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บทคดัย่อ 

การศกึษางานวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์(1) เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของผูม้าใช้
บรกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุรี (2) ศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ี่
ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูม้าใชบ้รกิาร ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุรี 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวจิยัครัง้นี้ คือ ผู้มาใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ในจงัหวดั
สุพรรณบุร ีมขีนาดกลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามในการวจิยั จ านวน 400 คน โดยใช้สูตร
ค านวณของ Taro Yamane ซึง่ก าหนดค่าความเชื่อมัน่ที ่95% และความคาดเคลื่อนทีย่อมรบัได้
ไม่เกนิ 5% โดยใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ เครื่องมอืทางสถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล
เป็นการใช้สถิตแิบบพรรณนา โดยการวเิคราะห์ค่าแจกแจงจ านวนความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย
เลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรบัการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน  ใช้การ
ทดสอบค่า (t-test) การวเิคราะหค์วามแปรปรวนจ าแนกทางเดยีว (One-Way ANOVA) และการ
วเิคราะหเ์ชงิซอ้นดว้ยวธิ ีLeast Square Difference (LSD) ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสรปุไดด้งันี้ 
 ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 31 – 40 ปี อาชพี
พนักงานบรษิทั / รบัจา้ง รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 35,001 บาท ในดา้นของความพงึพอใจ
ทีม่ต่ีอคุณภาพการให้บรกิารของผู้มาใช้บรกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุร ี
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า มคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ดในดา้นความ
น่าเชื่อถอืและไวว้างใจ รองลงมา คอื ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูม้าใชบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและ
เขา้ใจผู้มาใช้บรกิาร ด้านการตอบสนองต่อผู้มาใช้บรกิาร และด้านที่มคีวามพงึพอใจน้อยที่สุด 
คอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ตามล าดบั 
 
ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้รกิาร, ผูม้าใชบ้รกิาร, ธนาคารพาณชิย์ 
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Abstract 
 The objectives of this study were (1) to study the service quality of customers of 

a commercial bank in Suphan Buri province (2) to study demographic factors that affect 

the quality of service of customers of commercial bank in Suphan Buri. The population 

used in this study was a visitor to a commercial bank in Suphan Buri. Sample size of 

the research questionnaire 400 people. Using Taro Yamane’s calculation formula, which 

sets a confidence value of 95% and an acceptable displacement of no more than 5%, 

using accidental sampling, statistical instruments used in data analysis, descriptive 

statistic by analyzing frequency, percentage, mean, and standard deviation for analysis 

to test hypotheses. Use t-test, One-Way ANOVA analysis and complex analysis using 

the Least Square Difference (LSD) method. The results of the data analysis are 

summarized as follows. 

 The study found that the majority of the respondents were females aged 

between 31 – 40 years old. Company employee and hired profession. Average monthly 

income over 35,001 baht. 

 In terms of satisfaction with the quality of service of customers of a commercial 

bank in Suphan Buri province, most of them are at a high level. When considering each 

aspect, it was found that they were most satisfied with reliability and trust. Secondly, it 

is about giving confidence to users, knowing and understanding users, responding to 

users, and the least satisfied aspect is the concrete aspect of service, respectively. 
 

