเ้คยีงกบั 1 มาก แสดงว่าแบบสอบถาม (เครื่องมอื) มคีวามเชื่อมัน่สูงเครื่องมอืใหม่ทีผู่ว้จิยัพฒันาขึน้
ควรมคี่าความเชื่อมัน่ 0.70 ขึน้ไป พบว่า ความเชื่อมัน่แบบสอบถามทัง้ฉบบัเท่ากบั .873 โดยค่าความ
เชื่อมัน่เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมการบรกิาร (Tangible) เท่ากบั 8.43  
ดา้นความน่าเชื่อถอื(Reliability) เท่ากบั 8.50 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) เท่ากบั 
8.45 ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ลูกคา้ (Assurance) 8.40 ดา้นเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ 8.53 (Empathy) 
ด าเนินการเกบ็เครือ่งมอืแบบสอบถามเพื่อน าวเิคราะหข์อ้มลู 1.ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยการหาการแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่า
รอ้ยละ (Percentage) 2. ขอ้มลูความส าคญัของตวัแปรปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโดยวธิแีบบสเกล
(Likert Scale)แสดงล าดบัเป็นตวัแปรแบบช่วง (Interval Scale)ซึง่แบ่งออกเป็น 5 ระดบัดงันี้ระดบัที ่1 



น้อยที่สุด ถงึระดบัที่ 5 มากที่สุด โดยใช้สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 3.ขอ้มูลระดบัความพงึพอใจการใช้
บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา โดยวธิแีบบสเกล (Likert Scale)แสดงล าดบั
เป็นตวัแปรแบบช่วง (Interval Scale)ซึง่แบ่งออกเป็น 5 ระดบัดงันี้ระดบัที ่1 น้อยทีสุ่ด ถงึระดบัที่ 5 มาก
ที่สุดโดยใช้สถติิเชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation  การทดสอบสมมตฐิานค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธโ์ดยใชส้หสมัพนัธแ์บบ
เพยีรส์นั  ( Pearson  Product- moment correlation coefficient) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องตวั
แปรระหว่างคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการสร้างความประทบัใจการใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย
สาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 

 ผลการวิจยั 

ผูว้จิยัสามารถน าเสนอผลการวจิยัโดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัต่อไปส่วนที ่ 1 การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น เพศ อาย ุสถานภาพระดบัการศกึษา อาชพี รายได้/เดอืน  ส่วนที ่ 
2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ส่วนที ่ 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบั
ความพงึพอใจการให้บรกิารของพนักงาธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั  จงัหวดันครราชสมีา ส่วนที่  4  
การทดสอบสมมตฐิาน หาค่าสมัประสทิธ์สหสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั  ( Pearson  Product- moment 
correlation coefficient )  

ส่วนที ่1ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

อายุของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ  31-40 ปี จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ29 
รองลงมาอยู่ในช่วงอายุ 20-30 ปี จ านวน 105 คน คดิเป็นรอ้ยละ  26.3 รองลงมาอยู่ในช่วงอายุต ่ากว่า
20ปี จ านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15 รองลงมาอยู่ในช่วงอายุ 51-60 ปี จ านวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
13.3 รองลงมาอยู่ในช่วงอายุ 41-50 ปี จ านวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.8 และรองลงมาอยู่ในช่วงอาย ุ
60 ปีขึน้ไป จ านวน 15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.8 ตามล าดบั 

สถานภาพของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพโสด จ านวน 201 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 50.3 รองลงมาอยูใ่นสถานภาพสมรส จ านวน 173 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.3 และรองลงมา
อยูใ่นสถานภาพหยา่รา้ง/หมา้ย จ านวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.5 ตามล าดบั 

ระดบัการศกึษากลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่จบการศกึษาระดบัปรญิญาตรขีึน้ไป 
จ านวน 168 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42 รองลงมาจบการศกึษาระดบัมธัยมปลาย/ปวช.จ านวน 104 คน คดิ
เป็นร้อยละ 26 รองลงมาจบระดบัการศึกษา ปวส./อนุปริญญา จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15 
รองลงมาจบระดับการศึกษามธัยมต้น จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 และรองลงมาจบระดับ
การศกึษาประถมศกึษา จ านวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.5 ตามล าดบั 



อาชพีกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จ านวน
113 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.3 รองลงมาประกอบอาชพีพนักงานเอกชน จ านวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23 
รองลงมาประกอบอาชีพอื่นๆ เช่น เกษตรกร แม่บ้าน เป็นต้น จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18 
รองลงมาประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั จ านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5 และรองลงมาเป็นนักศกึษา 
จ านวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57 ตามล าดบั 

รายไดก้ลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มรีายได้/เดอืน 10,001-20,000 บาท จ านวน 
111 คน คดิเป็นร้อยละ 27.8 รองลงมามรีายได้ 20,000-30,000 บาท จ านวน 85 คน คดิเป็นร้อยละ 
21.5 รองลงมามรีายได้ 5,000 -10,000 บาท จ านวน 75 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.8 รองลงมามรีายไดต้ ่า
กว่า 5,000 บาท จ านวน  72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18 และรองลงมามรีายได ้30,000 บาท จ านวน 56 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 14 ตามล าดบั 

 การวิเคราะห์ข้อมูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา มรีะดบัความคดิเห็นเกี่ยวกับ

ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (   = 4.39 , SD = .413 ) เมื่อพจิารณาในแต่

ละระดบัขอ้ไดด้งันี้ ดา้นความน่าเชื่อถอื  (   = 4.45 , SD = .456 )  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (

   = 4.43 , SD = .476 ) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (   = 4.38 , SD = .524 ) ดา้นเขา้ใจและรูจ้กั

ลูกคา้ (   = 4.36 , SD = .586 ) และดา้นความเป็นรปูธรรมในการบรกิาร (   = 4.36 , SD = .481 ) 
ตามล าดบั เมือ่น ามาวเิคราะหใ์นแต่ละดา้นพบว่า ระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น

ความเป็นรปูธรรมในการบรกิาร(Tangible) โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (   = 4.36 , SD = .481 ) เมื่อ

พจิารณาในแต่ละระดบัขอ้ไดด้งันี้ ท าเลที่ตัง้ธนาคารสะดวกต่อการมาใชบ้รกิาร (   = 4.62, SD =  

0.654 ) พนักงานแต่งกาย สุภาพ เรยีบรอ้ย เหมาะสมต่อการใหบ้รกิาร(   = 4.47, SD =  0.693 ) 

ธนาคารจดัเก้าอี้ส าหรบัรอควิไวเ้พยีงพอต่อผูใ้ชบ้รกิาร(   = 4.33, SD =  0.764 ) ธนาคารมเีครื่องมอื

และอุปกรณ์ทีท่นัสมยัพรอ้มใหบ้รกิาร (   = 4.31, SD = 0.708) ธนาคารมป้ีายแนะน าขัน้ตอนและจุด

บรกิารชดัเจน (   = 4.25,SD = 0.708) ธนาคารจดัสถานทีจ่อดรถเพยีงพอต่อผูม้าใชบ้รกิาร ชดัเจน (

   = 4.20,SD =  0.883 ) ตามล าดบั 

ระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัคุณภาพการให้บรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอื โดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ทีสุ่ด (   = 4.45,SD =  .456 ) เมือ่พจิารณาในแต่ละระดบัขอ้ไดด้งันี้ พนักงานสามารถใหบ้รกิารไดต้รง

ตามขอ้ก าหนดของธนาคาร (   = 4.54,SD = .636 ) พนักงานปฏบิตังิานดว้ยความโปร่งใส ซื่อสตัย ์

สุจรติ (   = 4.48,SD = .633 ) พนักงานไม่เปิดเผยขอ้มลูของท่านแก่บุคคลภายนอก(   = 4.45,SD = 

.670 ) พนักงานท ารายการไดถู้กต้อง แม่นย า (   = 4.42,SD = .648) พนักงานปรบัปรุงรายการใหท้นั

ทีเ่มื่อพบว่าท ารายการผดิพลาด (   = 4.35,SD =  .714 ) ตามล าดบั มรีะดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบั



ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (   = 4.38,SD 

= .524 ) เมื่อพจิารณาในแต่ละระดบัขอ้ได้ดงันี้  พนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้พรอ้มใหบ้รกิาร (   = 

