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บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขา

เซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกตการ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

ให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกตได้แก่  ดา้นรูปแบบการให้บริการ 

ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นอาคารสถานท่ี โดยจ าแนกตามสถานภาพ

ส่วนบุคคลไดแ้ก่  เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม 

จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์

ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ?) ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)   
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ผลการวิจัยพบว่าลูกค้า าธนาคารกรุงไทย สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกต ท่ีตอบ

แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 202 คนและเพศชาย จ านวน 

198 คน ส่วนใหญ่ มีอายุ 21-30 ปี จ านวน 127 รองลงมาคือ31-40 ปี จ านวน 104  มีมากกว่า 50 ปี 

จ านวน 95 คน และอายุ 41-50 ปี จ านวน 69 คน และ อายุต ่ากว่า 20 ปีจ านวน 5 คน ตามล าดับมี

ระดับการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 275 คน รองลงมาคือระดับการศึกษาปวส./อนุปริญญา ,

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./หรือต ่ากว่า มีจ านวน 50 คน และระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี

จ านวน 25 คน ตามล าดบัใหญ่ มีอาชีพขา้ราชการ/ลูกจา้งของรัฐ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 158 

คน รองลงมามีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้งจ านวน 138  มีอาชีพเจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระจ านวน 

92 คน และมีอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษาจ านวน 12 คน ตามล าดบัมีรายไดม้ากกวา่ 40,000 บาทจ านวน 

149 คน รองลงมามีรายได้ 10 ,001 – 20,000 บาทจ านวน 104 คน มีรายได้20,001 – 30,00 บาท 

จ านวน 83 และมีรายได ้30,001 – 40,000 บาท จ านวน59 มีรายไดต้ ่ากว่า 10,000 บาทจ านวน5 คน 

ตามล าดบั 

 ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาเซ็นทรัลพลาซา

เวสต์เกต จ าแนกตามรายด้านและรายขอ้:ด้านรูปแบบการให้บริการโดยรวมอยู่ในในระดับปาน

กลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าทุกขอ้ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางคือความพึงพอใจ

ด้านอาคารสถานท่ี,ความพึงพอใจด้านบุคลากรผู ้ให้บริการ,ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ

ใหบ้ริการ,ความพึงพอใจดา้นรูปแบบการใหบ้ริการตามล าดบั 

 

ค าส าคญั: ความพึงพอใจ 

 

ABSTRACT 

The research of Education subject Customer satisfaction towards the service provided by 

Krung Thai Bank Central Plaza WestGate Branch The objective is to study the level of customer 

satisfaction with the services of Krung Thai Bank. Central Plaza WestGate branch include Service 

type Quality of service Personnel, service providers Building Classified by personal status such as 

gender, age, education, occupation, average monthly income The sample consisted of 400 

respondents. The tools used for data collection were questionnaire for data analysis using computer 

software for frequency, percentage, mean (X?), Standard deviation (SD). 
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The results showed that Krung Thai Bank customers Central Plaza WestGate Branch A 

total of 400 respondents were mostly female, 202 persons and 198 males. Most of them were 21-

30 years old, 127 followed by 31-40 years, 104 were more than 50 years, 95 people and 41 years 

old. -50 years, 69 people and 5 under 20 years, respectively, with a bachelor's degree of 275 people, 

followed by education, Diploma / Diploma, Upper Secondary / Vocational / or There are 50 lower 

and 25 higher education than bachelor's degree, respectively, are civil servants / government 

employees / state enterprise employees, 158 people, followed by private employees / employees, 

138 are business owners / occupations Independent, 92 people and have a career, students / students, 

12 people, respectively, earn more than 40,000 baht, 149 people, followed by income 10,001 - 

20,000 baht, 104 people have income 20,001 - 30,00 baht, 83 and have Income 30,001 - 40,000 

baht, amount 59, income less than 10,000 baht, 5 persons respectively 

Regarding customer satisfaction towards the service provided by Krung Thai Bank Central 

