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การศึกษา เร่ือง “คุณภาพบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี” มี

วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี เพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย  สาขา
แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี โดยแบ่งตามขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดข้องผูม้าใชบ้ริการ และประเภทการมารับบริการ การวิจยัคร้ังน้ีใชเ้คร่ืองมือ
เก็บแบบสอบถามในการเก็บ รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 384 คน สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x ̄) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การทดสอบค่า
ที (t-Test) การวิเคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบแบบ
รายคู่ โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ผูต้อบแบบสอบถาม
โดยส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายุ 36 – 45 ปี ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพคา้ขาย และ
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 10,001-20,000 บาท ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่มารับ
บริการประเภทบริการฝาก/ถอน ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ดา้น
การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้น
ความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ตามล าดบั พฤติกรรมของผูม้ารับบริการ จากการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริการ อาชีพ และประเภทการมารับบริการ แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัท่ี .05 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ ช่วงอาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือนของ
ผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั ไม่แตกต่างกนั 
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The purpose of this research was to study the service quality of Kasikorn Bank, 

Laem Chabang Branch, Chonburi to compare customers’ opinions on the quality of service of the 
Bank. General information of customers was categorized into gender, age, education level, 
occupation, income and type of service. This research used questionnaires to collect data from a 
sample of 384 people. The statistics used in the data analysis were frequency, percentage, mean 
(x ̄), standard deviation (SD), t-test, one-way ANOVA, and one-way pairing comparison by the 
Least Significant Difference (LSD) method at a statistically significant level of .05. 

The results showed that the overall level of service quality of Kasikorn Bank, Laem 
Chabang Branch, Chonburi was very good. When considering each aspect, it was found that the 
concern for the service users had the highest average level, followed respectively by building 
customers’ trust, tangible capacities, credibility and willingness to serve with speed. The results 
from the comparative analysis of service quality of Kasikorn Bank, Laem Chabang Branch, 
Chonburi, divided by customers’ general information, indicated that different occupations and 
different types of service created various opinions on the quality of the bank's services at the 
significant level of .05. However, sex, age, education level and income of the customers did not 
contribute to different opinions on the Bank’s service quality. 
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ด าเนินงานของธนาคาร และตรงกับความต้องการปรับปรุงของผูม้ารับบริการในอนาคต  ผูว้ิจัย
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
 เน่ืองจากธุรกิจธนาคารเป็นธุรกิจการให้บริการกับลูกคา้อย่างหลากหลาย และมีหลาย
สาขาในการให้บริการกบัลูกคา้ การบริหารคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจบริการ คือการรักษาระดบัการบริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพ
การบริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวเ้ก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการ
พูดปากต่อปากและจากการโฆษณาของธุรกิจบริการหลงัจากใช้บริการแลว้ ลูกคา้จะเปรียบเทียบ
บริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บ หากบริการท่ีไดรั้บต ่าากว่าบริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะไม่ใหค้วาม
สนใจในธุรกิจบริการอีกต่อไป หากบริการท่ีได้รับตรงหรือมากกว่าบริการท่ีคาดหวงัลูกค้า จะ
กลบัมาใชบ้ริการของธุรกิจนั้นอีกคร้ัง  

 ซ่ึงปัจจุบนัการแข่งขนัทางด้านการบริการค่อนขา้งสูง และมีอยู่ในทุกธุรกิจ การสร้าง
ความพึงพอใจจากการบริการให้กบัผูม้ารับบริการจึงเป็นส่วนส าคญัในการเลือกใชบ้ริการ รวมถึง
การกลบัมาใช้บริการอีก โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจประเภทธนาคาร และการเงิน เป็นปัจจยัหลกัใน
การรักษาฐานผูม้ารับบริการปัจจุบนั และเชิญชวนให้มาใช้บริการของผูม้ารับบริการรายใหม่จาก
การบริการท่ีดี เขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก การปรับปรุงคุณภาพบริการอย่างต่อเน่ือง สามารถสร้าง
สมรรถนะในการแข่งขนัระหวา่งกลุ่มตลาด เพื่อสร้างความมัน่ใจในการบริการให้กบัผูม้ารับบริการ 
หากการบริการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการได้เกินความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไว ้
ย่อมส่งผลให้การบริการเกิดคุณภาพ ท าให้ผู ้มารับบริการเกิดความพึงพอใจเป็นอย่างมาก  
(Parasuraman, Zeithaml & Berry; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2004; Kotler & Anderson, 1987
) การบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้นความ
พึงพอใจของการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1985) 

 ผูว้ิจยัจึงมีความตอ้งการทราบถึงคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลม
ฉบงั ว่ามีคุณภาพการบริการเป็นท่ีพึงพอใจตอบสนองกบัความตอ้งการของผูเ้ขา้มาใช้บริการกับ
ธนาคารมากน้อยเพียงใด โดยผูวิ้จยัใช้รูปแบบหรือเคร่ืองมือการประเมินทั้งหมด 5 ด้าน คือ การ
ประเมินจากด้านลักษณะกายภาพ (Tangibles) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)  ด้านการท าให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance) ด้านการบริการด้วยความรวดเร็ว (Responsiveness) ดา้น
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ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) เม่ือน าองค์ประกอบการประเมินทั้ง 5 ด้าน มาเป็นการ
ประเมินคุณภาพบริการนั้น ส่งผลให้ทราบถึงความพึงพอใจต่อการใช้บริการของลูกค้าท่ีมาใช้
บริการ การท่ีลูกคา้เดิมเลือกธนาคารท่ีรู้สึกดีใชเ้ป็นธนาคารหลกั ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้ธนาคารหา
ลูกคา้ใหม่ๆ พร้อมสร้างความถี่ในการใชง้านเขา้มาในระบบเพื่อต่อยอดไปยงับริการอ่ืนๆ ไดเ้ช่นกนั
(มาร์เก็ตเทียร์ 2020) 

 จึงท าให้ผูว้ิจยัตอ้งการทราบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการภายในธนาคารมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของธนาคารหรือไม่ จากปัญหาดังกล่าว จึงมีความเห็นควรท าการวิจยัคุณภาพการ
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงักับลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขา
แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัคาดว่าจะไดรั้บผลลัพธ์คุณภาพการบริการของธนาคารอย่างแทจ้ริง 
และคาดหวงัว่าทางธนาคารกสิกรไทยจะทราบถึงส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจต่อการบริการ และส่ิงท่ี
ตอ้งการปรับปรุงหลงัจากอ่านวิจยัเล่มน้ี 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.เพื่อศึกษาคุณภาพบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 

 2.เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

กสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี โดยแบ่งตามตวัแปร เพศ ช่วงอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได ้และประเภทการมารับบริการ 

 

สมมติฐานการวิจัย  
 1. ผูม้าใช้บริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบัง จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีเพศต่างกันมี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

 2. ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

 3. ผูม้าใช้บริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีระดบัการศึกษา

ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

 4. ผูม้าใช้บริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอาชีพต่างกนั มี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

 5. ผูม้าใช้บริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีรายไดต้่อเดือน

ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

 6. ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีการมารับบริการ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการบทวนเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องได้กรอบแนวคิด ดังน้ี ผูวิ้จัยได้น าเอา

แนวคิดคุณภาพการบริการท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจตามแนวคิดการปรับปรุงคุณภาพ

บริการจากโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman (1988)  

 

ตัวแปรอสิระ                                                                       ตัวแปรตาม 

 

                                                    

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหามุ่งศึกษาเก่ียวกบัวิจยัคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขา
แหลมฉบัง จงัหวดัชลบุรี ตามแนวคิดการคุณภาพการให้บริการท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึง
พอใจของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ซ่ึงก าหนดการศึกษาคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงประกอบดว้ยกนัทั้งหมด 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1. ดา้นความสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) 
 2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)   
 3. ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance) 
 4. ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) 
 5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy)  

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้
6. ประเภทการมารับบริการ 

               คุณภาพการบริการของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 
1. ดา้นความสามารถจบัตอ้งได(้Tangibles) 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ(Reliability)   
3. ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความ
เช่ือมัน่(Assurance) 
4.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว(Responsiveness) 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 
(Empathy) 
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ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 

1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลม
ฉบงั จงัหวดัชลบุรีไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทการมารับบริการ 
 2.  ตวัแปรตาม   ไดแ้ก่  คุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั 
จงัหวดัชลบุรี จ านวน 5 ดา้น ดงัน้ี ดา้นความสามารถจบัตอ้งได้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และดา้นความเอาใจใส่
ต่อผูม้ารับบริการ 
                ขอบเขตดา้นพื้นท่ี: ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ช่วงอาย ุ18 ปี จนถึง 60 ปี ขึ้นไป  
  ขอบเขตดา้นระยะเวลา: ท าการวิจยั และเก็บขอ้มูลในช่วง เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2564 ถึง
เดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2565 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ธนาคารกสิกรไทย (Kasikorn bank) หมายถึง ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดั
ชลบุรี 
 ผูใ้หบ้ริการ (Service provider) หมายถึง ผูรั้บความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูจ้ดัการบริการ 
น าเสนอรูปแบบการบริการ และผลิตภณัฑ์ของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 
ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูร้้องขอ 
 ผูม้ารับบริการ (Customer) หมายถึง ผูมี้วตัถุประสงค์หรือความต้องการมารับบริการ 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ในรูปแบบต่างๆ ท่ีธนาคารสามารถตอบสนอง
กบัความตอ้งการผูม้ารับการบริการ 
 คุณภาพการบริการ (Service quality)  หมายถึง ทศันคติผูม้ารับบริการต่อธนาคารกสิกร
ไทย สาขาแหลมฉบัง จงัหวดัชลบุรี มีความสอดคลอ้งต่อความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ และ
เป็นไปตามการคาดหวงัของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงคุณภาพการ
บริการประกอบไปดว้ย 5 องคป์ระกอบ 
 1. ดา้นความสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะอาคารภายในและภายนอก 
เหมาะสมต่อการบริการ อุปกรณ์อ านวยความสะดวก ความสะดวกในการเขา้ถึงการบริการ และ
ความปลอดภยัของสถานท่ี 
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 2. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถใจการให้บริการต่อผูม้าใช้
บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และสามารถรักษามาตรฐานการบริการไดอ้ยา่งเช่นเดิม  
 3. ด้านความตั้ งใจ ท่ี จะให้บ ริการด้วยความรวดเร็ว  (Responsiveness) หมายถึ ง 
ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการดว้ยความรวดเร็วเต็มใจ มีความ
กระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ พนกังานเพียงพอต่อการตอบสนองความตอ้งการดว้ยความรวดเร็ว 
 4. ด้านการท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance) หมายถึง ผูบ้ริการมีมารยาท 
สุภาพ มีบุคลิกภาพท่ีดี การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี เอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ
ตอบสนองต่อการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ 
 5. ด้านความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการสามารถรับฟัง
ปัญหา ข้อเสนอแนะ และพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการได้ สามารถ
น าเสนอผลิตภณัฑ์รวมถึงการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ อีกทั้งยงัสามารถปกปิดขอ้มูลส่วนตวั
ของผูใ้ชบริการได ้เพื่อสร้างความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ท าใหท้ราบถึงคุณภาพบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 

 2. ท าให้ทราบถึงความแตกต่างความพึงพอใจผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี โดยแบ่งเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และประเภทการมารับบริการของผูม้าใช้บริการ เพื่อเป็นขอ้เสนอแนะ และแนวทางในการแกไ้ข
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ให้
มีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น 



บทที่ 2  
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี มีแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 3. ขอ้มูลทัว่ไปของธนาคารกสิกรไทย 
 4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จังหวัด
ชลบุรี 

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั 
จงัหวดัชลบุรี ผูวิ้จยัไดเ้รียบเรียงแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ได้ เสนอแนะรูปแบบช่องว่างซ่ึ งประกอบด้วย 10 
องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 10 ดา้น ดงัน้ี 

1. ส่ิงท่ีจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏของส่ิงอานวย
ความสะดวก เคร่ืองมือ บุคลิกภาพของบุคลากร อุปกรณ์และเทคโนโลยสีาหรับการส่ือสาร เป็นตน้ 

2. ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการทาตามข้อตกลงท่ีได้กา
หนดไวเ้ก่ียวกบับริการนั้น ๆ อยา่งถูกตอ้งและมีความเป็นอิสระ 

3. การตอบสนอง (Responsibility) หมายถึง กริยาท่ีแสดงออกถึงความต้องการท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัที รวมถึงความพร้อมในการท่ีจะใหบ้ริการ ณ เวลานั้น ๆ 

4. สมรรถภาพ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถท่ีเก่ียวขอ้งกบั
งานนั้น ๆ 

5. อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพ เรียบร้อย แสดงออกถึง
ความเคารพและใหเ้กียรติ และคานึงถึงมิตรภาพในการติดต่อกบัผูอ่ื้น 

6. ความไวว้างใจ (Credibility) หมายถึง การมีคุณค่า น่าเช่ือถือ มีความซ่ือสัตย์และมี
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้



 8 

7. ความมัน่คง (Security) หมายถึง ความปลอดภยัจากอนัตรายต่าง ๆ จากความเส่ียง หรือ
ความเคลือบแคลงสงสัย 

8. การเขา้ถึงได้ (Accessibility) หมายถึง การท่ีสามารถติดต่อส่ือสารได้ง่าย หรือเขา้ถึง
บริการไดง้่าย 

9. การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารด้วยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจง่าย 
รวมถึงการรับฟังส่ิงท่ีผูรั้บบริการต้องการและสามารถส่ือสารและตอบสนองส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการได ้

10. การเขา้ใจ (Understanding) หมายถึง มีความพยายามท่ีจะเขา้ใจผูรั้บบริการ และทราบ
ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

และต่อมาไดถู้กพฒันาให้เป็นรูปแบบการวดัท่ีใชก้นัทัว่ไป คือ เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ 
SERVQUAL ประกอบดว้ย 5 มิติของคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดงัน้ี  