Keywords : Service quality, Customers, Commercial bank 

 
บทน า 
 ภาคการบริการทางการเงินการธนาคาร ได้นับว่าเป็นอุตสาหกรรมหนึ่ งที่ได้ร ับ
ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยถีึงร้อยละ19 จงึถือว่าเป็นความท้าทายที่
กระตุ้นให้ธุรกจิในวงการธนาคารต้องมคีวามตื่นตวั ปรบักลยุทธ ์รวมทัง้ปรบัรปูแบบผลติภณัฑ์
และการบรกิาร การบรหิารจดัการภายในองค์กร เพื่อปรบักลยุทธ์ให้เกิดความท้าทาย สร้าง
โอกาส โดยให้เทคโนโลยเีป็นเครื่องมอืหลกัในการจดัการรบัมอื ทัง้ผูเ้ล่นในตลาดรายเก่าและผู้
ร่วมลงทุนในตลาดรายใหม่ ที่ทราบกนัดอียู่แล้วว่าเกดิการแข่งขนัที่สูงมากในการแย่งชงิตลาด
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การใหบ้รกิารทางดา้นการเงนิการธนาคาร จงึส่งผลใหก้ารด าเนินงานดา้นการเงนิการธนาคารไม่
สามารถหยดุนิ่งได ้
 โลกของระบบการเงนิการธนาคารมกีารเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเรว็ ววิฒันาการของ
เทคโนโลยมีคีวามกา้วหน้า ธุรกจิการเงนิการธนาคารมกีารขยายตวัและการแข่งขนัทีรุ่นแรงมาก
ขึน้ ประกอบกบัการก้าวผ่านความท้าทายในการเปลี่ยนแปลง จากผลกระทบของโรคระบาด 
Covid-19 ที่ผ่านมา ส่งผลให้ภาคธุรกจิธนาคารต้องมกีารปรบัตวักนัอย่างมากมาย ทัง้ด้านการ
ให้บรกิาร โครงสรา้งองค์กร กลยุทธ์ที่ควรใช้ให้ก้าวทนักบัสถานการณ์  ซึ่งระบบธนาคารโดย
ภาพรวมตัง้แต่ปี พุทธศกัราช 2565 - ปัจจุบนันัน้ยงัถือว่ามคีวามเข้มแขง็ มเีงนิกองทุน เงนิ
ส ารองและสภาพคล่องอยู่ในระดบัสูง ทัง้ยงัสามารถท าหน้าทีใ่นการขบัเคลื่อนกลไกทีส่นับสนุน
ในการฟ้ืนตวัของภาคครวัเรอืนและภาคเศรษฐกจิได ้มผีลประกอบการปรบัขึน้จากปีก่อน โดยมี
อตัราการขยายตวัอยูท่ีร่อ้ยละ 0.50 เมือ่เทยีบกบัระยะเวลาเดยีวกนัในปีก่อน หลกั ๆ จะเป็นการ
ฟ้ืนตวัจากการใหบ้รกิารบรหิารคุณภาพหนี้ การใหเ้งนิลงทุนในสนิเชื่อธุรกจิ SMEs คุณภาพของ
สนิเชื่อทัง้ก่อนการให้สนิเชื่อและหลงัการให้สนิเชื่อมกีารปรบัดขีึ้น คดิเป็นสดัส่วนหนี้เสยีต่อ
สนิเชื่อรวมที่รอ้ยละ 2.68 อตัราก าไรสุทธมิกีารลดลงรอ้ยละ 40 หากเทยีบกบัไตรมาสก่อน ซึ่ง
เป็นผลมาจากตน้ทุนทางการเงนิทีเ่พิม่สงูขึน้ แต่ทัง้นี้กต็้องตดิตามกลุ่มของผูท้ีม่รีายไดฟ้ื้นตวัชา้ 
และธุรกจิบางกลุ่มทีฟ้ื่นตวัชา้ดว้ยเช่นกนั 
 Alan Mclntyre ผูเ้ชีย่วชาญดา้นการเงนิการธนาคารของ Accentureไดค้าดการณ์ว่า ใน
ปีพุทธศกัราช 2568 ผู้ใช้บรกิารธนาคารอาจไม่จ าเป็นต้องพกพา บตัรเครดิต ไม่จ าเป็นต้อง
ยนืยนัตวัตน และไม่ต้องท าธุรกรรมผ่านโทรศพัทม์อืถอื แต่สามารถท าธุรกรรมได้สะดวกสบาย
ผ่านอุปกรณ์ที่สามารถสวมใส่ได้ เช่น นาฬกิาอจัฉรยิะ รวมไปถงึธนาคารต้องสรา้งระบบนิเวศ
และพฒันาเทคโนโลยเีพื่อรองรบัการให้บรกิารในรูปแบบ Embedded Finance คอื การที่
ธนาคารเขา้ไปมสี่วนเกี่ยวขอ้งในทุก ๆ อย่างในชวีติประจ าวนัของผูใ้ช้บรกิารทัง้ที่รูต้วัหรอืไม่ก็
ตาม ซึ่งในช่วง 1 - 2 ปีก่อนหน้านี้ กระแสของสนิทรพัย์ดจิทิลั เริม่ได้รบัความสนใจอย่าง
แพร่หลายและเป็นที่นิยม ยอมรบั มากยิง่ขึ้น เนื่องจากมกีลุ่มคนที่มองเห็นโอกาสว่าอาจจะ
กลายเป็นสื่อกลางในการแลกเปลีย่นและเป็นแหล่งการลงทุนหลกั 
 ดังนัน้ผู้วิจยัมีความสนใจศึกษา คุณภาพการให้บริการของผู้มาใช้บริการธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุรี ในขณะที่ยุคปัจจุบนัเกิดการแข่งขนัทางด้านธุรกิจการ
ใหบ้รกิารการเงนิการธนาคารทีร่นุแรงมากขึน้มกีารปรบัเปลีย่นวธิกีารด าเนินงาน กลยุทธต่์าง ๆ 
ทัง้ในด้านผลติภณัฑแ์ละการให้บรกิารที่ครอบคลุม ครบวงจร เพื่อที่จะตอบสนองต่อความพงึ
พอใจของผูม้าใชบ้รกิารทีม่คีวามหลากหลาย ซบัซอ้นและมกีารเปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลานัน้ได้
อยา่งรวดเรว็ ฉบัพลนั ทนัท่วงท ีรวมทัง้รกัษาฐานผูม้าใชบ้รกิารและขยายฐานผูม้าใชบ้รกิารใหม่
ใหเ้กดิประสทิธภิาพสูงสุดอย่างต่อเนื่องและยัง่ยนื ซึง่ผลของการศกึษานัน้สามารถเป็นแนวทาง
ใหก้บัผูป้ระกอบการหรอืผูท้ีส่นใจน าไปประยกุตใ์ชใ้หเ้กดิความพงึพอใจในการใหบ้รกิารในธุรกจิ
ธนาคารไดอ้ยา่งมคีุณภาพ 
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วตัถปุระสงคใ์นการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บรกิารของผู้มาใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งใน
จงัหวดัสุพรรณบุร ี

2. ศกึษาปัจจยัด้านประชากรศาสตรท์ี่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารของผู้มาใช้บรกิาร 
ธนาคารพาณชิยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ี

 
สมมติฐานของการวิจยั 
 ปัจจยัทางลกัษณะทางประชากรศาสตร ์จ าแนกตาม เพศ อายุ อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืน ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูม้าใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 1. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
    1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจยัครัง้นี้  ได้แก่ ประชากรในพื้นที่ จงัหวัด
สุพรรณบุร ีจ านวนทัง้สิ้น 830,695 คน (อ้างองิจากส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง 
ณ วนัที ่31 ธนัวาคม 2565) 
  1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชากรในพื้นที่จงัหวัดสุพรรณบุรีที่มาใช้บริการ
ธนาคาร โดยใชสู้ตรการค านวณหากลุ่มตวัอย่างของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane อ้างองิจาก
หนงัสอื Statistics: An Introductory Analysis, 1973) จ านวน 400 คน  
 2. ขอบเขตทางดา้นเน้ือหา 
    ศึกษาคุณภาพการให้บรกิารของผู้มาใช้บรกิาร ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งใน
จงัหวดัสุพรรณบุร ีโดยศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ที่มาใช้บรกิาร ประกอบด้วย 
เพศ อายุ อาชพีรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน รวมไปถงึศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของผู้มาใชบ้รกิาร 
ซึ่งจ าแนกได้ 5 ด้าน ประกอบด้วย 1.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2.ด้านความ
น่าเชื่อถอืและไวว้างใจ 3.ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้รกิาร 4.ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูม้า
ใชบ้รกิาร 5.ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูม้าใชบ้รกิาร 
 3. ขอบเขตทางดา้นพืน้ที ่
    ศกึษาผูม้าใชบ้รกิารทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัสุพรรณบุร ี
 4. ขอบเขตทางดา้นเวลา 
   ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูวจิยั เริม่ตัง้แต่วนัที ่1 กรกฎาคม พ.ศ. 2566 
– 30 กนัยายน พ.ศ.2566 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. เพื่อให้ทราบถงึระดบัความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารที่มต่ีอการให้บรกิารธนาคาร
พาณชิยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ี
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 2. เพื่อให้ทราบถึงแนวทางในการออกแบบ พัฒนา ปรับปรุงการให้บริการ ที่มี
ประสทิธภิาพและสอดคลอ้ง ตามความต้องการของผูม้าใชบ้รกิารทีม่าใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ี
 3. สามารถน าผลที่ได้จากการศึกษาวจิยัครัง้นี้ เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนและ
พฒันาองคก์รต่อไปไดใ้นอนาคต 
 
