
 

คณุภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีธรุกิจสมัพนัธท่ี์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการด้านสินเช่ือธรุกิจลกูค้า กรณีศึกษา ธนาคารกรงุเทพ  

ส านักงานธรุกิจกบินทรบ์รีุ จงัหวดัปราจีนบรีุ 
พรวมิล ภวณัต ิ

 
บทคดัย่อ  

การวิจ ัยครัง้นี้ เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยก     
กบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีเป็นการวจิยัเชงิสารวจกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาจ านวน 400 
คน โดยขอ้มลูทีร่วบรวมไดม้าจากแบบสอบถาม วเิคราะหโ์ดยการแจกแจงความถี่(Frequency) 
หาค่ารอ้ยละ( Percentage) ค่าเฉลีย่(Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน(Standard deviation) 
ทดสอบสมมตฐิาน โดยใช ้ t-test และF-test โดย Independent Sample t-test ใชก้บัตวัแปร
อสิระ 2 ตวัแปร และ One-way ANOVA ใชก้บัตวัแปรอสิระตัง้แต่ 2 ตวัแปรขึน้ไป กรณีพบ
ความแตกต่างอย่างมนีัยสาคญัทางสถติทีร่ะดบั 0.05 จะทาการตรวจสอบเป็นรายคู่ โดยใชสู้ตร
ตามวธิ ีLSD (Least Significant Difference)  

ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่การศกึษาข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ธุรกิจส่วนตัว มีระดับมธัยมศึกษาตอนต้นหรอืต ่ ากว่า          
โดยผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ มรีายได้อยู่ที่  20,001-30,000 บาท จากการศึกษาพฤติกรรม          
ของผูใ้ชบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มาใชบ้รกิารฝาก-ถอน มคีวามถีท่ีใ่ชบ้รกิารอยูท่ี ่2-3 ครัง้ ต่อสปัดาห ์และช่วงเวลาทีม่าใชบ้รกิาร
อยูท่ี ่ระหว่างเวลา 13.01-16.30 จากการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบินทร์บุรี จงัหวัดปราจีนบุรี  ในภาพรวม         
ของพบว่า อยูใ่นระดบัด ีเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความ
เชื่อมัน่ มคี่าเฉลีย่สูงสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคอืดา้นบุคลากรทีใ่หบ้รกิาร ด้านความน่าเชื่อถอื
ของธนาคาร ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บรกิาร และด้านความตัง้ใจที่จะให้บรกิารด้วยความ
รวดเรว็ ตามล าดบั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า อาชพีที่แตกต่างกนั รายไดท้ี่แตกต่างกนั และระดบั
การศกึษาแตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร แตกต่างกนั ทัง้ 5 ดา้น ประเภท
การรบับรกิารที่ต่างกนั มคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารไม่แตกต่างกนั ทัง้ 5 ด้าน 
ความถี่ในการใช้บรกิารต่างกัน และช่วงเวลามาติดต่อรบับรกิารต่างกัน มคีวามคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั ทัง้ 5 ดา้น  

 
ค าส าคญั คุณภาพบรกิาร การใหบ้รกิาร ธนาคารกรงุเทพสาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ี



