
คุณภาพการบริการและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

กรณีศึกษา : ธนาคารกสิกรไทย อาํเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

รัตตา ชาญสาคร 

บทคดัย่อ 

 การวิจัยนีÊ เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยมีวตัถุประสงคเ์พืÉอ (1) ศึกษา

คุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจของธนาคารกสิกรไทย (2) เพืÉอเปรียบเทียบปัจจยัส่วน

บุคคลทีÉมีผลต่อคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ (3) เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมีผลต่อ

คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ กลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกสิกร

ไทยในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทัÊงหมด 420 คน เครืÉ องมือทีÉใชใ้นการในการเกบ็รวบรวม

ขอ้มลูเป็นแบบสอบถามออนไลน์ ซึÉ งการวิจยัครัÊ งนีÊ  ตวัแปรตน้คือ คุณภาพการบริการ โดยแบ่งเป็น 

5 ดา้น ดงันีÊ  ดา้นรูปธรรม ดา้นความน่าเชืÉอถึง ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัÉนใจและดา้นการเอา

ใจใส่ สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) และค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 

 ผลการวจิยั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยมีความพึงพอใจใน คุณภาพการบริการรวม 

อยูใ่นระดบัมากทีÉสุด (M=4.50)  เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น ทัÊง 5 ดา้น พบว่า การบริการดา้นรูปธรรม 

และดา้นความมัÉนใจมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมากทีÉสุดทัÊงสองดา้น (M=4.53) รองลงมา 

คือ ดา้นการเอาใจใส่ (M=4.51)  ส่วนดา้นความน่าเชืÉอถือ และดา้นการตอบสนอง (M=4.48) และ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารมีผลต่อคุณภาพการบริการอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 0.05 โดย

คุณภาพการบริการสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได้ร้อยละ70.40 เมืÉอ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีคุณภาพการบริการ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง, ดา้นความมัÉนใจ 

และด้านการเอาใจใส่ ส่งผลเชิงบวก (β=0.175) (β=0.159) (β=0.482) ซึÉ งสามารถสร้างสมการ

ทาํนายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดด้งันีÊ  Y = 0.430+ 0.175X3+0.159X4+0.482X5 โดยทีÉ Y= 

ความพึงพอใจ , X3=คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง, X4=คุณภาพการบริการดา้นความ

มัÉนใจ และ X5=คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่  ซึÉ งคุณภาพการบริการทีÉมีค่า β มากทีÉสุด คือ  

คุณภาพการบิการดา้นการเอาใจใส่มีส่งผลต่อความพึงพอใจสูงสุด(β=0.482) ส่วนการเปรียบเทียบ

ปัจจยัส่วนบุคคลจาํแนกตามอายุ และอาชีพของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยทีÉแตกต่างกนัมีความ

พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ทีÉแตกต่างกนั เมืÉอพิจารณาตามอายุ60 ปีขึÊนไปมี

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่มากทีÉสุด(M=4.71,SD=0.43)และเมืÉอพิจารณา

ตามอาชีพ พบวา่ อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษามากทีÉสุด (M=4.59,SD=0.41) 

 

คาํสาํคญั :  คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจ 



บทนํา 
 

ความเป็นมาและสภาพปัญหา 

 ธนาคารกสิกรไทย ก่อตัÊงขึÊนเมืÉอวนัทีÉ 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 โดยมีนายโชติ ลํÉาซาํและญาติ

มิตรชาวไทยเชืÊอสายจีนเป็นผูร่้วมก่อตัÊง โดยในระยะแรกมุ่งเนน้ลูกคา้รายย่อยทีÉเป็นเกษตรกร ซึÉ ง

เป็นประชากรส่วนใหญ่ของประเทศ ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท โดยมีสาขาสาํนกัถนนเสือป่า

ในปัจจุบนัเป็นทีÉทาํการแห่งแรก ซึÉ งเริÉมดว้ยพนกังานเพียง 21 คน แต่เพียงงวดบญัชีแรกทีÉสิÊนสุด 6 

เดือน ณ วนัทีÉ 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 ก็มียอดเงินฝากสูงถึง 12 ลา้นบาท และมีสินทรัพย ์15 ลา้น

บาท ตลอดหลายทศวรรษทีÉผา่นมา ธนาคารมุ่งมัÉนพฒันาองคก์รและผลิตภณัฑท์างการเงินใหม่อย่าง

สมํÉาเสมอเพืÉอใหบ้ริการทีÉเป็นเลิศ ภายใตค้าํขวญั “บริการทุกระดบัประทบัใจ” 

 ธนาคารกสิกรไทย ไดเ้ปิดสาขาแรกทีÉอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และขยายสาขาไปยงั

หวัเมืองใหญ่ในภูมิภาคต่างๆ ทัÊงในประเทศและ ต่างประเทศ ในช่วงทศวรรษ 2530 เศรษฐกิจไทย

เจริญเติบโตเป็นอย่างมากรัฐบาลไทยเปิดเสรีทางการเงินให้ธนาคารชัÊนนําในต่างประเทศ เข้ามา

แข่งขนัได ้ธนาคารกสิกรไทยไดริ้เริÉมและพฒันาสิÉงใหม่ ๆ และไดจ้ดทะเบียนเป็น “บริษทัมหาชน” 

เป็นยุคทีÉประสบความสาํเร็จในการขยายสาขาครบ 73 จงัหวดั เมืÉอวิกฤตฟองสบู่ อนันําไปสู่วิกฤต

เศรษฐกิจเศรษฐกิจผ่านพน้ไป “การรืÊ อปรับกระบวนการทาํงาน” ทีÉเริÉมนาํมาใชต้ัÊงแต่ปี พ.ศ. 2537 

นบัว่ามีส่วนสําคญัทีÉทาํให้ธนาคารมีความยืดหยุ่นและสามารถปรับตวัจนผ่านพน้ภาวะวิกฤตมาได้