1. ดา้นความสามารถจับตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏต่อ
ส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ ตัวบุคคล รวมถึงเคร่ืองมือท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารระหว่าง
ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ 

2. ดา้นความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีจะปฏิบติังานบริการไดต้าม
สัญญาไวอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยา และมีความเป็นอิสระ 

3. ดา้นความตัง้ใจที่จะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็ม
ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และการจดัเตรียมบริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4. ดา้นการท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่(Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูรั้บบริการ การแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกริยามารยาทท่ีดีในการติดต่อส่ือสาร
และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5. ด้านความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ให้
ความสนใจกบัลูกคา้ รวมถึงมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 

ท าใหเ้กิดการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการจึงเกิดเป็นโมเดล SERVQUAL 1988 
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ภาพท่ี 2-1 SERVQUAL model (Parasuraman et al., 1988) 
 
Sasser, and other. (1978 cited in Phillip & Hazlett, 1995) ได้แบ่งปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ

การรับรู้คุณภาพการบริการออกเป็น 7 มิติ ไดแ้ก่ 
1. ความปลอดภยั (Security) คือ ความเช่ือมัน่ในความปลอดภยัทางดา้นกายภาพ 
2. ความสม ่าเสมอ (Consistency) คือ การไดรั้บบริการท่ีเหมือนเดิมทุกคร้ังท่ีรับบริการ 
3. ทศันคติ (Attitude) คือ ความสุภาพ และการมีมารยาททางสังคมของผูใ้หบ้ริการ 
4. ความสมบูรณ์ (Completeness) คือ ส่วนประสมต่างๆของการบริการหรือหมายถึง

บริการเสริมท่ีไดรั้บเพิ่มเติมมีความสมบูรณ์ 
5. บรรยากาศ (Condition) คือ การปรับบรรยากาศการใชง้านใหเ้หมาะสม 
6. ความสามารถในการจดัหา (Availability) คือ สามารถเขา้ถึงไดง้่ายในเร่ืองของสถานท่ี

และความถี่ในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัระหวา่งผูบ้ริการ และผูรั้บบริการ 
7. การฝึกอบรม (Training) คือ การฝึกอบรมพนักงานในการให้บริการอย่างถูกต้อง

เหมาะสม 
ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ 
เกียรติพงษ ์อุดมธนะธีระ (2562) ไดอ้ธิบายความส าคญัของคุณภาพบริการไวว้า่ เป็นการ

สร้างความพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Brand loyalty) มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของ
ธุรกิจ ท าให้ลูกคา้เกิดความช่ืนชมและความช่ืนชมนั้นสามารถน าไปถ่ายทอดให้แก่ผูอ่ื้น แบบปาก
ต่อปาก มีผลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ ความคุม้ค่าในการใชบ้ริการ 

ความหมายของบริการ 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2537, หน้า 6) ไดอ้ธิบายว่า พฤติกรรม กิจกรรม และการกระท า 

ท่ีไดบุ้คคลหน่ึงท าให้ หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบ
บริการอนันั้น 

 

ดา้นความสามารถจบัตอ้งได ้
ดา้นความน่าเช่ือถือ  
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  
ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ 
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
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ไพรพนา (2544)   กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการ
อย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับ
ความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้ น  โดยมี
ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและ
ไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์นๆทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน ้ าใจ ไมตรี เป่ียม
ดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว  ให้ความเป็นธรรมและความเสมอ
ภาค 

ความหมายของการบริการ 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์(1994, หน้า 6) กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบ

บริการจากผูใ้หบ้ริการ(บริกร) ไปยงัผูรั้บบริการ(ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการนั้น 
 

 

 

ภาพท่ี 3 กระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการ 
 

ณธาร สติวรรธน์ (2561) การบริการ คือการอ านวยความสะดวกซ่ึงเป็น ผลงานท่ีเกิดขึ้น
จาก การกระท าของบุคลากรหน่ึงคนหรือความร่วมมือจากบุคลากรหลายคนโดยมี  วตัถุ อุปกรณ์ 
ส่ิงของ และกระบวนการ เป็นเคร่ืองมือ และมีวตัถุประสงคใ์นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

 ตรีเพ็ชร์ อ ่าเมือง (2555) การกระท ากิจกรรมใดๆ ด้วยร่างกายเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการอ านวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผูรั้บบริการได ้ซ่ึงการกระท าดว้ยร่างกาย : คือการแสดงออกดว้ยการแต่งกาย ปฏิบติัการ กิริยา 
ท่าทางและวิธีการพูดจา ซ่ึงการบริการสามารถแสดงออกเป็น 2 แบบ คือ 
 1. ขั้นตอนการให้บริการ เป็นการปฏิบัติการตามขั้นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติท่ี
ถูกตอ้งเหมาะสม เพื่อใหผู้รั้บบริการ ไดป้ระโยชน์ ตรงตามความตอ้งการมากท่ีสุด 
 2. พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกดา้นการแต่งกาย สีหนา้ แววตา กิริยา ท่าทาง 
และการพูดจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดี ยอ่มสร้างความสุข ใหเ้กิดขึ้นกบัผูบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี  

 
 
 

บรกิาร = กิจกรรมทางเศรษฐกิจ ที่ผลิตผลออกมาในรูปของเวลา, สถานที่, 

รูปแบบ หรือสิ่งประเทืองหรือเอือ้อ านวยทางจิตวิทยา 
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ความส าคญัของการบริการ  
ตรีเพ็ชร์ อ ่าเมือง(2555)การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็ตาม จะตอ้งมีการบริการร่วม

อยู่ดว้ยเสมอ การขายจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีการบริการท่ีดี ธุรกิจการคา้ทั้งในภาคราชการ

หรือภาคธุรกิจเอกชนจะอยู่ไดต้อ้งท าให้เกิดการขายซ ้า คือตอ้งรักษาลูกคา้กลุ่มเดิมไวแ้ละเพิ่มลูกคา้

รายใหม่ให้ได ้การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้ท าให้เกิดการขายซ ้ าหรือการกลบัมาใช้

บริการอีกและมีการชกัน าใหมี้ลูกคา้หรือผูม้ารับบริการกลุ่มใหม่ๆ เกิดขึ้น ตามมา 

การบริการท่ีดีจะช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในท่ีสุด ดงันั้นความส าคญัของการ
บริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2543: 14-16) ดงัน้ี 
1 ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
 1.1 งานบริหารบุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการโดยเฉพาะผูท่ี้ให้บริการส่วนหน้าเน่ืองจาก
เป็นบุคคลท่ีปฏิสัมพนัธ์กบัผูม้ารับบริการโดยตรงเร่ิมตั้งแต่การตอ้นรับผูท่ี้เขา้มาติดต่อจนกระทัง่
บริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยใหผู้ป้ฏิบติังานบริการตระหนกั
ถึงการปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการดว้ยจิตสานึกของการใหบ้ริการ และพฒันาศกัยภาพมีดงัน้ี 
 1.1.1 รับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ีถูกตอ้งโดยมุ่งเน้นท่ีตวัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็น
ศูนยก์ลางของการบริการดว้ยการกระทาเพื่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และทาใหลู้กคา้
มาใชบ้ริการพึงพอใจเป็นส าคญั 
 1.1.2  เขา้ใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท่ี้ใชบ้ริการ 
 1.1.3 ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการท่ีผูบ้ริการพึงปฏิบัติซ่ึงเป็น
ภาพลกัษณ์เบ้ืองตน้ ท่ีสามารถทาใหผู้รั้บบริการประทบัใจใชบ้ริการจนเป็นลูกคา้ประจา 
 1.1.4 วิเคราะห์ความตอ้งการของผูรั้บบริการและคุณลกัษณะของการบริการท่ีสร้างความ
ประทบัใจแก่ผูรั้บบริการรวมทั้งการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ซ่ึงเกิดขึ้นตลอดเวลาและจาเป็นตอ้งอาศยั
การฝึกฝนทกัษะในการแกปั้ญหาเพื่อมิใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พอใจในการบริการท่ีไดรั้บ 
 1.2 ผู ้ประกอบการ ปัจจุบันผูป้ระกอบการท่ีผลิตสินค้าและบริการต่างตระหนักถึง
ความส าคัญของการบริการมากขึ้นและหันมาให้บริการเป็นกลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาดท่ี
นับวนัจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การทาความเขา้ใจเก่ียวกับการบริการจะช่วยให้ผูบ้ริหารการ
บริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการดาเนินการบริการดว้ยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยี่ยม
ได ้
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 องคป์ระกอบของการบริการ 
 การบริการจะส าเร็จขึ้นได้จะต้องประกอบไปด้วยองค์ประกอบ 4 ด้าน ตามด้านล่าง
รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551, หนา้ 18-19) 

1. ผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ ซ่ึงนับว่าเป็นองคป์ระกอบของการบริการท่ีมีความส าคญัท่ีสุด 

เน่ืองจากเป้าหมายหลกัของการบริการ คือ ความพึงพอใจอย่างสูงสุดของผูรั้บบริการ องคป์ระกอบ

อ่ืนๆ อีก 4 องคป์ระกอบนั้นต่างก็ถูกก าหนดหรือสร้างสรรคข์ึ้นมาเพื่อการสร้างความพึงพอใจอย่าง

สูงสุดให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการทั้งส้ิน หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง คือ ผูรั้บบริการ เป็นจุดเร่ิมตน้ของการ

บริการ หากไม่มีผูรั้บบริการแลว้ องคป์ระกอบอ่ืนๆ ยอ่มไม่เกิดขึ้น 

2. หน่วยบริการ หมายถึง หน่วยงานท่ีถูกจดัตั้งขึ้นเพื่อผลิตงานบริการในดา้นต่างๆ เพื่อ

อ านวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอ่ืน โดยอาจด าเนินการในลกัษณะเจา้ของคนเดียว ห้าง

หุ้นส่วน หรือบริษทัจ ากัดก็ได้ และเป็นได้ทั้งหน่วยงานของรัฐและหน่วยงานเอกชน หน่วยงาน

บริการจะมีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเป็นผูน้ าในการด าเนินงานทางธุรกิจ ซ่ึงเรียกวา่ ผูบ้ริหารหน่วยงาน 

โดยผูบ้ริหารหน่วยงานมีบทบาทส าคญัต่อการก าหนดคุณภาพของการบริการ เน่ืองจากอยู่ในฐานะ

ผูน้ าของหน่วยงานท่ีมีอ านาจโดยตรงและมีหน้าท่ีความรับผิดชอบหลกัในการก าหนดทิศทางการ

ด าเนินงานของหน่วยงาน โดยการก าหนดนโยบาย วิสัยทศัน์ กลยุทธ์การบริการ จดัสรรทรัพยากร 

วางระเบียบและกฎเกณฑต์่างๆ ตลอดจนเป็นผูน้ าของผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการของหน่วยงานดว้ย 

3. ผูป้ฏิบติัให้งานบริการ เป็นผูท่ี้ด าเนินการบริการ หรือลงมือให้บริการต่อผูรั้บบริการ
โดยตรง โดยอาจะมีปฏิสัมพนัธ์และปรากฏตวัต่อผูรั้บบริการหรือไม่ก็ได ้
 4. ผลิตภณัฑ์บริการ เป็นกระบวนการ หรือวิธีการน าเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่า
ต่างๆ ท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการมอบใหก้บัผูรั้บบริการ 
 5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบ ริการ หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ี
ผูรั้บบริการสามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้งหา้ ไม่วา่จะเป็นการมองเห็น การไดก้ล่ิน การได้
ยนิ การไดลิ้้มรสชาติ และการไดส้ัมผสั องคป์ระกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงส่ิงต่างๆ มากมาย 
ไม่วา่จะเป็นตวัอาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้บรรยากาศ และแมก้ระทัง่
เคร่ืองแบบของพนกังาน 
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มาตรฐานการบริการ 
 ณภทัร ภูนาขาว และ ทตมลั แสงสว่าง (2563) ไดร้ะบุองคป์ระกอบมาตรฐานการบริการ
ทั้ง 8 ดา้น ดงัน้ี 
 1. การให้ความสนใจ คือ การตอ้นรับอย่างอบอุ่น การให้เกียรติประชาชน ประชาชนมี 
ความส าคญัและฟังประชาชนพูดและสบนยัน์ตาดว้ย 
 2. การให้ความใส่ใจ คือ การเอาใจใส่ในการให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่แสดงออกอย่าง 
เหน่ือยหน่ายเยน็ชาและติดตามเร่ืองของประชาชนจนส าเร็จ 
 3. การบริการอย่างตั้งใจ คือ การมัน่ใจในความถูกตอ้งสมบูรณ์ การจดับริการให้ตรงเวลา 
และบริการใหป้ระชาชนรู้สึกคุม้ค่า 
 4. การบริการอยา่งเต็มใจ คือ การสร้างความเช่ือมัน่แก่ประชาชนวา่จะเป็นบริการท่ี ไดรั้บ
ประโยชน์สูงสุด และตอ้งใหค้วามร่วมมือในการตอบสนองความตอ้งการ 
5. การบริการอยา่งจริงใจคือ การแสดงออกถึงบริการท่ีน่าเช่ือถือ เช่ือใจได ้มีความรับผิดชอบในงาน