4.52,SD = .671 ) พนักงานสามารถใหบ้รกิารไดต้รงตามเวลารอทีแ่สดงบนบตัรควิ (   = 4.41,SD = 

.666 ) พนักงานใหบ้รกิารมจี านวนเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร (   = 4.37,SD = .751) มพีนักงานบรกิาร

ระหว่างรอควิ (   = 4.22,SD = .844 ) ตามล าดบั มรีะดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัคุณภาพการ

ใหบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (   = 4.43, SD = .476 ) เมื่อ
พจิารณาในแต่ละระดบัขอ้ไดด้งันี้ พนักงานมคีวามรู ้ความสามารถและความเชี่ยวชาญในการใหข้อ้มูล

ขา่วสาร (   = 4.51, SD =.668) ลกูคา้รูส้กึปลอดภยัเมื่อเขา้มาใชบ้รกิารทีส่าขา(   = 4.45, SD = .635 

) พนกังานนบัเงนิต่อหน้าลูกคา้ทุกครัง้ทีม่าใชบ้รกิาร (   = 4.42, SD = .681) พนักใหบ้รกิารดว้ยความ

มมีารยาท สุภาพ อ่อนน้อม (   = 4.39, SD = .665) พนักงานสามารถอธบิายขอ้สงสยัและรายละเอยีด

ไดอ้ย่างชดัเจน  (   = 4.38, SD = .681) ตามล าดบั มรีะดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัคุณภาพการ

ใหบ้รกิาร ดา้นเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด (   = 4.36, SD = .586 ) เมื่อพจิารณา

ในแต่ละระดบัขอ้ได้ ดงันี้ พนักงานบรกิารดูแลเอาใจใส่ด้วยความเต็มใจในการให้บรกิารลูกค้า (   = 
4.53, SD = .645 ) พนักงานใหบ้รกิารน าเสนอผลติภณัฑ์/ บรกิาร ทีต่รงกบัความต้องการของลูกคา้ (

   = 4.30, SD = .820 ) พนกังานสามารถจดจ าท่านและขอ้มลูต่างๆของท่านไดเ้ป็นอย่างด ี(   = 4.25, 
SD = .756 )และมรีะดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนักงาน โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (

   = 4.37, SD = .514 ) เมื่อพจิารณาในแต่ละระดบัขอ้ไดด้งันี้  ผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจต่อสิง่อ านวยความ
สะดวกสบายทีธ่นาคารไดจ้ดัเตรยีมไวใ้หเ้พื่อบรกิาร เช่น สถานทีจ่อดรถ สถานทีน่ัง่รอควิ อุปกรณ์ต่างๆ  

(   = 4.44, SD = .770 )  ผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจในการปฏบิตังิานทีถู่กต้อง แม่นย าและรวดเรว็ของ

พนักงานธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั (   = 4.41, SD = .691 )  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามมัน่ใจในความรู ้

ความเชีย่วชาญของพนักงานธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั (   = 4.38, SD = .683 )และ ผูใ้ชบ้รกิารพงึ
พอใจเกี่ยวกบัผลติภณัฑข์องธนาคารที่พนักงานแนะน ามคีวามเหมาะสมตรงต่อความต้องการของท่าน   

(   = 4.33, SD = .757 )   ตามล าดบั 

การทดสอบสมมติุฐาน   

ตารางแสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องตวัแปรหาค่าสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์โดยใชส้หสมัพนัธ์แบบ
เพยีรส์นั  ( Pearson  Product- moment correlation coefficient)ของปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารที่
ส่งผลต่อการสรา้งความประทบัใจผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 

 



 
ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการ 

ระดบัความสมัพนัธ ์
r P-Value 

ดา้นความเป็นรปูธรรมในการบรกิาร .263** .000 

ดา้นความน่าเชื่อถอื   .158** .002 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  .118* .019 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ .251** .000 