ธนาคารกสิกรไทย ไดก้าํหนดภารกิจ และปรับโครงสร้างองค์กรครัÊ งใหญ่ เปลีÉยนยุทธศาสตร์การ

ดาํเนินธุรกิจใหม่ รวมทัÊงการเป็นผูน้าํในการสร้างระบบการกาํกบัดูแลกิจการทีÉดีของสถาบนัการเงิน

ในประเทศไทย ฟ้าใหม่ของภาคธุรกิจไทยก็เริÉ มต้น จากความมุ่งมัÉนในการพฒันาองค์กรอย่าง

ต่อเนืÉอง สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ย่างสมบูรณ์แบบและครบวงจร ภายใตแ้นวคิด “การยึดลูกคา้

เป็นศูนย์กลาง” ซึÉ งนําไปสู่การรวมธนาคารกสิกรไทยและบริษัทของธนาคารกสิกรไทย                

(K Companies) และไดก้าํหนด "K KASIKORNTHAI"เป็น สัญลกัษณ์ ทีÉรับประกนัคุณภาพและ

มาตรฐาน นอกจากนีÊ  ยงัไดร่้วมมือกบับริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จาํกดั (มหาชน) ดาํเนินธุรกิจการ

จาํหน่ายผลิตภณัฑป์ระกนัผ่านช่องทางธนาคาร และเพืÉอรองรับการขยายตวัทางธุรกิจสู่ประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียนและเอเชีย นับเป็นวิสัยทัศน์อันกว้างไกลเพืÉอทีÉ สุดแห่ง “บริการทุกระดับ

ประทบัใจ” ดงันัÊน สิÉงทีÉธนาคารกสิกรไทย ตระหนักอยู่เสมอ คือ การใหบ้ริการอย่างมีคุณภาพและ

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจเมืÉอไดรั้บบริการจากธนาคารกสิกรไทย ว่าอยู่ในระดบัใด พร้อมการ

บริการในแต่ละดา้นมีความสัมพนัธ์กนักบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพืÉอนาํผลทีÉได้

จากการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงวิธีการและขัÊนตอนการใหบ้ริการ ตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทยรวดเร็วขึÊน อีกทัÊงเป็นการลดปัญหาขอ้ร้องเรียน และ

สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 



วตัถุประสงค์ 

1. ศึกษาคุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจของธนาคารกสิกรไทย  

2. ศึกษาอิทธิพลคุณภาพการบริการทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร

  กสิกรไทย  

3. เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมีผลต่อคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ 
 

สมมติฐานการวิจยั 

คาํถามการวิจยัทีÉ 1.คุณภาพการบริการในแต่ละดา้นมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

หรือไม่ 

  H1aคุณภาพดา้นรูปธรรมมีผลต่อความพึงพอใจ 

  H1bคุณภาพดา้นความน่าเชืÉอถือมีผลต่อความพึงพอใจ 

  H1cคุณภาพดา้นการตอบสนองมีผลต่อความพึงพอใจ 

  H1dคุณภาพดา้นความมัÉนใจมีผลต่อความพึงพอใจ 

  H1eคุณภาพดา้นการเอาใจใส่มีผลต่อความพึงพอใจ 

คาํถามการวิจยัทีÉ 2. การเปรียบเทียบความสัมพนัธข์องปัจจยัส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกนัมีผลต่อ

คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่หรือไม่ อย่างไร 

  H2a  อายุของผูใ้ชบ้ริการทีÉแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ทีÉ

แตกต่างกนั 

  H2b  อาชีพของผูใ้ชบ้ริการทีÉแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ทีÉ

แตกต่างกนั 
 

  

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

คุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม 

คุณภาพการบริการดา้นความน่าเชืÉอถือ 

คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง 

คุณภาพการบริการดา้นความมัÉนใจ 

ความพึงพอใจในการบริการ 

คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ 



ขอบเขตการวจิยั 

1. ขอบเขตด้านเนืÊอหา “ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ” กรณีศึกษา ธนาคารกสิกรไทย อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็นการศึกษา

คุณภาพการใหบ้ริการรวมมีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

1.1 ตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม, คุณภาพการบริการดา้นความ

น่าเชืÉอถือ, คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง, คุณภาพการบริการดา้นความมัÉนใจ, 

คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ และคุณภาพการบริการรวม  

1.2 ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คือ  ภาพรวมแลว้มีความพอใจกบัการ

ทาํธุรกรรมกับธนาคารกสิกรไทย, ประสิทธิภาพทีÉได้รับจากธนาคารเกินความ

คาดหมายของลูกค้า และความรู้สึกว่าฉันตัดสินใจถูกต้องทีÉ เ ลือกใช้บริการของ

ธนาคารกสิกรไทย 

2. ขอบเขตดา้นประชากรคือผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกสิกรไทย อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล คือ เดือน กนัยายน พ.ศ.2563 ถึง เดือน มกราคม 

พ.ศ.2564 

 

แนวคดิและทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้อง 

แนวคดิเกีÉยวกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตาม พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้

ความหมายของความพึงพอใจไวว้า่ พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

โดย Shelly  อา้งโดย ประกายดาว  (2536) ไดเ้สนอแนวคิดเกีÉยวกบัความพึงพอใจ ว่าความพึงพอใจ

เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก

เป็นความรู้สึกทีÉเกิดขึÊนแลว้จะทาํให้เกิดความสุข ความสุขนีÊ เป็นความรู้สึกทีÉแตกต่างจากความรู้สึก

ทางบวกอืÉนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกทีÉมีระบบยอ้นกลบัความสุขสามารถทาํให้เกิดความรู้สึก

ทางบวกเพิÉมขึÊนไดอี้ก ดงันัÊนจะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกทีÉสลบัซบัซ้อนและความสุขนีÊ จะมี

ผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอืÉนๆ ขณะทีÉวิชยั  (2531) กล่าวว่า แนวคิดความพึงพอใจ 

มีส่วนเกีÉยวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย์ กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดขึÊนไดก้็ต่อเมืÉอความ

