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The purposes of this study are to investigate Thanachart Bank Public 

Company Limited customers feedback on quality of the bank physical and teller service 

dimensions; and to identify an improvement approach.  The qualified questionnaires 

with the content validity index of 0.80 and Cronbach’s alpha coefficiency of 0.8978 

were sent to 400 samples, which are the bank customers of 23 branches under the 

responsibility of Bangna Hub.  Descriptive statistic, percentage, mean, standard 

deviation, 5 rating scale and the analysis of variance (F-Test) with significant at the 

0.05 level were utilized to process the research data.     

The result found that ; the customers opinion toward the bank service quality 

showed the physical, trustworthiness, accountability, confidentiality, and sympathy 

dimensions are the most importance.  Meanwhile the information and communication 

dimension is valued only at important level.  The result from one-tailed ANOVA to test 

the relationship between the customers’ Age Ranges ; Educational Background ; 

Occupation ; Income Ranges and the Bank Service Quality assessment level showed 

the acceptance of the alternative hypothesis.  To improve the information and 

communication dimension, the bank tellers should be trained to fully understand its 

products and work processes, while the bank should provide the supervisor coaching 

system and real time information system for the tellers. 
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กําลงัใจในการศกึษาในหลกัสูตรนี� ขอบคุณ คุณอธพิจน์ จนัทรก์ลิ!น ที!ได้ให้คําปรกึษาพรอ้ม
ขอ้เสนอแนะที!ดแีละมปีระโยชน์ต่อการทาํสารนิพนธใ์นครั �งนี� 
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บทที� 1 
บทนํา 

  
ความเป็นมา และความสาํคญัของปัญหา 

จากการลงนามในปฏิญญาเซบูเพื�อเร่งร ัดการเป็นประชาคมอาเซียน (ASEAN 
Community : AC) ให้เสรจ็สิ2นภายในปี 2558 ส่งผลให้ 5 ประเทศ สมาชกิของสมาคม
ประชาชาตแิห่งเอเชยีตะวนัออกเฉียงใตห้รอือาเซยีนจาก 10 ประเทศ ตอ้งเขา้ร่วมเป็นประชาคม
เศรษฐกจิอาเซยีน (ASEAN Economic Community : AEC) ภายในปี 2558 และสามารถ
เคลื�อนย้ายสินค้า บรกิาร การลงทุน แรงงานฝีมอื และเงนิทุนได้อย่างเสรมีากยิ�งขึ2น โดยมี
เป้าหมายเพื�อใหอ้าเซยีนเป็นตลาดและศูนยก์ลางของฐานการผลติโลก การเปิดเสรดีงักล่าวย่อม
ส่งผลให้มีการเปิดเสรภีาคการเงนิและเกิดการเคลื�อนย้ายเงินทุนอย่างเสรีโดยที�นักลงทุน
ต่างประเทศสามารถเขา้มาทาํกําไรในตลาดเงนิและตลาดทุนในภมูภิาคอาเซยีนไดอ้ย่างเสร ีดว้ย
เหตุนี2ระบบการเงนิของประเทศไทยตอ้งเตรยีมความพรอ้มรบัมอืการเปิดเสรนีี2เช่นกนั  

หากพจิารณาในส่วนของภาคการเงนิและการลงทุน การเปิดเสรอีาเซยีนย่อมส่งผลให้
ระบบการชําระเงนิของอาเซยีนมกีารเชื�อมต่อเป็นมาตรฐานเดยีวกนั เชื�อมโยงระบบการคา้ขาย
และการใช้จ่ายของประเทศสมาชกิอาเซยีน และช่วยให้บรกิารชําระค่าสนิค้าข้ามประเทศทาง
อเิลก็ทรอนิกส์ทําได้สะดวก รวมทั 2งต้องมกีารสรา้งกรอบป้องกนัความเสี�ยงที�จะเกดิขึ2นตามมา
ด้วย ธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทยจงึจําเป็นต้องปรบัปรุงระบบเพื�อรองรบัการชําระเงนิ
ระหว่างกันด้วยสกุลเงินของภูมิภาคในอนาคต รวมถึงการให้บริการทางการเงินเพื�อช่วย
ขบัเคลื�อนการค้าขายและการลงทุนในตลาดอาเซยีนของนักลงทุนไทย ขณะเดยีวกนัธนาคาร
พาณิชยไ์ทยยงัต้องรบัมอืกบัการเขา้มาเปิดสํานักงาน หรอืสาขาของธนาคารพาณิชยข์องแต่ละ
ประเทศในภมูภิาคที�จะเขา้มาทาํธุรกจิในประเทศไทยดว้ย 

ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) ตระหนักถึงการเปิดเสรกีารค้าของอาเซยีน ในปี 
2553 บรษิทัทุนธนชาตในฐานะบรษิทัแม่ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ไดเ้ขา้ซื2อกจิการ
ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จากกองทุนเพื�อการฟื2นฟูและพฒันาระบบสถาบนั
การเงนิ และในปี 2554 ไดเ้ขา้ถอืหุน้รอ้ยละ 99.95 ของธนาคารนครหลวงไทย ซึ�งทําใหธ้นาคาร
ธนชาตกลายเป็นธนาคารที�มสีาขาเป็นอนัดบั 5 ของระบบธนาคารพาณิชยไ์ทยดว้ยจาํนวนสาขา
ทั 2งสิ2น 680 สาขา เครื�องเอทเีอ็มจํานวนมากกว่า 2,100 เครื�อง และสํานักงานแลกเปลี�ยนเงนิ
ต่างประเทศจาํนวน 80 สาํนกังาน รวมทั 2งมบีรกิารการเงนิที�หลากหลายและครบวงจร  

การควบรวมกจิการระหว่างสองธนาคารที�มวีฒันธรรมการปฏบิตังิานที�แตกต่างกนัทํา
ใหธ้นาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ต้องปรบัเปลี�ยนระบบการทํางานของพนักงานที�มาจากสอง
องค์กรให้เป็นไปในทศิทางเดยีวกนั การปรบัเปลี�ยนย่อมส่งผลต่อการให้บรกิารลูกค้าเดมิและ
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ลูกค้าใหม่ของธนาคารทั 2งสองแห่ง เมื�อพจิารณาจากปรมิาณการรอ้งเรยีนของลูกค้าทั �วประเทศ
พบว่ามแีนวโน้มสูงขึ2น โดยเฉพาะในช่วงระหว่างการควบรวมกจิการ การรอ้งเรยีนของลูกค้ามี
จาํนวนสงูถงึ 1,210 รายในปี 2554 จากเดมิที�มเีพยีง 745 รายในปี 2553 ดงัแสดงในรปูที� 1 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที� 1 ปรมิาณเรื�องรอ้งเรยีนจากลูกค้าของธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) ตั 2งแต่ปี 2548-    
ปี 2555 

 
ที�มา : ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน).  (2555ข).  รายงานเรื�องร้องเรียนจาก

ลกูค้า.  ไมป่รากฏเลขหน้า. 
 
จากภาพรวมการร้องเรียนของลูกค้าของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เมื�อ

พจิารณาเจาะลกึลงไปที�สาํนกังานเครอืขา่ยบางนา (Hub บางนา) พบว่า ในปี 2555 มจีาํนวนขอ้
รอ้งเรยีนจากลกูคา้ทั 2งสิ2น 132 เรื�อง แบ่งประเภทการรอ้งเรยีนจากมากไปน้อย โดยการรอ้งเรยีน
เกี�ยวกบัการใหบ้รกิารของพนักงานมจีาํนวนมากที�สุดถงึ 62 เรื�อง รองลงมา คอื กระบวนการ
ทาํงาน ผลติภณัฑข์องธนาคาร และเรื�องอื�นๆ สดัส่วนของการรอ้งเรยีนปรากฏดงัรปูที� 2 

 
 
 
 
 
 

540 570
620

549

745

1210 1195

0

200

400

600

800

1000

1200

1400

2548 2549 2550 2551 2552 2553 2554 2555 2556

จาํนวน(ราย) 

ควบรวมกบัธนาคาร 
นครหลวงไทย 



3 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที� 2  ปรมิาณเรื�องรอ้งเรยีนของสํานกังานเครอืข่ายบางนา ปี 2555 
 

ที�มา : ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน).  (2555ข).  รายงานเรื�องร้องเรียนจาก
ลกูค้า.  ไมป่รากฏเลขหน้า. 

 
การปรบัปรุงคุณภาพของกระบวนการให้บรกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)

จําเป็นต้องมีแนวทางที�ชัดเจนในประเด็นทางกายภาพของธนาคารและการปฏิบตัิงานของ
พนักงานต้อนรบัลูกค้า (Teller) ทั 2งนี2ดําเนินการศกึษาโดยใช้ผลจากการประเมนิคุณภาพของ
ผูใ้ชบ้รกิารที�เป็นกลุ่มลูกคา้ธนาคาร เพื�อใหเ้ขา้ใจปญัหา และขอ้บกพร่องที�เกดิจากลกัษณะทาง
กายภาพและการปฏบิตังิานของพนักงานอนัจะส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารธน
ชาต จาํกดั (มหาชน) ในภาพรวมต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 

1. เพื�อทราบความคิดเห็นของกลุ่มลูกค้าธนาคารธนชาตเกี�ยวกับคุณภาพในมิติ
ลกัษณะทางกายภาพของธนาคารและมติกิารใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัลกูคา้ (Teller) 

2. เพื�อค้นหาแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบั
ลกูคา้ (Teller) ของสาขาธนาคารธนชาต 
 
 
 

พนักงาน, 62

ผลติภัณฑ,์
 21

กระบวนการ
, 34

อ ื�น ,ๆ 15 เรื�อง 

เรื�อง 
เรื�อง 

เรื�อง 
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ขอบเขตและกรอบแนวคิดในการศึกษา 
การศกึษาครั 2งนี2มุ่งประเมนิคุณภาพของคุณลกัษณะทางกายภาพและการให้บรกิาร

ของพนักงานต้อนรบัลูกค้า (Teller) ในสาขาของธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) โดยเก็บ
รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง 400 รายที�เป็นผูใ้ช้บรกิารธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) ใน
เขตพื2นที�รบัผิดชอบของสํานักงานเครอืข่ายบางนา (Hub บางนา) (กรุงเทพฯ ตะวนัออก) 
จํานวน 23 สาขา ระหว่างเดือนมกราคม ถึงเดือนเมษายน 2556 โดยมีกรอบแนวคิดใน
การศกึษาดงัรปูที� 3 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที� 3 กรอบแนวคดิในการศกึษา 
 
 
 
 

ปจัจยัพื2นฐานของผูใ้ชบ้รกิาร 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชพี 
6. รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน 
 

 

คุณภาพการใหบ้รกิารของ 
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

 

ปจัจยัดา้นผูใ้หบ้รกิารของธนาคาร 
1. ความไวว้างใจ 
2.  ความรบัผดิชอบ 
3.  ความมั �นใจในการใหบ้รกิาร 
4.  ความเหน็อกเหน็ใจ 
5.  ขอ้มลูขา่วสาร 

ปจัจยัดา้นกายภาพของธนาคาร 
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สมมติฐานการศึกษา 
ในการศกึษาสารนิพนธค์รั 2งนี2ไดต้ั 2งสมมตฐิานไวว้่าปจัจยัพื2นฐานของผูใ้ชบ้รกิารในดา้น

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้มีความสัมพนัธ์กับการประเมนิระดับคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) โดยกําหนดสมมตฐิานไว ้4 ขอ้ ไดแ้ก่   

สมมตฐิานที� 1 อายุของผูใ้ชบ้รกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการใหค้ะแนนประเมนิระดบั
คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 

สมมติฐานที� 2 ระดบัการศึกษาของผู้ใช้บรกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนน
ประเมนิระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 

สมมตฐิานที� 3 อาชพีของผูใ้ชบ้รกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการใหค้ะแนนประเมนิระดบั
คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 

สมมตฐิานที� 4 รายได้ของผู้ใช้บรกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนนประเมนิ
ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 
 
ขั ,นตอนการดาํเนินงาน 

สารนิพนธ์เรื�องคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารธนชาต ิจํากดั (มหาชน) ใช้เวลา
ดาํเนินการศกึษารวมทั 2งสิ2น 6 เดอืน ตั 2งแต่เดอืนพฤศจกิายน 2555 ถงึเดอืนเมษายน 2556 โดย
มขีั 2นตอนการดาํเนินงานดงันี2 

1. ทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัการใหบ้รกิารของธนาคารพาณชิย ์
2. ศกึษาขอ้มลูการปฏบิตังิานของพนกังานตอ้นรบัลกูคา้ (Teller)  
3. จดัทําแนวทางการศกึษาและพฒันาเครื�องมอืเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4. ตรวจสอบคุณภาพเครื�องมอืและดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
5. วเิคราะหแ์ละประมวลผลขอ้มลู 
6. พฒันาแนวทางการปรบัปรงุคุณภาพการใหบ้รกิารจากผลการศกึษา 

 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

1. การให้บริการของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) หมายถงึ การทํากจิกรรมที�
เกี�ยวขอ้งกบัธุรกรรมทางการเงนิโดยมวีตัถุประสงคเ์พื�อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ที�มา
ใชบ้รกิารที�ธนาคารจดัใหก้บัลกูคา้ เช่น การฝาก ถอน และธุรกรรมอื�นๆ ของธนาคาร 

2. ผูใ้ช้บริการ หมายถงึ ผูม้าใชบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) เกี�ยวกบั
ธุรกรรมทางการเงนิและผลติภณัฑข์องธนาคารทุกประเภท 
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3. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ระดบัในการส่งมอบการบรกิารที�ตรงกบัความ
คาดหวงัใหแ้ก่ลูกคา้ในมติดิ้านกายภาพ ความไว้วางใจ ความรบัผดิชอบ ความมั �นใจในบรกิาร 
ความเหน็อกเหน็ใจ และขอ้มลูขา่วสาร 

4. พนักงาน Teller หมายถึง พนักงานที�ให้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิด้านหน้า
เคาน์เตอรข์องสาขาธนาคาร  

5. สาํนักงานเครือข่าย หรือ ฮบั (Hub) หมายถงึ สํานักงานเครอืข่ายที�ดูแลสาขา
ธนาคารและหน่วยงานของเช่าซื2อรถยนตใ์นพื2นที�ที�ธนาคารจดัแบ่งไว ้

6. ปัจจยัด้านกายภาพ หมายถงึ ลกัษณะของสถานที�ตั 2ง อุปกรณ์ บุคลากร และ
อุปกรณ์การสื�อสารตามมาตรฐานการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
 
ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รบั 

1. ทราบระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารในปจัจบุนัของพนกังานต้อนรบัลูกคา้ (Teller) ใน
สาขาของธนาคารธนชาตที�ศกึษา  

2. ทราบความคดิเหน็ของกลุ่มลูกค้าธนาคารธนชาตเกี�ยวกบัคุณภาพในมติลิกัษณะ
ทางกายภาพของธนาคารและมติกิารใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัลกูคา้ (Teller)  

3. มแีนวทางในการปรบัปรุงและยกระดบัการให้บรกิารจากปญัหาและขอ้บกพร่องที�
คน้พบเพื�อพฒันาศกัยภาพของธนาคารใหด้ขีึ2นต่อไป 



บทที� 2 
หลกัการพื�นฐาน เอกสาร และงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 
สารนิพนธเ์รื�องคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต ิจาํกดั (มหาชน) มุ่งเน้นการ

ปรบัปรุงคุณภาพของกระบวนการให้บรกิารของธนาคารในประเด็นทางกายภาพของธนาคาร
และการปฏิบตัิงานของพนักงานต้อนรบัลูกค้า (Teller) ดําเนินการศึกษาโดยใช้ผลจากการ
ประเมนิคุณภาพของผูใ้ช้บรกิารที�เป็นกลุ่มลูกคา้ธนาคาร เพื�อใหเ้ขา้ใจปญัหาและขอ้บกพร่องที�
เกดิจากการปฏบิตังิานของพนักงาน ผูศ้กึษาดําเนินการสบืคน้เอกสาร หลกัฐาน ทบทวนทฤษฎ ี
หลกัการและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งตามหวัขอ้ต่อไปนี< 

1. ประวตัขิองธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)   
2. มาตรฐานการบรกิารของธนาคารธนชาต   
3. คุณภาพและนวตักรรมของการบรกิาร  
4. กระบวนการและการใหป้ระสบการณ์บรกิารที�ด ี
5. คุณภาพของการใหบ้รกิาร  
6. เอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 
ประวติัของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

ธนาคารพาณิชยน์ับไดว้่าเป็นสถาบนัการเงนิที�มคีวามสําคญัต่อการพฒันาเศรษฐกจิ
ของประเทศเป็นอย่างมาก ธนาคารแห่งประเทศไทย (2554 : ออนไลน์) ได้ให้นิยามธนาคาร
พาณิชย์ว่า เป็นการประกอบธุรกจิรบัฝากเงนิ หรอืรบัเงนิจากประชาชนที�ต้องจ่ายคนืเมื�อทวง
ถาม หรอืเมื�อสิ<นระยะเวลาอนักําหนดไว ้และใชป้ระโยชน์จากเงนินั <นโดยวธิหีนึ�งวธิใีด เช่น ให้
สนิเชื�อซื<อขายตั Iวแลกเงนิหรอืตราสารเปลี�ยนมอือื�นใด ซื<อขายเงนิปรวิรรตต่างประเทศ 

ธนาคารพาณิชย์ครอบคลุมถึงธนาคารเพื�อรายย่อย ธนาคารที�เป็นบรษิัทลูกของ
ธนาคารต่างประเทศ และสาขาของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ที�ได้รบัอนุญาตให้ประกอบ
ธุรกจิธนาคารพาณชิย ์ทาํธุรกรรมโดยการรบัฝากเงนิจากประชาชนทั �วไป การใหส้นิเชื�อ การซื<อ
ขายเงนิตราต่างประเทศ การซื<อขายตั Iวแลกเงนิ ซึ�งรวมถึงการขายลดหรอืขายช่วงลดตั Iวเงนิ 
การรบัรอง รบัอาวลั คํ<าประกนัตั Iวเงนิ นอกจากนี<ยงัให้บรกิารเพิ�มเตมิในดา้นการคํ<าประกนัเงนิ
กู้ยมื การให้บรกิารเกี�ยวกบัการชําระเงนิและโอนเงนิ และการเสนอผลติภณัฑท์างการเงนิเพื�อ
การบรหิารความเสี�ยงให้แก่ลูกค้า เช่น ตราสาร อนุพนัธ์ ด้านอตัราดอกเบี<ย และอนุพนัธ์ด้าน
อตัราแลกเปลี�ยน เป็นตน้ และยงัไดพ้จิารณาอนุญาตใหธ้นาคารพาณิชยท์ําธุรกจิเพิ�มเตมิเพื�อให้
ธนาคารพาณชิยม์สี่วนในการสนับสนุนการพฒันาตลาดทุน เช่น ธุรกจิที�เกี�ยวขอ้งกบัหลกัทรพัย ์
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รวมถึงการให้บริการที�เกี�ยวกับการประกันวินาศภัย ประกันชีวิต การให้บริการธนาคาร
อเิลก็ทรอนิกส ์เป็นตน้ ปจัจบุนัมธีนาคารพาณชิยไ์ทยที�เปิดดาํเนินการทั <งสิ<น 14 ธนาคาร ดงันี< 
 

ตารางที� 1 ธนาคารพาณชิยไ์ทย 
ลาํดบั ชื�อสถาบนั 

1 ธนาคาร กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
2 ธนาคาร กรงุไทย จาํกดั (มหาชน) 
3 ธนาคาร กรงุศรอียธุยา จาํกดั (มหาชน) 
4 ธนาคาร กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
5 ธนาคาร เกยีรตนิาคนิ จาํกดั (มหาชน) 
6 ธนาคาร ซไีอเอม็บไีทย จาํกดั (มหาชน) 
7 ธนาคาร ทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 

8 ธนาคาร ทสิโก ้จาํกดั (มหาชน) 
9 ธนาคาร ไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) 
10 ธนาคาร ธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
11 ธนาคาร ยโูอบ ีจาํกดั (มหาชน) 
12 ธนาคาร สแตนดารด์ชารเ์ตอรด์ (ไทย) จาํกดั (มหาชน) 
13 ธนาคาร แลนด ์แอนด ์เฮาส ์ จาํกดั (มหาชน) 
14 ธนาคาร  ไอซบีซี ี(ไทย) จาํกดั (มหาชน) 

 
ที�มา : ธนาคารแห่งประเทศไทย.  (2554).  รายชื�อสถาบนัการเงิน.  ออนไลน์.  