ดา้นเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ .351** .000 

รวม .737** .000 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 * มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารกบัการสรา้งความประทบัใจต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา พบว่าความสมัพนัธโ์ดยรวมระหว่างปจัจยั
ด้านคุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร,ด้านความน่าเชื่อถือ,ด้านการ
ตอบสนองต่อลกูคา้,ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลกูคา้,ดา้นเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มคีวามสมัพนัธก์นัเชงิบวก
ในระดบัสูงต่อการสรา้งความประทบัใจผูใ้ช้บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีาที่
ระดบันัยส าคญั ( r =.737  0.01 ) เมื่อพจิารณาความสมัพนัธใ์นแต่ละขอ้ พบว่า ปจัจยัดา้นเขา้ใจและ
รูจ้กัลกูคา้ มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ( r =.351 0.01 ), ดา้นความเป็นรปูธรรมในการบรกิาร มี
ความสมัพนัธ์ระดบัต ่า ( r =.263 0.05 ),ด้านการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ ( r =.251 0.01 ), ดา้น
ความน่าเชื่อถอื มคีวามสมัพนัธร์ะดบัต ่า ( r =.158 0.01 ),ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มคีวามสมัพนัธ์
ระดบัต ่า ( r =.118 0.01 ) ตามล าดบั 

อภิปรายผล 

การทดสอบสมมติฐานที่1 ด้านความเป็นรูปธรรมในการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์ต่อการสร้างความ
ประทบัใจผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวัดนครราชสมีา  อย่างมนีัยทางสถติิที่ระดบั 
0.000 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวคอื ปจัจยัดา้นความเป็นรปูธรรมในการบรกิารมคีวามสมัพนัธต่์อการ
สรา้งความประทบัใจผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จากการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่ากลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่มรีะดับความคิดเห็นมากที่สุดในด้าน ท าเล ที่ตัง้ธนาคารสะดวกต่อการเข้ามาใช้บรกิารมี
ค่าเฉลีย่ 4.62 เนื่องจากสถานทีต่ ัง้ธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยัตัง้อยู่ในตวัอ าเภอโชคชยั ท าใหส้ะดวก



ต่อการเข้ามาใช้บริการ รองลงมา พนักงานให้บริการแต่งกาย สุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมต่อการ
ใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ 4.47 เนื่องจากธนาคารมกีารก าหนดเรื่องของการแต่งกายทีสุ่ภาพ พรอ้มสวมใส่ชุด
ยนูิฟอรม์ใหถู้กตอ้งตามวนัท าการ ซึง่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของสาขาในทางทีด่ ีรองลงมาธนาคารจดัเก้าอี้
ส าหรบัรอควิไวเ้พยีงพอต่อผูใ้ชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ 4.33 เนื่องจาก ทางสาขาจงึไดจ้ดัเตรยีมเก้าอี้เสรมิไว้
เพื่อรองรบัลูกค้ามาใช้บรกิารจ านวนมาก ธนาคารมเีครื่องมอืและอุปกรณ์ที่ทนัสมยัพรอ้มให้บรกิาร มี
ค่าเฉลีย่ 4.31 เนื่องจาก ธนาคารมนีโยบายในการจดัซื้อ วสัดุ อุปกรณ์ พรอ้มเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัและ
สามารถตรวจสอบตวัตนของผู้มาใช้บรกิารได้ ธนาคารมป้ีายแนะน าขัน้ตอนและจุดบรกิารชดัเจน  มี
ค่าเฉลีย่ 4.25 เนื่องจากสาขาไดม้กีารวางแผนและจดัเตรยีมระบบขัน้ตอนในการปฏบิตังิานทีช่ดัเจน เพื่อ
ความสะดวกรวดเรว็ต่อผูม้าใชบ้รกิารและมรีะความคดิเหน็ล าดบัสุดทา้ย ดา้นธนาคารจดัสถานทีจ่อดรถ
เพยีงพอต่อผู้มาใชบ้รกิาร มคี่าเฉลี่ย 4.20 เนื่องจากมผีูม้าใช้บรกิารธนาคารเป็นจ านวนมากจงึส่งผลให้
สถานที่จอดรถไม่เพยีงต่อผู้มาใช้บรกิาร ดงันัน้ธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยัด าเนินการปรบัปรุงการ
ให้บรกิารในเรื่องของสถานที่จอดรถต่อผู้มาใช้บรกิารได้อย่างเพยีงพอ จะส่งผลให้ผู้มาใช้บรกิารเกิด
ความประทบัใจต่อธนาคารกรุงไทยสาขาโชค จงัหวดันครราชสมีา ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วชัรา
ภรณ์  จนัทรส์ุวรรณ (2555) ได้ศกึษาเรื่องความพงึพอใจในการให้บรกิารของพนักงานธนาคารกรุงศรี
อยุธยาจ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต พบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจในการ
ให้บริการด้านรูปลักษณ์ ในเรื่องของวัสดุ อุปกรณ์ภายในธนาคาร มีความทันสมัย สถานที่ตัง้ 
สภาพแวดลอ้มมคีวามเหมาะสม สะอาด กวา้งขวาง ไมแ่ออดั และธนาคารมกีารจดัเตรยีมเอกสาร ขอ้มลู
ต่างๆไวอ้ยา่งชดัเจน และตามแนวคดิของนิตพิล ภตูะโชต ิ(2551) ไดก้ล่าวถงึหลกัเกณฑใ์นการพจิารณา
คุณภาพของงานบรกิาร คอื การเขา้ถงึลูกค้า (Access) หมายถงึ การที่ผู้ใหบ้รกิารสามารถให้บรกิาร
ลูกค้าได้ อย่างรวดเรว็ ลูกค้าสามารถเข้าถงึการบรกิารได้ง่าย ธุรกจิจงึต้องค านึงถงึสิง่อ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ เช่น ดา้น ท าเลทีต่ ัง้ สถานทีต่ดิต่อ เวลา ขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร ทีร่วดเรว็ เพื่อไม่ให้
ลกูคา้ตอ้ง เสยีเวลารอนาน เพราะอาจท าใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึเบื่อ และเปลีย่นไปใชบ้รกิารจากทีอ่ื่น 