กรอบแนวความคิดของงานวิจยั 
 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารของผู้มาใช้บรกิารธนาคาร
พาณชิยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ีผูว้จิยัไดน้ ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั ดงันี้ 
 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)    ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 
 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
 ปราโมทย ์ประสาทกุล (2556) ได้กล่าวว่า ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบ
ไปดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพีและรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ซึง่เป็น
เกณฑ์ที่นิยมน ามาใช้ในการก าหนดลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มเป้าหมาย       
(ณฐัธดิา แสงงาม, 2565) มดีงันี้ 

๏ ดา้นประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. อายุ 
3. อาชพี 
4. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  

ทีม่า : ปราโมทย ์ประสาทกุล 
(2556) 

๏ ด้านคุณภาพการให้บริการของผู้มาใช้
บริการธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจังหวัด
สุพรรณบุร ี

1. ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
( Tangibility ) 

2. ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ      
( Reliability ) 

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้รกิาร   
( Responsiveness ) 

4. ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูม้าใช้
บรกิาร ( Assurance ) 

5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูม้าใชบ้รกิาร     
( Empathy ) 

ทีม่า :พาราซุรามาน ซแีทมลแ์ละเบอรรี ่
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) 
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 1. เพศ คอื สรรีวทิยาทีส่งัเกตเหน็ไดจ้ากรปูลกัษณ์ภายนอกไดอ้ย่างชดัเจนทีสุ่ดในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูของประชากร โดยทัว่ไปจะประกอบดว้ยเพศเพยีง 2 ลกัษณะเท่านัน้ คอื เพศ
ชายและเพศหญงิ  
 2. อายุ คอื ปัจจยัทีส่่งผลใหบุ้คคลแต่ละบุคคลมคีวามแตกต่างกนัในเรื่องของความคดิ 
และพฤตกิรรมทีแ่สดงออกมา  
 3. สถานภาพของครอบครวั คอื คุณลกัษณะทางประชากรที่เกี่ยวกับเรื่อง  สงัคม 
กฎหมาย ประกอบดว้ย ประเภทของสถานภาพ คอื โสด สมรส หยา่รา้ง หมา้ย แยกกนัอยู ่ 
 4. ระดับการศึกษา คือ ระดับที่บุคคลได้ศึกษาเล่าเรียนตามหลักสูตรที่
กระทรวงศกึษาธกิารก าหนด  
 5. อาชพี คอื ชนิดของงานทีบุ่คคลนัน้ท าซึง่ไดร้บัผลตอบแทนเป็นรายได ้ไม่ว่า จะเป็น ค่าจา้ง 
ค่าตอบแทน หรอืผลก าไร  
 6. รายได ้คอื เกณฑท์ีน่ิยมใชส้ าหรบัการวดัฐานะของสงัคม ครวัเรอืนและบุคคล  
 ดงันัน้ ผูว้จิยัสรปุไดว้่าแนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัประชากรศาสตรท์ีผู่ว้จิยัไดเ้ลอืกมาใช้
เป็นขอ้มลูสนับสนุนการท าวจิยัครัง้นี้เนื่องจาก มแีนวคดิและทฤษฎทีีส่ามารถน ามาใช้ในการท า
การวจิยัทีผู่ว้จิยัศกึษาอยูแ่ละมคี าอธบิายเกี่ยวกบัแนวคดิและทฤษฎทีีช่ดัเจนเขา้ใจไดง้่าย ผูว้จิยั
จงึก าหนดตวัแปรตวัแปรอสิระ (Independent Variables) ตามลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
 พาราซุรามาน ซแีทมล์และเบอรรี ่(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) ได้
กล่าวถงึแนวคดิในการวดัคุณภาพของการใหบ้รกิาร SERVQUAL สามารถแบ่งออกเป็น 5 ดา้น 
(ณฐัธดิา แสงงาม, 2565) ดงันี้  

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทาง
กายภาพ ที่ผู้ใช้บรกิารมองเห็นถึงความพร้อมของเครื่องมอื สิง่อ านวยความสะดวกและ
องคป์ระกอบต่าง ๆ เมือ่เกดิการบรกิารเหน็ชดัเป็นรปูธรรม เช่น อุปกรณ์ทีใ่หบ้รกิาร การตกแต่ง
สถานที่ให้บรกิาร การแต่งกายของพนักงาน ความสะดวกสะอาดของสถานที่ให้บรกิารรวมถึง
สภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ีม่คีวามเหมาะสม  

2. ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ (Reliability) เป็นการกล่าวถงึความสามารถใน
การให้บรกิารได้อย่างถูกต้องไม่ผิดพลาด ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รบับรกิาร ผลของการ
บรกิารมคีวามสม ่าเสมอในการใหบ้รกิารทุกครัง้  

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้รกิาร (Responsiveness) การตอบสนองในมตินิี้ 
หมายถงึ การพยายามปฏบิตัิตามความต้องการของผู้รบับรกิาร ผู้ให้บรกิารมคีวามพร้อมและ
เตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งทนัท่วงท ี
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4. ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูม้าใชบ้รกิาร (Assurance) เป็นการสรา้งความรูส้กึให้
ผูร้บับรกิารรูส้กึมัน่ใจ เชื่อใจ เชื่อมัน่ อนัเกดิจากทกัษะความรูแ้ละอธัยาศยัทีด่ขีอง ผู้ให้บรกิาร 
มารยาททางการให้บรกิารด้วยความสุภาพ และมคีวามรูท้ี่แท้จรงิจะสามารถให้บรกิารและการ
สื่อสารทีม่ปีระสทิธภิาพดว้ยขอ้มลูทีถู่กต้อง เพื่อใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเชื่อมัน่ในประสทิธภิาพ
และมัน่ใจไดว้่าจะไดร้บัการบรกิารทีด่ทีีสุ่ด 

5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูม้าใชบ้รกิาร (Empathy) ดา้นนี้เป็นเรื่องของการเขา้ใจใน
ความต้องการของผู้รบับรกิาร สามารถเอาใจใส่ เข้าอกเข้าใจตอบสนองตามความต้องการ
รวมทัง้ดแูลผูร้บับรกิารเเต่ละคนไดเ้ป็นอย่างด ีสามารถเขา้ถงึไดง้่าย และมคีวามสามารถในการ
ตดิต่อสื่อสารและเขา้ใจผูม้าใชบ้รกิารไดเ้ป็นอยา่งด ีศกึษาท าความเขา้ใจในพฤตกิรรมทีแ่ตกต่าง
ในความตอ้งการของแต่ละบุคคลเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 