  
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารที�ประกอบกจิการทางดา้นการธนาคาร

เพยีงไม่นาน แต่กม็กีารเปลี�ยนแปลงและมปีระวตักิารดําเนินงานโดยเริ�มต้นเมื�อ เดอืนธนัวาคม 
2541 กระทรวงการคลงัได้ประกาศนโยบายในการสนับสนุนการรวมกจิการระหว่างสถาบนั
การเงนิต่างๆ โดยการออกใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแ์บบจํากดัขอบเขตธุรกจิให้
แทนใบอนุญาตประกอบการ Super Finance ที�ประกาศใชก่้อนหน้านี< และหนึ�งในคุณสมบตัทิี�
สาํคญัของผูย้ ื�นขอรบัใบอนุญาตจะตอ้งเป็นสถาบนัการเงนิที�เกดิจากการควบรวมกนัอย่างน้อย 5 
แห่ง และมเีงนิกองทุนหลงัจากหกัสํารองค่าเผื�อหนี<สงสยัจะสูญแล้วไม่ตํ�ากว่า 10,000 ลา้นบาท 
ต่อมาในเดอืน กุมภาพนัธ์ 2542 บรษิทั ทุนธนชาต จาํกดั (มหาชน) (ทุนธนชาต) หรอืชื�อเดมิ 
บรษิทัเงนิทุน ธนชาต ิจาํกดั (มหาชน) ไดย้ื�นขออนุมตัใิบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชย์
แบบจํากดัขอบเขตธุรกิจ จากธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) โดยมบีรษิัทเงนิทุน เอกชาต ิ



 

 

9  

จาํกดั (มหาชน) (บรษิทัเงนิทุนเอกชาต)ิ เป็นบรษิทัแกนนําการจดัตั <งธนาคารใหม่ร่วมกบัสถาบนั
การเงนิอกี 4 แห่ง ประกอบดว้ย  

1. บรษิทัเงนิทุน เอน็เอฟ จาํกดั (มหาชน) (เดมิชื�อ “บรษิทัเงนิทุนหลกัทรพัย ์เอชเอส
บซี ีจาํกดั”) 

2. บรษิทัเครดติฟองซเิอรก์รงุเทพเคหะ จาํกดั  
3. บรษิทัเครดติฟองซเิอรส์นิเคหะการ จาํกดั  
4. บรษิทัเครดติฟองซเิอรว์านิช จาํกดั 
หลงัจากนั <นในวนัที� 1 มนีาคม 2547 ธนาคารธนชาต ได้รบัใบอนุญาตประกอบการ

ธนาคารพาณิชยเ์ตม็รปูแบบ และในปีเดยีวกนันั <น ธปท. พรอ้มกบักระทรวงการคลงัไดป้ระกาศ 
แผนพฒันาระบบสถาบนัการเงนิเพื�อเสรมิสร้างความมปีระสทิธภิาพในระบบสถาบนัการเงนิ 
โดยการปรบัโครงสรา้งและบทบาทของสถาบนัการเงนิ ซึ�งทุนธนชาตและธนาคารธนชาต ได้
ปฏบิตัติามแผนการปรบัโครงสรา้งตามแนวนโยบายสถาบนัการเงนิ 1 รปูแบบ ต่อมาในปี 2550 
ธนาคารธนชาต ไดเ้ขา้ซื<อหุน้บรษิทัในกลุ่มธุรกจิการเงนิธนชาต รวมทั <งมกีารเสนอขายหุ้นเพิ�ม
ทุนใหก้บัธนาคารแห่งโนวาสโกเทยี หรอื Scotiabank โดยการเขา้ซื<อหุน้บรษิทัในกลุ่มธุรกจิทาง
การเงนิธนชาต ซึ�งที�ประชุมสามญัผูถ้อืหุน้ของธนาคารธนชาต เมื�อวนัที� 30 เมษายน 2550 มมีติ
อนุมตัใิห้ธนาคารธนชาตซื<อหุ้นในบรษิทัย่อยจากทุนธนชาต รวม 8 บรษิัท ในจํานวนที�ทุนธน
ชาต ถืออยู่ทั <งหมด โดยธนาคารธนชาตได้รบัอนุญาตจาก ธปท. เมื�อวนัที� 5 กรกฎาคม 2550 
และธนาคารธนชาตเขา้ซื<อหุน้บรษิทัดงักล่าว เมื�อวนัที� 12 กรกฎาคม 2550 มลูค่ารวม 4,158.24 
ลา้นบาท โดยมสีดัส่วนของการถอืหุน้ในบรษิทัยอ่ย ตามตารางที� 2 
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ตารางที� 2 สดัส่วนการถอืหุน้ของบรษิทัยอ่ย ในกลุ่มธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
บริษทัย่อย สดัส่วนการถือหุ้น (ร้อยละ) 

1. บรษิทัหลกัทรพัยธ์นชาต จาํกดั (มหาชน) 100.00 
2. บรษิทัหลกัทรพัยจ์ดัการกองทุน ธนชาต 75.00 
3. บรษิทั ธนชาตประกนัชวีติ จาํกดั 100.00 
4. บรษิทั ธนชาตประกนัภยั จาํกดั 88.00 
5. บรษิทั ธนชาตกรุป๊ลสีซิ�ง จาํกดั 100.00 

6. บรษิทั ธนชาตแมเนจเมน้ท ์แอนด ์เซอรว์สิ จาํกดั 100.00 
7. บรษิทั ธนชาตกฎหมายและประเมนิราคา 100.00 
8. บรษิทั ธนชาตโบรกเกอร ์จาํกดั 100.00 

 
ที�มา : ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน).  (2555ก).  ความเป็นมาของธนาคาร. 

ออนไลน์. 
  

ต่อมา ปี 2553 ถอืเป็นปีที�มคีวามสําคญัเป็นอย่างมากต่อการเตบิโตของกลุ่มธนชาต 
เนื�องจากเป็นปีที�ธนาคารธนชาต ซึ�งเป็นบรษิทัย่อยของทุนธนชาต ประสบความสําเรจ็ในการ
เขา้ซื<อกจิการธนาคารนครหลวงไทย จาํกดั (มหาชน) (ธนาคารนครหลวงไทย) จากกองทุนเพื�อ
การฟื<นฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงนิ และจากการเข้าทําคําเสนอซื<อหลกัทรพัย์ที�เหลือ
ทั <งหมดของธนาคารนครหลวงไทย และธนาคารธนชาตไดซ้ื<อหุน้รอ้ยละ 99.95 ในปี 2554 ของ
ธนาคารนครหลวงไทย ซึ�งทําใหธ้นาคารธนชาตยกระดบัเป็นธนาคารที�มสีาขาเป็นอนัดบั 5 ของ
ระบบธนาคารพาณิชยไ์ทย แลว้ไดท้ําการเปลี�ยนชื�อจากธนาคารนครหลวงไทยเป็น ธนาคารธน
ชาต ในวนัที� 1 ตุลาคม 2554 ดว้ยจาํนวนสาขาทั <งสิ<น 680 สาขา เครื�องเอทเีอม็จาํนวนมากกว่า 
2,100 เครื�อง และสํานักงานแลกเปลี�ยนเงนิต่างประเทศจํานวน 80 สํานักงาน และมบีรกิาร
การเงนิที�หลากหลายและครบวงจร  
 
มาตรฐานการบริการของธนาคารธนชาต 

ธนาคารธนชาตได้กําหนดมาตรฐานการให้บรกิารของพนักงานโดยได้รวบรวมจาก
มาตรฐานงานบรกิารและขอ้ควรปฏบิตัโิดยมรีายละเอยีดดงันี< 

มาตรฐาน 1  พนักงานเข้ามาทักทาย พูดจาสุภาพ และกิริยามารยาทอ่อนโยน 
(Responsiveness)  
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การสวัสดี ทักทาย และพนมมือไหว้ลูกค้า พร้อมทั <งแสดงกิริยามารยาทที�สุภาพ 
อ่อนโยน ถอืเป็นการให้เกยีรตแิละสรา้ง ความประทบัใจครั <งแรกกบัลูกค้า ซึ�งจะส่งผลให้ลูกค้า
จดจาํองคก์รไดอ้ยา่งแมน่ยาํ 

การใหบ้รกิารหน้าสาขาของธนาคาร พนกังานตอ้งพรอ้มที�จะใหบ้รกิารลูกคา้ รวมทั <งมี
การรบัฟงัความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากลูกค้า พูดจาด้วยถ้อยคําที�ไพเราะอ่อนหวาน
ตลอดจน การรบัโทรศพัทด์ว้ยวาจาที�สุภาพ เพื�อสรา้งความประทบัใจในการใหบ้รกิารแก่ลูกค้า
เช่นกนั 

มาตรฐานการปฏบิตัขิองพนักงาน 
1. พนักงานกล่าว “สวสัด”ี พร้อมทั <งยิ<มแย้มทกัทายกบัลูกค้าอย่างสมํ�าเสมอและ

ต่อเนื�อง 
2. ควรมพีนักงานต้อนรบัลูกคา้ที�ประตู ยิ<มทกัทาย พนมมอืไหว ้ดว้ยกริยิามารยาทที�

อ่อนโยน พรอ้มกล่าวคาํ “สวสัด”ี (กรณพีนกังานไมพ่อ ไมจ่าํเป็นตอ้งม)ี 
3. พนักงานเคาน์เตอรก์ล่าวสวสัดพีรอ้มพนมมอืไหว้ก่อนให้บรกิารลูกค้า และกล่าว

ขอบคุณลกูคา้พรอ้มพนมมอืไหวห้ลงัใหบ้รกิารลกูคา้ ดว้ยความยิ<มแยม้แจม่ใส 
4. พนักงานควรนั �งอยู่ประจาํเคาน์เตอร ์จุดบรกิารลูกค้า (หากไม่อยู่ใหต้ั <งป้ายใชช่้อง

บรกิารถดัไป) 
5. พนักงานรบัฟงัความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะจากลูกค้า ดว้ยความเตม็ใจ เมื�อเกดิ

เหตุขดัข้องจากการให้บรกิารลูกค้า หรอืเกดิความไม่สะดวกต่างๆ พนักงานควรกล่าวคํา “ขอ
อภยัในความไมส่ะดวกที�เกดิขึ<น” 

6. การรบัโทรศพัทข์องลกูคา้ พนกังานควรใชนํ้<าเสยีงไพเราะ และสุภาพอ่อนหวาน 
 
มาตรฐาน 2 พนักงานมคีวามรู้ ความเข้าใจเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ และการตดัสนิใจ

แกไ้ขปญัหาใหล้กูคา้ (Reliability)  
ความรู้ ความเข้าใจเกี�ยวกับผลิตภณัฑ์พื<นฐานของทางธนาคารเป็นสิ�งที�พนักงาน

ธนาคารควรทราบ รวมทั <งสามารถใหค้ําตอบลูกคา้ไดด้ว้ยความมั �นใจและถูกต้อง ซึ�งความมั �นใจ
ดงักล่าวนี<จะนําไปสู่การตดัสนิใจแก้ไขปญัหาให้ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกต้อง และสรา้งความน่าเชื�อถอื
ในการแนะนําผลติภณัฑอ์ื�นๆ กบัลกูคา้ 

มาตรฐานการปฏบิตัขิองพนักงาน 
1. พนักงานทุกคนสามารถตอบข้อซักถามของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง กรณีที�ไม่

สามารถตอบคําถามเกี�ยวกบัผลติภณัฑไ์ด ้ควรสอบถามผู้จดัการหรอืค้นหาขอ้มูลผลติภณัฑใ์น
ระบบและแจง้ใหล้กูคา้ทราบ 

2. พนกังานสามารถแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าใหก้บัลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็และถูกตอ้ง 
3. พนกังานควรจะปรบัปรงุขอ้มลูและสื�อสิ�งพมิพผ์ลติภณัฑข์องธนาคารใหท้นัสมยั 
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4. พนักงานให้ข้อมูลข่าวสารและนําเสนอข้อมูลหรอืผลติภณัฑ์ใหม่ที�เป็นประโยชน์ 
แก่ลกูคา้ เช่น โปรโมชั �นทางการเงนิแบบต่างๆ อตัราดอกเบี<ยที�มกีารปรบัเปลี�ยน 

5. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ ในการศกึษา หาความรูเ้กี�ยวกบัผลติภณัฑต่์างๆ 
 
มาตรฐาน 3 พนกังานเอาใจใส่ดแูล และใหค้วามช่วยเหลอื (Empathy) 
เนื�องจากธนาคารเป็นธุรกิจงานบริการ ฉะนั <นการเอาใจใส่ดูแล และการให้ความ

ช่วยเหลือลูกค้าจงึถือเป็นหน้าที�ของพนักงานทุกคนในการให้บรกิารลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
สาํหรบัมาตรฐานการใหบ้รกิารมดีงัต่อไปนี< 

มาตรฐานการปฏบิตัขิองพนักงาน 
1. พนักงานกระตอืรอืร้นในการให้บรกิาร เอาใจใส่ลูกค้า ตั <งแต่ลูกค้าเขา้มาที�สาขา 

โดยการสอบถามความตอ้งการของลกูคา้ พรอ้มใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ 
2. พนักงานพรอ้มใหค้วามช่วยเหลอื คําแนะนํา อํานวยความสะดวกแก่ลูกคา้ ณ จุด

กดบตัรควิหรอืจดุวางใบรบัฝาก-ถอน โดยควรจะจดัควิลูกคา้ใหต้รงตามธุรกรรมที�ลูกคา้ต้องการ
ตดิต่อ 

3. พนักงานเคาน์เตอรส์ามารถให้ขอ้มลูเบื<องต้นของการบรกิารแก่ลูกค้า รวมทั <งการ
ดแูลเอาใจใส่ลกูคา้ทุกขั <นตอนของการใหบ้รกิาร 

4. พนักงานควรให้การบรกิารลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกบริการลุกค้าโดย
พจิารณาจากการแต่งกาย 
 

มาตรฐาน 4 การให้บริการมีความถูกต้องและความรวดเร็ว ต่อ การบริการ 1 
ธุรกรรม (Assurance)  

การใหบ้รกิารที�มคีวามถูกตอ้ง ไมผ่ดิพลาด ลูกคา้จะเกดิความเชื�อมั �น มคีวามพอใจใน
การบรกิารที�ไดร้บั รว่มกบัการบรกิารที�รวดเรว็ กจ็ะสรา้งความพงึพอใจในการใชบ้รกิารกบัลูกคา้
ได ้

มาตรฐานการปฏบิตัขิองพนักงาน 
1. พนกังานตรวจสอบความถูกตอ้งของธุรกรรมและเอกสารต่างๆ ก่อนส่งคนืใหล้กูคา้ 
2. พนักงานควรทําธุรกรรมของลูกคา้รายใดรายหนึ�งใหเ้สรจ็เรยีบรอ้ยก่อนแล้วจงึรบั

ธุรกรรมจากลกูคา้รายต่อไป 
3. รกัษาเวลาในการให้บรกิารลูกค้าให้สมัพนัธ์กับปรมิาณลูกค้า (พนักงานควรจะ

ประจําตรงจุดกดบตัรคิวหรอืจุดวางใบฝาก/ถอนเงนิ เพื�ออํานวยความสะดวกแก่ลูกค้า และ
สอบถามธุรกรรมที�ลกูคา้เขา้มาใชบ้รกิาร เพื�อความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารลกูคา้) 
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4. หากพนักงานต้องการเอกสารเพิ�มเติม หรือขอถ่ายสําเนาเอกสารจากลูกค้า 
พนกังานตอ้งขออนุญาตจากลกูคา้ก่อน 
 

มาตรฐาน 5 สถานที�สะอาด เป็นระเบยีบ และพนกังานแต่งกายสุภาพ (Tangible) 
ความสะอาด เป็นระเบยีบของธนาคาร เป็นสิ�งที�ลูกค้าสามารถพบเห็นและสมัผสัได ้

ธนาคารควรจดัและดูแลสถานที�ทั <งภายในและภายนอกธนาคาร ให้เป็นระเบยีบ เรยีบรอ้ย และ
สะอาดภายในธนาคาร 

1. พื<น กระจก ฝาเพดาน และจุดให้บริการลูกค้า ควรทําความสะอาด จดัให้เป็น
ระเบยีบอยูเ่สมอ 

2. ปากกา เอกสารใบรบัฝาก-ถอน และเอกสารเผยแพร่ ข้อมูลเกี�ยวกบัการบรกิาร
ของทางธนาคารควรเปลี�ยนให้ใหม่อยู่เสมอ มเีพยีงพอสําหรบัการให้บรกิาร และจดัวางใหเ้ป็น
ระเบยีบ 

