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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัครัง้นีเ้ร่ืองการพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
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 3.ศกึษาความพงึพอใจของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
 ผู้ วิจยัใช้กลุม่ตวัอยา่งของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํานวน 300 คน เคร่ืองมือท่ี
ใช้ในการวจิยัแบบสอบถามคือ การแจกแบบสอบถามให้กบัผู้ ท่ีมาใช้บริการ การวิจยัประกอบด้วย
สถิติเชิงพรรณาได้แก่ คา่ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ียคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานและคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์  
 ผลการวจิยัพยวา่ พนกังานมีความตัง้ใจในการให้บริการกบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการอยา่ง
จริงใจ เพราะว่าลกูค้าในแตล่ะท่ีมีผู้ ท่ีมาใช้บริการท่ีหลากการให้บริการจะต้องมีความเท่าเทียมกนั
การเรียงตามลําดบัคิวเป็นต้น สว่นด้านสว่นประสมทางการตลาดนัน้ มีคู่แข่งขนัท่ีสงูและทาง
ธนาคารกรุงเทพต้องศกึษากลยทุธทางการตลาดโดยใช้ 4P’s มาช่วยเสริมวา่ของคูแ่ขง่นัน้เขาจะ
ไปทิศทางไหนและอะไรท่ีเขายงัไมมี่ในการบริการและนําเสนอขาย 
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ABSTRACT 
 

 The purposes of the study were to investigate Bangkok Bank PCL service 
standard development in three different areas: 

1) Bangkok Bank PCL service standard 
2) Bangkok Bank PCL Marketing Mix 
3) Bangkok Bank PCL satisfaction.  

 300 samples of the Bangkok Bank PCL users were selected to response to 
questionnaire. The data were analyzed by descriptive statistics by the frequency 
distribution, percentage distribution, mean, standard deviation, and Correlation 
Coefficient analysis.  
 The study results revealed that Bangkok Bank PCL employees were more 
attentive for the reason that the service users should be equally treated, for example, 
queuing. Marketing Mix (4P’s) was seriously applied to promote due to highly and 
strategically competitive market to help tracing the service or sales which had not been 
launched. 
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บทที่ 1 

บทนํา 

ธนาคารกรุงเทพเป็นธนาคารพาณิชย์ท่ีประชาชนได้เข้ามาใช้บริการเป็นลําดบัต้นๆของ
ประเทศหรือหนึง่ในห้า (Top Five) ของประเทศ อนัเน่ืองมาจากการท่ีธนาคารมีความพร้อม
ทางด้านงานบริการท่ีหลากหลาย เช่น การติดต่อธุรกิจการค้าระหวา่งประเทศ การให้บริการ 
Insurance การบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยั การบริการ Internet banking และ Mobile Banking 
บริการร้านค้ารับบตัรและอ่ืนๆอีกมากมายเน่ืองเหนือจาก การฝากถอน ซึง่ทําให้ประชาชนมีความ
ต้องการท่ีจะใช้การทําธรุกรรมกบัทางธนาคารมากยิ่งขึน้ ปัจจบุนัธนาคารกรุงเทพ ได้ทําการเปิด

ขยายสาขาภายในประเทศเป็นจํานวน 1,138 สาขา ธนาคารกรุงเทพมีเครือข ายอยู ่ในประเทศ
สําคญัท่ีเป็ นคูค้่าหลกัของไทย เช่น จีน ฮ องกง ไต หวนั ญ่ีปุ่  น อาเซียน สหรัฐฯ และยโุรป รวม 32 
แห่งใน 15 เขตเศรษฐกิจ โดยเฉพาะในกลุม่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนมีจํานวนถงึ 16 แห่งทัง้นี ้

ไม ่นบัรวมธนาคารตวัแทนท่ีมีกวา่1,000 แห่ง ทัว่โลกในฐานะธนาคารแห่งภมูิภาค  
ธนาคารพร้ อมสนบัสนนุลกูค้าในการ ขยายธรุกิจส ูตา่งประเทศด้ วยเครือข่ายท่ีกว้างขวาง 

ความสมัพนัธ์ ท่ียาวนาน และความเช่ียวชาญตลาดในประเทศนัน้ การท่ีธนาคาร วางรากฐาน

กิจการในตา่งปะเทศได้อยา่งมัน่คงทําให้ ธนาคาร สามารถมีบทบาทในการช่วยเช่ือมโยงเครือข าย
ธรุกิจระหวา่ง นกัลงทนุ คูค้่าและผู้  ประกอบการในท องถ่ินได้  ธนาคารสนบัสนนุลกูค้าในทกุระดบั
ของเตรือขา่ยธุรกิจ และสง่เสริมกิจการของลกูค้าให้ เติบโตก้าวหน้าในท ามกลางสิ่งท้าทาย
ทัง้หลาย 

ปัจจบุนัประเทศไทยได้กลายเป็นสว่นหนึง่ของประชาคมระหวา่งประเทศท่ีมีขนาดใหญ่
ขึน้มากภาคธรุกิจจงึจําเป็นต้องเปล่ียนวถีิการดําเนินธรุกิจ จากการเน้นตลาดในท้องถ่ินมาเป็น
การมุ่งสูต่ลาดในภมูิภาคมากขึน้ขณะท่ีประชาชนทัว่ไปพงึตระหนกัว่า ประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน จะนํามาซึง่การเปล่ียนแปลงในวิถีการดําเนินชีวิตประจําวนัธนาคารกรุงเทพพร้อมก้าว
เดนิเคียงข้างและสนบัสนนุลกูค้า ด้วยการบริการท่ีครบวงจรและตรงกบัความต้องการของลกูค้า 

 

 



2 
 

ข้ อมูลทางการเงินที่สาํคัญ (งบการเงนิรวม) 
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1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

ปัจจบุนังานให้บริการนัน้ถือวา่คู่แขง่ขนัจะต้องใช้เป็นกลยทุธหลกัท่ีมี ตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าความพงึพอในการบริการให้ได้มากท่ีสดุ หากทางธนาคารไมรั่กษามาตรฐานใน
การให้บริการแล้วก็จะทําให้ลกูค้าเสียความรู้สกึกบัธนาคารนัน้ๆ ธนาคารกรุงเทพก็มีปัญหาใน
ด้านนีเ้ช่นกนั การขาดพนกังานในการให้บริการในบางสาขา อาจมีพนกังานไมเ่พียงพอตอ่การ
ให้บริการจนทําให้ลกูค้าเกิดความรู้สกึลา่ช้าในการให้บริการและไมอ่ยากกบัมาใช้บริการอีก 
ปัญหาในด้านพนกังานขาดความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของธนาคารเพราะเป็นพนกังานใหมย่งัขาด
ในด้านความรู้ผลิตภณัฑ์ของธนาคารจงึทําให้ลกูค้าหนัไปใช้ในการบริการของธนาคารอ่ืนๆแทน 
ปัญหาตอ่มาคือ การขายประกนัในด้านตา่งๆท่ีเป็นปัญหาอยูใ่นปัจจบุนั ซึง่ทําให้พนกังานยงัปิด
ยอดขายไมไ่ด้ การเชิญชวนลกูค้าทําประกนัสว่นใหญ่แล้วลกูค้ามกัปฏิเสธจงึทําให้พนกังานปิด
การขายไมไ่ด้ จากการสมัภาษณ์สวุรรณา นตุคําแหง ผู้จดัการสาขา (2558) 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจยั 

การพฒันามาตรฐานการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) งานวิจยัได้กําหนด
วตัถปุระสงค์ไว้ดงันี ้

1.2.1 ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพบริการกบัความพงึพอใจของธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน)  

1.2.2 ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งสว่นประสมการตลาดกบัความพงึพอใจของธนาคารกรุงเทพ 
จํากดั (มหาชน) 
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1.3 ขอบเขตของการศึกษา 

1.3.1 ศกึษาเก่ียวกบัการให้บริการของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ท่ีสําคญัตอ่การ
ให้บริการลกูค้า 
1.3.2 ศกึษาเก่ียวกบัผู้ ท่ีมาใช้บริการของธนาคารกรุงเทพจํากดั (มหาชน) 
1.3.3 ระยะเวลาการเก็บรวบรวมข้อมลูเดือน กมุภาพนัธ์ 2559 - มีนาคม 2559 
 

1.4 สมมตฐิานการวจิยั 
1.4.1 มาตรฐานการให้บริการของลกูค้าท่ีมาใช้บริการมีความพงึพอใจของธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) 
1.4.2 ศกึษาส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.5.1 ธนาคารกรุงเทพได้นําไปใช้ให้เกิดเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขเก่ียวกบัการบริการให้มี
คณุภาพมากย่ิงขึน้ จงึทําให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจในการให้บริการ สง่ผลให้ธนาคารกรุงเทพ
เป็นผู้ นําในด้านการให้บริการท่ีเป็นเลิศ 
1.5.2 เป็นแนวทางในการพฒันามาตรฐานการบริการเพ่ือการเพ่ิมศกัยภาพการทํางานของ
บคุลากรให้เป็นมาตรฐานเพ่ือรักษาฐานลกูค้าเดิมและเพิม่ฐานลกูค้ารายใหม ่
 

1.6 คาํนิยามศัพท์ 
ส่ิงที่สัมผัสได้ (Tangible) หมายถงึ สิ่งท่ีอํานวยความสะดวก สถานท่ี อปุกรณ์ เคร่ืองมือ 

แผ่นพบัท่ีใช้ในการส่ือสารตา่งๆ รวมถงึการแตง่กายของพนกังานท่ีให้บริการมีความเรียบร้อย เป็น
ต้น 

ความเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการให้บริการ สนอง
ความต้องการของลกูค้า หรือท่ีควรจะเป็นได้อยา่งถกูต้องและเหมาะสม เพ่ือให้ตรงกบั
วตัถปุระสงค์ของการบริการนัน้ภายในเวลาท่ีเหมาะสม  
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ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า การตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่งถกูต้อง 
รวดเร็ว และการให้คําปรึกษาลกูค้าในทนัที  

การรับประกัน (Assurance) หมายถงึ การบง่บอกถงึวา่พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถ ความสภุาพ และมีจริยธรรมในการให้บริการ การสร้างความมัน่ใจให้กบัลกูค้าว่า
จะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน 

การเอาใจใส่ลูกค้า(Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดแูลเอาใจใสล่กูค้า อย่าง
ตัง้อกตัง้ใจความต้องการของลกูค้าท่ีต้องได้รับการตอบสนอง ในการให้บริการและการแก้ไข
ปัญหาลกูค้าได้เป็นอย่างดี 

ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถงึ สินค้าหรือบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้า
ให้เกิดความพงึพอใจ รวมถงึการนําเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถบริการลกูค้าได้ 

ราคา (Price) หมายถงึ ธนาคารจะคดิอตัราคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ บตัรเครดติ ซึง่ลกูค้า
จะเปรียบเทียบสนิเช่ือ ได้จากธนาคารคู่แขง่ ท่ีคดิอตัราค่าธรรมเนียม ดอกเบีย้ บตัรเครดิต รวมถงึ
ค่าใช้จ่ายในการชําระสินค้า Bill Payment ตา่งๆ ในราคาท่ีเหมาะสม 

ช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) หมายถงึ การบริการท่ีมีพืน้ท่ีให้ความสะดวกสบาย มี
ช่องบริการท่ีเหมาะสมในการให้บริการมีความรวเร็วในทําธรุกรรมตา่งๆ เช่น การขอข้อมลูสนิเช่ือ 
การขอรหสัMO-bile Internet Banking เป็นต้น 

 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถงึ การ โฆษณาของผลติภณัฑ์ หรือบริการ
สินเช่ือ รวมถึง การโฆษณาผ่าน หนงัสือพิมพ์ นิตยสาร โทรทศัน์ แผ่นพบัต่าง ๆ และแผน่ปา้ย
โฆษณา และการประชาสมัพนัธ์ การแจกของท่ีระลกึให้กบัลกูค้า การจดัโปรโมชัน่พิเศษท่ีต่ํากวา่
ธนาคารอ่ืน ในเร่ืองของคา่ธรรมเนียม ค่าใช้จ่าย และดอกเบีย้ของสนิเช่ือ 

คุณภาพ หมายถงึ คณุภาพของงานท่ีได้รับมอบหมายโดยไมมี่การผิดพลาดหรือมีการ
ผิดพลาดน้อยท่ีสดุ และไมถ่กูตําหนิเร่ืองการทํางานจากลกูค้าและหวัหน้า 

ด้านความพงึพอใจ หมายถงึ การให้บริการลกูค้าเป็นไปตามระยะเวลาในการให้บริการ 
การเรียกตามลําดบัคิวของลกูค้าและพนนกังานยงัมีความจริงใจในการให้บริการ 
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1.7 กรอบการวจิยั 

การพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

ตวัแปรต้น                                    ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัสว่นบคุคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. รายได้ 

4. อาชีพ 

5. อายงุาน 

คณุภาพในการให้บริการ 

1. สิ่งท่ีสมัผสัได้ 

2. ความเช่ือถือและไว้วางใจ 

3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง 

4. การรับประกนั 

5. การเอาใจใสล่กูค้า 

 

 

ความพงึพอใจในการ

ให้บริการธนาคารกรุงเทพ 

จํากดั (มหาชน) 

4P’S 

1. ผลติภณัฑ์ 

2. ราคา 

3. ช่องทางการจดัจําหน่าย 

4. การสง่เสริมการตลาด 



 
 

บทที่2 

วรรณกรมที่เก่ียวข้อง 

การวิจยัเร่ือง การพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) โดย
ทําการศกึษาหลกัการ แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ีนวข้อง ดงันี ้
 2.1 แนวคดิทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์  
 2.2 แนวคดิทฤษฎีด้านคณุภาพการให้บริการ 

2.3 แนวคดิทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาด 
2.4 แนวคดิทฤษฎีความพงึพอใจ 
2.5 แนวคดิทฤษฎีด้านประสทิธิภาพในการทํางาน 
2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวข้อง 

2.1 แนวคดิทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 :41) ได้กลา่วไว้ว่าการแบง่สว่นตลาดตามตวัแปรด้าน
ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพ ครอบครัว จํานวนสมาชิกในครอบครัว ระดบั
การศกึษาอาชีพ และรายได้ตอ่เดือน ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีสําคญัและสถิติ
ท่ีวดัได้ของประชากร ช่วยในการกําหนดตลาดเปา้หมาย ในขณะท่ีลกัษณะด้านจิตวทิยาและ
สงัคม วฒันธรรม ช่วยอธิบายถงึความคิดและความรู้สกึของกลุม่เปา้หมายนัน้ ข้อมลูด้าน
ประชากรจะสามารถเข้าถึงและมีประสทิธิผลต่อการกําหนดตลาดเปา้หมาย คนท่ีมีลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ตา่งกนัจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาตา่งกนั โดยวิเคราะห์จากปัจจยั ดงันี ้
 1. เพศ (gender) ความแตกตา่งทางเพศ ทําให้บคุคลมีพฤติกรรมของการติดตอ่ส่ือสาร
ต่างกนั คือ เพศหญิงมีแนวโน้มมีความต้องการท่ีจะสง่และรับขา่วสารมากกวา่เพศชาย ในขณะท่ี
เพศชายไมไ่ด้มีความต้องการท่ีจะสง่และรับขา่วสารเพียงอยา่งเดียวเท่านัน้ แตมี่ความต้องการท่ี
จะสร้างความสมัพนัธ์อนัดีให้เกิดขึน้จากการรับและสง่ขา่วสารนัน้ด้วย นอกจากนีเ้พศหญิงและ
เพศชายมีความแตกตา่งกนัอยา่งมากในเร่ืองความคดิ คา่นิยมและทศันคติ ทัง้นีเ้พราะวฒันธรรม
และสงัคม กําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกนั 
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 2. อาย ุ(Age) เป็นปัจจยัท่ีทําให้คนมีความแตกตา่งกนัในเร่ืองของความคดิและ
พฤติกรรม คนท่ีอายนุ้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยดึถืออดุมการณ์ และมองโลกในแง่ดีมากกว่า
คนท่ีอายมุาก ในขณะท่ีคนอายมุากมกัจะมีความคดิท่ีอนรัุกษ์นิยม ยดึถือการปฏิบตัิ ระมดัระวงั 
มองโลกในแง่ร้ายกวา่คนท่ีมีอายนุ้อย เน่ืองมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะ
การใช้ส่ือมวลชนก็ตา่งกนั คนท่ีมีอายมุากมกัจะใช้สื่อเพ่ือแสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกวา่ความ
บนัเทิง 

3. การศกึษา (Education) เป็นปัจจยัท่ีทําให้คนมีความคดิ คา่นิยม ทศันคติ และ
พฤติกรรมแตกต่างกนั คนท่ีมีการศกึษาสงูจะได้เปรียบอยา่งมากในการเป็นผู้ รับสารท่ีดี เพราะ
เป็นผู้ มีความกว้างขวางและเข้าใจสารได้ดี แตจ่ะเป็นคนท่ีไมเ่ช่ืออะไรงา่ยๆ ถ้าไมมี่หลกัฐานหรือ
เหตผุลเพียงพอ ในขณะท่ีคนมีการศกึษาต่ํามกัจะใช้ส่ือประเภทวิทย ุโทรทศัน์ และภาพยนตร์ 
หากผู้ มีการศกึษาสงูมีเวลาวา่งพอก็จะใช้สื่อส่ิงพิมพ์ วิทย ุโทรทศัน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลา
จํากดัก็มกัจะแสวงหาขา่วสารจากส่ือสิง่พิมพ์มากกว่าประเภทอ่ืน 

4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ อาชีพ รายได้ (Income and Occupation) และ
สถานภาพทางสงัคมของบคุคล มีอทิธิพลอย่างสําคญัตอ่ปฏิกิริยาของผู้ รับสารท่ีมีตอ่ผู้สง่สาร 
เพราะแตล่ะคนมีวฒันธรรมประสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยมและเปา้หมายท่ีต่างกนั 
ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ เป็นสิง่ท่ีทําให้ความต้องการของผู้บริโภคมีความแตกตา่งกนั ซึง่
สิ่งแวดล้อมทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย การเพ่ิมขึน้และการลดลงของประชากร โครงสร้าง
อายขุองประชากร การย้ายถ่ิน รูปแบบของครอบครัว การศกึษา รายได้ เชือ้ชาติและวฒันธรรม 

 ยุบล เบญ็จรงค์กิจ (2542 : 44-52) ได้กลา่วถงึแนวความคิดด้านประชากรนี ้เป็น
ทฤษฎีท่ีใช้หลกัการของความเป็นเหตเุป็นผล กลา่วคือ พฤติกรรมต่างๆ ของมนษุย์เกิดขึน้ตามแรง
บงัคบัจากภายนอกมากระตุ้น เป็นความเช่ือท่ีวา่คนท่ีมีคณุสมบตัิทางประชากรท่ีแตกตา่งกนั จะ
มีพฤติกรรมท่ีแตกตา่งกนัไปด้วย ซึง่แนวความคิดนีต้รงกบัทฤษฎีกลุม่สงัคม (Social Categories 
Theory) ของ Defleur and Bcll-Rokeaoh (1996) ท่ีอธิบายวา่ พฤติกรรมของบคุคลเก่ียวข้องกบั
ลกัษณะตา่งๆ ของบคุคล หรือลกัษณะทางประชากร ซึง่ลกัษณะเหลา่นีส้ามารถอธิบายเป็นกลุม่ๆ 
ได้ คือบคุคลท่ีมีพฤติกรรมคล้ายคลงึกนัมกัจะอยูใ่นกลุม่เดียวกนั ดงันัน้ บคุคลท่ีอยูใ่นลําดบัชัน้
ทางสงัคมเดียวกนัจะเลือกรับ และตอบสนองตอ่เนือ้หาขา่วสารในแบบเดียวกนั และทฤษฎีความ
แตกต่างระหวา่งบคุคล (Individual Differences Theory) ซึง่ทฤษฎีนีไ้ด้รับการพฒันาจาก
แนวความคิดเร่ืองสิง่เร้าและการตอบสนอง (Stimulus-Response)หรือทฤษฎี เอส-อาร์(S-R 
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Theory)ในสมยัก่อนและได้นํามาประยกุต์ใช้อธิบายเก่ียวกบัการส่ือสารวา่ ผู้ รับสารท่ีมี
คณุลกัษณะท่ีแตกตา่งกนัจะมีความสนใจตอ่ขา่วสารท่ีแตกตา่งกนั 
 

2.2 แนวคดิทฤษฎีด้านคุณภาพการให้บริการ  

พีรสิทธ์ิ คาํนวณศิลป์ (2541 : 17) ได้กลา่วถงึ คณุภาพการบริการวา่ บริการท่ีดีหรือมี
คณุภาพนัน้จะต้องไมทํ่าให้ผู้ รับบริการเสียเวลาในการรอคอ่ยนาน ผู้ให้บริการต้องมีมนษุย์
สมัพนัธ์ดี มีการทกัทายโอภาปราศรัย และเป็นกนัเองกบัผู้ รับบริการหรือท่ีว่า “หน้าไมง่อ รอไม่
นาน วาจาไพเราะเสนาะห”ู นอกจากเกณฑ์ดงักลา่วแล้ว ยงัมีเกณฑ์ในการวดัคณุภาพบริการท่ี
เก่ียวข้องกบัส่ิงแวดล้อม หรือสถานท่ีให้บริการท่ีเรียกว่า 5ส คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก 
ซึง่หมายความวา่สถานท่ีให้บริการจะต้องมีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ หรือเหมาะสม สถานท่ีให้บริการ
จะต้องมีสิง่ท่ีเป็นท่ีสอดคล้องกบัชนิดของบริการ เช่น สถานบริการ สาธารณะสขุควรมีสีขาว
สะอาด เสียงของสถานบริการก็ควรจะไมมี่ความดงัหรืออกึทกึไม่เหมาะสม เช่น โรงพยาบาลควร
จะมีเสียงเงียบสงบ โรงมหรสพก็ควรจะมีเสียงดงัไพเราะ ความสะอาดเป็นสิง่ท่ีผู้ รับบริการทกุคน
ต้องการ เช่น สถานบริการสาธารณสขุต้องให้บริการท่ีสะอาด และท้ายท่ีสดุคือ ความสะดวก 
ได้แก่ สถานท่ีตัง้ของสถานบริการนัน้ต้องมีความสะดวกในการติดตอ่หรือเข้ารับบริการ ไมต่ัง้อยู่
ห่างไกล เช่น อยูใ่นชนบท หรือขาดความสะดวกในการไปรับบริการ สรุปก็คือ ความยากในการ
พฒันาคณุภาพของการบริการและการบริหารเพ่ือให้บริการมีคณุภาพนัน้อยูท่ี่การทราบความ
ต้องการ ความคาดหวงั คา่นิยม และรสนิยมของผู้ ใช้บริการ 

อนุวัฒน์ ศุภชุตกุิล และคณะ (2541 : 1-3) ได้ศกึษาขัน้ตอนการทํากิจกรรมพฒันา
คณุภาพรูปแบบสําหรับบริการสขุภาพ กล่าวถงึความหมายคณุภาพ คือ ภาวะท่ีเป็นประโยชน์ตอ่
ผู้ ใช้สินค้าหรือบริการ เราอาจเรียกผู้ ใช้สินค้าหรือบริการวา่ลกูค้าซึง่หมายถงึท่ีพึง่พงิการทํางาน
ของเรา การท่ีผลงานของเราจะเป็นคณุประโยชน์ต่อลกูค้าได้นัน้จะต้องทําในสิง่ท่ีควรทําให้
ถกูต้องตัง้แต่เร่ิมแรก (do right thing right since the first time) การทําในส่ิงท่ีควรทําคือ การ
แก้ปัญหาหรือตอบสนองความต้องการของลกูค้า การทําให้ถกูต้องตัง้แตเ่ร่ิมแรก คือ การปฏิบตัิ
ตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวิชาชีพ 

เราอาจจําแนกคณุภาพเป็นคณุภาพท่ีต้องมี(must be quality)และคณุภาพท่ีประทบัใจ
(attractive quality) คณุภาพท่ีต้องมีคือสิง่ท่ีลกูค้าคาดหวงัหากไมไ่ด้รับจะเกิดความไมพ่งึพอใจ 
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คณุภาพท่ีประทบัใจคือสิง่ท่ีเกินความคาดหวงัของลกูค้า หากไมไ่ด้รับก็จะไมรู้่สกึ แตเ่ม่ือได้รับ
แล้วจะรู้สกึประทบัใจ การพฒันาคณุภาพจะต้องให้ความสําคญักบัคณุภาพท่ีต้องมีเป็นอนัดบั
แรก และจดัให้มีคณุภาพท่ีประทบัใจหากเป็นไปได้ เราอาจจําแนกคณุภาพบริการสขุภาพ
ออกเป็นมิติตา่งๆ ได้ดงันี ้

1. ความรู้ความสามารถ (competency) ของผู้ ให้บริการ 
 2. ความเหมาะสม (appropriateness) ของการให้บริการเป็นการปฏิบตัิตามข้อบ่งชีห้รือ
ความสอดคล้องกบัมาตรฐานวชิาชีพ 
 3. ประสิทธิผล (effectiveness) ของการให้บริการ ได้แก่การท่ีผู้ ป่วยรอดชีวิต หายจาก
การเจ็บป่วย ไม่มีความพิการ 
 4. ประสิทธิภาพ (efficiency) ของการให้บริการ ได้แก่การใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าเพ่ือให้
ได้ผลลพัธ์ท่ีต้องการ 
 5. ความปลอดภยั (safety) ได้แก่ การท่ีไม่เกิดอนัตรายหรือภาวะแทรกซ้อน 
 6. การเข้าถึงบริการหรือมีบริการให้เม่ือจําเป็น (accessibility) 
 7. ความเท่าเทียมกนัในการรับบริการ (equity) 
 8. ความตอ่เน่ือง (continuity) 

หลกัการสําคญัของการพฒันาคณุภาพ คือ การมุง่ตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
การปรับกระบวนการทํางานอย่างเป็นระบบตอ่เน่ืองโดยการใช้ข้อมลูและความคดิสร้างสรรค์ การ
ทํางานเป็นทีม และการท่ีผู้ นํามีบทบาทในการชีนํ้าและสนบัสนนุอยา่งเหมาะสม คณุภาพจะต้อง
เกิดจากความมุง่มัน่ของผู้ปฏิบตัิงานแตล่ะคนทํางานในหน้าท่ีของตนให้ดีท่ีสดุ ในระบบงานท่ี
ซบัซ้อน เช่น โรงพยาบาล ต้องอาศยัความรู้ความเช่ียวชาญของผู้ปฏิบติังานจํานวนมากและ
หลากหลายวิชาชีพ ความร่วมมือและการประสานงานระหว่างผู้ให้บริการจงึมีความจําเป็นตอ่การ
ให้บริการท่ีมีคณุภาพ การพฒันาคณุภาพเป็นการจดัระบบงานของแต่ละหน่วยงาน และ
ระบบงานท่ีเช่ือมตอ่ระหวา่งหน่วยงานตา่งๆ การจดัระบบงานดงักลา่วจะต้องอาศยัการทํางาน
เป็นทีม ทัง้ทีมภายในหน่วยงาน ทีมระหวา่งหน่วยงาน ทีมระหวา่งวชิาชีพ ทีมระหวา่งผู้ปฏิบตัิงาน
และผู้บริหาร 

Millet (1954,p.13) กลา่ววา่ เปา้หมายสําคญัของการบริการ คือ การสร้างความพงึพอใจ
ในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกัและแนวทาง คือ การให้บริการอยา่งเสมอภาค 
หมายถงึ ความยตุธิรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคตท่ีิวา่ คนทกุคนเท่าเทียมกนั ดงันัน้ 
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ประชาชนทกุคนจะได้รับการปฏิบตัิอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มมุของกฎหมาย ไมมี่การแบง่แยกกีด
กนัในการให้บริการประชาชน จะได้รับการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบคุคลท่ีใช้มาตรฐานในการ
ให้บริการเดียวกนั การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถงึ ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงตอ่เวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิผล
เลยถ้าไมมี่การตรงตอ่เวลา ซึง่เป็นการสร้างความไมพ่อใจให้แก่ประชาชน การให้บริการอยา่ง
เพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลกัษณะ มีจํานวนการให้บริการและสถานท่ี 
ให้บริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงตอ่เวลาจะไมมี่ความหมาย
เลย ถ้ามีจํานวนการให้บริการไมเ่พียงพอและสถานท่ีตัง้ท่ีให้บริการสร้างความไมย่ตุิธรรมให้
เกิดขึน้แก่ผู้ รับบริการ การให้บริการอย่างตอ่เน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่ง
สม่ําเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการ
วา่ จะให้บริการหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได้และการให้บริการอยา่งก้าวหน้า (progressive 
service) หมายถงึ การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคณุภาพ และผลการปฏิบตัิงาน กลา่ว
อีกนยัหนึง่ คือ การเพ่ิมประสทิธิภาพหรือสามารถท่ีจะทาหน้าท่ีได้มากขึน้โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

Hoffman and Bateson(2006) สรุปเก่ียวกบัการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพงึพอใจท่ีสนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการ
บริการท่ีมีคณุภาพซึง่ต้องคํานงึถึงองค์ประกอบหลกัคือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้ รับบริการ
อยา่งตอ่เน่ือง ให้บริการท่ีน่าเช่ือถือไว้วางใจบริการท่ีเป็นไปตามท่ีให้สญัญาหรือตามท่ีเสนอไว้ 
รูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายจะต้องไมล่ดคณุภาพบริการหลกัท่ีมีอยูเ่ดิม การให้บริการต้อง
มีการปรับปรุงได้ดีขึน้ เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวงัแก่ผู้ รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอให้มี
การวิจยัเก่ียวกบัการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบท่ีพเิศษอยูใ่น
ระดบัเป็นผู้ นําในการบริการนัน้ๆ ดงันัน้ การให้บริการจงึควรคํานงึถึงหลกัการสําคญั ดงันี ้คือ 

1 หลกัความสอดคล้องกบัความต้องการของบคุคลสว่นใหญ่ กลา่วคือ ประโยชน์หรือ
บริการท่ีองค์การจดัให้นัน้ จะต้องตอบสนองความต้องการของบคุคลสว่นใหญ่มิใช่เป็นการจดั
ให้แก่บคุคลกลุม่หนึง่กลุม่ใดโดยเฉพาะ มิฉะนัน้แล้ว นอกจากจะไมเ่กิดประโยชน์สงูสดุในการ
เอือ้อํานวยประโยชน์และบริการแล้วยงัไมคุ่้มคา่กบัการดําเนินงานนัน้ๆ ด้วย  
 2 หลกัความสม่ําเสมอ กลา่วคือ การให้บริการนัน้ จะต้องดําเนินไปอย่างตอ่เน่ืองและ
สม่ําเสมอ ไมใ่ช่ทําๆหยดุๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบตัิ  
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 3 หลกัความเสมอภาค กลา่วคือ บริการท่ีจดันัน้ จะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอยา่งเสมอ
หน้าและเท่าเทียมกนั ไมมี่การใช้สิทธิพิเศษแก่บคุคลหรือกลุม่ใดในลกัษณะแตกตา่งจากกลุม่ใด
ในลกัษณะแตกตา่งจากกลุม่คนอ่ืนๆอยา่งเห็นได้ชดัเจน  
 4 หลกัความประหยดั กลา่วคือ คา่ใช้จ่ายท่ีจะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไมม่ากจน
เกินกว่าผลท่ีจะได้รับ 
 5 หลกัความสะดวก กลา่วคือ บริการท่ีจดัให้แก่ผู้ รับบริการจะต้องเป็นไปในลกัษณะ
ปฏิบตัิได้ง่ายสะดวกสบาย สิน้เปลืองทรัพยากรไมม่ากนกั ทัง้ยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจ
ให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้มาใช้บริการมากจนเกินไป โดยให้เอกชนมาร่วมดําเนินการแทนงาน
บางอยา่งท่ีมิใช่งานหลกั เน้นลกูค้าหรือผู้ รับบริการมีการกระจายอํานาจ สนบัสนนุให้หน่วยงานท่ี
มิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึน้ (Rhodes,2539) 

แนวความคิดเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ เป็นสิง่สําคญัหนึง่ในการสร้างความแตกต่าง
ของธรุกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คูแ่ขง่ โดยเสนอคณุภาพการ
ให้บริการตามลกูค้าคาดหวงัไว้ ข้อมลูตา่งๆ เก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการท่ีลกูค้าต้องการ จะได้
จากประสบการณ์ในอดีตจากการพดู ปากตอ่ปาก จากการโฆษณาของธรุกิจให้บริการ ลกูค้าจะ
พอใจถ้าเข้าได้รับในสิง่ท่ีเขาต้องการ เม่ือเขามีความต้องการ ในรูปแบบท่ีต้องการ ดงันัน้ จงึต้อง
คํานงึถงึคณุภาพของการให้บริการซึง่การบริการท่ีประสบความสําเร็จจะต้องประกอบด้วย 
คณุสมบติัสําคญัตา่งๆ เหลา่นี ้คือ ประการแรก ความเช่ือถือได้ อนัประกอบด้วย ความสมํ่าเสมอ 
ความพึง่พาได้ ประการท่ีสอง การตอบสนอง ประกอบด้วย ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ควาว
พร้อมท่ีจะให้บริการและการอทุิศเวลา มีการติดตอ่อยา่งตอ่เน่ืองปฏิบตัติ่อผู้ ใช้บริการเป็นอย่างดี 
ประการท่ีสาม ความสามารถ ประกอบด้วยสามารถในการให้บริการ สามารถในการส่ือสาร 
สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ ประการท่ีส่ี การเข้าถงึบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการ
เข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขัน้ตอนไมค่วรมากมายซบัซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลา
รอคอยน้อย เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสําหรับผู้ ใช้บริการ อยู่ในสถานท่ีท่ีผู้ ใช้บริการ
ตดิตอ่ได้สะดวก ประการท่ีห้า ความสภุาพออ่นโยน ประกอบด้วยการแสดงความสภุาพต่อ
ผู้ ใช้บริการ ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสมผู้ให้บริการมีบคุลิกภาพดี ประการท่ีหก การส่ือสาร 
ประกอบด้วย มีการส่ือสารชีแ้จงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ มีการอธิบายขัน้ตอนการ
ให้บริการ ประการท่ีเจ็ด ความซ่ือสตัย์ คณุภาพของงานบริการมีความ เท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
ประการท่ีแปด ความมัน่คง ประกอบด้วยความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อปุกรณ์ 
ประการท่ีเก้า ความเข้าใจ ประกอบด้วย การเรียนรู้ผู้ ใช้บริการ การให้คําแนะนําและเอาใจใส่
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ผู้ใช้บริการ การให้ความสนใจต่อผู้ ใช้บริการ และประการสดุท้าย การสร้างสิง่ท่ีจบัต้องได้ 
ประกอบด้วย การเตรียมวสัด ุอปุกรณ์ ให้พร้อมสําหรับให้บริการการเตรียมอปุกรณ์เพ่ืออํานวย
ความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการการจดัสถานท่ีให้บริการสวยงามสะอาดโดยคณุภาพการให้บริการ 

แนวคิดการประเมนิคุณภาพการบริการ 
เน่ืองด้วยในปัจจบุนัลกูค้าถกูวางให้เป็นศนูย์กลางของธรุกิจ การวดัคณุภาพจงึต้องวดั

จากตวัลกูค้า ซึง่ก็คือการวดัช่องวา่งท่ีเกิดขึน้ระหวา่งความคาดหวงัท่ีลกูค้ามีก่อนท่ีจะใช้บริการ 
และความรู้สกึท่ีรับรู้ได้หลงัจากใช้บริการจากบริษัทนัน้ หรือการวดัช่องว่างท่ี 5 ของคณุภาพการ
บริการตามแนวคิดของพาราสรุามาน และคณะ (Parasuraman and others ,1988) 

จากการศกึษาของพาราสรุามาน,เซียแทมล์และเบอร์ร่ี ในปี พ.ศ.2528 พบวา่เกณฑ์ใน
การประเมนิคณุภาพการบริการในมมุมองของลกูค้าท่ีเรียกว่า “SERVQUAL (Service Quality)” 
ประกอบด้วยองค์ประกอบ 10 ประการ คือ 

1. ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซึง่จะเก่ียวข้องกบัการท่ีบริษัท องค์กรให้
การบริการท่ีดีอย่างสม่ําเสมอ นัน่คือการท่ีบริษัทให้การบริการท่ีถกูต้องตัง้แตค่รัง้แรกท่ีลกูค้ามา
ใช้บริการ และรวมถงึการท่ีบริษัทได้ให้บริการตามท่ีได้สญัญาไว้กบัลกูค้า 

2. การตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) คือ ความตัง้ใจ หรือความพร้อมของ
พนกังานท่ีจะให้บริการแก่ลกูค้า รวมถึงการท่ีพนกังานให้บริการอยา่งทนัทีทนัใด ทนัใจแก่ผู้มารับ
บริการ 

3. ความสามารถในการให้บริการ (Competence) ทกัษะและความรู้ในการให้บริการของ
ผู้ ให้บริการ ซึง่ประกอบด้วย ความรู้และทกัษะในเก่ียวกบัปฏิสมัพนัธ์ในการติดตอ่กบับคุคลอ่ืน 
ความรู้ ทกัษะท่ีช่วยสง่เสริม สนบัสนนุการปฏิบตัิงาน 

4. การเข้าถงึ (Access) ความสะดวกหรือความง่ายในการท่ีลกูค้าจะติดต่อหรือเข้าถงึ
การบริการ เช่น การตดิตอ่ท่ีคลอ่งตวั ขัน้ตอนการใช้บริการไมติ่ดขดั ชว่งเวลาท่ีรอรับบริการไม่
นานเกินไป สถานท่ีท่ีให้บริการ และช่วงเวลาท่ีให้บริการอํานวยความสะดวกกบัลกูค้า 

5. อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซึง่จะเก่ียวข้องกบัความสภุาพ การให้เกียรติ ความเอาใจ
ใส ่ความเป็นมิตรของผู้ให้บริการ เช่น การให้การดแูลทรัพย์สนิของลกูค้า 

6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) การท่ีบริษัทพยายามให้ข้อมลูข่าวสารแก่ลกูค้า
อยูเ่สมอ โดยใช้ภาษาหรือคําพดูท่ีลกูค้าเข้าใจง่าย เช่น การอธิบายวิธีการใช้บริการ การอธิบายถงึ
ค่าใช้จ่ายท่ีลกูค้าต้องจ่ายหากลกูค้าได้รับบริการนัน้ๆ 
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7. ความเช่ือถือไว้ใจได้ (Credibility) จะเก่ียวข้องกบัการบริการท่ีมีคณุคา่ มีความ
น่าเช่ือถือ และซ่ือสตัย์ ซึง่เก่ียวข้องกบัการท่ีบริษัทมีสิง่ท่ีลกูค้าให้ความสําคญั ซึง่จะชว่ยให้ลกูค้า
เกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีได้รับ เช่น ช่ือเสียงของบริษัท บคุลกิ และลกัษณะของผู้ ให้บริการ
ทําให้น่าเช่ือถือ 

8. ความปลอดภยั (Security) หการบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงและความ
สงสยั เช่น ความปลอดภยัด้านร่างกาย ความปลอดภยัด้านการเงิน หรือการเก็บรักษาข้อมลูของ
ลกูค้าให้เป็นความลบั 

9. การเข้าใจ การรู้จกัลกูค้า (Understanding/Knowing) เก่ียวข้องกบัการท่ีผู้ ให้บริการรู้
ถงึความต้องการของลกูค้า การให้บริการท่ีตรงความสนใจของลกูค้าแต่ละราย รวมถึงการท่ีผู้ ท่ี
ให้บริการสามารถจําลกูค้าประจําของตนเองได้ 

10. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) สิ่งตา่งๆ ท่ีลกูค้าสามารถจบัต้องได้ หรือสามารถ
สงัเกตได้ เช่น สิ่งอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ อปุกรณ์ท่ีใช้ในการบริการ การแตง่กายของ
ผู้ ใช้บริการ ฯลฯ (Parasuraman and others ,1985: 47) 

หลงัจากนัน้ได้มีการวิจยัตา่งๆ มากมาย เก่ียวกบัปัจจยัหรือเกณฑ์ในการประเมิน
คณุภาพบริการของลกูค้า ซึง่พบวา่แตล่ะเกณฑ์มีความสมัพนัธ์ท่ีใกล้เคียงกนัมากและบางเกณฑ์ 
สามารถรวมเข้าไว้เป็นเกณฑ์เดียวกนัได้จนกระทัง่ในปี พ.ศ.2531 เกณฑ์การประเมินคณุภาพ
บริการตามแนวคิดของพาราสรุามาน เหลอืเพียง 5 ประการ คือ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลกัษณะของสิง่อํานวยความสะดวก
ทางกายภาพท่ีสามารถจบัต้องได้ เช่น เคร่ืองมือและอปุกรณ์ท่ีให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและ
สิ่งอํานวยความสะดวกตา่งๆ เน่ืองจากการบริการเป็นสิง่ท่ีจบัต้องไมไ่ด้การประเมนิจงึต้อง
ประเมนิจากสภาพแวดล้อมทางกายภาพท่ีมีตวัตนซึง่อยูร่อบๆ การให้บริการ โดยการประเมนิจะ
เน้นใน 2 สว่น คือ 

 เน้นท่ีอปุกรณ์และเคร่ืองอํานวยความสะดวกทางวตัถ ุเช่น โต๊ะให้บริการเก้าอีส้ําหรับ
นัง่รอ ชัน้วางของ ปา้ยหรือสญัลกัษณ์ ฯลฯ 

 เน้นท่ีพนกังานและวสัดท่ีุใช้ในการติดต่อส่ือสาร เช่น การแตง่กายของพนกังาน โดย
ประเด็นท่ีใช้ประเมนิ ได้แก่ บริษัทมีอปุกรณ์ท่ีทนัสมยั ลกูค้าสามารถสงัเกตเห็นสิง่อํานวยความ
สะดวกตา่งๆ ของบริษัทได้งา่ย พนกังานของบริษัทมีความสภุาพ เรียบร้อยสิ่งอํานวยความ
สะดวกท่ีมีนัน้สอดคล้องกบัการให้บริการของบริษัท 
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2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการได้
ตามท่ีได้ให้สญัญาไว้กบัลกูค้าอย่างน่าเช่ือถือ ถกูต้องและสม่ําเสมอ โดยประเดน็ท่ีใช้ประเมิน 
ได้แก่ บริษัทได้ให้บริการตามท่ีได้สญัญาไว้เม่ือลกูค้ามีปัญหา บริษัทแสดงออกถงึความจริงใจใน
การแก้ปัญหานัน้ บริษัทให้การบริการท่ีถกูต้องเหมาะสมตัง้แตก่ารให้บริการในครัง้แรก บริษัทได้
ให้บริการตรงตามเวลาท่ีได้สญัญาไว้ บริษัทไมมี่ประวตัิในเร่ืองความผิดพลาดในการให้บริการ 

3. การตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) ความมุง่มัน่เตม็ใจท่ีจะชว่ยเหลือลกูค้า
การให้บริการอยา่งรวดเร็วฉบัไวและพร้อมให้บริการเสมอ ซึง่สะท้อนถงึการเตรียมการของบริษัท
ในการให้การบริการแก่ลกูค้าโดยประเด็นท่ีใช้ประเมนิ ได้แก่ พนกังานได้แจ้งให้ลกูค้าทราบวา่จะ
ได้รับบริการเม่ือใด พนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการลกูค้าได้ทนัทว่งที พนกังานเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลกูค้า พนกังานไม่ยุง่เกินไปท่ีจะตอบสนองตอ่คําร้องขอของลกูค้า 

4. การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า (Assurance) การท่ีผู้ให้บริการต้องมีความรู้ทกัษะ 
ความสามารถ ความซ่ือสตัย์ และมีสมัมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการ
โดยความมัน่ใจในการบริการประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือความสามารถของพนกังาน ซึง่
หมายถงึ ความรู้ และทกัษะในงานบริการของพนกังาน เพ่ือนําความเช่ือถือ และความมัน่ใจมาสู่
ลกูค้ามารยาทของพนกังานท่ีแสดงออกในขณะท่ีให้บริการ โดยพนกังานต้องสภุาพ มีความเป็น
มติร ให้ความสนใจในการดแูลลกูค้ารวมถึงทรัพย์สนิของลกูค้าความปลอดภยัเม่ือมาใช้บริการ 
พนกังานต้องทําให้ลกูค้ารู้สกึถงึความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง และความกงัวล เม่ือมา
ใช้บริการ ซึง่ประเดน็ท่ีใช้ประเมินในเร่ืองการให้ความเช่ือมัน่แก่ลกูค้า ได้แก ่พนกังานให้บริการ
โดยแสดงออกให้ลกูค้ารู้สกึมัน่ใจในการได้รับบริการ ลกูค้ารู้สกึปลอดภยัเม่ือมาใช้บริการ 
พนกังานมีมารยาทท่ีดีตอ่ลกูค้าทกุครัง้ท่ีมาใช้บริการ พนกังานมีความรู้ ความสามารถท่ีจะตอบ
คําถามของลกูค้า 

5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การดแูลเอาใจใส่ การให้ความสนใจและให้บริการแก่
ลกูค้าแต่ละคนซึง่มีความต้องการแตกต่างกนั โดยประเด็นท่ีใช้ในการประเมิน ได้แก่ บริษัทให้
ความเอาใจใส่แก่ลกูค้าเป็นรายบคุคล บริษัทเปิดให้บริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใช้บริการ
ของลกูค้า พนกังานของบริษัทให้ความเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล บริษัทยดึหลกัความสนใจ
ของลกูค้าเป็นหวัใจสําคญั พนกังานเข้าใจความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของลกูค้า 

(ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2548 : 187-192, วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549 : 
274) เกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคณุภาพการบริการทัง้ 5 ประการนี ้ถกูนําไปประยกุต์ใช้ในการวดั
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คณุภาพการบริการในธรุกิจต่างๆ มากมายเพ่ือท่ีบริษัทจะได้ทราบถงึการรับรู้คณุภาพการบริการ
ในมมุมองของลกูค้าและนํามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคณุภาพการบริการให้ตรงตามความ
ต้องการความคาดหวงัของลกูค้า 

ศิริพร วิษณุมหมิาชัย (2548) การให้บริการท่ีดีและมีคณุภาพ เป็นหวัใจหลกัของธรุกิจ
บริการทกุแห่งดงันัน้บคุลากรท่ีปฏิบติังานในธุรกิจบริการต้องมีจิตใจรักในงานด้านบริการ
(Service Mind) ผู้ให้บริการต้องมีความสมคัรใจทุ่มเททัง้แรงกายและแรงใจมีความเสียสละ ผู้ ท่ี
จะปฏิบตัิหน้าท่ีได้ต้องมีใจรักและชอบในงานบริการ 

Service Mind มีความหมายดงันี ้
S= Smile ต้องมีรอยยิม้ 
E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใสล่กูค้า 
R= Responsiveness มีความรับผิดชอบในหน้าท่ีท่ีมีตอ่ลกูค้า 
 V= Value ให้บริการลกูค้าอยา่งมีคณุคา่ 
 I = Impression ให้บริการอย่างประทบัใจ 
C= Courtesy บริการลกูค้าอยา่งสภุาพอ่อนโยน 
E= Endurance ความดทนการเก็บอารมณ์ 
 M= Make Believe มีความเช่ือ 
I = Insist การยอมรับ 
N = Necessitate การให้ความสําคญั 
D = Devote การอทิุศตน 

การเป็นผู้ ให้บริการท่ีเป็นเลิศนัน้ ผู้ปฏิบตังิานทกุท่านควรคํานงึถึงข้ออืน่ๆ อีก ดงันี ้
  ต้องมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานท่ีตน
รับผิดชอบท่ีสามารถตอบข้อซกัถามจากผู้ รับบริการได้อยา่งถกูต้องและแมน่ยํา ในเร่ืองของสินค้า
ท่ีนําเสนอ ประวตัิองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการตา่ง ๆ ในองค์กร เพ่ือมิให้เกิดความ
ผิดพลาดเสียหาย และ ต้องขวนขวายหาความรู้จากเทคโนโยลีใหม่ๆ  เพ่ิมขึน้อยา่งสม่ําเสมอ 
 มีความช่างสงัเกต (Observe) ผู้ ทํางานบริการจะต้องมีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นคนมีความ
ช่างสงัเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพอใจของผู้ รับบริการก็จะพยายาม
นํามาคิดสร้างสรรค์ ให้เกิดบริการ ท่ีดีย่ิงขึน้ เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าหรือผู้ รับบริการได้ มากยิง่ขึน้ 
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 ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะแสดงถงึความมี
จิตใจในการต้อนรับให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใยจะทําให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในการช่วยเหลือ
ผู้ รับบริการ 
 ต้องมีกิริยาวาจาสภุาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิง่ท่ีแสดงออกจากความคดิความรู้สกึ 
และสง่ผลให้เกิดบคุลิกภาพท่ีดี ดงันัน้เพ่ือให้ลกูค้าหรือผู้ รับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอ่
ขอรับบริการ 

ต้องมีความคดิริเร่ิมสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคดิใหม่ๆ  ไมค่วรยดึติด
กบัประสบการณ์หรือบริการท่ีทําอยูเ่คยปฏิบตัิมาอยา่งไรก็ทําไปอย่างนัน้ไมมี่การปรับเปล่ียน
วิธีการให้บริการจงึควรมีความคิดใหม่ๆ  ในการปฏิรูปงานบริการได้ดี 

ต้องสามารถควบคมุอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบริการเป็นงานท่ีให้ความ
ช่วยเหลือจากผู้ อ่ืนต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนชัน้มีการศกึษาท่ีตา่งกนั ดงันัน้กิริยามารยาท
จากผู้ รับบริการจะแตกต่างกนัเม่ือผู้ รับบริการไมไ่ด้ตัง้ใจอาจจะถกูตําหนิ พดูจาก้าวร้าว 
กิริยามารยาทไม่ดี ซึง่ผู้ ให้บริการต้องสามารถควบคมุสติอารมณ์ได้เป็นอยา่งดี 

ต้องมีสติในการแก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้ (Calmness) ผู้ รับบริการส่วนใหญ่จะติดตอ่ขอความ
ช่วยเหลือตามปกติ แตบ่างกรณีลกูค้าท่ีมีปัญหาเร่งดว่น ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถงึ
สาเหตแุละคดิหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติอาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสดุจากหลาย
ทางเลือกในการให้บริการแก่ลกูค้า 

มีทศันคติตอ่งานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ ทํางานบริการเป็น
ผู้ ให้ จงึต้องมีความคิดความรู้สกึต่องานบริการในทางท่ีชอบและเต็มใจท่ีจะให้บริการ ถ้าผู้ใดมี
ความคดิความรู้สกึไม่ชอบงานบริการแม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้ อ่ืนก็ไมอ่าจจะทํางาน
บริการให้เป็นผลดีได้ ถ้าบคุคลใดมีทศันคติตอ่งานบริการดี ก็จะให้ความสําคญัตอ่งานบริการ 
และปฏิบตัิงานอยา่งเต็มท่ีเป็นผลให้งานบริการมีคณุคา่และนําไปสูค่วามเป็นเลศิ 

มีความรับผิดชอบตอ่ลกูค้าหรือผู้ รับบริการ (Responsibility) ในด้านงานทางการตลาด 
การขายและงานบริการ การปลกูฝังทศันคติให้เห็นความสําคญัของลกูค้าหรือผู้ รับบริการด้วยการ
ยกย่องวา่ “ลกูค้าคือบคุคลท่ีสําคญัท่ีสดุ” และ “ลกูค้าเป็นฝ่ายถกูเสมอ” ทัง้นีก็้เพ่ือให้ ผู้ให้บริการ
มีความรับผิดชอบตอ่ลกูค้าอยา่งดีท่ีสดุ  
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2.3 แนวคดิทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546:53-55 ) กลา่วว่าสว่นประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix หรือ 4P’s) เป็นเคร่ืองมือท่ีประกอบด้วยสิ่งตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี ้

1.ผลติภณัฑ์ (Product) สิ่งท่ีเสนอขายโดยธรุกิจ เพ่ือตอบสนองความจําเป็นหรือความ
ต้องการของลกูค้าให้เกิดความพงึพอใจประกอบด้วยสิง่ท่ีสมัผสัได้และสมัผสัไมไ่ด้ เช่น บรรจ ุ
ภณัฑ์ สี ราคา คณุภาพ ตราสินค้า บริการ และช่ือเสียงของผู้ขาย ผลติภณัฑ์อาจจะเป็นสนิค้า 
บริการ สถานท่ี บคุคลหรือความคิด (เอต็เซล วอล์คเกอร์;แล สแตนตนั.2001, p 9) ผลติภณัฑ์ท่ี
เสนอขาย อาจจะมีตวัคนหรือไมมี่ตวัตนก็ได้ ผลติภณัฑ์จงึประกอบด้วย สินค้า บริการ ความคิด 
สถานท่ี องค์กรหรือบคุคลผลติภณัฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคณุคา่ (Value) ในสายตา
ของลกูค้าจงึจะมีผลทํา ให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได้การกําหนดกลยทุธ์ด้านผลิตภณัฑ์ต้อง
พยายามคํานึงถงึปัจจยัตอ่ไปนี ้

  ความแตกตา่งของผลิตภณัฑ์ (Product Differentition) ความแตกตา่ง ทางการแขง่ขนั 
(Competitive Differentiation) 

  องค์ประกอบ (คณุสมบติั) ของผลติภณัฑ์ (Product Component) เช่น ประโยชน์ 
พืน้ฐาน รูปลกัษณ์ คณุภาพ การบรรจภุณัฑ์ ตราสินค้า ฯลฯ 

 การกําหนดตําแหนง่ผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์ 
ของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหน่งท่ีแตกตา่งและมีคณุคา่ในจิตใจของลกูค้าเปา้หมาย 

   การพฒันาผลติภณัฑ์ (Product Development) เพ่ือให้ผลติภณัฑ์มีลกัษณะใหม ่
และปรับปรุงให้ดีขึน้ (New and Improved) ซึง่ต้องคํานงึถึงความสามารถในการตอบสนองความ 
ต้องการของลกูค้าได้ดีย่ิงขึน้ 

  กลยทุธ์เก่ียวกบัสว่นประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภณัฑ์ (Product 
Line) 

2. ราคา (Price) จํานวนเงินหรือสิง่อ่ืนๆ ท่ีมีความจําเป็นต้องจ่ายเพ่ือให้ได้ผลิตภณัฑ์ 
(เอ็ตเซล วอล์คเกอร์;และสแตนตนั, 2001, p 7) หรือหมายถงึ คณุค่า ผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเอง 
ราคา เป็น P ตวัท่ีสองท่ีเกิดขึน้ถดัจาก Product ราคาเป็นต้นทนุ (Cost) ของลกูค้าผู้บริโภคจะ 
เปรียบเทียบระหวา่งคณุคา่ (Value) ของผลติภณัฑ์กบัราคา (Price) ของผลติภณัฑ์นัน้ ถ้าคณุคา่
สงูกว่าราคา ผู้บริโภคก็จะตดัสินใจซือ้ ดงันัน้ผู้ กําหนดกลยทุธ์ด้านราคาต้องคํานงึถึง 
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3. การจดัจําหน่าย (Place) โครงสร้างของช่องทาง ซึง่ประกอบด้วยสถาบนัและกิจกรรม
ใช้เพ่ือเคล่ือนย้ายผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์การไปยงัตลาดสถาบนัท่ีนําผลติภณัฑ์ออกสู่
ตลาดเปา้หมายคือ สถาบนัการตลาดสว่นกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินค้าประกอบด้วย 
การขนสง่ การคลงัสนิค้าและการเก็บรักษาสนิค้าคงคลงัการจดัจําหน่ายจงึประกอบด้วย 2 สว่น 
ดงันี ้

 ช่องทางการจดัจําหน่าย (Channel of Distribution หรือ Distribution Channel หรือ 
Marketing Channel) หมายถงึ กลุม่ของบคุคลหรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวข้องกบัการเคลื่อนย้าย 
กรรมสทิธ์ิในผลติภณัฑ์ หรือเป็นการเคล่ือนย้ายผลิตภณัฑ์จากผู้ผลิตไปยงัผู้บริโภคหรือผู้ใช้ทาง
ธรุกิจ (เอ็ตเซล วอล์คเกอร์;และสแตนตนั, 2001, p 3) หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์และ 
(หรือ) กรรมสทิธ์ิท่ีผลติภณัฑ์ถกูเปล่ียนมือไปยงัตลาดในช่องทางการจดัจําหน่าย ประกอบด้วย
ผู้ผลิต คนกลาง ผู้บริโภค หรือผู้ใช้ทางอตุสาหกรรม ซึง่อาจจะใช้ช่องทางตรง (Direct Channel) 
จากผู้ผลิต (Producer) ไปยงัผู้บริโภค(Consumer) หรือผู้ ใช้ทางอตุสาหกรรม (Industrial User) 
และใช้ช่องทางอ้อม (Indirect Channel) จากผู้ผลิต (Producer) ผ่านคนกลาง (Middleman) ไป
ยงัผู้บริโภค (Consumer) หรือผู้ ใช้ทางอตุสาหกรรม (Industrial User) 

 การกระจายตวัสินค้าหรือการสนบัสนนุการกระจายตวัสินค้าสูต่ลาด (Physical 
Distribution หรือ Market logistics) หมายถงึ งานท่ีเก่ียวข้องกบัการวางแผนการปฏิบตัิการตาม
แผน และการควบคมุการเคล่ือนย้ายวตัถดุิบปัจจยัการผลติและสนิค้าสําเร็จรูป จากจดุเร่ิมต้นไป
ยงัจดุสดุท้ายในการบริโภคเพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้าโดยมุ่งหวงักําไร (คอตเลอร์; 
และอาร์มสตรอง. 2003: 5) กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัการเคล่ือนย้ายตวัผลิตภณัฑ์จากผู้ผลิตไปยงั 
ผู้บริโภค หรือผู้ ใช้ทางอตุสาหกรรม การกระจายตวัสินค้าท่ีสําคญั มีดงันี ้

3.2.1 การขนส่ง (Transportation) 
3.2.2 การเก็บรักษาสินค้า (Storage) และการคลงัสนิค้า (Warehousing) 
3.3.3 การบริหารสนิค้าคงเหลือ (Inventory management) 
ดงันัน้ต้องพิจารณาวา่สถานท่ีตัง้ของร้านจําหน่ายกาแฟสดสอดคล้องกบักลุม่ลกูค้า

เปา้หมายหรือไม ่รูปแบบพฤติกรรมของการใช้ชีวิตประจําวนัของผู้บริโภคเป็นอย่างไรเราควร
จําหน่ายท่ีใด ณ จดุใดจงึจะให้ผู้บริโภคได้รับความสะดวกสบายอย่างเต็มท่ีในด้านการเดินทาง
คมนาคมท่ีสะดวกและสภาพแวดล้อมท่ีดีและประโยชน์อ่ืนและสามารถพบเห็นและซือ้ได้ สถานท่ี
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จําหน่ายกาแฟสดครอบคลมุพืน้ท่ีเปา้หมายแล้วหรือยงัและมีความสะดวกต่อการซือ้หามากน้อย
แคไ่หน 

4. การสง่เสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสร้างความพงึพอใจ 
ต่อตราสินค้าหรือบริการ หรือความคดิ หรือตอ่บคุคล โดยใช้เพ่ือจงูใจ (Persuade) ให้เกิดความ 
ต้องการเพ่ือเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภณัฑ์โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลตอ่ความรู้สกึ 
ความเช่ือ และพฤติกรรมการซือ้ (เอต็เซล วอล์คเกอร์;และสแตนตนั, 2001, p 10) หรือเป็นการ
ตดิตอ่สื่อสาร เก่ียวกบัข้อมลูระหวา่งผู้ขายกบัผู้ ซือ้ เพ่ือสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซือ้ การ
ตดิตอ่สื่อสารอาจใช้ พนกังานขาย (Personal Selling) ทําการขาย และการคิดตอ่ส่ือสารโดยไม่
ใช้คน (Nonpersonal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ องค์การอาจใช้หนึง่
หรือหลายเคร่ืองมือ ซึง่ต้อง ใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการสื่อสารการตลาดแบบประสม
ประสานกนั (Integrated Marketing CommunicationหรือIMC) โดยพิจารณาถงึความเหมาะสม
กบัลกูค้า ผลติภณัฑ์ คู่แขง่ขนั โดยบรรลจุดุมุง่หมายร่วมกนัได้เคร่ืองมือการสง่เสริมการตลาดท่ี
สําคญั 

สุวสา ชัยสุรัตน์ (2537 : 30-31) กลา่วว่า สว่นประสมการตลาด (marketing mix) ใน
การ ดําเนินธรุกิจทกุประเภทจะมีปัจจยัต่างๆ มากระทบการทํางาน โดยเฉพาะอย่างย่ิงการ
ดําเนินงานทางการตลาด จะมีปัจจยั 2 อยา่ง คือ ปัจจยัภายในของกิจการ (internal factors) 
ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการสามารถควบคมุให้เป็นไปตามนโยบายของกิจการ คือ สว่นประสม
การตลาด ปัจจยัภายนอก (external factors) ปัจจยัท่ีมีผลกระทบตอ่การดําเนินงานของกิจการ
ไมส่ามารถควบคมุได้ ดงันัน้ ต้องปรับปัจจยัภายในให้สอดคล้องกบัปัจจยัภายนอก เช่น 
สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ สงัคม การเมือง คูแ่ขง่ขนั วฒันธรรม กฎหมาย และเทคโนโลยี 

เสรี วงษ์มณฑา (2542 : 17) ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix หรือ 4P’s) ไว้วา่สว่นประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ี
ควบคมุได้ ซึง่บริษัทใช้ร่วมกนั เพ่ือตอบสนองความพงึพอใจแก่กลุม่เปา้หมาย หรือเป็นเคร่ืองมือท่ี
ใช้ร่วมกนัเพ่ือให้บรรล ุวตัถปุระสงค์ทางการตดิตอ่ส่ือสารขององค์การ 

