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บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไดแ้ก่ ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
ดา้นอาคารสถานท่ี โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม  จ านวน 400 คน  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  คือ  
แบบสอบถาม  ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  หาค่าความถ่ี ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย (x̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิจยัพบว่า 1.) ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.50 มีอาย ุ 21 - 30 ปี จ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 มีการศึกษาสูงสุดระดบั
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ปริญญาตรี จ านวน 309 คน คิดเป็นร้อยละ 76.50 มีอาชีพพนักงานเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 238 คน คิดเป็น
ร้อยละ 59.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 

2.) ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

 

ABSTRACT 

The research of Customer Satisfaction Towards The Use of TMB Bank Public Company Limited 
in Bangkok Area. The objective is to study Customer Satisfaction Towards The Use of TMB Bank Public 
Company Limited in Bangkok Area. The factors of research included Service type, Quality of service, 
Personnel service providers, Customer care and Branch Building. That are classified by Personal factors 
were including sex, age, education, occupation and salary. The samples used in this research amount of 400 
peoples. The questionnaire was instrument of this research. Data was analyzed by using SPSS for Social 
Science Research. The statistics were frequency, percentage, mean and standard deviation. 

The results found that 1.) All respondents 400 people. Most are female 274 peoples representing 
68.50%. Most aged 21-30 years old 208 peoples representing 52.00%. Most are bachelor’s degree level 309 
peoples representing 76.50%. Most are the private employees 238 peoples representing 59.50%. Most have 
average income per month 20,001-30,000 baht have 154 peoples representing 38.50%. 

2.) Customer Satisfaction Towards The Use of TMB Bank Public Company Limited in Bangkok 
Area overall high level. Considering each side, then that side is the highest level of Quality of service, 
Personnel service providers, Customer care, Branch Building and Service type respectively. 

 

บทน า 

ธนาคารถือเป็นสถาบนัการเงินประเภทหน่ึง ท่ีมีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจการเงิน
ของประเทศ โดยท าหนา้ท่ีระดมทุนและจดัสรรทรัพยากรในระบบการเงินของประเทศ อีกทั้งยงัเป็นแหล่ง
ระดมเงินออมและแหล่งเงินให้กูใ้นระบบการเงิน โดยธนาคารมีความส าคญัต่อระบบการเงิน เช่น การรับ
ฝากและกูย้มืเงิน  การใหกู้เ้งินประเภทการใหสิ้นเช่ือ การลงทุน  การช าระสินคา้และการบริการทางดา้นอ่ืนๆ 
รวมถึงการให้ขอ้มูลทางการเงินเพื่อการตดัสินใจ  ดงันั้น การดูแลให้การด าเนินงานของสถาบนัการเงินมี
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ประสิทธิภาพ โปร่งใส มีธรรมาภิบาลและบริหารความเส่ียงอยา่งเหมาะสม ไม่ก่อใหเ้กิดความเสียหายกบัเงิน
ฝากของประชาชนจึงเป็นเร่ืองส าคญั 

ธนาคารพาณิชย ์ เป็นสถาบนัการเงินภาคเอกชนท่ีมีความส าคญัท่ีสุดในประเทศไทย  ท่ีไดรั้บการ
ก ากับดูแลจากธนาคารแห่งประเทศไทย เพราะมีเงินฝากและจ านวนเงินให้กู ้สูงสุดเม่ือเทียบกับสถาบัน
การเงินอ่ืนๆ และในการออกผลิตภณัฑต์่างๆ เพื่อน าเสนอให้บริการลูกคา้ ซ่ึงจะตอ้งผ่านการเห็นชอบจาก
ธนาคารแห่งประเทศไทย ผลิตภณัฑท์างการเงินของแต่ละธนาคารจึงมีหลกัการและพื้นฐานใกลเ้คียงกนัใน
แต่ละธนาคาร ทั้งรูปแบบของผลิตภณัฑท์างการเงิน อตัราดอกเบ้ียและเง่ือนไขต่างๆ ซ่ึงจะขึ้นอยูก่บันโยบาย
และแผนการตลาดของแต่ละธนาคาร ซ่ึงในปัจจุบนันอกจากธนาคารพาณิชยจ์ะตอ้งแข่งขนั เองอย่างรุนแรง
แลว้ ยงัมีคู่แข่งขนัอ่ืนๆ ไดแ้ก่ 