 
ข้อมลูเก่ียวกบัธนาคารพาณิชย ์
 ตามพระราชบญัญตัธิุรกจิสถาบนัการเงนิ พ.ศ. 2551 มาตรา 4 ไดใ้หค้วามหมายของ 
ธุรกจิธนาคารพาณชิย ์ไวว้่า ธุรกจิธนาคารพาณชิย ์คอื การประกอบธุรกจิรบัฝากเงนิหรอืรบัเงนิ
จากประชาชนทีต่อ้งจา่ยคนืเมือ่ทวงถาม หรอืเมื่อสิน้ระยะเวลาทีก่ าหนดไว ้และใชป้ระโยชน์จาก
เงนินัน้โดยวธิหีนึ่งวธิใีด เช่น การใหส้นิเชื่อ ซือ้ขายตัว๋แลกเงนิ 
 โครงสรา้งของระบบธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยนัน้เป็นระบบสาขา ซึง่เดมินั ้นมกีาร
แบ่งกลุ่มธนาคารตามขนาดของสนิทรพัย ์เป็น 3 กลุ่ม คอื ธนาคารกลางขนาดใหญ่ ขนาดกลาง
และขนาดเลก็ แต่หลงัจากเกดิวกิฤตการณ์ต้มย ากุ้ง ในปี พ.ศ. 2540 ส่งผลใหป้ระเทศไทยมกีาร
ปรบัปรุงก ากับดูแลสถาบนัทางการเงนิที่เข้มงวดมากยิง่ขึ้น ตามค าแนะน าของของกองทุน
การเงนิระหว่างประเทศ พรอ้มทัง้ธนาคารในประเทศไทย ณ ขณะนัน้มภีาวการณ์แข่งขนัที่สูง
และรุนแรงมาก โดยเฉพาะการเข้ามามีบทบาทในธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ลงทุนที่เป็น
ธนาคารยกัษ์ใหญ่จากต่างประเทศ ผูซ้ึ่งน าแนวทางระบบการด าเนินงานทางการเงนิใหม่ ๆ มา
ใช ้ส่งผลใหธ้นาคารพาณชิยข์องไทยตอ้งปรบัตวักนัอยา่งมาก  
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 1. ประชากรที่ใช้ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ คอื ประชากรในจงัหวดัสุพรรณบุร ีจ านวน 
830,695 คน ที่มาใช้บริการทางการเงนิการธนาคารพาณิชย์ทุกประเภท (อ้างอิงจากส านัก
บรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง ณ วนัที ่31 ธนัวาคม 2565) 
 2. การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง มกีารก าหนดตามค่าสดัส่วนประชากร ตามสูตร ของ 
Taro Yamane ซึง่ก าหนดค่าความเชื่อมัน่ที ่95% และความคาดเคลื่อนทีย่อมรบัไดไ้ม่เกนิ 5% 
(อา้งองิจากหนงัสอื Statistics: An Introductory Analysis, 1973) ดงันี้ 
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แทนค่าสตูร   n = 
N

1+Ne2      =      
830,695

1+830,695(0.05)2
 

                        n        =  
830,695

2,077.74
 

                          จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง ( n )      = 399.81  
ผลการค านวณ ทราบว่า จากประชากรจงัหวดัสุพรรณบุร ีจะไดจ้ านวนกลุ่มตวัอยา่งของ

ประชากรทีจ่ะส ารวจการมาใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดัสุพรรณบุร ีจ านวน 400 คน 
 

เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 ผูว้จิยัไดก้ าหนดเครื่องมอืหลกัในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการด าเนินการวจิยัครัง้นี้ คอื 
การใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยการใช้การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) จงึไดจ้ดัท าแบบสอบถามจ านวน 3 ส่วน ประกอบดว้ย 
 แบบสอบถามส่วนที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตรห์รอืลกัษณะส่วนบุคคล 
ซึ่งเป็นการตอบแบบสอบถามที่เกี่ยวข้องกบัข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้
ค าถามปลายปิด (Closed-ended question) มจี านวน 4 ขอ้ 

แบบสอบถามส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มลูคุณภาพการใหบ้รกิารของผูม้า
ใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ี โดยค าถามในส่วนนี้ใชส้ าหรบัเกบ็รวบรวม
ขอ้มลูเกีย่วกบัปัจจยัทีก่ าหนดคุณภาพการใหบ้รกิาร 5 ดา้น โดยใชเ้ครื่องมอืการวดัคุณภาพการ
ให้บรกิาร (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ (Parasuraman, Zeithaml and 
Berry, 1988 ) จ านวน 25 ขอ้ 

 แบบสอบถามส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้บกพร่อง ปัญหา ในการใช้บรกิาร 
โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามระบุขอ้เสนอแนะส าหรบัปรบัปรงุการใหบ้รกิารครัง้ต่อไป 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 หลงัจากทีไ่ดด้ าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามคุณภาพการใหบ้รกิารของ
ผูม้าใชบ้รกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุรเีสรจ็สิน้แลว้ ผูว้จิยัน าขอ้มลูทีไ่ดร้บั
มาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ จากนัน้น าไปบนัทกึและประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป 
โดยมสีถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ดงันี้ 
 1. การวเิคราะหข์อ้มลูสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 
เป็นการวิเคราะห์เพื่ออธิบาย บรรยาย หรอืสรุปลกัษณะของกลุ่มข้อมูลที่เป็นตัวเลข ที่เก็บ
รวบรวมมาจากกลุ่มตวัอยา่งหรอืประชากรทีศ่กึษาใหอ้ยูใ่นรปูแบบต่าง ๆ ทีส่ามารถเขา้ใจไดง้่าย 
โดยเครื่องมอืที่ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรแ์ละคุณภาพการ
ให้บรกิารของผู้มาใช้บรกิารธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ีโดยน ามาแจกแจง
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จ านวนความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. การวเิคราะหข์อ้มลูสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) 
  เป็นสถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ได้มาจากการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามของ
กลุ่มตวัอย่าง เพื่อใช้ในการทดสอบสมมุติฐานที่ตัง้ไว้ โดยสถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล คอื 
Independent Sample t-test, One-Way ANOVA  
 