Plaza WestGate Branch Classified by each aspect and by item: The overall service model is at a 

moderate level. When considering each item, it was found that all items with a moderate level of 

satisfaction were building facility satisfaction, service personnel satisfaction, service quality 

satisfaction, style satisfaction. Ranked service 

Keyword: Satisfaction 

 

บทน า 

ความเป็นมาธนาคารพาณิชยถื์อเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีบทบาทโดดเด่นในการช่วยพฒันา

เศรษฐกิจและมัน่คงท่ีสุดของประเทศ ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมาธนาคารพาณิชยไ์ทย มีบทบาท

ส าคัญในการเป็นส่ือกลาง (Financial Intermediary) ทางการเงิน จากเงินออมของผูฝ้ากไปยังผู ้

ตอ้งการลงทุนจากวิกฤติการณ์เศรษฐกิจในปัจจุบนัท่ีสภาวะเศรษฐกิจของประเทศ ไดเ้กิดการชะงกั

งนัและเกิดความตกต ่าอย่างไม่เคยปรากฏมาก่อน ท าใหเ้กิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาอีกมากมาย ไม่วา่จะ

เป็นปัญหาในดา้นการเมือง สังคมและเศรษฐกิจ ซ่ึงสถานการณ์ความตกต ่าทางเศรษฐกิจน้ีไดส่้งผล

กระทบไปยงัธุรกิจหลายประเภท รวมทั้งสถาบนัการเงินต่างๆ ดว้ย ท าให้สถาบนัการเงินต่างๆ ซ่ึง

ในท่ีน้ีหมายถึงธนาคารพาณิชยท์ั้งท่ีเป็นของเอกชนรัฐวิสาหกิจ และของทางราชการ ตอ้งมีการ

ปรับตวัและปรับองคก์รเพื่อให้สามารถด าเนินธุรกิจอยู่ต่อไปได ้ภายใตส้ถานการณ์ทางเศรษฐกิจท่ี
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ก าลงัตกต ่า ดงัเช่นท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนัน้ีในอดีตภาคการธนาคาร ถือว่าเป็นสถาบนัทางการเงินท่ี

ไดรั้บการยอมรับและได้รับความเช่ือถือจากสาธารณชน ทั้งในดา้นภาพลกัษณ์องค์กรและความ

น่าเช่ือถือของพนกังาน แต่ในปัจจุบนัการแข่งขนัในธุรกิจการธนาคารนบัวนัยิ่งทวีความรุนแรงขึ้น 

โดยแต่ละธนาคารพยายามหาจุดเด่นต่างๆพยายามพฒันาคุณภาพทางดา้นบริการ พฒันาผลิตภณัฑ์

ใหม่ๆ เพื่อดึงดูดใจลูกคา้ผูใ้ช้บริการ พยายามสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารให้เป็นท่ียอมรับของ

ประชาชนทัว่ไป เพื่อสร้างความพึงพอใจ ดงันั้นภาพลกัษณ์ของธนาคารและคุณภาพการให้บริการ

จึงเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัท่ีธนาคารแต่ละแห่งพยายามสร้างขึ้นมาหรือพยายามรักษาคุณภาพทางดา้น

การให้บริการ เพื่อให้เป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ และประชาชนทัว่ไปให้นานท่ีสุด และพยายามสร้าง

กิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ต่อสังคมส่วนรวมเพื่อเสริมสร้างการยอมรับต่อสาธารณชนทัว่ไป ใน

ปัจจุบนั ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) นับเป็นธนาคารท่ีมีเครือข่ายใหญ่ท่ีสุด มีจ านวนสาขา

มากกว่า 1,100 สาขา มีจ านวนตู ้เอ.ที.เอ็ม คอยบริการผูใ้ช้บริการมากกว่า 1,200 เคร่ืองทัว่ประเทศ