บริการ และใหบ้ริการอยา่งซ่ือตรงและเป็นธรรม 

 6. การบริการอย่างเข้าใจ คือ มีความรู้ในการให้บริการอย่างแท้จริง มุ่งถึงบริการท่ีมี 
คุณภาพสูง และตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
 7. การบริการอย่างรู้ใจ คือ ต้องสนองความต้องก ารของประชาชนได้ถูกต้องและ 
ด าเนินการอยา่งรวดเร็ว 
 8. การบริการอย่างมีน ้ าใจ คือ การให้ความช่วยเหลืออย่างเอ้ืออาทร ให้ประชาชนไดรั้บ 
ค าแนะน าอย่างถูกตอ้งเพื่อประกนัไม่ให้เกิดความยุ่งยากเสียหายและให้ประชาชนไดรั้บประโยชน์
ทั้งดา้นคุณภาพและปริมาณอยา่งครบถว้น 
 หลกัการในการพฒันาและปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการ 
 วิยะดา  วรธนานนัท ์(2557) ไดก้ล่าวว่าการพฒันาและปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการ
ไวด้งัน้ี 
 1. หลกัแนวคิดการบริการท่ีถูกตอ้งและชัดเจน คนท างานบริการต้องมีแนวคิดในงาน
บริการลูกคา้คือคนส าคญั 
  2. หลกัการการท างานบริการบุคลากรตอ้งยิ้มแยม้แจ่มใส ใจเยน็อดทน หลกัการส าคญัท่ี
ถูกตอ้งในงานบริการ กลายเป็นนโยบายในงานบริการท่ีออกมาจากระดบับริหาร 
 3. ผลต่อการพฒันาและรักษาคุณภาพงานบริการ คือ การพฒันาบุคลากรใหมี้ Skill ทกัษะ
ในการบริการ Skill คือ ตอ้งรู้ว่าทกัษะของบุคลากรในงานบริการ เช่น การส่ือสาร การท างานอย่าง
รวดเร็วการท างานโดยมีจิตวิทยา การวางแผนตรงน้ีเป็นส่ิงท่ีตอ้งพฒันา ให้บุคลากรการท างานเป็น
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ทีม มีความสุขในการท างานด้วยทุกรูปแบบ เราเรียกว่าทักษะเร่ืองSkill มีเร่ืองของมาตรฐาน 
Standard ในการบริการ เช่น โทรศัพท์ต้องดังไม่เกิน 3 คร้ังต้องมีคนรับ มีมาตรฐานท่ีแน่นอน
ถูกตอ้งประกาศใหลู้กคา้รู้บุคลากรตอ้งรักษาไว ้
 4. ส่งผลต่อตอ้งมีบริการแบบ Proactive Service เรียกว่าการบริการท่ีมีความเป็นมืออาชีพ 
แปลวา่ส่ิงท่ีพูดมาทั้งหมดตอ้งท าได ้ท าไดดี้กวา่คนอ่ืนแลว้ก็ท าไดใ้นสมรรถนะท่ีเหนือกวา่ใคร 
จึงเรียกวา่ 4 หลกัการ คือ Principle Skill Standard แลว้ Proactive Service ถือวา่เป็นหลกัการส าคญั 
ขั้นตอนการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 
 เพลินตา โมสกุล (2562) ไดอ้ธิบายขั้นตอนการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 
 1. ก าหนดจุดบกพร่องท่ีควรแกไ้ข 
 บุคลากร ตอ้งไดรั้บการอบรมทกัษะดา้นการให้บริการและความส าคญัของลูกคา้ เพื่อการ
ยกระดบัการให้บริการท่ีดี และปรับทศันคติดา้นการบริการ มีกิจกรรมละลายพฤติกรรม สันทนา
การร่วมกนัภายในส านกังานอยา่งต่อเน่ือง 

การประชุม เพื่อร่วมแลกเปล่ียนเรียนรู้ปัญหาแนวทางแกไ้ข  
 หน่วยงานต่างๆ ควรมีการประชุมเพื่อคน้หาปัญหาและหาแนวทางแกไ้ขปัญหาจากการ
ท างาน น าเสนอปัญหาพร้อมวิธีแก้ไขปัญหา ซ่ึงท าให้ทุกคนสามารถทราบและรู้งานของเพื่อน
ร่วมงานได ้มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้เน้ืองานในฝ่ายงานนั้น 
 ใช้เคร่ืองมือค้นหาจุดบกพร่องของบุคคล เช่น มีการตรวจสอบงานตนเอง การใช้
แบบสอบถามจากงานประชุมต่างๆ หลงัจากไดปั้ญหาและจุดบกพร่องควรปรับปรุงตวัเอง บริหาร
จดัการตวัเอง รวมถึงพฒันาศกัยภาพตวัเองใหสู้งขึ้น 
 จดัให้มีการสอนงานกับเจ้าหน้าท่ีใหม่หรือบูรณาการงานร่วมกันได้ และการท างาน
ทดแทนกันได้ในส่วนงานท่ีไม่ซับซ้อน เช่น งานบริหารงานทัว่ไป งานรับบริการหน้าเคาน์เตอร์ 
เป็นตน้ 
 สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม ตอ้งปรับปรุงและจดัให้น่าอยู่ สะอาดสะอา้น เหมาะส าหรับเป็น
สถานท่ีตอ้นรับ  
 2. การตั้งเป้าหมายร่วมกัน จะตอ้งพูดคุยปรึกษาหารือวางแผนการท่างานร่วมกันของ
หน่วยงาน โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 วางแผนปรับปรุงการปฏิบติังานตามจุดบกพร่อง 
 - จดัระเบียบกระบวนการท่างานแต่ละงานใหส้อดคลอ้งกบัความเป็นจริง 
 - ใช้ทรัพยากรเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการยกระดับคุณภาพการให้บริการ เช่น การ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นเวบ็ไซต ์เฟซบุ๊ก ไลน์กลุ่ม เพื่อความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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 - การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพื่อให้การท่างานรวดเร็วขึ้น แต่ไม่ได้ข้ามระเบียบท่ี
ส าคญั 
 - หน่วยงานจดัประชุมไม่ควรใชท้รัพยากรส้ินเปลือง เช่น กระดาษ การท าเอกสาร เป็นตน้ 
 - แนวทางแกไ้ขตอ้งสแกนไฟลส่์งใหผู้ท้รงคุณวุฒิและกรรมการ เป็นตน้ 
 ด าเนินการตามแผน 
 - ผูบ้ริหารทุกระดับจะตอ้งจริงจงัและให้ความส าคญั และมีนโยบายด้านการยกระดับ
คุณภาพการใหบ้ริการอยา่งจริงจงั 
 - ผูใ้ห้บริการปรับทศันคติและบุคลิกภาพทั้งภายในและภายนอก โดยมีลกัษณะท่ีดีของผู ้
ใหบ้ริการ 
 สรุปจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ทางผูว้ิจยัได้น ารูปแบบการวิเคราะห์ 
SERVQUAL model มาเป็นส่วนหน่ึงในการท าเคร่ืองวิจยัในการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามของคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั ซ่ึงจาก
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งนั้น แสดงให้เห็นถึงความส าคญัของคุณภาพการบริการ โดยอาศยั
ปัจจยัภายนอกและภายในของผูใ้ห้บริการเข้ามาเก่ียวข้องในการประเมินความพึงพอใจการใช้
บริการของลูกคา้อย่างเป็นรูปธรรม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman, 
Zeithaml และ Berry โดยอาศัยองค์ประกอบคุณภาพการบริการทั้ ง 5 ด้าน ได้แก่ ส่ิงท่ีจับต้อง
ได้(Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจ(Reliability) ความรับผิดชอบ(Responsiveness) การให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้(Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ(Empathy)  
 กลยทุธ์การใหบ้ริการประทบัใจ 
 มณฑิรา เนตรทิพย์ (2555) สุดยอดของการให้บริการก็คอความพึงพอใจและความ
ประทับใจ ดังท่ีกล่าวแล้วว่า ผู ้ให้บริการเป็นกุญแจส าคัญท่ีจะไขไปสู่เคล็ดลับการบริการท่ี
ประทบัใจ ฉะนั้นจึงใคร่ขอสรุปประเด็นกลยทุธ์ท่ีไดร้วบรวมจาก 
ผูรู้้ผูเ้ช่ียวชาญและสั่งสมจากประสบการณ์ของผูเ้ขียนเองมาน าเสนอไว ้ดงัน้ี 
 1. ผูรั้บบริการพอใจ เราพอใจ ถือความเป็นสมดุลท่ีธรรมชาติไดส้ร้างไวด้งัพุทธศาสนา
ไดบ้ญัญติัไวว้า่ความสุขท่ีแทค้ือการใหโ้ดยไม่หวงัผลตอบแทน 
 2. รอยยิ้มพิมพ์ใจย่อมติดใจในผูรั้บบริการ มีนักปราชญ์ท่านหน่ึงกล่าวว่ารอยยิ้มของ
คนเราสามารถขจดัปัญหาทั้งมวล นัน่แปลว่ารอยยิ้มเร่ิมเกิดจากจิตใจท่ีสะอาด สว่าง สงบ อนัน ามา
ซ่ึงสติปัญญาของคนเราท่ีจะพิจารณาไตร่ตรองหาทางออกใหก้บัปัญหานั้น 
 3. ตอ้งการให้คนอ่ืนท าอะไรให้กบัตวัเรา เราตอ้งท าส่ิงนั้นให้ผูอ่ื้นก่อน เราตอ้งรู้จกัอคติ
ในตวัเราเพื่อเปิดใจในการใหแ้ละรับความปรารถนาดีจากผูอ่ื้น 
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 4. เอาชนะตนเองให้ไดศ้กัด์ิศรีและความส าเร็จของมนุษยน์ั้น ไม่ใช่อยูท่ี่การอยู่เหนือหรือ
เอาชนะผูอ่ื้น แต่อยู่ท่ีเราสามารถเอาชนะใจตนเองให้ไดเ้ราจะสามารถท างานบริการให้ไดมี้คุณภาพ
นั้นตอ้งเร่ิมท่ีใจของตนเองก่อน 
 กล่าวไดว้่าการพฒันาคุณลกัษณะทางกาย วาจา และใจของผูใ้ห้บริการนั้นจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
มีพื้นฐานท่ีดีมาจากทศันคติของบุคคลนั้น ดว้ยเหตุน้ีจึงอยากให้พวกเราไดน้ าพฤติกรรมบริการท่ีได้
กล่าวไปแลว้ไปปฏิบติัเพื่อใหต้วัเรามีความสุขท่ีแทใ้นการท างาน 
 ความส าคญัของจิตบริการ (Service mind) 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2556) จิตบริการหรือค าศัพท์ในภาษาอังกฤษใช้ว่า “Service 
mind” หมายถึง “การมีจิตใจในการให้บริการท่ีดี” พบว่ามีการนิยามความหมายค าว่า “Service 
mind” ไวห้ลากหลายแต่มีความหมายแต่ละส่วนคลา้ยคลึงกนั คือ การมีจิตใจในการบริการและเม่ือ
น าความหมายของอกัษรในค าวา่ Service mind มาเป็นแนวทางในการก าหนดลกัษณะของการเป็นผู ้
ใหบ้ริการท่ีดี ดงัน้ี  
ค าวา่ “Service” แยกอกัษรและความหมายไวด้งัน้ี  
 S = Smile แปลวา่ ยิม้แยม้ 
 E = enthusiasm แปลวา่ ความกระตือรือร้น 
 R = rapidness แปลวา่ ความรวดเร็ว ครบถว้น มีคุณภาพ 
 V = value แปลวา่ มีคุณค่า 
 I = impression แปลวา่ ความประทบัใจ 
 C = courtesy แปลวา่ มีความสุภาพอ่อนโยน 
 E = endurance แปลวา่ ความอดทน เก็บอารมณ์ 
 ค าวา่ “Mind” แยกอกัษรและความหมายดงัน้ี 
 M = make believe แปลวา่ มีความเช่ือ  
 I = insist แปลวา่ ยนืยนั/ยอมรับ  
 N = necessitate แปลวา่ การใหค้วามส าคญั  
 D = devote แปลวา่ อุทิศตน 
 ดงันั้นแลว้ จากค าว่า “Service” แปลว่า การบริการ ค าว่า “Mind” แปลว่า “จิตใจ” รวมค า
แลว้แปลว่า “มีจิตใจใน สรุปไดว้่า การบริการท่ีดีคือ การท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งมีจิตใจในการให้บริการ
หรือมีใจรัก มีความเตม็ใจในการบริการ 
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ข้อมูลท่ัวไปของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 
ประวัติธนาคารกสิกรไทย 

 ธนาคารกสิกรไทยก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท 

โดยมีสาขาส านักถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีท าการแห่งแรก ซ่ึงเร่ิมดว้ยพนกังานเพียง 21 คน แต่

เพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 ก็มียอดเงินฝากสูงถึง 

12 ลา้นบาท และมีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท 

 ในช่วง พ.ศ. 2488 – 2509 ธนาคารกสิกรไทย ก่อตั้งขึ้นเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ซ่ึง

เป็นช่วงปลายสงครามโลกคร้ังท่ี 2 โดยมีนายโชติ ล ่าซ า และญาติมิตรชาวไทยเช้ือสายจีนเป็นผูร่้วม

ก่อตั้ง โดยในระยะแรกมุ่งเนน้ลูกคา้รายย่อยท่ีเป็นเกษตรกร ซ่ึงเป็นประชากรส่วนใหญ่ของประเทศ 

ส่งผลให้เศรษฐกิจของประเทศท่ีฝืดเคืองอยู่ในเวลานั้นเกิดความคล่องตวัขึ้น โดยส านักงานใหญ่

แห่งแรกตั้งอยู่บนถนนเสือป่า กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นย่านธุรกิจการคา้ของชาวจีนท่ีส าคญัแห่ง

หน่ึง ต่อมาไดเ้ปิดสาขาแรกท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และขยายสาขาไปยงัหัวเมืองใหญ่ใน