ตอ้งการของมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง ซึÉ งมนุษยไ์ม่ว่าอยู่ในทีÉใดย่อมมีความตอ้งการขัÊนพืÊนฐานไม่

ต่างกนั  

 ดงันัÊน ความพึงพอใจของมนุษย ์เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมทีÉ เป็นนามธรรม ไม่

สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การทีÉจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดย

การแสดงออกทีÉค่อนขา้งสลบัซับซ้อน และต้องมีสิÉงเร้าทีÉตรงต่อความตอ้งการบุคคลจึงจะทาํให้

บุคคลเกิดความพึงพอใจไม่ว่าจะเป็นประสบการณ์ทีÉผ่านมาใน อดีต เป็นความรู้สึกสองแบบของ



มนุษย ์คือ ความรู้สึกหรือทศันคติในทางบวก และความรู้สึกหรือ ทัศนคติในทางลบ ซึÉ งความรู้สึก

หรือทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจในสิÉงนัÊน และความรู้สึกหรือทศันคติดา้น

ลบแสดงใหเ้ห็นสภาพความไมพึ่งพอใจนัÉนเอง 
 

แนวคดิเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ(Service Quality) 

 การให้บริการแก่ผูม้ารับบริการ ถือเป็นหัวใจสําคญัของหน่วยงานทีÉเป็นการบริการ เช่น 

ธนาคาร หน่วยงานราชการ หรือศูนยบ์ริการต่างๆ และการบริการถือว่าเป็นทศันคติทีÉผูใ้ชบ้ริการ

สะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวที้Éจะไดรั้บการบริการ ซึÉ งหากอยู่ในระดบัทีÉยอมรับได ้ผูรั้บบริการก็จะ

มีความพึงพอใจในการให้บริการ ดงันัÊนการให้บริการทีÉมีคุณภาพเป็นหนทางหนึÉ งทีÉทาํให้องกร

อย่างเช่น ธนาคารประสมผลสําเร็จ เพราะมีรูปแบบการให้บริการทีÉคลา้ยคลึงกนั คุณภาพในการ

บริการนัÊนจึงไดก้ลางเป็นขอ้กาํหนดหนึÉ งทีÉตอ้งนาํมาพิจารณาเลือกรับบริการจาก องคก์รต่างๆ และ

ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายและปัจจยัทีÉเกีÉยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงันีÊ  

 การบริการ(Service) พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้

ใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ธนาคารนีÊบริการลูกคา้ดี การปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวกต่างๆ ส่วน

คาํว่า คุณภาพ (Quality) นัÊนหมายถึง ลกัษณะทีÉดีเด่นของบุคคลหรือสิÉงของ ทาํให้เมืÉอร่วมกนัแลว้ 

คุณภาพการบริการ(Service Quality) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การประเมินหรือลงความเห็น

เกีÉยวกับความดีเลิศของการให้บริการโดยรวม เป็นผลลัพธ์ทีÉ เกิดขึÊ นจากการเปรียบเทียบของ

ผูบ้ริโภคระหว่างความคาดหวงั ของพวกเขาเกีÉยวกบัคุณภาพบริการและการทีÉพวกเขาไดรั้บจริง

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1986) 

 Zeithaml, Parasuraman and Berry(1988) SERVQUAL ไดแ้บ่งปัจจยัทีÉเป็นองคป์ระกอบทีÉ

ผูรั้บบริการจะใชว้ดัคุณภาพการส่งมอบบริการของผูใ้หบ้ริการไวท้ัÊงหมด 5 ขอ้ 

 1) สิÉงทีÉสัมผสัได ้(Tangibility) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทัÉวไป ณ บริเวณสถานทีÉทีÉการส่ง

มอบบริการนัÊนๆ เกิดขึÊน ไมว่า่จะเป็น การตกแต่ง บรรยากาศ ทีÉจอดรถ ของสถานทีÉนัÊนๆ ยงัรวมไป

ถึงการแต่งกายและบุคลิกภาพของพนกังานทีÉทาํการส่งมอบบริการนัÊนๆดว้ย 

 2) ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) หมายถึง ผูร้ับบริการทีÉมีความน่าเชืÉอถือและไวว้างใจจากผู ้

ให้บริการ ว่าสามารถทีÉจะตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการไดซึ้É งความน่าเชืÉอถือ และ

ไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการแต่ละคนยอ่มไม่เท่ากนั ซึÉ งวดัไดจ้ากประสบการณ์ทีÉเคยลองใชบ้ริการ หรือ

อาจวดัความรู้สึกทีÉสัมพนัธ์ไดค้รัÊ งแรกของผูรั้บบริการ 

 3) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว(Responsiveness) ความเต็มใจทีÉจะช่วยเหลือและใหบ้ริการ

ผูใ้ชห้รือลูกคา้อยา่งทนัท่วงที 



 4) ความไวว้างใจได ้(Assurance) ความรู้และมนุษยส์ัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการทีÉแสดงออกทาํ

ให้ผูใ้ช้บริการมีความเชืÉอมัÉนในบริการทีÉได้รับ (เป็นการรวมปัจจัยด้านความสามารถ ความมี

มารยาท ความน่าศรัทธา และความปลอดภยัเขา้ดว้ยกนั) 

 5) ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจทีÉผู ้

ใหบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ เป็นการรวมปัจจยัดา้น การเขา้ถึงบริการ การสืÉอสาร และความเขา้ใจเขา้

ดว้ยกนั 

 สรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการทีÉเป็นรูปแบบการกระทาํ เช่น การดูแล

เอาใจใส่, การให้ความช่วยเหลือ , การตอบสนองตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ และสิÉง

ทีÉไมใช่การกระทาํ เช่น สภาพแวดลอ้มทัÉวไปในสถานทีÉให้บริการ, ความสะอาด, ภาพลกัษณ์ของ

บุคคลกร เป็นตน้ ซึÉ งทุกอย่างทีÉกล่าวมา คือ องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการทีÉเป็นปัจจยัทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการไดรั้บบริการนัÊนๆ 
 