และมีจ านวนพนักงานกว่า 18,000 คน มีบริการต่าง ๆ คอยให้บริการผูใ้ช้บริการไม่ว่าจะเป็นการ

ให้บริการรับฝาก ถอนเงิน การบริการดา้นสินเช่ือ การบริการดา้นต่างประเทศ รวมไปถึงท่ีปรึกษา

ทางการเงิน และอ่ืนๆ อีกมากมาย ดงัจะเห็นไดว้่า ธนาคารกรุงไทย จ ากดั เป็นธนาคารท่ีให้บริการ

กบัผูใ้ชบ้ริการไดม้าก จากจ านวนสาขาท่ีมีมากและจากการท่ีเงินเดือนขา้ราชการจะตอ้งไดรั้บผ่าน

จากธนาคารกรุงไทย จ ากัดท าให้จ านวนผูใ้ช้บริการของธนาคารมีจ านวนมากขึ้นซ่ึงจะต้องให้

ความส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทยสาขาสาขาเซ็นทรัลพลาซา

เวสต์เกตเป็นธนาคารขนาดกลาง  มีการให้บริการ ด้านแผนกบญัชี แผนกการเงิน แผนกสินเช่ือ 

แผนกต่างประเทศ มีจ านวนพนกังาน 21 คน มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการเฉล่ียประมาณ 150,000 ราย ต่อปี 

การศึกษาระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสตเ์กตไม่ว่าจะเป็นผูใ้ชบ้ริการในส่วนของขา้ราชการ  พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

ประชาชนทัว่ไป ร้านคา้หรือนิติบุคคล โดยมุ่งเนน้ในส่วนการให้บริการหน้าจุดให้บริการดา้นเงิน

โอนด้านฝาก-ถอนและในส่วนของการให้บริการด้านสินเช่ือซ่ึงเป็นการบริการท่ีตอ้งพบปะกับ

ผูใ้ชบ้ริการโดยตรง เพื่อน าไปวิเคราะห์รวมทั้งแสวงหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาในการใหบ้ริการ

ให้เป็นท่ีพึงพอใจของลูกค้าและตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันเป็นส่วนส าคัญในการ

แข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นและเป็นการพฒันางานดา้นการให้บริการให้สะดวกและรวดเร็วมาก

ยิง่ขึ้นต่อไปในอนาคต 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 

 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขา

เซ็นทรัลพลาซาเวสตเ์กต 

 

ขอบเขตการวิจัย 

การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสตเ์กต 

 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตวัแปรอิสระคือ 

ปัจจยัส่วนบุคลไดแ้ก่  เพศ  อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตวัแปรตาม คือ  

ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

ดา้นอาคารสถานท่ี 

 

ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีรับ

บริการดา้นบริการหนา้จุดใหบ้ริการขอธนาคารกรุงไทย สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสตเ์กต 

 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม - มิถุนายน พ.ศ. 2563 

 

 

 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสตเ์กต 
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2. เพื่อน ามาเป็นข้อเปรียบเทียบถึงความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทยสาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกตอนัจะน าไปสู่แนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขและ

พฒันาคุณภาพการในการใหบ้ริการของธนาคารต่อไปในอนาคต 

 

 

 

กรอบแนวคิด 

ตวัแปรอิสระ                                                      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิด 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

แนวคิด ทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัความหมายการให้บริการ 

ปั จ จั ย พื้ น ฐ า น ส่ ว น บุ ค ค ล ข อ ง ลู ก ค้ า

ธนาคารกรุงไทย สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสต์

เกต 

1. เพศ 
2.  อาย ุ
3.  การศึกษา 
4.  อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจของลูกค้า ท่ี มีต่อการ

ใหบ้ริการของธนาคาร 

1. ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ 

2. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

3. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4. ดา้นอาคารสถานท่ี 
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จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549. หน้า 7) ได้ไวก้ล่าวว่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น

กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดขึ้ น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผูท่ี้ต้องการใช้บริการ 

(ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บ บริการ) กับ ผูใ้ห้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการ

จดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนองความ

ตอ้งการอย่างใดอย่างหน่ึง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการ ต่างก็

ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ี

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจ

ทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 

จินตนา บุญบงการ (2539. หน้า 15) ได้ให้ความหมายของการบริการ  ว่าเป็นส่ิงจับตอ้ง

สัมผสัแตะตอ้งอาศยัได้ยาก และเส่ือมสูญสภาพไปได้ง่าย  บริการจะท าขึ้นทนัทีและส่งมอบให้

ผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่ง

มอบบริการจากผูใ้หไ้ปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี

รูปแบบ และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตใจ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ค าวา่การบริการ ตรงกบั

ภาษาองักฤษว่า SERVICE ซ่ึงถา้หากหาความหมายดี ๆ ให้กบัอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ี อาจได้

ความหมายของการบริการท่ีสามารถยดึเป็นหลกัการปฏิบติัไดต้ามความหมายของอกัษร ทั้ง 7 น้ี คือ 

S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบากยุ่งยากของ

ผูม้ารับการบริการ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 

R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 

V = Voluntariness Manner การใหบ้ริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจเตม็ใจท าไม่ใช่ท างานอยา่งเสียไม่ได้ 

I = Image Enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ย 

C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 

E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง  กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่า

ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547. หน้า 14) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า  กิจกรรม

ประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจัดท าขึ้นเพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัท าขึ้นรวมกับการขาย

สินคา้จากความหมายดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้า่ การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 
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1. ผลิตภณัฑ์บริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจัดท าขึ้ นเป็น

ผลิตภณัฑ์รูปแบบหน่ึงเพื่อสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดเพื่อผ่อนคลายกลา้มเน้ือ 

การตรวจและรักษาโรค การจดัท่ีพกัในรูปแบบต่างๆ การใหค้วามรู้และพฒันาทกัษะในสถานศึกษา

ต่างๆ การใหค้  าปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหค้วามบนัเทิงในรูปแบบต่างๆ 

2. การบริการส่วนครบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าขึ้น เพื่อ

เสริมกบัสินคา้เพื่อให้การขายและให้สินคา้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เช่น บริการติดตั้งเคร่ืองซักผา้

หลงัการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการให้ค  าแนะน าในการใช้งาน

เคร่ืองพิมพใ์หมี้ประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมใชเ้คร่ืองจกัรในการผลิตใหก้บัลูกคา้ 

 

งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

จรินทร์ เทศวานิช.  (2551) การศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจต่อการเลือกใช้บริการ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเมืองตาก จงัหวดัตากมีวตัถุประสงค ์เพื่อ1.) ศึกษาความพึง

พอใจท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเมืองตาก จงัหวดัตาก  2.) 

ศึกษาทศันคติท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาเมืองตาก 

จงัหวดัตาก เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการ สุ่มตวัอย่าง ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการของ ธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) สาขาเมืองตาก จังหวดัตาก  แบบบังเอิญจ านวน 300 คนโดยใช้แบบสอบถาม

วิเคราะห์ขอ้มูลจากค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่าลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาเมืองตาก จงัหวดัตาก มีความพึงพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการ

เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงอ านวยความ สะดวก ดา้นการให้ความรู้ด้านเจา้หน้าท่ีและ

บุคลากรอยู่ในระดับมาก ส่วนดา้นบุคลิกภาพและ สัมพนัธ์ภาพของเจา้หนา้ท่ีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด นอกจากน้ีผลการวิจยัเก่ียวกบัทศันคติท่ีมีผลต่อการให้บริการของธนาคาร พบว่า

ลูกคา้มี ทศันคติท่ีดีต่อด้านความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกับการให้บริการของธนาคาร ด้านความ