3. เคาน์เตอรใ์ห้บรกิารลูกค้า ควรจดัวางอุปกรณ์ เครื�องใช้สํานักงานต่างๆ ให้เป็น
ระเบยีบ 

4. ควรมถีงัขยะขนาดเลก็ไวบ้รกิาร และแมบ่า้นดแูลอยา่งสมํ�าเสมอ 
5. ควรมจีุดบรกิารนํ<าดื�มแก่ลูกค้าที�มาทําธุรกรรม เพื�อสร้างความประทบัใจในการ

ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
6. ควรจดัสถานที�ภายในสาขาใหส้ะดวกต่อการใชบ้รกิารของลูกคา้ มเีก้าอี<ที�นั �งลูกคา้

เพยีงพอกบัจาํนวนลกูคา้ และไมก่ดีขวางทางเดนิ 
7. จดุบรกิารลกูคา้ควรมแีสงสว่างเพยีงพอ 
8. ภายในธนาคารไมค่วรมกีลิ�นอบัชื<น 
9. ภายในสาขาไม่ควรเปิดเพลงเพราะจะเป็นการรบกวนสมาธ ิและอาจจะทําให้เกดิ

ขอ้ผดิพลาดในการทาํงานได ้
10. ต้นไม้ หรอืสาขาที�มสีวน ควรดูแล จดัตกแต่งให้สวยงาม และเป็นระเบียบอยู่

เสมอ 
11. ควรมถีงัขยะไว้บรกิารลูกคา้ ก่อนที�ลูกค้าจะเขา้ไปใชบ้รกิารบรเิวณหน้าทางเขา้

ธนาคารและบรเิวณเครื�องบรกิารทางการเงนิอตัโนมตั ิ
12. ดแูลความสะอาดและเป็นระเบยีบของที�จอดรถอยูเ่สมอ 
13. ตวัอาคาร ถ้ามคีราบสกปรก และไม่สามารถทําความสะอาดไดใ้หแ้จง้ส่วนงานที�

เกี�ยวขอ้งดาํเนินการต่อไป 
14. ควรจดัวางป้ายประชาสมัพนัธ์ใหม้รีะเบยีบ และปรบัปรุงให้ดูไม่เก่าจนกระทั �งมสีี

ซดี 
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คณุภาพและนวตักรรมของการบริการ  
การบริการไม่ใช่เพียงแค่มคีวามหลากหลายนหรือเพิ�มมูลค่าให้สูงขึ<นเท่านั <น แต่

หมายถงึการกระชบัการบรกิารที�นําเสนอ และการปรบัใหม้คีวามพอเหมาะพอด ีการสรา้งบรกิาร
ที�มเีนื<อหาแปลกใหม่ และสรา้งคุณค่าต่อลูกคา้ได้อย่างแทจ้รงินั <นต้องเป็นการทํางานแบบเชื�อม
ประสานและการใชข้อ้มลูร่วมกนัระหว่าง Demand Chain กบั Supply Chain บนความเขา้ใจ
อย่างถ่องแทถ้งึความต้องการของลูกคา้ (มาโคโตะ, ยซููอ.ิ  2554) ความสําเรจ็ของธุรกจิบรกิาร
จงึตอ้งตระหนกัถงึความเตม็ใจของผูใ้หบ้รกิารลกูคา้หรอืผูป้ฏบิตังิานควบคู่ไปกบัความประทบัใจ
ของลูกค้าซึ�งเป็นกลยุทธ์ของการบรหิารการบรกิารสมยัใหม่ “วงจรความสําเรจ็ในงานบรกิาร” 
แสดงใหเ้หน้ถงึความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจของลูกคา้และความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิาร
เป็นแรงจงูใจโดยตรงต่อการปฏบิตังิานบรกิารอย่างมคีุณภาพซึ�งจะส่งผลใหลู้กคา้เกดิความรูส้กึ
ประทบัใจ และทําให้กิจกรรมบริการมีปริมาณผู้ใช้บรกิารมากขึ<นอันนําไปสู่การสร้างความ      
พงึพอใจต่อผูใ้หบ้รกิารอยา่งต่อเนื�อง ดงัแสดงในรปูที� 4 
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รปูที� 4 วงจรความสาํเรจ็ในการบรกิาร 
 

ที�มา : ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน).  (2555ค).  Service Best Practice Model.  
(เอกสารการอบรมพนกังาน).  หน้า 12. 
 

วงจรเริ�มต้นจาก “การบรกิารภายใน” ที�มคีุณภาพ “การบรกิารภายใน” หมายถึง   
การดแูลพนกังานบรกิารใหม้คีวามพงึพอใจในการทํางานนั �นเอง ปจัจยัที�ทําใหพ้นักงานพงึพอใจ
ในการทํางาน ได้แก่ ลกัษณะงาน หวัหน้างาน เพื�อนร่วมงาน ค่าจ้าง/สวสัดกิาร และโอกาส
ก้าวหน้า เมื�อพนักงานเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่องานที�รบัผิดชอบ องค์กรก็สามารถรกัษา
พนักงานไว้ การลาออกหรอืเปลี�ยนงานของพนักงานลดลง ทําให้พนักงานมคีวามเชี�ยวชาญใน
งานและสามารถตอบสนองบรกิารที�มคีุณภาพตามความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกค้าพอใจที�จะใช้
บริการต่อเนื�องทําให้กิจการสามารถรกัษาลูกค้าและมีรายได้ที�ดี เมื�อกิจการมีรายได้สูงจะ
สามารถจ่ายค่าตอบแทนให้กบัผูป้ฏบิตังิานไดสู้งขึ<นซึ�งส่งผลใหพ้นักงานมคีวามพงึพอใจในงาน
ที�ทาํ   
 

การเตบิโตของรายได ้ ความสามารถในการกาํไร 

ลกูคา้ภกัดคี่อองคก์ร 

ลกูคา้พงึพอใจ 

คุณค่าบรกิารภายนอก 

การเตบิโตของรายได ้ ความสามารถในการกาํไร 

ความพงึพอใจของพนกังาน 

คุณค่าของบรกิารภายใน 

*รางวลัและการรบัรอง
ความสามารถ 
*การเตบิโตและพฒันา 
*สภาพการทาํงานและเครื�อง
ไมเ้ครื�องมอื 
*งานที�มคีวามหมาย 
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กระบวนการและการให้ประสบการณ์บริการที�ดี 
การบริการเป็นกระบวนการที�เกิดขึ<นอย่างเป็นระบบ มีขั <นตอนและองค์ประกอบ

เช่นเดยีวกบักจิกรรมอื�น โดยเริ�มจากผู้ใช้บรกิารมคีวามต้องการบรกิารซึ�งถอืเป็นปจัจยันําเข้า 
และความต้องการนี<จะเป็นแรงกระตุ้นให้ผูใ้ช้บรกิารแสวงหาการบรกิารที�สามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของตนได ้ดงันั <นจงึเกดิการปฏสิมัพนัธก์นัระหว่างผูใ้ชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิาร การที�
ผูใ้ชบ้รกิารจะแสดงความตอ้งการออกมาเพื�อที�ผูใ้หบ้รกิารเกดิการรบัรู ้และมกีารดําเนินการตาม
กระบวนการใหบ้รกิารเพื�อสนองตอบความต้องการ จนทําให้ผู้ใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ ซึ�ง
สะท้อนเป็นผลลพัธห์รอืปจัจยันําออก ผลลพัธ์อาจสรา้งผลกระทบต่อความรูส้กึของผู้ใชบ้รกิาร 
ทั <งทางบวกหรอืลบ ขึ<นอยู่กบัความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใช้บรกิาร ซึ�งจะปรากฏ
ออกมาในลักษณะของข้อมูลย้อนกลับ สามารถแสดงกระบวนการให้บริการได้ดังรูปที� 5 
(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช.  2545) 
 
      
 
 

 
รปูที� 5 กระบวนการใหบ้รกิาร 

 
ที�มา : มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช.  (2545).  การสาํรวจความพึงพอใจ

ผูร้บับริการ มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมธิราช.  หน้า 39. 
 

ส่วนการให้ประสบการณ์บรกิารที�ด ีหมายถงึ สิ�งที�ตรงึตราอยู่ในความทรงจาํ อนัเป็น
องค์รวมของการบรกิารครั <งนั <น ซึ�งจะครอบคลุมทุกสิ�ง อนัได้แก่ สถานที� ความสะอาด ความ
สะดวกสบาย สิ�งแวดลอ้ม คุณภาพของสนิคา้และการบรกิาร การปฏบิตัติวัของผูใ้หบ้รกิาร ราคา
ของสินค้าและบริการ และรวมถึงการบริการหลังการขาย ทั <งนี<งานบริการในทุกองค์กรมี
จุดมุ่งหมายสูงสุดอยู่ คอื การทําให้ลูกค้ามคีวามพงึพอใจสูงสุด แต่การจะทําให้เกดิขึ<นได้นั <น    
ผู้ให้บรกิารต้องตระหนักว่าประสบการณ์ที�ดใีนการให้บรกิารนั <นมคี่ามากกว่ารอยยิ<ม หรอืการ
กล่าวทกัทาย ขั <นตอนการทํางานที�เป็นระเบยีบ การให้บรกิารนั <นเป็นทั <งศาสตรแ์ละศลิป์ที�ต้อง
ทาํความเขา้ใจในแต่ละองคป์ระกอบ ลกูคา้ กลยทุธก์ารใหบ้รกิาร ความเป็นผูนํ้าหรอืวฒันธรรมผู้
ให้บรกิาร กระบวนการในการให้บรกิาร และการประเมนิผลงานให้บรกิาร องค์ประกอบต่างๆ
เหล่านั <นต้องถูกนํามาจดัวางให้สอดคลอ้งกนั ดงัแสดงองค์ประกอบต่างๆ ในรปูที� 6 (ธนาคาร 
ธนชาต จาํกดั (มหาชน).  2555ค) 
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. 

 
รปูที� 6 องคป์ระกอบของบรกิารที�ด ี

 
ที�มา : ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน).  (2555ค).  Service Best Practice Model.  

หน้า 37. 
 

ผู้ได้รบัประโยชน์จากประสบการณ์การบรกิารและเป็นผู้จ่ายเงนิ คอื ลูกค้าที�อยู่บน
ส่วนสุดยอดของพีระมิด ลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิารเป็นผู้ตัดสินว่าบริการนั <นสมกับราคาหรือไม ่   
การบรกิารเกดิขึ<นในรปูของกระบวนการ เริ�มจากผูใ้หบ้รกิารกระทํากระบวนการใหบ้รกิารโดยมี
สนิคา้หรอืกจิกรรมการให้บรกิารเป็นตวัเชื�อมโยงกระบวนการเพื�อสรา้งประสบการณ์การที�ดใีน
การใหบ้รกิารลูกคา้ ในขณะที�กลยุทธใ์นการใหบ้รกิาร ช่วยทําใหเ้กดิแผนงานหรอืเสน้ทางใหแ้ก่ 
กระบวนการในการทาํหน้าที�ในการบรกิาร 

ภาวะผูนํ้ามคีวามสาํคญัต่อกระบวนการใหบ้รกิารและการสรา้งประสบการณ์บรกิารที�ด ี 
การจดัการในเรื�องประสทิธภิาพของการให้บรกิารจะบรรลุผลด้วยการจดัการให้มกีารวดัผลที�
เหมาะสม ซึ�งจะช่วยตรวจสอบ และทําให้องค์ประกอบทุกส่วนภายในพีระมดิทํางานได้จรงิ 
เพื�อใหแ้น่ใจว่าการบรกิารจะเป็นไปตามเป้าหมาย 

การสรา้งประสบการณ์ให้แก่ลูกค้านั <น เป็นสิ�งที�สรา้งความแตกต่างจากการนําเสนอ
การบรกิาร เนื�องจากประสบการณ์นํามาซึ�งความทรงจําที�ด ีและจะคงอยู่กบัลูกค้าต่อไปเป็น
เวลานาน อาจกล่าวไดว้่าในการบรกิารนั <น ต้องไปไกลเกนิกว่าการตอบสนองความต้องการของ
ลกูคา้ แต่จะตอ้งเป็นการนําเสนอทางแก้ไขปญัหาใหแ้ก่พวกเขาดว้ย เพื�อใหแ้น่ใจว่าลูกคา้ไดร้บั
ประสบการณ์ที�น่าจดจาํกลบัไป 

ลกูคา้ 
 

กระบวนการ 
การใหบ้รกิาร สนิคา้ ผูใ้หบ้รกิาร 

กลยุทธใ์นการใหบ้รกิาร 
ภาวะผูนํ้า  

การวดัผลการใหบ้รกิาร 
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คณุภาพของการให้บริการ   
การบรกิาร หมายถงึ การปฏบิตัริบัใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ (ราชบณัฑติยสถาน. 

2542) เป็นพฤตกิรรม กจิกรรม การกระทํา ที�บุคคลหนึ�งทําใหห้รอืส่งมอบอกีบุคคลหนึ�ง โดยมี
เป้าหมายและมคีวามตั <งใจในการส่งมอบบรกิารของบุคคลหรอืองค์กรเพื�อตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลอื�นให้ได้รบัความสุข และความสะดวกสบายหรอืเกดิความพงึพอใจจากผล
ของการกระทํานั <น (วรีพงษ์ มสีถาน.  2539 ; และ ไพรพนา ศรเีสน.  2544) ทั <งนี<จะต้อง
สามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ไดอ้ยา่งต่อเนื�อง สมํ�าเสมอและเท่าเทยีมกนั 
(พงษ์เทพ สนัติพนัธุ์.  2546) โดยไม่สิ<นเปลอืงทรพัยากร และไม่สรา้งความยุ่งยากให้แก่
ผูใ้ชบ้รกิารมากจนเกนิไป   

ฟิลปิ คอตเลอร ์ (Philip, Kotler.  2000) การใหบ้รกิาร เป็นการกระทําที�หน่วยงาน
แห่งหนึ�งหรอืบุคคลคนหนึ�งนําเสนอต่อหน่วยงานอกีแห่งหนึ�งหรอืบุคคลอกีคนหนึ�งซึ�งเป็นสิ�งที�
ไม่สามารถสมัผสัได้และไม่เป็นผลใหเ้กดิความเป็นเจา้ของในสิ�งใด ผลติผลของการบรกิารอาจ
เกี�ยวขอ้งหรอือาจไมเ่กี�ยวขอ้งกบัการผลติภณัฑเ์ป็นกจิกรรม ผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจที�
สนองตอบต่อความตอ้งการแก่ลกูคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบรกิารที�สําคญั
ได ้4 ประการ ดงันี< 

1. บรกิารไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) ดงันั <นกจิการต้องหาหลกัประกนัที�
แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบรกิาร ซึ�งได้แก่ สถานที� บุคคล เครื�องมือ การสื�อสาร 
สญัลกัษณ์ และการกําหนดราคาที�เหมาะสมกบัระดบัของการบรกิาร 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการออกจากผลิตภัณฑ์ (Inseparability) การ
ใหบ้รกิารเป็นทั <งการผลติและการบรโิภคในขณะเดยีวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมลีกัษณะเฉพาะตวั 
ไมส่ามารถใหค้นอื�นใหบ้รกิารแทนได ้เพราะต้องผลติและบรโิภคในเวลาเดยีวกนั ทําใหก้ารขาย
บรกิารอยูใ่นวงจาํกดัในเรื�องของเวลา 

3. การบรกิารมลีกัษณะที�ไมแ่น่นอน (Variability) ขึ<นอยูก่บัผูใ้หบ้รกิาร เวลาใหบ้รกิาร
สถานที�ใหบ้รกิารและลกัษณะของการใหบ้รกิาร 

4. บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) เนื�องจากเป็นความต้องการที�ไม่
แน่นอนของลกูคา้ ซึ�งอาจทาํใหเ้กดิปญัหาบรกิารไมท่นัหรอืไมม่ลีกูคา้ใหบ้รกิาร 

ผู้ใช้บรกิารสามารถประเมนิคุณภาพของการให้บรกิารจากคุณภาพที�ลูกค้าคาดหวงั 
(Expected Quality) และคุณภาพที�เกดิจากประสบการณ์การใชบ้รกิารของลูกคา้ (Experienced 
Quality) (Gronroos, C.  1990) โดยพจิารณาจาก  

1. การสื�อสารทางการตลาด (Marketing Communication) หมายถงึ การใหข้อ้มลูที�
จาํเป็นต่างๆ การใหค้วามรูเ้กี�ยวกบัผลติภณัฑ ์การชกัจงูใจใหล้กูคา้ตดัสนิใจหรอืช่วยเตอืนความ
ทรงจาํแก่ลกูคา้ในการเลอืกใชผ้ลติภณัฑ ์
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2. ภาพลกัษณ์ขององค์กร (Image) หมายถึง ภาพที�เกิดขึ<นในจติใจของบุคคลตาม
ความรูส้กึนึกคดิที�มต่ีอองค์การ สถาบนั บุคคล หรอืการดําเนินงาน ภาพที�เกดิขึ<นในจติใจนี<
อาจจะเป็นผลมาจาก การได้รบัประสบการณ์โดยตรงหรอืประสบการณ์ทางอ้อมที�บุคคลนั <น  
รบัรูม้า 

3. การสื�อสารแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) หมายถงึ การ
สื�อสารที�สามารถแพร่กระจายตวัอย่างรวดเรว็ในระยะเวลาอนัสั <นและมอีทิธพิลในการตดัสนิใจ
มากพอสมควร และเป็นแหล่งอา้งองิที�มคีวามสาํคญั โดยเฉพาะอยา่งยิ�งสาํหรบัธุรกจิบรกิาร 

4. ความต้องการของลูกคา้ (Customer Needs) หมายถงึ ความต้องการ ความอยาก
ไดใ้นสนิคา้และบรกิารซึ�งทาํใหเ้กดิความพอใจ เมื�อความตอ้งการและความอยากไดน้ั <นไดร้บัการ
ตอบสนอง ทั <งประโยชน์ใชส้อยในสนิคา้และบรกิารนั <น และอรรถประโยชน์จากการบรโิภคสนิคา้  

ทั <งนี<ปจัจยัที�มอีทิธพิลต่อคุณภาพจากประสบการณ์การใชบ้รกิาร ไดแ้ก่  
1. ภาพลกัษณ์ขององค์กร (Image) หมายถึง ภาพที�เกิดขึ<นในจติใจของบุคคลตาม