ภูมิภาคต่าง ๆ 

 ในช่วง พ.ศ. 2510 – 2525 กิจการของธนาคารมีความเจริญรุดหนา้มาอย่างต่อเน่ือง มีการ
ขยายสาขาทั้ งในประเทศและต่างประเทศ  เปิ ดส านักงานใหญ่แห่งใหม่บนถนนสีลม 
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงต่อมาสีลมไดก้ลายเป็นศูนยก์ลางธุรกิจการคา้การลงทุนและการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุด
ในกรุงเทพมหานคร ธนาคารกสิกรไทยไดก้ าหนดค าขวญัท่ีใชม้าจนถึงปัจจุบนัวา่ “บริการทุกระดบั
ประทบัใจ” มีความหมายถึงความมุ่งมัน่และพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ทุกระดบัชั้น ในยุคน้ี ได้
เปิดสาขาในประเทศรวม 186 สาขา และเปิดสาขาในต่างประเทศแห่งแรกท่ีกรุงลอนดอน ประเทศ
องักฤษ จากนั้นได้เปิดกิจการ บริษทั ไทยฟาร์เมอร์สไฟแนนซ์แอนอินเวสเมนท์ จ ากัด ท่ีฮ่องกง 
(ต่อมาคือ สาขาฮ่องกง) สาขาแฮมเบอร์ก ประเทศเยอรมนี สาขานิวยอร์กและสาขาลอสแองเจลิส 
ประเทศสหรัฐอเมริกา ตามล าดบั 
 ในช่วง พ.ศ. 2526 – 2539 ในช่วงทศวรรษ 2530 เศรษฐกิจไทยเจริญเติบโตเป็นอย่างมาก 
รัฐบาลไทยเปิดเสรีทางการเงินให้ธนาคารชั้นน าในต่างประเทศเขา้มาแข่งขนัได ้ธนาคารกสิกรไทย
ไดริ้เร่ิมและพฒันาส่ิงใหม่ ๆ เพื่อรองรับความเปล่ียนแปลงท่ามกลางกระแสโลกาภิวตัน์ ดว้ยการร้ือ
ปรับกระบวนการท างานเป็นองคก์รแรกในประเทศไทย เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วใน
การใช้บ ริการ ธนาคารได้ย ้ายส านักงานใหญ่จากถนนสีลมมาตั้ งอยู่บนถนนพหลโยธิน 
กรุงเทพมหานคร ดว้ยวิสัยทศัน์ท่ีเห็นว่าถนนพหลโยธินจะเป็นย่านท่ีมีความเจริญทางธุรกิจแห่ง
ใหม่ และต่อมาได้เปิดส านักงานใหญ่แห่งใหม่บนถนนราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ในยุคน้ี
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ธนาคารไดจ้ดทะเบียนเป็น “บริษัทมหาชน” และเป็นยคุท่ีประสบความส าเร็จในการขยายสาขาครบ 
73 จงัหวดั 
  ในช่วง พ.ศ. 2540 - 2542 เศรษฐกิจของประเทศไทยเติบโตอย่างรวดเร็วในช่วงท่ีผ่านมา
ระหว่างปี พ.ศ. 2528-2538 ท าให้เกิดภาวะเศรษฐกิจฟองสบู่ อนัน าไปสู่วิกฤตเศรษฐกิจใน พ.ศ. 
2540 ส่งผลกระทบรุนแรงต่อทุกภาคส่วน โดยเฉพาะสถาบนัการเงิน ซ่ึงธนาคารกสิกรไทยสามารถ
ฝ่าวิกฤตมาไดด้ว้ยนโยบายและมาตรการส าคญั ๆ อย่างไรก็ตาม “การร้ือปรับกระบวนการท างาน” 
ท่ีเร่ิมน ามาใช้ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2537 นับว่ามีส่วนส าคญัท่ีท าให้ธนาคารมีความยืดหยุ่นและสามารถ
ปรับตวัจนผ่านพน้ภาวะวิกฤตมาได ้ภายหลงัวิกฤตเศรษฐกิจ ธนาคารไดก้ าหนดภารกิจและค่านิยม
ร่วมท่ีธนาคารมุ่งหวงั ปรับโครงสร้างองคก์รคร้ังใหญ่ และเปล่ียนยุทธศาสตร์การด าเนินธุรกิจใหม่ 
รวมทั้งการเป็นผูน้ าในการสร้างระบบการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีของสถาบนัการเงินในประเทศไทย 
 ในช่วง พ.ศ. 2543 – 2564 จากความมุ่งมั่นในการพฒันาองค์กรอย่างต่อเน่ือง ในท่ีสุด
ธนาคารก็มาถึงยุคท่ีสามารถให้บริการลูกคา้ได้อย่างสมบูรณ์แบบและครบวงจร ภายใต้แนวคิด 
“การยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง” ซ่ึงน าไปสู่การรวมธนาคารกสิกรไทยและบริษทัของธนาคารกสิกร
ไทย (K Companies) และได้ก าหนด "K KASIKORNTHAI" เป็น สัญลกัษณ์ ท่ีแสดงถึงความเป็น
กลุ่มธุรกิจทางการเงินธนาคารกสิกรไทย ท่ีสามารถให้บริการทางเงินท่ีครบวงจรแก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม 
นอกจากน้ี ยงัไดร่้วมมือทางยุทธศาสตร์กับบริษทั เมืองไทยประกันชีวิต จ ากดั (มหาชน) ด าเนิน
ธุรกิจการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ประกันผ่านช่องทางธนาคาร และเพื่อรองรับการขยายตวัทางธุรกิจ 
ธนาคารไดเ้ปิดอาคารแจง้วฒันะ เพื่อเป็นศูนยค์อมพิวเตอร์ส ารองและศูนยป์ฏิบติัการของธนาคาร 
โดยเป็น “อาคารสถาปัตยกรรมสีเขียว” ตามมาตรฐานอาคารอนุรักษ์พลังงานระดับสากล 
เช่นเดียวกบัอาคารพหลโยธิน และอาคารส านกังานใหญ่ ราษฎร์บูรณะ ในยคุน้ีธนาคารยงักา้วไกลสู่
สาธารณรัฐประชาชนจีน และต่อมาไดข้ยายสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและเอเชีย ดว้ยเล็งเห็นว่า
ในอนาคตอันใกล้ ระบบการเงินของภูมิภาคน้ีจะไร้พรมแดนมากยิ่งขึ้ น นับเป็นวิสัยทัศน์อัน
กวา้งไกลเพื่อท่ีสุดแห่ง “บริการทุกระดบัประทบัใจ” 
 วิสัยทัศน์ 
 ธนาคารกสิกรไทย มุ่งมัน่เป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินท่ียดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ท่ีริเร่ิมในส่ิง
ใหม่ ก้าวทนัการเปล่ียนแปลง ผ่านการผสมผสานการใช้เทคโนโลยีและทรัพยากรมนุษย ์เพื่อส่ง
มอบบริการทางการเงินท่ีมีคุณภาพมาตรฐานสากล และสร้างความยัง่ยนืแก่ผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย 
 นโยบายการด าเนินงานดา้นการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 
 ธนาคารได้ก าหนดนโยบายการด าเนินงานด้านการพัฒนาอย่างย ั่งยืน (Sustainable 
Development Policy) ขึ้น โดยน าไปเป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจให้เติบโตกา้วหน้าอย่างมัน่คง
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ยัง่ยืนใน 3 มิติ คือ เศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้ม ดว้ยการน าแนวคิดการพฒันาอย่างย ัง่ยนืเขา้มา
เป็นแกนหลกัในการด าเนินงานทุกขั้นตอนใหแ้ก่ทุกหน่วยงานของธนาคารอยา่งเป็นรูปธรรม 
 โดยมีโครงสร้างการบริหารงานด้านการพัฒนาอย่างย ัง่ยืนเป็นฟันเฟืองหลักในการ
ขบัเคล่ือน เพื่อให้ธนาคารสามารถถ่ายทอดเป้าหมายในดา้นการพฒันาอย่างย ัง่ยืนสู่การปฏิบติัการ
ในสายงานต่าง ๆ ได้อย่างถูกตอ้ง และช่วยบูรณาการแผนการปฏิบติังานให้มีความเช่ือมโยงกัน 
สร้างสัมฤทธ์ิผลแห่งการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื และอ านวยประโยชน์สูงสุดใหแ้ก่ผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกกลุ่ม 

นโยบายทางด้านเศรษฐกจิ 
 เป้าหมาย: การเป็นธนาคารท่ีรับผิดชอบเพื่อสร้างผลตอบแทนอยา่งย ัง่ยนื 
 ความมุ่งมัน่: เรามุ่งมัน่ท่ีจะบรรลุหลกัการ ESG เพื่อเป็นธนาคารท่ีมีส านึกรับผิดชอบใน
หนา้ท่ี 
- การด าเนินธุรกิจตามหลกัธรรมาภิบาลท่ีดี 
- การยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง โดยสร้างสรรคน์วตักรรม ทางการเงินท่ีตอบโจทย ์ทุกดา้นของลูกคา้ 
- การบริหารความเส่ียงอย่างมีประสิทธิภาพ และพิจารณาประเด็นดา้นส่ิงแวดลอ้ม สังคม และธรร
มาภิบาล 
- การให้บริการแก่ลูกคา้อย่างเป็นธรรม และรักษาความปลอดภยั และความเป็นส่วนตวัของขอ้มูล
ลูกคา้ 
 นโยบายทางด้านสังคม 
 เป้าหมาย: การเป็นพลเมืองท่ีรับผิดชอบ เพื่อสร้างสังคมท่ีย ัง่ยนื 
 ความมุ่งมัน่: เรามุ่งมัน่พฒันาความสัมพนัธ์อนัดีกบัพนกังานและชุมชน เพื่อสร้างความมัง่
คัง่ผาสุกและมีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
- การสร้างการเขา้ถึงบริการทางการเงิน และการใหค้วามรู้ทางการเงิน 
- การเป็นท่ีท างานท่ีดีท่ีสุดส าหรับการท างาน การเรียนรู้และการเป็นผูน้ า ดว้ยการปลูกฝัง ค่านิยม
กรีน ดีเอน็เอและสร้างใหพ้นกังานมีความพร้อมต่ออนาคต 
- การเคารพสิทธิมนุษยชนและความแตกต่างหลากหลาย 
- การพฒันาศกัยภาพเยาวชน และด าเนินกิจกรรม ดา้นส่ิงแวดลอ้ม สังคม และสาธารณประโยชน์ 

นโยบายทางด้านส่ิงแวดล้อม 
 เป้าหมาย: การเป็นผูพ้ิทกัษ์และรักษาส่ิงแวดล้อม เพื่อสร้างสังคมการปล่อยก๊าซเรือน
กระจกสุทธิเป็นศูนย ์
 ความมุ่ งมั่น : เรามุ่ งมั่น ท่ีจะพิทักษ์ รักษาส่ิงแวดล้อมและลดผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ 
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- การลดปริมาณก๊าซเรือนกระจกในพอร์ตโฟลิโอของธนาคารให้สอดคล้องตามเป้าหมายของ
ประเทศไทย และด าเนินการลดปริมาณก๊าซเรือนกระจกในภาคอุตสาหกรรมท่ีมีนยัส าคญัในมิติของ
สัดส่วนการปล่อยสินเช่ือใหเ้ร็วท่ีสุดภายในปี พ.ศ. 2593 
- การเป็นธนาคารท่ีปล่อยก๊าซเรือนกระจกจากการด าเนินของธนาคารเป็นศูนยภ์ายในปี พ.ศ. 2573 
- การเป็นผูน้ าดา้นนวตักรรมการสินเช่ือท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้มในประเทศไทย 
- การให้บริการท่ีมากกว่าบริการทางการเงินเพื่อสนับสนุนการลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกใน
ประเทศไทย 
 ท่ีอยู่  
 52/15-18 หมู่ 9 ถนนสุขมุวิท ต าบลทุ่งสุขลา อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 20230 
โทรศพัท ์0-3849-3624 โทรสาร 0-3849-3628 

จ านวนพนักงานกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง 
- 48 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 19 กนัยายน 2565) 
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โครงสร้างองค์กรธนาคารกสิกรไทย 

 

ภาพท่ี 4 โครงสร้างองค์กรธนาคารกสิกรไทย  
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งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
งานวิจัยของ ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคาร

กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ กลุ่มประชาชนท่ีมาใช้
บริการ ผลการวิจยั พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมระดบัดี 
และเม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ด้านความตั้งใจท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว มีคุณภาพ
ระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅   =  3.62, SD  = .42) 

งานวิจยัของ รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ
ท่ีมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการ โรงพยาบาล เปาโล รังสิต กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ ผูรั้บบริการท่ีมีประวติัเข้ารับบริการในโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
ผลการวิจยั พบว่า ประชาชนท่ีใช้บริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการในภาพรวมระดบัดี และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบว่าดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มี
คุณภาพระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅   = 4.36, SD = .643) 

งานวิจยัของ ศศวริศา อารยะรังษี (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดั
นครราชสีมา ผลการศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมระดบัมาก และเม่ือ
พิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ดา้นคุณค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด( 𝑥̅  = 4.06, SD = .57) 

งานวิจยัของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ ์(2562) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความตั้งใจท่ีจะใช้บริการซ ้ าของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด(มหาชน) กรณีศึกษาพื้นท่ี
ส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค203 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ลูกคา้มาท าธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นช่องทางธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นท่ีส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค
203 พบว่า ทศันคติการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.738 อยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจการบริการ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.379 อยู่ในระดบัมาก คุณภาพการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.762 อยู่ในระดบัมาก
การกลบัมาใช้บริการธนาคารซ ้ า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.740 อยู่ในระดบัมากและเม่ือพิจารณาในแต่ละ
ดา้น พบวา่ความพึงพอใจการบริการเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด( 𝑥̅  = 4.76, SD = .32) 

งานวิจยัของ กาญจนา นิกรสังขพินิจ (2561) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูใ้ช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ าทางบุรีรัมย ์– นครราชสีมา กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการ
วิจยั ผูท่ี้ใช้บริการรถตูโ้ดยสารประจ าทาง บุรีรัมย ์–นครราชสีมา พบว่าคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารประจ าทาง บุรีรัมย์-นครราชสีมา ในภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลางและเม่ือ
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พิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ดา้นการปฏิสัมพนัธ์ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก( 𝑥̅  = 3.60, SD = .18) 
งานวิจยัของ ชาญณรงค ์เลาหวรรณธนะ (2562) ศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการ

กับความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ผูท่ี้มาใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพในเขตภาคนครหลวง2 พบว่าคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 
ในภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุดและเม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่าด้านความชอบ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก( 𝑥̅  = 4.41, SD = .514) 

งานวิจยัของ ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท์(2562) ศึกษาเร่ือง 
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีได้รับกับความพึงพอใจ และความภักดีของคนไข้ : 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั ประชากรท่ีเป็น
คนไขท่ี้มาใชบ้ริการท่ีศูนยเ์วชศาสตร์ฟ้ืนฟูของสถานบริการทางการแพทยเ์อกชนแห่งหน่ึงในเขต
กรุงเทพมหานคร คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจและความภกัดีท่ีมีต่อสถานบริการทาง
การแพทยพ์บวา่ คุณภาพการให้บริการทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัระดบัความพึงพอใจและ
ความภักดีของผูเ้ข้ารับบริการในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่าคุณภาพ
บริการในดา้นการดูแลเอาใจใส่สูง มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด( 𝑥̅  = 4.24, SD = .49) 