การทดสอบสมมตฐิานที่  2  ปจัจยัด้านความน่าเชื่อถอืมคีวามสมัพนัธ์ต่อการสรา้งความ
ประทบัใจผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ0.002 
ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05  กล่าวคอื ปจัจยัดา้นความน่าเชื่อถอืมคีวามสมัพนัธต่์อการสรา้งความประทบัใจ
ผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จากการวเิคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มรีะดบั
ความคดิเหน็มากที่สุดในด้านพนักงานสามารถให้บรกิารได้ตรงตามขอ้ก าหนดของธนาคาร มคี่าเฉลี่ย 
4.54 เนื่องจาก ธนาคารไดม้กีารสื่อสาร ขอ้มลูขา่วสาร ระเบยีบการปฏบิตังิาน ผ่านช่องทางบนระบบงาน
ของธนาคารเพื่อใหพ้นักงานปฏบิตังิานไดถู้กต้อง,พนักงานปฏบิตังิานดว้ยความโปร่งใส ซื่อสตัย ์สุจรติ 
มคี่าเฉลีย่ 4.48 เนื่องจาก ธนาคารไดม้แีนวทางในการสรา้งวฒันธรรมองคก์รทีไ่ม่ทนต่อการทุจรติ(Zero 
Tolerance)และลดการทุจรติในองคก์ร, พนักงานไม่เปิดเผยขอ้มลูของท่านแก่บุคคลภายนอกมคี่าเฉลี่ย 
4.45 เนื่องจาก ธนาคารได้มกีารออกกฎระเบยีบการปฏบิตัิงาน พนักงานไม่เปิดเผยข้อมูลลูกค้าต่อ
บุคคลภายนอก,พนกังานท ารายการไดถู้กต้อง แม่นย าพนักงานท ารายการไดถู้กต้อง แม่นย า มคี่าเฉลีย่ 
4.42 เนื่องจาก พนักงานทุกคนของธนาคารปฏบิตังิานจะต้องค านึงถงึสิง่ทีถู่กต้องมาก่อนเรื่องของการ