1.1 ธนาคารพาณิชยเ์พื่อรายยอ่ย หรือ Retail Bank 
1.2 ธนาคารพาณิชยท่ี์เป็นบริษทัลูกของธนาคารพาณิชยต์่างประเทศ (Subsidiary) 
1.3 สถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคาร เช่น บริษทัเงินทุน หรือ Finance Company 
1.4 ผูใ้หบ้ริการท่ีไม่ใช่สถาบนัการเงิน (Non-bank) เช่น 

1.4.1 ผูใ้หบ้ริการบตัรเครดิต 
1.4.2 ผูใ้หบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลภายใตก้ารก ากบั 
1.4.3 ผูใ้หบ้ริการสินเช่ือเพื่อประกอบอาชีพส าหรับบุคคลรายยอ่ย 
1.4.4 ผูใ้หบ้ริการการช าระเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Payment) 
1.4.5 ผูใ้หบ้ริการดา้นการแลกเปล่ียนเงินหรือโอนเงินต่างประเทศ 

จากการแข่งขนัของธนาคารพาณิชยใ์นอุตสาหกรรมท่ีรุนแรง ยกตวัอย่างเช่น การอ านวยความ
สะดวก การให้เบริการเคาน์เตอร์ การยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมต่างๆ ซ่ึงมีผลท าให้ธนาคารมี
รายไดท่ี้ลดลง เทคโนโลยีสาระสนเทศท่ีพฒันาอย่างรวดเร็วก็มีส่วนส าคญั ในการเปล่ียนพฤติกรรมรูปแบบ
การใชบ้ริการของลูกคา้ จากเดิมท่ีตอ้งเขา้ไปใชบ้ริการท่ีสาขาของธนาคาร ใน การฝากเงินถอนเงิน และการ
ช าระค่าบริการต่างๆ ก็เปล่ียนมาเป็นการด าเนินการผ่าน Mobile Banking , Internet Banking หรือตู ้ATM 
แทน ซ่ึงส่งผลกระทบต่อโอกาสในการพบเจอลูกคา้ และสูญเสียโอกาสในการขายผลิตภณัฑ์ต่างๆ ของ
ธนาคารเป็นจ านวนมาก นัน่เป็นเหตุผลท่ีท าให้ธนาคารพาณิชยห์ลายๆแห่งมีการปิดตวั สาขาท่ีไม่ก่อให้เกิด
ผลก าไรลงในไม่ก่ีปีท่ีผา่นมาเป็นจ านวนมาก 

จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ธนาคาร ทหารไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชย์ท่ีได้รับ
ผลกระทบจากการแข่งขนัท่ีรุนแรงในอุตสาหกรรม และการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ท่ีสาขาของธนาคาร ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา  “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการ 
ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร"  เพื่อท่ีจะทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ
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ของธนาคารทหารไทย  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ สามารถน าผลการวิจยัท่ีได ้
มาใชเ้ป็นแนวทางปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง พฒันาการให้บริการของบุคลากรเและปรับปรุงผลิตภณัฑ ์ให้
ดีขึ้น เพื่อใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมากยิง่ขึ้น 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ ธนาคารทหารไทย ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 

  ขอบเขตด้านเนื้อหา 

1. ตัวแปรอิสระ  คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า ท่ีใช้บริการ ธนาคารทหารไทย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่  เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2. ตัวแปรตาม  คือ ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ ธนาคารทหารไทย ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นรูปแบบการให้บริการ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ และดา้นอาคารสถานท่ี 

ขอบเขตด้านประชากร 

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม-มิถุนายน 2563 

 

ประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัย 

1. ท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. สามารถน าผลการวิจยัท่ีได ้มาใชเ้ป็นแนวทางปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง พฒันาการให้บริการของ

บุคลากรเและปรับปรุงผลิตภณัฑใ์ห้ดีขึ้น  เพื่อให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการมากยิง่ขึ้น 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

     ตัวแปรต้น               ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ (satisfaction) หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึกของบุคคลใน
ทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อ
ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ 

ความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกได้เป็น 2 ความหมาย ในความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความพึงพอใจของผู ้บริโภคหรือผู ้รับบริการ  (customer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน ( job 
satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 

1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการตามแนวคิดของนกัการตลาดจะพบนิยามของความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็น 2 นยั คือ ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกัใหค้วามหมายว่า “ความ
พึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง”  มกั
พบในงานวิจยัการตลาดท่ีเน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ ส าหรับความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบั
เคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมินภาพรวม
ทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัย
หน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ ธนาคาร

ทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

1. ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ 

2. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

3. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

5. ดา้นอาคารสถานท่ี 

 

6.  
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2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ ตามแนวคิดของนกัจิตวิทยาองคก์ารความ
พึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการ
ขึ้นอยู่กบักลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในบริการ
ท่ีไดรั้บจนติดใจ และกลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังาน
ถือเป็นเร่ืองส าคัญ เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทาง
การตลาด เพื่อความกา้วหนา้และการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดย ั้งและส่งผลให้สังคมส่วนรวมมี
คุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้นจึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจมีความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ  

Gronroos (อ้างถึงในวิชัย เช่ือมวราศาสตร์, 2546) กล่าวว่าการท่ีลูกคา้จะสามารถรับรู้ไดว้่าคุณภาพ
ของการบริการท่ีดีหรือไม่นั้น เป็นผลมาจากคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (expect quality) ตรงกบัประสบการณ์ท่ี
ได้รับจากการบริการ (experienced quality) เกิดเป็นภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ  (total perceived 
service quality) ซ่ึงสามารถสร้างใหเ้กิดขึ้นโดยอาศยัหลกัการ 6 ประการดงัน้ี 

1. การเป็นมืออาชีพและมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (professionalism and skill) ลูกคา้สามารถรับรู้จาก
การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะในงานบริการสามารถแกปั้ญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีแบบแผน 

2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ (attitude and behavior) ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกไดจ้ากการ
ท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตรและช่วยแกไ้ขปัญหาไดท้นัที 

3. การท่ีสามารถเขา้พบได้ง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ลูกค้าจะตัดสินใจจากสถานท่ีตั้ งส านักงาน และเวลาท่ีให้บริการของพนักงานและระบบการบริการท่ี
จดัเตรียมเพื่ออ านวยประโยชน์แก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 

4. ความไวว้างใจ และความเช่ือถือได้ (reliability and trustworthiness) ลูกคา้สามารถรับรู้ได้จาก
เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น หลงัจากการท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติัไดต้ามท่ีไดต้กลงกนัไว ้

5. การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัสู่สภาพปกติ (recover) เม่ือใดก็ตามท่ีเหตุการณ์นั้นเกิดขึ้นโดยไม่ได้
คาดคิดไวล้่วงหนา้ หรือเหตุการณ์ท่ีผิดไปจากปกติและผูใ้ห้บริการนั้นสามารถท่ีจะแกไ้ขสถานการณ์นั้นๆ 
ไดใ้นทนัท่วงทีสามารถกอบกูส้ถานการณ์ใหก้ลบัสู่สภาพปกติดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม 

6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ลูกคา้จะเช่ือในช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ
จากการท่ีผูใ้หบ้ริการภายในขอบเขตของหนา้ท่ีทางการบริการ 
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งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทย
พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อส ารวจพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั(มหาชน) ไดแ้ก่ อาชีพ รายไดต่้อเดือน และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่ง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) โดยผูศึ้กษาเก็บรวบรวมข้อมูล ในปี  2559 จากการส่งแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทาง Social 
Medial และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติท่ีใช้ คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แผนภูมิวงกลม และแผนภูมิแท่ง  

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-29 ปี มีระดับ
การศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัปริญญาตรี โดยประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนเป็นส่วนมาก มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นช่องทางการให้บริการ คือ ตู ้
บริการอตัโนมติั เช่น ตูเ้อทีเอ็ม ตูเ้งินฝากโดยประเภทของบริการท่ีนิยมใชเ้ป็นประจ า  คือ บริการฝาก-ถอน 
ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการนอ้ยกว่า 2 คร้ังต่อเดือน โดยปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้าน ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด  

วาลินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารของผูใ้ช้บริการ และ เพื่อศึกษา
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ ด้านอาชีพ (Occupation) และรายได้เฉล่ียต่อเดือน (Income) ของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยผูศึ้กษาเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากประชากรผูท่ี้ใชบ้ริการ หรือเคยใชบ้ริการกบัทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
สถิติท่ีใช ้คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แผนภูมิวงกลม และแผนภูมิแท่ง น าเสนอ
ขอ้มูลในรูปแบบตารางขอ้มูลประกอบความเรียง 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 20-30 ปี มี
สถานภาพโสด โดยส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพเป็น
พนักงานบริษทัเอกชน ซ่ึงรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง 20,000-30,000 บาท พฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยส่วนใหญ่เลือกใช้ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เพราะว่า เป็น
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ธนาคารท่ีมาช่ือเสียงและมีมาตรฐาน ส่วนมากจะใชบ้ริการดา้นการฝาก-ถอน รองลงมาคือ การโอนเงิน, บตัร
เครดิต, การช าระค่าสินคา้/สาธาณูปโภค เป็นตน้ ประมาณ 1-2 คร้ังต่อเดือน  

หทยัรัตน์ บรรลือ (2556) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออม
สิน สาขาสวนจิตรลดา การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา และเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกับความตอ้งการของลูกคา้ ของธนาคารออมสิน สาขาสวน
จิตรลดา และสาขาอ่ืนๆ มากยิง่ขึ้น โดยผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนหรือผูใ้ชบ้ริการธนาคารออม
สิน สาขาสวนจิตรลดา ในปี 2557 จ านวน 1,010 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติท่ีใช ้คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสแบสมมติฐาน ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 กลุ่ม โดยใช้
สถิติ T-Test และ One Way ANOVA น าเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางขอ้มูลประกอบความเรียง 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 ปี ขึ้นไป สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษาปริญาตรี อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท 
จ านวนท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาเฉล่ียต่อเดือน 4 คร้ังขึ้นไป  บริการของธนาคารออม
สิน สาขาสวนจิตรลดาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือบริการฝาก-ถอนเงิน และมีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคารออม
สิน สาขาสวนจิตรลดา 1-3 ปี และ 10 ปีขึ้นไป ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออม
สิน สาขาสวนจิตรลดา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มาก ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต และเพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยผู ้
ศึกษาเก็บรวบรวมขอ้มูล ในปี 2555 จากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินทุกประเภทกบัทางธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด(มหาชน) สาขาพูนผล จังหวดัภูเก็ต  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติท่ีใช ้คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-Test และ One Way ANOVA น าเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางข้อมูล
ประกอบความเรียง 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี ส่วนใหญ่เป็น
ผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง และมีรายไดเ้ฉล่ีย 15,001-
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30,000 บาทต่อเดือน โดยมาติดต่อธนาคารเพื่อท าธุรกรรมในช่วงเช้าก่อน 11.00 น. ส่วนใหญ่มาติดต่อ
ธนาคารเพราะมาท าการฝากเงินหรือถอนเงิน โดยใช้เวลาในการท าธุรกรรมกบัธนาคารน้อยกว่า 15 นาที 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดั
ภูเก็ต โดยรวมความพึงพอใจของลูกคา้อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นมีความพึง
พอใจอยู่ในระดบัมาก เช่น ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
ลูกคา้ ดา้นการรับประกนัและความมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น 

ปริญญา เพชรรุ่งฟ้า (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา
บา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร และเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงและพฒันารูปแบบการให้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร โดยผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูล ในปี 2553 จากกลุ่มลูกคา้
ท่ีมีบญัชีเงินฝากกบัธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร จ านวน 6,000 คน (ธนาคารออมสิน, 
2553) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติท่ีใช ้คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-Test และ One 
Way ANOVA น าเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางขอ้มูลประกอบความเรียง 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26-35 ปี สถานภาพ
สมรส การศึกษาระดบัปริญาตรี ประกอบอาชีพคา้ขาย/เจา้ของกิจการเป็นส่วนใหญ่ และมีรายไดเ้ฉล่ีย 5,000-
10,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการในวนัจนัทร์มากท่ี ส่วนช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการมากท่ีสุด คือ 
08.30-10.30 น. มาใชบ้ริการต่อเดือนมากท่ีสุด คือ 1-3 คร้ังต่อเดือน ประเภทบริการท่ีมาติดต่อส่วนใหญ่ คือ 
บริการฝาก-ถอน และความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร 
โดยรวมความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจดา้นกระบวณการและ
การใหบ้ริการ ดา้นพนกังาน ดา้นสถานท่ี โดยความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 3 ดา้น 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่ม
ตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดใ้ช้วิธีการค านวณขนาดตวัอย่างดว้ยวิธีการใช้สูตร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนแน่นอนประชากร
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ของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่าความเช่ือมั่น 95% และระดับค่าความคลาดเคล่ือน 5% (กัลยา 
วาณิชยบ์ญัชา, 2549, หนา้74) 

