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บทคัดย่อ 
 การวิจยัครั� งนี�   มีวตัถุประสงค์ 1. เพื�อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขา
มหาวทิยาลยัราชภฏั  สวนสุนนัทา 2. เพื�อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขา
มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล โดยจาํแนกตามเพศ อายุ  ระดบัการศึกษา  
อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน  และคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจยัทาํการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน  400 
คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื�องมือจาํนวน 400 ชุด หรือคิดเป็นร้อยละ 100 ของกลุ่มตวัอย่าง ทาํการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป สถิติที�ใช้ ได้แก่ ค่าความถี� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วน
เบี�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า  t – test และ F -test  
 ผลการวจัิยพบว่า 
  1.ระดบัคุณภาพการให้บริการของพนกังานธนาคารกรุงเทพ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนั
ทา พบว่า มีคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย ส่วนคุณภาพการให้บริการรายดา้น พบว่า 
ด้านที�มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ�ง คือ ความไวว้างใจในการให้บริการและการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้) ส่วนด้านที�มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย คือ ด้านการให้
ความสาํคญักบัลูกคา้ ดา้นสิ�งที�สัมผสัได ้และดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ  
  2. กลุ่มตวัอยา่งที�มี เพศ อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขามหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ที�ระดบั .01 และ .05 
 

คําสําคัญ คุณภาพการใหบ้ริการ 
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Abstract  
 The objectives of this research were 1.) to enhance the service quality of Bangkok Bang, Suan 
Sunandha Rajabhat University Branch 2.) to compare the service quality of Bangkok Bank to other 
branches. Data were categorized by gender, age, level of education and incomes per month from 400 
samplings with 400 questionnaires (a hundred percent of samplings.) The research required computer 
program with statistics including frequency, percentage, average, deviation, and T-Test and F-Test. 
 The result showed that 1.) The level of Bangkok Bank staff service was in a level of “Agree” 
while service classified by divisions showed a level of “Strongly Agree” namely trust for service and 
customer care. And a level of “Agree” was for tangible things including trust for standardized service. 2.) 
Samplings including gender, occupation, average income showed the different comments towards the 
service quality of Bangkok Bank, Suan Sunandha Rajabhat University Branch with the significance of .01 
and .05 
 
Keywords  Quality Service 
 
บทนํา 
 ในการดาํเนินธุรกิจปัจจุบนัรัฐบาลส่งเสริมและใหก้ารสนบัสนุนในดา้นการลงทุนส่งผลให้นกัธุรกิจ
จากต่างประเทศเขา้มาลงทุนประกอบกบัการแข่งขนัในประเทศที�เพิ�มสูงขึ�นส่งผลทาํให้ธุรกิจประเภทต่างๆ
รวมถึงธุรกิจด้านการบริการต้องพยายามพฒันากลยุทธ์การแข่งขันเพื�อให้สามารถแข่งขันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลและยงัต้องใช้ความพยายามมากขึ� นในการที�จะรักษาสถานภาพของการ
แข่งขนัของตนเองใหอ้ยูใ่นระดบัที�เหนือกวา่คู่แข่งขนัตลอดจนตอ้งสร้างภาพพจน์ที�ดีเป็นที�ยอมรับของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการอนัจะนาํไปสู่ความภกัดีต่อธุรกิจต่อไป 
 จากศกัยภาพความพร้อมทางดา้นสถาบนัทางการเงินและการธนาคารสะทอ้นให้เห็นถึงผลสัมฤทธิ,
ของนโยบายภาครัฐโดยเห็นไดท้ั�งจากธนาคารพาณิชยไ์ทยและจากสถาบนัการเงินจากต่างประเทศที�เขา้มา
ดาํเนินธุรกิจทางการเงินในประเทศไทยไดอ้ย่างมีเสรีภาพท่ามกลางสถานการณ์การขยายตวัของธุรกิจใน
อตัราที�สูงขึ�นขณะเดียวกนัรูปแบบของการประกอบธุรกิจไดมี้การพฒันาการอยา่งต่อเนื�องส่งผลให้รูปแบบ
การใชจ่้ายเงินของประชาชนเปลี�ยนแปลงไปมีส่วนผลกัดนัให้เกิดกระแสเงินหมุนเวียนของภาคธุรกิจในแต่
ละวนัมีเป็นจาํนวนมากซึ� งเป็นกระแสหลกัของระบบการเงินการธนาคารการทาํให้ธนาคารต่างๆเล็งเห็น
ผลประโยชน์ที�จะไดรั้บจึงมีการปรับตวัและหันมาสนใจระบบการจดัการที�ทนัสมยัเพิ�มขึ�นส่งผลให้มีการ
แข่งขนัดา้นการใหบ้ริการทุกรูปแบบโดยธนาคารพาณิชยแ์ต่ละแห่งจะใชค้วามพยายามในการสร้างให้ลูกคา้