งานวิจยัของ ธนากร ชมโคกกรวด และคณะ (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการโลจิสติกส์
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์โตโยตา้ จงัหวดัสมุทรปราการ กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ จงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่คุณภาพ
บริการโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในดา้นความไวว้างใจ ผลการวิจยัพบว่า ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ จงัหวดัสมุทรปราการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการ
ตอบสนอง ผลการวิจยัพบว่า ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์โตโยตา้ 
จงัหวดัสมุทรปราการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ผลการวิจยัพบวา่ ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ จงัหวดัสมุทรปราการอยู่ในระดบัมาก  ดา้น
การใส่ใจลูกคา้ ผลการวิจยัพบวา่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ 
จงัหวดัสมุทรปราการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ผลการวิจยัพบว่า ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ จงัหวดัสมุทรปราการอยูใ่นระดบัมาก ผลการวิจยัพบว่า 
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนย์บริการรถยนต์โตโยต้า 
จงัหวดัสมุทรปราการ ดา้นการนัดหมาย ในภาพรวมผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
ดา้นการเตรียมการนัดหมาย ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นการรับรถ 
ในภาพรวมผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการเปิดงานซ่อม ในภาพรวม
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นการจ่ายงานและติดตามความคืบหน้างานซ่อม ใน
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ภาพรวมผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการซ่อมและการควบคุมคุณภาพ ใน
ภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นงานซ่อมเพิ่มเติม ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นการควบคุมคุณภาพงานซ่อม ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดบัมากดา้นการส่งมอบรถ ในภาพรวมผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ดา้นการส่งมอบรถ ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นการส่งมอบรถ ใน
ภาพรวมผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  ในภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก( 𝑥̅  = 3.92) โดย และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ดา้นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจสูงสุด 
คือ ดา้นความไวว้างใจ ( 𝑥̅  = 4.07, SD = .69) 

งานวิจยัของ คฑาวุธ เจียมบวั ภูริภกัดี (2562) ศึกษาเร่ือง ผลของคุณภาพการบริการท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้: กรณีศึกษาผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์แบบขนส่งด่วนในประเทศไทย 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย  ลูกค้าท่ี ใช้บริการโลจิสติกส์แบบขนส่งด่วน  พบว่าคุณภาพ
กระบวนการสั่งซ้ือ ภาพลกัษณ์องคก์ร ความตรงต่อเวลา และคุณภาพของสารสนเทศ ปัจจยัทุกดา้น
ลูกคา้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น  พบว่าดา้นท่ีส่งผลต่อคุณภาพ
การบริการและความภกัดีของลูกคา้ คือคุณภาพของสารสนเทศมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด(𝑥̅ = 
3.65, SD= .73) 

งานวิจยัของ ปาริฉัตร ประเสริฐ (2564) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการและ
ปัจจยัดา้นพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายในบา้น Xiaomi ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกลุ่ม
ตวัอย่างในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งเพศชาย และเพศหญิงท่ีเคยใช้อุปกรณ์เคร่ืองใช้ภายในบ้าน 
Xiaomi และซ้ือผ่านช่องทางออนไลน์ พบว่า การตดัสินซ้ืออุปกรณ์เคร่ืองใช้ภายในบา้น Xiaomi 
ผ่านช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก และเม่ือ
พิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ดา้นท่ีส่งผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการและปัจจยัดา้นพฤติกรรมท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออุปกรณ์เคร่ืองใช้ภายในบา้น Xiaomi ผ่านช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภค 
คือ ตดัสินใจซ้ืออุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายในบา้น Xiaomi ผา่นช่องทางออนไลน์เพราะเห็นวา่กาลงัไดรั้บ
นิยมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด( 𝑥̅  = 4.17, SD = .84) 

งานวิจัยของ ธัญญธร ภิญโญพาณิชย์การ (2563) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการสตรีมม่ิงของ NETFLIX กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั  ผูใ้ช้บริการสตรีมม่ิงของ Netflix พบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ในดา้นการบรรลุเป้าหมายมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.44 รองลงมาคือดา้นความ
มีประสิทธิภาพและด้านความพร้อมของระบบ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.29 และ 4.14 ตามล าดับและเม่ือ
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พิจารณาในแต่ละดา้น พบว่าดา้นท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการและความภกัดีของลูกคา้ คือ ดา้น
ความมีประสิทธิภาพมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด( 𝑥̅  = 4.44) 

งานวิจัยของ ธรรมพฤฒ แสงประเสริฐ (2558) ศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภค กรณีศึกษา : บริษทั เทสต้ิง อินสทรูเมนท ์จ ากดั กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั  ผูบ้ริโภคท่ีมีการซ้ือขายผลิตภณัฑแ์ละบริการกบัทางบริษทั เทสต้ิง อินสทรู
เมนท์ จ ากดั พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เทสต้ิง อินสทรูเมนท์ จ ากดั โดยรวมมี
คะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัสูง ( 𝑥̅  = 3.86) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (SD = 0.58) และเม่ือ
พิจารณาในแต่ละด้าน พบว่าด้านท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมั่นของ
ผูบ้ริโภค คือ ดา้นความประพฤติและการแสดงออกมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด( 𝑥̅  = 4.19, SD = 0.70) 

งานวิจยัของ เบญจมาศ ศรีอมรรัตนกุล (2559) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครดว้ยแบบจ าลอง ACSI โดยรวม อยู่ในระดบัเห็นดว้ย
มาก ( 𝑥̅  = 5.59) และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ดา้นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด พบว่า
ดา้นอาคารสถานท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด( 𝑥̅  = 4.88) 

สรุปจากงานวิจยัทั้งหมด ผูวิ้จยัไดท้ราบถึงแนวคิด ทฤษฎีท่ี ขอ้มูลวิจยั และผลการวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานวิจยัคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั เพื่อใชใ้นการปรับใชใ้น
การคน้ควา้วิจยั รวมไปถึงเป็นแนวทางในการอา้งอิงทฤษฎีในกรอบงานวิจยั ซ่ึงวิจยัท่ีทางผูว้ิจั ย
อา้งอิงถึงนั้น เป็นการก าหนดการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับคุณภาพการบริการทั้งส้ิน ท าให้ทราบถึงการ
อภิปรายผล มุมมองความแตกต่างในแต่ละกลุ่มประชากรของงานวิจยัต่างๆ ความสัมพนัธ์ระหว่าง
ตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามมีความเห็นกบัคุณภาพการบริการในงานวิจยั น ามาซ่ึงการพฒันาการ
บริการใหสู้งขึ้นในขอบเขตงานวิจยัท่ีตวัผูวิ้จยัไดเ้ลือกคน้ควา้ 
 



บทที่ 3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี   เพื่อเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบัง 
จงัหวดัชลบุรี โดยแบ่งตามหัวขอ้ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และประเภทการมารับ
บริการ มีรายละเอียดวิธีด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 

1. การทบทวนวรรณกรรม  (Literature review) โดยศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎีท่ี
เก่ียวขอ้งดา้นการให้บริการ และผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งคุณภาพการบริการ ในการมาประยกุตใ์ชเ้พื่อ
ก าหนดกรอบการวิจัย การเลือกกลุ่มประชากร และตัวแปรเพื่อท าการศึกษาค้นคว้า โดยการ
ศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  น าแนวคิดการวัดคุณภาพบริการ Parasuraman , Zeithaml, and Berry (1988) 
องคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ ดา้นความสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance) ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว (Responsiveness) ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) 

2. การส ารวจและเก็บขอ้มูล (Field survey) โดยการท าแบบสอบถามใชเ้ป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บเก่ียวขอ้มูลจากผูใ้ห้ขอ้มูลตามวตัถุประสงค์ของผูวิ้จยัตั้งไว ้โดยเน้ือหาการวิจยัก าหนดกลุ่ม
ประชากรท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือประชาชนท่ีมาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลม

ฉบัง จังหวดัชลบุรี ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน และไม่ทราบสัดส่วนของประชากร
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลม
ฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ านวน 384 คน ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ดว้ยการใช้สูตร
ของคอแครน(Cochran, 1977) โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% และไดสุ่้มตวัอยา่งแบบเป็น
ระบบ (Systematic random sampling) 

ผูว้ิจัยได้สุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic random sampling) เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่
ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนจึงก าหนดการใชอ้ตัราส่วนประชากรท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกสิกร
ไทย สาขาแหลมฉบงั ทุกๆ 3 คน จะไดรั้บการสุ่มตวัอยา่ง 1 คน รวมการเก็บขอ้มูล 1,152 คน เพื่อใช้
ในงานวิจยัทั้งหมด 384 คน โดยเก็บตวัอยา่งตั้งแต่วนัท่ี 3 พฤษภาคม 2565 – 1 กรกฎาคม 2565 
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384 

วิธีการก าหนดใช้กลุ่มตัวอย่างวิจัย 
 

สูตร  n = 
 
 เม่ือ  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
     e = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดขึ้นได ้
     Z = ค่า Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่แทนดว้ย 0.05 มีค่า Z เท่ากบั 1.96 
 

 แทนค่า n  =  

  
     = 
 
     =      384.16 ≈ 384 คน 
 
เพราะฉะนั้นงานวิจยัคร้ังน้ี จะใชต้วัอยา่งวิจยัทั้งหมด 384 คน 
 
วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างวิจัย 
 

สูตร  k = 
 
 เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
       N = กลุ่มประชากรทั้งหมด 
   k = อตัราส่วน 
เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวนประชากรแน่นอน และสัดส่วนประชากร จึงท าการก าหนดค่า k = 3 
  
 แทนค่า k = 
 
   3 =  
       

Z2 

Z2 

(1.96)2 

N 

N 

N 



 28 

   N = 1,152 
 
เพราะฉะนั้นการวิจยัคร้ังน้ี ใช้อตัราส่วนประชากรทุกๆ 3 คน จะไดรั้บการสุ่มตวัอย่าง 1 คน รวม
การเก็บขอ้มูลทั้งหมด 1,152 คน เพื่อใชใ้นงานวิจยัทั้งส้ิน 384 คน 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพบริการ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลโดยทัว่ไปของผูม้าใช้บริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทการมารับบริการ จ านวน 6 ขอ้ โดยการเลือกตอบตามขอ้
ท่ีผูว้ิจยัไดก้ าหนด 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ  และเปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการของธนาคาร จ านวนทั้งหมด 20 ขอ้ ประกอบดว้ย 5 ดา้น  
 ดา้นท่ี 1 ความสามารถในการจบัตอ้งได ้จ านวน 6 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 3 ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว จ านวน 3 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 4 ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 5 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 3 ขอ้ 
 หลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 เห็นดว้ยกบัระดบัคุณภาพบริการดีมาก  ให ้ 4  คะแนน 
 เห็นดว้ยกบัระดบัคุณภาพบริการดี  ให ้ 3  คะแนน 
 เห็นดว้ยกบัระดบัคุณภาพบริการพอใช ้  ให ้ 2  คะแนน 
 เห็นดว้ยกบัระดบัคุณภาพบริการปรับปรุง ให ้ 1  คะแนน 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้นเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 

 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ือง คุณภาพการบริการธนาคารกสิกร
ไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนด
นิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง 
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จงัหวดัชลบุรี และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่จากนั้น
น าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ แลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาให้ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่ 1. ดร. พรเทพ นามกร ต าแหน่งประธานกรรมการ สังกดัคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 2. ผศ.
ดร.สุปราณี ธรรมพิทกัษ ์ต าแหน่งกรรมการ สังกดัคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 3. ผศ.ดร.อุษณากร 
ทาวะรมย ์ต าแหน่งกรรมการ สังกัดคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์  เพื่อตรวจสอบความตรงเชิง
เน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ  
 4. น าแบบสอบถามท่ีได้ไปทดลองใช้ (Try out) กับผูม้าใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
สาขาแหลมฉบงั ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่า
ความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s Alpha ไดค้่าความ
เท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม เท่ากบั 0.85 ซ่ึงถือว่าแบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได้
สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป  
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูวิ้จยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี  

 1. ผูว้ิจัยด าเนินการท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการจัดเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อ
ด าเนินการวิจยัถึงธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั เพื่อขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลตวัอยา่งวิจยั
กบัประชาชนท่ีมารับบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั 
 2. จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจัยได้แจกแบบสอบถามไปจ านวน 384 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 384 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ตอน คือ ขอ้มูล

ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง 

จงัหวดัชลบุรี โดยใชว้ิธีการประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัเลือกใช้สถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคลอ้งกบั

ลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้

และประเภทการมารับบริการ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ค่าความถี่ ร้อยละ 
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2. ขอ้มูลเก่ียกบัคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ ค่าที (t-Test) ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว(One-way ANOVA) ถา้
พบความแตกต่างจากการทดสอบค่าสถิติ จะท าการตรวจสอบเป็นรายคู่โดยใช้วิธีของ   Least 
Significant Difference (LSD) 

 

เกณฑ์การแปรผล 
การวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปรผลค่าเฉล่ีย ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด และบุญส่ง 

นิลแกว้, 2535, หนา้ 23-24) 
อนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 

      จ านวนชั้น 
      
     = 4-1 
         4 
     = 3 
        4 
     = 0.75 
ค่าเฉล่ีย  

 3.26 - 4.00  หมายถึง  คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลม
ฉบงั จงัหวดัชลบุรีดีมาก 
 2.51 - 3.25 หมายถึง  คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลม
ฉบงั จงัหวดัชลบุรีดี 
 1.76 - 2.50 หมายถึง  คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลม
ฉบงั จงัหวดัชลบุรีพอใช ้
 1.00 - 1.75 หมายถึง  คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลม
ฉบงั จงัหวดัชลบุรีปรับปรุง 