วธีิการดาํเนินการวิจัย 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการวิจยัคือ ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย ใน

อาํเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา โดยในการหากลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากรทีÉใช้

บริการธนาคารกสิกรไทยทีÉแน่นอน และไม่ทราบสัดส่วน จึงคาํนวณหากลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการตาม

สูตรของ Cochran  ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉนร้อยละ 95 ซึÉ งไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่างทัÊงสิÊน 385 คน โดยมี

ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมด 420 คน ดงันัÊนผูวิ้จยัจึงใชผู้ต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดเป็นกลุ่มตวัอย่าง

ในการศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ  

 เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัย  เป็นแบบสอบถามปลายปิดสํารวจคุณภาพการบริการและความ

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  ทีÉผูวิ้จัยจัดทําขึÊนมาจากการศึกษาข้อมูลและงานวิจัยทีÉ เกีÉยวข้องแบ่ง

ออกเป็นทัÊงหมด 3 ส่วน 

 ส่วนทีÉ 1  เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย   คาํถามเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ ปรับปรุงมา

จากแบบสอบถามวดัคุณภาพการบริการ Yongdong Shi et al. (2014) ประกอบดว้ยคาํถามแบบสัÊนๆ 

25 ขอ้ ความพึงพอใจแบ่งเป็น 3 ขอ้และคุณภาพการบริการ 22 ขอ้สามารถแบ่งคุณภาพการบริการ

ไดเ้ป็น 5 ดา้น คือ ดา้นรูปธรรม ดา้นความน่าเชืÉอถือ   ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัÉนใจ และดา้น

การเอาใจใส่ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า(rating scale) 5 ระดบั ตาม

แนวของ Likert scale ดงันีÊ  1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิÉง และ 5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิÉง เช่น 

พนักงานแสดงความสนใจลูกค้าอย่างจริงใจ ทาํให้ลูกค้ารับรู้ได้ถึงการเป็นคนสําคัญ,ธนาคาร

คาํนึงถึงผลประโยชนข์องลูกคา้เป็นสาํคญั   



 ส่วนทีÉ 2  เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัขอ้มูลทัÉวไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบสํารวจ

รายการ(check list) ไดแ้ก่ เพศ ใชม้าตรวดัขอ้มูลประเภทมาตรนามบญัญติั(nominal scale) ส่วนอาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เวลาทีÉใช้บริการ และประเภทธุรกรรม ใช้มาตรวดัข้อมูลประเภท

มาตรเรียงลาํดบั(ordinal scale) จาํนวน 7 ขอ้ คาํถาม 

 ส่วนทีÉ 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นแบบปลายเปิด เพืÉอให้ผูใ้ช้บริการสามารถเขียน

ขอ้ความแสดงความคิดเห็นขอ้เสนอแนะทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการมาใชบ้ริการ หรือสิÉงทีÉควรแกไ้ข เพืÉอเป็น

แนวทางในการใชป้รับปรุงการบริการครัÊ งต่อไป 

 การทดลองคุณภาพเครืÉองมือ ผูวิ้จยัได้นาํ แบบสอบถามล่วงหนา้(Pretest) โดยการเก็บ

ขอ้มลูจากผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย ทีÉมีคุณสมบติั และสภาพใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่างทีÉจะเก็บ

ขอ้มูลจริงจาํนวน 5 ราย โดยใหต้อบแบบสอบถามพร้อมนัÉงสัÉงเกตุการณ์ผูต้อบแบบสอบถาม และ

ซักถามเพืÉอขอความคิดเห็นเกีÉยวกบัแบบสอบถามว่ามีความเขา้ใจในขอ้คาํถามหรือไม่  เพืÉอเป็น

แนวทางในการปรับปรุงแบบสอบถามให้สมบูรณ์ เมืÉอผู ้ตอบแบบสอบถามไม่มีความสงสัย 

หลงัจากนัÊนนาํไปทดลองทาํแบบสอบถาม (Pilot study) โดยเลือกกลุ่มเป้าหมายจาํนวน 40 คน โดย

ปฏิบติัทุกขัÊนตอนให้เหมือนกบัการเก็บขอ้มูลจากลุ่มตวัอย่างจริง เมืÉอพบปัญหา ผูวิ้จยัไดน้าํปัญหาทีÉ

พบจากการทาํแบบสอบถามมาแกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์มากยิÉงขึÊนก่อนนาํไป

เก็บขอ้มูลจริงและคาํนวณหาค่าความเชืÉอมัÉน(Reliability) ใชวิ้ธีหาค่าสัมประสิทธิครอนบคัแอลฟ่า 

(Cronbach’s alpha coeffcient) พบว่า ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าความเชืÉอมัÉน0.962  

และดา้นคุณภาพการบริการทัÊง 5 ดา้นมีค่าความเชืÉอมัÉนอยู่ระหว่าง0.869 - 0.953 ซึÉ งค่าสัมประสิทธิ

แอลฟ่าของแบบสอบถามแต่ละดา้นมีค่าอยูใ่นเกณฑก์ารยอมรับทีÉ 0.7 ขึÊนไป คือ คุณภาพการบริการ

ดา้นรูปธรรม =0.869  ,คุณภาพการบริการดา้นความน่าเชืÉอถือ =0.940 ,คุณภาพการบริการดา้นการ

ตอบสนอง =0.946 ,คุณภาพการบริการดา้นความมัÉนใจ =0.953 และ คุณภาพการบริการดา้นการเอา

ใจใส่ =0.949  

 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย  ผูว้ิจัยได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจก

แบบสอบถามออนไลน์ ให้แก่ ผูต้อบแบบสอบถาม คือ ผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย อาํเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ระหว่าง กนัยายน พ.ศ.2563 ถึง เดือน มกราคม พ.ศ.2564  ใชเ้วลาในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นเวลา 5 เดือนโดยไดมี้ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 420 คน 

 การวิเคราะห์ข้อมูล  ผูวิ้จัยไดน้าํแบบสอบถามทีÉรวบรวมไดม้าวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการ

ทางสถิติ ดงันีÊ  

 (1)การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชค่้าสถิติการแจกแจงความถีÉ (Frequency) และหาค่า

ร้อยละ(Percentages) 

 (2)การวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ โดยใชค้่าสถิติ ค่าเฉลีÉย(M) ค่า

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 



 (3)การวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจ โดยใช้

วิธีการทดสอบค่าสถิติถดถอย(Multiple Regression Analysis) เพืÉอตอบคาํถามการวิจัยทีÉ  1 

 (4)การวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการบริการ

ดา้นการเอาใจใส่ทีÉแตกต่างกนั โดยใชว้ิธีการทดสอบค่าสถิติ (One Way ANOWA) เพืÉอตอบคาํถาม

การวิจยัทีÉ 2 

ผลการวิจยั 
 

 ตารางทีÉ1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างทีÉสุ่มมาศึกษา (420 คน) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

เพศ 

ชาย 138 32.9 

หญิง 282 67.1 

อายุ 

ต ํÉากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 58 13.8 

21 - 30 ปี 125 29.8 

31 - 40 ปี 112 26.7 

41 - 50 ปี 103 24.5 

51 - 60 ปี 15 3.6 

60 ปีขึÊนไป 7 1.7 

ระดบัการศึกษา 

ต ํÉากวา่ปริญญาตรี 93 22.1 

ปริญญาตรี 294 70.0 

สูงกวา่ปริญญาตรี 33 7.9 

อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 60 14.3 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 59 14.0 

ธุรกิจส่วนตวั 153 36.4 

พนกังานบริษทัเอกชน 132 31.4 

เกษตรกร 12 2.9 

อืÉนๆ 4 1.0 



ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

รายได้ต่อเดือน 

ไม่เกิน 15,000 71 16.9 

15,001 - 30,000 99 23.6 

30,001 - 45,000 164 39.0 

45,001 - 60,000 59 14.0 

สูงกวา่ 60,000 ขึÊนไป 27 6.4 

เวลาทีÉสะดวกในการติดต่อธนาคาร 

ช่วงเชา้(ก่อน 11:00น.) 61 14.5 

ช่วงกลางวนั(11:00น.-13:00น.) 101 24.0 

ช่วงบ่าย(ไม่เกิน 15:30น.) 114 27.1 

ช่วงเยน็ (หลงั15:30น.-20:00น.) 144 34.3 

ประเภทธุรกรรมทีÉทําในธนาคาร 

การฝากเงิน-ถอนเงิน 215 51.2 

การลงทุนและออมเงินรูปแบบอืÉนๆ 49 11.7 

การขอสินเชืÉอต่างๆ 98 23.3 

การแลกเปลีÉยนสกุลเงิน 8 1.9 

การเปิดบญัชีและทาํบตัร 50 11.9 
 

 จากตาราง1 ขอ้มลูผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 282 คนคิดเป็น

ร้อยละ67.1 รองลงมาเป็นเพศชายจาํนวน138 คนคิดเป็นร้อยละ32.9 ส่วนใหญ่ มีอายุ21 - 30 ปีส่วน

ผูใ้ชบ้ริการทีÉมีอายุมากกว่า60 ปีขึÊนไปมีจาํนวนนอ้ยทีÉสุด(จาํนวน7 คน) คิดเป็นร้อยละ1.7 มีระดบั

การศึกษาปริญญาตรีและ ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั รองลงมาคืออาชีพพนักงานบริษทัเอกชน 

และมีรายต่อเดือนระหว่าง30,001 - 45,000 รองลงมาคือรายไดร้ะหว่าง15,001 - 30,000 บาท 

สาํหรับเวลาทีÉใชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่คือเวลาช่วงเยน็ หลงั15:30น.-20:00น. คิดเป็นร้อยละ34.3 

รองลงมาคือเวลาช่วงบ่าย(ไม่เกิน15:30น.) ร้อยละ27.1ประเภทธุรกรรมทีÉทาํในธนาคารส่วนใหญ่

คือธุรกรรมการฝากเงิน-ถอนเงิน รองลงมาคือธุรกรรมการขอสินเชืÉอต่างๆ 

 

  



ตารางทีÉ 2 คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย อาํเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

คุณภาพการบริการ 𝐗ഥ S.D. ระดบั 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 4.53 0.49 มากทีÉสุด 

ดา้นความน่าเชืÉอถือ 4.48 0.52 มากทีÉสุด 

ดา้นการตอบสนอง 4.48 0.53 มากทีÉสุด 

ดา้นความมัÉนใจ 4.53 0.49 มากทีÉสุด 

ดา้นความเอาใจใส่ 4.51 0.50 มากทีÉสุด 

คุณภาพการบริการรวม 4.50 0.45 มากทีÉสุด 

 จากตารางทีÉ2 พบว่าผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย  มีการรับรู้ถึงระดบัคุณภาพการบริการ

รวมในระดบัมากทีÉสุด (𝐗ഥ = 4.50) เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นแลว้พบว่า ทุกดา้นผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึง

คุณภาพการให้บริการใน ระดับมากทีÉสุด สามารถเรียงลาํดบัคุณภาพการให้บริการจากค่าเฉลีÉย

สูงสุด ไปยงัค่าเฉลีÉยตํÉาสุด ไดด้งัต่อไปนีÊ  ดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นความมัÉนใจ4.53 ทัÊงสอง

ด้าน รองลงมา คือด้านความเอาใจใส่ มีค่าเฉลีÉย 4.51 และ ด้านความน่าเชืÉอถือ กับด้านการ

ตอบสนอง มีค่าเฉลีÉย 4.48 ทัÊงสองดา้น 
 

คําถามการวจิยัทีÉ 1 คุณภาพการบริการในแต่ละด้านมีผลกับความพงึพอใจในการใช้บริการหรือไม่ 
 

ตารางทีÉ 3 แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุของคุณภาพการบริการ ต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารกสิกรไทย 

**มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ 3 ผลการทดสอบสมมุติฐานคุณภาพการบริการทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย พบว่า คุณภาพการบริการสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจได ้        

ร้อยละ 70.40 (R² = 0.704)  โดยค่า F = 196.878   หรือคุณภาพการบริการทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจ

มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นๆ พบว่า มีคุณภาพการบริการถึงสามดา้น

ตัวพยากรณ์ B SE Beta t Sig. 