ธงชัย สันตวิงษ์ (2540 : 34) ได้ให้ความหมายของสว่นประสมทางการตลาดวา่ 
หมายถงึ การผสมท่ีเข้ากนัได้อยา่งดีเป็นอนัหนึง่อนัเดียวกนัของการกําหนดราคา การสง่เสริมการ
ขาย ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายและระบบการจดัจําหน่ายซึง่ได้มีการจดัออกแบบเพ่ือใช้สําหรับการ
เข้าถึง 
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ฟิลลิป คอตเลอร์ (Philip Kotler) ท่ีใดก็ตาม ทัง้ท่ีเป็นสถานท่ีหรือไมมี่สถานท่ี ท่ีมีอปุ
สงค์และอปุทาน ในสนิค้า หรือบริการมาพบกนั จนทําให้เกิดราคาท่ีมาจากกลไกตลาด โดย
เศรษฐกิจในระบบตลาดนีย้อมรับการเปล่ียนแปลงของราคา เช่น การท่ีราคาลดลงโดยอตัโนมตัิ
เม่ือมีการเสนอขายสินค่าเป็นต้น ทางด้านทฤษฏีนัน้ เห็นวา่ เศรษฐกิจในระบบตลาดท่ีแท้จริงนัน้ 
จําเป็นต้องประกอบไปด้วยเง่ือนไขตา่ง ๆ ดงันีค้ือ ผู้ผลิตสินค้าท่ีมีขนาดเล็ก ผู้บริโภคจํานวนมาก
รวมถงึ มาตรการในการกีดกนัการเข้าตลาดท่ีน้อย เง่ือนไขเหลา่นีถ้้ามีครบทัง้หมดจะถือวา่เป็น
ตลาดท่ีสมบรูณ์ซึง่พบได้มากในโลกปัจจบุนั (Kotler 2546 : 11) คําตลาด จงึมีความหมาย
ครอบคลมุถึงลกูค้าหลายกลุม่ รวมทัง้ตลาดท่ีมีตวัตนโดยลกัษณะทางกายภาพ และตลาดท่ีไมมี่
ตวัตนในกายภาพ (ตลาด Digital) ตลอดจนตลาดขนาดใหญ่ท่ีมีหลายๆตลาดยอ่ยซึง่มีความ
เก่ียวข้องสมัพนัธ์อยูใ่นธรุกิจนัน้ขอบเขตของการตลาด (The Scope of Marketing) การตลาด 

เป็นงานท่ีเก่ียวข้องกบัการสร้างสรรค์การส่งเสริมและการส่งมอบสนิค้า หรือบริการให้กบั
ผู้บริโภคและองค์กรการธรุกิจต่างๆ นกัการตลาดมีหน้าท่ีกระตุ้นความต้องการซือ้ผลติภณัฑ์ตา่ง ๆ 
ของบริษัทตลอดจนรับผิดชอบตอ่ 

แนวคิดทฤษฎีทางการตลาดของผู้บริโภคสนิค้าและบริการนัน้เป็นการตลาดท่ีมุง่ขาย
สินค้าและบริการ แตท่ี่จริงแล้วการตลาดไมจํ่าเป็นต้องมุ้งไปทางทํากําไรเพียงอยา่งเดียว อนัท่ีจริง
แล้วองค์กรใดๆ ท่ีต้องเก่ียวข้องกบัสาธารณะก็ล้วนจําเป็นต้องใช้การตลาดเข้าช่วยทัง้นัน้ แม้แต่
องค์กรศาสนาซึง่ต้องการเผยแพร่ธรรมะให้ถึงชาวบ้านแต ่ฟิลลปิ คอตเลอร์ (Philip Kotler) เรียก
สิ่งวา่เป็นการตลาดอยา่งหนึ่งเชน่กนั ดงันัน้สามารถกลา่วได้อีกอย่างหนึง่วา่การตลาดนัน้สามารถ
นําไปใช้ในการเผยแพร่อะไรก็ได้นบัตัง้แตส่ินค้าไปจนถงึความคดิ ซึง่เรียกกนัว่าการตลาดเชิง
สงัคม (social marketing) เป็นการตลาดท่ีไม่ได้มุง่หวงักําไรแต่อยากปลกูฝังความคดิหรือ
พฤติกรรมบางอย่างท่ีเห็นวา่ดีให้แก่ผู้บริโภค ประกอบด้วย 6 แนวคิดดงันี ้

 1.แนวคิดการผลติ (The Production Concept) นบัเป็นแนวคดิท่ีเก่าแก่ท่ีสดุในการ
ดําเนินธรุกิจ ซึง่ใช้ได้ดีเม่ือมีความต้องการซือ้ มากกวา่ความต้องการขายและเน้นการปรับปรุง
คณุภาพการผลิตให้ต้นทนุตํ่าลง เพ่ือขายสินค้าในราคาต่ํากว่าคู่แขง่แนวคิดนีถื้อว่าผู้บริโภคนิยม
สินค้าท่ีหาซือ้ได้แพร่หลายทัว่ไป และราคาถกู แนวคิดเช่นนีม้กัถกูนําไปใช้ในประเทศท่ีกําลงั
พฒันา ซึง่ผู้บริโภคมกัจะสนใจตวัสนิค้ามากกวา่รูปแบบ 

2.แนวคดิผลติภณัฑ์ (The Product Concept) ผู้บริโภคจะให้ความสําคญัตอ่คณุภาพ
มากกว่าราคา และในขณะเดียวกนั ผู้ผลิตเองก็เน้นไปท่ีการปรับปรุงพฒันา ผลิตภณัฑ์อยูเ่สมอ
แนวคิดนีถื้อว่าผู้บริโภคชอบสินค่าท่ีมีคณุภาพดีท่ีสดุ อย่างไรก็ตามผู้ผลติสนิค้า หรือ บริการท่ีใช้
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แนวความคิดนีม้กัจะหลงใหลไปกบัสินค้าของตน จนอาจมองข้ามความต้องการท่ีแท้จริงของ
ผู้บริโภค 

3.แนวคดิการขาย (The Selling Concept) ต้องมีการกระตุ้นการขายด้วยวิธีการใน
ลกัษณะตา่งๆ เช่น ลดแลกแจกแถม เพ่ือให้ซือ้มากขึน้ ปัจจบุนัแนวคิดเช่นนีม้กัจะถกูใช้ในสินค้าท่ี
ขายยากหรือไม่ได้อยูใ่นความคิดท่ีจะซือ้เลย (unsought goods) ดงันัน้แนวความคิดนีจ้งึมุง่ไปท่ี
การขายเชิงรุก และความพยายามในการสง่เสริมการตลาด แนวความคิดนีต้ัง้ข้อสนันิฐานว่า 
ลกูค้ามีความเฉ่ือยในการซือ้หรือบางครัง้อาจรู้สกึต่อต้านการซือ้ ดงันัน้ฝ่ายการตลาดจงึมีหน้าท่ี
ต้องเกลีย้งกลอ่มให้ซือ้และเช่ือวา่บริษัท มีเคร่ืองมือการสง่เสริมการตลาดท่ีสามารถใช้กระตุ้นให้
เกิดการซือ้ บริษัทท่ีใช้แนวความคิดนีย้กตวัอย่างเช่น บริษัท Coca-Cola โดยมีจดุมุง่หมายเพ่ือให้
ได้ขายสนิค้าได้มากขึน้ขายให้ผู้คนจํานวนมากขึน้ให้บอ่ยขึน้และให้ได้เงินมากขึน้เพ่ือให้ได้กําไร
มากขึน้ 

4.แนวคดิมุง่ตลาด (The Marketing Concept) แนวคิดนีเ้กิดขึน้เม่ือกลางปี 2493 ซึง่
แนวคิดตา่งๆท่ีผา่นมานัน้จะเป็นการผลติแล้วขายแต่แนวคิดมุง่ตลาดนีย้ดึหลกัมุง่เน้นลกูค้าและ
แสวงหากําไรจากความพงึพอใจของลกูค้า มิใช่เป็นการตามล้าหาลกูค้าหรือการหาลกูค้าให้
เหมาะกบัผลิตภณัฑ์แนวคดิการผลิตแนวคิดผลติภณัฑ์และ แนวคิดการขาย นัน้ มีข้อจํากดั
สําหรับการใช้ในปัจจบุนั กลา่วคือ แนวคดิการตลาดใช้เพ่ือให้บรรลเุปา้หมายองค์กร เร่ิมต้นจาก
การตรวจสอบความจําเป็นและความตองการต่างๆของกลุม่ลกูค้าเปา้หมายและนําเสนอสิ่งท่ี
ต้องการนัน้ โดยพยายามสร้างความพงึพอใจให้กลุม่ลกูค้าเปา้หมายอยา่งมีประสิทธิภาพกว่า
คู่แข่ง ประสานกิจกรรมต่างๆท่ีจะกระทบต่อลกูค้ากลุม่นัน้เพ่ือสร้างความพงึพอใจสงูสดุ 

 5.แนวคิดทางด้านลกูค้า (The Customer Concept) สว่นแนวคิดทางด้านลกูค้าจะ
มุง่เน้นความต้องการสว่นตวัเฉพาะลกูค้าแต่ละรายเพ่ือเสริมสร้างความภกัดีของลกูค้าท่ีมีตอ่
บริษัทตลอดจนสร้างคณุค้าท่ีลกูค้าได้รับให้ตลอดชีพถ้าเป็นไปได้ 

 6.แนวคดทางการตลาดเพื่อสงัคม (The Societal Marketing Concept) แนวคิด
การตลาดเพ่ือสงัคม มีจดุเร่ิมต้นเชน่เดียวกนักบัแนวคิดการตลาดในรูปแบบอ่ืน 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543 : 26) กลา่วในเร่ืองตวัแปรหรือองค์ประกอบของสว่นผสมทาง
การตลาด (4P’s) วา่เป็นตวักระตุ้นหรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีกระทบตอ่กระบวนการตดัสินใจซือ้ 
โดยแบ่งออกได้ดงันี ้
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1. ผลติภณัฑ์ (Products) ท่ีต้องมีคณุภาพและรูปแบบดีไซน์ตรงตามความต้องการของ
ลกูค้า หรือสนิค้าหรือบริการท่ีบคุคลและองค์กรซือ้ไปเพ่ือใช้ในกระบวนการผลิตสินค้าอ่ืนๆ หรือ
ในแนวทางการประกอบธรุกิจหรือหมายถงึสนิค้าหรือบริการท่ีผู้ ซือ้สนิค้าหรือบริการท่ีผู้ ซือ้ไปเพ่ือ
ใช้ในการผลิต การให้บริการหรือดําเนินงานของกิจการหรือแม้ผลติภณัฑ์จะเป็นองประกอบตวั
เดียวในสว่นประสมของการตลาดก็ตาม แต่เป็นตวัสําคญัท่ีมีรายละเอียดท่ีจะต้องพิจารณาอีก
มากมาย ดงันี ้เช่นความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ (Produce Variety) ช่ือตราสินค้าของ
ผลติภณัฑ์ (Brand Name) คณุภาพ ของผลิตภณัฑ์ (Quality) การรับระกนัผลติภณัฑ์ 
(Warranties) และการรับคืนผลติภณัฑ์ (Returns)  

2.ราคา (Pric) ต้องเหมาะสมกบัตําแหน่งทางการแข่งขนัของสนิค้าและสร้างกําไรใน
อตัราท่ีเหมาะสมสูกิ่จการหรือจํานวนเงินท่ีถกูเรียกเก็บเป็นคา่สนิค้าหรือบริการหรืผลรวมของมลู
ค่าท่ีผู้ ซือ้ทําการแลกเปลี่ยนเพ่ือให้ได้มา ซึง่ผลประโยชน์จากการมีหรือการใช้ผลติภณัฑ์สินค้า 

หรือบริการหรือนโยบายการตัง้ราคา (Pricing Policies) หรือมลูคา่ของสนิค้าและบริการ
ท่ีวดัออกมาเป็นตวัเงินการกําหนดรามีความสําคญัตอ่กิจการมาก กิจการไมส่ามารถกําหนดราคา
สินค้าเองได้ตามใจชอบ การพจิารณาราคาจะต้องกําหนดต้นทนุการผลิตสภาพการแขง่ขนั กําไร
ท่ีคาดหมาย ราคาของคู่แขง่ขนั ดงันัน้กิจการจะต้องเลือกกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมในการกําหนดราคา
สินค้าและบริการประเด็นสําคญัจะต้องพจิารณาเก่ียวกบัราคาได้แก ่ราคาสินค้าท่ีระบใุนรายการ
หรือราคาท่ีระบ ุ(List Price) ราคาท่ีให้สว่นลด (Discounts) ราคาท่ีมีสว่นยอมให้ (Allowances) 
ราคาท่ีมีช่วงระยะเวลาท่ีการชําระเงิน (Payment Period) และราคาเง่ือนไขให้สินเช่ือ (Credit 
Terms) 

3.ช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) ก็เน้นช่องทางการกระจายสินค้าท่ีครอบคลมุและ
ทัว่ถงึ สามารถเข้าถงึกลุม่ลกูค้าเปา้หมายทกุสว่นได้เป็นอยา่งดีหรือเป็นช่องทางการจดัจําหน่าย
เป็นเส้นทางเคล่ือนย้ายจากผู้ผลติไปยงัผู้บริโภคหรือลกูค้า ซึง่อาจผ่านคนกลางหรือไม่ผา่นก็ได้ 
ในช่องทางการจดัจําหน่ายประกอบด้วย ผู้ผลิต ผู้บริโภคหรือผู้ ใช้ทางอตุสาหกรรม (Industrial 
User) หรือลกูค้าทางอตุสาหกรรม (Industrial Consumer) และคนกลาง (Middleman) โลจิ
สติกส์ทางการตลาด เป็นการวางแผนการปฏิบตัิตามแผนและการควบคมุการเคลื่อนย้ายสินค้า
จากจดุเร่ิมต้นไปยงจดุท่ีต้องการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้าโดยมุง่ผลกําไรหรือกล
ยทุธ์ทางการตลาดในการทําให้มีผลติภณัฑ์ไว้พร้อมจําหน่าย สามารถก่ออิทธิพลตอ่การพบ
ผลติภณัฑ์ แนน่อนวา่สนิค้าท่ีมีจําหน่ายแพร่หลายและง่ายท่ีจะซือ้ก็จะทําให้ผู้บริโภคนําไป
ประเมนิประเภทของช่องทางท่ีนําเสนอก็อาจก่ออทิธิพลต่อการรับรู้ภาพพจน์ของผลิตภณัฑ์หรือ 
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ช่องทางการจดัจําหน่ายท่ีเก่ียวข้องกบัหน่วยเศรษฐกิจตา่งๆ ท่ีมีสว่นร่วมในกระบวนการนําพา
สินค้าจากผู้ผลิตไปสูมื่อผู้บริโภค ซึง่การตดัสินใจเลือกช่องทางการจดัจําหน่ายท่ีเหมาะสม มี
ความสําคญัตอ่กําไรของหนว่ยธรุกิจ รวมทัง้มีผลกระทบตอ่การกําหนดสว่นผสมทางการตลาดท่ี
เก่ียวข้องอื่นๆเช่น การตัง้ราคา การโฆษณา เกรดสนิค้า หรือการกระจายสินค้าเป็นกิจกรรมท่ี
เก่ียวข้องกบัการเคล่ือนย้ายตวัสนิค้า จากผู้ผลิตไปยงัผู้บริโภค หรือผู้ ใช้ทางอตุสาหกรรมการ
ขนสง่และการเก็บรักษาตวัสินค้า ภายในธรุกิจใดธรุกิจหนึง่และระบบชอ่งทางการจดัจําหน่ายของ
ธรุกิจนัน้ 

4.การสง่เสริมการตลาด (Promotion) ท่ีเน้นทัง้การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์สง่เสริมการ
ขายและการตลาดโดยตรง ซึง่สามารถเรียกว่า 4P’sซึง่นําไปสูก่ารได้ครอบครองสว่นแบง่ทาง
การตลาดท่ีเพ่ิมขึน้ตามเปา้หมายของกิจการนัน่เองระดบัท่ีสองคือการตลาดท่ีมุง่เน้นทางด้านของ
การสร้างประสบการณ์ท่ีดีน่าประทบัใจให้กบัลกูค้าก็จะนําไปสูก่ารสร้างความผกูพนัทางด้าน
อารมณ์ท่ีแนบแนน่ตอ่ผู้บริโภคแบบสนิทแนบแนน่ โดยผลลพัธ์ท่ีคาดหวงัจากกิจการในการดําเนิน
กลยทุธ์ทางการตลาดระดบัท่ีสองนี ้คือกิจการจะสามารถมีสว่นแบง่การตลาดในจิตใจของลกูค้า
สงูขึน้เม่ือเทียบกบัคูแ่ข่งขนัหรือ เป็นกิจกรรมตติ่อสื่อสารไปยงัตลาดเปา้หมายเพ่ือเป็นการให้
ความรู้ชกัจงูหรือเป็นการเตือนความจําเป็นของตลาดเปา้หมายท่ีมีตอ่ตราสนิค้าและผลิตภณัฑ์
สินค้าหรือบริการ การโฆษณา การสง่เสริมการขายหรือเป็นเคร่ืองมือการสื่อสารเพ่ือสร้างความพงึ
พอใจตอ่ตราสินค้าหรือบริการความคิดตอ่บคุคลโดยใช้เพ่ือจงูใจให้เกิดความต้องการเพ่ือเตือน
ความทรงจําในผลิตภณัฑ์โดยคาดวา่จะมีอทิธิพลต่อความรู้สกึความเช่ือและพฤติกรรมการซือ้ 

 

2.4 แนวคดิทฤษฎีด้านความพงึพอใจ 

ดเิรก  (2528) ความพงึพอใจ ทศันคตทิางบวกของบคุคลท่ีมีตอ่สิง่ใดสิ่งหนึง่ เป็น
ความรู้สกึหรือทศันคติท่ีดีต่องานท่ีทําของบคุคลท่ีมีตอ่งานในทางบวก ความสขุของบคุคลอนัเกิด
จากการปฏิบตัิงานและได้รับผลเป็นท่ีพงึพอใจ ทําให้บคุคลเกิดความกระตือรือร้น มีความสขุ 
ความมุง่มัน่ท่ีจะทํางาน มีขวญัและมีกําลงัใจ มีความผกูพนักบัหน่วยงาน มีความภาคภมูิใจใน
ความสําเร็จของงานท่ีทําและส่ิงเหลา่นีจ้ะสง่ผลตอ่ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน
สง่ผลตอ่ถงึความก้าวหน้าและความสําเร็จขององค์การอีกด้วย 

วิรุฬ (2542) ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึภายในจิตใจของมนษุย์ท่ีไมเ่หมือนกนั ขึน้อยู่
กบัแตล่ะบคุคลว่าจะมีความคาดหมายกบัสิ่งหนึ่งส่ิงใดอยา่งไร ถ้าคาดหวงัหรือมีความตัง้ใจมาก
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และได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพงึพอใจมากแต่ในทางตรงกนัข้ามอาจผิดหวงัหรือไมพ่งึ
พอใจเป็นอยา่งย่ิง เม่ือไมไ่ด้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว้ทัง้นีข้ึน้อยูก่บัส่ิงท่ีตัง้ใจไว้วา่จะมี
มากหรือน้อยสอดคล้องกบั  

ฉัตรชัย  (2535) ความพงึพอใจหมายถงึความรู้สกึหรือทศันคติของบคุคลท่ีมีต่อส่ิงหนึง่
หรือปัจจยัตา่งๆท่ีเก่ียวข้องความรู้สกึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือความต้องการของบคุคลได้รับการ
ตอบสนองหรือบรรลจุดุมุง่หมายในระดบัหนึง่ ความรู้สกึดงักลา่วจะลดลงหรือไมเ่กิดขึน้ หาก
ความต้องการหรือจดุมุง่หมายนัน้ไม่ได้รับการตอบสนอง 

 กิตตมิา (2529) ความพงึพอใจ ความรู้สกึชอบหรือพอใจท่ีมีตอ่องค์ประกอบและสิ่งจงูใจ
ในด้านต่างๆเม่ือได้รับการตอบสนอง 

กาญจนา (2546) ความพงึพอใจของมนษุย์เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็น
นามธรรม ไมส่ามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบวา่บคุคลมีความพงึพอใจหรือไม ่
สามารถสงัเกตโดยการแสดงออกท่ีคอ่นข้างสลบัซบัซ้อนและต้องมีสิง่เร้าท่ีตรงตอ่ความต้องการ
ของบคุคล จงึจะทําให้บคุคลเกิดความพงึพอใจ ดงันัน้การส่ิงเร้าจงึเป็นแรงจงูใจของบคุคลนัน้ให้
เกิดความพงึพอใจในงานนัน้ 

 นภารัตน์ (2544) ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึทางบวกความรู้สกึทางลบและความสขุท่ี
มีความสมัพนัธ์กนัอย่างซบัซ้อน โดยความพงึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือความรู้สกึทางบวกมากกว่าทาง
ลบ 

 เทพพนมและสวิง (2540) ความพงึพอใจเป็นภาวะของความพงึใจหรือภาวะท่ีมี
อารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดขึน้ เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหนึง่สิง่ท่ีขาดหายไป
ระหวา่งการเสนอให้กบัสิ่งท่ีได้รับจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได้ 

 สง่า (2540) ความพงึพอใจ หมายถึงความรู้สกึท่ีเกิดขึน้เม่ือได้รับผลสําเร็จตามความมุง่
หมายหรือเป็นความรู้สกึขัน้สดุท้ายท่ีได้รับผลสําเร็จตามวตัถปุระสงค์ 
 จากการตรวจเอกสารข้างต้นสรุปได้วา่ ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรู้สกึท่ีดีหรือ
ทศันคติท่ีดีของบคุคล ซึง่มกัเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สกึ
ท่ีดีตอ่สิง่นัน้ ตรงกนัข้ามหากความต้องการของตนไมไ่ด้รับการตอบสนองความไมพ่งึพอใจก็จะ
เกิดขึน้ 
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 Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนษุย์เกิดขึน้ต้องมีสิง่จงูใจ 
(motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความต้องการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจงูใจให้บคุคลเกิด
พฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเองซึง่ความต้องการของแตล่ะคนไมเ่หมือนกนั  
ความต้องการบางอยา่งเป็นความต้องการทางชีววิทยา (biological) เกิดขึน้จากสภาวะตงึเครียด
เช่น ความหิวกระหายหรือความลําบากบางอยา่งเป็นความต้องการทางจิตวิทย (psychological) 
เกิดจากความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของ
ทรัพย์สนิ (belonging) ความต้องการสว่นใหญ่อาจไมม่ากพอท่ีจะจงูใจให้บคุคลกระทําใน
ช่วงเวลานัน้ ความต้องการกลายเป็นส่ิงจงูใจ เม่ือได้รับการกระตุ้นอยา่งเพียงพอจนเกิดความตงึ
เครียด โดยทฤษฎีท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสดุ มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของทฤษฎีของอบัราฮมั มาส
โลว์และทฤษฎีของซิกมนัด์ ฟรอยด์ 
ความพงึพอใจในการบริการ 

คําว่า “ความพงึพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซึง่มีความหมายโดยทัว่ๆ 
ไปวา่ “ระดบัความรู้สกึในทางบวกของบคุคลตอ่ส่ิงใดสิง่หนึ่ง” ความหมายของความพงึพอใจใน
การบริการสามารถจําแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจของ
ผู้บริโภคหรือผู้ รับบริการ (Consumer Satisfaction) ความพงึพอใจในงาน (Job Satisfaction) 
ของผู้ ให้บริการ 

ความพงึพอใจของผู้ รับบริการตามแนวคดิของนกัการตลาดจะพบนิยามของความพงึ
พอใจของผู้ รับบริการเป็น 2 นยั คือ 

1. ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซือ้เป็นหลกัให้ความหมายว่า “ความพงึพอใจเป็นผล
ท่ีเกิดขึน้ เน่ืองจากการประเมินสิง่ท่ีได้รับภายหลงัสถานการณ์การซือ้สถานการณ์หนึง่” มกัพบใช้
ในงานวิจยัการตลาดท่ีเน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ 

 2. ความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการค้าเป็นหลกั ให้ความหมายวา่ 
“ความพงึพอใจ เป็นผลท่ีเกิดขึน้เน่ืองจากการประเมินภาพรวมทัง้หมดของประสบการณ์หลายๆ 
อยา่งท่ีเก่ียวข้องกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึง่” หรือกลา่วอีกนยัหนึง่ว่า “ความพงึ
พอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความ
ต้องการของลกูค้าอย่างตอ่เน่ือง” 

สําหรับความหมายท่ีพบใช้อย่างแพร่หลายโอลิเวอร์(Oliver)ได้ให้คาจํากดัความวา่ 
“ความพงึพอใจของผู้บริโภค ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซือ้และ
การใช้สินค้าและบริการ”ซึง่อาจขยายความให้ชดัเจนว่าได้วา่ “ความพงึพอใจ ภาวการณ์
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แสดงออกถึงความรู้สกึในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ การได้รับ
บริการท่ีตรงกบัสิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงัหรือดีเกินกว่าความคาดหวงัของลกูค้า” ในทางตรงกนัข้าม 
“ความไมพ่งึพอใจ หมายถงึ ภาวการณ์แสดงออกถงึความรู้สกึในทางลบท่ีเกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบ ประสบการณ์การ ได้รับบริการท่ีต่ํากวา่ 

แครนน่ี (Cranny)และคณะ “ความพงึพอใจในงาน หมายถงึ ปฏิกิริยาตอบสนองทาง
อารมณ์และความรู้สกึต่องานอนัเป็นผลมาจากการประเมิน เปรียบเทียบสว่นต่างของ
ผลตอบแทนท่ีได้รับจริงกบัผลตอบแทนท่ีปรารถนาหรือคาด วา่ควรจะได้รับ” 

อาจกล่าวได้ว่า “ความพงึพอใจในงาน ภาวะการแสดงออกถงึความรู้สกึในทางบวกท่ีเกิด
จากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทน ได้แก่ ลกัษณะงาน อตัราค่าจ้าง
โอกาสก้าวหน้าและผลประโยชน์ ท่ีได้รับจากงานในระดบัท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัท่ีบคุคลตัง้ 

ไว้ในทางตรงกนัข้าม ความไมพ่งึพอใจในงาน หมายถงึ ภาวการณ์แสดงออกถงึ
ความรู้สกึในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทนท่ีได้รับจาก
งาน ในระดบัท่ีต่ากว่าส่ิงท่ีคาดหวงัไว้วา่จะได้รับความพงึพอใจทัง้สองลกัษณะข้างต้น มี
ความหมายเก่ียวพนักบัความพงึพอใจในการบริการในสว่นท่ีเก่ียวข้องกบัผู้ รับบริการและผู้
ให้บริการ ซึง่เป็นบคุคลท่ีมีบทบาทสําคญัในสถานการณ์การบริการให้ดําเนินไปอยา่งมี 
ประสทิธิภาพ หากองค์การบริการสามารถสร้างความพงึพอใจในการบริการโดยทําให้ผู้ ท่ีเก่ียวข้อง
กบัการบริการมีความรู้สกึในทางบวก อนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีได้รับจริงใน
ระดบัท่ีสอดคล้องหรือมากกวา่สิ่งท่ีคาดหวงัไว้ในสถานการณ์การบริการท่ีเกิดขึน้ ยอ่มก่อให้เกิด
ผลดีตอ่กิจการบริการนัน้ 

จงึได้กลา่ววา่ ความพงึพอใจในการบริการ หมายความถงึ ภาวการณ์แสดงออกถึง
ความรู้สกึในทางบวกของบคุคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการ รับรู้ส่ิงท่ีได้รับจากการบริการ 
ไมว่า่จะเป็นการรับบริการหรืการให้บริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ี คาดหวงัเก่ียวกบัการ
บริการนัน้ ซึง่จะเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการและความพงึพอใจในงานของผู้  
ให้บริการ 
ความสาํคัญของความพงึพอใจในการบริการ 

 เปา้หมายสงูสดุของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึน้อยูก่บักลยทุธ์ การสร้าง
ความพงึพอใจให้กบัลกูค้าเพ่ือให้ลกูค้าเกิดความรู้สกึท่ีดีและประทบัใจในบริการท่ีได้รับจนตดิใจ
และกลบัมาใช้บริการเป็นประจํา การศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าตลอดจนผู้ปฏิบตัิงานบริการ
จงึเป็นเร่ืองสําคญั เพราะความรู้ความเข้าใจในเร่ืองนีจ้ะนํามาซึง่ความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนั 
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ทางการตลาด เพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของธรุกิจบริการอยา่งไมห่ยดุยัง้ และสง่ผลให้
สงัคมสว่นรวมมีคณุภาพชีวิตท่ีดีขึน้ จงึกลา่วได้ว่า ความพงึพอใจมีความสําคญัตอ่ผู้ให้บริการ
และผู้ รับบริการ 

1. ความสําคญัตอ่ผู้ ให้บริการ องค์การบริการจําเป็นต้องคํานงึถึงความถงึพอใจต่อการ
บริการ  

2. ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวักําหนดคณุลกัษณะของการบริการ ผู้บริหารการ
บริการ และผู้ปฏิบติังานบริการจําเป็นต้อง สํารวจความพงึพอใจของลกูค้าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ 

บริการและลกัษณะของการนําเสนอบริการท่ีลกูค้าช่ืนชอบ เพราะข้อมลูดงักลา่วจะบง่
บอกถงึการประเมินความรู้สกึและความคิดเห็นของลกูค้าต่อคณุสมบตัิของการบริการท่ีลกูค้า
ต้องการและวธีิการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลกัษณะท่ีลกูค้าปรารถนาซึง่เป็นผลดี
ต่อผู้ ให้บริการในอนัท่ีจะตระหนกัถงึความคาดหวงัของผู้ รับบริการและสามารถสนองตอบบริการ
ท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีผู้ รับบริการคาดหวงัไว้ได้จริง 

3. ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวัแปรสําคญัในการประเมินคณุภาพของการบริการ 
หากกิจการใดนําเสนอบริการท่ีดีมีคณุภาพตรงกบัความต้องการตามความคาดหวงัของ ลกูค้า ก็
ยอ่มสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่บริการนัน้และมีแนวโน้มจะใช้บริการช้าอีกต่อๆ ไป 
คณุภาพของการบริการท่ีจะทาให้ลกูค้าพงึพอใจขึน้อยู่กบัลกัษณะการบริการท่ีปรากฏให้เห็น 
ได้แก่ สถานท่ี อปุกรณ์เคร่ืองใช้และบคุลกิลกัษณะของพนกังานบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ
ของการบริการความเต็มใจท่ีจะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วย
ความเช่ือมัน่และความเข้าใจต่อผู้ อ่ืน 

4. ความพงึพอใจของผู้ปฏิบตัิงานบริการเป็นตวัชีค้ณุภาพและความสําเร็จของงาน
บริการ การให้ความสําคญักบัความต้องการและความคาดหวงัของผู้ปฏิบตัิงานบริการเป็นเร่ืองท่ี
จําเป็นไม่ย่ิงหยอ่นไปกวา่การให้ความสําคญักบัลกูค้าการสร้างความพงึพอใจในงานให้กบั
ผู้ปฏิบตัิงานบริการย่อมทําให้พนกังานมีความ รู้สกึท่ีดีตอ่งานท่ีได้รับมอบหมายและตัง้ใจ
ปฏิบตัิงานอยา่งเต็มความสามารถอนัจะนํามาซึง่คณุภาพของการบริการท่ี จะสร้างความพงึ
พอใจให้กบัลกูค้าและสง่ผลให้กิจการบริการประสบความสําเร็จใน 
ความสาํคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี ้

1. ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวัผลกัดนัคณุภาพชีวิตท่ีดี เม่ือองค์การบริการตระหนกั
ถงึความสําคญัของความพงึพอใจของลกูค้า ก็จะพยายามค้นหาปัจจยัท่ีกําหนดความพงึพอใจ
ของลกูค้าสําหรับนําเสนอบริการท่ีเหมาะสมเพ่ือการแขง่ขนัแยง่ชิงสว่นแบง่ตลาดของธรุกิจบริการ 
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ผู้ รับบริการย่อมได้รับการบริการทีมีคณุภาพและตอบสนองความต้องการท่ีตนคาด หวงัไว้ได้การ
ดําเนินชีวิตท่ีต้องพึง่พาการบริการในหลายๆ สถานการณ์ทกุวนันีย้อ่มนําไปสูก่ารพฒันาคณุภาพ
ชีวิตท่ีดีตามไปด้วยเพราะการบริการหลายด้านช่วยอานวยความสะดวกและแบง่เบาภาระการ
ตอบสนองความต้องการของบคุคลด้วยตนเอง 
 2.ความพงึพอใจของผู้ปฏิบตัิงานบริการช่วยพฒันาคณุภาพของงานบริการและอาชีพ 
บริการงานเป็นส่ิงท่ีสําคญัตอ่ชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึง่รายได้ในการดํารงชีวติและการ
แสดงออกถึงความสามารถในการทางานให้สําเร็จลลุว่งไปด้วยดี เป็นท่ียอมรับว่าความพงึพอใจ
ในงานมีผลตอ่การเพ่ิมประสทิธิภาพและประสทิธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพบริการก็
เช่นเดียวกนั เม่ือองค์การบริการให้ความสําคญักบัการสร้างความพงึพอใจในงานให้กบั
ผู้ปฏิบตัิงานบริการทัง้ในด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน คา่ตอบแทน สวสัดิการและ
ความก้าวหน้าในชีวิตการงาน พนกังานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคณุภาพ
มาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้าย่ิงๆ ขึน้ไปในการตอบสนองความต้องการของลกูค้าและการ
สร้างสายสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้าให้ใช้บริการตอ่ๆ ไปทําให้อาชีพบริการเป็นท่ีรู้จกัมากขึน้ 

สรุปได้ว่า ความพงึพอใจในการบริการเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การ
บริการและความพงึพอใจในงานของผู้ปฏบิติังานบริการซึง่นบัว่าความพงึพอใจทัง้สองลกัษณะมี
ความสําคญัตอ่การพฒันาคณุภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการให้ประสบ
ความสําเร็จเพ่ือสร้างและรักษาความรู้สกึท่ีดีต่อบคุคลทกุคนท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ 

องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ ความพงึพอใจในการบริการท่ีเกิดขึน้ใน
กระบวนการบริการระหวา่งผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคณุภาพ
ของการบริการในสิง่ท่ีผู้ รับบริการคาดหวงัว่าควรจะได้รับและส่ิงท่ีผู้ รับบริการได้รับจริงจากการ
บริการในแตล่ะสถานการณ์การบริการหนึง่ ซึง่ระดบัของความพงึพอใจอาจไมค่งท่ีผนัแปรไปตาม
ช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได้ทัง้นีค้วามพงึพอใจในการบริการจะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 
ประการ คือ 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คณุภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผู้ รับบริการจะรับรู้ว่า
ผลติภณัฑ์บริการท่ีได้รับ มีลกัษณะตามพนัธะสญัญาของกิจการบริการแตล่ะประเภท ตามท่ีควร
จะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้าพกัในโรงแรมจะได้พกัในห้องพกัท่ีจองไว้ ลกูค้าท่ีเข้าไปใน
ภตัตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีสัง่ ผู้ โดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหนึง่ไปสูจ่ดุหมาย
ปลายทางหนึง่ หรือลกูค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสนิเช่ือ เป็นต้น ส่ิงเหลา่นีเ้ป็น
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ผลติภณัฑ์บริการท่ีผู้ รับบริการควรจะได้รับตามลกัษณะของการ บริการแต่ละประเภท ซึง่จะสร้าง
ความพงึพอใจให้กบัลกูค้าในสิ่งท่ีลกูค้าต้องการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คณุภาพของการนําเสนอบริการ ผู้ รับบริการจะรับรู้วา่วิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไมว่า่จะ
เป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤตกิรรมการแสดงออกของผู้ ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ี 
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการตอ่ผู้ รับบริการในด้านความรับผิดชอบตอ่
งาน การใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบตัิตนในการให้บริการ เชน่ พนกังานโรงแรมต้อนรับ
แขกด้วยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสมัภาระพนกังานเสิร์ฟอาหารรับคําสัง่
อาหารด้วยความสภุาพเป็นกนัเอง พนกังานธนาคารช่วยชีแ้จงระเบียบข้อบงัคบัการย่ืนขอสนิเช่ือ
ด้วยความเอาใจใสเ่ป็นต้น สิง่เหลา่นีเ้ก่ียวข้องกบัการสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าด้วยไมตรีจิต
ของการบริการท่ีแท้จริง 

2.5 แนวคดิทฤษฎีด้านประสิทธิภาพในการทาํงาน 

พีเตอร์สนและพลาวแมน (Peterson & Plowman อ้างถงึใน คฑาวุธ พรหมายน, 
2545, หน้า 9) ได้ให้ความหมายของคําวา่ ประสิทธิภาพในการบริหารงานด้านทางธรุกิจ ใน
ความหมายอยา่งแคบวา่หมายถงึ การลดต้นทนุในการผลติและความหมายอยา่งกว้าง หมายถึง
คณุภาพของการมีประสิทธิผล (quality of effectiveness) และความสามารถใน การผลิต 
(competence and capability) และ ในการดําเนินงานทางด้านธุรกิจท่ีจะถือวามี ประสิทธิภาพ
สงูสดุ ก็เพ่ือสามารถผลิตสินค้า หรือบริการในปริมาณและคณุภาพท่ีต้องการท่ีเหมาะสมและ
ต้นทนุน้อยท่ีสดุเพ่ือคํานงึถึงสถานการณ์และขอผกูพนัด้านการ เงินท่ี มีอยู ่ดงันัน้แนวความคิด
ของคําวา่ประสิทธิภาพในด้านธรุกิจมีองค์ประกอบ 5 ประการ คือ ต้นทนุ (cost) คณุภาพ 
(quality) ปริมาณ (quantity) และวิธีการ (method) ในการผลิต 

มิลเล็ท (Millet อ้างถงึใน สถติ คาํลาเลีย้ง, 2544 : 13) ได้ให้ทรรศนะเก่ียวกบั
ประสทิธิภาพ(efficiency) ผลการปฏิบตัิงานท่ีก่อให้เกิดความพงึพอใจแก่ มวลมนษุย์ และได้รับ
ผลกําไรจากการปฏิบตัิงานนัน้ (human satisfaction and benefit produced) ซึง่ความพงึพอใจ 
หมายถงึ ความพงึพอใจในการบริการให้กบัประชาชน โดย พิจารณาจาก 

1.การให้บริการอย่างเท่าเทียม (equitable service) 
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2.การให้บริการอย่างรวดเร็วและทนัเวลา (timely service) 
3.การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) 
4.การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progression service) 

Becker and Neuhauser (2518 อ้างถึงใน โสฬส ปัญจะวิสุทธ์, 2541) ได้เสนอ ตวั
แบบจําลองเก่ียวกบัประสทิธิภาพขององค์กร (Model of Organization Efficiency) โดยกลา่ววา่ 
ประสทิธิภาพขององค์กรนอกจากจะพิจารณาถงึทรัพยากรเช่น คน เงิน วสัด ุท่ีเป็นปัจจยันําเข้า
และผลติผลขององค์กร คือการบรรลเุปา้หมายแล้วองค์กรในฐานะท่ี เป็นองค์กรในระบบเปิด 
(Open System) ยงัมีปัจจยัประกอบอีกดงแบบจําลองในรูปสมมติฐานซึง่สามารถสรุปได้ดงันี ้

หากสภาพแวดล้อมในการทํางานขององค์กรรความซบัซ้อนตํ่า (Low Task Environment 
Complexity) หรือมีความแน่นอน (Certainly) มีการกําหนดระเบียบปฏิบตัิ ในการทํางานของ
องค์กรอยา่งละเอียดถ่ีถ้วนแน่ชดัจะนําไปสูค่วามมีประสิทธิภาพขององค์กรมากกว่าองค์กรท่ีมี
สภาพแวดล้อมในการทํางานยุง่ยากซบัซ้อนสงู (High-Task Environment Complexity) หรือมี
ความไมแ่น่นอน (Uncertainly) 

 การกําหนดระเบียบปฏิบตัชิดัเจนเพ่ือเพ่ิมผลการทํางานท่ีมองเห็นได้มีผลทําให้
ประสทิธิภาพมากขึน้ด้วย 

 ผลการทํางานท่ีมองเห็นได้สมัพนัธ์ในทางบวกกบัประสิทธิภาพ 
 หากพจิารณาควบค'ูกนัจะปรากฏวา่ การกําหนดระเบียบปฏิบตัิอยา่งชดัเจนและผลของ

การทํางานท่ีมองเห็นได้มีความสมัพนัธ์มากขึน้ตอ่ประสทิธิภาพมากกว่าตวัแปรแตล่ะตวัตาม
ลําพงั     

Becker ยงัเช่ืออีกวา่ การสามารถมองเห็นผลการทํางานของอค์กรได้ (Visibilitiy 
Consequences) มีความสมัพนัธ์ของประสิทธิภาพขององค์กรเพราะองค์กรสามารถทดลองและ
เลือกระเบียบปฏิบตัิได้ระเบียบปฏิบตัิและผลการปฏิบตัิงานมีอิทธิพลตอ่ประสิทธิภาพในการ
ปฏิบตัิงาน 

KatzและKahn(2521 อ้างถึงใน ควรคิด ชโลธรรังษี, 2542) ซึง่เป็นนกัทฤษฎีท่ี ศกึษา
องค์กรระบบเปิด (Open System) เช่นกนัก็ได้ศกึษาในเร่ืองปัจจยัท่ีสําคญัต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบตัิงาน เขากล่าววา่ ประสทิธิภาพ คือสว่นประกอบท่ีสําคญัของประสิทธิผล ประสิทธิภาพของ
องค์กรนัน้ ถ้าจะวดัจากปัจจยันําเข้าเปรียบเทียบกบัผลผลิตท่ีได้นัน้ จะทําให้การวคัประสทิธิภาพ
คลาดเคล่ือนจากความเป็นจริงขององค์กร หมายถงึ การบรรลเุปา้หมาย (Goal Attainment) ของ
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องค์กรในการบรรลเุปา้หมายขององค์กรนัน้ปัจจยัต่างๆ คือ การฝึกอบรม ประสบการณ์ ความ
ผกูพนัธ์ ยงัมีความสําคญัตอ่ประสทิธิภาพในองค์กรด้วย 

Frederick Hertzberg (2511 อ้างถงึใน โสฬส ปัญจะวิสุทธิ์ม 2541) ได้ศกึษาการ 
บริหารงานในแบบวิทยาศาสตร์โดยได้นําเอาการบริหารงานแบบวทิยาศาสตร์และความสมัพนัธ์ 
ระหวา่งผู้ปฏิบตัิงานมาศกึษาร่วมกนัเพ่ือให้ได้ปัจจยัสําคญัท่ีจะทําให้บคุคล ปฏิบตังิานได้อย่างมี
ประสทิธิภาพ ดงันัน้เขาจงึได้ศกึษาวจิยัถึงทศัคติของบคุคลท่ีพอใจ ในการทํางานและไม่พอใจใน
การทํางานพบวา่บคุคลท่ีพอใจในการทํางานนัน้ประกอบด้วยปัจจยัดงันี ้

1. การท่ีสามารถทํางานได้บรรลผุลสําเร็จ 
2. การท่ีได้รับการยกยอ่งนบัถือเม่ือทํางานสําเร็จ 
3. ลกัษณะเนือ้หาของงานเป็นสิ่งท่ีน่าสนใจ 
4. การท่ีได้มีความรับผิดชอบมากขึน้ 
5. ความก้าวหน้าในการทํางาน 
6. การท่ีได้รับโอกาสพฒันาความรู้และความสามรถในการทํางาน 

ทพิาวด ีเมฆสวรรค์  ได้กลา่วถึง ประสทิธิภาพไว้วา่มีความหมายรวมถงึผลิตภาพและ
ประสทิธิภาพ โดยประสทิธิภาพเป็นส่ิงท่ีวดัได้หลายมิติตามแตว่ตัถปุระสงค์ท่ีต้องการพิจารณา
คือ 

1. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ได้แก่ การทํางานท่ีได้
มาตรฐานรวดเร็ว ถกูต้องและใช้เทคนิคท่ีสะดวกขึน้กวา่เดิม 

2. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลพัธ์ ได้แก่ การทํางานท่ีมีคณุภาพเกิด
ประโยชน์ตํอสงัคม เกิดผลกาไร ทนัเวลาผู้ปฏิบติังานมีจิตสานกึท่ีดีต่อการทํางานและให้บริการ
เป็นท่ีพอใจของลกูค้า หรือผู้มารับบริการ 

วิทยา ด่านธารงกูล ได้กลา่วถึง ประสทิธิภาพ ความสามารถในการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่
อยา่งคุ้มคําเพ่ือการบรรลเุปา้หมายประสทิธิภาพจึงมกัถกูวดัในรูปแบบของต้นทนุหรือจํานวน
ทรัพยากรท่ีใช้ไปเม่ือเทียบกบัผลงานหรือผลผลิตท่ีได้ เช่น ต้นทนุ แรงงาน เวลาท่ีใช้อตัรา
ผลตอบแทนจากการลงทนุ 

สัญญา สัญญาววัิฒน์ ได้กลา่วถงึ ประสิทธิภาพวา่ การวดัผลการทํางานขององค์กรนัน้ 
วา่ทํางานได้ปริมาณมากน้อยแค่ไหนคณุภาพงานดีมากน้อยแค่ไหน ใช้เงินใช้เวลาใช้แรงงานไป
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มากน้อยแค่ไหน เป็นผลดีตอ่ผู้ รับบริการมากน้อยแค่ไหนโดยรวมความมีประสิทธิภาพจึง 
หมายถงึ การทํางานให๎ได้ปริมาณและคณุภาพมากองค์กรมีความสมคัรสมานสามคัคี มีสนัติภาพ
และความสขุร่วมกนั เป็นผลดีต่อสว่นรวมและผู้ รับบริการ แตใ่ช้เวลา แรงงานและงบประมาณ
น้อย 

อุทยั หรัิญโต ได้กลา่วถึง ประสทิธิภาพ ในวงการธรุกิจ หรือการจดัการท่ีได้รับผลกําไร
หรือขาดทนุ สาํหรับในการบริหารราชการในทางปฏิบตัิวดัได้ยากมากวิธีวดัประสทิธิภาพท่ีใช้ในวง
ราชการจงึหมายถงึ ผลการปฏิบติังานท่ีเกิดความพงึพอใจและประโยชน์แก่สงัคมแตป่ระสทิธิภาพ
ในวงราชการจะต้องพิจารณาถงึคณุคา่ทางสงัคมจงึไมจํ่าเป็นต้องประหยดัหรือมีกําไรเพราะงาน
บางอยา่งถ้าทําประหยดัอาจไมมี่ประสิทธิภาพลกัษณะการบริหารท่ีมีประสทิธิภาพคือ การบรรลุ
เปา้หมายแต่การบริหารงานท่ีมีประสทิธิภาพคือการใช้ทรัพยากรอยา่งประหยดัเกิดผลอยา่ง
รวดเร็วงานเสร็จทนัเวลาถกูต้องเป็นต้น 

ประสทิธิภาพในการปฏิบติังาน การกระทําของแตล่ะบคุคล ท่ีมีความสามารถและความ
พร้อม พยายามทุ่มเทอย่างเต็มใจในการปฏิบตัิงานของตนอย่างคลอ่งแคลว่ ด้วยความมีระเบียบ 
มีกฎเกณฑ์ ปฏิบตัิงานให้เสร็จทนัเวลา รวดเร็ว ถกูต้อง มีคณุภาพและมาตรฐาน จงึสรุปได้วา่
บคุคลจะมีประสิทธิภาพการปฏิบตัิงาน ต้องเกิดจากความขยนัหมัน่เพียรมีความรับผิดชอบและ
เอาใจใสใ่นงานพร้อมด้วยจิตใจท่ีซ่ือสตัย์และภกัดีตอ่องค์กร งานจะประสบความสําเร็จตาม
เปา้หมายขององค์กรท่ีกําหนดไว้หรือดีย่ิงขึน้ 

โรเบร์ิท อี เคลล่ี (Robert E.Kelly) การพฒันาประสทิธิภาพตนเองว่าผู้ ท่ีมี
ความสามารถโดดเดน่ระดบัแนวหน้านัน้เกิดจากการเรียนรู้และการฝึกฝน ทําให้พวกเขามีแนวคิด
ในการทางานท่ีแตกต่างจากคนอ่ืน คิลล่ีได้แนะนํากลยทุธ์ 9 ประการท่ีสามารถนามาปรับใช้
เพ่ือให้มีประสทิธิภาพเพ่ิมขึน้ ได้แก ่

1.การเป็นผู๎ริเร่ิม (Initiative) โดยการท่ีริเร่ิมในสิ่งท่ีนอกเหนือจากงานประจําท่ีสามารถ
สร้างความแตกต่างให้กบัเปา้หมายหลกัของบริษัท โดยต้องพิจารณาถงึความเป็นไปได้ในทาง
ปฏิบตัิและยงัคงมีความเส่ียงอยูบ้่าง 

2.เครือขา่ย (Networking) การใช้เครือขา่ยในการเพิม่ผลผลิต เพ่ือช่วยให้งานประจําท่ีทํา
อยูมี่ประสิทธิภาพมากขึน้ โดยเฉล่ียแล้วผู้ปฏิบตัิงานจะต้องคอยจนกวา่จะได้รับข้อมลูท่ีแน่นอน
แล้วจงึสัง่ให้ดําเนินการ ซึง่การปฏิบตัิงานแบบนีจ้ะไม่ประสบผลเลยถ้าไมมี่ระบบเครือขา่ย 
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3. การจดัการตนเอง (Self-management) ต้องคาดการณ์ลว่งหน้าและเป็นผู้ลงมือ
ปฏิบตัิการทนัทีมากกวา่ท่ีจะรอให้เหตกุารณ์เกิดขึน้เน่ืองจากต้องการมองภาพรวมเพ่ือวาง
แผนการชีวิตในการทํางาน ดงันัน้พวกเขาต้องรู้จกัตนเองเป็นอยา่งดีและต้องรู้วา่จะทํางานให้ดี
ท่ีสดุได้อยา่งไร 

4. ทศันะ (Perspective) โดยสว่นใหญ่แล้วมกัจะเช่ือในทศันะและมมุมองของตนเองแตผู่้
ท่ีเป็นมืออาชีพจะคํานึงถงึแนวคิดของผู้ อ่ืนด้วย เช่น หวัหน้า เพ่ือนร่วมงาน ลกูค้าและคูแ่ขง่ซึง่จะ
ช่วยให้มีมมุมองท่ีหลากหลายในการหาทางแก้ไขปัญหาได้ดีขึน้ 

5. การเป็นผู้ตาม (Followership) ไมเ่พียงแต่ รู้จกัการทําตวัให้เดน่ แต่ยงัรู้จกัวิธีการ
ช่วยเหลือคนอ่ืนด้วยคือสามารถเป็นผู้ นําได้ดีเท่กบัการเป็นผู้ตาม 

6. การเป็นผู้ นํา (Leadership) ซึง่ในท่ีนีห้มายถงึ การเข้าใจถงึความสนใจของผู้อื่นและ
การนําสว่นท่ีดีท่ีสดุออกมาในทางกลบักนัทกุคนต้องการผู้นาท่ีมีความรู้ มีความมุง่มัน่ในการ
ทํางานตา่งๆ มีความคิดสร้างสรรค์ สามารถสร้างแรงจงูใจให้กบัผู้ อ่ืน รวมทัง้ให้ความสําคญักบั
ความต้องการของทีมงาน 

7. การทํางานเป็นทีม (Teamwork) พวกดาวเดน่มกัจะร่วมกบัทีมงานท่ีสามารถสร้าง
ความแตกตา่งได้และกลายมาเป็นเพ่ือนร่วมงานท่ีดี ดงันัน้พวกเขาต้องมัน่ใจวา่ทีมงานนีจ้ะ
ร่วมกนัทํางานให้ประสบความสําเร็จ 

8. ความเข้าใจในองค์การ (Organization Savvy) โดยเฉล่ียทกุคนมกัคิดวา่การเมืองในท่ี
ทํางานเป็นเร่ืองสกปรก จงึหลีกเล่ียงท่ีจะเก่ียวข้องกบัเร่ืองราวสว่นตวัในท่ีทํางานแตจ่ะเรียนรู้การ
จดัการเพ่ือท่ีจะประสบความสําเร็จตามเปา้หมายของตน 

9. การนําเสนอ (Show and Tell) การประชมุมีทัง้แบบเป็นทางการและไมเ่ป็นทางการ 
ดงันัน้ จงึต้องเรียนรู้ว่าเม่ือใดเป็นเวลาท่ีเหมาะสมในการนําเสนอข้อมลูแบบใดและต้องมีความใส่
ใจในการเลือกการใช้ภาษาส่ือสารให้ตรงกบัผู้ ท่ีรับข่าวสารก่อนท่ีจะเร่ิมสง่ขา่วสาร 
ทัศนคตใินการทาํงานกับประสิทธิภาพ 

ทศันคติเป็นสิง่ท่ีเกิดจากการเรียนรู้เป็นความคิดเห็นท่ีเกิดจากอารมณ์และความรู้สกึท่ี
ตอบสนองสิง่เร้าจากภายนอกในสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนัไป ซึง่แสดงออกมาเป็น พฤติกรรมของ
บคุคลนัน้ๆ วา่พลใจหรือไมพ่อใจกบัสิ่งท่ีเกิดขึน้ มีนกัวิชาการได้ให้ความหมายของทศันคติ ดงันี ้
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กาญจนา คาํสุวรรณและนิตยา เสาร์มณี(2521 อ้างถึงใน มาลัยแก้ว รังษีสุริยันต์, 
2542 หน้า16) กลา่ววา่ ทศันคติเป็นปฏิกิริยาโต้ตอบท่ีคนเรามีอยูต่่อส่ิงเร้าทางสงัคม ปฏิกิริยา 
โต้ตอบท่ีเราได้เรียนเมาจะมีลกัษณะสิคําหรือประเมินผลสิง่นัน้ๆ 

สุพณิ เกชาคุปต์ (2530 : 65) กลา่ววา่ ทศันคติหมายถงึ ความรู้สกึชองบคุคลท่ีมีตอ่ สิง่
หนึง่ส่ิงใดและความรู้สกึนีจ้ะกระทบต่อการแสดงพฤติกรรมของบคุคลนัน้ เพราะเป็นท่ีชีใ้ห้เห็นถงึ
ท่าทีหรือความโน้มเอียงในการประพฤติปฏิบติัของตน 

เสนาะ ตเิยาว์ (2532 : 338-339) กลา่ววา่ ทศันคติเป็นสภาพของจิตใจท่ีพร้อมจะ 
ตอบสนองสิง่เร้าภายนอกเป็นความเสกหรือความเข้าใจของแตล่ะคนท่ีแสดงออกว่า ชอบ หรือไม่
ชอบตอ่บคุคล ส่ิงของหรือสถานการณ์นัน้ๆ 

Gordon p. Allport (2478 : 22) กลา่ววา่ทศันคติ เป็นสภาวะของความพร้อมทาง จิตซึง่
เกิดจากประสบการณ์กําหนดทิศทางการตอบสนองของบคุคลตอ่ส่ิงของบคุคลหรือสถานการณ์ท่ี
เก่ียวข้องนํามาพิจารณา ตดัสินใจอยา่งเหมาะสมและแสดงออกมาเป็นการกระทํา 

 เคนเลอร์ (Kendler 2517 : 572)ให้ความหมายวา่ ทศัคติ เป็นความพร้อมของบคุคล ท่ี
จะแสดงพฤติกรรมตอบสนองต่อส่ิงเร้าในสงัคมรอบตวัหรือแนวโน้มท่ีจะแสดง พฤตกิรรมในทาง
สนบัสนนุ หรือตอ่ต้านแนวคิด สถาบนั บคุคล หรือสถานการณ์บางอย่าง 

เลการ์ด (Hilgard 2500 : 214) ให้คําจํากดัความว่า ทศัคติ คือความรู้สกึครัง้แรกท่ี มีตอ่
สิ่งใดส่ิงหนึง่ แนวคิดหรือสถานการณ์ใดในทางเข้าหรือหนีออกหางและเป็นความพร้อมท่ีจะ
ตอบสนองในครัง้ต่อๆ ไป 

พชิเบียน (Fishbien 2510 : 257) ให้ความหมายของทศันคติไว้ว่า ทศันคติ คือ ความ
โน้มเอียงซึง่เกิดจากการเรียนรู้ท่ีจะแสดงตอบต่อสิ่งใดส่ิงหนึง่ในการสนบัสนนุ หรือไมส่นบัสนนุ 
ทศันคติเกิดขึน้กอ่นพฤติกรรมและเป็นเคร่ืองกําหนดพฤติกรรมบคุคล 

อัลพอท (Alport 2478 : 810) ให้ความหมายทศันคติไวว่าทศันคติ หมายถงึสภาวะ ของ
ความพร้อมทางจิต ซึง่เกิดจากประสบการณ์ สภาวะความพร้อมทางจิตนี ้จะกําหนด ทิศทางการ
ตอบสนองของบคุคล ตอ่บคุคล ตอ่สิง่ของ หรือสถานการณ์ท่ีเก่ียวข้อง 

เซคอร์ด และ คาร์ล (Secord and Carl 2507 : 97) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ทศันคติ 
หมายถงึ ความรู้สกึ ความนึกคิด และพฤตกิรรมของแต่ละบคุคลท่ีมีต่อสภาพแวดล้อม 



36 
 

มันน์ (Munn 962 : 77) ได้ให้ความหมายของทศันคติไว้วา่ ทศันคต ิหมายถงึ ความรู้สกึ 
ความคดิเห็น ท่ีบคุคลมีต่อสิง่ของบคุคลสถานการณ์ สถาบนั และข้อเสนอใดๆ ในทางท่ียอมรับ
หรือปฏิเสธ ซึง่มีผลทําให้บคุคลพร้อมท่ีจะแสดงปฏิกิริยาตอบ สนองด้วยพฤติกรรมอยา่งเดียวกนั
ต่อไป 

เทพพนม เมืองแมน และ สวิง สุวรรณ (2529 : 3) กลา่ววา่ ทศันคติ เป็นสภาพความ
พร้อมทางจิตใจของบคุคลท่ีเป็นผลรวมของความคิดเห็น ความเช่ือของบคุคลท่ีถกูกระตุ้นด้วย
อารมณ์ ความรู้สกึและทําให้บคุคลพร้อมท่ีจะกระทําสิง่หนึ่งสิง่ใดหรือเป็น ตวักําหนดแนวโน้มของ
บคุคลในการท่ีจะมีปฏิกิริยาตอบสนองในลกัษณะท่ีชอบหรือไม ่ขอบต่อสิง่นัน้(กมลรัตน์ หล้าสุ
วงษ์ 2542 : 239-242)ได้กลา่วถงึ ทศันคติ  

1. เป็นสิ่งท่ีเกิดจากการเรียนรู้หรือการได้รับประสบการณ์ มิใช่เป็นสิง่ท่ีได้รับ มาแต่
กําเนิด 

2. เป็นสิ่งชีแ้นวทางในการแสดงพฤติกรรมกลา่วถงึ ถ้ามีทศันคตท่ีิดี ก็จะมี แนวโน้มท่ีจะ
เข้าหาพฤติกรรมนัน้ ตรงกนัข้ามถ้ามีทศันคติไมดี่ ก็จะมีแนวโน้มไมเ่ข้า หาโดยการถอยหรือ
ต่อต้านการแสดงพฤติกรรมนัน้ๆ 

3. สามารถถ่ายทอดจากบคุคลหนึง่ไปสูอ่ีกบคุคลหนึง่ได้ 
4. เป็นสิ่งท่ีสามารถเปล่ียนแปลงได้ เน่ืองจากทศันคติ เป็นสิง่ท่ีได้มาจากการ เรียนรู้หรือ

ประสบการณ์ของแต่ละบคุคล ถ้าการเรียนรู้ประสบการณ์นัน้เปลี่ยนแปลงไป ทศันคติก็จะ
เปลี่ยนแปลงไปด้วย 

นวลศิริ เปาโรหติย์ (2535 :13) กลา่ววา่ ทศันคต ิความรู้สกึท่ีจะตอบโต้ออกไปซึง่เป็น
ผลมาจาก ผลรวมของความเข้าใจ ความรู้สกึแนวโน้มในการตอบโต้ของเราตอ่บคุคลวตัถหุรือ 
เร่ืองทัง้ปวง 

เชียรศิริ ววิิธสิริ (2527 : 26) กลา่วา่ ทศันคติ คือความเห็นต่อสิง่ตา่งๆ รอบตวั มุง่
เฉพาะในด้านความรู้สกึชอบหรือไมช่อบเห็นด้วยหรือไมต่อ่สิง่ตา่งๆ หรือทศันคติคือสภาพจิตใจ 
หรือความรู้สกึ ความคดิเห็นท่ีมีตอ่สิง่หนึง่สิง่ใด พฤติกรรมอยา่งหนึง่อยา่งใดตอ่บคุคลหรือกลุม่
บคุคล อาจเป็นไปได้ทัง้ทางบวกหรือทางลบ เช่นความ ศรัทธา ความนิยม ไมนิ่ยม ความหวงัดี ไม่
หวงัดีเป็นต้น หรืออาจจะแสดงออกเป็นการกระทําอนัเกิดจากทศันคตท่ีิมีอยูน่ัน้ 
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สุนีย์ ธีรดากร (2542 : 147) กลา่วว่า ทศันคติ เป็นสภาพจิตใจท่ีเกิดจากประสบการณ์ 
อนัทําให้บคุคลมีท่าทีตอ่ส่ิงใดสิง่หนึง่ในลกัษณะใดลกัษณะหนึง่อาจจะ แสดงท่าทีในทางท่ีพอใจ 
เห็นด้วยหรือไมพ่อใจ ไมเ่ห็นด้วยก็ได้ 

ชม ภูมภิาค (2523 : 106-107) กลา่ววา่ ทศันคติ คือวถีิทางท่ีบคุคลเกิดความรู้สกึต่อ
บางสิง่บางอย่าง ซึง่อาจจะเป็นบคุคล สิ่งของ สถานการณ์ นโยบายหรืออ่ืนๆ อาจจะเป็นได้ทัง้
นามธรรมและรูปธรรมดงันัน้วตัถแุห่งทศันคติอาจเป็นอะไรก็ได้ท่ีรับรู้หรือคิดถงึ 