บทน า 
 ธนาคารกรุงเทพปจัจุบนัเป็นหน่ึงในธนาคารชัน้น าในภูมภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต ้
และเป็นผูน้ าตลาดดา้นสนิเชื่อธุรกจิ ธนาคารกรุงเทพก่อตัง้ในปี 2487 ด้วยมลูค่าของสนิทรพัย์
รวม 3,116,750 ล้านบาท โดยเป็นผู้น าในการสนับสนุนทางการเงนิแก่ธุรกิจขนาดใหญ่ และ
SME ในประเทศไทย อกีทัง้ยงัมฐีานลกูคา้กวา้งขวางทีสุ่ดในตลาดลูกคา้บุคคลดว้ยจ านวนลูกคา้
กว่า 17 ล้านบัญชี ผ่านส านักธุรกิจและส านักธุรกิจย่อยกว่า 240 แห่ง บรกิารของธนาคาร
กรุงเทพเพื่อลูกคา้ธุรกจิประกอบดว้ย การจดัการสนิเชื่อร่วม การรบัประกนัการจดัจ าหน่ายตรา
สารทุน สนิเชื่อเพื่อการค้าระหว่างประเทศ สนิเชื่อโครงการ บรกิารรบัฝากหลกัทรพัย ์บรกิาร
เพื่อ SME และรา้นค้า และบรกิารให้ค าแนะน าทางธุรกจิ นอกจากนี้ยงัให้บรกิารทางการเงนิ         
หลายรูปแบบและครบวงจรกับลูกค้าธุรกิจ และลูกค้าบุคคล ผ่านเครอืข่ายสาขาทัว่ประเทศ 
บรกิารธนาคารทางโทรศพัท ์ธนาคารทางอนิเทอรเ์น็ต และธนาคารทางมอืถอื ทีใ่ชง้่ายและลูกคา้
สามารถเลอืกท าธุรกรรม ในภาษาไทยหรอืองักฤษ ซึ่งเอื้ออ านวยใหลู้กค้าสามารถจดัการเรื่อง
การเงนิไดอ้ยา่งรวดเรว็ตลอด 24 ชัว่โมง ธนาคารมเีครอืข่ายในต่างประเทศ 32 แห่ง ครอบคลุม 
15 เขตเศรษฐกจิทัว่โลกประกอบด้วย กมัพูชา หมู่เกาะเคยแ์มน จนี ฮ่องกง อนิโดนีเซยี ญี่ปุ่น 
ลาว มาเลเซีย เมยีนมา ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ไต้หวัน อังกฤษ สหรฐัอเมรกิา และเวียดนาม 
รวมทัง้มเีครอืขา่ยความรว่มมอืกบัธนาคารตวัแทนต่างประเทศกว่า 1,000 แห่ง และเป็นธนาคาร
ไทยเพยีงแห่งเดยีวที่มรีากฐานมัน่คงในประเทศจนี โดยมธีนาคารกรุงเทพ (ประเทศจนี) ซึ่งมี
ธนาคารกรุงเทพเป็นผู้ถือหุ้นเต็ม 100%  การที่ธนาคารกรุงเทพยงัคงเป็นผู้น าในภาคการ
ธนาคารไทยมา   โดยตลอด เป็นผลมาจากปรชัญาของธนาคารทีมุ่่งเน้นการพฒันาสายสมัพันธ์
กบัลูกค้า ตลอดจนการพฒันาบรกิารธนาคารดจิทิลัที่ปลอดภยั รวมทัง้ยงัมบีรษิัทย่อยอย่าง
บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุนรวม บัวหลวง จ ากัด (กองทุนรวมบัวหลวง) และบริษัท
หลกัทรพัย ์บวัหลวง จ ากดั (มหาชน) ทีช่่วยคดัสรรโอกาสทางการลงทุนเพื่อลูกคา้ของธนาคาร
โดยเฉพาะนอกจากนี้  ธนาคารยงัมคีวามเป็นเลศิในด้านการประกอบกิจการที่ดีและถูกต้อง      
ใช้เทคโนโลยทีี่ทนัสมยั และมแีนวคิดใหม่ๆ เพื่อรบัมอืกับความท้าทายในอนาคต พร้อมทัง้       
ร่วมเป็นส่วนหนึ่งในการพฒันาประเทศไทยสู่ความมัน่คง มัง่คัง่ อย่างยัง่ยนื (ธนาคารกรุงเทพ, 
2562) 
  การให้บริการจึงถือได้ว่าเป็นหัวใจหลกัอย่างหนึ่งขององค์กร ไม่ว่าจะเป็น
ภาครฐั หรอืภาคเอกชน การตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารเป็นพนัธกจิส าคญัอนัดบั
แรกที่องค์กรควรกระท า ยิง่การปรบัปรุงและพฒันารูปแบบการให้บรกิาร เพิม่ประสทิธิภาพ     
ในการใหบ้รกิาร เพื่อตอบสนอง ความต้องการและก่อใหเ้กดิความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร และ
น าไปสู่การบรกิารที่มคีุณภาพ คุณภาพ การให้บรกิารจงึเป็นความมุ่งมัน่ขององค์กรทุกยุคทุก
สมยั และมคีวามส าคญัอยา่งยิง่ต่อองคก์ร หรอืธุรกจิ ทีม่กีารแขง่ขนัดา้นการใหบ้รกิาร  
   ในแต่ละวนัมผีู้เข้ารบับรกิารท าธุรกรรมทางการเงินจ านวนมาก  เจ้าหน้าที่
จะต้องใช้ความละเอียด ช านาญการ และมคีวามรวดเรว็ในการปฏบิตัิงาน แม้ว่าธนาคารจะมี