การประชุมวชิาการและนาํเสนอผลงานวิจยัระดบัชาติและนานาชาติ ครั� งที� ๗                               SSRU2016 

 

 
 

1092 

เกิดความพึงพอใจสร้างความประทบัใจในการให้บริการของธนาคารได้มีการพฒันาปรับปรุงแก้ไขการ
บริการของตนเองอย่างต่อเนื�องทั�งในดา้นความสะดวกสบายของลูกคา้ในการเขา้รับบริการความรวดเร็ว
ความถูกตอ้งและแม่นยาํในการให้บริการรวมถึงการนาํเสนอบริการที�หลากหลายมากขึ�นเพื�อให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุดยงัเป็นการรักษาส่วนแบ่งลูกคา้และรักษาสัดส่วนการครองตลาดไวอี้กดว้ย (รังสิตรา  
สังขอ่์วม, 2550) 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)เป็นการเปรียบเทียบระหว่างบริการที�ลูกคา้คาดหวงักบั
บริการที�ไดรั้บ หากบริการที�ไดรั้บตรงหรือเกินกวา่ความคาดหวงั ก็จะทาํให้ลูกคา้พึงพอใจและพร้อมที�จะใช้
บริการต่อไป แต่หากบริการที�ไดรั้บต่อกวา่บริการที�คาดหวงัก็จะทาํให้ลูกคา้ยกเลิกหรือเปลี�ยนไปใชบ้ริการ
กบัองคก์รคู่แข่งได ้(Berry,et al., 1985 p.42)ในขณะที� ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ(2538 : 145) ไดก้ล่าววา่
คุณภาพการให้บริการ(Service quality) เป็นสิ�งสําคญัสิ�งหนึ� งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการ
ให้บริการการให้บริการคือการรักษาระดบัการให้บริการที�เหนือคู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการให้บริการ
ตามที�ลูกคา้คาดหวงัไวข้อ้มูลต่างๆที�เกี�ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการที�ลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ใน
อดีตจากการพูดปากต่อปากจากโฆษณาของธุรกิจให้บริการลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในสิ�งที�เขาตอ้งการ
(What) เมื�อเขามีความตอ้งการ (When) ณ สถานที�ที�เขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบที�เขาตอ้งการ(How) 
นกัการตลาดตอ้งการทาํการวิจยัเพื�อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซื�อบริการของลูกคา้ทั�วไปไม่ว่าธุรกิจ
แบบใดก็ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปนี�พิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
 อยา่งไรก็ตามธุรกิจธนาคารพาณิชยเ์ป็นธุรกิจที�ตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัที�รุนแรงมากองคก์รธุรกิจ
ทุกองคก์รตอ้งมีการปรับปรุงเปลี�ยนแปลงภายในองคก์รของตนธนาคารพาณิชยแ์ต่ละแห่งจะตอ้งคน้หากล
ยุทธ์และวิธีการต่างๆมาพฒันาและปรับปรุงคุณภาพของตนเองให้เพิ�มมากขึ�นอยา่งต่อเนื�องซึ� งหากธนาคาร
ใดมีคุณภาพการให้บริการที�ดีเป็นที�ยอมรับจากผูใ้ช้บริการก็จะสามารถรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดไวไ้ด้
เป็นอยา่งดี 
 ผูว้ิจยัจึงสนใจที�จะศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
กรุงเทพสาขามหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทาซึ� งจะเป็นประโยชน์ต่อการดาํเนินงานของธนาคารโดย
สามารถนําผลที�ได้จากการศึกษาคน้ควา้ไปเป็นแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงพฒันากลยุทธ์ในการ
ใหบ้ริการที�ดีและมีประสิทธิภาพยิ�งขึ�นต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื�อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพสาขามหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 
 2. เพื�อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพสาขามหาวิทยาลยัราชภฏัสวน
สุนนัทาจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
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ขอบเขตของการวจัิย 
 ในการวจิยัครั� งนี� มุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพสาขามหาวิทยาลยัราชภฏัสวน
สุนนัทามีขอบเขตการวจิยัดงันี�  
 ขอบเขตด้านเนืRอหา 