สรปุผลการศึกษาวิจยั 
 1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัด้านประชากรศาสตรข์องผู้มาใช้บรกิารธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่ งในจังหวัดสุพรรณบุรี ทางด้าน เพศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ตอบ
แบบสอบถามซึ่งเป็นผู้มาใช้บรกิาร ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสุพรรณบุร ีส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 219 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.75 และรองลงมา คอื เพศชาย จ านวน 181 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.25 ทางดา้น อาย ุพบว่า มาใชบ้รกิารมากทีสุ่ดมอีายุระหว่าง 31 - 40 ปี มี
จ านวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.25 และน้อยทีสุ่ด มอีายรุะหว่าง 41 - 50 ปี จ านวน 70 คน คดิ
เป็นร้อยละ 17.50 ทางด้าน อาชีพ พบว่า มาใช้บริการมากที่สุดมีอาชีพ พนักงานบรษิัท / 
รบัจา้ง จ านวน 90 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.50 และน้อยที่สุด มอีาชพี อื่น ๆ จ านวน 70 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 17.50 ทางดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน พบว่า ผูม้าใชบ้รกิารมากทีสุ่ดมรีายไดม้ากกว่า 
35,001 บาท จ านวน 113 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.25 และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนน้อยกว่า 15,000 
บาท มจี านวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.50  
 2. ข้อมูลคุณภาพการให้บรกิารของผู้มาใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจงัหวดั
สุพรรณบุร ีกลุ่มตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉลี่ย (Mean) 4.06 เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า ความพึงพอใจที่มต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ มคี่าเฉลีย่ (Mean) 4.20 รองลงมา คอื 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูม้าใชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ (Mean) 4.08 ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูม้าใช้
บรกิาร มคี่าเฉลีย่ (Mean) 4.04 ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ (Mean) 3.98 และ
ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารน้อยทีสุ่ด คอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มี
ค่าเฉลีย่ (Mean) 3.96 ตามล าดบั  
 
อภิปรายผลการศึกษาวิจยั 
 ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูม้าใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ีจ าแนกตามลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ดงันี้ 
 ด้านเพศ พบว่า ผู้มาใช้บรกิารที่มเีพศแตกต่างกัน มคีวามพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรีที่ไม่แตกต่างกัน ซึ่งปฏิเสธ
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ เป็นผลมาจากการที่ธนาคารไม่มีการเลือกปฏิบัติในการให้บริการ โดย
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ใหบ้รกิารลูกคา้ทุกเพศอย่างเท่าเทยีมกนั และไม่น าเรื่องเพศมาเป็นขอ้จ ากดัในการ ท าธุรกรรม
ต่าง ๆ ซึ่งเป็นมาตรฐานของการให้บริการผู้มาใช้บริการที่ให้การดูแลอย่างเสมอภาค                      
ซึง่สอดคล้องกบัแนวความคดิทฤษฎขีอง ยุบล เบญ็จรงคก์จิ (2542) ได้กล่าวว่า ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตรเ์ป็นทฤษฎทีีใ่ชค้วามเป็นเหตุและผล คอื พฤตกิรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กดิขึน้ได้
ตามแรงผลักดันจากภายนอกที่มีคุณสมบัติทางด้านลักษณะประชากรที่แตกต่างกันก็จะมี
พฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัไปดว้ย และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นางสาวหทยัรตัน์ บรรลอื (2556) 
ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารที่มต่ีอคุณภาพการให้บรกิารของธนาคาร
ออมสนิ สาขาสวนจติรลดา พบว่า ลูกค้าที่มเีพศแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขาสวนจติรลดาไมต่่างกนั 
 ด้านอายุ พบว่า ผู้มาใช้บรกิารที่มอีายุแตกต่างกนั มคีวามพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บรกิารของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุรทีี่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ เป็นผลมาจากกรณีที่อายุนัน้เป็นสิ่งที่สามารถสงัเกตุเห็นได้จากช่วงของ
พฤตกิรรมตาม Generation ในแต่ละยคุสมยัทีม่คีวามแตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวความคดิ
ทฤษฎีของ ปราโมทย์ ประสาทกุล (2556) ได้กล่าวว่า อายุ คอื ปัจจยัที่ส่งผลให้บุคคลแต่ละ
บุคคลมคีวามแตกต่างกนัในเรื่องของความคดิ และพฤติกรรมที่แสดงออกมา โดยทัว่ไปแล้ว
บุคคลที่มอีายุน้อยกว่ามกัจะเป็นบุคคลที่มคีวามคดิเป็นอสิระ สรา้งสรรค์ กลบักนักบับุคคลที่มี
อายุมากนัน้มกัจะมองโลกในมุมเดิม ๆ ยึดติดกับสิ่งเดิม ๆ ไม่ชอบการเปลี่ยนแปลง และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรเทพ อยู่ญาตวิงศ์ (2563) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อความ
พงึพอใจในการใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล พบว่า อายุที่
แตกต่างกัน มคีวามพึงพอใจในการใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพุทธ
มณฑล ทีแ่ตกต่างกนั 
 ด้านอาชีพ พบว่า ผูม้าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในคุณภาพการ
ให้บรกิารของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุรทีี่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานที่ตัง้ไว้ เป็นผลมาจากการที่ผู้มาใช้บรกิารมอีาชพีที่หลากหลาย มคีวามต้องการใน
ลกัษณะของพฤตกิรรมทีต่อบสนองต่ออาชพีทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวความคดิทฤษฎี
ของ ปราโมทย ์ประสาทกุล (2556) ไดก้ล่าวว่า อาชพี คอื ชนิดของงานทีบุ่คคลนัน้ท าซึ่งไดร้บั
ผลตอบแทนเป็นรายได ้ไมว่่า จะเป็น ค่าจา้ง ค่าตอบแทน หรอืผลก าไร บุคคลทีม่อีาชพีแตกต่าง
กันมกัมองโลกในแนวคิดที่มีอุดมการณ์และค่านิยมต่อสิ่งต่าง ๆ แตกต่างกันออกไป และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นางสาวหทยัรตัน์ บรรลอื (2556) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจ
ของผู้มาใช้บรกิารที่มต่ีอคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สาขาสวนจติรลดา พบว่า 
ลกูคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขา
สวนจติรลดาแตกต่างกนั 
 ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูม้าใชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนที่แตกต่างกนั 
มคีวามพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุรทีีไ่ม่
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แตกต่างกนั ซึง่ปฏเิสธสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เป็นผลมาจากการที่ธนาคารใหก้ารบรกิารกบัลูกคา้ทุก
ระดบัในมาตรฐานงานและจรรยาบรรณในการบรกิารดว้ยความเสมอภาค เท่าเทยีม ไม่ยดึตดิใน
การเลอืกปฏบิตักิบักลุ่มผูม้าใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวความคดิทฤษฎขีอง เลวสิ และบลูม 
(Lewis & Bloom, 1983) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นตวัชีว้ดัใหเ้หน็ถงึระดบัของการ
บรกิารที่ส่งมอบโดยผูใ้หบ้รกิารต่อผูร้บับรกิาร ถงึความสอดคล้องและความต้องการของผูม้าใช้
บรกิารไดใ้นระดบัใด รวมไปถงึการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้รกิารในพืน้ฐานของผูม้าใชบ้รกิารทีต่ ัง้
ไว ้แสดงใหเ้หน็ว่า ไมว่่าจะมรีายไดเ้ท่าไหร่การบรกิารขัน้พืน้ฐานกย็งัคงเดมิไม่แตกต่างกนั และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นางสาวหทยัรตัน์ บรรลอื (2556) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจ
ของผู้มาใช้บรกิารที่มต่ีอคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สาขาสวนจติรลดา พบว่า 
ลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มคีวามพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารออมสนิ สาขาสวนจติรลดาไมแ่ตกต่างกนั 

 ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูม้าใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุร ีจ าแนกตามดา้นของคุณภาพการใหบ้รกิาร 

ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ กลุ่มตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารในภาพรวมมรีะดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก คอื การให้บรกิารทีส่ามารถจบั
ตอ้งได ้สมัผสั รบัรูไ้ด ้ประกอบดว้ยดา้นที่ธนาคารมเีครื่องมอือุปกรณ์ทีท่นัสมยัในการใหบ้รกิาร 
เช่น ระบบ AI, Mobile Application จ านวนเก้าอี้เพยีงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร พนักงานมกีาร
แต่งกายสุภาพเรยีบรอ้ยพรอ้มส าหรบัการใหบ้รกิาร เอกสารมคีวามเขา้ใจได้ง่ายไม่ซบัซอ้น ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัแนวคดิทฤษฎขีอง พาราซุรามาน ซแีทมลแ์ละเบอรรี ่ ไดก้ล่าวถงึแนวคดิในการวดั
คุณภาพของการใหบ้รกิาร SERVQUAL หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพ ที่ผูใ้ชบ้รกิารมองเหน็
ถงึความพรอ้มของเครือ่งมอื สิง่อ านวยความสะดวกและองคป์ระกอบต่าง ๆ เมื่อเกดิการบรกิาร
เหน็ชดัเป็นรูปธรรม เช่น อุปกรณ์ที่ให้บรกิาร การตกแต่งสถานที่ให้บรกิาร และสอดคล้องกบั
งานวจิยัของนางสาวหทัญา คงปรพีนัธุ ์(2557) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผล
ต่อความจงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิาร เปรยีบเทยีบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบั
ธนาคารกรงุเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ระดบัความส าคญั
ของปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ในภาพรวมความส าคญั
อยู่ในระดบัมาก เนื่องจาก ธนาคารมกีารจดัระบบการรกัษาความปลอดภยัที่ดี มที าเลที่ตัง้
สะดวกต่อการมาใชบ้รกิาร 
 ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารในภาพรวมมรีะดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก คอื ดา้นทีพ่นกังานด าเนินธุรกรรมได้
อย่างถูกต้อง ครบถ้วน เช่น รับฝาก-ถอนเงินได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ,         
การจ านองหลกัทรพัยส์ าหรบัใหส้นิเชื่อเป็นไปตามขอ้กฎหมายและวตัถุประสงคข์องผูใ้ชบ้รกิาร 
ดา้นทีพ่นกังานใหค้ าแนะน าและตอบค าถามไดอ้ย่างชดัเจนและถูกต้อง ดา้นทีพ่นักงานใหข้อ้มลู
เกี่ยวกบัผลติภณัฑข์องธนาคารได้อย่าง ถูกต้องและครบถ้วน เช่น การสมคัรบตัรเครดติมกีาร
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บอกรายละเอยีดค่าบรกิารรายปี อตัราดอกเบี้ย ผลประโยชน์ ข้อพงึระวงั , การให้สนิเชื่อใน
โครงการต่าง ๆ มกีารชีแ้จงเงื่อนไขโครงการ อตัราดอกเบีย้ ระยะเวลาการช าระหนี้ ขอ้ด ีขอ้พงึ
ระวงั อย่างตรงไปตรงมา ดา้นทีม่กีารเกบ็รกัษาขอ้มลูของลูกคา้เป็นความลบัและไม่น าขอ้มลูมา
เปิดเผยโดยที่ไม่ได้รบัการยนิยอม ด้านที่เครื่องมอืและอุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมให้บรกิาร
ตลอดเวลา ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิทฤษฎขีอง พาราซุรามาน ซแีทมล์และเบอรรี่ ได้กล่าวถึง
แนวคดิในการวดัคุณภาพของการใหบ้รกิาร SERVQUAL เป็นการกล่าวถงึความสามารถในการ
ใหบ้รกิารได้อย่างถูกต้องไม่ผดิพลาด ตรงกบัสญัญาที่ให้ไวก้บัผู้รบับรกิาร ผลของการบรกิารมี
ความสม ่าเสมอในการให้บรกิารทุกครัง้ อาจส่งผลให้ผู้มาใช้บรกิารรบัรู้ถึงความรู้สกึที่ว่าผู้ให้
บรกิารนี้สามารถไว้วางใจและกลบัมาใช้บรกิารซ ้า ๆ และสอดคล้องกบังานวจิยัของ นางสาว
หทยัรตัน์ บรรลอื (2556)  ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารที่มต่ีอคุณภาพ
การใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขาสวนจติรลดา ผลการศกึษาวจิยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างของ
ผู้มาใช้บรกิารที่มาใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพในการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ 
สาขาสวนจติรลดา ในด้านของความน่าเชื่อถือ ภาพรวมนัน้อยู่ในระดบัมาก ผู้มาใช้บรกิารมี
ความพงึพอใจ มากที่สุด มสีาเหตุมาจาก พนักงานให้การบรกิารตรงตามเวลาที่มกีารแจง้กับผู้
มาใช้บรกิาร ผู้มาใช้บรกิารที่มาท าธุรกรรมไม่ต้องรอนานและพนักงานท างานได้อย่างถูกต้อง 
ครบถ้วน รวดเรว็และไม่มขีอ้ผดิพลาด รวมถงึพนักงานของธนาคารยงัมคีวามรูค้วามเชีย่วชาญ 
สามารถใหข้อ้มลูผลติภณัฑข์องธนาคารให้กบัผูม้าใช้บรกิารไดเ้ป็นอย่างดแีละถูกต้อง อุปกรณ์
ในการท างานอยูใ่นสภาพดพีรอ้มใหบ้รกิาร 
 ด้านการตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการ กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารในภาพรวมมรีะดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก คอื ดา้นที ่พนักงานมคีวามพรอ้มที่
จะให้บริการอยู่ตลอดเวลา ด้านที่ผู้มาใช้บริการสามารถเข้าถึงการบรกิารของพนักงานได้
ตลอดเวลา ดา้นทีพ่นักงานพรอ้มทีจ่ะตอบปัญหาและแก้ไขปัญหาของผู ้มาใชบ้รกิาร เช่น กรณี
มลีูกคา้มาตดิต่อเนื่องจากม ีการถูกโอนเงนิอตัโนมตั ิพนักงานจงึไดอ้ายดับญัช ี และตรวจสอบ
หมายเลขปลายทางที่โอนไป ด้านที่พนักงานให้บรกิารธุรกรรมต่างๆ ได้อย่างรวดเรว็ ด้านที่
พนกังานบรกิารดว้ยความสุภาพและเป็นมติร ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิทฤษฎขีอง พาราซุรามาน 
ซแีทมล์และเบอรรี ่ได้กล่าวถงึแนวคดิในการวดัคุณภาพของการให้บรกิาร SERVQUAL การ
ตอบสนองในมตินิี้ หมายถงึ การพยายามปฏบิตัติามความต้องการของผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารมี
ความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บรกิาร สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างทนัท่วงทีที่
ผูร้บับรกิารถามหรอืรอ้งขอรวมไปถงึใหค้วามช่วยเหลอืผูใ้ชบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างดี และสอดคลอ้ง
กับงานวิจยัของ เมนาท บรรเทาทุกข์ และนลินี เหมาะประสิทธ์ (2564) ได้ศึกษาวิจยัเรื่อง 
คุณภาพในการให้บรกิารที่มผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของผู้มาใช้บรกิารธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) ในเขตจงัหวดัพจิติร ผลการศกึษาวจิยั พบว่า  
ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ พนักงาน
ธนาคารมคีวามกระตอืรอืรน้ทีจ่ะปฏบิตังิานใหบ้รกิารผูม้าใชบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ธนาคารมรีะบบ
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ควิทีเ่ป็นมาตรฐาน จ านวนพนักงานมเีพยีงพอต่อความต้องการส าหรบัการเขา้มาใชบ้รกิารของ  
ผูม้าใชบ้รกิาร จงึมผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการเขา้มาใชบ้รกิารของผูม้าใชบ้รกิารของธนาคาร 