เจา้หน้าที่ที่มคีวามช านาญการ รวมถงึการน าเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเขา้มาช่วยในการปฏบิตังิาน
แลว้กต็าม แต่การใหบ้รกิารกย็งัไม่สามารถตอบสนองความต้องการให้กบัผู้รบับรกิารเท่าทีค่วร 
อนัเนื่องมาจากสาเหตุต่าง ๆ อาท ิระยะเวลา ในการท าธุรกรรมไม่สามารถควบคุมได้ ระเบยีบ 
ขอ้บงัคบัต่างๆ เงื่อนไข ขัน้ตอนรวมถึงเนื้อความในเอกสารมคีวามซบัซอ้นท าใหผู้้มาใชบ้รกิาร
เขา้ถงึไดธ้นาคารยาก เกดิความล่าชา้ในการปฏบิตังิาน 
  ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุรี มหีน้าที่ด าเนินการ 
ซึ่งลกัษณะงานของเจ้าหน้าที่ต้องท างานเกี่ยวข้องกับเอกสารส่วนบุคคลที่มีส าคัญทัง้หมด 
เอกสารทีใ่ชจ้ะตอ้งมคีวามละเอยีด ถูกต้องทุกส่วน ครบถ้วน การมขีอ้มลูดา้นความต้องการและ
ความพงึพอของผู้ใช้บรกิารจะเป็นประโยชน์ต่อการจดัการระบบการปฏบิตังิานของ ให้ประสบ
ความส าเรจ็ไดต้ามเป้าหมายองคไ์ดก้ าหนดไว ้ 
  ดงันัน้ ผู้วจิยัจงึเหน็ว่า การศกึษาคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาสีแ่ยกกบนิทรบุ์ร ีเพื่อไดท้ราบถงึปญัหา และความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ต่อคุณภาพการ
ให้บรกิารของธนาคาร ซึ่งมผีลต่อความพงึพอใจของผู้เข้ารบับรกิาร และน าผลวจิยัที่ได้มา
ประกอบแนวทางการปรบัปรุง พฒันาคุณภาพการบรกิารของธนาคาร ให้ได้มาตรฐาน และ
สามารถตอบสนองไดเ้หมาะสมตรงความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั  
1. เพื่อศกึษาความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรงุเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ี
จงัหวดัปราจนีบุร ี 
2. เพื่อน าขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากลูกคา้มาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิาร
ของธนาคารกรงุเทพ  สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ี  
  
สมมติฐานของการวิจยั 

ผูเ้ขา้รบับรกิารทีม่ ีขอ้มลูส่วนบุคคล และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มผีลท า
ให้ความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดั
ปราจนีบุร ีแตกต่างกนั 
 

ขอบเขตการวิจยั 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ ได้แก่ ลูกค้าที่ติดต่อเข้ารบับรกิารธนาคารกรุงเทพ 

สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ี 
ขอ้มลูระหว่างเดอืน ธนัวาคม พ.ศ. 2562 ถงึ เดอืนมกราคม พ.ศ. 2563 รวมระยะเวลา 2 
เดอืน จ านวน 3,000 คน 



1.2 กลุ่มตวัอย่าง ทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่ใชบ้รกิารที่ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่
แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุรโีดยการทดสอบแบบสอบถามกบัทางกลุ่มตวัอย่างผูว้จิยัใช้
สูตรการก าหนด ขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ Yamame  (1967อ้างถงึใน เพญ็แข แสงแก้ว. 
2541) 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  
การศึกษางานวิจัยครัง้นี้  ผู้วิจ ัยใช้แบบสอบถามที่มีโครงสร้างแน่นอน(Structure-

undisguised Questionnaire) ซึ่งถูกสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจยั            
ทีเ่กี่ยวขอ้ง โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) ในการเกบ็ขอ้มูล 
และไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน 
 ตอนท่ี 1  เป็นค าถามทีเ่กีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2  เป็นค าถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการเข้ารบับริการของลูกค้าที่ธนาคาร
กรงุเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ี
 ตอนท่ี 3  เป็นค าถามเกี่ยวกบัความคดิเหน็เกี่ยวต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคาร
กรงุเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุรโีดยมตีวัเลอืกทีแ่บ่งเป็นระดบัและไดใ้หค้ะแนน
แต่ละระดบัตัง้แต่ระดบั 1 หมายถงึ ค่าทีน้่อยทีสุ่ด และระดบั 5 คอื ค่าทีม่ากทีสุ่ด มจี านวนทัง้สิน้ 
20 ขอ้ 
 ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัการปรบัปรุงการใหบ้รกิาร 

3. การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสรา้งแบบสอบถามตามขัน้ตอน ดงันี้ 
 3.1 ก าหนดวตัถุประสงค ์และกรอบการวจิยัในการสรา้งแบบสอบถาม 
 3.2 ศกึษาเอกสาร ทฤษฎ ีแนวคดิ และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง แลว้น าเนื้อหามาวเิคราะห์
หาแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม เพื่อสอบถามขอ้มูลทัว่ไปและขอ้มูลพฤตกิรรมของลูกค้า   
ทีเ่ขา้รบับรกิารทีธ่นาคารกรงุเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ี
 3.3 น าขอ้มลูที่ได้จากการศกึษามาเรยีบเรยีง เพื่อสรา้งเนื้อหาค าถามในแบบสอบถาม
เป็นรายขอ้ ทัง้ 5 ดา้น 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 1) ผู้วจิยัน าแบบสอบถาม จ านวน 40 ชุด ไปแจกให้ลูกค้าที่เข้ารบับรกิาร
ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีโดยอธบิายให้กลุ่มตวัอย่าง
เขา้ใจในการตอบแบบสอบถามก่อน และใหล้งมอืตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง 

  2) ผู้วิจยัเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนด้วยมอืตนเองหรือบุคคลที่ได้รบั
มอบหมาย จ านวน 40 ชุดตรวจสอบความถูกต้อง ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม             
เพื่อวเิคราะหข์อ้มลูต่อไป 



5.การวิเคราะหข้์อมลู 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม วเิคราะหโ์ดยการแจกแจง
ความถี ่และการหาค่ารอ้ยละ ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  

 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลพฤติกรรมการเลือกใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยก
กบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีวเิคราะห์โดยการแจกแจงความถี่ และการหาค่าร้อยละ ได้แก่ 
ประเภทของการใชบ้รกิาร ความถีใ่นการใชบ้รกิาร และช่วงเวลามาตดิต่อรบับรกิาร  

 ส่วนท่ี 3 วเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัระดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิาร
ของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบินทร์บุรี จงัหวัดปราจีนบุรี จ าแนกเป็น 5 ด้าน ได้แก่      
ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร ด้านการท าให้ผู้มาใช้บรกิารเกิด
ความเชื่อมัน่  ด้านการความตัง้ใจที่จะให้บรกิารด้วยความรวดเรว็ และด้านความเอาใจใส่ต่อ    
ผู้มาใช้บรกิาร ใช้มาตรวดัแบบอนัตรภาค (Interval) วเิคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean)     
และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
  ส่วนท่ี 4 ทดสอบสมมตุฐิานการเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคาร
กรงุเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีดว้ยการหาค่าสถติ ิไดแ้ก่ t – test ส าหรบัตวั
แปรสองกลุ่ม และ F – test เพื่อการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวในตวัแปรทีม่มีากกว่า
สองกลุ่ม ตามลักษณะทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง และท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างคู่      
โดยวธิขีอง Scheffe โดยใชส้ตูรตามวธิ ีLSD (Least Significant Difference)  
6. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราหข้์อมลู 

ผูว้จิยัใชส้ถติพิืน้ฐานในการวเิคราะหข์อ้มลู  ไดแ้ก่ วเิคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลีย่ (Mean) 
และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

ผลการวิจยั  

การศกึษาขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ธุรกจิ
ส่วนตวั จ านวน 106 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 26.5  มรีะดบัมธัยมศกึษาตอนต้นหรอืต ่ากว่า จ านวน 
151 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 37.8 โดยผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มสี่วนใหญ่มรีายไดอ้ยู่ที ่ 20,001-30,000 
บาท จ านวน 113 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 28.3   

การศกึษาพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารของธนาคารกรงุเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดั
ปราจนีบุร ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้รกิารฝาก-ถอน จ านวน 347  คน  คดิเป็น
รอ้ยละ 90.3 ความถี่ทีใ่ชบ้รกิารอยู่ที่ 2-3 ครัง้ต่อสปัดาห ์จ านวน 128 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 32.0   
และช่วงเวลาที่มาใช้บรกิารอยู่ที่ ระหว่างเวลา 13.01-16.30  จ านวน 230 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 
57.5    

การวเิคราะห์ส่วนน้ีเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารต่อ
คุณภาพการให้บรกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบินทร์บุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีพบว่า
ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ี



จงัหวดัปราจนีบุร ีในภาพรวมมคีวามเหมาะสมของการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัด ีเมื่อพจิารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านการท าให้ผู้มาใช้บรกิารเกิดความเชื่อมัน่ มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเป็นอนัดบั 1 
รองลงมาคอืดา้นบุคลากรที่ให้บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืของธนาคาร ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้
มาใชบ้รกิาร และดา้นความตัง้ใจทีจ่ะใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ ตามล าดบั วิเคราะห์โดยการหา
ค่าเฉล่ีย (𝑋̅ ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เมือ่พจิารณารายดา้นเป็นดงันี้ 

 
คณุภาพการให้บริการ        𝑥  Std.Deviation ระดบัความ

คิดเหน็ 
ดา้นบุคลากรทีใ่หบ้รกิาร   3.83 0.37        ด ี
ดา้นความน่าเชื่อถอืของธนาคาร 3.81 0.31        ด ี
ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะท าใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ 3.26 0.28        ด ี
ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารความเชื่อมัน่ 3.88 0.35        ด ี
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้รกิาร 3.61 0.34        ด ี

ภาพรวม 3.68 0.19        ด ี
   

การวเิคราะห์ส่วนน้ีเป็นการวเิคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวกบัปจัจยัส่วนบุคคล  วเิคราะห์โดย
การแจกแจงความถีแ่ละหาค่ารอ้ยละ  ปรากฏดงัแสดงในตาราง อภปิรายผลดงันี้ 

 
สมมติฐานท่ี 1.1 อาชีพของผู้ใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบินทร์บุร ี

จงัหวดัปราจนีบุร ีแตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิาร ที่แตกต่างกนั ในการ
ทดสอบพบว่า  คุณภาพการใหบ้รกิาร มคี่าความส าคญัทางสถติ ิเท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า อาชพีทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่
แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีทีแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05  

สมมติฐานท่ี 1.2 ระดบัการศกึษาของผูใ้ชบ้รกิาร ธนาคารกรุงเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทร์
บุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร แตกต่างกนั ในการ
ทดสอบพบว่า  คุณภาพการให้บรกิาร ด้านความตัง้ใจที่จะให้บรกิารด้วยความรวดเรว็ ด้าน
ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้รกิาร มคี่าความส าคญัทางสถติ ิเท่ากบั 0.000 และในดา้นบุคลากรที่
ให้บรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอืของธนาคาร ด้านการท าใหผู้้มาใช้บรกิารเกดิความเชื่อมัน่ มคี่า
ความส าคญัทางสถติิ เท่ากบั 0.001 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.05  หมายความว่า ระดบัการศึกษาที่
แตกต่างกนั มผีลต่อคุณภาพการให้บรกิาร ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทร์บุร ีจงัหวดั
ปราจนีบุร ีแตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05  

สมมติฐานท่ี 1.3 รายได้เฉลี่ยต่อเดอืนของผู้ใช้บรกิาร ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยก
กบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีที่แตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิาร แตกต่าง
กนั ในการทดสอบพบว่า  คุณภาพการให้บรกิาร ในด้านบุคลากรที่ให้บรกิาร  ด้านความ



น่าเชื่อถอืของธนาคาร ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะใหบ้รกิารด้วยความรวดเรว็ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผู้
มาใชบ้รกิาร มคี่าความส าคญัทางสถติ ิเท่ากบั 0.000 และดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความ
เชื่อมัน่ มคี่าความส าคญัทางสถติิ เท่ากบั 0.001 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.05  หมายความว่า รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ธนาคารกรุงเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทร์
บุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีแตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05  