ให้บรกิารอย่างรวดเรว็ และน าประสบการณ์ขอ้ผดิพลาดมาใช้พฒันาการบรกิาร เพื่อการสรา้งความ
น่าเชื่อถอืต่อผูม้าใชบ้รกิาร,พนักงานปรบัปรุงรายการให้ทนัทีเ่มื่อพบว่าท ารายการผดิพลาด มคี่าเฉลี่ย 
4.35 กล่าวคอื พนกังานใหบ้รกิารยงัพบขอ้บกพรอ่งในขัน้ตอนการปฏบิตังิานซึง่อาจส่งกระทบต่อผูม้าใช้
บรกิารได้  ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์,(2548) กล่าวว่าความน่าเชื่อถอืจะ
สะทอ้นมาจากความสม ่าเสมอและความสามารถในการปฏบิตังิานของบรษิทั บรษิทัสามารถรกัษาระดบั
การให้บรกิารได้ตลอดเวลาหรอืไม่คุณภาพมกีารแปรไปตามการให้บรกิารแต่ละครัง้หรอืไม่ บรษิัท
ใหบ้รกิารตามที่สญัญาว่าหรอืไม่ การเรยีกเกบ็ค่าบรกิารมคีวามถูกต้องหรอืไม่ การบนัทกึขอ้มูลมคีวาม
ถูกตอ้งหรอืไม่มอีะไรสรา้งความขุ่นขอ้งใจใหก้บัลูกคา้บา้งนอกจากการใหบ้รกิาร ส่วนใหญ่แลว้ผูบ้รโิภค
พรอ้มที่จะจ่ายเงนิถ้าผูใ้หบ้รกิารสามารถแสดงออกให้เหน็ว่าเขาไดร้บับรกิารตามที่ได้สญัญาไว้  ดงันัน้
พนกังานบรกิารสาขาตอ้งใหค้วามส าคญัในการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความเชื่อมัน่ผูม้าใชบ้รกิารใหม้ากขึน้ 
อกิทัง้อาจเกดิจากกระแสข่าวทุจรติของพนักงาน ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารขาดความเชื่อถอื ต่อการใชบ้รกิาร
ธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั  บซัเซลและเกลล ์(Buzzle and Gale, 1985 อ้างถงึในอนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล
และคณะ, 2542: 2-3) ได้กล่าวถงึเกณฑก์ารพจิารณาคุณภาพการให้บรกิารไว้ดงันี้  คุณภาพการ
ให้บรกิาร จะถูกก าหนดโดยลูกค้าหรอืผู้รบับรกิาร ลูกค้าหรอืผู้รบับรกิารจะเป็นผู้พิจารณาว่าอะไรที่
เรยีกว่าคุณภาพ โดยไมไ่ดใ้ส่ใจว่ากระบวนการท าใหก้ารบรกิารเกดิขึน้นัน้เป็นอย่างไร อย่างไรก็ด ีลูกคา้
หรอืผูร้บับรกิารแต่ละคนยอ่มมมีมุมองในเรือ่งคุณภาพทีอ่าจแตกต่างกนัไปบา้ง 

การทดสอบสมมตฐิานที ่3  ปจัจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มคีวามสมัพนัธต่์อการสรา้งความ
ประทบัใจผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.019 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 พบว่า ความสมัพนัธโ์ดยรวมระหว่างปจัจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มี
ความสมัพนัธต่์อการสรา้งความประทบัใจผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 
จากกลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา มรีะดับความคดิเห็น
เกี่ยวกบัปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ในดา้น
พนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้พรอ้มใหบ้รกิาร เนื่องจากพนักงานมคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารตลอดเวลา  
พนักงานสามารถให้บรกิารได้ตรงตามเวลารอที่แสดงบนบตัรควิโดยสาขาได้มกีารจดัระบบการบรหิาร
เวลาระหว่างรอควิส าหรบัลูกค้าที่ท ารายการหลายรายโดยท าการเปิดรบัควิต่อไปสลบัการท ารายการ 
เพื่อไม่ใหลู้กคา้รอควินาน พนักงานใหบ้รกิารมจี านวนเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร และมพีนักงานบรกิาร
ระหว่างรอควิ กล่าวคอื  หากธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา มกีารบรหิารจดัการ
จดัสรรพนกังานตอ้นรบัและบรกิารดูแลลูกคา้ระหว่างรอควิ จะส่งผลใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ
มากยิง่ขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ครอสบีแ้ละสตเีฟ่น (Crosbyephens&St, 1987 ) กล่าวไวว้่า 
คุณภาพการให้บรกิารหรอื “service quality” นัน้ เป็นแนวคดิที่ถอืหลกัการการด าเนินงานบรกิารที่
ปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผูบ้รกิาร และสามารถที่จะทราบความ
ตอ้งการของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารไดด้ว้ย และแนวคดิของ ผดุงศกัดิ ์สายสระสรง,(2555) การตอบสนอง 
คือความยนิดีและการมคีวามสามารถที่จะจดัให้มีบรกิารโดยฉับพลนั และเพื่อที่จะตอบสนองอย่าง
รวดเรว็ต่อความตอ้งการของลกูคา้ 