 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้มาใช้บริการ กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพ
การให้บรกิารในภาพรวมมรีะดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก คอื ด้านที่ท่านมัน่ใจในการท า
ธุรกรรมของพนักงานที่มคีวามถูกต้อง เช่น พนักงานมใีบอนุญาตในแต่ละด้านแสดงให้เห็น
ชดัเจน ด้านที่ท่านมัน่ใจในความรู ้ความสามารถของพนักงานในการปฏบิตัิงานและให้ขอ้มูล 
ด้านที่ท่านมัน่ใจว่าธนาคารมคีวามมัน่คง ด้านที่ท่านมัน่ใจในระบบรกัษาความปลอดภยัของ
ธนาคาร ดา้นทีท่่านมคีวามมัน่ใจว่าพนกังานใหค้ าแนะน าอย่างถูกต้องเสมอ เช่น พนักงานมกีาร
ให้ค าแนะน าชี้แจงในโครงการหนึ่ง ๆ พรอ้มทัง้แนบเอกสารอ้างองิเป็นเปเปอรใ์ห้แก่ลูกค้า ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัแนวคดิทฤษฎขีอง พาราซุรามาน ซแีทมลแ์ละเบอรรี ่ไดก้ล่าวถงึแนวคดิในการวดั
คุณภาพของการใหบ้รกิาร SERVQUAL เป็นการสรา้งความรูส้กึใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึมัน่ใจ เชื่อใจ 
เชื่อมัน่ อนัเกดิจากทกัษะความรูแ้ละอธัยาศยัทีด่ขีอง ผูใ้หบ้รกิาร มารยาททางการใหบ้รกิารดว้ย
ความสุภาพ และมคีวามรู้ที่แท้จรงิจะสามารถให้บรกิารและการสื่อสารที่มปีระสิทธิภาพด้วย
ขอ้มูลทีถู่กต้อง เพื่อใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเชื่อมัน่ในประสทิธภิาพและมัน่ใจไดว้่าจะไดร้บัการ
บรกิารที่ดทีี่สุด และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นางสาวหทยัรตัน์ บรรลอื (2556) ได้ศกึษาวจิยั
เรื่อง ความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารที่มต่ีอคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สาขา
สวนจติรลดา ผลการศกึษาวจิยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูม้าใช้บรกิารที่มาใชบ้รกิารมคีวามพงึ
พอใจต่อคุณภาพในการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สาขาสวนจติรลดา ในด้านของการให้
ความเชื่อมัน่ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ผูม้าใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด มสีาเหตุมาจาก 
ผู้มาใช้บรกิารมัน่ใจในธนาคารออมสนิ ว่าเป็นสถานบนัการเงนิที่มคีวามมัน่คง มรีะบบรกัษา
ความปลอดภยัทีด่ ีพนกังานปฏบิตังิานอยา่งถูกตอ้งไมพ่บขอ้ผดิพลาด 
 ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้มาใช้บริการ กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารในภาพรวมมรีะดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก คอื ดา้นทีพ่นักงานสามารถสรา้งการ
จดจ าแก่ผู้มาใช้บรกิารได้ ด้านที่พนักงานสามารถท าธุรกรรมได้ตรงตามความต้องการ ด้านที่
พนักงานแจง้ใหท้่านทราบขอ้มลูผลติภณัฑใ์หม่ของธนาคารอยู่เสมอ เช่น มกีารส่ง SMS หรอื 
ขอ้ความทางแอพพรเิคชนัไลน์ เกี่ยวกบัขอ้มูลผลติภณัฑใ์หม่ ๆ  ให้กบัลูกค้าที่ เคยมปีระวตัทิ า
ธุรกรรมกบัธนาคาร ด้านที่เวลาในการให้บรกิารของธนาคารมคีวามเหมาะสมตรงกับความ
ตอ้งการ ดา้นทีพ่นกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ในการใหบ้รกิารทุก ๆ ครัง้ทีม่าใชบ้รกิาร ซึง่
สอดคลอ้งกบัแนวคดิทฤษฎขีอง พาราซุรามาน ซแีทมลแ์ละเบอรรี ่ ไดก้ล่าวถงึแนวคดิในการวดั
คุณภาพของการให้บรกิาร SERVQUAL ด้านนี้เป็นเรื่องของการเข้าใจในความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร สามารถเอาใจใส่ เขา้อกเขา้ใจตอบสนองตามความต้องการรวมทัง้ดูแลผูร้บับรกิาร
เเต่ละคนไดเ้ป็นอยา่งด ีสามารถเขา้ถงึไดง้่าย และมคีวามสามารถในการตดิต่อสื่อสารและเขา้ใจ
ผูม้าใช้บรกิารได้เป็นอย่างด ีศกึษาท าความเขา้ใจในพฤตกิรรมทีแ่ตกต่างในความต้องการของ
แต่ละบุคคลเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ร ับบริการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ        
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นางสาวสาวิณี สุขีวรรณ์ และ ภัทรนันท์ สุรชาตรี (2565) ได้ศึกษาวิจยัเรื่อง คุณภาพการ
ให้บรกิารธนาคารออมสนิสาขาท็อปส์พลาซ่าสงิห์บุร ีจงัหวดัสงิห์บุรี ผลการศกึษาวจิยั พบว่า 
คุณภาพในการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิสาขาทอ็ปสพ์ลาซ่าสงิหบ์ุร ีจงัหวดัสงิหบ์ุร ีดา้นการ
เข้าใจการรบัรู้ความต้องการของการรบับรกิารภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เนื่องจาก พนักงาน
ใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาคเท่าเทยีมกนักบัลูกคา้ทุกคนอย่างไม่เลอืกปฏบิตั ิพรอ้มทัง้ส่งมอบ
ผลติภณัฑห์รอืบรกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ 