สมมติฐานท่ี 1.4 ประเภทการใช้บรกิารของผู้รบับรกิาร ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยก
กบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีที่แตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิาร แตกต่าง
กนั ในการทดสอบพบว่า  คุณภาพการให้บรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร มคี่า
ความส าคญัทางสถติิ เท่ากบั 0.004 และด้านความตัง้ใจที่จะให้บรกิารด้วยความรวดเรว็ มคี่า
ความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.011 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.05  หมายความว่า  ประเภทการใช้
บรกิารที่แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิาร ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยก
กบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีแตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05  

สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพของผู้ใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบินทร์บุร ี
จงัหวดัปราจนีบุร ีทีแ่ตกต่างกนัท มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร แตกต่างกนั ในการ
ทดสอบพบว่า  คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากรทีใ่หบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืของธนาคาร 
ด้านความตัง้ใจที่จะให้บรกิารด้วยความรวดเรว็ ด้านการท าให้ผู้มาใช้บรกิารเกดิความเชื่อมัน่ 
และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บรกิาร มคี่าความส าคญัทางสถติิ เท่ากบั 0.000 ซึ่งมคี่าน้อย
กว่า 0.05  หมายความว่า ความีใ่นการใชบ้รกิาร ที่แตกต่างกนั มผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 
ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีแตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญัทาง
สถติ ิ0.05  

สมมติฐานท่ี 1.6 ระดบัการศกึษาของผูใ้ชบ้รกิาร ธนาคารกรุงเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทร์
บุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร แตกต่างกนั ในการ
ทดสอบพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืของธนาคาร มคี่าความส าคญัทางสถติ ิ
เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิาร ธนาคารกรงุเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีแตกต่างกนั ที่
ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05  
 
 
 
 
 
 
 
 



อภิปรายผลการวิจยั 
จากการศึกษา“ คุณภาพการให้บรกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบินทร์บุร ี

จงัหวดัปราจนีบุร ี"ผลการวเิคราะหข์อ้มลูมปีระเดน็ทีส่ามารถน ามาอภปิรายผลดงันี้  
จากผลการศกึษาระดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคาร อยู่ในระดบัด ี

ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากเจา้หน้าทีข่องธนาคารกรุงเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีมี
ความตัง้ใจที่จะให้บรกิารด้วยความรวดเรว็โดย มคีวามกระตือรอืร้นที่จะให้บรกิารมจี านวน
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารเพยีงพอต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร และมกีารเปิดช่องบรกิารเพิม่เมื่อ
มผีูร้บับรกิารเป็นจ านวนมากขึน้ ตลอดจนเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ยมมีนุษย
สมัพนัธ์ดยีิ้มแย้มอธัยาศยัดี มคีวามเป็นกนัเองตลอดจนให้บรกิารด้วยกิรยิามารยาทที่สุภาพ
เรยีบรอ้ย ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของจนัทนาประสงค์กจิ (2552) ซึ่งวจิยัเรื่องคุณภาพการ
บรกิารของธนาคารกรงุศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาย่อยแหลมฉบงัผลการศกึษาพบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งมคีวามเหน็ว่าคุณภาพบรกิารดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่มคีุณภาพใน
การบรกิารทีด่มีากทีสุ่ดโดยพบว่าดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่มคีุณภาพในการ
บรกิารที่ดมีากที่สุดพนักงานสามารถเก็บความลบัของลูกค้าเป็นอย่างดแีละมกีรยิามารยาทที่
สุภาพตลอดจนใช้น ้าเสียงหรอืวาจาที่อ่อนโยนต่อลูกค้าเสมอรวมถึงพนักงานมคีวามรู้ความ
เขา้ใจในการตอบค าถามเกี่ยวกบัผลติภณัฑข์องธนาคารได้เป็นอย่างดแีละสามารถแก้ไขปญัหา
เฉพาะหน้าของลกูคา้ไดเ้ป็นอยา่งดเีมือ่พจิารณารายคา้นเป็นดงันี้  

ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่าผู้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารกรงุเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีภาพรวมอยู่ในระดบัทีด่ ี
ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีมเีอกสารและ
แบบฟอรม์ต่าง ๆ พรอ้มทีใ่ชใ้นการใหบ้รกิารอยู่ในสภาพพรอ้มใช้งานธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่
แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีมเีครื่องมอือุปกรณ์ที่ทนัสมยัมาใช้ในการให้บรกิารตลอดจน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีมรีะบบความปลอดภยัในการดูแล
ชวีติ และทรพัยส์นิ สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของปวณีา คชสาร (2552) ซึง่วจิยัเรื่องคุณภาพการ
ให้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาศรรีาชาอ าเภอศรรีาชาจงัหวดัชลบุรผีลการศึกษาพบว่า
คุณภาพการให้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาศรรีาชาอ าเภอศรรีาชาจงัหวดัชลบุรคีุณภาพ
บรกิารในภาพรวมอยูใ่นระดบัด ี

ดา้นความน่าเชื่อถอืของธนาคาร พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีภาพรวมอยู่ในระดบัดี 
ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากผูใ้ห้บรกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุรี 
สามารถให้บริการได้ตามเวลาที่ก าหนดไว้ผู้ให้บริการสามารถให้ค าแนะน าหรือแก้ปญัหา
เกี่ยวกบัขัน้ตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตลอดจนผู้ให้บรกิารสามารถ
ตอบข้อสงสยัหรอืให้ความรู้ในด้านต่าง ๆ ได้ดสีอดคล้องกับงานวจิยัของจนัทนาประสงค์กิจ 
(2552) ซึง่วจิยัเรื่องคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาย่อย



แหลมฉบงัผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมคีวามเหน็ว่าคุณภาพบรกิารด้านการท าใหผู้้มาใช้
บรกิารเกิดความเชื่อมัน่มคีุณภาพในการบรกิารที่ดมีากที่สุดโดยพบว่าด้านการท าให้ผู้มาใช้
บรกิารเกดิความเชื่อมัน่มคีุณภาพในการบรกิารทีด่มีากทีสุ่ด  

ดา้นความตัง้ใจที่จะให้บรกิารด้วยความรวดเรว็ พบว่าผู้ใช้บรกิารมรีะดบัความคดิเหน็
ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบินทร์บุรี จ ังหวัดปราจีนบุร ี
ภาพรวมอยูใ่นระดบัด ีทัง้นี้อาจเนื่องมาจากผูใ้หบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทร์
บุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีมคีวามกระตอืรอืรน้ที่จะให้บรกิารมจี านวนผู้ใหบ้รกิารเพยีงพอตลอดจน
ธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบินทร์บุรี จงัหวัดปราจีนบุรี มีการเปิดช่องบรกิารเพิ่มเมื่อมี
ผูร้บับรกิารเป็นจ านวนมากขึน้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจนัทนาประสงคก์จิ (2552) ซึง่วจิยัเรื่อง
คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาย่อยแหลมฉบังผล
การศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมคีวามเห็นว่าคุณภาพบรกิารด้านการท าให้ผู้มาใช้บรกิารเกิด
ความเชื่อมัน่มคีุณภาพในการบรกิารที่ดีมากที่สุดโดยพบว่าด้านการท าให้ผู้มาใช้บรกิารเกิด
ความเชื่อมัน่มคีุณภาพในการบรกิารทีด่มีากทีสุ่ด  

ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บรกิารเกดิความเชื่อมัน่ พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อ
คุณภาพการให้บรกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีภาพรวม
อยู่ในระดับดีทัง้นี้อาจเนื่องมาจากผู้ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบินทร์บุร ี
จงัหวดัปราจนีบุร ีแต่งกายสะอาดเรยีบร้อยผู้ให้บรกิารมมีนุษยสมัพนัธ์ดยีิ้มแย้มอัธยาศยัดีมี
ความเป็นกันเองตลอดจนผู้ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาสี่แยกกบินทร์บุร ีจงัหวัด
ปราจนีบุร ีพ่อมกีริยิามารยาทสุภาพสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของจนัทนาประสงคก์จิ (2552) ซึง่
วจิยัเรือ่งคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรงุศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาย่อยแหลมฉบงัผล
การศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมคีวามเห็นว่าคุณภาพบรกิารด้านการท าให้ผู้มาใช้บรกิารเกิด
ความเชื่อมัน่มคีุณภาพในการบรกิารที่ดีมากที่สุดโดยพบว่าด้านการท าให้ผู้มาใช้บรกิารเกิด
ความเชื่อมัน่มคีุณภาพในการบรกิารทีด่มีากทีสุ่ด 