ค่าคงทีÉ (Constant) 0.430 0.140  3.074 0.002 

ดา้นรูปธรรม(X1) 0.180 0.043 0.180 0.430 0.667 

ดา้นความน่าเชืÉอถือ(X2) 0.780 0.053 0.080 1.479 0.140 

ดา้นการตอบสนอง(X3) 0.175 0.052 0.183 3.397 0.001** 

ดา้นความมัÉนใจ(X4) 0.159 0.053 0.156 2.990 0.003** 

ดา้นการเอาใจใส่(X5) 0.482 0.048 0.474 9.983 0.000** 

R² = 0.704   SEE = 0.2791   F = 196.878   Sig = 0.000** 



ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และส่งผลเชิงบวก ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความ

มัÉนใจและดา้นการเอาใจใส่ (β=0.175) (β =0.159) (β =0.482) ซึÉ งสามารถสร้างสมการทาํนาย

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดด้งันีÊ  Y = 0.430+ 0.175X3+0.159X4+0.482X5 โดยทีÉ Y= ความพึง

พอใจ , X3=คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง, X4=คุณภาพการบริการดา้นความมัÉนใจ และ 

X5=คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ จากสมการอธิบายไดว้่า ถา้คุณภาพการบริการดา้นการ

ตอบสนองมีการเปลีÉยนแปลงไป 1 หน่วย จะส่งผลให้ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเพิÉมขึÊน 0.175 

หน่วย คุณภาพการบริการดา้นความมัÉนใจมีการเปลีÉยนแปลงไป 1 หน่วย จะส่งผลให้ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการเพิÉมขึÊน 0.159 หน่วย และเมืÉอคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่มีการเปลีÉยนแปลง

ไป 1 หน่วย จะส่งผลให้ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเพิÉมขึÊน 0.482 หน่วย ส่วนคุณภาพการบริการ

ดา้นรูปธรรมและคุณภาพการบริการดา้นความน่าเชืÉอถือ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ดงันัÊนจากผลการศึกษาดงักล่าว จึงยอมรับสมมติฐาน H1c, H1dและ H1e และปฏิเสธสมติฐาน H1a  และ 

H1b 
 

คําถามการวจิยัทีÉ 2 ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยมคีวามสัมพนัธ์กบัคุณภาพ

การบริการด้านการเอาใจใส่ 
 

ตารางทีÉ 4 แสดงการการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอายุกบัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจ

ใส่ 

คุณภาพการ

บริการ 
 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ดา้นการเอาใจ

ใส่ 

ระหวา่ง

กลุ่ม 
4.105 5 0.821 3.358 0.006* 

ภายในกลุ่ม 101.223 414 0.245   

รวม 105.328 419    

*มีระดบัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 จากตารางทีÉ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยทีÉมีอายุ

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ทีÉแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญั 

0.05 จากผลการศึกษาดงักล่าวจึงยอมรับสมติฐานทีÉ H2a 



ตารางทีÉ 5แสดงการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการเอาใจใส่ 

 จากตารางทีÉ 5 พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ

ของธนาคารกสิกรไทย  ในอายุ60 ปีขึÊนไปมีความพึงพอใจคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่มาก

ทีÉสุด(M=4.71,SD=0.43) รองลงมา คือ อายุตํÉากว่าหรือเท่ากบั 20ปี มีความพึงพอใจคุณภาพการ

บริการดา้นการเอาใจใส่ (M=4.64,SD=0.30) อายุ 21-30 ปี มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการดา้น

การเอาใจใส่ (M=4.4-58,SD=0.52) อายุ 31-40 ปี มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจ

ใส่ (M=4.52,SD=0.47) อายุ 41-50 ปี มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ 

(M=4.39,SD=0.56) และอายุ 51-60 ปี มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ 

(M=4.31,SD=0.65) ตามลาํดบั 
 

  

คุณภาพ 

การ

บริการ 

     

95%  Confidence 

Interval for Mean   

อาย ุ   Std. Std. Lower Upper   

 N Mean Deviation Error Bound Bound Min Max 

ดา้นการ

เอาใจใส่ 

ตํÉากว่าหรือ

เท่ากบั 20 
58 4.64 0.30 0.04 4.56 4.72 4.00 5.00 

21-30 125 4.58 0.52 0.05 4.49 4.67 1.00 5.00 

31-40 112 4.52 0.47 0.04 4.44 4.61 3.00 5.00 

41-50 103 4.39 0.56 0.06 4.28 4.49 1.60 5.00 

51-60 15 4.31 0.65 0.17 3.95 4.66 2.80 5.00 

60 ปี ขึÊนไป 7 4.71 0.43 0.16 4.32 5.11 4.00 5.00 

ทัÊงหมด 420 4.52 0.50 0.02 4.47 4.57 1.00 5.00 

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 



ตารางทีÉ 6  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอาชีพกบัคุณการการบริการดา้นการเอาใจ

ใส่ 

คุณภาพการ

บริการ 
 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ดา้นการเอาใจ

ใส่ 

ระหวา่ง

กลุ่ม 
5.061 5 1.012 4.180 0.001* 

ภายในกลุ่ม 100.266 414 0.242   

รวม 105.328 419    

*มีระดบัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 จากตารางทีÉ 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทยทีÉมีอาชีพ

แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ทีÉแตกต่างกนั ทีÉระดบันัยสําคญั 

0.05 จากผลการศึกษาดงักล่าวจึงยอมรับสมมุติฐานทีÉ H2b 

 

ตารางทีÉ 7 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ(ดา้นการเอาใจใส่)กบั

อาชีพของผูใ้ชบ้ริการ 

คุณภาพ 

การ

บริการ 

     