 
 



บทที่ 4  
ผลการศึกษา 

 

การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี มี
วตัถุประสงค์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดั
ชลบุรี เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย  
สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แบ่งตามหัวขอ้ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดข้องผูม้ าใช้
บริการ และประเภทการมารับบริการ โดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 384 คน ผูว้ิจยั
เสนอผลการวิเคราะห์เป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลโดยทัว่ไปของผูม้าใช้บริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทการมารับบริการ จ านวน 6 ขอ้ โดยการเลือกตอบตามขอ้
ท่ีผูว้ิจยัไดก้ าหนด 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ  และเปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการของธนาคาร จ านวนทั้งหมด 20 ขอ้ ประกอบดว้ย 5 ดา้น  
 ดา้นท่ี 1 ความสามารถในการจบัตอ้งได ้จ านวน 6 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 3 ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว จ านวน 3 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 4 ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 5 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 3 ขอ้ 
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ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 1 จ านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน(n=384) ร้อยละ 

เพศ   

     ชาย 158 41.15 

     หญิง 217 56.51 

     เพศทางเลือก 9 2.34 

อายุ   

     18-25ปี 60 15.63 
     26-35ปี 95 24.74 

     36-45ปี 104 27.08 

     45-60ปี 83 21.61 

     60ปี ขึ้นไป 42 10.94 
ระดับการศึกษา 

     มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือ ต ่ากวา่ 100 26.04 
     มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช 120 31.25 

     อนุปริญญาหรือปวส 54 14.06 

     ปริญญาตรี 91 23.70 

     สูงกวา่ปริญญาตรี 19 4.95 
อาชีพ 

     ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 16 4.17 
     พนกังานบริษทั/ลูกจา้งบริษทั 96 25.00 

     ธุรกิจส่วนตวั 42 10.94 

     นกัเรียน/นกัศึกษา 13 3.39 

     รับจา้งทัว่ไป 91 23.70 
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     คา้ขาย 111 28.91 

     อ่ืนๆ 15 3.91 
รายได้ 

     ไม่เกิน 10,000 บาท 51 13.28 
     10,001-20,000 บาท 116 30.21 

     20,001-30,000 บาท 65 16.93 

    30,001-40,000 บาท 81 21.09 

    40,001-50,000 บาท 22 5.73 

    ตั้งแต่ 50,001 บาทขึ้นไป 49 12.76 

ประเภทการมารับบริการ 

     ฝาก/ถอน 354 92.19 
    เปิดบญัชี 10 2.60 

    ธุรกรรมกูย้มืเงิน 14 3.65 

    อ่ืนๆ 6 1.56 
 

จากตารางท่ี 1 จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบ 
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 217 คน คิดเป็น ร้อยละ 56.51 ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีมีอายอุยูใ่นช่วง 36-45 ปี จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 27.08 ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช จ านวน 120 คน คิดเป็น ร้อยละ 31.25 ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีการประกอบอาชีพคา้ขาย จ านวน 111 คน คิเป็นร้อยละ 28.91 ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ในช่วง 10,001-20,000 บาท จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.21 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประเภทการมารับบริการ ฝาก/ถอน จ านวน 354 คน คิดเป็น
ร้อยละ 92.19 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 2 ผลวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 

 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 
 

คุณภาพการบริการธนาคาร x ̄ SD ระดับ อนัดับ 

ดา้นความสามารถจบัตอ้งได ้ 3.40 .52 ดีมาก 3 

ดา้นความน่าเช่ือถือ  3.37 .52 ดีมาก 4 

ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  3.32 .55 ดีมาก 5 

ดา้นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ 3.43 .51 ดีมาก 2 
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 3.45 .50 ดีมาก 1 
ภาพรวม 3.40 .52 ดีมาก   

 
จากตารางท่ี 2 พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

กสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับดีมากเม่ือพิจารณาเป็น รายด้าน 
พบว่า ด้านความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอันดับ 1 ( x ̄ = 3.45,SD = .50)
รองลงมา คือ ดา้นการท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ( x ̄ = 3.43, SD = .51) ดา้นความสามารถจบั
ตอ้งได้( x ̄ =3.40, SD = .52)m ด้านความน่าเช่ือถือ ( x ̄ = 3.37, SD = .52) และด้านความตั้งใจท่ีจะ
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ( x ̄ = 3.32, SD = .55) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความสามารถในการจบัตอ้งได ้
 

ด้านความสามารถ ระดับคุณภาพการให้บริการ     แปล   

ในการจับต้องได้ 
มากท่ีสุด มาก น้อย น้อย

ท่ีสุด 
x ̄ SD 

ระดับ อนัดับ 

1.ธนาคารมีท่ีจอด 118 246 19 1 3.25 .55 ดี 6 

เพียงพอ (30.73) (64.06) (4.95) (0.26)     
2.สถานท่ีบริการ 186 197 1 0 3.48 .51 ดีมาก 1 

สะอาด ตกแต่งเป็น (48.44) (51.30) (0.26) (0.00)     
ระเบียบเรียบร้อย    

     
3.มีอุปกรณ์อ านวย 167 214 3 0 3.43 .51 ดีมาก 3 

ความสะดวกในการ (43.49) (55.73) (0.78) (0.00)     
บริการ เช่น ปากกา    

     
บริการบตัรคิว เป็นตน้    

     
4.สถานท่ีสามารถเดินทาง 170 214 0 0 3.44 .50 ดีมาก 2 

เขา้ถึงการบริการสะดวก (44.27) (55.73) (0.00) (0.00)     
หรือไม่อยูใ่นซอยขนาดเลก็  

      
เกินไปท่ีเขา้ถึงการ  

      
บริการยากล าบาก   

      
5.สถานท่ีมีการรักษาความ 167 217 0 0 3.43 .50 ดีมาก 4 

ปลอดภยัท่ีดี เช่น มีกลอ้ง (43.49) (56.51) (0.00) (0.00)     
วงจรปิดครอบคลุมในสถานท่ี  

      
บริการมีพนกังานรักษาความ  

      
ปลอดภยั เป็นตน้  

      
6.จ านวนท่ีนัง่คอย 146 228 10 0 3.35 .53 ดีมาก 5 

บริการเพียงพอ (38.02) (59.38) (2.60) 0.00     
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                                          ภาพรวม 3.40 .52 ดีมาก   

 

จากตารางท่ี  3 พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ชลบุรี ดา้นความสามารถ

ใจการจบัตอ้งได ้อยู่ในระดบัดีมาก ( x ̄ = 3.40, SD = .52) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า สถานท่ีบริการ

สะอาด ตกแต่งเป็น ระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( x ̄ = 3.48, SD = .51) รองลงมาคือ สถานท่ี

สามารถเดินทางเขา้ถึงการบริการสะดวก หรือไม่อยูใ่นซอยขนาดเล็กเกินไปท่ีเขา้ถึงการ (  x ̄ = 3.44, 

SD = .50) และมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการบริการ เช่น ปากกา บริการบตัรคิว เป็นตน้ ( x ̄ = 

3.43, SD = .51) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ     แปล   

มาก
ท่ีสุด 

มาก น้อย น้อย
ท่ีสุด 

x ̄ SD 
ระดับ อนัดับ 

7.ผูใ้หบ้ริการสามารถ 149 215 20 0 3.34 .57 ดีมาก 4 

ตอบสนองต่อความ (38.80) (55.99) (5.21) (0.00)     
ตอ้งการไดท้นัเวลา    

    
8.ผูใ้หบ้ริการสามารถ 148 231 5 0 3.37 .51 ดีมาก 3 

ใหค้  าแนะน าหรือ (38.54) (60.16) (1.30) (0.00)     
ปัญหาเก่ียวกบัขั้นตอน   

    
การท าธุรกรรมต่างๆ    

    
แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง        

9.ไดรั้บการบริการ 153 230 1 0 3.40 .49 ดีมาก 1 

เหมือนเดิมทุกคร้ัง (39.84) (59.90) (0.26) (0.00)     
10.พนกังานบริการ 150 231 3 0 3.38 .50 ดีมาก 2 

ตรงตามมาตรฐาน (39.06) (60.16) (0.78) (0.00)     
ธนาคาร     

    
ภาพรวม 3.37 .52 ดีมาก   

  

 จากตารางท่ี 4 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ชลบุรี ดา้นดา้นความ

น่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัดีมาก ( x ̄ = 3.37, SD = .52) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ไดรั้บการบริการ

เหมือนเดิมทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( x ̄ = 3.40, SD = .49) รองลงมาคือ พนกังานบริการตรงตาม

มาตรฐานธนาคาร ( x ̄ = 3.38, SD = .50) และมีผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าแนะน าหรือปัญหาเก่ียวกบั

ขั้นตอนการท าธุรกรรมต่างๆ แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( x ̄ = 3.37, SD = .51) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ย
ความรวดเร็ว 
 

ด้านความตั้งใจท่ีจะ
ให้บริการด้วยความ

รวดเร็ว 

ระดับคุณภาพการให้บริการ     แปล   
มาก
ท่ีสุด 

มาก น้อย น้อย
ท่ีสุด 

x ̄ SD 
ระดับ อนัดับ 

11.ผูใ้หบ้ริการมี 150 227 7 0 3.37 .52 ดีมาก 1 
ความกระตือรือร้น (39.06) (59.11) (1.82) (0.00)     
ท่ีจะใหบ้ริการ     

    
12.มีจ านวนผูใ้ห้ 141 230 13 0 3.33 .54 ดีมาก 2 
บริการเพียงพอ (36.72) (59.90) (3.39) (0.00)     
13.ท่านไดรั้บการ 132 219 33 0 3.26 .60 ดีมาก 3 
บริการดว้ยความ (34.38) (57.03) (8.59) (0.00)     
สะดวกรวดเร็ว         

ภาพรวม 3.32 .55 ดีมาก  
 

จากตารางท่ี 5 พบว่า ผูใ้ช้บริการมี ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ชลบุรี ดา้นความตั้งใจท่ี

จะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว อยู่ในระดบัดีมาก ( x ̄ = 3.32, SD = .55) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ผู ้

ให้บริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ (  x ̄ = 3.37, SD = .52) รองลงมาคือ มีจ านวนผู ้

ให้บริการเพียงพอ ( x ̄ = 3.33, SD = .54) และท่านไดรั้บการบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ( x ̄ = 

3.26, SD = .60) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความ
เช่ือมัน่ 
 

ด้านการท าให้ผู้มาใช้
บริการเกดิความเช่ือมั่น 

ระดับคุณภาพการให้บริการ     แปล   
มาก
ท่ีสุด 

มาก น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

x ̄ SD ระดับ อนัดับ 

14.ผูใ้หบ้ริการมี  183 197 4 0 3.47 .52 ดีมาก 2 
กิริยามารยาท (47.66) (51.30) (1.04) (0.00)     

สุภาพ ขณะใหบ้ริการ         

15.ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิก 189 195 0 0 3.49 .50 ดีมาก 1 
ภาพท่ีดี เหมาะสมกบั (49.22) (50.78) (0.00) (0.00)     

การบริการ         

16.ผูใ้หบ้ริการแต่งกาย 164 220 0 0 3.43 .50 ดีมาก 3 
สะอาดเรียบร้อย (42.71) (57.29) (0.00) (0.00)     

17.ผูใ้หบ้ริการมีมนุษย ์ 140 236 8 0 3.34 .52 ดีมาก 4 
สัมพนัธ์ดี เอาใจใส่ต่อ (36.46) (61.46) (2.08) (0.00)     

ผูม้าใชบ้ริการ         

ภาพรวม 3.43 .51 ดีมาก   
 

จากตารางท่ี 6 พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ชลบุรี ดา้นการท าให้ผูม้า

ใช้บริการเกิดความเช่ือมั่น อยู่ในระดับดีมาก( x ̄ = 3.42, SD = .51) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู ้

ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการบริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( x ̄ = 3.49, SD = .5) รองลงมา

คือ มีผูใ้ห้บริการมีกิริยามารยาทสุภาพ ขณะให้บริการ ( x ̄ = 3.47, SD = .52) และผูใ้ห้บริการแต่ง

กายสะอาดเรียบร้อย ( x ̄ = 3.43, SD = .5) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 
 

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มา
ใช้บริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ     แปล   

มากท่ีสุด มาก น้อย น้อยท่ีสุด x ̄ SD ระดับ อนัดับ 

18.ผูใ้หบ้ริการรับฟังปัญหา 173 211 0 0 3.45 .50 ดีมาก 2 

 และขอ้เสนอแนะ  (45.05) (54.95) (0.00) (0.00)     

และพร้อมท่ีจะปรับปรุง        

ตามความตอ้งการของลูกคา้        

19.ผูใ้หบ้ริการน าเสนอ 174 210 0 0 3.45 .50 ดีมาก 3 

ผลิตภณัฑ/์ (45.31) (54.69) (0.00) (0.00)     

 บริการตรงกบัความ        

ตอ้งการของลูกคา้         

20.ผูใ้หบ้ริการสามารถ 177 207 0 0 3.46 .50 ดีมาก 1 

ปกปิดขอ้มูลส่วนตวั (46.09) (53.91) (0.00) (0.00)     

ของผูใ้ชบ้ริการ         

ภาพรวม 3.45 .50 ดีมาก   
 

จากตาราง 7 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมี ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ชลบุรี ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้า

ใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก( x ̄ = 3.45, SD = .50) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ผูใ้หบ้ริการสามารถ

ปกปิดขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( x ̄ = 3.46, SD = .5) รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการ

รับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ และพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ ( x ̄ = 3.45, SD 

= .5) และ ผูใ้หบ้ริการน าเสนอผลิตภณัฑ/์ บริการตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ( x ̄ = 3.45, SD = 

.5)  ตามล าดบั  
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ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบระดับความคดิเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 
 

ตารางท่ี 8 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ 

คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามเพศ (n= 384) 

 

ตัวแปร N x ̄ SD แหล่งความ SS df MS F Sig. 