เช่ือถือ ไวว้างใจในบริการของธนาคาร ดังนั้น ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาเมืองตาก 

จังหวดัตาก สามารถน าไปใช้เป็น  ประโยชน์ในการพัฒนาแนวทางการให้บริการ การรักษา

มาตรฐานในการบริการลูกคา้ท่ีดีอยูแ่ลว้เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ 

ดนัย ทศัวิน (2552) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จงัหวดันนทบุรี โดยศึกษาองคป์ระกอบ  4 ดา้นไดแ้ก่ดา้น ภูมิหลงัของลูกคา้ ความเท่า

เทียมกนัของการบริการความรวดเร็วของการบริการและความกา้วหนา้ ทนัสมยัของการบริการพอ
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สรุปไดว้่าปัจจยัในดา้นสถานภาพสมรส อาชีพ สภาพแวดลอ้ม ดา้นพนกังาน และการตอ้นรับ ท่ีตั้ง 

และสถานท่ีประกอบการความสะดวกสบายท่ีไดรั้บความชดัเจนของขอ้มูลและระยะเวลาในการ

ใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  

พรเทพ ศรีจนัทร์ (2553) ได้ศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ บริการของ

ธนาคารออมสิน จงัหวดัชลบุรี พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ ของธนาคารออมสิน 

ดา้นฝาก – ถอน และดา้นสินเช่ือในภาพรวมทุกดา้นลูกคา้มีความพึงพอใจ ค่อนขา้งมาก (ค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 2.84) ปัจจยัของอาชีพมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือแตกต่างกนัอย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยปัจจยัของระดบัการศึกษาระยะเวลาการเป็นลูกคา้ประเภทบริการ

ในภาพรวมทุกดา้นและปัจจยัของอาชีพดา้นฝาก – ถอนมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และใช้

วิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ

ของธนาคารกรุงไทย สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสตเ์กตโดยไม่ทราบขนาดของประชากร จ านวน 400 

โดยผู ้วิจัยได้ใช้วิ ธีการค านวณขนาดตัวอย่างด้วยวิธีการใช้สูตร การค านวณของคอแครน 

(Cochran,1963) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% ซ่ึงก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่าง

เท่ากบั 5%ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน  

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน 

ดงัต่อไปน้ี 

1. แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ประชาชนท่ีก าหนดไว ้โดยใชวิ้ธีการแจกแบบสอบถามท่ีเป็น 

กระดาษและผา่นทองออนไลน์โดยใช ้Google Form 

2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 
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3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับ 

การวิเคราะห์ 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผูศึ้กษาท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม 

ส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0) 

 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ค่าเฉล่ีย (x ̄) 

3. . ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ

ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสตเ์กต 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสตเ์กตการวิเคราะห์ปรากฏผลดงัน้ี1. ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 202 คนคิดเป็นร้อยละ 50.5 และเพศชาย จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อย

ละ 49.5 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ21-30 ปี จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 รองลงมาคือ31-40 ปี จ านวน 

104 คน คิดเป็นร้อยละ 26 , มีมากกว่า 50 ปี จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 และอายุ 41-50 ปี 

จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 และ อายตุ ่ากวา่ 20 ปีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามล าดบั

มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 68.8รองลงมาคือระดบัการศึกษาปวส./

อนุปริญญา,มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./หรือต ่ากวา่ มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ12.5 และระดบั

การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดบัใหญ่ มีอาชีพขา้ราชการ/

ลูกจา้งของรัฐ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ39.5  รองลงมามีอาชีพพนกังาน

เอกชน/ลูกจา้งจ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ34.5มีอาชีพเจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระจ านวน 92 คน 

คิดเป็นร้อยละ 23 และมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษาจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3  ตามล าดับมี

รายไดม้ากกว่า 40,000 บาทจ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3 รองลงมามีรายได ้10,001 – 20,000 