 
ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาวิจยั 
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้วยการแข่งขนัทางด้านเทคโนโลย ีในการ
พฒันาการให้บรกิารที่สะดวกรวดเรว็ เขา้ถงึง่าย โดยการน าเทคโนโลยมีาพฒันาร่วมใช้นัน้ได้
เขา้ถงึผู้มาใช้บรกิารและตอบสนองออกมาเป็นผลลพัธ์ที่ดใีนภาพรวม ธนาคารจงึต้องให้ความ
สนใจในการพฒันาการให้บริการร่วมกบัเทคโนโลยทีี่พฒันาอย่างต่อเนื่องไปอย่างไม่หยุดยัง้    
ในดา้นอื่น ๆ ธนาคารควรมกีารจดัใหม้สีถานทีใ่นการรบับรกิารทีเ่หมาะสม กบักลุ่มลูกคา้ทีม่อีายุ
เยอะ เช่น ทางส าหรบัรถวลีแชร ์การอ านวยความสะดวกให้กบัผู้พกิาร การมสีถานที่จอดรถที่
เป็นระบบระเบยีบ มป้ีายบอกแสดงสญัลกัษณ์ของสิง่ต่าง ๆ ในการใหบ้รกิารอยา่งชดัเจน 
 2. ด้านความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ พนักงานจะต้องปรบัปรุง พฒันาการใหค้ าแนะน า 
ตอบค าถามที่ชดัเจน ถูกต้อง การให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของธนาคารได้อย่างถูกต้อง
ครบถ้วน เช่น การสมคัรบัตรเครดิตมีการบอกรายละเอียดค่าบริการรายปี อัตราดอกเบี้ย 
ผลประโยชน์ ขอ้พงึระวงั, การใหส้นิเชื่อในโครงการต่าง ๆ มกีารชีแ้จงเงื่อนไขโครงการ อตัรา
ดอกเบีย้ ระยะเวลาการช าระหนี้ ขอ้ด ีขอ้เสยี อยา่งตรงไปตรงมา กบัผูม้าใชบ้รกิารใหม้ากยิง่ขึน้ 
 3. ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้รกิาร ธนาคารควรพฒันาใหร้ะบบและพนักงานมคีวาม
พรอ้มที่จะตอบปัญหาและแก้ไขปัญหาของผู้มาใช้บรกิาร บรกิารด้วยความสุภาพและเป็นมติร 
รวมทัง้ใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็ ไม่ผดิพลาด เช่น กรณีมลีูกคา้มาตดิต่อเนื่องจากม ีการถูกโอน
เงนิอตัโนมตั ิพนักงานจงึไดอ้ายดับญัช ี และตรวจสอบหมายเลขปลายทางทีโ่อนไปทนัท ี 
 4. ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้มาใช้บริการ ธนาคารควรมีการให้พนักงานพฒันา 
ทักษะ ความรู้อยู่อย่างต่อเนื่ อง รักษามาตรฐานของความมัน่คง และปลอดภัย พร้อมทัง้
รบัประกนัในการด าเนินการทางธุรกรรมต่าง ๆ อยา่งสมเหตุสมผล 
 5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูม้าใชบ้รกิาร ผู้มาใช้บรกิารทีม่อีายุเยอะ จะมพีื้นฐานการใช้
บรกิารธนาคาร ทีม่ปีระสบการณ์ผ่านช่วงเวลาต่าง ๆ เหน็พฒันาการของการใหบ้รกิารทีม่คีวาม
รวดเรว็มากยิง่ขึน้ ธนาคารจงึควรรกัษามาตรฐานและพฒันาการใหบ้รกิารทีม่คีวามรวดเรว็เพิม่
มากขึ้นตามความเหมาะสม ในด้านอื่น ๆ ธนาคารควรให้ความส าคญักับการแจ้งให้ผู้มาใช้
บรกิารทราบถงึขอ้มูลผลติภณัฑใ์หม่ ๆ ของธนาคารอยู่อย่างสม ่าเสมอ เพื่อกระตุ้นให้เกดิการ
สรา้งความสมัพนัธร์ะหว่างธนาคารกบัผูม้าใชบ้รกิาร 
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