        แปรปรวน           

ชาย 158 3.41 .23 ระหว่างกลุ่ม .19 2.00 .09 1.62 .20 

หญิง 217 3.38 .25 ภายในกลุ่ม 22.03 381.00 .06     

เพศทางเลือก 9 3.52 .27 ทั้งหมด 22.22 383.00       

*p≤ .05                   

 

จากตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อ คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนก

ตามเพศในแต่ละดา้น พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น ต่อคุณภาพการบริการ

ของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 9 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ 
คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามช่วงอายุ (n= 
384) 
 

ตัวแปร N x ̄ SD แหล่งความ SS df MS F Sig. 

        แปรปรวน           

18-25ปี 60 3.42 .29 ระหว่างกลุ่ม .12 4.00 .03 .50 .74 

26-35ปี 95 3.41 .23 ภายในกลุ่ม 22.10 379.00 .06     

36-45ปี 104 3.39 .22 ทั้งหมด 22.22 383.00       

45-60ปี 83 3.37 .23             
60ปี ขึ้นไป 42 3.41 .27             

*p≤ .05 
                    

จากตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อ คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนก

ตามช่วงอายุ พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีช่วงอายุต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น ต่อคุณภาพการบริการของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 10 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ 
คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามระดบั
การศึกษา (n= 384) 
 

ตัวแปร N x ̄ SD 
แหล่ง
ความ 

SS df MS F Sig. 

        แปรปรวน           

มธัยมศึกษาตอนตน้ 
หรือต ่ากวา่ 100 3.41 .24 

ระหวา่ง
กลุ่ม 

.08 4.00 .02 .34 .85 

มธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือปวช 120 3.40 .26 

ภายใน
กลุ่ม 

22.14 379.00 .06     

อนุปริญญาหรือปวส 54 3.37 .22 ทั้งหมด 22.22 383.00       

ปริญญาตรี 91 3.39 .24             
สูงกวา่ปริญญาตรี 19 3.43 .18             

*p≤ .05 
                    
จากตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อ คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนก

ตามระดบัการศึกษา พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น ต่อคุณภาพ

การบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 11 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ 
คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ (n= 
384) 
 

ตัวแปร N x ̄ SD แหล่งความ SS df MS F Sig. 

        แปรปรวน           

ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

16 3.38 .16 ระหว่างกลุ่ม .93 6.00 .15 2.74 .01* 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งบริษทั 

96 3.40 .24 ภายในกลุ่ม 21.29 377.00 .06     

ธุรกิจส่วนตวั 42 3.41 .22 ทั้งหมด 22.22 383.00       
นกัเรียน/นกัศึกษา 13 3.62 .26             
รับจา้งทัว่ไป 91 3.35 .24             
คา้ขาย 111 3.40 .25             
อื่นๆ 15 3.44 .22             

*p≤ .05 
                    

จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตาม

อาชีพ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขา

แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 12 ผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพของธนาคารกสิกรไทย สาขา
แหลมฉบงั จ าแนกตามประเภทการมารับบริการ 
 

ภาพรวม จ านวน x ̄ นักเรียน/ อ่ืนๆ ข้าราชการ/ 
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

รับจ้าง
ท่ัวไป พนักงาน/ ค้าขาย 

   นักศึกษา  รัฐวิสาหกจิ   ลูกจ้าง  
                บริษัท   

นกัเรียน/
นกัศึกษา 13 3.54 - .18 .24* .21* .27* .22* .22* 
อ่ืนๆ 15 3.51  - .07 .03 .10 .04 .04 

ขา้ราชการ/ 16 3.1   - -.03 .03 -.02 -.02 
รัฐวิสาหกิจ          

ธุรกิจ
ส่วนตวั 42 3.44    - .07 .02 .01 
รับจา้ง
ทัว่ไป 91 3.19     - -.05 -.05 

พนกังาน/ 96 3.36      - -.04 
ลูกจา้ง
บริษทั          
คา้ขาย 111 3.32             - 

*p≤ .05          
 

จากตารางท่ี 12 เม่ือทดสอบความแตกต่างของขอ้มูลทัว่ไปดา้นอาชีพท่ีมีผลต่อคุณภาพ

การบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกเป็นรายคู่พบวา่ กลุ่มอาชีพมีผล

ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 มีจ านวน 5 คู่ จึงท าการ

เปรียบเทียบเป็นรายคู่ ดงัน้ี 

คู่ท่ี  1 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา กับผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ ข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดั

ชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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คู่ท่ี 2 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา กบัผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั มี

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

คู่ท่ี 3 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา กับผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ รับจา้ง มีระดับ

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

คู่ท่ี 4 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นกัศึกษา กบัผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ พนกังาน/ลูกจา้ง

บริษทั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

คู่ท่ี 5 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา กบัผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ คา้ขาย มีระดับ

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 

ตารางท่ี 13 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ 
คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามรายไดต้่อ
เดือน (n= 384) 
 

ตัวแปร N x ̄ SD แหล่งความ SS df MS F Sig. 

        แปรปรวน           

ไม่เกิน 10,000 บาท 51 3.43 .25 ระหว่างกลุ่ม .20 5.00 .04 .67 .65 

10,001-20,000 บาท 116 3.39 .25 ภายในกลุ่ม 22.03 378.00 .06     

20,001-30,000 บาท 65 3.38 .25 ทั้งหมด 22.22 383.00       

30,001-40,000 บาท 81 3.42 .21            

40,001-50,000 บาท 22 3.34 .26             

ตั้งแต่ 50,001 บาทขึ้นไป 49 3.39 .25             

*p≤ .05                   
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จากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อ คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนก

ตามรายไดต้่อเดือน พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น ต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 14 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ 
คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามประเภทการ
มารับบริการ (n= 384) 
 

ตัวแปร N x ̄ SD แหล่งความ SS df MS F Sig. 

        แปรปรวน           

ฝาก/ถอน 354 3.39 .23 ระหว่างกลุ่ม 0.66 3.00 .22 3.90 .01* 

เปิดบญัชี 10 3.54 .35 ภายในกลุ่ม 21.56 380.00 .06     

ธุรกรรมกูย้ืมเงิน 14 3.52 .23 ทั้งหมด 22.22 383.00       

อื่นๆ 6 3.58 .32             

*p≤ .05                   

 

จากตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตาม

ประเภทการมารับบริการ พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบัคุณภาพการบริการของธนาคาร

กสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 15 ผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพของธนาคารกสิกรไทย สาขา
แหลมฉบงั จ าแนกตามประเภทการมารับบริการ 
 

ภาพรวม จ านวน x ̄ อ่ืนๆ เปิดบญัชี ธุรกรรม ฝาก/ถอน 

          กูย้มืเงิน   

อ่ืนๆ 6 3.83 - .04 .05 .19 

เปิดบญัชี 10 3.6  - .02 .16* 

ธุรกรรมกูย้มืเงิน 14 3.35   - .14* 

ฝาก/ถอน 356 4.18       - 

*p≤ .05        
 

จากตารางท่ี 15 เม่ือทดสอบความแตกต่างของขอ้มูลทัว่ไปดา้นประเภทการมารับบริการ

ท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกเป็นรายคู่

พบว่า กลุ่มประเภทการมาใชบ้ริการมีผลต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั .05 มีจ านวน 2 คู ่จึงท าการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ ดงัน้ี  

คู่ท่ี 1 ผูรั้บบริการท่ีมีประเภทการรับบริการ เปิดบญัชี กบัผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ ฝากถอน 

มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

คู่ท่ี 2 ผูรั้บบริการท่ีมีประเภทการรับบริการ ธุรกรรมกูย้ืมเงิน กับผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ 

ฝากถอน มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดั

ชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตารางท่ี 16 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ปฏิเสธสมมติฐาน 
สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็น  
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
2.ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ปฏิเสธสมมติฐาน 
สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีช่วงอายุต่างกนัมีความคิด  
เห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
3.ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ปฏิเสธสมมติฐาน 
สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมี  
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
4.ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ยอมรับสมมติฐาน 
สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิด  
เห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
5.ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ปฏิเสธสมมติฐาน 
สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกนัมี  
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
6.ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย ยอมรับสมมติฐาน 
สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีประเภทบริการต่างกนัมี  
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั   

 

 จากตารางท่ี 16 ผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี เม่ือจ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ 
ประกอบดว้ย เพศ ช่วงอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน และประเภทการมารับบริการ 
พบวา่ คุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาชีพของ
ผูรั้บบริการในภาพรวมมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และคุณภาพการ
บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามประเภทบริการในภาพรวมมี
ความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั .05 



บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย 

 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 

เพื่อศึกษาคุณภาพบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ช่วงอาย ุ18 ปี จนถึง 60 
ปี ขึ้นไป เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกร
ไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี โดยจ าแนกตามหัวขอ้ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
ของผูม้าใช้บริการ และประเภทการมารับบริการ โดยเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 
384 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์  
ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน (Standard deviation)และ
วิเคราะห์โดยใช้สถิติ ค่าที (t-Test) ทดสอบความแปรปรวน ทางเดียว (One-way ANOVA) ถา้พบ
ความแตกต่างจากการทดสอบค่าสถิติ จะท าการตรวจสอบ  เป็นรายคู่  โดยใช้วิธีของ  Least 
Significant Difference (LSD) 

 
สรุปผลการวิจัย 

จากผลการศึกษา คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จงัหวดั
ชลบุรี สรุปผลไดด้งัน้ี 

1. ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ผู ้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 36 – 45 ปี ผู ้ตอบ
แบบสอบถามโดยส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. ผูต้อบแบบสอบถาม
โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพคา้ขาย และผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 10,001-20,000 บาท 
ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่มารับบริการประเภทบริการฝาก/ถอน 

2. ผลการศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกร
ไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีความเหมาะสมของการให้บริการ
อยู่ในระดบัดีมากเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด
เป็นอนัดบั 1 รองลงมา คือ ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความสามารถใจการ
จับต้องได้ ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคาร ด้านความตั้ งใจท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
ตามล าดบั เม่ือพิจารณารายดา้น ดงัน้ี 
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ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ผูม้ารับบริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

ของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความสามารถจบัตอ้งได้ ภาพรวมอยู่ใน

ระดับดีมาก เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า สถานท่ีบริการสะอาด ตกแต่งเป็นระเบียบเรียบร้อย มี

ค่าเฉล่ียสูงสุด 

ดา้นความน่าเช่ือถือพบว่า ผูม้ารับบริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก 

เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ไดรั้บการบริการท่ีดีเหมือนเดิมทุกคร้ังมีค่าเฉล่ียสูงสุด 

ด้านความตั้ งใจท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว พบว่า ผู ้มารับบริการมีระดับความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความ

ตั้งใจท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู ้

ใหบ้ริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

ด้านความตั้ งใจท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว พบว่า ผู ้มารับบริการมีระดับความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความ

ตั้งใจท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู ้

ใหบ้ริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู ้มารับบริการ พบว่า ผู ้มารับบริการมีระดับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของธนาคารธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเอา

ใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ ภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ห้บริการสามารถ

ปกปิดขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

 3. ผลการทดสอบสมมติฐานทดสอบของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี เม่ือจ าแนกตามข้อมูลทั่วไปของผูรั้บบริการ 

ประกอบด้วย เพศ ช่วงอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน และประเภทการมารับบริการ

สรุปผลไดด้งัน้ี 

 3.1 จ าแนกตามเพศ พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพธนาคาร

กสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

3.2 จ าแนกตามช่วงอายุ พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีช่วงอายุต่างกนั มีระดับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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3.3 จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี ไม่

แตกต่างกนั 

3.4 จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมแตกต่างกนั จึงท า

การวิเคราะห์เปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใช้วิธี LSD พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี โดยภาพรวมจ าแนกตามอาชีพ 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ านวน 5 คู่ ไดแ้ก่ 1 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ นกัเรียน/

นักศึกษา กับผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั .05 2) ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา กบัผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั

อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 3) ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นกัศึกษา กบัผูรั้บบริการท่ีมี

อาชีพ รับจ้าง มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง 

จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 4) ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/

นักศึกษา กับผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ พนักงาน/ลูกจ้างบริษทั มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 5) ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา กบัผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ คา้ขาย มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

3.5 จ าแนกตามรายไดต้่อเดือนของผูรั้บบริการ พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต้่อเดือนของ

ผูรั้บบริการแตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขา

แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

3.6 จ าแนกตามประเภทการมารับบริการ พบว่า ผูรั้บบริการประเภทการมารับบริการ

ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 

โดยภาพรวมแตกต่างกนั จึงท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใชว้ิธี LSD พบว่า ผูรั้บบริการ

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี โดย

ภาพรวมจ าแนกตามประเภทการมารับบริการของผูม้ารับบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทาง
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สถิติท่ีระดับ 0.05 จ านวน 2 คู่  ได้แก่ 1) ผู ้รับบริการท่ีมีประเภทการรับบริการ เปิดบัญชี  กับ

ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ ฝากถอน มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขา

แหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 2 ) ผูรั้บบริการท่ีมี

ประเภทการรับบริการ ธุรกรรมกูย้ืมเงิน กบัผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ ฝากถอน มีระดบัความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

อภิปรายผล 
จากการศึกษา คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

1. จากผลการศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดั

ชลบุรี ในภาพรวมคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี อยู่ใน

ระดบัดีมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี มี

ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ โดยผูม้าใช้บริการให้ความคิดเห็นว่าผูใ้ห้บริการสามารถปกปิด

ขอ้มูลส่วนตวัของผูม้าใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุง

ตามความตอ้งการลูกคา้ และผูใ้ห้บริการน าเสนอผลิตภณัฑ์/บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการลูกคา้ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชาญณรงค ์เลาหวรรณธนะ (2562) วิจยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการ

กบัความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 

คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพในภาคนครหลวง2 5 สาขา คือ สาขาบุคคโล สาขาบางแค 

สาขาราษฏร์บูรณะ สาขาตากสิน และสาขาถนนพระราม2 กม7 จ านวนทั้งสิน 420 ชุด มีความเห็น