 ตัวแปรที ศึกษา 
 1) ตวัแปรตน้ไดแ้ก่เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
 2) ตวัแปรตามไดแ้ก่คุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ยดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ
ดา้นสิ�งที�สัมผสัไดด้า้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจในการให้บริการ และดา้น
การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 - ประชากรที�ใชใ้นการวจิยัครั� งนี� คือ ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัสวน
สุนนัทาการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งที�เหมาะสมโดยผูว้จิยักาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน 
 
ประโยชน์ที คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทราบถึงระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัสวน
สุนนัทา 
 2. สามารถนาํผลการวิจยัไปเป็นแนวทางในการพฒันาแกไ้ขปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในดา้น
ต่างๆใหเ้หมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 3.สามารถนาํผลการวจิยัไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื�นฐานในการศึกษาวิจยัเกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงเทพ สาขามหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา ในเชิงลึกต่อไป 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
 ในการศึกษาวจิยัเรื�อง “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั สาขามหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา” ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง
เพื�อนาํมาเป็นแนวทางในการกาํหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั สมมติฐานในการวิจยัและนิยามปฏิบติัการ ซึ� ง
สามารถสรุปสาระสาํคญัและนาํเสนอตามลาํดบัดงัต่อไปนี�  
 1. ทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ การแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย 
เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว จาํนวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 
ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะที�สําคญั และสถิติที�วดัไดข้องประชากรและช่วยในการกาํหนด
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ตลาดเป้าหมาย ในขณะที�ลกัษณะดา้นจิตวิทยาและสังคมวฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิด และความรู้สึก
ของกลุ่มเป้าหมายนั�น ขอ้มูลดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมาย 
 2. แนวคิดเกี ยวกับความคิดเห็น ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางดา้นความรู้สึกที�มีต่อสิ�งหนึ� งสิ�ง
ใด ซึ� งเกิดจากการประเมินผลสิ� งนั�น โดยมีอารมณ์ ประสบการณ์ และสภาพแวดล้อมในขณะนั�น เป็น
พื�นฐาน ซึ� งความคิดเห็นอาจเปลี�ยนแปลงไดต้ามกาลเวลาและบุคคลอื�นอาจเห็นดว้ยหรือไม่ก็ตาม 
 3. แนวคิดเกี ยวกับคุณภาพการบริการ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คือ การรักษาระดบั
การให้บริการที�เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการนาํเสนอคุณภาพการให้บริการตามที�ผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้ซึ� งมี
นกัวิชาการหลายท่านทั�งในประเทศและต่างประเทศ ได้ให้แนวคิดเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการ กล่าวโดย
สรุปไดว้า คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการที�ให้ความสําคญักบัผูรั้บบริการตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 
 4. ทฤษฎแีละแนวคิดการเข้าถึงบริการ 
  1. ความพอเพียงของบริการที�มีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการที�มีอยู่กบั
ความตอ้งการขอรับบริการ 
  2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ย่างสะดวก (Accessibility) โดยคาํนึงถึงลกัษณะที�ตั�งของการ
เดินทาง 
  3. ความสะดวกและอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ แหล่ง
บริการที�ผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีสิ�งอาํนวยความสะดวก 
  4. ความสามารถของผูรั้บบริการ (Capability) ในการที�จะเสียค่าใชจ่้ายสาํหรับบริการ 
  5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ� งในที�นี� รวมถึงการยอมรับลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการดว้ย 
 5. งานวจัิยที เกี ยวข้อง 
 จงรัก ยงัพลขนัธ์  (2553) ทาํการศึกษาเรื�องคุณภาพการให้บริการธุรกิจสินเชื�อของสหกรณ์การเกษตร
จตุพกัตรพิมาน จาํกดั อาํเภอจตุพกัตรพิมาน จงัหวดัร้อยเอด็ผลการวจิยัพบวา่  
 1. สมาชิกสหกรณ์เห็นว่า คุณภาพการให้บริการดา้นสินเชื�อของสหกรณ์การเกษตรจตุรพกัตรพิมาน 
จาํกดั ดา้นการใหบ้ริการสินเชื�อ ดา้นบุคลากร ดา้นสถานที�และสิ�งอาํนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก ส่วน
ดา้นประชาสัมพนัธ์และใหค้วามรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 2. ผลการเปรียบเทียบ คุณภาพการให้บริการสินเชื�อของสหกรณ์การเกษตรจตุรพกัตรพิมาน จาํกดั 
จาํแนกตาม เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และระยะเวลาการเป็นสมาชิกสรุปไดด้งันี�  สมาชิกสหกรณ์ที�มี 
เพศ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการให้บริการธุรกิจสินเชื�อ    ทุกดา้น ไม่แตกต่าง
กนั สมาชิกสหกรณ์ที�มีอายตุ่างกนั เห็นวา่ คุณภาพการให้บริการธุรกิจสินเชื�อ     ดา้นกระบวนการให้บริการ
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สินเชื�อ ดา้นบุคลากร และดา้นประชาสัมพนัธ์และใหค้วามรู้ ไม่แตกต่างกนั   ส่วนดา้นสถานที�และสิ�งอาํนวย
ความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั .05 สมาชิกสหกรณ์ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนต่างกนั เห็นวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการธุรกิจสินเชื�อทุกดา้น แตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั .01 
 6. กรอบแนวคิดในการวจัิย 
  