ประภาเพญ็ สุวรรณ (2520 : 3) ได้ให้ความหมายของทศันคติไว้วา่ความเอนเอียงหรือ
ความจงใจท่ีจะตอบสนองตอ่สิง่ใดก็ตาม ทัง้ทางบวกและทางลบ 

สวัสดิ์ สุคนธรังษี (2517 : 11) กลา่วถงึทศันคติไว้วา่ทศันคต ิคือ ความรู้สกึของ บคุคล
ท่ีมีต่อโลกและสภาวะแวดล้อมท่ีตนอาศยัอยู ่ทศันคตเิกิดจากการท่ีบคุคลมีความ สมัพนัธ์กบั
บคุคลอ่ืน และส่ิงตา่งๆ ในสงัคมชีวิต ครอบครัว การศกึษาในโรงเรียนช่วยปพืูน้ฐานให้บคุคล 
สามารถกําหนดมาตรฐานไว้ในใจและปฏิบตัิตอ่ส่ิงตา่งๆ ในการสร้างทศันคติของบคุคลในระยะ
ยาวตอ่มาและบคุคลท่ีมีถ่ินกําเนิด ฐานะทางครอบครัวระดบัการศกึษาลกัษณะการประกอบ
อาชีพและการสมาคมต่างกนัจะมีทศันคตติ่อโลกและสงัคมแตกต่างกนั 

การปฏิบตัิงานใดๆ ก็แล้วแต ่แม้งานนัน้จะมาจากบทท่ีแตกตา่งกนัก็ตามทกุอย่างยอ่ม
คํานงึถงึเปา้หมายและผลลพัธ์ของงานเป็นสําคญั และการจะสร้างงานให้มีประสทิธิภาพได้นัน้
ต้องมีหลกัการท่ีแน่ชดั  ฃนอกจากมีหลกัแนวคิดแล้วยงัจะต้องมีบคุคลท่ีมีประสิทธิภาพอีกด้วย  
และการจะมีบคุลกรท่ีมีประสทิธิภาพนัน้ต้องมีการสรรหาและคดัสรรพอสมควร นอกจากนีท้กุคน
ต้องมีทศันคติท่ีดีต่องานนัน้ๆ ท่ีได้รับมองหมายด้วยผู้บริหารต้องมีจิตวิทยาท่ีดีรู้จกับริหารคน  
บริหารงาน ท่ีสําคญัต้องบริหารค่าตอบแทนให้ดีงานท่ีปฏิบติัจงึจะประสบผลสําเร็จได้อยา่งเต็มท่ี 

กันตยา เพิ่มผล (2541) ได้กลา่วถงึ การพฒันาประสทิธิภาพการทํางานว่า เป็นการ 
ปรับปรุงแก้ไขเพ่ิมเติม ความสามารถและทกัษะในการทํางานของตนเองหรือผู้ อ่ืนให้ดีขึน้เจริญขึน้ 
เพ่ือให้บรรลเุปา้หมายขององค์การอนัจะทําให้ตนเองผู้ อ่ืนและองค์การเกิดความสขุในท่ีสดุ ซึง่การ
พฒันาประสทิธิภาพการทํางานมีความสาคญัอย่างย่ิงตอ่การพฒันาองค์การหรือการพฒันา
สงัคม นอกจากนัน้การพฒันาตนเองกบัการพฒันาประสทิธิภาพการทํางานย่ิงมี ความสมัพนัธ์กนั
อยา่งใกล้ชิดอีกด้วย กล่าวคือประการแรกก่อนท่ีคนจะเข้าสูก่ารทํางานในองค์การหนึง่ๆ นัน้ 
บคุคลนัน้ต้องมีความรู้ความสามารถมีคณุสมบตัติรงตามท่ีองค์การนัน้ ต้องการซึง่บคุคลจะมี
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คณุสมบติัตามท่ีองค์การกําหนดนัน้ก็จะต้องมีการพฒันาตนเองหรือได้รับการพฒันาจากสถาบนั
ต่างๆ จนมีความสามารถเพียงพอท่ีจะเข้าสูง่านและทํางานได้อยา่งมีประสทิธิภาพ ประการท่ีสอง
เม่ือบคุคลเข้าสูง่านแล้ว ก็เป็นหน้าท่ีขององค์การท่ีจะต้องพฒันาบคุคลให้มีประสิทธิภาพ 
(ความสามารถ) ในการทํางานให้ดีท่ีสดุเพ่ือประสทิธิผลขององค์การ จงึกลา่วได้ว่า การพฒันา
ตนเองเพ่ือพฒันาประสทิธิภาพการทํางานจะก่อให้เกิดประสิทธิผลของ องค์การในท่ีสดุนัน่เอง 

ประสทิธิภาพในการปฏิบติังานการกระทําของแตล่ะบคุคลท่ีมีความสามารถและความ
พร้อมพยายามทุ่มเทอย่างเต็มใจในการปฏิบตัิงาน ของตนอย่างคลอ่งแคลว่ด้วยความมีระเบียบ 
มีกฎเกณฑ์ปฏิบตัิงานให้เสร็จทนัเวลา รวดเร็ว ถกูต้อง มีคณุภาพและมาตรฐานจงึสรุปได้ว่า
บคุคลจะมีประสิทธิภาพการปฏิบตัิงาน ต้องเกิดจากความขยนัหมัน่เพียรมีความรับผิดชอบและ
เอาใจใสใ่นงานพร้อมด้วยจิตใจท่ีซ่ือสตัย์และภกัดีตอ่องค์กร งานจะประสบความสาเร็จตาม
เปา้หมายขององค์กรท่ีกําหนดไว้หรือดีย่ิงขึน้ 

 

2.6 งานวิจยัที่เก่ียวข้อง 

เสาวนิต ปทมุวัฒน์ (2545) ศกึษาเร่ือง การประเมนิคณุภาพการบริการของลกูค้า
ธนาคารประชาชน มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ 1. ศึกษาความคิดเห็นของลกูค้าท่ีมีต่อการดําเนินงานของ
ธนาคาร 30ประชาชน ในเขตอําเภอเชียงใหม ่จงัหวดัเชียงใหม่ 2. ประเมินคณุภาพการบริการของ
ลกูค้าธนาคารประชาชน กลุม่ตวัอยา่ง คือ ลกูค้าท่ีใช้บริการของสาขาธนาคารประชาชน ในเขต
อําเภอเมือง ในจงัหวดัเชียงใหม ่รวม 380 ราย ผลการวิจยัพบว่า ลกูค้าธนาคารสว่นใหญ่เป็นเพศ
หญิงมีอายรุะหว่าง 31 – 40 ปี มีการศกึษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสดุรองลงมาคือมธัยมปลาย 
โดยเป็นผู้ประกอบธรุกิจสว่นตวัมากกว่าทกุกลุม่อาชีพและเป็นลกูค้าธนาคารประชาชนมานาน 9
เดือนขึน้ไป รองลงมาคือ 7 เดือนขึน้ไป แตไ่มถ่งึ 9 เดือน สําหรับความคิดเห็นท่ีมีตอ่การ
ดําเนินงานของธนาคารประชาชนลกูค้าธนาคารเห็นวา่การดําเนินงานท่ีผา่นมาทัง้ด้านบคุลากร 
สถานท่ี การบริการและการตลาดอยูใ่นระดบัดีสว่นการประเมินคณุภาพการบริการของธนาคาร
ประชาชนตามความคิดเห็นของลกูค้าธนาคารได้แก ่ด้านลกัษณะภายนอก ความน่าเช่ือถือ  
การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ความมัน่ใจในการให้บริการ การเข้าถึงจิตใจลกูค้าและอตัรา
ค่าบริการ ลกูค้าธนาคารเห็นว่ามีคณุภาพมากทกุด้าน 
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รุ่งนภา จันทรวิสูตร (2546) ศกึษาเร่ือง ความพงึพอใจของลกูค้าตอ่การบริการรูปแบบ
ธนาคารในศนูย์การค้าของธนาคารกรุงเทพจํากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม ่มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ
ศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าตอ่การบริการรูปแบบธนาคารในศนูย์การค้าของธนาคารกรุงเทพ
จํากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่กลุม่ตวัอยา่งคือลกูค้าท่ีเปิดบญัชีในสาขาท่ีมีการดําเนินการใน
รูปแบบธนาคารในศนูย์การค้าของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม ่จํานวน
ทัง้หมด 5 สาขา จํานวน 313 ราย ผลการวิจยัพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง 
อาย2ุ6 - 30 ปี มีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนกังานบริษัท/ ธุรกิจเอกชน จบการศกึษาระดบั
ปริญญาตรี มีรายได้ตอ่เดือนระหว่าง 5,001 - 10,000 บาท ใช้บริการในช่วงสามเดือนท่ีผ่านมา 2 
– 5 ครัง้ โดยใช้บริการฝาก - ถอนมากท่ีสดุ ด้านความคาดหวงัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัตอ่บริการรูปแบบธนาคารในศนูย์การค้าของธนาคารท่ียอดเย่ียมโดยรวมในระดบัมาก
ท่ีสดุต่อปัจจยัด้าน ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจและมีความคาดหวงัใน
ระดบัมากต่อปัจจยัด้านรูปลกัษณ์และการดแูลเอาใจใส ่จากการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคะแนนด้าน
ความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อการบริการและค่าเฉล่ียคะแนนด้านการรับรู้ถงึ
บริการท่ีได้รับจริงของผู้ตอบแบบสอบถาม พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียคะแนนด้านการ
รับรู้ถึงบริการท่ีได้รับจริงสงูกว่าค่าเฉลี่ยคะแนนด้านความคาดหวงัท่ีมีต่อการบริการในปัจจยัด้าน
รูปลกัษณ์ การดแูลเอาใจใสแ่ละการให้ความมัน่ใจตามลําดบัค่าความแตกต่างจากมากไปน้อย 
และมีค่าเฉล่ียคะแนนด้านการรับรู้ถงึบริการท่ีได้รับจริงและค่าเฉลี่ยคะแนนด้านความคาดหวงั
ของผู้ตอบแบบสอบถามมีคา่เท่ากนัในปัจจยั ด้านความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียคะแนนด้านความ
คาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อการบริการสงูกว่าคา่เฉล่ียคะแนนด้านการรับรู้ถงึบริการท่ี
ได้รับจริงในปัจจยัด้านการตอบสนอง 

วิชชุตา จอมดวง (2550) ได้ศกึษาปัจจยัสว่นประสมการตลาดท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจซือ้
วสัดแุละอปุกรณ์ก่อสร้างของผู้บริโภคในอาเภอเถิน จงัหวดัลําปางโดยกลุม่ตวัอยา่งเป็นผู้ ท่ีมี
ความต้องการใช้หรือตดัสนิใจเลือกใช้วสัดกุ่อสร้างจํานวน 300 ราย ซึง่นําข้อมลูมาทําการ
วิเคราะห์ทางสถิติเชิงพรรณนา โดย ผลการศกึษาปัจจยัสว่นประสมการตลาดท่ีมีผลตอ่การ
ตดัสนิใจซือ้วสัดแุละอปุกรณ์ก่อสร้างของผู้บริโภคในอาเภอเถิน จงัหวดัลําปาง พบวา่ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากเรียงตามลําดบั คือ ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ 
ปัจจยัด้านการจดัจําหน่าย ปัจจยัด้านราคาและปัจจยัด้านการสง่เสริมการตลาด ปัจจยัด้าน
ผลติภณัฑ์ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสงูสดุอยูใ่นระดบัมาก 3 อนัดบัแรก คือ คณุภาพของสนิค้า 
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รองลงมาคือ มาตรฐานของสนิค้าและช่ือเสียงของร้านจําหน่าย ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสงูสดุอยูใ่นระดบัมาก 3 อนัดบัแรก คือกําหนดราคามีความเป็นมาตรฐาน รองลงมาคือ มี
ราคาให้เลือกตามคณุภาพสนิค้าและการตอ่รองราคา ปัจจยัด้านการจดัจําหน่าย ปัจจยัปัจจยั
ยอ่ยท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุอยูใ่นระดบัมาก 3 อนัดบัแรก คือ มีบริการจดัสง่สนิค้าถึงสถานท่ีใช้งาน 
รองลงมาคือ ความสะดวกในการเลือกซือ้และความรวดเร็วในการจดั สง่สนิค้า ปัจจยัด้านการ
สง่เสริมการตลาด ปัจจยัย่อยท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุอยูใ่นระดบัมาก 3 อนัดบัแรก คือ มนษุย์สมัพนัธ์
ของพนกังาน รองลงมาคือ ความรู้ในตวัสนิค้าของพนกังานและเง่ือนไขการรับเปล่ียน/คืนสนิค้า 

ทวิา  ปฎญิาณสัจ (2552) ศกึษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีสง่ผลต่อประสทิธิภาพการทํางานใน
ทศันะคติของพนงัานบ๊ิกซี ซเูปอร์เซ็นเตอร์ สาขาสําโรง สรุปผลการวิจยั ปัจจยัท่ีสง่ผลต่อ
ประสทิธิภาพในการทํางานในทศันะในภาพรวมทัง้3ด้าน อยู่นะดบัปานกลางเม่ือพิจารณาเป็น
ราย พบวา่ ด้านบคุคลอยูใ่นระดบัมาก สว่นด้านลกัษณะงานและด้านการจดัการอยูใ่นระดบัปาน
กลางเรียงลําดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยผลการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ประสทิธิภาพการ
ทํางานในทศันะคติของพนงัานบิ๊กซี ซเูปอร์เซ็นเตอร์ สาขาสําโรง เม่ือจําแหนกตามข้อมลูสว่น
บคุคลพบวา่พนกังานท่ีมีสภาพสมรสต่างกนัให้ความสําคญัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่
ประสทิธิภาพการทํางานด้านบคุคลและในภาพรวมทัง้ 3 ด้าน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 และพนกังานท่ีมีอายแุตกต่างกนัให้ความสําคญัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่
ประสทิธิภาพการทํางานด้านการจดัการแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 

กิตภิสั เพง็ศรี (2545) ได้วิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลตอ่ประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของ 
เจ้าหน้าท่ีพฒันาชมุชน ระดบัของประสทิธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี พฒันาชมุชน 
อปุสรรคในการปฏิบติังานและเสนอแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงประสทิธิภาพในการ ปฏิบตัิงาน
ของเจ้าหน้าท่ีพฒันาชมุชน ผลการศกึษา พบวา่ ตวัแปรปัจจยัพืน้ฐานสว่นบคุคลของเจ้าหน้าท่ี
พฒันาชมุชน ได้แก่ เพศ มีผลตอ่ประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีพฒันา ชมุชน 
อยา่งมีนยั สําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเว้น อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตําแหนง่ ระยะเวลา
ในการปฏิบตัิงาน อตัราเงินเดือน ไมมี่ผลตอ่ประสทิธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี พฒันา
ชมุชน สําหรับปัจจยัจงูใจท่ีก่อให้เกิดประสทิธิภาพในการปฏิบตัิงานได้แก่ โอกาส ก้าวหน้าใน
หน้าท่ีการงาน การมีสว่นร่วมในการวางแผน ผลประโยชน์ตอบแทนและการเพิม่พนู ความรู้
ความสามารถ มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัประสทิธิภาพในการปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ีพฒันา
ชมุชน อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และพบวา่ประสิทธิภาพในการ ปฏิบติังาน ของ



41 
 

เจ้าหน้าท่ีพฒันาชมุชนของจงัหวดัสระบรีุอยูใ่นระดบัดี จากการศกึษาได้ข้อเสนอแนะจากการวิจยั
วา่ กรมการพฒันาชมุชนต้องให้ความสําคญัตอ่การวางแผนและการจดัสรรทรัพยากร เพ่ือให้การ
ปฏิบตัิงานพฒันาไปในทางท่ีดีขึน้ควรมีการปรับปรุงแก้ไขกฎระเบียบข้อบงัคบัขัน้ตอนการทํางาน
ให้มีความชดัเจนและคลอ่งตวัมากขึน้และควรจดัให้มี กิจกรรม พบปะพดูคยุในกลุม่ของ
ผู้ปฏิบตัิงานเพ่ือเสริมสร้างความผกูพนัและเกิดความเข้าใจอนัดีระหวา่งกนัการปฏิบติังานก็จะ
เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและราบร่ืน สามารถบรรลยุงั เปา้หมายท่ีกรมการพฒันาชมุชนได้
กําหนดไว้อยา่งมีประสิทธิภาพและพฒันาไปในทางท่ี 
 

 

 



 
 

 บทที่ 3 
วธีิดาํเนินการวจิยั 

การศึกษาวจิยัเร่ือง การพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ  

  สํารวจปัจจยัส่วนบคุคลท่ีลกูค้ามาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  

 วิเคราะห์คณุภาพบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  

 วิเคราะห์ สว่นประสมการตลาดของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
3.1 รูปแบบการวจิยั 
3.2 ประชากรกลุม่ตวัอย่าง 
3.3 เคร่ืองมือการใช้วิจยั 
3.4 การรวบรวมข้อมลู 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมลู 

3.1 รูปแบบการวิจัย 

การศึกษาการวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชิงปริมาณ เร่ืองการพฒันามาตรฐานการบริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) โดยพิจารณาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัคณุภาพบริการ 
สว่นประสมการตลาดและปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ เพศ อาย ุรายได้ อาชีพ อายงุาน  

 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การวิจยัครัง้นี ้เป็นการศกึษา การพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) ประชากรกลุม่เปา้หมายในการศกึษาครัง้นีไ้ด้แก่ประชากรท่ีมาใช้บริการในธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั(มหาชน) จํานวนทัง้สิน้ 300 คนดงัตอ่ไปนี ้
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กลุ่มตวัอย่าง 

การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษากลุม่ตวัอยา่งของผู้ ท่ีมาใช้บริการการพฒันามาตรฐานการ
บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ตัง้แตเ่ดือน กมุภาพนัธ์  พ.ศ.2559 ถึง เดือนมีนาคม 
พ.ศ.2559 ทัง้สิน้ในการเก็บข้อมลูกลุ่มตวัออยา่งผู้ศกึษาแจกแบบสอบถามจํานวน 300 ชดุ ระดบั
ความคาดเคล่ือน +/-5% ตามสตูรแสดงขนาดกลุม่ตวัอยา่งของ Yamane Taro (1973) ใช้วิธีการ
สุม่ตวัอย่างโดยบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

 

n =  
21 Ne

N


 

เม่ือ n คือ จํานวนตวัอยา่งหรือกลุม่ตวัอยา่ง                                                                                               
N คือ จํานวนหน่อยทัง้หมด หรือขนาดของกลุม่ประชากรทัง้หมด 
E คือ ความคาดเคล่ือนในการสุม่ตวัอยา่ง (sampling error) ในท่ีนีจ้ะกําหนด 
 เท่ากบั +/- 0.05 ภายใต้ความเช่ือมัน่ 95% จึงแทนค่าได้ดงันี ้
คํานวณจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง จากสตูร Yamane Taro ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ความ

คาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ 0.05 (Yamane Taro 1973 : อ้างถึงใน พงศ์พิชญ์ องักรุาวรุิทธ์ 2545 : 
103) 

 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั  

โครงสร้างของแบบสอบถามประกอบด้วยคําถาม 5 ตอน จํานวน  ข้อมีโคร้างสร้าง
ดงันีคื้อ 

ตอนท่ี 1 ประกอบด้วยข้อคําถาม 5 ข้อ เป็นคําถามเก่ียวกบัข้อมลูปัจจยัสว่นบคุคลของผู้
ท่ีมาใช้บิรการ การพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

ตอนท่ี 2 ประกอบด้วยข้อคําถาม 21 ข้อ คําถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผู้ ท่ีมาใช้บิรการ 
การพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ให้เลือกตอบแบบอนัตร
ภาคซึง่มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามท่ีใช้เป็นมาตราสว่นประมาณคา่ซึง่มี 5 ระดบั 
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ตอนท่ี 3 ประกอบด้วยข้อคําถาม 16 ข้อ คําถามเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด ให้
เลือกแบบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นมาตราสว่นประมาณคา่ซึง่มี 5 ระดบั 

ตอนท่ี 4 ประกอบด้วยคําถาม 4 ข้อคําถามเก่ียวกบั ความพงึพอใจให้เลือกแบบ
แบบสอบถามท่ีใช้เป็นมาตราสว่นประมาณค่าซึง่มี 5 ระดบั 

 
ตอนท่ี 5 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เก่ียวกบัประสทิธิภาพการทําานของธนาคาร

กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเพ่ือรวบรวมข้อมลู ผู้วจิยัมีวิธีการสร้างดงันี ้
ขัน้ตอนท่ี 1 ศกึษาและรวบรวมข้อมลูจาก 
1. ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง หนงัสือ เอกสารตา่งๆ เพือใช้เป็นแนวทางในการสร้างคําถาม 

(item) ของแบบสอบถาม 
2. หลกัการสร้างแบบสอบถาม และกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั โดยได้รับคําแนะนํา

อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
ขัน้ตอนท่ี 2 การกําหนดประเดน็และขอบเขตของคําถามให้สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์

และโยชน์ของการวิจยั 
ขัน้ตอนท่ี 3 สร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง 
ขัน้ตอนท่ี 4 การหาคณุภาพของเตร่ืองมือท่ีเป็นความตรง (validity) ผู้วจิยันํา

แบบสอบถามฉบบัร่างท่ีสร้างขึน้พร้อมแนบแบบประเมินให้ผู้ทรงคณุวฒิุพิจาราณาแบบสอบถาม
จํานวน 3 ท่าน เพ่ือเป็นการทดสอความตรงความครอบคลมุของเนือ้หาความถกูต้องในสํานวน
ภาษาและความสอดคล้องของคําถามกบัวตัถปุระสงค์หลงัจากนัน้ ผู้ วิจยัจงึได้นําแบบสอบถามท่ี
ผ่านการประเมินผู้ทรงคณุวิฒ ุมาใช้เป็นแนวทางสําหรับปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามและหาค่า
ความตรงตามเทคนิค (Item Objective Congruence--IOC) 

ขัน้ตอนท่ี 5 ผู้ วิจยันําแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีได้ผ่านการแก้ไขจากผู้ทรงคณุวฒิุแล้ว
นําเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือพิจารณาความสมบรูณ์อีกครัง้ 

ขัน้ตอนท่ี 6 ผู้ วิจยัได้นําแบบสอบถามฉบบัร่างไปทดลองใช้ (try-out) กบักลุม่คนท่ีมี
ลกัษณะคล้ายคลงึกบักลุม่ตวัอยา่งท่ีต้องการศกึษาคือให้ลกูค้าท่ีมาใช้บริการทัว่ๆ ไปจํานวน 30 
ชดุ เพ่ือความเช่ือมัน่ (reliability) 
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ขัน้ตอนท่ี 7 นําผลท่ีได้จากแบบสอบถามฉบบัร่างมาทางวิเคราะห์หาคา่ความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามโดยใช้โปรแกรมทางสถิติ ได้คา่ความเช่ือมัน่ ของแบบสอบถามซึง่วิเคราะห์หาคา่
สมัพนัธ์ประสทิธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient)  

ขัน้ตอนท่ี 8 ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามความคิดเห็น และข้อเสนอแนะท่ีได้จาก
อาจารย์ท่ีปรึษาวิทยานิพลธ์อีกครัง้หนึง่กอ่นนําแบบสอบถามไปใช้จริง 
การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 

ผู้วจิยัการหาค่าความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเพ่ือใช้ในการปรับปรุง
แบบสอบถามให้มีความชดัเจนและเหมาะสมอย่างยิง่ขึน้ดงันี ้

1. การหาค่าความเท่ียงตรงโดยทําการตรวจสอบความถกูต้องเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของ
ข้อความในแต่ละข้อวา่ตรงตามวตัถปุระสงค์ ความถกูต้องชดัเจนของภาษาท่ีใช้การเสนอตอ่ผู้ทรง
คณุวิฒท่ีุมีความเช่ียวชาญด้านการสร้างเคร่ืองมือวจิยัด้วยคา่ IOC โดยมีหลกัเกณฑ์ให้คะแนน
ดงันี ้ 

+1 เม่ือผู้ทรงคณุวิฒหุรือผู้ เช่ียวชาญแน่ใจแล้วว่าคําถามนัน้สอดคล้องกบัเนือ้หา 
  0 เม่ือผู้ทรงคณุวิฒหุรือผู้ เช่ียวชาญไมแ่น่ใจแล้วว่าคําถามนัน้สอดคล้องกบัเนือ้หา 
-1 เม่ือผู้ทรงคณุวฒิหุรือผู้ เช่ียวชาญแน่ใจแล้วว่าคําถามนัน้ไมส่อดคล้องกบัเนือ้หา 
สตูร 

IOC =  
N

R  

เม่ือ IOC หมายถงึ ดชันีความสอดคล้องระหวา่งข้อคําถามกบัวตัถปุระสงค์การวิจยั 
R หมายถึง ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวิฒุ ทุกคนในเนือ้หาแต่ละข้อ

คําถาม 
N หมายถงึ จํานวนผู้ทรงคณุวฒิ ุ
ผลการทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือแบบสอบถาม ใชวิธีการทดสอบความเท่ียงตรงของ

แบบสอบถาม ตามเทคนิคโดยคําถามท่ีมีคา่ IOC มากกว่า 0.6 ทกุข้อ 
2. นําแบบสอบถามจํานวน 30 ชดุไปแจกกบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างแล้วนําข้อมลู

ท่ีได้มาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอ
นบาค (Cornbrash, 1990) 
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วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

α= 1n

n
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เม่ือ α แทน  คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
n  แทนจํานวนข้อในแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

2
iS  แทนผลรวมของคะแนนความแปรปรวนเป็นรายข้อ 

2
iS  แทนคะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

ผลการตรวจสอบหาคา่สมัประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามมี
ค่าความน่าเช่ือถือได้คา่สมัประสทิธ์ิอลัฟาแบบสอบถามตอนท่ี 2 ท่ีคํานวนได้เท่ากบั 0.958 
แบบสอบถามตอนท่ี 3 ท่ีคํานวณได้เท่ากบั 0.830 แบบสอบถามตอนท่ี 4 คํานวณได้เท่ากบั 
0.863 แบบสอบถามตอนท่ี 5 คํานวนได้เท่ากบั 0.917 และแบบสอบถามทัง้ฉบบัได้เท่ากบั 0.950 
ซึง่มีค่ามากกว่า 0.8 (กลัยา สานิชย์บญัชา 2533) แสดงวา่เคร่ืองมือแบบสอบถามมีความ
น่าเช่ือถือสามารถนําไปใช้ในการศึกษาได้ 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.4.1. งานวจิยัครัง้นีเ้ก็บรวบรวมแบบสอบถามจํานวน 300 รายและเก็บรวบรวมตัง้แต่เร่ิม
ดําเนินการสํารวจ โดยการแจกแบบสอบถามให้แก่ ของผู้ ท่ีมาใช้บริการ การพฒันามาตรฐานการ
บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) และรวบรวมข้อมลู ตัง้แตเ่ดือน กมุภาพนัธ์ ถงึ 
มีนาคม พ.ศ. 2559 

3.4.2. สมัภาษณ์ผู้จดัการสาขาธนาคารกรุงเทพ โดยนําผลวจิยัเชิงปริมาณไปสอบถามความ
คดิเห็น 
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3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผู้ วิจยัได้นําแบบสอบถามวเิคราะห์ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปและประมวณผลด้วย
คอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป โดยใช้วิธีการทางสถิติท่ีนํามาใช้วิเคราะห์ข้อมลูในแต่ละวตัถปุระสงค์ของ
การวิจยัดงันี ้

3.5.1. การสํารวจข้อมลูสว่นบคุคลใช้การวิเคราะห์เชิงพรรณนาได้แก่ความถ่ีและค่าร้อย
ละ และนําเสนอตารางแจกความถ่ี 

3.5.2. การสํารวจความของผู้ ท่ีมาใช้บริการ การพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ใช้สถติเชิงพรรณนาได้แก่หาคา่เฉล่ียคณิตและการหาคา่สว่นเบ่ียงเบน
มาตราฐาน 

3.5.3 การวิเคาระห์เนือ้หา เป็นข้อๆพิสจูน์สมมติฐานโดยใช้ความสมัพนัธ์แบบสมัประ
สิทธ์สหสมัพนัธ์ 

3.5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเป็นแบบวิเคราะห์เนือ้หาและสงัเครสะห์ข้อความเป็นข้อๆโดย
ใช้เป็นรายข้อ 
เกณฑ์การวัดให้คะแนน ( 5 ระดับ ) 

เคร่ืองมือแบบสอบถามงานวจิยัในตรัง้นี ้แบบบสอบถามโดยในสว่นท่ีมีข้อคําถาม การ
พฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) เป็นการศกึษาระดบั
ความสําคญัและระดบัความคดิเห็นโดยแบบสอบถามในสว่นท่ีมีข้อคําถามเป็นมาตราสว่น
ประมาณคา่ 5 ระดบัของลเิคอร์ท ได้กําหนดค่าคะแนนและความหมายดงันี ้(ยทุธ ไกยวรรณ์, 
2553) 
 ระดบัคะแนน 5 หมายถงึ ระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ 
 ระดบัคะแนน 4 หมายถงึ ระดบัความคดิเห็นมาก 
 ระดบัคะแนน 3 หมายถงึ ระดบัความคดิเห็นปานกลาง 
 ระดบัคะแนน 2 หมายถงึ ระดบัความคดิเห็นน้อย 
 ระดบัคะแนน 1 หมายถงึ ระดบัความคดิเห็นน้อยท่ีสดุ 
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เกณฑ์ที่ใช้ในการแปลความหมาย ของคะแนน (5 ระดับ) 
ระดบัความสําคญัและระดบัความคดิเห็น การพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ผู้ วิจยัได้จดัระดบั 5 อนัดบั คือ มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อยและน้อย
ท่ีสดุหาค่าเฉล่ียโดยกําหนดความหมาย ดงันี ้(ยทุธ ไกยวรรณ์ , 2553) 

คา่เฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถงึ มีความสําคญัมากท่ีสดุ 
คา่เฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถงึ มีความสําคญัมาก 
คา่เฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถงึ มีความสําคญัปานกลาง 
คา่เฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถงึ มีความสําคญัน้อย 
คา่เฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถงึ มีความสําคญัน้อยท่ีสดุ 
สว่นเบ่ียงเบนมาตราฐาน แปลความหมายโดยใช้เทคนิค 27% ของจงุ เตห์ ฟาน อ้างถงึ

ใน ประคองสตู,2535 หน้า 30)ดงันี ้
สว่นเบ่ียงเบนมาตราฐานมีคา่มากกวา่ 2.00 หมายถงึข้อมลูมีการกระจายตวัมาก 
สว่นเบ่ียงเบนมาตราฐานมีคา่ระหว่าง 1.00 – 2.00 หมายถงึข้อมลูคอ่นข้างกระจายตวั 
สว่นเบ่ียงเบนมาตราฐานมีคา่น้อยกวา่ 1.00 หมายถงึข้อมลูมีการกระจายตวัน้อย 

การพจิารณาความหมายของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 
การวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ เป็นการิเคราะห์ท่ีมีจดุมุง่หมายเพ่ือหาข้อสรุปวา่ตวั

แปร 2 ตวัมีความสมัพนัธ์กนัหรือไมถ้่ามีความสมัพนัธ์กนัจะมีความสมัพนัธ์กนัมากน้อยเพียงใด 
โดยไมส่นใจตวัแปรใดเป็นตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตาม หรือไมส่นใจว่าตวัแปรใดเป็นสาเหตหุรือ
ตวัแปรใดเป็นผล ในการพิจารณาความสมัพนัธ์วา่มีความสมัพนัธ์กนัมากน้อยเพียงใดจะ
พิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์หรือหาค่า r ซึง่มีเคร่ืองหมาย + และ – การทดสอบค่า r =1 
แสดงวา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งสมบรูณ์สามารถขีดเส้นตรงได้ 
(ชศูรี วงศ์รัตนะ,2550.หน้า 314) 

ถ้าค่า r เข้าใกล้ 1 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์กนัมาก 
ถ้าค่า r = 0 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองตวัไม่มีความสมัพนัธ์ตอ่กนั 

ถ้าค่า r เข้าใกล้ 0 แสดงวา่มีความสมัพนัธ์กนัน้อยมาก ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้
1. คา่สมัประสิทธ์ิสหสมพันัธ์ 0.70 – 0.90 ถือว่ามีความสมัพนัธ์สงูถ้าสงูกวา่ 0.90 ถือวา่

อยูใ่นระดบัสงูมาก 
2. คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0.50 (ประมาณ 0.30-0.70) ถือว่ามีความสมัพนัธ์ปาน

กลาง 
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คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์.81 – 1 หมายถงึ มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสงูมาก 
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์.61 - .80 หมายถงึ มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสงู 
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์.41 - .60 หมายถงึ มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์.21 - .40 หมายถงึ มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํ่า 
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0 - .20 หมายถงึ มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต่ํามาก 

ในการหาคา่สมัพนัธ์แปลความหมายของระดบัการสง่ผลของตวัแปรทัง้ 2 กลุม่โดยอาศยัเกณฑ์
ดงันี ้
 0.81 – 0.99 หมายถงึ มีความสมัพนัธ์สงูมาก 
 0.61 – 0.80 หมายถงึ มีความสมัพนัธ์ค่อนข้างสงู 
 0.41 -0.60 หมายถงึ มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 
 0.21 – 0.40 หมายถงึ มีความสมัพนัธ์ค่อนข้างต่ํา 
 0.01 – 0.20 หมายถงึ มีความสมัพนัธ์ต่ํามาก



 
 

  บทที่4 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัครัง้นี ้  มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความคิดเห็นเก่ียวกบั ลกูค้าท่ีมาใช้ บริการ
ธนาคารกรุงเทพ ท่ีมีความพงึพอใจในการให้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ผู้ศกึษาได้
นําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมลูดงัข้อมลูดงันี ้

ตอนท่ี 1 ผลการสํารวจข้อมลูเบือ้งต้นของผู้ ท่ีมาใช้บริการทัว่ไปธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) ตอนท่ี 2 ความคดิเห็นเก่ียวกบั คณุภาพบริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  
ตอนท่ี 3 ความความคิดเห็นเก่ียวกบั สว่นประสมการตลาดธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
ตอนท่ี 4 ความความคิดเห็นเก่ียวกบั ความพงึพอใจในการให้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) 

 

4.1 ผลการสาํรวจข้อมูลเบือ้งต้น 

ผลการสํารวจเบือ้งต้นของกลุม่ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัซึง่เป็นลกูค้าทัว่ไปท่ีมาใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพจํานวนทัง้สิน้ 300 คน โดยแสดงผลการวิเคราะห์ผลดงัต่อไปนี ้

4.1.1. ปัจจยัสว่นบคุคลขอ’กลุม่ตวัอย่างของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) 

4.2.2. ระดบับความคิดเห็น คณุภาพบริการชองธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

4.3.3. ระดบับความคิดเห็นสว่นประสมทางการตลาดชองธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

4.4.4. ระดบับความคิดเห็นความพงึพอใจชองธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
ผลการสาํรวจปัจจัยส่วนบุคคลกลุ่มตัวอย่างของผู้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จาํกัด 
(มหาชน) 

ผลการสํารวจวจิยัของกลลุม่ตวัอยา่งจําแนกตามปัจจยัสว่นบคุคลโดยนําเสนอข้อมลูเป็น
ร้อยละตวัอย่างดงัตอ่ไปนี ้
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ตอนที่ 1 ผลการสาํรวจข้อมูลเบือ้งต้นของผู้ท่ีมาใช้บริการทั่วไปธนาคารกรุงเทพ 
จาํกัด (มหาชน) 

 

ตาราง 4.1 จํานวนร้อยละของผู้ ท่ีมาใช้บริการตาม เพศ อาย ุรายได้ อาชีพและอายงุานธนาคาร  
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

ข้อมูลทั่วไป จาํนวน ร้อยละ 

เพศ     
   ชาย 151 50.3 
   หญิง 149 49.7 

อาย ุ     
      20-30 ปี       135 45.0 

31-40 ปี 91 30.3 
41-50 ปี 35 11.7 

มากกวา่ 50 ปี  39 13.0 
รายได้     

10,000 – 15,000 148 49.3 
15,001 – 20,000 81 27.0 
20,001 – 30,000 36 12.0 

มากกวา่ 30,001 ขึน้ไป 35 11.7 
 อาชีพ     

พนกังานบริษัท/ข้าราชกาล 209 69.7 
ธรุกิจสว่นตวั 38 12.7 

พ่อบ้าน/แมบ้่าน 34 11.3 
อ่ืนๆ (…………………) 19 6.3 

 อายงุาน     
น้อยกว่า 1 ปี  76 25.3 

1 – 5 ปี 131 43.7 
6 – 10 ปี 46 15.3 

มากกวา่ 10 ปีขึน้ไป 47 15.7 
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ผลการศึกษาข้อมลูทัว่ไปของผู้ ท่ีมาใช้บริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง 300 คน แบ่งเป็นข้อมลู
ดัง้ต่อไปนี ้

เพศ ผู้ ท่ีมาใช้บริการเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง กล่าวคือ เป็นเพศชาย ร้อยละ 50.3 
เป็นเพศหญิง ร้อยละ49.7  

อายุ  ผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่อายุระหว่าง  20-30 ปี เป็นร้อยละ 45.0 รองลงมา อายุ
ระหว่าง อายรุะหว่าง 31-40ปี เป็นร้อยละ 30.3 รองลงมาอายรุะหว่าง มากกว่า 50 ปีขึน้ไป เป็น
ร้อยละ 13.0 และอาย ุ41-50ปี เป็นร้อยละ 11.7   

รายได้  ผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่  รายได้จะอยู่ ท่ี 10,000-15,000 บาท  ร้อละ 49.3 
รองลงมา 15,001-20,000 บาท ร้อยละ27.0 รองลงมา 20,001-30,000บาท ร้อยละ12.0 และ
มากกวา่ 30,001ขึน้ไปร้อยละ11.7  

อาชีพ  ผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่ เป็นพนกังานบริษัท/ข้าราชกาลร้อยละ 69.7 รองลงมา
ธรุกิจสว่นตวัร้อยละ 12.7 รองลงมาพ่อบ้าน/แมบ้่านร้อยละ 11.3 และอ่ืนๆร้อยละ6.3 

อายุงาน  ผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่1-5 ปีเป็นร้อยละ 43.7 รองลงมาน้อยกว่า 1 ปี เป็น
ร้อยละ 25.3 รองลง มากกว่า 10 ปีขึน้ไปร้อยละ 15.7 และ 6-10 ปีร้อยละ 15.3  

สรุปได้ว่าผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่ เพศชาย ร้อยละ 50.3 อายรุะหว่าง20-30 ปี เป็นร้อย
ละ 45.0 รายได้10,000-15,000 บาท ร้อละ 49.3 อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษัท/ข้าราชกาล
ร้อยละ 69.7 และอายงุานสว่นใหญ่1-5 ปีเป็นร้อยละ 43.7  
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ตอนที่ 2 ความคิดเหน็เก่ียวกับ คุณภาพบริการธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) 

ตาราง 4.2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) 

ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ 

ระดับความพงึพอใจ 

X S.D 
การ 

แปลผล 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

- พนกังานให้บริการแตง่กายมี
ความสภุาพเรียบร้อย 
 
- ธนาคารกรุงเทพมีอปุกรณ์เคร่ือง
ในการตรวจนบัเงินท่ีทนัสมยั 
 
- พนกังานมีการประชาสมัพนัธ์
แนะนําเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ  
อยา่งสม่ําเสมอ 
 
- ธนาคารกรุงเทพ มีการตกแตง่
ทัง้ภายใน และภายนอกท่ีมีความ
สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย 
 
- เก้าอีท่ี้นัง่รอ ปากกา กระดาษใบ
นําฝาก-ถอน ตา่งๆ พร้อมใช้งาน 

197 
(65.7) 

 
93 

(31.0) 
 

167 
(55.7) 

 
145 

(48.3) 
 

137 
(45.7) 

75 
(25.0) 

 
121 

(40.3) 
 

98 
(32.7) 

 
109 

(36.3) 
 

128 
(42.7) 

27 
(9.0) 

 
61 

(20.3) 
 

26 
(8.7) 

 
43 

(14.3) 
 

26 
(8.7) 

1 
(.03) 

 
17 

(5.7) 
 

8 
(2.7) 

 
3 

(1.0) 
 

9 
(3.0) 

 
 
 

8 
(2.7) 

 
1 

(.03) 

4.56 
 

 
3.91 

 
 

4.4 
 
 

4.32 
 
 

4.31 

.66 
 
 

.98 
 
 

.78 
 
 

.75 
 
 

.75 

มาก
ท่ีสดุ 

 
มาก 

 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวม                                                                            4.3     .119 
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ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ด้านส่ิงที่
สัมผัสได้ 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคิดเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานให้บริการแต่งกายมีความสภุาพเรียบร้อย ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 
197 คน คิดเป็นร้อยละ 65.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 75 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 ระดบัความ
คดิเห็นปานกลาง 27 คน คดิเป็นร้อยละ 9.0 ระดบัความคิดเห็นน้อย 1 คนคดิเป็นร้อยละ 0.3 

พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x  = 4.56 แสดงว่า ผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มี
ความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ พนกังานให้บริการแต่งกายมีความสภุาพเรียบร้อยอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสดุ 

 จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารกรุงเทพมีอปุกรณ์เคร่ืองในการตรวจนบัเงินท่ีทนัสมยั ระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสดุ 93 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 121 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3  
ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 61 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 ระดบัความคดิเห็นน้อย17 คน คดิเป็น
ร้อยละ 5.7 ระดบัความคดิเห็นน้อยท่ีสดุ 8 คน คดิเป็นร้อยละ 2.7  พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั x = 3.91 แสดงวา่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพ
บริการ ธนาคารกรุงเทพ มีอปุกรณ์เคร่ืองในการตรวจนบัเงินท่ีทนัสมยัอยูใ่นระดบัมาก 

 จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานมีการประชาสมัพนัธ์แนะนําเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ  อยา่งสม่ําเสมอ
ความคดิเห็นมากท่ีสดุ 167 คน คดิเป็นร้อยละ 55.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 98 คน คดิเป็นร้อย
ละ 32. 7ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 26 คน คิดเป็นร้อยละ 8.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย 8 คน 
คดิเป็นร้อยละ 2.7 ระดบัระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสดุ 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.3 พบวา่ ผู้ใช้บริการ

สว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.4 แสดงว่า ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้าน
คณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานมีการประชาสมัพนัธ์แนะนําเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ  
อยา่งสม่ําเสมออยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารกรุงเทพ มีการตกแต่งทัง้ภายในและภายนอกท่ีมีความสวยงามเป็น
ระเบียบเรียบร้อยระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ 145 คน คดิเป็นร้อยละ 48.3 ระดบัความคิดเห็น
มาก 109 คน คดิเป็นร้อยละ 36.3 ระดบัความคิดเห็นปารกลาง 43 คน คดิเป็นร้อยละ14.3 ระดบั
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ความคดิเห็นน้อย 3 คน คดิเป็นร้อยละ1.0 พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.3 
แสดงวา่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ 
ธนาคารกรุงเทพ มีการตกแตง่ทัง้ภายใน และภายนอกท่ีมีความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อยอยู่
ในระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ เก้าอีท่ี้นัง่รอ ปากกา กระดาษใบนําฝาก-ถอน ตา่งๆ พร้อมใช้งาน ระดบัความ
คดิเห็นมากท่ีสดุ 137 คน คดิเป็นร้อยละ 45.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 128 คน คดิเป็นร้อยละ 
42.7 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 26 คน คดิเป็นร้อยละ 8.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย 9 คน คิด

เป็นร้อยละ3.0 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั x  = 4.31 แสดงวา่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการ
สว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ เก้าอีท่ี้นัง่รอ ปากกา กระดาษ
ใบนําฝาก-ถอน ตา่งๆ พร้อมใช้งาน อยูใ่นระดบัมาก 
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ตาราง 4.3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัด้านความเช่ือถือและไว้วางใจของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ 

ระดับความพงึพอใจ 

X S.D 
การ 

แปลผล 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

- พนักงานท่ีให้บริการ มีจํานวน
เพียงพอตอ่การให้บริการ 
 
- พนักงานแสดงความจริงใจใน
การให้บริการของลกูค้า 
 
- พนักงานทํารายการให้ลูกค้า
โดยไมเ่กิดข้อผิดพลาด 
 
- พนักงานให้บริการลูกค้าได้ใน
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
 
- พนักงาน  แสดงออกถึงความ
ซ่ือสตัย์ สจุริตโดยการรักษาข้อมลู
สว่นตวัของลกูค้าไว้เป็นความลบั 

88 
(29.3) 

 
180 

(60.3) 
 

159 
(53) 

 
85 

(28.3) 
 

179 
(59.7) 

 
 

140 
(46.7) 

 
91 

(30.3) 
 

91 
(30.3) 

 
128 

(42.7) 
 

95 
(31.7) 

 

58 
(19.3) 

 
28 

(9.3) 
 

47 
(15.7) 

 
76 

(25.3) 
 

23 
(7.7) 

 

13 
(4.3) 

 
1 

(.03) 
 

3 
(1.0) 

 
11 

(3.7) 
 

3 
(1.0) 

 

1 
(.03) 

4.00 
 
 

4.5 
 
 

4.35 
 
 

3.95 
 
 

4.50 
 
 
 

.83 
 
 

.67 
 
 

.77 
 
 

.82 
 
 

.68 

มาก 
 
 

มาก
ท่ีสดุ 

 
มาก 

 
 

มาก 
 
 

มาก
ท่ีสดุ 

รวม                                                                            4.26      .076 
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ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ด้านความ
เช่ือถือและไว้วางใจ 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานท่ีให้บริการ มีจํานวนเพียงพอตอ่การให้บริการ ระดบัความคิดเห็นมาก
ท่ีสดุ 88 คน คดิเป็นร้อยละ 29.3 ระดบัความคิดเห็นมาก 140 คน คดิเป็นร้อยละ 46.7 ระดบั
ความคดิเห็นปานกลาง 58 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 13 คน คดิเป็นร้อย
ละ 4.3 ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสดุ 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.3 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั x = 4.00 แสดงวา่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพ
บริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานท่ีให้บริการ มีจํานวนเพียงพอตอ่การให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานแสดงความจริงใจในการให้บริการของลกูค้า ระดบัความคิดเห็นมาก
ท่ีสดุ 180 คน คดิเป็นร้อยละ 60.3 ระดบัความคิดเห็นมาก 91 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 ระดบั
ความคดิเห็นปานกลาง 28 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 1 คน คดิเป็นร้อยละ 

0.3 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.50 แสดงวา่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มี
ความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานแสดงความจริงใจในการ
ให้บริการของลกูค้า อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานทํารายการให้ลกูค้าโดยไม่เกิดข้อผิดพลาด  ระดบัความคิดเห็นามาก
ท่ีสดุ 159 คน คดิเป็นร้อยละ 53 ระดบัความคิดเห็นมาก 91 คน คดิเป็นร้อยละ 30.3 ระดบัความ
คดิเห็นปานกลาง 47 คน คดิเป็นร้อยละ 15.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย 3 คน คดิเป็นร้อยละ 1.0  

พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.35 แสดงวา่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มี
ความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานทํารายการให้ลกูค้าโดยไม่เกิด
ข้อผิดพลาด อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานให้บริการลกูค้าได้ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 
85 คน คดิเป็นร้อยละ 28.3 ระดบัความคิดเห็นมาก 128 คน คิดเป็นร้อยละ 42.7 ระดบัความ
คดิเห็นปานกลาง 76 คน คดิเป็นร้อยละ 25.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 

พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 3.95 แสดงว่า ผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มี
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ความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานให้บริการลกูค้าได้ในระยะเวลาท่ี
เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานแสดงออกถงึความซ่ือสตัย์สจุริตโดยการรักษาข้อมลูสว่นตวัของลกูค้าไว้
เป็นความลบั ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 179 คน คดิเป็นร้อยละ 59.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 
95 คน คดิเป็นร้อยละ 31.7 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7  ระดบัความ

คดิเห็น 3 คน คดิเป็นร้อยละ 1.0 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.50 แสดง
วา่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังาน 
แสดงออกถึงความซ่ือสตัย์ สจุริตโดยการรักษาข้อมลูสว่นตวัของลกูค้าไว้เป็นความลบัอยูใ่นระดบั
มากท่ีสดุ 
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ตาราง 4.4 ความคิดเห็นเก่ียวกบัด้านความรวดเร็วในการตอบสนองของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 

ด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

ระดับความพงึพอใจ 

X S.D 
การ 

แปลผล 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

- พนกังานมีความกระตือรือร้น
พร้อมให้บริการ 
 
- พนกังานให้บริการลกูค้าด้วย
ความถกูต้อง 
 
- พนกังานมีความพร้อมให้
คําปรึกษาแก่ลกูค้า 
 
- พนกังานสามารถแก้ปัญหา
เฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว 
 

166 
(55.3) 

 
167 

(55.7) 
 

169 
(56.3) 

 
135 

(45.0) 
 

108 
(36.0) 

 
109 

(36.3) 
 

105 
(35.0) 

 
134 

(44.7) 
 

24 
(8.0) 

 
23 

(7.7) 
 

25 
(8.3) 

 
29 

(9.7) 
 

2 
(0.7) 

 
1 

(0.3) 
 

1 
(0.3) 

 
2 

(0.7) 
 

 4.46 
 
 

4.47 
 
 

4.47 
 
 

4.34 

.67 
 
 

.65 
 
 

.66 
 
 

.67 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวม                                                                            4.43     .011 

 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ด้านความ
รวดเร็วในการตอบสนอง 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นพร้อมให้บริการ ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 166 
คน  คดิเป็นร้อยละ 55.3 ระดบัความคิดเห็นมาก 108 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 ระดบัความคิดเห็น
ปานกลาง 24 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 ระดบัความคิดเห็นน้อย 2 คน คดิเป็นร้อยละ 0.7 พบวา่ 

ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.46 แสดงวา่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึ
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พอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานมีความกระตือรือร้นพร้อมให้บริการ อยูใ่น
ระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานให้บริการลกูค้าด้วยความถกูต้อง ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 167 คน 
คดิเป็นร้อยละ 55.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 109 คน คดิเป็นร้ยละ 36.3 ระดบัความคิดเห็นปาน
กลาง  23 คน คดิเป็นร้อยละ 7.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย 1 คน 0.3 คน พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่น

ใหญ่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั x = 4.47 แสดงว่า ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้าน
คณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานให้บริการลกูค้าด้วยความถกูต้อง อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานมีความพร้อมให้คําปรึกษาแก่ลกูค้า ระดบัความคิดเห็น มากท่ีสดุ169 
คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 ระดบัความคิดเห็นมาก105 คน คดิเป็นร้อยละ 35.0 ระดบัความคิดเห็น
ปานกลาง 25 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 1 คน ความคิดเห็นร้อยละ 0.3 

พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.47 แสดงว่า ผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มีความ
พงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานมีความพร้อมให้คําปรึกษาแก่ลกูค้า อยู่
ในระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว ระดบัความคิดเห็นมาก
ท่ีสดุ 135 คน คดิเป็นร้อยละ 45.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 134 คน คดิเป็ยร้อยละ 44.7 ระดบั
ความคดิเห็นปานกลาง 29 คน คิดเป็นร้อบละ 9.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย 2 คน คดิเป็นร้อยละ 

0.7  พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.34 แสดงว่า ผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มี
ความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้
อยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก 
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ตาราง 4.5 ความคิดเห็นเก่ียวกบัด้านการรับประกนัของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) 

ด้านการรับประกัน 

ระดับความพงึพอใจ 

X S.D 
การ 

แปลผล 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

- พนกังานให้การบริการด้วย
ความสภุาพและมีมารยาทตอ่
ลกูค้า 
 
- คําปรึกษาของพนกังานไปตาม
มาตรฐานท่ีธนาคารตัง้เอาไว้ 
 
- พนกังานมีความรู้ความสามารถ 
ในการแนะนําการบริการในด้าน
อ่ืนๆ 
 

180 
(60.0) 

 
 

130 
(43.3) 

 
137 

(45.7) 
 

87 
(29.0) 

 
 

124 
(41.3) 

 
121 

(40.3) 
 

31 
(10.3) 

 
 

41 
(13.7) 

 
38 

(12.7) 
 

2 
(0.7) 

 
 

4 
(1.3) 

 
4 

(1.3) 
 

 
 
 
 

1 
(0.3) 

 

4.48 
 
 
 

4.26 
 
 

4.30 
 
 

.70 
 
 
 

.76 
 
 

.73 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวม                                                                           4.34      .03 

 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ด้านการ
รับประกัน 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานให้การบริการด้วยความสภุาพและมีมารยาทต่อลกูค้า ระดบัความ
คดิเห็นมากท่ีสดุ 180 คน คดิเป็นร้อยละ 60.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 87 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.0 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 31 คน คดิเป็นร้อยละ 10.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 2 คน คดิ

เป็นร้อยละ 0.7 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.48 แสดงวา่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการ
สว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานให้การบริการด้วย
ความสภุาพและมีมารยาทตอ่ลกูค้า อยูใ่นระดบัมาก 
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จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ คําปรึกษาของพนกังานไปตามมาตรฐานท่ีธนาคารตัง้เอาไว้ ระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสดุ 130 คน คดิเป็นร้อยละ 43.3 ระดบัความคิดเห็นมาก 124 คน คิดเป็นร้ยอละ 41.3 
ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 41 คน คดิเป็นร้อยละ13.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย 4 คน คดิเป็น
ร้อยละ 1.3 ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสดุ  1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.3 พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั x = 4.26 แสดงวา่ ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพ
บริการ ธนาคารกรุงเทพ คําปรึกษาของพนกังานไปตามมาตรฐานท่ีธนาคารตัง้เอาไว้ อยูใ่นระดบั
มาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานมีความรู้ ความสามารถ ในการแนะนําการบริการในด้านอ่ืนๆ ระดบั
ความคดิเห็นมากท่ีสดุ 137 คน คดิเป็นร้อยละ 45.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 121 คน คิดเป็นร้อย
ละ 40.3 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 38 คน คิดเป็นร้อยละ 12.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย 4 คน 

คดิเป็นร้อยละ 1.3 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั x = 4.30 แสดงว่า ผู้ ท่ีมาใช้
บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถ ในการแนะนําการบริการในด้านอ่ืนๆ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตาราง 4.6 ความคิดเห็นเก่ียวกบัด้านการเอาใจใสล่กูค้าของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 

จํากดั (มหาชน) 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

ระดับความพงึพอใจ 

X S.D 
การ 

แปลผล 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

- พนกังานธนาคารกรุงเทพ มี
ความใสใ่จในการแก้ปัญหาให้กบั
ลกูค้า 
 
- พนกังานธนาคารกรุงเทพมี
ความเข้าใจในปัญหาข้อร้องเรียน
ของลกูค้า 
 
- พนกังานมีความตัง้อกตัง้ใจใน
การให้บริการ 
 
- มีช่องทางให้ลกูค้าสนอแนะ 
ความคิดเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุง
การให้บริการท่ีดีขึน้ 
 

138 
(46.0) 

 
 

150 
(50.0) 

 
 

160 
(53.3) 

 
134 

(44.7) 
 

119 
(39.7) 

 
 

103 
(34.3) 

 
 

104 
(34.7) 

 
126 

(42.0) 
 

38 
(12.7) 

 
 

39 
(13.0) 

 
 

31 
(10.3) 

 
35 

(11.7) 
 

5 
(1.7) 

 
 

8 
(2.7) 

 
 

5 
(1.7) 

 
5 

(1.7) 
 

 4.30 
 
 
 

4.31 
 
 
 

4.39 
 
 

4.29 
 

.75 
 
 
 

.79 
 
 
 

.74 
 
 

.73 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวม                                                                           4.32      .02 

 

ความพึงพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ด้านการ
เอาใจใส่ลูกค้า 
จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจากมากไป
น้อย คือ พนกังานธนาคารกรุงเทพ มีความใสใ่จในการแก้ปัญหาให้กบัลกูค้า ระดบัความคิดเห็น
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มากท่ีสดุ 138 คน คดิเป็นร้อยละ 46.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 119 คน คิดเป็นร้อยละ 39.7 
ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 38 คน คดิเป็นร้อยละ 12.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย 5 คน คดิเป็น

ร้อยละ 1.7 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.30 แสดงว่าผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วน
ใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานธนาคารกรุงเทพ มีความ
ใสใ่จในการแก้ปัญหาให้กบัลกูค้า อยูใ่นระดบัมาก 
 จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานธนาคารกรุงเทพมีความเข้าใจในปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้า ระดบั
ความคดิเห็นมากท่ีสดุ 150 คน คดิเป็นร้อยละ 50.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 103 คน คิดเป็นร้อย
ละ 34.3 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 39 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ระดบัความคิดเห็นน้อย 8 คน 

คิเป็นร้อยละ 2.7 พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.31 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้
บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานธนาคาร
กรุงเทพมีความเข้าใจในปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้า อยูใ่นระดบัมาก 
 จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานมีความตัง้อกตัง้ใจในการให้บริการ ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 160 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 ระดบัความคิดเห็นมาก 104 คน คิดเป็นร้อยละ 34.7 ระดบัความคิดเห็น
ปานกลาง 31 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 5 คน คดิเป็นร้อยละ 1.7 พบวา่ 

ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.39 แสดงว่าผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึ
พอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ พนกังานมีความตัง้อกตัง้ใจในการให้บริการ อยูใ่น
ระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ มีช่องทางให้ลกูค้าสนอแนะ ความคดิเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้  
ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 134 คน คดิเป็นร้อยละ 44.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 126 คน คิด
เป็นร้อยละ 42.0 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 35 คน คดิเป็นร้อยละ 11.7 ระดบัความคิดเห็น

น้อย 5 คน คดิเป็นร้อยละ 1.7 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.29 แสดงว่าผู้
ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านคณุภาพบริการ ธนาคารกรุงเทพ มีช่องทางให้
ลกูค้าสนอแนะ ความคิดเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตอนที่ 3 ความความคิดเหน็เก่ียวกับส่วนประสมการตลาดธนาคารกรุงเทพ จาํกัด 
(มหาชน) 
 

ตาราง 4.7 ความคิดเห็นเก่ียวกบัด้านผลติภณัฑ์ของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั 

(มหาชน) 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

ระดับความพงึพอใจ 

X S.D 
การ 

แปลผล 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

- พนกังานมีความสภุาพ รวมถงึ
เอาใจใสล่กูค้าได้เป็นอย่างดี 
 
- ธนาคารกรุงเทพ มีผลติภณัฑ์
เก่ียวกบัสินเช่ือท่ีหลากหลาย 
 
- พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือ
ประเภทตา่งๆ ให้ลกูค้าอยา่ง
เหมาะสม 
 
- พนกังานมีการแนะนําเก่ียวกบั 
คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ ค่าใช้จ่าย
ของสินเช่ืออย่างละเอียด 
 

168 
(56.0) 

 
161 

(53.7) 
 

101 
(33.7) 

 
 

72 
(24.0) 

 

94 
(31.3) 

 
87 

(29.0) 
 

146 
(48.7) 

 
 

160 
(53.3) 

 

36 
(12.0) 

 
45 

(15.0) 
 

42 
(14.0) 

 
 

46 
(15.3) 

 

1 
(0.3) 

 
7 

(2.3) 
 

11 
(3.7) 

 
 

17 
(5.7) 

 

1 
(0.3) 

 
 
 
 
 
 
 
 

5 
(1.7) 

 

4.30 
 
 

4.31 
 
 

4.39 
 
 
 

4.29 

.73 
 
 

.81 
 
 

.78 
 
 
 

.87 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

รวม                                                                           4.32      .05 
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ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ด้าน
ผลิตภณัฑ์ 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานมีความสภุาพ รวมถึงเอาใจใสล่กูค้าได้เป็นอย่างดี ระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสดุ 168 คน คดิเป็นร้อยละ 56.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 94 คน คดิเป็นร้อยละ 31.3 ระดบั
ความคดิเห็นปานกลาง 36 คน คิดเป็นร้อยละ12.0 สว่นระดบัความคดิเห็นน้อยและน้อยท่ีสดุ

เท่ากนั 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.3 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.30 แสดง
วา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ 
พนกังานมีความสภุาพ รวมถงึเอาใจใส่ลกูค้าได้เป็นอย่างดี อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารกรุงเทพ มีผลติภณัฑ์เก่ียวกบัสินเช่ือท่ีหลากหลาย ระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสดุ 161 คน คดิเป็นร้อยละ 53.7 ระดบัความคิดเห็นมาก  87 คน คดิเป็นร้อยละ 29.0 
ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 45 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 ระดบัความคิดเห็นน้อย 7 คน คดิเป็น

ร้อยละ 2.3 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.31 แสดงว่าผู้ ท่ีมาใช้บริการส่วน
ใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงเทพ มีผลติภณัฑ์
เก่ียวกบัสินเช่ือท่ีหลากหลาย อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือประเภทตา่งๆ ให้ลกูค้าอยา่งเหมาะสม ระดบัความ
คดิเห็นมากท่ีสดุ 101 คน คดิเป็นร้อยละ 33.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 146 คน คดิเป็นร้อยละ 
48.7 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 42 คน คดิเป็นร้อยละ 14.0 ระดบัความคิดเห็นน้อย 11 คน 

คดิเป็นร้อยละ 3.7 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.39 แสดงว่าผู้ ท่ีมาใช้
บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ พนกังานได้
ให้บริการสินเช่ือประเภทต่างๆ ให้ลกูค้าอยา่งเหมาะสม อยู่ในระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ พนกังานมีการแนะนําเก่ียวกบั คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ ค่าใช้จ่ายของสินเช่ืออย่าง
ละเอียด ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 72 คน คดิเป็นร้อยละ 24.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 160 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 46 คน คดิเป็นร้อยละ15.3 ระดบัความ
คดิเห็นน้อย 17 คน คดิเป็นร้อยละ 5.7 ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสดุ 5 คน คดิเป็นร้อยละ 1.7 
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ละเอียด พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.29 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่น
ใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาดธนาคารกรุงเทพ พนกังานมีการแนะนํา
เก่ียวกบั คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ ค่าใช้จ่ายของสินเช่ืออยา่งละเอียด อยูใ่นระดบัมาก 