วา่คุณภาพบริการดา้นนดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดย

พบว่า ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 

โดยกลุ่มตัวอย่างให้ปัจจยัด้านให้บริการด้วยเคร่ืองมือท่ีทันสมัย ช่วงเวลาให้บริการเหมาะสม 

สะดวกสบาย ให้บริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้และ พนกังานให้บริการดว้ย

ความเป็นมืออาชีพ โดยอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด ตามล าดบั เม่ือพิจารณารายดา้น เป็นดงัน้ี 

1.1 ด้านความสามารถในการจบัตอ้งได้ พบว่า ผูม้ารับบริการมีระดับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความสามารถในการ

จบัต้องได้  ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก สาเหตุเน่ืองมาจากธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง 
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จงัหวดัชลบุรี มีสถานท่ีบริการสะอาด ตกแต่งเป็นระเบียบเรียบร้อย ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลม

ฉบงั จงัหวดัชลบุรี มีสถานท่ีสามารถเดินทางเขา้ถึงการบริการสะดวก หรือไม่อยู่ในซอยขนาดเล็ก

เกินไปท่ีเขา้ถึงการบริการยากล าบาก ตลอดจนธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี มี

อุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการบริการ สอดคลอ้งกับผลงานวิจยัของรุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) 

ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ า

ของผูรั้บบริการ โรงพยาบาล เปาโล รังสิต ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นว่า คุณภาพ

บริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีคุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 1.2 ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ผูม้ารับบริการมีระดับความคิดเห็นต่อต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือภาพรวมอยู่ใน

ระดบัดี สาเหตุเน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไดรั้บ

การบริการท่ีดีเหมือนเดิมทุกคร้ัง พนักงานบริการตรงตามมาตรฐานธนาคาร ตลอดจนผูใ้ห้บริการ

สามารถให้ค  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการท าธุรกรรมต่างๆ แก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของธนากร ชมโคกกรวด และคณะ (2560) ซ่ึงวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการโลจิ

สติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์โตโยตา้ จงัหวดัสมุทรปราการ 

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ มีคุณภาพบริการ 

โลจิสติกส์ระดบัมาก 

 1.3 ด้านความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว พบว่า ผูม้ารับบริการมีระดับความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความตั้งใจ

ท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก สาเหตุเน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการของ

คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี มีความกระตือรือร้นท่ีจะ

ให้บริการ มีจ านวนผูใ้ห้บริการเพียงพอตลอดจนคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขา

แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี มีบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็วสอดคลอ้งกับงานวิจยัของชลธิชา ศรี

บ ารุง(2557) ซ่ึงวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นว่าคุณภาพบริการดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการด้วย

ความรวดเร็ว มีคุณภาพในการบริการท่ีดี 

 1.4 ด้านการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมั่น พบว่า ผูม้ารับบริการมีระดับความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นการท าให้ผู ้

มาใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก สาเหตุเน่ืองมาจากผูใ้หบ้ริการของธนาคาร
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กสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการให้บริการ 

รวมไปถึงผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท สุภาพ ขณะให้บริการ ตลอดจน ผูใ้ห้บริการของธนาคารกสิกร

ไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แต่งกายสะอาดเรียบร้อย สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของศกัด์ิดา ศิ

ริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท์ (2562) ซ่ึงวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ

การบริการท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจ และความภกัดีของคนไข ้: กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนใน

เขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความเห็นว่าคุณภาพบริการดา้นการให้

ความมัน่ใจ มีคุณภาพในการบริการเห็นดว้ยมากท่ีสุด  
1.5 ด้านความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ พบว่า ผูม้ารับบริการมีระดับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้า

ใช้บริการภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก สาเหตุเน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขา

แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี สามารถปกปิดขอ้มูลส่วนตวัของผูม้าใช้บริการ ผูใ้ห้บริการรับฟังปัญหา 

และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ ตลอดจนผูใ้ห้บริการน าเสนอ

ผลิตภณัฑ์/ บริการตรงกับความตอ้งการของลูกคา้ สอดคลอ้งกับผลงานวิจยัของธรรมพฤฒ แสง

ประเสริฐ (2558) ซ่ึงวิจยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภค

กรณีศึกษา : บริษทั เทสต้ิง อินสทรูเมนท์ จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่า

คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 

2. ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลม

ฉบงั จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าตอบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ ช่วงอาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน และประเภทการมารับบริการ พบวา่ 

เพศของผูรั้บบริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย 

สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าธนาคารกสิกร

ไทย สาขาแหลมฉบัง บริการอย่างมีคุณภาพ ท าให้ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกันไม่รู้สึกถึงความ

แตกต่างในการใหบ้ริการ สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของวรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ ์(2562) ซ่ึงวิจยัเร่ือง 

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะใช้บริการซ ้ าของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด

(มหาชน) 

ช่วงอายุของผูรั้บบริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกร
ไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าธนาคาร
กสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั บริการอย่างมีคุณภาพ ท าให้ผูรั้บบริการท่ีมีช่วงอายุต่างกนัไม่รู้สึกถึง
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ความแตกต่างในการให้บริการ สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของชาญณรงค ์เลาหวรรณธนะ (2562) ซ่ึง
วิจยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 

ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่า
ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั บริการอย่างมีคุณภาพ ท าให้ผูรั้บบริการท่ีมีระดับการศึกษา
ต่างกนัไม่รู้สึกถึงความแตกต่างในการให้บริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของเบญจมาศ ศรีอมรรัต
นกุล (2559) ซ่ึงวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร
ดว้ยแบบจ าลอง ACSI 

อาชีพของผูรั้บบริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกร
ไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าความจ าเป็น
ในการรับบริการธนาคารกสิกร สาขาแหลมฉบงัแต่ละอาชีพแตกต่างกนัขึ้นอยูก่บัอาชีพท่ีตอ้งการมา
รับบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ซ่ึงวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 

รายไดข้องผูรั้บบริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกร
ไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าธนาคาร
กสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั บริการอย่างมีคุณภาพ ท าให้ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่างกนัไม่รู้สึกถึง
ความแตกต่างในการให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจยัของชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ซ่ึงวิจยัเร่ือง 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 

ประเภทของการรับบริการของผูรั้บบริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน อาจเป็น
เพราะวา่ธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั มีส่วนหรือฝ่ายบริการผูม้ารับบริการแต่ละฝ่ายแตกต่าง
กนั คือ ฝาก/ถอน เปิดบญัชี ธุรกรรมกูย้ืมเงิน และท าบตัรเครดิต/เดบิต แสดงใหเ้ห็นวา่การบริการไม่
ครอบคลุม และการรับรู้ถึงการส่งมอบการบริการท่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของเบญจมาศ 
ศรีอมรรัตนกุล (2559) ซ่ึงวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานครดว้ยแบบจ าลอง ACSI 

 

 

 



 57 

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง 

จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูม้ารับบริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกร
ไทย สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ภาพรวมอยู่ใน
อนัดบัท่ีนอ้ยท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ท่านไดรั้บการบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย
น้อยท่ีสุด และดา้นความน่าเช่ือถือ พิจารณารายขอ้พบว่า ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการไดท้นัเวลา ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ดา้นความสามารถจบัตอ้งได ้พิจารณารายขอ้พบว่า ธนาคารมี
สถานท่ีจอดรถบริการเพียงพอ ค่าเฉล่ียน้อยสุด ด้านการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมั่น 
พิจารณารายขอ้พบวา่ ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี เอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ค่าเฉล่ียนอ้ยสุด ดา้น
ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ พิจารณารายขอ้พบว่า ผูใ้ห้บริการน าเสนอผลิตภณัฑ์ /บริการท่ีตรง
กบัความตอ้งการลูกคา้ ค่าเฉล่ียนอ้ยสุด ดงันั้น ผูวิ้จยั จึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
1. เพิ่มตูบ้ริการรับฝาก และถอนเงิน เพียงพอต่อการใชบ้ริการฝากหรือถอน เพื่อลดอตัรา

ผูม้ารับบริการในประเภทการมารับบริการฝากหรือถอนในการใชบ้ริการฝากถอน  
2. เพิ่มพื้นท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ในบริเวณธนาคาร หรือมีป้ายแนะน าท่ีจอดรถให้บริการ

ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 
1. จดัการฝึกอบรมพนกังานภายในเพื่อเพิ่มความเขา้ใจถึงผลิตภณัฑ ์และวิธีการดูแลลูกคา้ 

เพื่อเพิ่มความสามารถในการบริการ 
ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ 
1. ควรศึกษาวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง 

จงัหวดัชลบุรี ประกอบ 
2. ควรศึกษาวิจยัเก่ียวกบัปัญหา และอุปสรรคของการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขา

แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
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แบบสอบถามการวิจัย 

เร่ือง คุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง 

 

ค าอธิบาย : 

 1. แบบสอบถามชุดน้ี จดัท าขึ้นเพื่อใช้ในการด าเนินการวิจยัตามหลกัสูตรปริญญารัฐ

ประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต เร่ืองคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบงั 

 2. การวิจัย เร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแหลมฉบัง มี

วตัถุประสงค์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพบริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาแหลมฉบงั จงัหวดั

ชลบุรี เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย  

สาขาแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี แบ่งตามหัวขอ้ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดข้องผูม้าใช้

บริการ และประเภทการมารับบริการ 

 3. ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลโดยทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทการมารับบริการ จ านวน 6 ขอ้ โดยการเลือกตอบตามขอ้
ท่ีผูว้ิจยัไดก้ าหนด 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ  และเปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการของธนาคาร จ านวนทั้งหมด 20 ขอ้ ประกอบดว้ย 5 ดา้น  
 ดา้นท่ี 1 ความสามารถในการจบัตอ้งได ้จ านวน 6 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 3 ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว จ านวน 3 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 4 ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ จ านวน 4 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 5 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 3 ขอ้ 
 หลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 เห็นดว้ยกบัระดบัคุณภาพบริการดีมาก  ให ้ 4  คะแนน 
 เห็นดว้ยกบัระดบัคุณภาพบริการดี  ให ้ 3  คะแนน 
 เห็นดว้ยกบัระดบัคุณภาพบริการพอใช ้  ให ้ 2  คะแนน 
 เห็นดว้ยกบัระดบัคุณภาพบริการปรับปรุง ให ้ 1  คะแนน 

วชัรากร พึ่งสุจริต 

นิสิตปริญญาโท หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
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ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย   ใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 
ตวัเลือก 
1.เพศ 
 1) ชาย      2) หญิง 
 3) เพศทางเลือก (โปดระบุ) ................ 
2.ช่วงอายุ 
 1) 18 – 25 ปี    2) 26 – 35 ปี 
 3) 36 – 45 ปี    4) 45 – 60 ปี  
 5) 60 ปี ขึ้นไป   
3. ระดบัการศึกษา 
 1) มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่   2) มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 
 3) อนุปริญญา หรือ ปวส.    4) ปริญญาตรี 
 5) สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
 1) ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ    2) พนกังานบริษทั/ ลูกจา้งบริษทั 
 3) ธุรกิจส่วนตวั     4) นกัเรียน/ นกัศึกษา 
 5) รับจา้งทัว่ไป     6) คา้ขาย 
 7) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ................ 
5. รายไดต้่อเดือน 
 1) ไม่เกิน 10,000 บาท    2) 10,001-20,000 บาท 
 3) 20,001-30,000 บาท    4) 30,001-40,000 บาท 
 5) 40,001-50,000 บาท    6) ตั้งแต่ 50,001 บาทขึ้นไป 
6. ประเภทการมารับบริการ 
 1) ฝาก/ถอน     2) เปิดบญัชี 
 3) ธุรกรรมกูย้มืเงิน    4) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ................ 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกร สาขาแหลมฉบงั 

จ านวน 20 ขอ้ โปรดทาเคร่ืองหมาย   ใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียง 1 ตวัเลือก 

  ระดับคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการบริการ ดีมาก ดี พอใช้ ปรับปรุง 

  (4) (3) (2) (1) 

ด้านความสามารถในการจับต้องได้         

1. ธนาคารมีสถานท่ีจอดรถบริการเพียงพอ         

2. สถานท่ีบริการสะอาด ตกแต่งเป็นระเบียบเรียบร้อย         
3. มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการบริการ เช่น ปากกา 
บริการบตัรคิว เป็นตน้         
4. สถานท่ีสามารถเดินทางเขา้ถึงการบริการสะดวก 
หรือไม่อยูใ่นซอยขนาดเลก็เกินไปท่ีเขา้ถึงการบริการ
ยากล าบาก         
5. สถานท่ีมีการรักษาความปลอดภยัท่ีดี เช่น มีกลอ้งวงจร
ปิดครอบคลุมในสถานท่ีบริการ มีพนกังานรักษาความ
ปลอดภยั เป็นตน้         

6. จ านวนท่ีนัง่คอยบริการมีเพียงพอ         

ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคาร         
7. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการได้
ทนัเวลา         
8. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบั
ขั้นตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง         
9. ไดรั้บการบริการท่ีดีเหมือนเดิมทุกคร้ัง     
10.พนกังานบริการตรงตามมาตรฐานธนาคาร     
ด้านความตั้งใจท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว         
11. ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ         
12. มีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ         
13. ท่านไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว         
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  ระดับคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการบริการ ดีมาก ดี พอใช้ ปรับปรุง 

  (4) (3) (2) (1) 

ด้านการท าให้ผู้มาใช้บริการเกดิความเช่ือมั่น         
14. ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท สุภาพ ขณะใหบ้ริการ         

15. ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ         
16. ผูใ้หบ้ริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย         
17. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี เอาใจใส่ต่อผูม้าใช้
บริการ         
ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ         

18. ผูใ้หบ้ริการรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ี
จะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้         

19. ผูใ้หบ้ริการน าเสนอผลิตภณัฑ/์ บริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้         
20. ผูใ้หบ้ริการสามารถปกปิดขอ้มูลส่วนตวัของ
ผูใ้ชบ้ริการ         

 

 

  



บรรณานุกรม 
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