95%  Confidence 

Interval for Mean   

อาชีพ   Std. Std. Lower Upper   

 N Mean Deviation Error Bound Bound Min Max 

ดา้นการ

เอาใจใส่ 

นกัเรียน / 

นกัศึกษา 

60 4.59 0.41 0.05 4.49 4.69 3.00 5.00 

ขา้ราชการ / 

พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 

59 4.49 0.45 0.06 4.38 4.62 2.80 5.00 

ธุรกิจส่วนตวั 153 4.52 0.41 0.03 4.45 4.59 3.00 5.00 

พนกังาน

บริษทัเอกชน 

132 4.56 0.49 0.042 4.47 4.64 1.80 5.00 

เกษตรกร 12 4.07 1.38 0.39 3.19 4.94 1.00 5.00 

อืÉนๆ 4 3.80 0.54 0.27 2.94 4.66 3.00 4.20 

ทัÊงหมด 420 4.52 0.50 0.02 4.47 4.57 1.00 5.00 



 จากตารางทีÉ 7 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่มีผล

ต่ออาชีพนกัเรียน/นกัศึกษามากทีÉสุด (M=4.59,SD=0.41) รองลงมาคือ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 

(M=4.56,SD=0.49)  อาชีพธุรกิจส่วนตวั (M=4.52,SD=0.41) อาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

(M=4.49,SD=0.45) อาชีพเกษตรกร(M=4.07,SD=1.38) และอาชีพอืÉนๆ(แม่บา้น, รับจา้ง) นอ้ยทีÉสุด 

(M=3.80,SD=0.54) ตามลาํดบั 

 

  



อภปิรายผล 

 จากผลการวิจยัการศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคาร

กสิกรไทย สามารถสรุปการอภิปรายผลไดด้งันีÊ  

 ผลการทดลองสมมุติฐานตามคาํถามงานวจิยัทีÉ 1 พบวา่ คุณภาพการบริการทีÉส่งผลต่อความ

พึงพอใจมีนยัยะสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 สามารถพยากรณ์คุณภาพการบริการเป็นรายดา้นแลว้ 

พบวา่ มีคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกร

ไทยในทางบวกสูงทีÉสุด รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองและด้านความมัÉนใจ ตามลาํดับ ส่วน

คุณภาพการบริการดา้นความน่าเชืÉอถือ และดา้นรูปธรรมนัÊนไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

การทีÉลูกคา้ใหค้วามสนใจกบัเรืÉองการเอาใจใส่, การตอบสนอง และความมัÉนใจนัÊนก็เพราะสามารถ

ทีÉจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างตรงจุดเพราะลูกคา้รู้สึกไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ทีÉดี

และมีการทาํงานใหค้วามช่วยเหลือใหค้าํแนะนาํทีÉรวดเร็ว และทัÊงหมดนัÊนจึงสร้างความมัÉนใจใหก้บั

ลูกคา้ของธนาคารว่าจะการบริการทีÉตรงกบัความตอ้งการและเกิดความพึงพอใจประทบัใจจากการ

ไดรั้บบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เบญชภา แจง้เวชฉาย(2559) พบว่าคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้(การเอาใจใส่) นัÊนส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร 
 

ผลการทดลองสมมุติฐานตามคําถามงานวิจัยทีÉ  2 พบว่า อายุทีÉแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการ

บริการดา้นเอาใจใส่แตกต่างกนัโดยกลุ่มทีÉมีอายุ 60 ปีขึÊนไปมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ดา้นการเอาใจใส่สูงสุดและอายุ 51-60 มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่นอ้ย

ทีÉสุด เนืÉองจากผูที้Éมีอายุมากตอ้งการความเอาใจใส่ทีÉมากกว่าเพืÉอช่วยในการทาํธุรกรรมต่างๆของ

ธนาคาร และต้องการความเอาใจใส่ในการช่วยแก้ไขปัญหาเกีÉยวกับธุรกรรมต่างๆมากกว่า

ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอายอืุÉนๆซึÉงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัฐา เสวกวิหารี(2560) พบว่าอายุทีÉแตกต่าง

กนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดีทีÉแตกต่างกนั 

 ส่วนอาชีพทีÉแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่แตกต่างกนั

โดยกลุ่มทีÉมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่สูงทีÉสุด 

และอาชีพอืÉนๆ(แม่บา้น,รับจา้งทัÉวไป) มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่นอ้ย

ทีÉสุด  เนืÉองจากอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา เป็นอาชีพทีÉยงัไม่มีความรู้ความเขา้ใจเกีÉยวกบัธุรกรรมของ

ธนาคารมากเท่าไร จึงมีความตอ้งการในการเอาใจใส่มากเป็นพิเศษกว่าอาชีพอืÉนๆ ซึÉ งสอดคลอ้งกบั

วิจยั ของ ชลธิชา ศรีบาํรุง(2557) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการทีÉมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรีภาพรวมแตกต่างกนั 

  



ข้อเสนอแนะทีÉได้จากผลการวจิยั 

จากการศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ผูวิ้จัยขอนําเสนอ

ข้อเสนอแนะไว้เพืÉอการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการให้เกิดประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลต่อธนาคารกสิกรไทยอยา่งตอ่เนืÉอง ดงันีÊ  

ธนาคารควรสร้างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ โดยการให้สําคญัและคาํนึงถึงการ

บริการดา้นการเอาใจใส่ให้เพิÉมมากขึÊนกบัผูใ้ชบ้ริการ ควรใหพ้นักงานไดรั้บการฝึกอบรมทกัษะทีÉ

หลากหลาย (Skill Variety)ในการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ด้วยการเริÉมดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ

ตัÊงแต่เริÉมตน้เขา้มาใชบ้ริการของธนาคารจนสิÊนสุดกระบวนการธุรกรรมทีÉตอ้งการใชบ้ริการ  อายุทีÉ

แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทีÉแตกต่างกนั โดยกลุ่มทีÉมีอายุนอ้ยทีÉสุด มีค่า( M )