     การทดสอบสมมตฐิานที่ 4 ปจัจยัด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์ต่อการสรา้งความ
ประทบัใจต่อผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา4  อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 พบว่า ความสมัพนัธโ์ดยรวมระหว่างปจัจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อ
ลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์ต่อการสรา้งความประทบัใจต่อผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จากกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา มรีะดบัความคดิเห็นเกี่ยวกับ
ปจัจยัคุณภาพการให้บรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดบัมา คอื พนักงานมี
ความรู ้ความสามารถและความเชีย่วชาญในการใหข้อ้มลูขา่วสาร มคี่าเฉลีย่ 4.51 เนื่องจากธนาคารมจีดั
ฝึกอบรมการพฒันาบุคลากรในแต่ละต าแหน่งทุกปี ท าให้พนักงานในสาขามคีวามรูใ้นการปฏบิตังิาน
อย่างเชีย่วชาญ รองลงมาคอื ลูกคา้รูส้กึปลอดภยัเมื่อเขา้มาใชบ้รกิารทีส่าขา มคี่าเฉลีย่ 4.42 เนื่องจาก
ธนาคารมีนโยบายให้ธนาคารมีเจ้าหน้าที่ต ารวจคอยรกัษาความปลอดภัยและผู้รกัษารกัษาความ
ปลอดภยัประจ าสาขาอยู่ตลอดเวลาท าการของธนาคาร รองลงมา คอื พนักงานนับเงนิต่อหน้าลูกคา้ทุก
ครัง้ที่มาใชบ้รกิาร มคี่าเฉลี่ย 4.42 เนื่องจาก เป็นการตรวจสอบรายการให้มคีวามถูกต้องและครบถ้วน
ทุกครัง้ รองลงมา คอื พนกัใหบ้รกิารดว้ยความมมีารยาท สุภาพ อ่อนน้อมมคี่าเฉลีย่ 4.39 เนื่องจากและ
พนักงานสามารถอธบิายขอ้สงสยัและรายละเอยีดได้อย่างชดัเจน  กล่าวคอื  หากธนาคารมกีารจดั
สมัมนา ฝึกอบบรมในการเพิม่ทกัษะ ความรู ้ที่เกี่ยวขอ้งกบัการปฏบิตังิาน จะส่งผลให้ผู้ใช้บรกิารเกิด
ความประทบัใจต่อธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยัเพิม่มากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ วชัราภรณ์  
จนัทร์สุวรรณ (2555) ศึกษาเรื่องความพงึพอใจในการให้บรกิารของพนักงานธนาคารกรุงศรอียุธยา
จ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเกต็ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในเรื่องพนักงานมมีารยาท 
สุภาพและบรกิารด้วยความเสมอภาคมากที่สุด รองลงมาคอืเรื่องพฤตกิรรมของพนักงานสรา้งความน่า
เชื่อมัน่ในการให้บริการ ส่วนเรื่องที่ลูกค้ามคีวามพึงพอใจน้อยที่สุดคือพนักงานสามารถให้ความรู้
เกีย่วกบัขอ้มลูขา่วสารบรกิารของธนาคารไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