ตาราง 4.8 ความคิดเห็นเก่ียวกบัด้านราคาของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

ด้านราคา 

ระดับความพงึพอใจ 

X S.D 
การ 

แปลผล 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

- ธนาคารกรุงเทพ คดิอตัรา
คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ บตัร
เครดิต และคา่ใช้จ่ายของสนิเช่ือ
อยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม 
 
- ธนาคารกรุงเทพ คดิอตัรา
คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ บตัร
เครดิต และคา่ใช้จ่ายของสนิเช่ือ
ธนาคารกรุงเทพ ใกล้เคียงกบั
ธนาคารอ่ืนๆ 
 
- ธนาคารกรุงเทพคดิอตัรา
คา่ธรรมเนียมการชําระสินค้าบิล 
ตา่งๆ มีความเหมาะสม 
 
- ธนาคารกรรุงเพทคดิ
คา่ธรรมเนียมบตัร  ATM  ใน
ราคาท่ีเหมาะสม 

24 
(8.0) 

 
 
 

21 
(7.0) 

 
 
 
 

15 
(5.0) 

 
 

24 
(8.0) 

 

189 
(63.0) 

 
 
 

174 
(58.0) 

 
 
 
 

189 
(63.0) 

 
 

196 
(65.3) 

 

67 
(22.3) 

 
 
 

76 
(25.3) 

 
 
 
 

67 
(22.3) 

 
 

48 
(16.0) 

 

12 
(4.0) 

 
 
 

17 
(5.7) 

 
 
 
 

18 
(6.0) 

 
 

20 
(6.7) 

 

8 
(2.7) 

 
 
 

12 
(4.0) 

 
 
 
 

11 
(3.7) 

 
 

12 
(4.0) 

 

3.69 
 
 
 
 

3.58 
 
 
 
 
 

3.59 
 
 
 

3.66 

.78 
 
 
 
 

.85 
 
 
 

 
 

.82 
 
 
 

.87 

มาก 
 
 
 
 

มาก 
 
 
 
 
 

มาก 
 
 

 
มาก 

รวม                                                                           3.63      .03 
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ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ด้านราคา 
จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก

มากไปน้อย คือ ธนาคารกรุงเทพ คิดอตัราคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ บตัรเครดิต และคา่ใช้จ่ายของ
สินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 24 คน คดิเป็นร้อยละ 8.0 ระดบั
ความคดิเห็นมาก 189 คน คิดเป็นร้อยละ 63.0 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 67 คน คดิเป็นร้อย
ละ 22.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 12 คน คดิเป็นร้อยละ 4.0 ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสดุ 8 คน 

คดิเป็นร้อยละ 2.7 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั x = 3.69 แสดงว่าผู้ ท่ีมาใช้
บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงเทพ 
คดิอตัราคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ บตัรเครดติ และคา่ใช้จา่ยของสินเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม อยู่
ในระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารกรุงเทพ คิดอตัราคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ บตัรเครดิต และคา่ใช้จ่ายของ
สินเช่ือธนาคารกรุงเทพ ใกล้เคียงกบัธนาคารอ่ืนๆ ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 21 คน คิดเป็นร้อย
ละ 7.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 174 คน คดิเป็นร้อยละ 58.0 ระดบัความคดิเห็นปานกลาง 76 คน 
คดิเป็นร้อยละ 25.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 17 คน คดิเป็นร้อยละ  5.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย

ท่ีสดุ 12 คน คดิเป็นร้อยละ 4.0 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 3.59 แสดงวา่
ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ ธนาคาร
กรุงเทพคดิอตัราค่าธรรมเนียมการชําระสนิค้าบิล ตา่งๆ มีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารกรุงเทพคดิอตัราคา่ธรรมเนียมการชําระสนิค้าบิล ต่างๆ มีความ
เหมาะสม ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 189 
คน คิดเป็นร้อยละ 63.0 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 67 คน คดิเป็นร้อยละ 22.3 ระดบัความ
คดิเห็นน้อย 18 คน คดิเป็นร้อยละ 6.0 ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสดุ 11 คน คดิเป็นร้อยละ3.7 

พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 3.59 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความ
พงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงเทพคดิอตัราคา่ธรรมเนียม
การชําระสนิค้าบิล ตา่งๆ มีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 
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จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารกรรุงเพทคิดคา่ธรรมเนียมบตัร  ATM  ในราคาท่ีเหมาะสม ระดบัความ
คดิเห็นกท่ีสดุ 24 คน คดิป็นร้อยละ 8.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 196 คน คิดเป็นร้อยละ 65.3 
ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 48 คน คดิเป็นร้อยละ 16.0 ระดบัความคิดเห็นน้อย 20 คน คดิเป็น
ร้อยละ 6.7 ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสดุ 12 คน คดิเป็นร้อยละ 4.0 เหมาะสม พบวา่ ผู้ใช้บริการ

สว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 3.66 แสดงว่าผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้าน
สว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรรุงเพทคิดคา่ธรรมเนียมบตัร ATM ในราคาท่ี
เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 
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ตาราง 4.9 ความคิดเห็นเก่ียวกบัด้านช่องทางการจดัจําหน่ายของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 

จํากดั (มหาชน) 

ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย 

ระดับความพงึพอใจ 

X S.D 
การ 

แปลผล 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

- ธนารคารกรุงเทพมีบริเวรพืน้
กว้างขวาง มีความสะดวกสบาย 
 
- มีเคาน์เตอร์ท่ีค่อยเช็คข้อมลูเม่ือ
ลกูค้ามาสอบถามข้อมลูเก่ียวกบั
สินเช่ือ 
 
- ธนาคารมีเคาน์เตอร์ในการ
ตดิตอ่สอบถาม การขอรหสัปลอด
ล็อค Internet Banking 
 
- ธนาคารกรุงเทพมีสาขาท่ี
เพียงพอตอ่ผู้มาใช้บริการ 
 

130 
(43.3) 

 
99 

(33.0) 
 
 

92 
(30.7) 

 
 

169 
(56.3) 

 

120 
(40.0) 

 
137 

(45.7) 
 
 

144 
(48.0) 

 
 

83 
(27.7) 

 

43 
(14.3) 

 
55 

(18.3) 
 
 

51 
(17.0) 

 
 

34 
(11.3) 

 

7 
(2.3) 

 
8 

(2.7) 
 
 

11 
(3.7) 

 
 

14 
(4.7) 

 

 
 
 

1 
(0.3) 

 
 

1 
(0.3) 

 
 

4.24 
 
 

4.08 
 
 
 

4.19 
 
 
 

4.35 

.78 
 
 

.80 
 
 
 

2.49 
 
 
 

.85 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

ปาน
กลาง 

รวม                                                                             4.21      .11 

 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ด้าน
ช่องทางการจัดจาํหน่าย 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนารคารกรุงเทพมีบริเวณพืน้กว้างขวาง มีความสะดวกสบาย ระดบัความ
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คดิเห็นมากท่ีสดุ 130 คน คดิเป็นร้อยละ 43.3 ระดบัความคิดเห็นมาก 120 คน คดิเป็นร้อยละ 
40.0 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 43 คน คดิเป็นร้อยละ 14.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 7 คน คดิ

เป็นร้อยละ 2.3 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.24 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการ
สว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ ธนารคารกรุงเทพมีบริ
เวรพืน้กว้างขวาง มีความสะดวกสบาย อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียง
จากมากไปน้อย คือ มีเคาน์เตอร์ท่ีค่อยเช็คข้อมลูเม่ือลกูค้ามาสอบถามข้อมลูเก่ียวกบัสนิเช่ือ 
ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 99 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 137 คน คดิเป็น
ร้อยละ 45.7 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 55 คน คดิเป็นร้อยละ 18.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 8 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสดุ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 พบวา่ ผู้ใช้บริการ

สว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.08 แสดงว่าผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้าน
สว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ มีเคาน์เตอร์ท่ีคอ่ยเช็คข้อมลูเม่ือลกูค้ามาสอบถามข้อมลู
เก่ียวกบัสินเช่ือ อยู่ในระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารมีเคาน์เตอร์ในการตดิตอ่สอบถาม การขอรหสัปลอดล็อค Internet 
Banking ระดบัความคิดเห็นมากทีสดุ 92 คน คดิเป็นร้อยละ 30.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 144 
คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 51 คน คดิเป็นร้อยละ 17.0 ระดบัความ
คดิเห็นน้อย 11 คน คดิเป็นร้อยละ 3.7 ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสดุ 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.3 

พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.19 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มี
ความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารมีเคาน์เตอร์ในการติดตอ่
สอบถาม การขอรหสัปลอดล็อค Internet Banking อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารกรุงเทพมีสาขาท่ีเพียงพอตอ่ผู้มาใช้บริการ ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 
169 คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 ระดบัความคิดเห็นมาก 83 คน คิดเป็นร้อยละ 27.7 ระดบัความ
คดิเห็นปานกลาง 34 คน คดิเป็นร้อยละ 11.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 14 คน คดิเป็นร้อยละ 4.7  

พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.35 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มี
ความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงเทพมีสาขาท่ีเพียงพอ
ต่อผู้มาใช้บริการ อยู่ในระดบัปานกลาง 
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ตาราง 4.10 ความคดิเห็นเก่ียวกบัด้านการสง่เสริมการตลาดของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 

จํากดั (มหาชน) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

X S.D 
การ 

แปลผล 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

- ธนาคารกรุงเทพ มีการโฆษณา
ของผลติภณัฑ์ การให้บริการ
สินเช่ือผ่านปา้ยโฆษณา โบชวัร์
ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือ
ห้างสรรพสนิค้า 
 
- ธนาคารกรุงเทพ มีการจดั
รายการสง่เสริมการขายอย่าง
สม่ําเสมอโดยการแจกของท่ีระลกึ
สําหรับลกูค้าท่ีเปิดบญัชีใหม ่
 
- ธนาคารกรุงเทพ มีโปรโมชัน่คดิ
คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้และ
คา่ใช้จ่ายตา่งๆท่ีหลากหลายตาม
ความต้องการของผู้บริโภค 
 
- มีการประชาสมัพนัธ์ บตัรเครดิต
ท่ีร่วมรายการ เป็นสว่นลดตาม
ร้านอาหาร โดยการแจกแผ่นพบั 
ใบปลวิ หรือมีปา้ยโฆษณาติด
ประกาศ 

22 
(7.3) 

 
 
 
 

81 
(27.0) 

 
 
 

21 
(7.0) 

 
 
 

26 
(8.7) 

 

172 
(57.3) 

 
 
 
 

146 
(48.7) 

 
 
 

194 
(64.7) 

 
 
 

184 
(61.3) 

 

93 
(31.0) 

 
 
 
 

62 
(20.7) 

 
 
 

70 
(23.3) 

 
 
 

75 
(25.0) 

 

12 
(4.0) 

 
 
 
 

9 
(3.0) 

 
 
 

13 
(4.3) 

 
 
 

14 
(4.7) 

 
 

1 
(0.3) 

 
 
 
 

2 
(0.7) 

 
 
 

2 
(0.7) 

 
 
 

1 
(0.3) 

 

3.67 
 
 
 
 
 

3.98 
 
 
 
 

3.73 
 
 
 
 

3.73 

.68 
 
 
 
 
 

8.1 
 
 
 
 

.68 
 
 
 
 

.69 

มาก 
 
 
 
 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก 

รวม                                                                           3.77       .06 
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ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารกรุงเทพ มีการโฆษณาของผลิตภณัฑ์ การให้บริการสินเช่ือผ่านปา้ย
โฆษณา โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า ระดบัความคิดเห็นมากทีสดุ 22 คน คดิ
เป็นร้อยละ 7.3 ระดบัความคิดเห็นมาก 172 คน คดิเป็นร้อยละ 57.3 ระดบัความคิดเห็นปาน
กลาง 93 คน คดิเป็นร้อยละ 31.0 ระดบัความคิดเห็นน้อย 12 คน คดิเป็นร้อยละ 4.0 ระดบัความ

คดิเห็นน้อยท่ีสดุ 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.3 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 
3.67 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคาร
กรุงเทพ ธนาคารกรุงเทพ มีการโฆษณาของผลิตภณัฑ์ การให้บริการสินเช่ือผ่านปา้ยโฆษณา โบ
ชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารกรุงเทพ มีการจดัรายการส่งเสริมการขายอย่างสม่ําเสมอโดยการแจก
ของท่ีระลกึสําหรับลกูค้าท่ีเปิดบญัชีใหม ่ระดบัความคดิเห็นมากทีสดุ 81 คน คดิเป็นร้อยละ 27.0 
ระดบัความคิดเห็นมาก 146 คน คดิเป็นร้อยละ 48.7 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 62 คน คดิ
เป็นร้อยละ 20.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย 9 คน คดิเป็นร้อยละ 3.0 ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสดุ 2 

คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 3.98 แสดงว่าผู้ ท่ีมาใช้
บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงเทพ 
มีการจดัรายการสง่เสริมการขายอย่างสม่ําเสมอโดยการแจกของท่ีระลกึสําหรับลกูค้าท่ีเปิดบญัชี
ใหม ่อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ธนาคารกรุงเทพ มีโปรโมชัน่คิดคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้และค่าใช้จ่ายตา่งๆท่ี
หลากหลายตามความต้องการของผู้บริโภค ระดบัความคิดเห็นมากทีสดุ 21 คน คดิเป็นร้อยละ 
7.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 194 คน คิดเป็นร้อยละ 64.7 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 70 คน 
คดิเป็นร้อยละ 23.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย 13 คน คดิเป็นร้อยละ 4.3 ระดบัความคิดเห็นน้อย

ท่ีสดุ 2 คน คดิเป็นร้อยละ 0.7 พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 3.73 แสดงวา่ผู้
ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ ธนาคาร
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กรุงเทพ มีโปรโมชัน่คิดค่าธรรมเนียม ดอกเบีย้และคา่ใช้จ่ายต่างๆท่ีหลากหลายตามความ
ต้องการของผู้บริโภค อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ มีการประชาสมัพนัธ์ บตัรเครดิตท่ีร่วมรายการ เป็นสว่นลดตามร้านอาหาร โดย
การแจกแผ่นพบั ใบปลิว หรือมีปา้ยโฆษณาติดประกาศ ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 26 คน คดิ
เป็นร้อยละ 8.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 184 คน คดิเป็นร้อยละ 61.3 ระดบัความคิดเห็นปาน
กลาง 75 คน คดิเป็นร้อยละ 25.0 ระดบัความคิดเห็นน้อย 14 คน คดิเป็นร้อยละ 4.7 ระดบัความ

คดิเห็นน้อยท่ีสดุ 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.3 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 
3.73 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านสว่นประสมการตลาด ธนาคาร
กรุงเทพ มีการประชาสมัพนัธ์บตัรเครดิตท่ีร่วมรายการเป็นสว่นลดตามร้านอาหารโดยการแจก
แผ่นพบั ใบปลิว หรือมีปา้ยโฆษณาตดิประกาศ อยูใ่นระดบัมาก 
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4.ความความคิดเห็นเก่ียวกับ ความพึงพอใจในการให้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) 

 

ตาราง 4.11 ความคิดเห็นเก่ียวกับด้านความพึงพอใจของลูกค้าของพนักงาน ธนาคารกรุงเทพ 
จํากดั (มหาชน) 

ด้านความพงึพอใจของลูกค้า 

ระดับความพงึพอใจ 

X S.D 
การ 

แปลผล 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

- ท่านคดิวา่ พนกังาน มีความเตม็
ใจ และความพร้อมในการ 
ให้บริการ 
 
- ท่านคดิวา่ พนกังานกดบตัรคิว 
ให้บริการตามลําดบัก่อนหลงัเช่น
ผู้มาก่อนได้ก่อน 
 
- ท่านคดิวา่ พนกังานให้บริการ
เป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด 
 
- ท่านคดิวา่ การให้บริการของ
พนกังาน เหมือนกนัทกุรายโดยไม่
เลือกปฏิบตัิ 

 

135 
(45.0) 

 
 

153 
(51.0) 

 
 

70 
(23.3) 

 
152 

(50.7) 
 
 

165 
(55.0) 

 
 

132 
(44.0) 

 
 

129 
(43.0) 

 
148 

(49.3) 
 

 
 
 
 

15 
(5.0) 

 
 

74 
(24.7) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

27 
(9.0) 

 

 4.45 
 
 
 

4.46 
 
 
 

3.80 
 
 

4.50 

.49 
 
 
 

.59 
 
 
 

.89 
 
 

.18 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวม                                                                            4.30     .18 
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ความพึงพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ด้านความ

พงึพอใจของลูกค้า 
จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก

มากไปน้อย คือ ท่านคดิวา่ พนกังาน มีความเต็มใจ และความพร้อมในการ ให้บริการ ระดบัความ
คดิเห็นมากทีสดุ 135 คน คดิเป็นร้อยละ 45.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 165 คน คดิเป็นร้อยละ 

55.0 พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.45 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มี
ความพงึพอใจในด้านการบริการ ของพนกังาน ท่านคิดวา่ พนกังาน มีความเตม็ใจ และความ
พร้อมในการ ให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ท่านคดิวา่ พนกังานกดบตัรคิว ให้บริการตามลําดบัก่อนหลงัเชน่ผู้มาก่อนได้ก่อน 
ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ 153 คน คดิเป็นร้อยละ 51.0 ระดบัความคิดเห็นมาก 132 คน คิด
เป็นร้อยละ44.0 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 15 คน คดิเป็นร้อยละ 5.0 พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่น

ใหญ่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั x =4.46 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านการ
บริการ ของพนกังาน ท่านคดิวา่ พนกังานกดบตัรคิว ให้บริการตามลําดบัก่อนหลงัเชน่ผู้มาก่อนได้
ก่อน อยูใ่นระดบัมาก   

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ท่านคิดวา่ พนกังานให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด ระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสดุ 70 คน คิดเป็นร้อยละ23.3 ระดบัความคิดเห็นมาก 129 คน คดิเป็นร้อยละ 43.0 ระดบั
ความคดิเห็นปานกลาง 74 คน คิดเป็นร้อยละ 24.7 ระดบัความคิดเห็นน้อย 27 คน คดิเป็นร้อย

ละ 9.0 พบวา่ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 3.80 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่
มีความพงึพอใจในด้านการบริการ ของพนกังาน ท่านคดิวา่พนกังานให้บริการเป็นไปตาม

ระยะเวลาท่ีกําหนด อยูใ่นระดบัมากพบว่า ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั x = 4.50 
แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจในด้านการบริการ ของพนกังาน ท่านคดิวา่ การ
ให้บริการของพนกังาน เหมือนกนัทกุรายโดยไม่เลือกปฏิบตั ิอยูใ่นระดบัมาก 

จํานวนของผู้ ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ระดบัความคดิเห็นเรียงจาก
มากไปน้อย คือ ท่านคิดวา่ การให้บริการของพนกังาน เหมือนกนัทกุรายโดยไมเ่ลือกปฏิบติั ระดบั
ความคดิเห็นมากทีสดุ 152 คน คดิเป็นร้อยละ 50.7 ระดบัความคิดเห็นมาก 148 คน คิดเป็นร้อย
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ละ 49.3 พบวา่ ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั x = 4.50 แสดงวา่ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่น
ใหญ่มีความพงึพอใจในด้านการบริการของพนกังานท่านคิดวา่การให้บริการของพนกังาน 
เหมือนกนัทกุรายโดยไมเ่ลือกปฏิบตัิ อยูใ่นระดบัมาก 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (P) การพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ 
จาํกัด (มหาชน) ด้านคุณภาพบริการ 
 

ตาราง 4.12 คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (P) ด้านสิง่ท่ีสมัผสัได้  

 
ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ 

 

ค่า 
สัมประ 
สิทธ์ิ 

pearson 
correla 

tion 

ระดับ 
ความสัม 
พันธ์ 

1.พนกังานให้บริการแตง่กายมีความสภุาพเรียบร้อย .343 .0.55 ตํ่า 

2.ธนาคารกรุงเทพมีอปุกรณ์เคร่ืองในการตรวจนบัเงินท่ีทนัสมยั .789 .16 สงู 

3.พนกังานมีการประชาสมัพนัธ์แนะนําเก่ียวกบั .712 .21 สงู 

ผลติภณัฑ์ใหม่ๆ  อยา่งสม่ําเสมอ     

4.ธนาคารกรุงเทพ มีการตกแตง่ทัง้ภายใน และภายนอก .087 .99 ตํ่ามาก 

ท่ีมีความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย     

5.เก้าอีท่ี้นัง่รอ ปากกา กระดาษใบนําฝาก-ถอน ตา่งๆ พร้อมใช้
งาน 

.366 .52 ตํ่า 
 

รวม  .341   .055  ตํ่า 

 

จากตาราง 4.12 พบวา่ ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้ พนกังานให้บริการแต่งกายมีความสภุาพ
เรียบร้อย (r = .343)  มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา ธนาคารกรุงเทพมีอปุกรณ์เคร่ืองในการตรวจนบั
เงินท่ีทนัสมยั (r = .789) มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู พนกังานมีการประชาสมัพนัธ์แนะนําเก่ียวกบั
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ผลติภณัฑ์ใหม่ๆ  อยา่งสม่ําเสมอ (r = .712) มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู ธนาคารกรุงเทพ มีการ
ตกแต่งทัง้ภายในและภายนอกท่ีมีความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย (r = .087)  มี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก และ เก้าอีท่ี้นัง่รอ ปากกา กระดาษใบนําฝาก-ถอน ตา่งๆ พร้อมใช้
งาน (r = .366) ความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา โดยภาพรวมด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ (r = .341)  
ความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา 

 

ตาราง 4.13 คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (P) ด้านความน่าเช่ือถือ 

 
ด้านความน่าเช่ือถือ 

 

ค่า 
สัมประ 
สิทธ์ิ 

pearson 
correla 

tion 

ระดับ 
ความสัม 
พันธ์ 

1.พนกังานท่ีให้บริการ มีจํานวนเพียงพอตอ่การให้บริการ .259 .065 ตํ่า 

2.พนกังานแสดงความจริงใจในการให้บริการของลกูค้า .168 .080 ตํ่ามาก 

3.พนกังานทํารายการให้ลกูค้าโดยไม่เกิดข้อผิดพลาด .342 .055 ตํ่า 

4.พนกังานให้บริการลกูค้าได้ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม .142 .085 ตํ่ามาก 

5.พนกังาน แสดงออกถงึความซ่ือสตัย์ สจุริตโดยการรักษา .148 .084 ตํ่ามาก 

ข้อมลูสว่นตวัของลกูค้าไว้เป็นความลบั       
 

รวม  .111  .092    ตํ่ามาก 

 

จากตาราง 4.13 พบวา่ ด้านความเช่ือถือ พนกังานท่ีให้บริการ มีจํานวนเพียงพอตอ่การ

ให้บริการ (r = .259)  มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา พนกังานแสดงความจริงใจในการให้บริการของ

ลกูค้า (r = .168) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก พนกังานทํารายการให้ลกูค้าโดยไมเ่กิด

ข้อผิดพลาด (r = .342) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา พนกังานให้บริการลกูค้าได้ในระยะเวลาท่ี

เหมาะสม (r = .142) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก พนกังาน แสดงออกถงึความซ่ือสตัย์ สจุริต
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โดยการรักษาข้อมลูสว่นตวัของลกูค้าไว้เป็นความลบั (r = .148) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก 

โดยภาพรวมด้านความเช่ือถือ (r = .148) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก 

ตาราง 4.14 คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (P) ด้านความรวดเร็ว 

 
ด้านความรวดเร็ว 

 

ค่า 
สัมประ 
สิทธ์ิ 

pearson 
correla 
tion 

ระดับ 
ความสัม 
พันธ์ 

1.พนกังานมีความกระตือรือร้นพร้อมให้บริการ .209 .073 ตํ่า 

2.พนกังานให้บริการลกูค้าด้วยความถกูต้อง .448 .044 ปานกลาง 

3.พนกังานมีความพร้อมให้คําปรึกษาแก่ลกูค้า .407 .048 ปานกลาง 

4.พนกังานสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อยา่งรวดเร็ว .598 .031 ปานกลาง 
 

รวม  .347      .055             ตํ่า 

 

จากตาราง 4.14 พบวา่ ด้านความรวดเร็ว พนกังานมีความกระตือรือร้นพร้อมให้บริการ 
(r = .209) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา พนกังานให้บริการลกูค้าด้วยความถกูต้อง (r = .448) มี
ความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง พนกังานมีความพร้อมให้คําปรึกษาแก่ลกูค้า (r = .407) มี
ความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง พนกังานสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว (r = 
.598) มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง โดยภาพรวมด้านความรวดเร็ว (r = .347) มี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา 

 

 

 

 



80 
 

 

 

ตาราง 4.15 คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (P) ด้านการรับประกนั 

 
ด้านการรับประกัน 

 

ค่า 
สัมประ 
สิทธ์ิ 

pearson 
correla 

tion 

ระดับ 
ความสัม 
พันธ์ 

1.พนกังานให้การบริการด้วยความสภุาพและ .150 .083      ต่ํามาก 

มีมารยาทตอ่ลกูค้า       

2.คําปรึกษาของพนกังานไปตามมาตรฐานท่ีธนาคาร .237 .069 ต่ํา 

ตัง้เอาไว้       

3.พนกังานมีความรู้ ความสามารถ ในการแนะนํา .218 .071 ต่ํา 

การบริการในด้านอ่ืนๆ       
 

รวม    .143       .085        ตํ่ามาก 

 

จากตาราง 4.15 พบวา่ ด้านการรับประกนั พนกังานให้การบริการด้วยความสภุาพและมี

มารยาทต่อลกูค้า (r = .150) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก คําปรึกษาของพนกังานไปตาม

มาตรฐานท่ีธนาคารตัง้เอาไว้ (r = .237) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา พนกังานมีความรู้ 

ความสามารถ ในการแนะนําการบริการในด้านอ่ืนๆ (r = .218) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา โดย

ภาพรวมด้านการรับประกนั (r = .143) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก 
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จากตาราง 4.16 คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (P) ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 

 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

 

ค่า 
สัมประ 
สิทธ์ิ 

pearson 
correla 

tion 

ระดับ 
ความสัม 
พันธ์ 

1.พนกังานธนาคารกรุงเทพ มีความใสใ่จในการ .352 .054 ต่ํา 

แก้ปัญหาให้กบัลกูค้า       

2.พนกังานธนาคารกรุงเทพมีความเข้าใจใน
ปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้า 

.483 .041 ปานกลาง 

3.พนกังานมีความตัง้อกตัง้ใจในการให้บริการ .434 .045 ปานกลาง 

4.มีช่องทางให้ลกูค้าสนอแนะ ความคดิเห็นเพ่ือ
นําไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ 

.132 .087 ต่ํา 
 

รวม .286   .062       ตํ่า 

 

จากตาราง 4.16 พบวา่ ด้านการเอาใจใสล่กูค้า พนกังานธนาคารกรุงเทพ มีความใสใ่จ

ในการแก้ปัญหาให้กบัลกูค้า (r = .352) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา พนกังานธนาคารกรุงเทพมี

ความเข้าใจในปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้า (r = .483) มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 

พนกังานมีความตัง้อกตัง้ใจในการให้บริการ (r = .434) มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง มี

ช่องทางให้ลกูค้าสนอแนะ ความคิดเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ (r = .132) มี

ความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา โดยภาพรวมด้านการเอาใจใสล่กูค้า (r = .286) มีความสมัพนัธ์ใน

ระดบัตํ่า 
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ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (P) การพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ 
จาํกัด (มหาชน) ด้านส่วนประสมการตลาด 
 

ตาราง 4.17 คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (P) ด้านผลิตภณัฑ์ 

 
ด้านผลิตภัณฑ์ 

 

ค่า 
สัมประ 
สิทธ์ิ 

pearson 
correla 

tion 

ระดับ 
ความสัม 
พันธ์ 

1.พนกังานมีความสภุาพ รวมถงึเอาใจใส ่ .752 .018 สงู 

ลกูค้าได้เป็นอยา่งดี       

2.ธนาคารกรุงเทพ มีผลติภณัฑ์เก่ียวกบัสิน .152 .083 ต่ํามาก 

เช่ือท่ีหลากหลาย       

3.พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือประเภทต่างๆ  .910 -.007 สงู 

ให้ลกูค้าอย่างเหมาะสม       

4.พนกังานมีการแนะนําเก่ียวกบั ค่าธรรมเนียม  .535 .036 ปานกลาง 

ดอกเบีย้ คา่ใช้จ่ายของสนิเช่ืออยา่งละเอียด       
 

รวม .495     .040  ปานกลาง 

 

จากตาราง  4.17 พบวา่ ด้านผลติภณัฑ์ พนกังานมีความสภุาพ รวมถงึเอาใจใส่ลกูค้าได้

เป็นอยา่งดี (r = .752) มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู ธนาคารกรุงเทพ มีผลิตภณัฑ์เก่ียวกบัสินเช่ือท่ี

หลากหลาย (r = .152) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือประเภทตา่งๆ 

ให้ลกูค้าอยา่งเหมาะสม (r = .910) มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู พนกังานมีการแนะนําเก่ียวกบั 
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ค่าธรรมเนียม ดอกเบีย้ ค่าใช้จ่ายของสินเช่ืออยา่งละเอียด (r = .535) มีความสมัพนัธ์ในระดบั

ปานกลาง โดยภาพรวมด้านผลิตภณัฑ์ (r = .495) มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 

ตาราง 4.18คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (P) ด้านราคา 

 
ด้านราคา 

 

ค่า 
สัมประ 
สิทธ์ิ 

pearson 
correla 

tion 

ระดับ 
ความสัม 
พันธ์ 

1.ธนาคารกรุงเทพ คิดอตัราคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้         .442      .045             ปานกลาง 
บตัรเครดติ และคา่ใช้จ่ายของสินเช่ืออยู ่
ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสม 

2.ธนาคารกรุงเทพ คิดอตัราคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้       .511 .038 ปานกลาง 

บตัรเครดติ และคา่ใช้จ่ายของสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ      

ใกล้เคียงกบัธนาคารอ่ืนๆ    
3.ธนาคารกรุงเทพคดิอตัราคา่ธรรมเนียมการ          .647       .027                 สงู 
ชําระสินค้าบิล ต่างๆ มีความเหมาะสม   

4.ธนาคารกรรุงเพทคิดคา่ธรรมเนียมบตัร                      .247 .067     ตํ่า 

ATM  ในราคาท่ีเหมาะสม  

รวม .410 .048 ปานกลาง 

 