 

 

 
 
 
 

ภาพ 1  กรอบแนวความคิดในการวจิยั 
 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 ประชากรกลุ่มตัวอย่างที ใช้ในการวจัิย 

 ประชากรที ใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั สาขามหาวิทยาลยัราชภฏั
สวนสุนนัทา  จาํนวน 400 คน 
 กลุ่มตัวอย่าง เนื�องจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจาํนวนประชากรที�แน่นอน ดังนั� น
สามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบจาํนวนของประชากร W.G. Cochran โดยกาํหนดระดบัค่าความเชื�อมั�น
ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคาดเคลื�อนร้อยละ 5 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา,2548,74) 
 ใช้ขนาดตวัอย่างอย่างน้อย 384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาดไม่เกิน
ร้อยละ 5 ที�ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 95 เพื�อความสะดวกในการประเมินผล และการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยั
จึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั�งหมด 400 ตวัอยา่ง ซึ� งถือไดว้า่ผา่นเกณฑ์ตามเงื�อนไขกาํหนด คือไม่นอ้ยกวา่ 384 
ตวัอยา่ง 
 เครื องมือที ใช้ในการวจัิย 
 เครื�องมือที�ใชใ้นการศึกษาวจิยัครั� งนี�  ผูศึ้กษาวจิยัไดพ้ิจารณาจากการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaires)  ซึ� งไดจ้ากการคน้ควา้ขอ้มูลจากทฤษฎี และประยกุต ์   จากแนวคิดงานวิจยัที�
ใกลเ้คียงของผูว้จิยัที�ไดท้าํการวจิยัมาแลว้ โดยไดจ้ดัลาํดบัเนื�อหาแบบสอบถามใหค้รอบคลุมขอ้มูลที�ตอ้งการ 
ซึ� งประกอบดว้ยคาํถามแบบปลายปิด (Close-ended question) โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี�  
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 ส่วนที  1  แบบสอบถามเกี�ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ  ระดบั
การศึกษา  อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
 ส่วนที  2 แบบสอบถามเกี�ยวกบัความสามารถในการทาํงานเป็นแบบสอบถามที�สร้างขึ�นเพื�อวดั
คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ ดา้นสิ�งที�สัมผสัได ้ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 
 ขัRนตอนการสร้างเครื องมือที ใช้ในการวจัิย 
 การสร้างแบบสอบถาม มีขั�นตอนดงันี�  
 1. ศึกษาคน้ควา้จากตาํรา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลกัการ และงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อกาํหนด
ขอบเขตการวิจยั และสร้างเครื�องมือในการวิจยั คือ แบบสอบถาม ให้ครอบคลุม     ตามความมุ่งหมายของ
การวจิยั 
 2. นาํขอ้มูลที�ไดม้าสร้างแบบสอบถาม 
 3. นําแบบสอบถามที�สร้างขึ� นให้ผูท้รงคุณวุฒิ จาํนวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้ง ด้าน
โครงสร้างเนื�อหา และภาษาที�ใช ้ใหมี้ความถูกตอ้งสมบูรณ์ ก่อนนาํแบบสอบถามไปทดลองใช ้
 4. นาํแบบสอบถามฉบบัร่างไปทดลองใช้ (Try-out) โดยใช้กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 40 ตวัอยา่ง ซึ� ง
ไม่มีรายชื�อในกลุ่มตัวอย่างที�จะทาํการวิจัยและไม่ซํ� ากับกลุ่มทดสอบเดิมแล้วตรวจสอบคุณภาพของ
แบบสอบถาม โดยใช้เครื�องคอมพิวเตอร์โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ด้วยวิธีการวิเคราะห์ โดยใช้วิธีค่า
สัมประสิทธิ, อลัฟ่าของ ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  
 5. ปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั� ง แลว้นาํเสนออาจารยที์�ปรึกษาอีกครั� ง เพื�อแกไ้ขปรับปรุงจนได้
เครื�องมือวดัที�มีประสิทธิภาพ 
 6. นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ที�ไดน้าํไปสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 