การทดสอบสมมตฐิานที ่5  ปจัจยัด้านเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์ต่อการสรา้งความ
ประทบัใจต่อผู้ใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 พบว่า ความสมัพนัธโ์ดยรวมระหว่างปจัจยัดา้นความเขา้ใจและรูจ้กั
ลูกค้ามคีวามสมัพนัธต่์อการสรา้งความประทบัใจต่อผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั  จากกลุ่ม
ตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยสาขาโชคชยั มรีะดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ดคอื พนักงานบรกิารดูแล
เอาใจใส่ดว้ยความเตม็ใจในการใหบ้รกิารลกูคา้ มคี่าเฉลีย่ 4.53 เนื่องจากธนาคารใหค้วามส าคญัและเน้น
ในเรื่องของการให้บริการเป็นด้วยหัวใจเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รบัรู้ถึงการดูแลเอาใจใส่จากพนักงาน 
รองลงมาเรื่อง พนักงานให้บรกิารน าเสนอผลติภณัฑ์/ บรกิาร ที่ตรงกบัความต้องการของลูกค้า มี
ค่าเฉลีย่ 4.30  เนื่องจากธนาคารไดย้ดึหลกัการลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer Centric) โดยเริม่ตัง้แต่
กระบวนการจ าแนกกลุ่มลูกคา้ ก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย หาความต้องการ และพฒันาผลติภณัฑแ์ละ
บรกิารที่ตรงตามความต้องการ ของลูกค้าทัง้ลูกคา้ในปจัจุบนัและอนาคต การน าเสนอผลติภณัฑแ์ละ
บรกิาร การจดัการบรกิาร การสรา้ง ความพอใจใหก้บัลกูคา้ จนลกูคา้มคีวามพงึพอใจ  และล าดบัสุดทา้ย
คอื พนกังานสามารถจดจ าท่านและขอ้มลูต่างๆของท่านไดเ้ป็นอย่างดี เนื่องจากธนาคารมเีทคนิคในการ



สรา้งความส าคญัใหผู้ม้าใชบ้รกิารรูส้กึเสมอืนลกูคา้เป็นคนส าคญัโดยใหพ้นักงานใหบ้รกิารจดจ าชื่อของผู้
มาใช้บรกิารได้ทัง้นี้   หากพนักงานให้บรกิารเพิม่ความใส่ใจในการให้บรกิารลูกค้าให้บรกิารด้วยความ
เป็นกนัเอง จะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจต่อการใชบ้รกิาร ธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยัโดย 
ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ อาจาร ีนามวฒัน์ (2557) การพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของพนักงาน
ต้อนรบัภาคพื้นดนิ กรณีศกึษา สายการบนิไทย แอร์ เอเชยี สถานี เชยีงใหม่ ผลการศกึษาพบว่า 
ผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบัภาคพื้นดนิที่มคีวามพรอ้มและความ
เตม็ ใจในการใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร สามารถเขา้ใจความต้องการของผูโ้ดยสารได ้อกีทัง้สามารถอธบิาย 
ขอ้ซกัถามของผูโ้ดยสารใหเ้ขา้ใจงา่ย 
ข้อเสนอแนะงานวิจยัในครัง้น้ี 

1. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ไม่มพีนักงานคอยใหบ้รกิารผูม้าใชบ้รกิารระหว่างนัง่รอเรยีกควิ
ส่งผลให้ผูม้าใช้บรกิารรูส้กึรอควินาน ดงันัน้สาขาควรมกีารจดัสรรพนักงานเขา้ไปบรกิาร น ้าดื่ม ลูกอม 
เพื่อลดเวลาในการรอควิ 

2. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ มจี านวนพนกังานใหบ้รกิารในสาขาไม่เพยีงต่อผูม้าใชบ้รกิาร ท า
ให้ผู้มาใช้บรกิารรูส้กึใช้เวลานานในการเขา้มาใช้บรกิารในแต่ละครัง้ ดงันัน้ทางสาขาควรเพิม่พนักงาน
ให้บรกิารหรอืหาแนวทางการในการปฏิบตัิงานให้มคีวามรวดเรว็รวดขึ้น เช่น การเปิดช่องทางการ
ใหบ้รกิารพเิศษ เป็นตน้ 

ข้อเสนอแนะเก่ียวกบังานวิจยัครัง้ต่อไป 

1. ผู้วิจ ัยควรมีการศึกษาปจัจัยด้านอื่ นๆที่ส่ งผลต่อการสร้างความประทับใจต่อผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยัจงัหวดันครราชสมีา  

2. ผูว้จิยัควรมกีารศกึษาวจิยัในรปูแบบเชงิคุณภาพเพื่อทีจ่ะทราบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึอย่างไรและมี
ความตอ้งการอยา่งไรต่อการเขา้มาใชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 
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