ความรูส้กึนึกคดิที�มต่ีอองค์การ สถาบนั บุคคล หรอืการดําเนินงาน ภาพที�เกดิขึ<นในจติใจนี<
อาจจะเป็นผลมาจาก การไดร้บัประสบการณ์โดยตรงหรอืประสบการณ์ทางอ้อมที�บุคคลนั <นรบัรู้
มา 

2. คุณภาพเชงิเทคนิค (Technical Quality) หมายถงึ คุณภาพที�เกดิจากการที�ลูกคา้
ประเมนิ “ผลลพัธ”์ (Outcome) ของการบรกิารที�ลูกคา้ไดร้บั หลงัจากที�กระบวนการบรกิารและ 
ปฏสิมัพนัธร์ะหว่างผูซ้ื<อและผูข้ายบรกิารสิ<นสุดลง ส่วนมากจะประเมนิตามสภาพความเป็นจรงิ 
(Measured Objectively)  

3. คุณภาพเชงิหน้าที� (Functional Quality) หมายถงึ คุณภาพที�เกดิจากการที�ลูกคา้
ประเมนิ “กระบวนการ” (Process) ที�ใหบ้รกิาร ซึ�งอาจรวมถงึองคป์ระกอบต่างๆ เช่น รปูลกัษณ์
ภายนอกของสถานบรกิาร การแต่งกาย บุคลกิลกัษณะ กริยิาท่าทาง คําพูด และมารยาทของ
พนกังานที�ใหบ้รกิาร ทั <งนี< ลกูคา้จะประเมนิโดยอาศยัความรูส้กึส่วนตวัเป็นหลกั 

โดยทั �วไปลูกค้าจะประเมนิคุณภาพของการบรกิารจากการเปรยีบเทยีบคุณภาพที�
คาดหวงักับคุณภาพที�เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บรกิาร และประเมนิความเหมอืนและ
แตกต่างกนัระหว่างคุณภาพทั <งสอง ซึ�งจะกลายเป็นคุณภาพที�รบัรูท้ ั <งหมด (Perceived Service 
Quality : PSQ)  

นอกจากการประเมนิคุณภาพการบรกิารตามแนวทางข้างต้นแล้ว อาจใช้แนวทาง 
Focus Group ตามแบบของ พาราสุรามาน เอ ; ไซเทม็ ว ีเอ ; และ เบอรร์ี� แอล แอล 
(Parasuraman, A. ; Zeithaml, V. A. ; and Berry, L. L.  1990) ได ้โดยพจิารณาในประเดน็ 

1. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารในระดบัหนึ�งที�
ตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate Performance) และ ไวว้างใจได ้(Dependable) 
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2. ความมั �นใจ (Assurance) หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูแ้ละทกัษะที�จาํเป็นในการ
บรกิาร (Competence) มคีวามสุภาพและเป็นมติรกบัลูกคา้ (Courtesy) มคีวามซื�อสตัยแ์ละ
สามารถสรา้งความมั �นใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้(Credibility) และความมั �นคงปลอดภยั (Security) 

3. สิ�งที�สามารถจบัต้องได้ (Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ 
สิ�งอํานวยความสะดวกต่างๆ สภาพแวดลอ้ม เครื�องมอื และอุปกรณ์ต่างๆ 

4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถงึ สามารถเขา้ถงึไดโ้ดยสะดวกและสามารถตดิต่อ
ไดง้่าย (Easy Access) ความสามารถในการตดิต่อสื�อสาร (Good Communication) และเขา้ใจ
ลกูคา้ (Customer Understanding)  

5. การสนองตอบลกูคา้ (Responsiveness) หมายถงึ ความเตม็ใจที�จะใหบ้รกิารอย่าง        
รวดเรว็และยนิดทีี�จะช่วยเหลอืลกูคา้ 

6. ความน่าเชื�อถอื (Credibility) หมายถงึ ความซื�อสตัย ์เชื�อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร 
7. ความมั �นคงปลอดภยั (Security) หมายถงึ การปราศจากอนัตราย ความเสี�ยง และ

ความ ลงัเลสงสยั 
8. ความสะดวก (Access) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถ

ตดิต่อสื�อสารไดง้า่ย 
9. การสื�อสาร (Communication) หมายถงึ การรบัฟงัลูกคา้ และใหข้อ้มลูที�จาํเป็นแก่

ลกูคา้ โดยใชภ้าษาที�ลกูคา้สามารถเขา้ใจได ้
10. ความเขา้ใจลูกคา้ ( Understanding the Customer) หมายถงึ  ความพยายามที�

จะทาํความรูจ้กั และเรยีนรูค้วามตอ้งการของลกูคา้ 
11. ความสามารถ (Competence) หมายถงึ ความรูแ้ละทกัษะที�จาํเป็นของพนักงาน

ในการใหบ้รกิารลกูคา้ 
12. ความสุภาพและเป็นมติร (Courtesy) หมายถงึ คุณลกัษณะของพนักงานที�ตดิต่อ

กบัลกูคา้ในการแสดงออกถงึความสุภาพ เป็นมติร เกรงใจ และใหเ้กยีรตลิกูคา้ 
 

เกณฑก์ารพิจารณาคณุภาพของการให้บริการ 
โดยทั �วไปเกณฑท์ี�ใชใ้นการประเมนิคุณภาพของการบรกิาร ต้องคํานึงถงึคุณลกัษณะ

ที�ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงั ระดบัคุณภาพของการบรกิารเป็นแรงจงูใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความ
ประทบัใจและตดิใจที�จะใช้บรกิารและเกดิความวางไว้  คุณลกัษณะที�ใช้พจิารณาคุณภาพของ
การบรกิาร 10 ประการ ประกอบดว้ย (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช.  2545) 

1. ลกัษณะของการบรกิาร (Appearance) หมายถงึ สภาพที�ปรากฏให้เหน็หรอืจบั
ตอ้งไดใ้นการใหบ้รกิาร เช่น การใชเ้ครื�องมอือุปกรณ์เพื�ออํานวยความสะดวกต่างๆ 

2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการนําเสนอผลติภณัฑ์
บรกิาร ตามคาํมั �นสญัญาที�ใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
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3. ความกระตือรอืร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที�จะ
ช่วยเหลอืและพรอ้มที�จะใหบ้รกิารทนัททีนัใด 

4. ความเชี�ยวชาญ (Competence) หมายถงึ ความรูค้วามสามารถในการปฏบิตังิาน
บรกิารที�รบัผดิชอบอยา่งมปีระสทิธภิาพ 

5. ความมอีธัยาศยันอบน้อม (Courtesy) หมายถงึ ความมไีมตรจีติที�สุภาพอ่อนน้อม
เป็นกนัเอง รูจ้กัให้เกยีรตผิู้อื�น จรงิใจ มนํี<าใจ และเป็นมติรของผู้ปฏบิตังิานบรกิาร โดยเฉพาะ
ผูป้ฏบิตังิานที�จะตอ้งปฏสิมัพนัธก์บัผูร้บับรกิาร 

6. ความน่าเชื�อถอื (Creditability) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้งความเชื�อมั �น
ดว้ยความซื�อตรงและซื�อสตัยส์ุจรติของผูป้ฏบิตังิานบรกิาร 

7. ความปลอดภยั (Security) หมายถงึ สภาพที�ปราศจากอนัตราย ความเสี�ยงภยัและ
ปญัหา 

8. การเขา้ถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ การตดิต่อเขา้รบับรกิารดว้ยความสะดวกไม่
ยุง่ยาก 

9. การติดต่อสื�อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรา้งความ 
สมัพนัธแ์ละสื�อความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาที�เขา้ใจงา่ยและรบัฟงัผูใ้ชบ้รกิาร 

10. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding Customer) หมายถงึ ความพยายามในการ
คน้หาและทําความเขา้ใจกบัความต้องการของลูกคา้ รวมทั <งการให้ความสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าวดว้ยภาษาที�เขา้ใจ  

จากวรรณกรรมที�ทบทวนทําให้สามารถกําหนดมติิของคุณภาพการให้บรกิารของ
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ใน 6 ดา้นเพื�อใชใ้นการศกึษาสารนิพนธค์รั <งนี< ซึ�งไดแ้ก่  

1. ลกัษณะทางกายภาพ เป็นลกัษณะของสถานที�ตั <ง อุปกรณ์ บุคลากร และอุปกรณ์
การสื�อสาร 

2. ความไวว้างใจ เป็นความสามารถในการทาํงานตามสญัญาที�ไดใ้หไ้ว ้โดยเชื�อถอืได ้
และมคีวามถูกตอ้ง 

3. ความรบัผิดชอบ เป็นความเต็มใจที�จะช่วยเหลือลูกค้าและการให้บรกิารอย่าง
ทนัท่วงท ี

4. ความมั �นใจในการใหบ้รกิาร หมายถงึ ความรูแ้ละความสุภาพของบุคลากร และ
ความสามารถที�เกี�ยวกบัความไวใ้จและการเกบ็ความลบั 

5. ความเหน็อกเหน็ใจ เป็นการดแูลเอาใจใส่และการใหค้วามสนใจเป็นรายบุคคล 
6. ขอ้มลูขา่วสาร มคีวามถูกตอ้ง เชื�อถอืได ้เป็นประโยชน์ และเพยีงพอ 
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เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 
นฤมล โพธิ �สอาด (2548) ไดศ้กึษาความพงึพอใจในการปฏบิตังิานและการประเมนิผล

งานของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน) โดยมกีลุ่มประชากรเป็นพนักงาน
ธนาคารหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 221 คน เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม           
การประมวลผลขอ้มลูใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสถติ ิSPSS และใชว้ธิทีางสถติมิาวเิคราะหข์อ้มลู
คอื สถติเิชงิพรรณนา การแจกแจงความถี� ค่ารอ้ยละค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 

พบว่า ระดบัความพงึพอใจในการประเมนิผลงานสูงกว่าปจัจยัด้านปฏบิตัิงาน และ
นอกจากนี<ปจัจยัส่วนบุคคลที�มีความแตกต่างกัน ไม่มผีลทําให้ระดับความพึงพอใจในการ
ปฏบิตังิาน เพราะฉะนั <น องค์การควรปรบัวธิกีารประเมนิผลงานเพื�อให้สอดคล้องกบัตําแหน่ง
งานและโอกาสในการปฏิบตัิงานเพื�อให้เกิดความพงึพอใจในการปฏบิตัิงานมากยิ�งขึ<น โดย
งานวจิยันี<เน้นที�การประเมนิผลงานของพนกังาน 

อารยา ดาศร ี(2549) ไดท้ําการศกึษาความพงึพอใจของลูกค้าที�มต่ีอการบรกิารของ
ธนาคารทหารไทย จํากดั (มหาชน) สาขาย่อยลาดกระบงั ภายหลงัการควบรวมกจิการโดย
กําหนดภายใตก้รอบแนวคดิทฤษฎคีุณภาพบรกิารมาเป็นแนวทางในการวเิคราะห ์

โดยการใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างผู้มาใช้บรกิารจํานวน 
400 คน และนําข้อมูลดังกล่าวไปวิเคราะห์เชิงพรรณนา โดยใช้ค่าสถิติร้อยละ ค่าความถี� 
ค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน สาํหรบัการทดสอบสมมตฐิานโดยการวเิคราะหถ์ดถอยโลจทิ 
ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจภายหลังการควบรวมกิจการ และ
ธนาคารควรมกีารแก้ไขปรบัปรุงในดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกเช่น ความสะดวกสบายในการใช้
บรกิาร อุปกรณ์และเครื�องใชส้ํานักงาน ระยะเวลาในการใชบ้รกิาร ซึ�งเป็นเหตุผลหลกัที�ธนาคาร
ตอ้งนําไปปรบัปรงุการบรกิารใหม้ากยิ�งขึ<น 

อภิญญา เศวตวาณิชกุล (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที�มีต่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขากาญจนบุร ีโดยการศกึษาครั <งนี<เพื�อศกึษา
ถึงความพงึพอใจของลูกค้าที�มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขา
กาญจนบุร ีโดยวเิคราะหป์จัจยัส่วนบุคคลที�มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ที�มต่ีอการใหบ้รกิาร
ของธนาคาร  

เครื�องมอืที�ใช ้คอื แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างของลูกคา้ที�มาใชบ้รกิารจาํนวน 400 
คน และนําขอ้มลูดงักล่าวมาวเิคราะห์ประมวลผลขอ้มลูโดยใช้โปรแกรมสําเรจ็รปูทางสถติ ิโดย
ใชค้่าสถติ ิการแจกแจงความถี� ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย   

ผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างที�เป็นลูกคา้ของธนาคารส่วนใหญ่ใหร้ะดบัความ  
พงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารตามทฤษฎสี่วนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิารทั <ง 7 ดา้น  
พบว่า ความพงึพอใจโดยรวมมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นสถานที�ช่อง
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ทางการให้บรกิาร ด้านคุณภาพของพนักงานผู้ให้บรกิาร ด้านสิ�งนําเสนอทางกายภาพและ
รูปแบบการให้บรกิาร และด้านกระบวนการในการให้บรกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 
ส่วนด้านราคาและด้านการส่งเสรมิการตลาดมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ดงันั <น
ธนาคารควรใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้และปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิาร เพื�อสรา้งความพงึพอใจ
สงูสุดใหก้บัลกูคา้ 

ธญัยธรณ์ เกียรตธิญัรกัษ์ (2549) ได้ทําการศกึษาความพงึพอใจของลูกค้าต่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สํานักพหลโยธนิ เพื�อศกึษาระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ที�มต่ีอ
การให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สํานักพหลโยธนิ  โดยวเิคราะห์จากปจัจยัส่วนประสมทาง
การตลาดทั <ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา ด้านสถานที� ด้านส่งเสรมิการตลาด   
ด้านพนักงาน ด้านสิ�งนําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการให้บรกิารและด้านกระบวนการ
ให้บรกิาร โดยใชเ้ครื�องมอืเป็นแบบสอบถามจากการเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที�มาใช้บรกิาร
ของธนาคารฯ  จาํนวน 400 คน 

สถติทิี�ใช้ในการวเิคราะหข์อ้มลู คอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน  สถติ ิ
T-Test และ สถติ ิF-Test และการทดสอบค่า LSD โดยมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

ผลการศกึษา พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมผีลต่อปจัจยัของส่วนผสมทาง
การตลาดทั <ง 7 ดา้น และสามารถไดส้รปุว่า ธนาคารควรใหค้วามสําคญักบัการพฒันาผลติภณัฑ์
ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า รวมถึงการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ การให้
ขอ้มลูขา่วสารเกี�ยวกบัธุรกจิของธนาคาร ซึ�งเป็นสิ�งสําคญัที�จะต้องมกีารดําเนินการอย่างรวดเรว็
และมคีวามต่อเนื�อง เพื�อช่วยใหส้ามารถเขา้ถงึกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย โดยผ่านช่องทางต่างๆ 

อรทยั ชยันาจติร (2550) ทําการศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ที�มต่ีอการบรกิารของ
ธนาคารออมสนิ สํานักงานใหญ่ภายหลงัการเปลี�ยนแปลงภาพลกัษณ์ธนาคาร เพื�อทราบถึง
ข้อมูลพื<นฐานของผู้มาใช้บรกิาร โดยทําการสุ่มตัวอย่างของลูกค้าจํานวน 400 คน โดยการ
รวบรวมขอ้มูลใชแ้บบสอบถามและวเิคราะหข์อ้มลูโดยสถติทิี�นํามาใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื 
ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 

จากผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจในด้านการเขา้ถึงจติใจและ
สนองความต้องการมากที�สุด รองลงมามคีวามพงึพอใจในดา้นความมั �นใจในการใหบ้รกิาร และ
ดา้นลกัษณะภายนอกในสดัส่วนที�ใกลเ้คยีงกนัส่วนในดา้นความรวดเรว็ ถูกต้อง กลุ่มตวัอย่างมี
ความพงึพอใจน้อยที�สุด ธนาคารควรมกีารจดัหาวสัดุ-อุปกรณ์ใหเ้พยีงพอ พนกังานมจีติสํานึกใน
การใหบ้รกิารและพรอ้มที�จะใหบ้รกิารและควรนําเทคโนโลยทีี�ทนัสมยัเขา้มาช่วยในการใหบ้รกิาร
เพื�อใหส้ามารถแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ์ื�นๆ ได ้ นั �นหมายถงึเหตุผลหลกัที�ธนาคารต้องเพิ�ม
การบรกิารที�รวดเรว็ยิ�งขึ<น 
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พมิพ์ชนก กิจพทิยาฤทธิ � (2550) ได้ศกึษาถงึความพงึพอใจของลูกค้าต่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั (มหาชน) ซึ�งการศกึษาครั <งนี< เป็นลกัษณะของการ
วจิยัเชงิสํารวจ (Survey Research) โดยมุ่งศกึษาถงึเรื�อง ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารไทยพาณิชย ์ จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนสรินิธร โดยเกบ็รวบรวมขอ้มลู
โดยการสํารวจภาคสนาม และใช้แบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง 400 คน ซึ�งอ้างองิจํานวนกลุ่ม
ตวัอยา่งจาก โดยใชว้ธิสีุ่มคาํนวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างของยามาเน่ ทาโร (Yamane, Taro.  
1973 : 727) โดยกําหนดระดบัความเชื�อมั �นของกลุ่มตวัอย่างมคี่าเท่ากบัร้อยละ 95 
แบบสอบถามที�สรา้งขึ<นเป็นคําถามแบบปลายปิด (Close-Ended Response Questions) เป็น
คําถามซึ�งมทีางเลอืกให้ตอบไว้คงที� และคําถามปลายเปิด (Open-Ended Response 
Questions) เป็นคําถามที�ใหผู้ต้อบแบบสอบถามตอบโดยใชค้ําพูดของตนเองการทดสอบความ
เชื�อมั �น (Reliability) แบบสอบถามที�สรา้งขึ<นไดท้ําการทดสอบก่อนนําไปใชจ้รงิ (Pre-Test) กบั
ลูกคา้จาํนวน 30 ราย และนําขอ้มลูที�ไดม้าทดสอบหาความเชื�อมั �นของแบบสอบถาม โดยใชว้ธิี
หาค่าสมัประสทิธิ � α ของ CRONBACH หลงัจากนั <นทดสอบสมมตฐิานเพื�อศกึษาความแตกต่าง
ระหว่าง ปจัจยัส่วนบุคคลกบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารใน 5 ดา้น โดยใชส้ถติ ิT-Test และ 
F-Test (One-Way ANOVA) 

ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารทั <ง 5 ด้าน 
เรยีงลําดบัตามค่าเฉลี�ยจากมากไปหาน้อยไดด้งันี< ดา้นการเขา้ใจความรูส้กึและความมอีธัยาศยั
ไมตร ีดา้นความไวว้างใจในการปฏบิตังิานของพนักงาน ดา้นความสะดวกรวดเรว็และความเตม็
ใจในการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื�อมั �นในความรู ้ดา้นอาคารสถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวก 

แวดอืนัน นาแซ (2552) ไดท้ําการศกึษาปจัจยัที�มผีลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใช้
บรกิารธนาคารอสิลามแห่งประเทศไทย โดยพจิารณาถงึความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส่วนบุคคล
และระดบัความรู้ความเข้าใจในระบบธนาคารอิสลามกับพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้า
ธนาคารอสิลามแห่งประเทศไทยระดบัความสําคญัของปจัจยัทางการตลาดที�มผีลต่อการเลอืกใช้
บรกิารของลกูคา้ธนาคารอสิลามแห่งประเทศไทยและระดบัความสําคญัของปจัจยัทางการตลาด
จําแนกตามปจัจยัส่วนบุคคลและระดบัความรู้ความเข้าใจในระบบธนาคารอิสลามของลูกค้า
ธนาคารอสิลามแห่งประเทศไทยการวจิยัครั <งนี< ใชข้อ้มลูจากสาํรวจจากลูกคา้ของธนาคารอสิลาม
แห่งประเทศไทยจาํนวน 400 คน โดยใชท้ฤษฎพีฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Customer Behavior) และ
ทฤษฎกีารบรกิาร จากนั <นนําสถิตมิาใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่ารอ้ยละค่าเฉลี�ยค่า       
T-Test ค่า F-Test และค่าสมัประสทิธิ �สหสมัพนัธ ์Pearson Chi-Square ณ ระดบัความเชื�อมั �น
รอ้ยละ 95 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบ ANOVA (Analysis of Variance : Anova) แลว้ทํา
การตรวจสอบความเที�ยงเชงิความสอดคลอ้งภายใน (Internal Consistency Reliability) โดยใช้
วธิหีาสมัประสทิธิ �แอลฟาของครอนบาช (Cronbach’s Alpha Coefficient Method) และ KR 20 
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พชิยะนนัท ศตทรพัยส์ริ ิ(2552) ไดศ้กึษาพฤตกิรรมและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
เคาน์เตอร์บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาถนนรตันาธิเบศร์ โดยการ
สมัภาษณ์ดว้ยแบบสอบถามจาํนวน 400 ตวัอยา่ง เนื�องจากจาํนวนผูม้าใชบ้รกิารของธนาคารไม่
มขี้อมูลเฉพาะเจาะจงต้องกําหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของครอนบาช (Cronbach, Lee 
Joseph.  1974 : 54) วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ 
ความถี� (Frequencies)  ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี�ย (Mean) การพสิูจน์สมมตฐิาน ใชก้าร
ทดสอบค่า ความสมัพนัธด์ว้ยค่าไครส์แควร ์(Chi-Square) และใชส้ถติ ิT-Test , F-Test ในการ
ทดสอบสมมติฐานเพื�อวดัความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคลที�มต่ีอระดบัความพงึพอใจของ
ลกูคา้ที�มาใชบ้รกิาร จากนั <นทาํการทดสอบไครส์แควร ์(Chi-Square Test) เป็นสถติทิี�นิยมใชก้นั
มากในการอ้างอิงหรอือนุมานข้อมูลจากตัวอย่างเพื�อนําไปสรุปยงัประชากร หลกัเกณฑ์การ
ตดัสนิใจ คอื  เปรยีบเทยีบค่าไครส์แควรท์ี�คาํนวณไดแ้ละค่าไครส์แควรจ์ากตารางการกระจายค่า
ไครส์แควรท์ี�ระดบัองศาความเป็นอสิระที�คาํนวณได ้และระดบันยัสาํคญัที�ตอ้งการ 

การศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจมากในสถานที�ใหบ้รกิาร กระบวนการ
บรกิาร และพนักงานบรกิารที�อยู่อาศยัมคีวามสมัพนัธ์กบัความถี�ในการใช้บรกิารเฉลี�ยต่อเดอืน 
และสถานภาพสมรสมคีวามสมัพนัธก์บัช่วงเวลา กล่าวคอื ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างอายุ 21-30 ปี 
สถานภาพสมรส ระยะเวลาการเป็นลูกค้ามากกว่า 4 ปีขึ<นไป ใช้บริการด้านเงินฝาก-ถอน 
ปรมิาณธุรกรรมแต่ละครั <ง 1 รายการ ระยะเวลาการใช้บรกิารในแต่ละครั <งน้อยกว่า 10 นาท ี
ความถี�ในการใช้ บรกิาร 1-2 ครั <งต่อเดอืน และมมีูลค่าธุรกรรมแต่ละครั <งตํ�ากว่า 30,000 บาท 
ช่วงวนัที�ใชบ้รกิาร คอื ช่วงวนัองัคาร/พุธ/พฤหสับด ี(กลางสปัดาห)์ การใชบ้รกิาร คอื ช่วงบ่าย 
(13.01-15.30 น.) 

จากงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งขา้งต้น จะพบว่า งานวจิยัเหล่านี<ไดท้ําการศกึษาคุณภาพการ
บรกิารและความพงึพอใจของลูกค้าที�มาใช้บรกิารของธนาคารต่างๆ โดยใช้วธิกีารออกแบบ
สอบถามแล้วนําขอ้มูลจากแบบสอบถาม ที�ใช้ในการสอบถามจากลูกค้าของธนาคารต่างๆ มา
วเิคราะห์โดยใช้วธิกีารทางสถิติ ได้แก่ ความถี� (Frequencies)  ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี�ย (Mean) การพสิูจน์สมมตฐิาน ใชก้ารทดสอบค่า ความสมัพนัธด์ว้ยค่าไครส์แควร ์(Chi-
Square) และใชส้ถติ ิT-Test, F-Test แลว้นําผลการวเิคราะหนํ์าไปใชใ้นการปรบัปรุงคุณภาพ
การบรกิารของธนาคารต่อไป 
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บทที� 3 
วิธีดาํเนินงานสารนิพนธ ์

 
สารนิพนธเ์รื�องคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) มุ่งประเมนิ

คุณภาพของคุณลกัษณะทางกายภาพและการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบัลูกคา้ (Teller) ใน
สาขาของธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) เพื�อค้นหาแนวทางการปรบัปรุงคุณภาพของการ
ใหบ้รกิาร ณ เคาน์เตอรป์ฏบิตักิารของพนักงานต้อนรบัลูกคา้ (Teller) โดยมวีธิกีารดําเนินการ
ศกึษาดงันี7 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) ให้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิในกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล โดยแบ่งเขตพื7นที�รบัผดิชอบในบรเิวณดงักล่าวออกเป็น 6 สํานักงานเครอืข่าย
หรอืฮบั (Hub) ได้แก่ ฮบัต้นสน ฮบัมาบุญครอง ฮบัธนบุร ีฮบังามวงศ์วาน ฮบัรชัดา และ      
ฮบับางนา ในการศกึษาครั 7งนี7 ผู้ศึกษากําหนดประชากรโดยใช้จํานวนบญัชลีูกค้าของธนาคาร 
ธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในพื7นที�ความรบัผดิชอบของฮบับางนา (กรุงเทพฯ ตะวนัออก) จาํนวน 
23 สาขา  

ในการกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการคํานวณจากสูตรของยามาเน
(Yamane, Taro.  1973) เนื�องจากทราบจํานวนประชากรจากบญัชลีูกค้าของฮบับางนาซึ�งมี
จํานวนทั 7งสิ7น 200,000 บญัช ีและกําหนดให้มคี่าความคลาดเคลื�อนที�ยอมรบัได้เท่ากบั 0.05 
ดงันั 7น กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศกึษาครั 7งนี7จงึเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 

 
เครื�องมือที�ใช้ในการศึกษา 

ผู้ศกึษาพฒันาแบบสอบถามขึ7นเพื�อใช้เป็นเครื�องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลในรูป
ของแบบสอบถามความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างที�มต่ีอระดบัคุณภาพของการให้บรกิารของ
พนกังาน Teller โดยสรา้งขึ7นจากเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพของการใหบ้รกิาร 6 มติ ิแบ่งเป็น 3 
ตอน ไดแ้ก่ 

ส่วนที� 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ยคาํถาม 10 ขอ้ 
ส่วนที� 2 คุณภาพการให้บรกิารของธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) ประกอบด้วย

คําถาม 6 ข้อ เป็นการวดัระดบัความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที�มต่ีอคุณภาพในการ
ใหบ้รกิารในมติทิั 7ง 6 ดา้น โดยใชล้เิคทิสเกล (Likert Scale) กําหนดมาตราส่วนของคะแนนใน
แต่ละระดบัดงันี7 
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ระดบัความคดิเหน็ต่อความสาํคญั 
สาํคญัมากที�สุด ใหค้ะแนนเท่ากบั 5 
สาํคญัมาก ใหค้ะแนนเท่ากบั 4 
สาํคญัปานกลาง ใหค้ะแนนเท่ากบั 3 
สาํคญัน้อย ใหค้ะแนนเท่ากบั 2 
สาํคญัน้อยที�สุด ใหค้ะแนนเท่ากบั 1 

 
ส่วนที� 3 ขอ้คดิเหน็และขอ้เสนอแนะอื�นๆ  
ในการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ผู้ศึกษาได้ทดสอบความเที�ยงตรงเชิง

เนื7อหา (Content Validity) ของขอ้คําถามแต่ละขอ้และทั 7งชุดเปรยีบเทยีบกบัวตัถุประสงค์ของ
การศกึษาโดยใช้การคํานวณค่า Content Validity Index (CVI) ทั 7งนี7แบบสอบถามทั 7งชุดมคี่า 
CVI เฉลี�ยเท่ากบั 0.80 จากนั 7นนําแบบสอบถามที�พฒันาขึ7นไปทดลองใช้กบัลูกค้าของธนาคาร
จํานวน 50 รายเพื�อทดสอบความเชื�อมั �น (Reliability) ของแบบสอบถาม และคํานวณค่า
สมัประสทิธิ cอลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficiency) โดยมคี่าเฉลี�ยของค่า
สมัประสทิธิ cอลัฟาของครอนบาค เท่ากบั 0.8978 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู  

ผูศ้กึษาแบ่งขอ้มลูที�นํามาศกึษาออกเป็น 2 ส่วน และทาํการรวบรวมขอ้มลูดงันี7   
1. ขอ้มลูปฐมภมู ิเกบ็รวบรวมตามขั 7นตอนดงันี7 

1.1 อบรมและให้ความรูใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูแก่พนักงาน Teller จาํนวน 23 
สาขา 

1.2 นําแบบสอบถามที�ตรวจสอบคุณภาพแล้วแจกให้แก่พนักงาน Teller ทั 7ง 23 
สาขาในเขตฮบับางนา สาขาละ 20 ชุด รายละเอยีดปรากฏดงัตารางที� 3 เพื�อขอความร่วมมอื
จากลกูคา้ธนาคารใหช่้วยตอบแบบสอบถาม  

1.3 รวบรวมแบบสอบถามที�ลูกคา้ตอบใหจ้ากแต่ละสาขา กลั �นกรองแบบสอบถาม
ที�สมบรูณ์จาก 460 ตวัอยา่งใหเ้หลอื 400 ตวัอยา่ง เพื�อนํามาวเิคราะหแ์ละประมวลผลต่อไป 

2. ขอ้มลูทุตยิภูม ิดําเนินการศกึษาคน้คว้าขอ้มูลจากหอ้งสมุดของมหาวทิยาลยั เพื�อ
ศกึษางานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง นอกจากนี7ยงัไดศ้กึษาจากวารสาร หนังสอื บทความทางวชิาการ และ
สื�อสิ�งพมิพต่์างๆ ดว้ยเช่นกนั 
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ตารางที� 3 สาขาธนาคารของธนาคารธนชาตในเขตฮบับางนา (กรงุเทพฯ ตะวนัออก) 
รหสัสาขา ชื�อสาขา โซนพื.นที� 

088 สขุมุวทิ 101/1 ( ปิยรมย ์เพลส ) บางนา 
019 บางนา บางนา 
078 บิmกซ ีบางนา บางนา 
060 อุดมสขุ บางนา 
129 บางนา-ตราด กม. 4 บางนา 
122 ถนนรามคาํแหง 2 บางนา 
193 เซน็ทรลับางนา บางนา 
498 สขุมุวทิ ซอย 66 บางนา 
028 พาราไดซ ์พารค์ ศรนีครนิทร ์
059 ถนนพฒันาการ ศรนีครนิทร ์
148 ถนนพฒันาการ 22 ศรนีครนิทร ์
009 ซคีอนสแควร ์ศรนีครนิทร ์ ศรนีครนิทร ์
164 ซคีอนสแควร ์ ศรนีครนิทร ์
259 พฒันาการ ศรนีครนิทร ์
130 คลองตนั ศรนีครนิทร ์
105 เดอะพาซโิอ ( ลาดกระบงั ) ลาดกระบงั 
087 ลาดกระบงั ลาดกระบงั 
233 ประเวศ ลาดกระบงั 
673 เดอะไนท ์ ลาดกระบงั 
179 อ่อนนุช 52 ลาดกระบงั 
200 ถนนเคหะร่มเกลา้ ลาดกระบงั 
181 สี�แยกประเวศ ลาดกระบงั 
198 ถนนฉลองกรุง ลาดกระบงั 

  
ที�มา : ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน).  (2556).  รายงานการประชุม Hub บางนา 

ประจาํเดือนมกราคม 2556.  (รายงานประจาํเดอืน).  หน้า 2. 
 

 
การวิเคราะหข้์อมลู 

1. ขอ้มูลปฐมภูมจิากแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด ใช้การวเิคราะห์และประมวลผล
ทางสถติดิ้วยโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ําเรจ็รูป โดยกําหนดความเชื�อมั �นที�ระดบัรอ้ยละ 95 และ
ยอมรบัใหม้คีวามคลาดเคลื�อนไดใ้นช่วงบวกและลบรอ้ยละ 5 เป็นเกณฑใ์นการพจิารณา  
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2. ขอ้มูลทุติยภูม ิใช้การวเิคราะห์ สงัเคราะห์และประมวลเป็นกรอบแนวคดิและตวั
แปรในการศกึษา 
สถิติที�ใช้ในการศึกษา 

ในการวเิคราะห์และแปลความจะใช้สถิตเิชงิพรรณนาในรูปของการแจกแจงความถี�  
ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั และการวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 (F-Test)  

ผลการศกึษาที�ได้จากแบบสอบถามจะใชเ้กณฑก์ารประเมนิและการแปลความหมาย
ของระดบัความเหน็ ดงันี7 

 
ช่วงคะแนน 4.21 – 5.00 มคีวามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากที�สุด 

 3.41 – 4.20 มคีวามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 
 2.61 – 3.40 มคีวามสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 1.81 – 2.60 มคีวามสาํคญัอยูใ่นระดบัน้อย 
 1.00 – 1.80 มคีวามสาํคญัอยูใ่นระดบัน้อยที�สุด 

 



บทที�  4 
บทสรปุและข้อเสนอแนะ 

 
สารนิพนธ์เรื�องคุณภาพการให้บริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มี

วตัถุประสงค์เพื�อทราบความคิดเห็นของกลุ่มลูกค้าธนาคารธนชาตเกี�ยวกับคุณภาพในมิติ
ลกัษณะทางกายภาพของธนาคารและมติกิารใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบัลูกคา้ (Teller) และ
จดัทําแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรบัลูกค้าของสาขา
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) โดยแบ่งผลการศกึษาออกเป็น 2 ตอน ดงันี8 
 
ตอนที� 1 ผลจากแบบสอบถาม 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วน 
1. ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
จากการแจกแจงความถี�และสถานภาพของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน พบว่า

เป็นเพศหญงิถงึ 224 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.0 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 31-
40 ปี จํานวน 166 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.5 รองลงมาอายุ 41-50 ปี จํานวน 94 คน คดิเป็น   
รอ้ยละ 23.5 ส่วนอายุตํ�ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี มจีาํนวนน้อยที�สุดเพยีง 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
2.5 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสดรวมทั 8งสิ8น 200 คน คดิเป็นร้อยละ 50.0 
ในขณะที�สถานภาพสมรสมจีํานวน 194 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.5 ส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบั
ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า จาํนวน 238 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.5 ประกอบอาชพีพนักงาน/ลูกจา้ง
เอกชน จํานวน 290 คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.5 รองลงมาอาชพีค้าขาย/ธุรกจิส่วนตวั จํานวน 74 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.5 มรีายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท จํานวน 92 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 23.0 รองลงมา 10,001-20,000 บาท จํานวน 80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.0 โดยเป็น
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารธนชาตมามากกว่า 2 ปีขึ8นไป จาํนวน 260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.0  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มบีญัชอีอมทรพัย ์จํานวน 358 คําตอบ คดิเป็นรอ้ยละ 
51.3 และใชบ้รกิารฝาก-ถอนเงนิ จาํนวน 362 คําตอบ คดิเป็นรอ้ยละ 50.8 รองลงมาใชบ้รกิาร
ทําบัตรเครดิต/บตัรกดเงินสด จํานวน 156 คําตอบ คิดเป็นร้อยละ 21.9 นอกจากนี8ผู้ตอบ
แบบสอบถามจาํนวน 178 คน ยงัใชบ้รกิารจากธนาคารธนชาตมากกว่า 1 ครั 8งต่อเดอืน คดิเป็น
รอ้ยละ 44.5 รองลงมา 4-5 เดอืนต่อครั 8ง จาํนวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.0 รายละเอยีดขอ้มลู
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามแสดงดงัตารางที� 4  
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ตารางที� 4 การแจกแจงความถี�และค่ารอ้ยละของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม 
ปัจจยัพื�นฐาน จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
          ชาย 176 44.0 
          หญงิ 224 56.0 
อายุ   
          ตํ�ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี 10 2.5 
          21-30 ปี 78 19.5 
          31-40 ปี 166 41.5 
          41-50 ปี 94 23.5 
          มากกว่า 50 ปีขึ8นไป 52 13.0 
สถานภาพสมรส   
          โสด 200 50.0 
          สมรส 194 48.5 
          หยา่ / หมา้ย 6 1.5 
ระดบัการศกึษา   
          มธัยมศกึษา / ปวช.หรอืตํ�ากว่า 56 14.0 
          อนุปรญิญาตร ี/ ปวส.หรอืเทยีบเท่า 38 9.5 
          ปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า 238 59.5 
          สงูกว่าปรญิญาตร ี 68 17.0 
อาชพี   
          นกัเรยีน / นกัศกึษา 16 4.0 
          พนกังาน / ลกูจา้งเอกชน 290 72.5 
          คา้ขาย / ธุรกจิส่วนตวั 74 18.5 
          ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ 18 4.5 
          อื�น ๆ 2 0.5 
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ตารางที� 4 การแจกแจงความถี�และค่ารอ้ยละของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
ปัจจยัพื�นฐาน จาํนวน (คน) ร้อยละ 

รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน   
          น้อยกว่า 10,000 บาท 16 4.0 
          10,001-20,000 บาท 80 20.0 
          20,001-30,000 บาท 78 19.5 
          30,001-40,000 บาท 92 23.0 
          40,001-50,000 บาท 60 15.0 
          มากกว่า 50,000 บาท 74 18.5 
ระยะเวลาในการใชบ้รกิารธนาคารธนชาต   
          น้อยกว่า 6 เดอืน 60 15.0 
          มากกว่าหรอืเท่ากบั 6 เดอืน - 1 ปี 34 8.5 
          มากกว่า 1 ปี - 2 ปี 46 11.5 
          มากกว่า 2 ปีขึ8นไป 260 65.0 
ประเภทบญัชขีองธนาคารธนชาต (จาํนวน 698 คาํตอบ)     
          บญัชอีอมทรพัย ์ 358 51.3 
          บญัชกีระแสรายวนั 38 5.4 
          บญัชฝีากประจาํ 128 18.3 
          บญัชเีงนิกู ้ 72 10.3 
          บญัชกีองทุน 98 14.0 
          บญัชอีื�นๆ 4 0.6 
การใชบ้รกิารธนาคารธนชาต (จาํนวน 712 คาํตอบ)   
          ฝาก-ถอนเงนิ 362 50.8 
          ทาํบตัรเครดติ/บตัรกดเงนิสด 156 21.9 
          การซื8อขายเงนิตราต่างชาต ิ 10 1.4 
          การขอสนิเชื�อ 50 7.0 
          ชาํระค่าสาธารณูปโภค 130 18.3 
          อื�นๆ 4 0.6 
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ตารางที� 4 การแจกแจงความถี�และค่ารอ้ยละของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
ปัจจยัพื�นฐาน จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ความถี�ในการไปใชบ้รกิารกบัธนาคารธนชาต   
          มากกว่า 1 ครั 8งต่อเดอืน 178 44.5 
          เดอืนละ 1 ครั 8ง 66 16.5 
          2-3 เดอืนต่อครั 8ง 66 16.5 
          4-5 เดอืนต่อครั 8ง 84 21.0 
          ปีละครั 8ง 6 1.5 

 
2. คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
ผลการสํารวจความคิดเห็นที�มีต่อการประเมินระดับคุณภาพการให้บริการของ

พนกังานตอ้นรบัลกูคา้ (Teller) ใน 6 มติ ิพบว่า มติคิวามมั �นใจในการใหบ้รกิาร มติคิวามเหน็อก
เหน็ใจ และมติคิวามไวว้างใจมคีะแนนเฉลี�ยสูงเป็น 3 อนัดบัแรก โดยมคี่าเฉลี�ยของการประเมนิ
เท่ากบั 4.39 4.30 และ 4.29 เมื�อวเิคราะหผ์ลตามเกณฑช่์วงชั 8นเท่ากนั 5 ระดบั พบว่า ทุกมติมิี
ค่าเฉลี�ยสูงกว่า 4.21 ยกเวน้มติขิอ้มลูข่าวสารที�มคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.19 แสดงว่า ผูใ้ชบ้รกิารของ
ธนาคารประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารในแต่ละมติลิกัษณะทางกายภาพ ความไวว้างใจ ความ
รบัผดิชอบ ความมั �นใจในการใหบ้รกิาร และมติคิวามเหน็อกเหน็ใจว่ามรีะดบัความสําคญัมาก
ที�สุด ในขณะที�ประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารในมติขิอ้มูลข่าวสารว่ามคีวามสําคญัในระดบัมาก 
รายละเอยีดปรากฏดงัตารางที� 5   
 
ตารางที� 5 ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารในแต่ละมติขิองธนาคาร

ธนชาต จาํกดั (มหาชน)  

คณุภาพการให้บริการ 
กลุ่มตวัอย่าง 

N = 400 
ระดบั 

ความสาํคญั 
X  S.D. 

มติลิกัษณะทางกายภาพ 4.27 0.638 มากที�สุด 
มติคิวามไวว้างใจ 4.29 0.626 มากที�สุด 
มติคิวามรบัผดิชอบ 4.22 0.670 มากที�สุด 
มติคิวามมั �นใจในการใหบ้รกิาร 4.39 0.611 มากที�สุด 
มติคิวามเหน็อกเหน็ใจ 4.30 0.633 มากที�สุด 
มติขิอ้มลูขา่วสาร 4.19 0.650 มาก 

รวม 4.28 0.562 มากที�สุด 
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เมื�อวเิคราะห์คุณภาพการให้บรกิารธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) ในมติลิกัษณะ
ทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารใหค้ะแนนความสําคญัเฉลี�ยอยู่ในระดบัมากที�สุด โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 4.27 และเมื�อพจิารณาในรายขอ้ พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารที�เกดิจากความเหมาะสม
ของอาคารสถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวกของสาขา มีคะแนนตํ� าสุด หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าเป็นจดุที�สามารถปรบัปรงุใหด้ขีึ8นได ้รายละเอยีดปรากฏดงัตารางที� 6   

 
ตารางที� 6 ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั 

(มหาชน) ในมติลิกัษณะทางกายภาพเป็นรายขอ้ 

ข้อ คณุภาพการให้บริการ 
กลุ่มตวัอย่าง 

N = 400 
ระดบั 

ความสาํคญั 
X  S.D. 

1 พนกังานใหบ้รกิาร มกีารแต่งกายที�สะอาดและ
เรยีบรอ้ย 

4.45 0.655 มากที�สุด 

2 อาคารสถานที� และสิ�งอํานวยความสะดวกของสาขา 
มคีวามเหมาะสมสําหรบัการบรกิาร 

4.13 0.771 มาก 

3 สาขาธนาคาร มคีวามสะอาด และปลอดภยั 4.22 0.791 มากที�สุด 
 รวม 4.27 0.638 มากที�สุด 

 
เมื�อวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในมติิความ

ไว้วางใจ พบว่า ผู้ใช้บรกิารให้คะแนนความสําคญัเฉลี�ยอยู่ในระดบัมากที�สุด โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 4.29 และเมื�อพจิารณาในรายขอ้ พบว่า ความไว้วางใจในการให้บรกิารเกดิจากปจัจยั
คุณภาพทั 8ง 3 ขอ้ของผูใ้หบ้รกิาร รายละเอยีดปรากฏดงัตารางที� 7   
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ตารางที� 7 ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั 
(มหาชน) ในมติคิวามไวว้างใจเป็นรายขอ้ 

ข้อ คณุภาพการให้บริการ 
กลุ่มตวัอย่าง 

N = 400 
ระดบั 

ความสาํคญั 

X  S.D. 
1 บุคลากรมคีวามน่าเชื�อถอืในการใหบ้รกิารธุรกรรม

ต่างๆ ของธนาคาร 
4.37 0.644 มากที�สุด 

2 การบรกิารของพนกังานสามารถทาํสําเรจ็ตามเวลา
ที�กําหนด 

4.21 0.719 มากที�สุด 

3 พนกังานมคีวามใส่ใจในรายละเอยีดของการบรกิาร 4.30 0.728 มากที�สุด 
 รวม 4.29 0.626 มากที�สุด 

 
เมื�อวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในมติิความ

รบัผดิชอบ พบว่า ผู้ใช้บรกิารให้คะแนนความสําคญัเฉลี�ยอยู่ในระดบัมากที�สุด โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากับ 4.22 และเมื�อพิจารณาในรายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการที�เกิดจากการ
ประสานงานของบุคลากรโดยสามารถติดต่อได้ตลอดเวลามีคะแนนตํ� าสุด หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าเป็นจดุที�สามารถปรบัปรงุใหด้ขีึ8นได ้รายละเอยีดปรากฏดงัตารางที� 8   
 
ตารางที� 8 ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั 

(มหาชน) ในมติคิวามรบัผดิชอบเป็นรายขอ้ 

ข้อ คณุภาพการให้บริการ 
กลุ่มตวัอย่าง 

N = 400 
ระดบั 

ความสาํคญั 
X  S.D. 

1 บุคลากรมคีวามพรอ้มและความเตม็ใจในการบรกิาร
เสมอ 

4.32 0.740 มากที�สุด 

2 การประสานงานของบุคลากรและสามารถตดิต่อได้
ตลอดเวลา 

4.14 0.760 มาก 

3 ความสามารถของบุคลากรที�ใหบ้รกิารไดท้นัตาม
เวลาที�ตอ้งการหรอืกําหนดไว ้

4.22 0.714 มากที�สุด 

 รวม 4.22 0.670 มากที�สุด 
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เมื�อวเิคราะหค์ุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในมติคิวามมั �นใจ
ในการให้บรกิาร พบว่า ผู้ใช้บรกิารให้คะแนนความสําคญัเฉลี�ยอยู่ในระดบัมากที�สุด โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.39 และเมื�อพจิารณาในรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามเหน็ว่าปจัจยัทั 8ง 5 ขอ้
ของผู้ให้บรกิารทําให้เกดิคุณภาพการให้บรกิารในมติคิวามมั �นใจในการให้บรกิาร รายละเอยีด
ปรากฏดงัตารางที� 9   
 
ตารางที� 9 ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั 

(มหาชน) ในมติคิวามมั �นใจในการใหบ้รกิารเป็นรายขอ้ 

ข้อ คณุภาพการให้บริการ 
กลุ่มตวัอย่าง 

N = 400 
ระดบั 

ความสาํคญั 
X  S.D. 

1 พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถและทกัษะในการ
ใหบ้รกิารเป็นอยา่งด ี

4.33 0.722 มากที�สุด 

2 พนกังานมมีารยาท แสดงท่าทางที�สุภาพ และยนิดี
ในการบรกิาร 

4.46 0.693 มากที�สุด 

3 การใหบ้รกิารของพนกังาน แสดงถงึความซื�อสตัย์
สุจรติ 

4.52 0.656 มากที�สุด 

4 ความมั �นใจพนกังานเกี�ยวกบัการเกบ็ความลบัของ
ลกูคา้ 

4.41 0.702 มากที�สุด 

5 บุคลากรของธนาคารสามารถอธบิายในรายละเอยีด
ต่างๆ ที�จาํเป็นไดอ้ย่างกระจา่ง 

4.24 0.736 มากที�สุด 

 รวม 4.39 0.611 มากที�สุด 
 

เมื�อวเิคราะหค์ุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในมติคิวามเหน็
อกเหน็ใจ พบว่า ผู้ใช้บรกิารให้คะแนนความสําคญัเฉลี�ยอยู่ในระดบัมากที�สุด โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 4.30 และเมื�อพจิารณาในรายขอ้ พบว่า ผู้ใชบ้รกิารมคีวามเหน็ว่าปจัจยัทั 8ง 6 ขอ้ในมติิ
ความเหน็อกเหน็ใจของผูใ้หบ้รกิารทาํใหเ้กดิคุณภาพการใหบ้รกิาร รายละเอยีดปรากฏดงัตาราง
ที� 10   
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ตารางที� 10 ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั 
(มหาชน) ในมติคิวามเหน็อกเหน็ใจเป็นรายขอ้ 

ข้อ คณุภาพการให้บริการ 
กลุ่มตวัอย่าง 

N = 400 
ระดบั 

ความสาํคญั 
X  S.D. 

1 บุคลากรมคีวามสามารถในการสื�อสารใหล้กูคา้เขา้ใจ
ไดง้า่ย 

4.25 0.690 มากที�สุด 

2 พนกังานแสดงความเป็นมติร ทาํใหล้กูคา้รูส้กึอบอุ่น
ได ้

4.39 0.747 มากที�สุด 

3 พนกังานมคีวามพยายามที�จะเขา้ใจและเขา้ถงึความ
จาํเป็นของลกูคา้ 

4.25 0.754 มากที�สุด 

4 การใหค้วามสนใจดว้ยความจรงิใจในการบรกิารของ
พนกังานเป็นไปกบัลกูคา้ทุกคน 

4.32 0.691 มากที�สุด 

5 พนกังานมคีวามสนใจในการแกไ้ขปญัหาใหล้กูคา้
อยา่งจรงิจงั 

4.33 0.715 มากที�สุด 

6 บุคลากรตระหนกัและใหค้วามสนใจกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้เป็นรายบุคคลไดอ้ยา่งสมํ�าเสมอ 

4.25 0.748 มากที�สุด 

 รวม 4.30 0.633 มากที�สุด 
 

เมื�อวิเคราะห์คุณภาพการให้บรกิารธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในมติิข้อมูล
ข่าวสาร พบว่า ผู้ใช้บรกิารให้คะแนนความสําคญัเฉลี�ยอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 
4.19 และเมื�อพจิารณาในรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามเหน็ว่าความถูกต้องของขอ้มลูที�ไดร้บั
จากพนักงานมคีวามสําคญัมากที�สุด ในขณะที�ประโยชน์จากขอ้มูลข่าวสารที�ต้องการ มจีํานวน
เพยีงพอ และเป็นขอ้มูลปจัจุบนัเสมอมคีวามสําคญัอยู่ในระดบัมาก หมายความว่า ผู้ใช้บรกิาร
เหน็ว่าเป็นจดุที�สามารถปรบัปรงุใหด้ขีึ8นได ้รายละเอยีดปรากฏดงัตารางที� 11   
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ตารางที� 11 ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั 
(มหาชน) ในมติขิอ้มลูขา่วสารเป็นรายขอ้ 

ข้อ คณุภาพการให้บริการ 
กลุ่มตวัอย่าง 

N = 400 
ระดบั 

ความสาํคญั 
X  S.D. 

1 ความรูต่้างๆ ที�ไดร้บัจากพนกังานเป็นประโยชน์
ตามความตอ้งการเป็นอย่างด ี

4.19 0.738 มาก 

2 ขอ้มลูขา่วสารที�ไดร้บัจากพนกังานเป็นขอ้มลูที�เป็น
ปจัจบุนัเสมอ 

4.17 0.720 มาก 

3 มคีวามถูกตอ้งของขอ้มลูที�ไดร้บัจากพนกังาน 4.26 0.673 มากที�สุด 
4 ขอ้มลูขา่วสารที�ไดร้บัมคีวามเพยีงพอและตรงตาม

ความตอ้งการ 
4.15 0.732 มาก 

 รวม 4.19 0.650 มาก 
 
ตอนที� 2 ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) เพื�อเปรยีบเทยีบความ
แตกต่างของค่าเฉลี�ยคุณภาพการให้บรกิารที�ผู้ใช้บรกิารมอีายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ที�แตกต่างกัน โดยมสีมมติฐานการศึกษาว่า ปจัจยัพื8นฐานของผู้ใช้บรกิารในด้านอาย ุ
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้มคีวามสมัพนัธ์กบัการประเมนิระดบัคุณภาพการให้บรกิาร
ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) และกําหนดสมมตฐิานไว ้4 ขอ้ ไดแ้ก่ 

สมมตฐิานที� 1 อายุของผูใ้ชบ้รกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนนประเมนิระดบั
คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)  

H0 : อายุต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการบรกิารของธนาคาร
ธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�ไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : อายุต่างกนัมผีลต่อการใหค้ะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการบรกิารของธนาคาร
ธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 

สมมติฐานที� 2 ระดบัการศกึษาของผู้ใช้บรกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนน
ประเมนิระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)  

H0 : ระดบัการศกึษาต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการบรกิาร
ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�ไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : ระดบัการศกึษาต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการบรกิาร
ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 
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สมมตฐิานที� 3 อาชพีของผูใ้ชบ้รกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการใหค้ะแนนประเมนิระดบั
คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)  

H0 : อาชีพต่างกันมีผลต่อการให้คะแนนประเมินระดับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�ไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : อาชีพต่างกันมีผลต่อการให้คะแนนประเมินระดับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 

สมมติฐานที� 4 รายได้ของผู้ใช้บรกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนนประเมนิ
ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)  

H0 : รายได้ต่างกันมีผลต่อการให้คะแนนประเมินระดับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�ไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : รายได้ต่างกันมีผลต่อการให้คะแนนประเมินระดับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานการศกึษาปรากฏดงันี8 
 

สมมตฐิานที� 1 อายุของผูใ้ชบ้รกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนนประเมนิระดบั
คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)  

 จากการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวโดยใชโ้ปรแกรมสําเรจ็รปูทางสถติ ิพบว่า 
อายตุ่างกนัมผีลต่อการใหค้ะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั 
(มหาชน) ที�แตกต่างกนั ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 โดยปรากฏค่า F Ratio ของทุกมติทิี�
คํานวณได้มคี่าสูงกว่าค่าวกิฤตขิอง F (2.37) จากตารางการแจกแจงค่า F ตามค่า d.f.1 และ 
d.f.2 โดยมติทิางกายภาพมคี่า F เท่ากบั 4.326 มติคิวามไว้วางใจมคี่า F เท่ากบั 3.793  มติิ
ความรบัผดิชอบมคี่า F เท่ากบั 3.569  มติิความมั �นใจในการให้บรกิารมคี่า F เท่ากบั 5.267  
มติิความเห็นอกเห็นใจมคี่า F เท่ากบั 2.421 และมติิข้อมูลข่าวสารมคี่า F เท่ากับ 5.018  
รายละเอยีดปรากฏดงัตารางที� 12  
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ตารางที� 12 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยคุณภาพการบรกิารของธนาคารธนชาต จํากดั 
(มหาชน) จาํแนกตามอาย ุ

คณุภาพการให้บริการ อาย ุ
จาํนวน 

(n) X  S.D. F 
Sig.  
(2-

tailed) 