บาทจ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26 ,มีรายได2้0,001 – 30,00บาท จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 
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20.8 และมีรายได3้0,001 – 40,000 บาท จ านวน59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8  มีรายไดต้ ่ากว่า 10 ,000 

บาทจ านวน5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามล าดบั 

ตอนท่ี 2 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทยสาข

เซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกตไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกต อนัไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้นรูปแบบการให้บริการ ความพึงพอใจ

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจดา้นอาคารสถานท่ี 

พบว่าพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกต ท่ี

ตอบแบบสอบถามทั้ งหมดจ านวน 400 คน จ าแนกตามรายด้านและรายข้อ:ด้านรูปแบบการ

ให้บริการโดยรวมอยู่ในในระดบัปานกลาง (�̅�=3.17) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความ

พึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ (�̅�=3.20, �̅�=3.19, �̅�=3.16, �̅�=3.13) ตามล าดบั 

 

สรุปผลการวิจัย 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยสาขาเซ็นทรัล

พลาซาเวสตเ์กต ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 202 

คนคิดเป็นร้อยละ 50.5 และเพศชาย จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 ส่วนใหญ่ มีอายุ 21 -30 ปี 

จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 รองลงมาคือ31-40 ปี จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26 , มี

มากกวา่ 50 ปี จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 และอาย ุ41-50 ปี จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17

.3 และ อายุต ่ากว่า 20 ปีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามล าดับมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี

จ านวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 68.8รองลงมาคือระดบัการศึกษาปวส./อนุปริญญา ,มธัยมศึกษาตอน

ปลาย/ปวช./หรือต ่ากว่า มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ12.5 และระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี

จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดับใหญ่ มีอาชีพข้าราชการ/ลูกจ้างของรัฐ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ39.5  รองลงมามีอาชีพพนักงานเอกชน/ลูกจา้งจ านวน 

138 คน คิดเป็นร้อยละ34.5มีอาชีพเจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระจ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23 และมี

อาชีพนกัเรียน / นกัศึกษาจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3  ตามล าดบัมีรายไดม้ากกว่า 40 ,000 บาท

จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3 รองลงมามีรายได ้10,001 – 20,000 บาทจ านวน 104 คน คิดเป็น

ร้อยละ 26 ,มีรายได2้0,001 – 30,00บาท จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 และมีรายได3้0 ,001 – 
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40,000 บาท จ านวน59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8  มีรายไดต้ ่ากวา่ 10,000 บาทจ านวน5 คน คิดเป็นร้อย

ละ 1.3 ตามล าดบั 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 

1.ด้านรูปแบบการให้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีความพึงพอใจในระดบั

ปานกลางคือ การให้บริการดา้นสินเช่ือธนาคารมีรูปแบบการให้บริการตรงตามความตอ้งการ,ฝาก

เงินและถอนเงิน,การช าระสินคา้และบริการ,บริการโอนเงินระหว่างประเทศและการแลกเปล่ียน

เงินตราต่างประเทศตามล าดบัสอดคลอ้งกบัจามจุรี  จนัทรัตนา (2543) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึง

พอใจของลูกคา้ต่อการ บริการของธนาคารออมสิน สาขาสงขลา 

2.ด้านคุณภาพการให้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีความพึงพอใจในระดบั

ปานกลางคือ พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว,พนกังานมีประสิทธิภาพใน

การให้บริการอย่างถูกต้อง,ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ,การให้บริการด้วยระบบ

เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ตามล าดบัสอดคลอ้งกบั ไซเทล(Zeithaml. 2000) กล่าววา่ การบริการท่ีประสบ

ความส าเร็จตอ้งประกอบดว้ยการเขา้ถึงการบริการ (Access) 

3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีความพึงพอใจในระดบั

ปานกลางคือ พนกังานยนิดีตอ้นรับ ยิม้แยม้ แจ่มใส,มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัในการดูแล,การ