เมื�อได้รับแบบสอบถามคืนมา ผูว้ิจยัได้จดัทาํและดาํเนินการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรม
สาํเร็จรูปทางสถิติ ดงันี�  
 1. การวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ 
 1.1 วิเคราะห์ขอ้มูลในแบบสอบถามในส่วนที� 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี�ยต่อเดือน นํามาจาํแนกความถี� (Frequency) และ
นาํเสนอค่าร้อยละ (Percentage) เพื�อศึกษาถึงลกัษณะทั�วไปของกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 
 1.2  วิเคราะห์ขอ้มูลในแบบสอบถามในส่วนที� 2 โดยใช้ค่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) มีเกณฑ์การประเมินค่าคะแนนที�ไดจ้ากการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั�น 
(Interval scale) 
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2. การวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานเพื�อใชท้ดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ 
 2.1 ค่า t – test (Independent t – test) ใช้วิเคราะห์หาความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลี�ยของกลุ่ม
ตวัอย่าง 2 กลุ่ม ที�มีระดับนัยสําคญั .05 เพื�อทดสอบสมมติฐาน ที�เกี�ยวกับเพศ สําหรับสถิติที�ใช้ในการ
วิเคราะห์นั�นในขั�นแรกจะทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความแปรปรวนของตวัแปรอิสระกลุ่มทั�ง 2 
กลุ่ม  

      2.2 ใช้สถิติวิเคราะห์ค่า F – test (Independent sample F – test) แบบการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว One – way ANOVA (One – way Analysis of Variance) ใชเ้ปรียบเทียบค่าเฉลี�ยของ
กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม เพื�อทดสอบสมมติฐานดา้น อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อ
เดือน  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, 332-333) 
 

ผลการวจัิย 
 1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ย
ต่อเดือน จากผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ  54.2 และกลุ่มตวัอยา่งที�
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 41 – 50  ปี คิดเป็น ร้อยละ 32.3 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 51.0  โดยส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานมหาวิทยาลยัฯ คิดเป็นร้อยละ 60.5 และกลุ่ม
ตวัอยา่งที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.0  
 2. ระดบัคุณภาพการให้บริการ ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา  
จากผลการวิจยัคุณภาพการให้บริการ เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าคุณภาพการให้บริการของพนกังาน
ธนาคารกรุงเทพ สาขามหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา  พบวา่ มีคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบั
เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.19 เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที�มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
เห็นดว้ยอยา่งยิ�ง คือ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ (Assurance) และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
(Responsiveness)  โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.24 และ 4.21 ตามลาํดบั ส่วนด้านที�มีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ย คือ ดา้นการให้ความสําคญักบัลูกคา้ (Empathy), ดา้นสิ�งที�สัมผสัได ้ (Tangibles)  และดา้น
ความเชื�อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ (Reliability) โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.19, 4.15 และ 4.16 ตามลาํดบั 
 3. กลุ่มตวัอย่างที�มี เพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นความเชื�อถือใน
มาตรฐานการให้บริการ,ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และความไวว้างใจในการให้บริการ 
แตกต่างกนั  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ส่วนดา้นอื�นๆ ไม่พบความแตกต่างทางดา้นสถิติ 
 4. กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 5. กลุ่มตวัอยา่งที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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 6. กลุ่มตวัอย่างที�มีอาชีพแตกต่างกนัมีคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้าน ได้แก่ ความ
เชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการและการให้ความสําคญักบัลูกคา้แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั .01 และ .05 
 7. กลุ่มตวัอย่างที�มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้าน 
ได้แก่ ด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการและการให้ความสําคญักับลูกค้าแตกต่างกันอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
 