ดา้นความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บรกิาร พบว่าผู้ใช้บรกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของธนาคารกรงุเทพสาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีภาพรวมอยู่ในระดบั
ด ีทัง้นี้อาจเนื่องมาจากผูใ้หบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพสาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ี
รบัฟงัปญัหาและขอ้เสนอแนะ และพรอ้มที่จะปรบัปรุงตามความต้องการของลูกค้าตลอดจนผู้
ใหบ้รกิารน าเสนอผลติภณัฑ ์/ บรกิารทีต่รงกบัความต้องการของลูกคา้สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยั
ของจนัทนาประสงคก์จิ (2552) ซึง่วจิยัเรือ่งคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขาย่อยแหลมฉบงัผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมคีวามเหน็ว่าคุณภาพบรกิาร
ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่มคีุณภาพในการบรกิารทีด่ีมากทีสุ่ดโดยพบว่าดา้น
การท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่มคีุณภาพในการบรกิารทีด่มีากทีสุ่ด  

 
 



ข้อเสนอแนะ 
จากการวจิยัเรื่อง“ คุณภาพการให้บรกิารของธนาคารกรุงเทพสาขาสี่แยกกบนิทร์บุร ี

จงัหวดัปราจนีบุร ี"ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัต่อไปนี้ 
 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบติัการ  
1. จากผลการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพสาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ี

จงัหวดัปราจนีบุร ีพบว่าผู้ใช้บรกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทร์บุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีด้านความตัง้ใจในการให้บรกิารด้วยความ
รวดเรว็ในภาพรวมอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมขีอ้เสนอแนะดงันี้  

1. 1 ธนาคารควรมจี านวนพนักงานและช่องใหบ้รกิารทีเ่พยีงพอต่อความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อกีทัง้ควรมกีารเปิดช่องบรกิารเพิม่ เมื่อมผีูร้บับรกิารเป็นจ านวนมากขึน้ เพื่อใหผู้ม้า
ใชบ้รกิารไดร้บัความสะดวกรวดเรว็ในการเขา้รบับรกิารของธนาคาร 

2. จากผลการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ี
จงัหวดัปราจนีบุร ีพบว่าผู้ใช้บรกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาสี่แยกกบนิทร์บุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ีด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บรกิารของ
ธนาคารในภาพรวมอยูใ่นอนัดบัทีร่องสุดทา้ย ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมขีอ้เสนอแนะดงันี้  

2. 1 ธนาคารควรมกีารฝึกอบรมพนักงานใหเ้ป็นผูม้จีติสาธารณะและรกัในการใหบ้รกิาร 
ทัง้น้ีรวมไปถึงการรบัฟงัปญัหา ข้อเสนอแนะ และพร้อมที่จะปรบัปรุงตามความต้องการของ
ลกูคา้อยา่งน้อยปีละ 1 ครัง้  

2. 2 ธนาคารควรฝึกอบรมพนักงานเกี่ยวกบัความรูผ้ลติภณัฑ/์บรกิารของธนาคารเพื่อ
สามารถตอบค าถามอธบิายและน าเสนอผลติภณัฑ์/บรกิาร ที่เหมาะสมและตรงความต้องการ
ของลกูคา้มากทีสุ่ดเป็นประจ าทุกปี  

2. 3 ธนาคารควรเน้นย ้าพนักงานเป็นส าคญัเกี่ยวกบัข้อมูลต่างๆ ของผู้มาใช้บรกิาร 
พรอ้มทัง้ไมเ่ปิดเผยขอ้มลูของลกูคา้แก่บุคคลอื่นทีไ่มม่คีวามเกีย่วขอ้งในธุรกรรมนัน้ ๆ 

 
ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ  
ควรมกีารศึกษาวจิยัเชงิคุณภาพเกี่ยวกบัปญัหา อุปสรรค และแนวทางการให้บรกิาร

ของ ธนาคารกรงุเทพ สาขาสีแ่ยกกบนิทรบ์ุร ีจงัหวดัปราจนีบุร ี 
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