1. ลกัษณะทางกายภาพ ตํ�ากว่าหรอืเทา่กบั 20 ปี 10 4.67 0.44 4.326 0.002* 

 21-30 ปี 78 4.25 0.75   

 31-40 ปี 166 4.28 0.61   

 41-50 ปี 94 4.10 0.59   

 มากกว่า 50 ปีขึ8นไป 52 4.49 0.57   

2. ความไวว้างใจ ตํ�ากว่าหรอืเทา่กบั 20 ปี 10 4.73 0.41 3.793 0.005* 

 21-30 ปี 78 4.24 0.63   

 31-40 ปี 166 4.20 0.67   

 41-50 ปี 94 4.33 0.53   

 มากกว่า 50 ปีขึ8นไป 52 4.50 0.61   

3. ความรบัผดิชอบ ตํ�ากว่าหรอืเทา่กบั 20 ปี 10 4.60 0.52 3.569 0.007* 

 21-30 ปี 78 4.19 0.71   

 31-40 ปี 166 4.12 0.71   

 41-50 ปี 94 4.27 0.58   
 มากกว่า 50 ปีขึ8นไป 52 4.45 0.59   

4. ความมั �นใจในการ ตํ�ากว่าหรอืเทา่กบั 20 ปี 10 4.68 0.41 5.267 0.000* 

ใหบ้รกิาร 21-30 ปี 78 4.41 0.59   

 31-40 ปี 166 4.27 0.68   

 41-50 ปี 94 4.41 0.51   

 มากกว่า 50 ปีขึ8นไป 52 4.67 0.48   
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ตารางที� 12 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยคุณภาพการบรกิารของธนาคารธนชาต จํากดั 
(มหาชน) จาํแนกตามอาย ุ(ต่อ) 

คณุภาพการให้บริการ อาย ุ
จาํนวน 

(n) X  S.D. F Sig.  
(2-tailed) 

5. ความเหน็อกเหน็ใจ ตํ�ากว่าหรอืเทา่กบั 20 ปี 10 4.73 0.41 2.421 0.048* 

 21-30 ปี 78 4.27 0.60   

 31-40 ปี 166 4.24 0.67   

 41-50 ปี 94 4.28 0.55   

 มากกว่า 50 ปีขึ8นไป 52 4.46 0.70   

6. ขอ้มลูขา่วสาร ตํ�ากว่าหรอืเทา่กบั 20 ปี 10 4.80 0.42 5.018 0.001* 

 21-30 ปี 78 4.19 0.64   

 31-40 ปี 166 4.12 0.65   

 41-50 ปี 94 4.11 0.62   

 มากกว่า 50 ปีขึ8นไป 52 4.43 0.66   

ภาพรวม ตํ�ากว่าหรอืเทา่กบั 20 ปี 10 4.70 0.40 4.374 0.002* 

 21-30 ปี 78 4.26 0.57   

 31-40 ปี 166 4.20 0.60   

 41-50 ปี 94 4.25 0.48   

 มากกว่า 50 ปีขึ8นไป 52 4.50 0.53   
* ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปฏิเสธสมมติฐานศูนย์และยอมรบัสมมติฐานอื�นที�ว่า อายุ
ต่างกันมผีลต่อการให้คะแนนประเมินระดับคุณภาพการบรกิารของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) ที�แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที� 2 ระดบัการศกึษาของผู้ใช้บรกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนน
ประเมนิระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)  

จากการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว พบว่า ระดบัการศกึษาที�ต่างกนัมผีลต่อ
การให้คะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ที�
แตกต่างกนั ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 โดยปรากฏค่า F Ratio ของทุกมติทิี�คํานวณไดม้ี
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ค่าสูงกว่าค่าวกิฤตขิอง F (2.60) จากตารางการแจกแจงค่า F ตามค่า d.f.1 และ d.f.2 โดยมติิ
ทางกายภาพมคี่า F เท่ากบั 4.859 มติคิวามไวว้างใจมคี่า F เท่ากบั 4.662 มติคิวามรบัผดิชอบ
มคี่า F เท่ากบั 5.278 มติคิวามมั �นใจในการใหบ้รกิารมคี่า F เท่ากบั 7.506 มติคิวามเหน็อกเหน็
ใจมคี่า F เท่ากบั 4.334 และมติิข้อมูลข่าวสารมคี่า F เท่ากับ 5.191 รายละเอียดปรากฏ        
ดงัตารางที� 13  
 
ตารางที� 13 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั  

(มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศกึษา 

คณุภาพการให้บริการ ระดบัการศึกษา 
จาํนวน 

(n) X  S.D. F Sig.  
(2-tailed) 

1. ลกัษณะทางกายภาพ 
มธัยมศกึษา/ปวช.หรอืตํ�า
กว่า 

56 4.46 0.52 
4.859 0.002* 

 
อนุปรญิญาตร/ีปวส.หรอื
เทยีบเท่า 

38 4.51 0.51 
  

 ปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า 238 4.20 0.66   

 สงูกว่าปรญิญาตร ี 68 4.21 0.64   

2. ความไวว้างใจ 
มธัยมศกึษา/ปวช.หรอืตํ�า
กว่า 

56 4.55 0.50 
4.662 0.003* 

 
อนุปรญิญาตร/ีปวส.หรอื
เทยีบเท่า 

38 4.39 0.69 
  

 ปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า 238 4.25 0.64   

 สงูกว่าปรญิญาตร ี 68 4.18 0.57   

3. ความรบัผดิชอบ 
มธัยมศกึษา/ปวช.หรอืตํ�า
กว่า 

56 4.50 0.47 
5.278 0.001* 

 
อนุปรญิญาตร/ีปวส.หรอื
เทยีบเท่า 

38 4.19 0.82 
  

 ปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า 238 4.22 0.67   

 สงูกว่าปรญิญาตร ี 68 4.03 0.67   
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ตารางที� 13 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั  
(มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศกึษา (ต่อ) 

คณุภาพการให้บริการ ระดบัการศึกษา 
จาํนวน 

(n) X  S.D. F Sig.  
(2-tailed) 

4. ความมั �นใจในการ
ใหบ้รกิาร 

มธัยมศกึษา/ปวช.หรอืตํ�า
กว่า 

56 4.65 0.39 

7.506 0.000* 

 
อนุปรญิญาตร/ีปวส.หรอื
เทยีบเท่า 

38 4.56 0.53 
  

 ปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า 238 4.36 0.62   

 สงูกว่าปรญิญาตร ี 68 4.18 0.68   

5. ความเหน็อกเหน็ใจ 
มธัยมศกึษา/ปวช.หรอืตํ�า
กว่า 

56 4.53 0.55 4.334 0.005* 

 
อนุปรญิญาตร/ีปวส.หรอื
เทยีบเท่า 

38 4.43 0.63 
  

 ปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า 238 4.25 0.63   

 สงูกว่าปรญิญาตร ี 68 4.19 0.66   

6. ขอ้มลูขา่วสาร 
มธัยมศกึษา/ปวช.หรอืตํ�า
กว่า 

56 4.44 0.59 
5.191 0.002* 

 
อนุปรญิญาตร/ีปวส.หรอื
เทยีบเท่า 

38 4.37 0.62 
  

 ปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า 238 4.14 0.64   

 สงูกว่าปรญิญาตร ี 68 4.06 0.68   

ภาพรวม 
มธัยมศกึษา/ปวช.หรอืตํ�า
กว่า 

56 4.52 0.43 
6.219 0.000* 

 
อนุปรญิญาตร/ีปวส.หรอื
เทยีบเท่า 

38 4.41 0.52 
  

 ปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า 238 4.24 0.57   

 สงูกว่าปรญิญาตร ี 68 4.14 0.59   
*  ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปฏิเสธสมมติฐานศูนย์และยอมรบัสมมติฐานอื�นที�ว่า ระดบั
การศกึษาที�ต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการบรกิารของธนาคารธนชาต 
จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 
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สมมตฐิานที� 3 อาชพีของผูใ้ชบ้รกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการใหค้ะแนนประเมนิระดบั
คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 

จากการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว พบว่า อาชพีที�ต่างกนัมผีลต่อการให้
คะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 
ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติทิี� 0.05 โดยปรากฏค่า F Ratio ของมติทิี�มคี่าสูงกว่าค่าวกิฤตขิอง F 
(2.37) จากตารางการแจกแจงค่า F ตามค่า d.f.1 และ d.f.2 ได้แก่ มติทิางกายภาพมคี่า F 
เท่ากบั 2.950  มติคิวามไวว้างใจ 3.712  มติคิวามรบัผดิชอบ 3.071 และมติขิอ้มลูข่าวสารมคี่า 
F เท่ากบั 3.472  ในขณะที�มติคิวามมั �นใจในการใหบ้รกิารและมติคิวามเหน็อกเหน็ใจมคี่า F ตํ�า
กว่าค่าวกิฤตโิดยมคี่าเท่ากบั 2.110 และ 2.023 ตามลําดบั อย่างไรกต็าม ค่าเฉลี�ยของ F ใน
ภาพรวมมคี่าสงูกว่าค่าวกิฤตโิดยมคี่าเท่ากบั 3.525 รายละเอยีดปรากฏดงัตารางที� 14 
 
ตารางที� 14 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั

(มหาชน) จาํแนกตามอาชพี 

คณุภาพการให้บริการ อาชีพ 
จาํนวน 

(n) X  S.D. F Sig.  
(2-tailed) 

1. ลกัษณะทางกายภาพ นกัเรยีน/นกัศกึษา 16 4.38 0.58 2.950 0.020* 

 พนกังาน/ลกูจา้งเอกชน 290 4.22 0.63   

 คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 74 4.33 0.68   

 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 18 4.63 0.34   

 อื�น ๆ 2 5.00 0.00   

2. ความไวว้างใจ นกัเรยีน/นกัศกึษา 16 4.54 0.54 3.712 0.006* 

 พนกังาน/ลกูจา้งเอกชน 290 4.25 0.58   

 คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 74 4.30 0.79   

 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 18 4.70 0.34   

 อื�น ๆ 2 5.00 0.00   

3. ความรบัผดิชอบ นกัเรยีน/นกัศกึษา 16 4.42 0.64 3.071 0.016* 

 พนกังาน/ลกูจา้งเอกชน 290 4.18 0.65   

 คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 74 4.23 0.77   

 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 18 4.63 0.30   

 อื�น ๆ 2 5.00 0.00   
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ตารางที� 14 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั
(มหาชน) จาํแนกตามอาชพี (ต่อ)  

คณุภาพการให้บริการ อาชีพ 
จาํนวน 

(n) X  S.D. F Sig.  
(2-tailed) 

4. ความมั �นใจในการ นกัเรยีน/นกัศกึษา 16 4.43 0.62 2.110 0.079 

ใหบ้รกิาร พนกังาน/ลกูจา้งเอกชน 290 4.35 0.60   

 คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 74 4.45 0.68   

 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 18 4.69 0.39   

 อื�น ๆ 2 5.00 0.00   

5. ความเหน็อกเหน็ใจ นกัเรยีน/นกัศกึษา 16 4.44 0.75 2.023 0.091 

 พนกังาน/ลกูจา้งเอกชน 290 4.26 0.58   

 คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 74 4.30 0.82   

 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 18 4.59 0.30   

 อื�น ๆ 2 5.00 0.00   

6. ขอ้มลูขา่วสาร นกัเรยีน/นกัศกึษา 16 4.50 0.73 3.472 0.008* 

 พนกังาน/ลกูจา้งเอกชน 290 4.16 0.61   

 คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 74 4.15 0.78   

 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 18 4.56 0.34   

 อื�น ๆ 2 5.00 0.00   

ภาพรวม นกัเรยีน/นกัศกึษา 16 4.45 0.62 3.525 0.008* 

 พนกังาน/ลกูจา้งเอกชน 290 4.23 0.53   

 คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 74 4.29 0.69   

 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 18 4.63 0.23   

 อื�น ๆ 2 5.00 0.00   
* ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 
 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปฏเิสธสมมตฐิานศูนยแ์ละยอมรบัสมมติฐานอื�นที�ว่า อาชพีที�
ต่างกันมผีลต่อการให้คะแนนประเมินระดับคุณภาพการบรกิารของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) ที�แตกต่างกนั 
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สมมติฐานที� 4 รายได้ของผู้ใช้บรกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการให้คะแนนประเมนิ
ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 

จากการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว พบว่า รายได้ที�ต่างกนัมผีลต่อการให้
คะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) ที�แตกต่างกนั 
ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 โดยปรากฏค่า F Ratio ของทุกมติทิี�คํานวณไดม้คี่าสูงกว่าค่า
วกิฤตขิอง F (2.21) จากตารางการแจกแจงค่า F ตามค่า d.f.1 และ d.f.2 โดยมติทิางกายภาพมี
ค่า F เท่ากบั 5.333 มติคิวามไวว้างใจมคี่า F เท่ากบั 5.513  มติคิวามรบัผดิชอบมคี่า F เท่ากบั 
6.459  มติิความมั �นใจในการให้บรกิารมคี่า F เท่ากบั 5.406 มติิความเห็นอกเห็นใจมคี่า F 
เท่ากบั 7.136 และมติขิอ้มลูขา่วสารมคี่า F เท่ากบั 4.182  รายละเอยีดปรากฏดงัตารางที� 15  
 
ตารางที� 15 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั 

(มหาชน) จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน 

คณุภาพการให้บริการ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 
จาํนวน 

(n) X  S.D. F Sig.  
(2-tailed) 

1. ลกัษณะทางกายภาพ น้อยกว่า 10,000 บาท 16 4.58 0.48 5.333 0.000* 

 10,001-20,000 บาท 80 4.38 0.59   

 20,001-30,000 บาท 78 4.31 0.47   

 30,001-40,000 บาท 92 4.14 0.76   

 40,001-50,000 บาท 60 3.99 0.70   

 มากกว่า 50,000 บาท 74 4.41 0.56   

2. ความไวว้างใจ น้อยกว่า 10,000 บาท 16 4.71 0.36 5.513 0.000* 

 10,001-20,000 บาท 80 4.29 0.70   

 20,001-30,000 บาท 78 4.22 0.55   

 30,001-40,000 บาท 92 4.21 0.63   

 40,001-50,000 บาท 60 4.10 0.68   

 มากกว่า 50,000 บาท 74 4.53 0.50   
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ตารางที� 15 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั 
(มหาชน) จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน (ต่อ) 

คณุภาพการให้บริการ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 
จาํนวน 

(n) X  S.D. F Sig.  
(2-tailed) 

3. ความรบัผดิชอบ น้อยกว่า 10,000 บาท 16 4.58 0.45 6.459 0.000* 

 10,001-20,000 บาท 80 4.26 0.73   

 20,001-30,000 บาท 78 4.23 0.59   

 30,001-40,000 บาท 92 4.04 0.68   

 40,001-50,000 บาท 60 4.01 0.67   

 มากกว่า 50,000 บาท 74 4.50 0.58   

4. ความมั �นใจในการ น้อยกว่า 10,000 บาท 16 4.68 0.44 5.406 0.000* 

ใหบ้รกิาร 10,001-20,000 บาท 80 4.46 0.74   

 20,001-30,000 บาท 78 4.35 0.49   

 30,001-40,000 บาท 92 4.23 0.64   

 40,001-50,000 บาท 60 4.23 0.61   

 มากกว่า 50,000 บาท 74 4.62 0.45   

5. ความเหน็อกเหน็ใจ น้อยกว่า 10,000 บาท 16 4.50 0.74 7.136 0.000* 

 10,001-20,000 บาท 80 4.33 0.73   

 20,001-30,000 บาท 78 4.32 0.51   

 30,001-40,000 บาท 92 4.12 0.62   

 40,001-50,000 บาท 60 4.07 0.58   

 มากกว่า 50,000 บาท 74 4.59 0.54   
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ตารางที� 15 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั 
(มหาชน) จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน (ต่อ) 

คณุภาพการให้บริการ รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 
จาํนวน 

(n) X  S.D. F Sig.  
(2-tailed) 

6. ขอ้มลูขา่วสาร น้อยกว่า 10,000 บาท 16 4.63 0.63 4.182 0.001* 

 10,001-20,000 บาท 80 4.23 0.72   

 20,001-30,000 บาท 78 4.22 0.54   

 30,001-40,000 บาท 92 4.05 0.68   

 40,001-50,000 บาท 60 4.01 0.57   

 มากกว่า 50,000 บาท 74 4.34 0.64   

ภาพรวม น้อยกว่า 10,000 บาท 16 4.61 0.48 6.880 0.000* 

 10,001-20,000 บาท 80 4.32 0.62   

 20,001-30,000 บาท 78 4.28 0.42   

 30,001-40,000 บาท 92 4.13 0.61   

 40,001-50,000 บาท 60 4.07 0.56   

 มากกว่า 50,000 บาท 74 4.50 0.49   
*  ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 
  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปฏเิสธสมมตฐิานศูนยแ์ละยอมรบัสมมตฐิานอื�นที�ว่า รายได้ที�
ต่างกันมผีลต่อการให้คะแนนประเมินระดับคุณภาพการบรกิารของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) ที�แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานทั 8ง 4 ขอ้สามารถสรปุไดด้งัตารางที� 16 
 



 49

ตารางที� 16 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

ปจัจยัพื8นฐานของผู้ใช้บรกิารในด้านอายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และ
รายได้มคีวามสมัพนัธ์กบัการประเมนิระดบัคุณภาพการให้บรกิารของ
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

แตกต่างกนั 

สมมตฐิานที� 1 อายขุองผูใ้ชบ้รกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการใหค้ะแนน
ประเมนิระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั 
(มหาชน) 

แตกต่างกนั 

สมมตฐิานที� 2 ระดบัการศกึษาของผูใ้ชบ้รกิารที�แตกต่างกนัมผีลต่อการ
ให้คะแนนประเมินระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารธนชาต 
จาํกดั (มหาชน)  

แตกต่างกนั 

สมมติฐานที� 3 อาชีพของผู้ใช้บริการที�แตกต่างกันมีผลต่อการให้
คะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั 
(มหาชน)  

แตกต่างกนั 

สมมติฐานที� 4 รายได้ของผู้ใช้บริการที�แตกต่างกันมีผลต่อการให้
คะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั 
(มหาชน)  