ทีÉสูง เนืÉองการกลุ่มผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนีÊ ให้ความสาํคญักบัคุณภาพการบริการดา้นเอาใจใส่ เพราะกลุ่ม

นีÊ ยงัตอ้งการคาํแนะนาํในการทาํธุรกรรมต่างๆของธนาคาร ดงันัÊนธนาคารตอ้งให้ความสําคญักบั

กลุ่มอายนุอ้ยทีÉสุดกลุ่มนีÊ  กลุ่มอายุในวยัทาํงาน จะเป็นช่วงอายุทีÉไม่ไดใ้หค้วามสาํคญักบัคุณภาพการ

บริการมากเท่าไร เนืÉองจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเหล่านีÊ มีความรู้และเขา้ใจในกระบวนการทาํธุรกรรมดี

แลว้ ถึงอย่างไรธนาคารก็ยงัคงให้ความสําคญัในการเอาใจใส่กบักลุ่มนีÊ  เพืÉอสร้างความประทบัใจ

และเพืÉอไม่ให้เสียฐานผูใ้ชบ้ริการเก่า  ส่วนอายุในวยัใกลเ้กษียณมีความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการดา้นการเอาใจใส่นอ้ยทีÉสุด เนืÉองจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนีÊ  เริÉมมิไดส้นใจในการทาํธุรกรรม

กบัธนาคารแลว้ แต่ทางธนาคารก็ให้ความสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนีÊ   เพราะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนีÊ

เป็นผูใ้ชบ้ริการทีÉมีกาํลงัทรัพยม์ากและมีสามารถในการสร้างกาํไรใหก้บัธนาคารอย่างมากดว้ยการ

เสนอขายประกนัชีวิต และสุดทา้ยผูใ้ชบ้ริการอายุ60 ปี ขึÊนไปเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการทีÉให้ความสําคญั

การคุณภาพการบริการทีÉมากทีÉสุด เนืÉองจากผูใ้ช้บริการกลุ่มนีÊ  เมืÉอมาใชบ้ริการกบัทางธนาคาร จะ

เริÉมทาํธุรกรรมเองไม่ได ้ตอ้งการการเอาใจใส่เป็นพิเศษมากกว่าผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอายุอืÉนๆ  

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัÊงต่อไป 

 1.  จากการศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 

ในครัÊ งนีÊ เป็นกรณีศึกษาในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เท่านัÊน ดงันัÊนการศึกษาครัÊ งต่อไป ควร

ทาํการศึกษาในอาํเภอหรือจงัหวดัอืÉนๆ เพืÉอขยายประชากรและกลุ่มตวัอย่างให้มีจาํนวนเพิÉมมากขึÊน 

และขอบเขตทีÉกวา้งมากขึÊน 

 2. ควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการด้านอืÉนๆกบัตวัแปรอืÉนๆ เพิÉมเติม เช่น คุณภาพการ

บริการดา้นความน่าเชืÉอถือกบัผูใ้ชบ้ริการทีÉมีรายไดแ้ตกต่างกนั คุณภาพการบริการดา้นความมัÉนใจ

กบัผูใ้ช้บริการทีÉมีอาชีพแตกต่างกนั และคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองกบัผูใ้ช้บริการทีÉมี

อายุทีÉแตกต่างกนั เพืÉอรับรู้ถึงขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยทีÉหลากหลายมากยิÉงขึÊน  



 3. ในการทาํการวิจยัเป็นเชิงปริมาณ โดยการใชแ้บบสอบถาม ดงันัÊนในการทาํการวิจยัครัÊ ง

ต่อไป ควรมีการการทาํการวิจยัเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์ การสังเกต ควบคู่ไปดว้ยก็จะทาํให้

ผลการวิจยัไดข้อ้มูลและกลุ่มตวัอยา่งในเชิงลึก ส่งผลทาํใหง้านวิจยัมีความสมบูรณม์ากยิÉงขึÊน 

 

 

เอกสารอ้างองิ 

ชลธิชา ศรีบาํรุง. (2557). คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดั

 ชลบุรี. งานนิพนธ์ หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการภาครัฐ

 และภาคเอกชน. วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ. มหาวิทยาลยับูรพา. 

ณัฐฐา เสวกวิหารี. (2560). ปัจจยัทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี. 

 การคน้ควา้อิสระ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี. 

 มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั, (2563). ขอ้มูลธนาคารเกีÉยวกบัประวติัธนาคาร. สืบคน้ 10 ตุลาคม 2563, 

 จาก https://www.kasikornbank.com/TH/about/Information/Pages/company-

 background.aspx 

เบญชภา แจง้เวชฉาย. (2559). คุณภาพการใหบ้ริการทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร  

 รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร. การคน้ควา้อิสระ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต.

 มหาวิทยาลยักรุงเทพ. 

ประกายดาว ดาํรงพนัธ.์ (2536). ความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉมีต่อการใหบ้ริการดา้นสินเชืÉอ 

 กรณีศึกษาศูนยธุ์รกิจสะพานขาว ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน). วิทยานิพนธ์ 

 วิทยาศาสตร์มหาบณัฑิต(เศรษฐศาสตร์ธุรกิจ). มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์. 

วิชยั เหลืองธรรมชาติ. (2531). ความพึงพอใจและการปรับตวัต่อสภาพแวดลอ้มใหม่ของประชากร 

 ในหมู่บา้นอพยพโครงการเขืÉอนรัชชประภา(เชีÉยวหลาน) จงัหวดัสุราษฎร์ธานี. วิทยานิพนธ์

 บริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ. มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์. 
 

Parasuranman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L.(1986). SERVQUAL: A multiple item scale for 

 measuring customer perceptions of service quality. (Report No.86-108). Cambridge. MA: 

 Marketing Science Institute. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (1988). SERVQUAL: A multiple item scale for 

 measuring consumer perceptions of service quality. Journal of retailing. 64. 12-40. 

Yongdong Shi et al. (2014). Linking service quality. customer satisfaction and loyalty in casinos. 

 International Journal of Hospitality Management, 40(2014). 81-91. 