จากตาราง 4.18 พบวา่ ด้านราคา ธนาคารกรุงเทพ คดิอตัราคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ บตัร
เครดิต และคา่ใช้จ่ายของสนิเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม (r = .442) มีความสมัพนัธ์ในระดบัปาน
กลาง ธนาคารกรุงเทพ คดิอตัราคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ บตัรเครดิต และคา่ใช้จ่ายของสินเช่ือ
ธนาคารกรุงเทพ ใกล้เคียงกบัธนาคารอ่ืนๆ (r = .511) มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง ธนาคาร
กรุงเทพคดิอตัราค่าธรรมเนียมการชําระสนิค้าบิล ตา่งๆ มีความเหมาะสม (r = .647) มี 
ความสมัพนัธ์ในระดบัสงู ธนาคารกรรุงเพทคิดคา่ธรรมเนียมบตัร  ATM  ในราคาท่ีเหมาะสม (r = 



84 
 

.247) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา โดยภาพรวมด้านราคา (r = .410) มีความสมัพนัธ์ใน ระดบั
ปานกลาง 

 

ตาราง  4.19 คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (P) ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 

 
ด้านช่องทางจัดจาํหน่าย 

 

ค่า 
สัมประ 
สิทธ์ิ 

pearson 
correla 

tion 

ระดับ 
ความสัม 
พันธ์ 

1.ธนารคารกรุงเทพมีบริเวรพืน้กว้างขวาง มีความ .375 .051       ตํ่า 

สะดวกสบาย       

2.มีเคาน์เตอร์ท่ีค่อยเช็คข้อมลูเมื่อลกูค้ามาสอบถาม .144 .085 ต่ํามาก 

ข้อมลูเก่ียวกบัสินเช่ือ       

3.ธนาคารมีเคาน์เตอร์ในการตดิตอ่สอบถาม การขอ  .732 -.020    สงู 

รหสัปลอดล็อค Internet Banking       

4.ธนาคารกรุงเทพมีสาขาท่ีเพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ .054 .111 ต่ํามาก 
 

รวม .477    .041  ปานกลาง  

 

จากตาราง 4.19 พบวา่ ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ธนารคารกรุงเทพมีบริเวรพืน้

กว้างขวาง มีความสะดวกสบาย (r = .375) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํา มีเคาน์เตอร์ท่ีคอ่ยเช็ค

ข้อมลูเม่ือลกูค้ามาสอบถามข้อมลูเก่ียวกบัสินเช่ือ (r = .144) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก 

ธนาคารมีเคาน์เตอร์ในการตดิตอ่สอบถาม การขอรหสัปลอดลอ็ค Internet Banking (r = .732) 

มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู ธนาคารกรุงเทพมีสาขาท่ีเพียงพอตอ่ผู้มาใช้บริการ (r = .054) มี

ความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก โดยภาพรวมด้านช่องทางการจดัจําหนา่ย (r = .477) มี

ความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
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ตาราง  4.20 คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (P) ด้านการสง่เสริมการตลาด 

 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 

ค่า 
สัมประ 
สิทธ์ิ 

pearson 
correla 

tion 

ระดับ 
ความสัม 
พันธ์ 

1.ธนาคารกรุงเทพ มีการโฆษณาของผลิตภณัฑ์  ..181 .077 ต่ํามาก 

การให้บริการสินเช่ือผ่านปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่ง ๆ        

ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสนิค้า       

2.ธนาคารกรุงเทพ มีการจดัรายการส่งเสริมการขาย ..124 .089 ต่ํามาก 

อย่างสม่ําเสมอโดยการแจกของท่ีระลกึสําหรับลกูค้าท่ี       

เปิดบญัชีใหม ่       

3.ธนาคารกรุงเทพ มีโปรโมชัน่คดิคา่ธรรมเนียม  ..056 .110 ต่ํามาก 

ดอกเบีย้และคา่ใช้จ่ายต่างๆท่ีหลากหลายตามความต้อง       

การของผู้บริโภค       

4.มีการประชาสมัพนัธ์ บตัรเครดิตท่ีร่วมรายการ ..104 .094 ต่ํามาก 

 เป็นสว่นลดตามร้านอาหาร โดยการแจกแผ่นพบั ใบปลวิ        

หรือมีปา้ยโฆษณาติดประกาศ       

รวม   .065     .107      ตํ่ามาก 
 

 

จากตาราง  4.20 พบวา่ ด้านการสง่เสริมการตลาด ธนาคารกรุงเทพ มีการโฆษณาของ

ผลติภณัฑ์ การให้บริการสินเช่ือผา่นปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่งๆ ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า 
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(r = .181) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก ธนาคารกรุงเทพ มีการจดัรายการสง่เสริมการขาย

อยา่งสม่ําเสมอโดยการแจกของท่ีระลกึสําหรับลกูค้าท่ีเปิดบญัชีใหม ่(r = .124) มีความสมัพนัธ์

ในระดบัต่ํามาก ธนาคารกรุงเทพ มีโปรโมชัน่คดิคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้และคา่ใช้จ่ายตา่งๆท่ี

หลากหลายตามความต้องการของผู้บริโภค (r = .056) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก มีการ

ประชาสมัพนัธ์ บตัรเครดติท่ีร่วมรายการ เป็นสว่นลดตามร้านอาหาร โดยการแจกแผ่นพบั ใบปลิว 

หรือมีปา้ยโฆษณาติดประกาศ (r = .104) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก โดยภาพรวมด้านการ

สง่เสริมการตลาด (r = .065) มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก 



 บทที่ 5 

สรุปผลการวจัิย อภปิายผลและข้อเสนอแนะ 

การวิจยัเร่ืองการพฒันามาตรฐานการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) มี
วตัถปุระสงค์เพ่ือ 

1.ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพบริการกบัความพงึพอใจของธนาคารกรุงเทพ 
จํากดั (มหาชน)  

2.ศกึษาสว่นประสมการตลาดกบัความพงึพอใจของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
การเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้เคร่ืองมือเป็น แบบสอบถามความคดิเห็น  ใช้ทําความ

คดิเห็นของผู้ ท่ีมาใช้บริการ เพ่ือเก็บข้อมลูปฐมภมูิ ทําการเก็บรวบรวมโดยแจกแบบสอบถาม
จํานวน 300 ชดุ ระยะเลวาในการเก็บข้อมลูกมุภาพนัธ์ 2559 ถึง มีนาคม 2559  
 การวิเคราะห์ข้อมลูท่ีใช้ในการวิจยั เพ่ือแสดงคา่ร้อยละ เพ่ืออธิบายปัจจยัสว่นบคุคลของ
ผู้ ท่ีมาใช้บริการ การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา เพ่ือหาค่าเฉล่ียและคา่สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เพ่ืออธิบายคณุภาพบริการ สว่นประสมการตลาดและความพงึพอใจ 
 

5.1 สรุปผล 

สรุปผลการศึกษาข้อมูลทั่วไป 
 ข้อมลูปัจจยัส่วนบคุคล ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่ เพศชายมากกวา่เพศหญิงสว่นใหญ่มี
อาย ุ20-30 ปี มีรายได้อยูร่ะหวา่ง 10,000-15,000 บาท สว่นใหญ่เป็นพนกังานบริษัท/ข้าราชการ 
อายงุาน สว่นใหญ่อยูท่ี่ 1 – 5 ปี  

สรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์  ตอนที่ 1 เกี่ยวกับการศึกษาคุณภาพบริการ 
ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ ผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่ชอบในการบริการของธนาคารกรุงเทพ ท่ีมี

พนกังานแตง่กายสภุาพเรียบร้อยสว่นการตกแต่งภายในและภายสวยงามเป็นระเรียบเรียบร้อยทํา
ให้ผู้ ท่ีมาใช้บริการอยากกบัมาใช้บริการอีกครัง้ ระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ ในเร่ืองความเช่ือถือแลละไว้วางใจระดบัความพงึพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ในฐานะท่ีผู้มาใช้บริการในธนาคาร พนกังานธนาคารจะเก็บรักษาข้อมลูของ
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ลกูค้าไว้ในการทําธรุกรรมตา่งๆของผู้ ท่ีมาใช้บริการให้เป็นอยา่งดี การแสดงความจริงใจในการ
ให้บริการลกูค้าให้เกิดความน่าเช่ือถือมากท่ีสดุ 
 ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ในเร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการผู้ ท่ีใช้บริการ
สว่นใหญ่ระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นเพราะพนกังานมความตัง้ใจมีความกระตือลือ
ร้นในการให้บริการจงึไมค่่อยเกิดความผิดพลาดทําให้ผู้ ท่ีมาใช้บริการไมต้่องรอเป็นเวลานานๆ 
 ด้านการรับประกัน ในเราองการรับประกนัคณุภาพบริการนัน้ส่วนใหญ่ระดบัความพงึ
พอใจอยูใ่นระดบัมาก พนกังานให้บริการตอ่ลกูค้าเปรียบเสมือนญาติผู้ใหญ่เหมือนเป็นคนใน
ครอบครัว อีกทัง้ยงัให้คําปรึกษาท่ีลกูค้าไมเ่ข้าใจ พนกังานสว่นใหญ่ก่อนท่ีจะมาให้บริการนัน้ผ่าน
การอบรมในด้านตา่งๆเชน่ การบริการท่ีมีมารยาทต่อลลกูค้า 
 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า การเอาใจใสล่กูค้าถือว่าเป็นข้อสําคญัอีกอยา่งหนึง่ท่ีพนกังาน
จะต้องปฏิบตัิต่อลกูค้า การแก้ไขปัญหาในด้านตา่งๆให้กบัลกูค้าพนกังานความตัง้อกตัง้ใจการ
แก้ไขปัญหาจนทําให้ปัญหาของลกูค้านัน้หมดไปการเอาใจใสล่กูค้าถือวา่ ระดบัความพงึพอใจอยู่
ในระดบัมาก 

สรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์  ตอนท่ี 2 เก่ียวกับการศึกษาส่วนประสมทาง
การตลาด 

ด้านผลิตภัณฑ์ ก่อนท่ีพนกังานจะมาขายผลิตภณัฑ์นัน้พนกังานธนาคารกรุงเทพ 
จะต้องผ่านการอบรมเก่ียวด้านผลิตภณัฑ์ของธนาคารให้ทราบ เพราะผู้ ท่ีมาใช้บริการสว่นใหญ่
นัน้ยงัไมค่่อยรู้จกัผลติภณัฑ์ของธนาคารมากเท่าไหร่นกั ทางธนาคารจึงเล็งเห็นว่า การแนะนํา
ผลติภณัฑ์ของธนาคารนัน้จะต้องมีการอบรมศกึษาข้อมลูอยา่งละเอียดก่อนท่ีจะนําเสนอลกูค้า 
ระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ด้านราคา ราคาการคิดคา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้บตัรเครดติ คา่ธรรมเนียมATM การชํา
ระบิลตา่งๆ และค่าธรรมเนียมสินเชือนัน้ สว่นใหญ่ระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ทาง
ธนาคารจงึมีให้การรับชําระบิลเพ่ือเกิดความสะดวกตอ่ผู้ ท่ีมาใช้บริการ เพราะสว่นใหญ่ราคาจะ
ใกล้เคียงกบัธนาคารอ่ืนๆ   

ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ทางธนาคารมีเคาน์เตอร์คอยติดตอ่สอบถามในด้าน
ข้อมลูตา่งๆ ไมว่า่จะเดินไปท่ีไหน ก็จะเจอธนาคารกรุงเทพสว่นใหญ่ระดบัความพงึพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก ทําให้ผู้ ท่ีมาใช้บริการตดิต่อสอบถามข้อมลูได้ง่ายขึน้ โดยสว่นใหญ่แล้วธนาคาร
กรุงเทพมีพืน้ท่ีกว้างขว้างและยงัมีความสะดวกสบายไว้คอยบริการเวลาท่ีลกูค้ามาทําธุรกรรมกบั
ธนาคารอีกด้วย 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด ในเร่ืองการแจกของท่ีระลกึให้กบัลกูค้าโดยการเปิดบญัชี 
ใหม ่การสมคับตัรเครดติ การสมคั sms Internet banking เป็นการสง่เสริมทางการขายท่ีมีผลตอ่
การตดัสนิใจมาใช้บริการอีกครัง้ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ ระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็น
การขอบคณุลกูค้าท่ีมาใช้บริการและเป็นวิธีการสง่เสริมการขายที่ได้ผลมาก  

สรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์  ตอนที่ 3 เกี่ยวกับการศึกษาความพงึพอใจ 
การบริการของพนักงาน พนกังานจะต้องมีความตัง้อกตัง้ใจให้บริการลกูค้า การกดคิว

เรียกลกูค้าก็ถือวา่เป็นการเรียกลกูค้าตามลําดบั ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก พนกังาน
จะต้องมีมารยาทท่ีดีโดยการยกมือไหว้ สวสัดีและขอบคณุลกูค้าท่ีมาใช้บริการของเราซึง่ทําให้
ลกูค้าเกิดความประทบัใจแล้วและยงัให้ลกูค้ากบัมาใช้บริการกบัเราอีกด้วย 

 

5.2 อภปิรายผล 

ผู้ศกึษาขออภิปรายผลการศกึษาตามวตัถปุระสงค์ของการศกึษา โดยใช้แนวคิด ทฤษีฎ
และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องท่ีได้รวบรวมมาช้างต้น มีรายละเอียดดงันี ้

ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น
ถงึสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บคุลากร อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการ
ตดิตอ่สื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีทําให้ผู้ รับบริการรู้สกึว่าได้รับการดแูล 
ห่วงใย และความตัง้ใจจากผู้ให้บริการ บริการท่ีถกูนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทําให้
ผู้ รับบริการรับรู้ถงึการให้บริการนัน้ๆ ได้ชดัเจนขึน้ (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2548 : 187-192, วี
ระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549 : 274) 

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกบัสญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทกุครัง้จะต้องมีความถกูต้อง 
เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทกุจดุของบริการ ความสม่ําเสมอนีจ้ะทําให้ผู้ รับบริการ
รู้สกึวา่บริการท่ีได้รับนัน้มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย์, 
2548: 187-192, วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549 : 274) 

ด้านการความรวดเร็วในด้านการตอบสนอง ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ความ
พร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้
อยา่งทนัท่วงที ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ 
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รวมทัง้จะต้องกระจายการให้บริการไปอยา่งทัว่ถงึ รวดเร็ว (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2548: 187-
192, วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549 : 274) 

ด้านการรับประกนั ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กบัผู้ รับบริการ ผู้
ให้บริการจะต้องแสดงถงึทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความ
ต้องการของผู้ รับบริการด้วยความสภุาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อสือ่สารท่ีมี
ประสทิธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผู้ รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย์, 
2548: 187-192, วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549 : 274) 

ด้านการเอาใจใสล่กูค้า ความสามารถในการดแูลเอาใจใสผู่้ รับบริการตามความต้องการ
ท่ีแตกต่างของผู้ รับบริการแตล่ะคน (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2548: 187-192, วีระรัตน์ กิจเลิศ
ไพโรจน์, 2549 : 274) 

ด้านผลติภณัฑ์ ผู้บริโภคมีความคุ้นเคยเพ่ือให้ผู้บริโภคท่ีไมต้่องการเสาะแสวงหา
ทางเลือกอย่างกว้างขวางในการพิจารณา สว่นในเร่ืองของรูปร่างของผลิตภณัฑ์ตลอดจนหีบห่อ
และปา้ยฉลาก สามารถก่ออิทธิพลตอ่กระบวนการซือ้ของผู้บริโภค หีบห่อท่ีสะดดุตาอาจทําให้
ผู้บริโภคเลือกไว้เพ่ือพิจารณา ปา้ยฉลากท่ีแสดงให้ผู้บริโภคเห็นคณุประโยชน์ของผลติภณัฑ์ท่ี
สําคญัก็จะทําให้ผู้บริโภคประเมินสินค้าเชน่กนั สินค้าคณุภาพสงูหรือสินค้าท่ีปรับเข้ากบัความ
ต้องการบางอยา่งของผู้ ซือ้มีอิทธิพลตอ่การซือ้ด้วย อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2543 : 26) 

ด้านราคา  คา่ธรรมเนียม ดอกเบีย้ บตัรเครดิต และคา่ใช้จ่ายของสนิเช่ือของธนาคาร 
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) นัน้ มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซือ้ก็ต่อเม่ือผู้บริโภคทําการประเมิน
ทางเลือกและทําการตดัสนิใจ โดยปกติผู้บริโภคชอบผลิตภณัฑ์ราคาต่ํา นกัการตลาดจงึควรคดิ
ราคาน้อย ลดต้นทนุการซือ้หรือทําให้ผู้บริโภคตดัสนิใจด้วยลกัษณะอ่ืนๆ สําหรับการตดัสนิใจ
อยา่งกว้างขวางผู้บริโภคมกัพิจารณารายละเอียด โดยถือเป็นอยา่งหนึง่ในลกัษณะทัง้หลายท่ี
เก่ียวข้องสําหรับสินค้าฟุ่ มเฟือย ราคาสงูไมทํ่าให้การซือ้ลดน้อยลง นอกจากนีร้าคายงัเป็นเคร่ือง
ประเมนิคณุคา่ของผู้บริโภคซึง่ก็ติดตามด้วยการซือ้ อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2543 : 26) 

ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย กลยทุธ์ของนกัการตลาดในการทําให้มีผลิตภณัฑ์ไว้พร้อม
จําหน่าย สามารถก่ออทิธิพลต่อการพบผลิตภณัฑ์ แน่นอนวา่สินค้าท่ีมีจําหน่ายแพร่หลายและ
ง่ายท่ีจะซือ้ก็จะทําให้ผู้บริโภคนําไปประเมินประเภทของช่องทางท่ีนําเสนอก็อาจก่ออทิธิพลต่อ
การรับรู้ภาพพจน์ของผลติภณัฑ์อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2543 : 26) 
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ด้านการสง่เสริมการตลาด  การจดัโปรโมชัน่ของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) นัน้
การสง่เสริมการตลาดสามารถก่ออทิธิพลต่อผู้บริโภคได้ทกุขัน้ตอนของกระบวนการตดัสนิใจซือ้ 
อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2543 : 26) การแจกใบโบชวัร์ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ต่างๆนัน้ ก็ช่วย
ให้ผู้ ท่ีมาใช้บริการ สามารถบอกต่อๆกนัได้ 

ด้านความพงึพอใจการบริการของพนกังาน งานเป็นสิง่ท่ีสําคญัตอ่ชีวิตของคนเราเพ่ือให้
ได้มาซึง่รายได้ในการดํารงชีวิต และการแสดงออกถงึความสามารถในการทางานให้สําเร็จลลุว่ง
ไปด้วยดี เป็นท่ียอมรับวา่ความพงึพอใจในงานมีผลตอ่การเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล ของ
งานในแตล่ะองค์การ ในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกนั เม่ือองค์การบริการให้ความสําคญักบัการ
สร้างความพงึพอใจในงานให้กบัผู้ปฏิบตัิงานบริการ 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

ผู้บริหารควรจดัหาหรือปรับเปล่ียนอปุกรณ์ท่ีตรวจนบัเงินใหม่ให้ทนัสมยัมากกว่านี ้และ
เก้าอีท่ี้นัง่รอบางสาขายงัมีน้อยไม่เพียงพอต่อผู้ ท่ีมาใช้บริการ ซึง่ควรมีการปรับปรุงแก้ไขในสว่นนี ้
เพ่ือให้ผู้ ท่ีมาใช้บริการเกิดความสะดวกสบายในการนั่งรอให้บริการ มีการฝึกอบรมในด้านการ
ให้บริการอย่างเข้มงวดเพ่ือให้พนักงานปฏิบติัหน้าท่ีให้ผิดพลาดน้อยท่ีสดุ พนักงานควรมีความ
กระตือลือร้นในการให้บริการมากกว่านี ้และพร้อมท่ีจะแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในและควรศึกษา
ถึงกับปัญหาท่ีเกิดขึน้ว่า ผู้ บริหารควรจัดให้มีการคัดเลือกพนักงานท่ีมีความรู้ ความเข้าใจใน
บริการโดยรวมของธนาคารฯ สําหรับต้อนรับลูกค้าโดยเฉพาะ เพ่ือทําให้ผู้ ท่ีมาใช้บริการรู้สึกว่า
ได้รับการดแูลเอาใจใสจ่ากพนกังานเป็นอย่างดีระหวา่งรอรับบริการจากพนกังาน 

ส่วนด้านการตลาดธนาคารกรุงเทพยังต้องแข่งขันกับอีหลายธนาคาร ไม่ว่าจะเป็น 
ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ด้านราคารายการต่างๆ ช่องทางการจัดจําหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด ยงัต้องศกึษาคู่แข่งขนักลยทุธรการตลาด ในด้านอตัตราดอกเบีย้เงินฝากเป็นต้น การท่ี
จะดึงดดูลกูค้ามาใช้บริการนัน้จะต้องมีการจดัโปรโมชัน่ในด้านบริการต่างๆให้เหมาะสมกบัการท่ี
ลกูค้ามาเป็นสมาชิกของเรา เพ่ือให้ลกูค้ากบัมาใช้บริการของเราอีครัง้ 
ข้อเสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป 

1. ควรศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพชีวิตการทํางานกบัคณุภาพการให้บริการของ 
พนกังานธนาคารกรุงเทพ ว่าเป็นอยา่งไร 
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2. ควรศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยท่ีใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
ระหวา่งผลิตภณัฑ์ของธนาคารว่าอนัควรท่ีจะเหมาะกบัเรา 
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ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํชีแ้จง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย ถูก ( √ ) ลงในช่องส่ีเหล่ียมที่ตรงกับข้อมูลของท่าน 

1. เพศ   

  ชาย      หญิง        

 

2. อายุ   

  20-30 ปี           31-40 ปี 

                                     41-50 ปี     มากกว่า 50 ปี  

3. รายได้ 

  10,000 – 15,000    15,001 – 20,000 

  20,001 – 30,000    มากกว่า 30,001  

ขึน้ไป  

4. อาชีพ 

พนกังานบริษัท/ข้าราชกาล     ธรุกิจส่วนตวั 

พอ่บ้าน/แม่บ้าน  อ่ืนๆ 

(…………………) 

 

5. อายุงาน 

  น้อยกว่า 1 ปี     1 – 5 ปี 

  6 – 10 ปี     มากกว่า 10 ปีขึน้ไป 
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามความคิดเห็น คุณภาพบริการ ของผู้ตอบแบบสอบถาม คาํชีแ้จ้ง 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย (√) ลงในช่องส่ีเหล่ียมเพื่ อให้คะแนนระดับความคิดเห็นต่อ
แรงจูงใจต่อการปฏิบัตงิานในองค์กรโดยกาํหนดระดับความคิดเหน็ดังนี ้
 

คะแนน 5 หมายถงึ ระดับความคิดเหน็มากที่สุด 
    คะแนน 4 หมายถงึ ระดบัความคิดเหน็มาก 
    คะแนน 3 หมายถงึ ระดบัความคิดเหน็ปานกลาง 
    คะแนน 2 หมายถงึ ระดบัความคิดเหน็น้อย 
    คะแนน 1 หมายถงึ ระดบัความคิดเหน็น้อยที่สุด 
 

คณุภาพบริการ ระดบัความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

สิ่งท่ีสมัผสัได้ (Tangible) 
6. พนกังานให้บริการแตง่กายมีความสภุาพเรียบร้อย      
7. ธนาคารกรุงเทพมีอปุกรณ์เคร่ืองในการตรวจนบัเงินท่ีทนัสมยั      
8. พนกังานมีการประชาสมัพนัธ์แนะนําเก่ียวกบัผลติภณัฑ์ใหม่ๆ  
อยา่งสม่ําเสมอ 

     

9. ธนาคารกรุงเทพ มีการตกแตง่ทัง้ภายใน และภายนอกท่ีมีความ
สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย 

     

10. เก้าอีท่ี้นัง่รอ ปากกา กระดาษใบนําฝาก-ถอน ตา่งๆ พร้อมใช้งาน      
ความเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) 
11. พนกังานท่ีให้บริการ มีจํานวนเพียงพอตอ่การให้บริการ      
12. พนกังานแสดงความจริงใจในการให้บริการของลกูค้า      
13. พนกังานทํารายการให้ลกูค้าโดยไม่เกิดข้อผิดพลาด      
14. พนกังานให้บริการลกูค้าได้ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม      
15. พนกังาน แสดงออกถงึความซ่ือสตัย์ สจุริตโดยการรักษาข้อมลู
สว่นตวัของลกูค้าไว้เป็นความลบั 
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คณุภาพบริการ 
 

ระดบัความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
16. พนกังานมีความกระตือรือร้นพร้อมให้บริการ      
17. พนกังานให้บริการลกูค้าด้วยความถกูต้อง      
18. พนกังานมีความพร้อมให้คําปรึกษาแก่ลกูค้า      
19. พนกังานสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อยา่งรวดเร็ว      
การรับประกัน (Assurance) 
20. พนกังานให้การบริการด้วยความสภุาพและมีมารยาทต่อลกูค้า      
21. คําปรึกษาของพนกังานไปตามมาตรฐานท่ีธนาคารตัง้เอาไว้      
22. พนกังานมีความรู้ ความสามารถ ในการแนะนําการบริการใน
ด้านอ่ืนๆ 

     

การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy)      
24. พนกังานธนาคารกรุงเทพ มีความใสใ่จในการแก้ปัญหาให้กบั
ลกูค้า 

     

25. พนกังานธนาคารกรุงเทพมีความเข้าใจในปัญหาข้อร้องเรียนของ
ลกูค้า 

     

26. พนกังานมีความตัง้อกตัง้ใจในการให้บริการ      
27. มีช่องทางให้ลกูค้าสนอแนะ ความคดิเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการ
ให้บริการท่ีดีขึน้ 
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ตอนที่  3 แบบสอบถามความความคิดเห็น  ส่วนประสมการตลาด  ของผู้ตอบ

แบบสอบถามคาํชีแ้จ้ง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย (√) ลงในช่องส่ีเหล่ียมเพื่อให้คะแนนระดับ

ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยกําหนดระดับความ

คิดเหน็ดังนี ้

  คะแนน 5 หมายถงึ ระดับความคิดเหน็ด้วยมากที่สุด 

  คะแนน 4 หมายถงึ ระดับความคิดเหน็ด้วยมาก 

  คะแนน 3 หมายถงึ ระดับความคิดเหน็ด้วยปานกลาง 

  คะแนน 2 หมายถงึ ระดับความคิดเหน็ด้วยน้อย 

  คะแนน 1 หมายถงึ ระดับความคิดเหด้็วยนน้อยที่สุด 

 

ส่วนประสมการตลาด ระดับความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

ผลิตภณัฑ์ (Product) 
28. พนกังานมีความสภุาพ รวมถึงเอาใจใส่ลกูค้าได้เป็นอย่างดี      

29. ธนาคารกรุงเทพ มีผลติภณัฑ์เก่ียวกบัสนิเช่ือท่ีหลากหลาย      

30. พนกังานได้ให้บริการสินเช่ือประเภทตา่งๆ ให้ลกูค้าอยา่งเหมาะสม      

31. พนักงานมีการแนะนําเก่ียวกับ ค่าธรรมเนียม ดอกเบีย้ ค่าใช้จ่ายของ
สินเช่ืออย่างละเอียด 

     

ราคา (Price) 
32. ธนาคารกรุงเทพ คิดอัตราค่าธรรมเนียม ดอกเบีย้ บัตรเครดิต และ
คา่ใช้จ่ายของสนิเช่ืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม 

     

33. ธนาคารกรุงเทพ คิดอัตราค่าธรรมเนียม ดอกเบีย้ บัตรเครดิต และ
คา่ใช้จ่ายของสนิเช่ือธนาคารกรุงเทพ ใกล้เคียงกบัธนาคารอ่ืนๆ 

     

34. ธนาคารกรุงเทพคิดอัตราค่าธรรมเนียมการชําระสินค้าบิล ต่างๆ มี
ความเหมาะสม 

     

35. ธนาคารกรรุงเพทคิดคา่ธรรมเนียมบตัร  ATM  ในราคาท่ีเหมาะสม      
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ส่วนประสมทางการตลาด ระดับความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

ช่องทางการจัดจาหน่าย (Place) 

36. ธนารคารกรุงเทพมีบริเวรพืน้กว้างขวาง มีความสะดวกสบาย      

37. มีเคาน์เตอร์ท่ีค่อยเช็คข้อมลูเม่ือลกูค้ามาสอบถามข้อมลูเก่ียวกบัสนิเช่ือ      

38. ธนาคารมีเคาน์เตอร์ในการติดต่อสอบถาม การขอรหัสปลอดล็อค 
Internet Banking  

     

39. ธนาคารกรุงเทพมีสาขาท่ีเพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ      

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

40. ธนาคารกรุงเทพ มีการโฆษณาของผลิตภณัฑ์ การให้บริการสินเช่ือผ่าน
ปา้ยโฆษณา โบชวัร์ตา่ง ๆ ตามท้องถนน หรือห้างสรรพสินค้า 

     

41. ธนาคารกรุงเทพ มีการจดัรายการส่งเสริมการขายอย่างสม่ําเสมอโดย
การแจกของท่ีระลกึสําหรับลกูค้าท่ีเปิดบญัชีใหม่ 

     

42. ธนาคารกรุงเทพ มีโปรโมชั่นคิดค่าธรรมเนียม ดอกเบีย้และค่าใช้จ่าย
ตา่งๆท่ีหลากหลายตามความต้องการของผู้บริโภค 

     

43. มีการประชาสัมพันธ์ บัตรเครดิตท่ี ร่วมรายการ เป็นส่วนลดตาม
ร้านอาหาร โดยการแจกแผ่นพบั ใบปลิว หรือมีปา้ยโฆษณาติดประกาศ 
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ตอนที่ 4 แบบสอบถามความความคิดเห็น ความพึงพอใจ ของผู้ตอบแบบสอบถามคําชี ้

แจ้ง กรุณาทําเคร่ืองหมาย (√) ลงในช่องส่ีเหล่ียมเพื่อให้คะแนนระดับความคิดเห็นต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัตงิานของพนักงาน โดยกาํหนดระดับความคิดเหน็ดังนี ้

 

  คะแนน 5 หมายถงึ ระดับความคิดเหน็ด้วยมากที่สุด 

  คะแนน 4 หมายถงึ ระดับความคิดเหน็ด้วยมาก 

  คะแนน 3 หมายถงึ ระดับความคิดเหน็ด้วยปานกลาง 

  คะแนน 2 หมายถงึ ระดับความคิดเหน็ด้วยน้อย 

  คะแนน 1 หมายถงึ ระดับความคิดเหด้็วยนน้อยที่สุด 

 

การบริการของพนักงาน ระดับความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

ความพงึพอใจของลูกค้า 
44. ท่านคิดว่า พนักงาน มีความเต็มใจ และความพร้อมในการ 
ให้บริการ 

     

45. ท่านคิดวา่ พนกังานกดบตัรคิว ให้บริการตามลําดบัก่อนหลงัเช่น
ผู้มาก่อนได้ก่อน 

     

46. ท่านคิดวา่ พนกังานให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด      

47. ท่านคิดว่า การให้บริการของพนักงาน เหมือนกันทุกรายโดยไม่
เลือกปฏิบตัิ 

     

 

ตอนที่ 5  ข้อเสนอแนะและความคิดเหน็  

……………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

ผู้วิจัยขอขอบคุณเป็นอย่างสูงในการเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามครัง้นี ้
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