อภิปรายผลการวจัิย 
 ผลการศึกษาวิจยัการศึกษา ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
กรุงเทพ จาํกดั สาขามหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา มีประเด็นสาํคญัที�นาํมาอภิปรายผลการศึกษาวจิยั ดงันี�   
 1. จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที�มี เพศ อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน แตกต่าง
กนั มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั ซึ� งอาจจะเป็นเพราะวา่กลุ่มตวัอยา่งทีมี�เพศ อาชีพ 
และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนจะมีความคิดเห็นต่อการรับบริการไม่เท่ากนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของกนิษฐา วีสม 
(2552) ซึ� งทาํการศึกษาเรื�อง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน 
ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี โดยรวมและรายดา้น จาํแนกตาม
ปัจจยัดา้นอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคาร 
พบวา่ ปัจจยัที�ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 คือ ปัจจยัดา้น อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคารซึ� งเป็นไปตามสมมติฐาน
ที�ตั�งไว ้และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
 2. ระดบัความคิดเห็นด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ (Reliability) พบว่ามีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก อาจเนื�องจาก ลูกคา้ที�เขา้มาใช้บริการเห็นว่า พนักงานสามารถสร้างความมั�นใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ มีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ ซึ� งทางธนาคารอาจจะตอ้งปรับปรุงการบริการในดา้นนี� ให้อยู่
ระดบัมากที�สุด  สอดคล้องกับงานวิจยัของ กนิษฐา วีสม (2552) ทาํการศึกษาเรื� อง ความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน ผลการวิจยั พบวา่ คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมี
ความคิดเห็นที�มีต่อคุณภาพการให้บริการ ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ�ง โดยเรียงตามลาํดบัจากมากไปหานอ้ย
ดงันี�  ดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความมั�นใจในการให้บริการ และดา้น
ทีมงาน นอกจากนี�  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นที�มีต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัเห็นดว้ย โดยเรียงลาํดบั
จากมากไปหานอ้ยดงันี�  ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นลกัษณะภายนอก ดา้นอตัราค่าบริการ และดา้น
การประชาสัมพนัธ์ 



การประชุมวชิาการและนาํเสนอผลงานวิจยัระดบัชาติและนานาชาติ ครั� งที� ๗                               SSRU2016 

 

 
 

1099 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยั ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 
สาขามหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี�  
 จากผลการวิจยั พบวา่ คุณภาพการให้บริการของของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั สาขามหาวิทยาลยัราช
ภฏัสวนสุนนัทา อยูใ่นระดบัมากที�สุด หรือระดบัมาก ซึ� งเป็นการแสดงวา่ ลูกคา้ของธนาคารให้การยอมรับ
ในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั(มหาชน) อยา่งดี ในสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั สถาบนั
การเงินทุกแห่งมีการแข่งขนัดา้นการให้บริการทุกรูปแบบ จึงควรหากลยุทธ์และวิธีการต่าง ๆ มาพฒันาและ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคารในทุกดา้นให้มากขึ�น และอย่างต่อเนื�อง เพื�อให้คุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัสูงที�สุด ซึ� งจะส่งผลใหธ้นาคาร เป็นที�ยอมรับจากลูกคา้ที�มาใชบ้ริการมากขึ�น  
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยครัRงต่อไป 
 จากการทาํวจิยัในครั� งนี�  ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะเพิ�มเติม ดงันี�  
 2.1 ควรทาํศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นธุรกรรมอื�นๆ ของธนาคาร 
 2.2 ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นอื�นๆ เพื�อนาํผลการศึกษาวิจยัไปพฒันาระบบ
การใหบ้ริการใหป้ระสิทธิภาพมากยิ�งขึ�น 
 2.3 ควรมีการศึกษาคุณภาพให้บริการ ในทรรศนะของพนกังานธนาคารซึ� งเป็นผูใ้ห้บริการอีกดา้น
หนึ�งดว้ย เพื�อจะทาํใหท้ราบขอ้มูลในมิติที�กวา้งและครอบคลุมยิ�งขึ�น 
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