แตกต่างกนั 

 
จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดบัการศกึษา 

อาชพี และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืนต่างกนั มผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05 โดยค่าเฉลี�ยของคะแนนประเมนิระดบั
คุณภาพในการให้บรกิารของธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) ในมติิทางกายภาพ มติิความ
ไว้วางใจ มติคิวามรบัผดิชอบ มติคิวามมั �นใจในการให้บรกิารและมติคิวามเหน็อกเหน็ใจ ของ
ผูใ้ชบ้รกิารอยูใ่นระดบัมากที�สุด ส่วนมติขิอ้มลูขา่วสาร มคี่าเฉลี�ยของคะแนนประเมนิอยู่ในระดบั
มาก แสดงว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามตอ้งการและเหน็ความสาํคญัของคุณภาพการใหบ้รกิารทั 8ง 6 มติ ิ
ผลการศกึษาสอดคล้องกบังานวจิยัของอภญิญา เศวตวาณิชกุล  (2549) และอรทยั ชยันาจติร 
(2550) ลกูคา้ของธนาคารกรงุไทยและธนาคารออมสนิมรีะดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารใน
ด้านกายภาพและกระบวนการในการให้บรกิารที�รวดเรว็และถูกต้องในสดัส่วนที�ใกล้เคยีงกนั 
ทั 8งนี8จะตอ้งคาํนึงถงึความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร การสรา้งจติสํานึกในการใหบ้รกิารและพรอ้มที�
จะให้บรกิารแก่พนักงาน และการนําเทคโนโลยทีี�ทนัสมยัเข้ามาช่วยให้การบรกิารรวดเรว็ขึ8น
เพื�อใหส้ามารถแขง่ขนักบัธนาคารพาณชิยอ์ื�นๆ ได ้ 
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สรปุผลการศึกษา 
การสํารวจความคดิเห็นผู้ใช้บรกิารธนาคารธนชาติ จํากดั (มหาชน) เพื�อประเมนิ

ระดบัคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบัลูกค้า (Teller) โดยใช้ลูกค้าของธนาคารที�ใช้
บรกิารในพื8นที�ของสํานักงานเครอืข่ายบางนา (ฮบับางนา) 23 สาขาจาํนวน 400 ราย เป็นกลุ่ม
ตัวอย่าง สุ่มโดยการแบ่งชั 8นภูมิ สาขาละ 20 ราย ผลการศึกษาข้อมูลทั �วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มจีํานวน 224 คน คดิเป็น  
รอ้ยละ 56.0 มอีายุระหว่าง 31-40 ปีจาํนวน 166 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.5  ครึ�งหนึ�งของผูต้อบ
แบบสอบถามมสีถานภาพโสด คดิเป็นรอ้ยละ 50.0 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า 
จาํนวน 238 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.5 ประกอบอาชพีพนักงาน / ลูกจา้งเอกชน จาํนวน 290 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 72.5 และมรีายได้เฉลี�ยต่อเดอืน 30,001-40,000 บาท จํานวน 92 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 23.0 ใช้บรกิารธนาคารธนชาตมามากกว่า 2 ปีขึ8นไป จาํนวน 260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
65.0 มีบญัชีออมทรพัย์ จํานวน 358 คําตอบ คิดเป็นร้อยละ 51.3 ใช้บริการฝาก-ถอนเงิน 
จาํนวน 362 คําตอบ คดิเป็นรอ้ยละ 50.8 และใชบ้รกิารกบัธนาคารธนชาตมากกว่า 1 ครั 8งต่อ
เดอืน  จาํนวน 178 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.5 

ในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัลกูคา้ (Teller) พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารให้
คะแนนประเมนิมติิลกัษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ ความรบัผดิชอบ ความมั �นใจในการ
ให้บรกิาร และมติิความเห็นอกเห็นใจว่ามคีวามสําคญัในระดบัมากที�สุดต่อคุณภาพในการ
ให้บริการของธนาคารธนชาต ส่วนมิติข้อมูลข่าวสารผู้ใช้บริการให้คะแนนประเมินว่ามี
ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก   

มิติลักษณะทางกายภาพ ครอบคลุมถึงการแต่งกายที�สะอาดและเรียบร้อยของ
พนักงานต้อนรบัลูกค้า ความสะอาดและปลอดภยัของอาคารสถานที�ของสาขาธนาคาร ซึ�ง
ผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่ามคีวามสําคญัอยู่ในระดบัมากที�สุด ในขณะที�ความเหมาะสมในการให้บรกิาร
ของอาคารสถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวกของสาขาผธนาคาร ผู้ใช้บริการให้ระดับ
ความสาํคญัเพยีงระดบัมาก 

มติิความไว้วางใจ ครอบคลุมถึงความน่าเชื�อถือ ความสามารถในการให้บรกิารได้
ถูกตอ้งและรวดเรว็ รวมถงึความเอาใจใส่ในรายละเอยีดของการใหบ้รกิารตามความต้องการของ
ลกูคา้ ซึ�งผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าทุกปจัจยัมคีวามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากที�สุด  

มติคิวามรบัผดิชอบ ครอบคลุมถึง ความพรอ้มและความเต็มใจในการบรกิาร อย่าง
สมํ�าเสมอของพนักงาน และความสามารถในการบรหิารเวลาปฏบิตัิงานเพื�อให้สําเรจ็ทนั ซึ�ง  
ของบุคลากรที�ใหบ้รกิารได้ทนัตามเวลาที�ต้องการหรอืกําหนดไว ้ผูใ้ชบ้รกิารใหค้ะแนนประเมนิ
ว่ามคีวามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากที�สุด ส่วนปจัจยัการประสานงานของบุคลากรและสามารถตดิต่อ
ไดต้ลอดเวลา ผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่ามคีวามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 
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มติคิวามมั �นใจในการให้บรกิาร ครอบคลุมถึงทกัษะ ความรู ้มารยาท ความซื�อสตัย ์
การรกัษาความลบั และความสามารถในการอธบิาย ซึ�งผู้ใช้บรกิารให้คะแนนประเมนิทุกปจัจยั
ว่ามคีวามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากที�สุด 

มติคิวามเหน็อกเหน็ใจ หมายถงึ ความสามารถในการสื�อสารของพนักงาน ความเป็น
มติร ความเข้าใจและเอาธุระด้วยความจรงิใจในการแก้ไขปญัหา รวมถึงรบัรูถ้งึความต้องการ
ของลูกค้าแต่ละราย ซึ�งผู้ใชบ้รกิารใหค้ะแนนประเมนิทุกปจัจยัว่ามคีวามสําคญัอยู่ในระดบัมาก
ที�สุด 

มติขิ้อมูลข่าวสาร ครอบคลุมถึงประโยชน์จากขอ้มูลที�พนักงานให้แก่ลูกค้า ขอ้มูลที�
เป็นปจัจบุนั มคีวามถูกตอ้งและเพยีงพอต่อการตดัสนิใจของลกูคา้ ผูใ้ชบ้รกิารใหค้ะแนนประเมนิ
ความถูกตอ้งของขอ้มลูที�ไดร้บัจากพนักงานว่าเป็นคุณภาพของการบรกิารที�มคีวามสําคญัอยู่ใน
ระดบัมากที�สุด ส่วนประโยชน์จากขอ้มูลตามความต้องการ ข้อมูลที�เป็นปจัจุบนั และความ
เพยีงพอของขอ้มลูขา่วสารที�ไดร้บัผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าเป็นคุณภาพที�มคีวามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปจัจยัพื8นฐานของผู้ใช้บรกิารในด้านอายุ ระดบั
การศึกษา อาชพี และรายได้มคีวามสมัพนัธ์กับการประเมนิระดบัคุณภาพการให้บรกิารของ
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) โดยที� อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดท้ี�ต่างกนัมผีลต่อ
การให้คะแนนประเมนิระดบัคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ที�
แตกต่างกนัดว้ย  

 
ข้อเสนอแนะที�ได้จากการศึกษา 

ผลการศึกษา พบว่า มติิของคุณภาพจากการประเมนิการให้บรกิารของพนักงาน
ตอ้นรบัลกูคา้ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ที�มคีะแนนน้อยที�สุด 3 มติเิรยีงจากน้อยที�สุด 
ไดแ้ก่  

1. มติิขอ้มูลข่าวสาร อนัได้แก่ ปจัจยัขอ้มูลข่าวสารที�ได้รบัมคีวามเพยีงพอและตรง
ตามความตอ้งการ  

2. มติคิวามรบัผดิชอบ อนัได้แก่ การประสานงานของบุคลากรและสามารถตดิต่อได้
ตลอดเวลา ธนาคารธนชาตควรมกีารอบรมพนักงานเพื�อให้มคีวามรู้ความเขา้ใจในผลติภณัฑ์
ต่างๆของธนาคารอย่างแท้จรงิ โดยการสอนงานจากหวัหน้างานไปสู่ผู้ปฏบิตัิงาน และมกีาร
ประเมนิผลการปฏบิตังิาน เพื�อใหเ้กดิประสทิธภิาพสงูสุด 

3. มติทิางกายภาพ อนัไดแ้ก่ อาคารสถานที� และสิ�งอํานวยความสะดวกของสาขา มี
ความเหมาะสมสําหรบัการบรกิาร ดงันั 8น ธนาคารธนชาตควรเพิ�มสิ�งอํานวยความสะดวกโดย
การจดัหาที�จอดรถ และพนักงานรกัษาควาวมปลอดภยัในการอํานวยความสะดวกของลูกค้า
ที�มาทาํธุรกรรมทางการเงนิ 
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ดงันั 8น ธนาคารควรจดัระบบการประชุมระดมความคดิเหน็เพื�อใช้ในการวางแผนการ
ทาํงาน โดยมหีวัขอ้หลกั ไดแ้ก่ รายละเอยีดและเงื�อนไขของแต่ละผลติภณัฑต่์างๆที�เป็นปจัจุบนั 
และขั 8นตอนการปฏบิตัิงานของพนักงานต้อนรบัลูกค้าที�เป็นมาตรฐานเดยีวกนั รวมถึงค้นหา
อุปสรรคในการทํางาน พรอ้มทั 8งเสนอแนวทางแก้ไขปญัหาต่างๆ เพื�อใช้ปรบัปรุงคุณภาพการ
บรกิารของธนาคารธนชาต 

ข้อเสนอแนะอื�นๆของผู้ตอบแบบสอบถามต้องการให้มเีครื�องกดบตัรคิวอัตโนมตั ิ
พนักงานมคีวามต้อนรบัที�ดกีบัลูกค้าทุกคนเสมอ บรกิารรวดเรว็ และอยากให้ตู้ ATM ของ
ธนาคารธนชาตให้มากกว่านี8 ดงันั 8น หากองค์กรหรอืบรษิทัจะต้องปรบัปรุงและพฒันาในปจัจยั
ดงักล่าวใหม้ากขึ8น เพื�อตอบสนองต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภคและเพิ�มความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้  
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แบบสอบถามเพื�อการศึกษา 
เรื�อง 

คุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
 
คาํชี�แจง :  

1. แบบสอบถามชุดนี$ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัต่อไปนี$ 
 

ส่วนที. 1 : ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที. 2 : คุณภาพการใหบ้รกิารธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
ส่วนที. 3 : ขอ้คดิเหน็และขอ้เสนอแนะอื.นๆ 

 
2. โปรดเครื.องหมาย � ลงใน ( ) หน้าขอ้ความที.เกี.ยวขอ้งกบัตวัท่านตามความเป็น

จรงิ และขอกรณุาตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ 
 

แบบสอบถามชุดนี$เป็นส่วนหนึ.งของการศึกษาหลกัสูตรบรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวชิาการจดัการวสิาหกจิสาํหรบัผูบ้รหิาร สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี.ปุน่ 
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ส่วนที� 1 ข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 โปรดใส่เครื.องหมาย � ลงใน (   ) หน้าคาํตอบที.ท่านต้องการ หรอืเตมิคาํลงในช่องว่าง 
1. เพศ 
 (   ) ชาย    (   ) หญงิ 
 
2. อายุ 
 (   ) ตํ.ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี  (   ) 21-30 ปี 
 (   ) 31-40 ปี    (   ) 41-50 ปี 
 (   ) มากกว่า 50 ปี ขึ$นไป 
 
3. สถานภาพสมรส 
 (   ) โสด    (   ) สมรส 
 (   ) หยา่ / หมา้ย 
 
4. ระดบัการศกึษา 
 (   ) มธัยมศกึษา / ปวช.หรอืตํ.ากว่า (   ) อนุปรญิญา / ปวส. หรอืเทยีบเท่า 
 (   ) ปรญิญาตร ีหรอื เทยีบเท่า  (   ) สงูกว่าปรญิญาตร ี
 
5. อาชพี 
 (   ) นกัเรยีน / นกัศกึษา   (   ) พนกังาน / ลกูจา้งเอกชน 
 (   ) คา้ขาย / ธุรกจิส่วนตวั  (   ) ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
 (   ) อื.นๆ โปรดระบุ.................................. 
 
6. รายไดเ้ฉลี.ยต่อเดอืนของท่าน 
 (   ) น้อยกว่า 10,000 บาท  (   ) 10,000 -20,000 บาท 
 (   ) 20,001 -30,000  บาท  (   ) 30,001 -40,000 บาท  
 (   ) 40,001 -50,000 บาท  (   ) มากกว่า 50,000 บาท  
 
7. ท่านใชบ้รกิารธนาคารธนชาต มานานเท่าใด 
 (   ) น้อยกว่า 6 เดอืน   (   ) มากกว่าหรอืเท่ากบั 6 เดอืน - 1 ปี 
 (   ) มากกว่า 1 ปี - 2 ปี   (   ) มากกว่า 2 ปี ขึ$นไป  
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8. ท่านมบีญัชขีองธนาคารธนชาต ประเภทใดบา้ง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (   ) บญัชอีอมทรพัย ์ (   ) บญัชกีระแสรายวนั  (   ) บญัชฝีากประจาํ 
 (   ) บญัชเีงนิกู้  (   ) บญัชกีองทุน  (   ) อื.นๆ (ระบุ) ................. 
 
9. ท่านใชบ้รกิารใดบา้งที.ธนาคารธนชาต (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (   ) ฝาก - ถอนเงนิ   (   ) ทาํบตัรเครดติ/บตัรกดเงนิสด 
  (   ) การซื$อ -ขายเงนิตราต่างประเทศ (   ) การขอสนิเชื.อ 
  (   ) ชาํระค่าสาธารณูปโภค  (   ) อื.นๆ โปรดระบุ......................... 
 
10. ความถี.ในการไปใชบ้รกิารกบัธนาคารธนชาต  
 (   ) มากกว่า 1 ครั $ง ต่อเดอืน  (   ) เดอืนละ 1 ครั $ง 
  (   ) 2-3 เดอืนต่อครั $ง   (   ) 4-5 เดอืนต่อครั $ง 
  (   ) ปีละครั $ง    (   ) อื.นๆ โปรดระบุ.......................... 
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ส่วนที� 2 คณุภาพการให้บริการธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 
คาํชี$แจง้ : โปรดใส่เครื.องหมาย � ลงในช่องที.ตรงกบัความคดิเหน็ของท่านโดยแสดง

ระดบัความสําคญัจากน้อยไปหามาก โดยมตีวัเลอืกให ้5 ระดบั ดงันี$ คอื 1 น้อยที.สุด 2 น้อย 3 
ปานกลาง 4 มาก 5 มากที.สุด 

คณุภาพการบริการ 
ระดบัความสาํคญั 

1 2 3 4 5 
1. ลกัษณะทางกายภาพ  
พนกังานใหบ้รกิาร มกีารแต่งกายที.สะอาดาดและ
เรยีบรอ้ย 

     

อาคารสถานที. และสิ.งอาํนวยความสะดวกของสาขา  
มคีวามเหมาะสมสาํหรบัการบรกิาร 

     

สาขาธนาคาร มคีวามสะอาด และปลอดภยั      
2. ความไวว้างใจ  
บุคคลากรมคีวามน่าเชื.อถอืในการใหบ้รกิารธุรกรรม
ต่างๆ ของธนาคาร 

     

การบรกิารของพนกังานสามารถทาํสาํเรจ็ตามเวลาที.
กาํหนด 

     

พนกังานมคีวามใสใ่จในรายละเอยีดของการบรกิาร      
3. ความรบัผิดชอบ  
บุคลากรมคีวามพรอ้มและความเตม็ใจในการบรกิาร
เสมอ 

     

การประสานงานของบุคลากรและสามารถตดิต่อได้
ตลอดเวลา 

     

ความสามารถของบุคลากรที.ใหบ้รกิารไดท้นัตามเวลา
ที.ตอ้งการหรอืกาํหนดไว ้

     

4. ความมั �นใจในการให้บริการ  
พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถและทกัษะในการ
ใหบ้รกิารเป็นอย่างด ี

     

พนกังานมมีารยาท แสดงท่าทางที.สภุาพ และยนิดใีน
การบรกิาร 

     

การใหบ้รกิารของพนกังาน แสดงถงึความซื.อสตัย์
สจุรติ 

     

ความมั .นใจพนกังานเกี.ยวกบัการเกบ็ความลบัของ
ลกูคา้ 

     

บุคลากรของธนาคารสามารถอธบิายในรายละเอยีด
ต่างๆ ที.จาํเป็นไดอ้ย่างกระจ่าง 

     



63 

 

 

คณุภาพการบริการ 
ระดบัความสาํคญั 

1 2 3 4 5 
5. ความเหน็อกเหน็ใจ  
บุคลากรมคีวามสามารถในการสื.อสารใหล้กูคา้เขา้ใจได้
ง่าย 

     

พนกังานแสดงความเป็นมติร ทาํใหล้กูคา้รูส้กึอบอุ่นได ้      
พนกังานมคีวามพยายามที.จะเขา้ใจและเขา้ถงึความ
จาํเป็นของลกูคา้ 

     

การใหค้วามสนใจดว้ยความจรงิใจในการบรกิารของ
พนกังานเป็นไปกบัลกูคา้ทุกคน 

     

พนกังานมคีวามสนใจในการแกไ้ขปญัหาใหล้กูคา้อย่าง
จรงิจงั 

     

บุคคลากรตระหนกัและใหค้วามสนใจกบัความตอ้งการ
ของลกูคา้เป็นรายบุคคลไดอ้ย่างสมํ.าเสมอ 

     

6. ข้อมูลข่าวสาร  
ความรูต่้างๆ ที.ไดร้บัจากพนกังานเป็นประโยชน์ตาม
ความตอ้งการเป็นอย่างด ี

     

ขอ้มลูขา่วสารที.ไดร้บัจากพนกังานเป็นขอ้มลูที.เป็น
ปจัจบุนัเสมอ 

     

มคีวามตอ้งถูกของขอ้มลูที.ไดร้บัจากพนกังาน      
ขอ้มลูขา่วสารที.ไดร้บัมคีวามเพยีงพอและตรงตาม
ความตอ้งการ 

     

 
ส่วนที� 3 ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะอื�นๆ 
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...................................................................................................................................………. 
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