แต่งกายของพนักงานสุภาพเรียบร้อย,จ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการตามล าดับ

สอดคลอ้งกับ จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549. หน้า 7) ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกับจิตวิทยาบริการใมหา

วิทยาลยัสุโขทยัธรรมา ธิราช 

 

 

4.ด้านอาคารสถานที่  

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีความพึงพอใจในระดบั

ปานกลางคือ มีป้ายบอกหน่วยงานในดา้นบริการต่างๆ,ความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ี,อุปกรณ์
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ส านกังานมีความทนัสมยั,สถานท่ีให้บริการสามารถรองรับผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่างทัว่ถึงตามล าดบั

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปรีชา ซ่ือนิคม (2543) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อโครงการจดั

ท่ีดินเพื่อประชาชนใน อ าเภอสันก าแพง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 

ด้านรูปแบบการให้บริการ  

โดยภาพรวมลูกคา้ธนาคารกรุงไทยสาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกต อยู่ในระดบัปานกลาง ส่งท่ีตอ้ง

ปรับปรุงคือ  

1.ดา้นบริการโอนเงินระหว่างประเทศและการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศควรมีการ

ปรังปรุงเร่ืองระยะเวลาในการท ารายการแต่ละคร้ังใหร้วดเร็วยิง่ขึ้น 

2.ดา้นการช าระสินคา้และบริการควรมีการปรังปรุงเร่ืองค่าธรรมเนียมให้มีความคุม้ค่ากบั

ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บของลูกคา้  

ด้านคุณภาพการให้บริการ 

โดยภาพรวมลูกคา้ธนาคารกรุงไทยสาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกต อยู่ในระดบัปานกลาง ส่งท่ีตอ้ง

ปรับปรุงคือ 

1.การให้บริการดว้ยระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ควรมีการปรับปรุงเร่ืองเทคโนโลยีให้ใช้

งานง่ายเหมาะสมกบัผูใ้ชง้านในทุกเพศทุกวยั 

2.ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ควรมีการปรังปรุงเร่ืองระยะเวลาในการ

ใหบ้ริการแต่ละคร้ังใหร้วดเร็วยิง่ขึ้น 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  

โดยภาพรวมลูกคา้ธนาคารกรุงไทยสาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกต อยู่ในระดบัปานกลาง ส่งท่ีตอ้ง

ปรับปรุงคือ 

 1.จ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ทางธนาคารควรมีการเพิ่มเคาน์เตอร์ให้บริการ

ท่ีเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ไม่ใหเ้กิดระยะเวลาท่ีนานเกินความจ าเป็น 

2.การแต่งกายของพนักงานสุภาพเรียบร้อย ทางธนาคารควรมีการตรวจประเมินการแต่ง

การประจ าวนัใหพ้นกังานมีความกระตือรือร้นในการแต่งกายใหถู้กระเบียบ 

ด้านอาคารสถานที ่ 
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โดยภาพรวมลูกคา้ธนาคารกรุงไทยสาขาเซ็นทรัลพลาซาเวสต์เกต อยู่ในระดบัปานกลาง ส่งท่ีตอ้ง

ปรับปรุงคือ 

1.สถานท่ีให้บริการสามารถรองรับผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่างทัว่ถึงทางธนาคารควรมีการปรัง

ปรุงเพิ่มสาขาย่อยในบริเวณใกลเ้คียง หรือขยายพื้นท่ีภายในสาขาให้เพื่อพอต่อจ านวนลูกคา้ท่ีเขา้มา

ใชบ้ริการ 

2.อุปกรณ์ส านกังานมีความทนัสมยัทางธนาคารควรมีการเพิ่มอุปกรณ์อ านวยความสดวกท่ี

ทนัสมยัและอพัเดทขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบันวตักรรมใหม่ๆอยูเ่สมอเพื่อตอบสนองต่อความทนัสมยั

ของเทคโนโลย ี
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