การรวบรวมข้อมูล 

1. แจกแบบสอบถามให้แก่ประชากรท่ีก าหนดไว ้โดยใชวิ้ธีการแจกแบบสอบถามผ่านทางช่องทาง
ออนไลน์ โดยใช ้Google Form 

2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 

3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีได้ข้อมูลครบถ้วนแล้วเพื่อน าไปจัดท าและเตรียมส าหรับการ
วิเคราะห ์

การวิเคราะห์ข้อมูล 

ท าการประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0) 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ค่าเฉล่ีย (X̅) 

3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ 
ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 จ าแนกตามเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.50 และเพศชาย จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.50 จ าแนกตามอายุ พบว่า ส่วนใหญ่ มีอายุ  21 - 30 ปี จ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมาคือ 
31 - 40 ปี จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50, มากกวา่ 50 ปี จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00, 41 - 50 ปี 
จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 และไม่เกิน 20 ปี จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ตามล าดบั จ าแนก
ตามระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี จ านวน 309 คน คิดเป็นร้อยละ 
76.50 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00, ปวท./ปวส./อนุปริญญา จ านวน 
26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 และมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./หรือต ่ากว่า จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 
ตามล าดบั จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ส่วนใหญ่ มีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 
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59.50 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/ลูกจ้างของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50, 
เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00, นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อย
ละ 5.50 และ อ่ืนๆ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามล าดบั จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ส่วน
ใหญ ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมาคือ 10,000 
– 20,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00, มากกว่า 40,000 บาท จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.00, 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 20 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการ ธนาคาร
ทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานครกรุงเทพมหานคร มีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปแบบการให้บริการ 
ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นอาคารสถานท่ี  ดว้ยค่าเฉล่ีย
(X̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.01) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุก
ดา้นมีความพึงพอใจอยูร่ะดบัมาก คือ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นการเอาใจใส่
ลูกค้า ด้านอาคารสถานท่ี ด้านรูปแบบการให้บริการ (X̅ = 4.09, X̅ = 4.09, X̅ = 4.08, X̅ = 3.94, X̅ = 3.84) 
ตามล าดบั  

 

สรุปผลการวิจัย 

สถานภาพส่วนบุคคล 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ ธนาคารทหารไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร มีลูกคา้ท่ีใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.50 และเพศชาย จ านวน 126 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.50 ส่วนใหญ่มีอาย ุ 21 - 30 ปี จ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมาคือ 31 - 40 ปี 
จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50, มากกว่า 50 ปี จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00, 41 - 50 ปี จ านวน 
34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 และต ่ากว่า 20 ปี จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ตามล าดับ ส่วนใหญ่มี
การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี จ านวน 309 คน คิดเป็นร้อยละ 76.50 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี 
จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00, ปวท./ปวส./อนุปริญญา จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 และ
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./หรือต ่ากว่า จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพ
พนักงานเอกชน/ลูกจ้าง จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 รองลงมาคือ ข้าราชการ/ลูกจ้างของรัฐ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50, เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 52 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 13.00, นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 และ อ่ืนๆ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.50 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 
รองลงมาคือ 10,000 – 20,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00, มากกว่า 40,000 บาท จ านวน 76 
คน คิดเป็นร้อยละ 19.00, 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และต ่ากวา่ 10,000 บาท 
จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 

 

ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ 
ตามล าดบั 

 

อภิปรายผล 

ด้านรูปแบบการให้บริการ  

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ ฝากเงินและถอนเงิน, เงินฝากประจ า
ธนาคารให้ผลตอบแทนต่อท่าน, การให้บริการดา้นสินเช่ือธนาคารมีรูปแบบการให้บริการตรงตามความ
ตอ้งการ, การลงทุน ไดแ้ก่ กองทุนรวม หุ้น ประกนัชีวิตธนาคารมีผลิตภณัฑใ์ห้ท่านเลือกหลากหลาย, การ
ช าระสินคา้และบริการ, บริการโอนเงินระหว่างประเทศและการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ตามล าดบั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วาลินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ด้านคุณภาพการให้บริการ  

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม, 
การให้บริการดว้ยระบบเทคโนโลยีท่ี ทนัสมยั, พนกังานท างานถูกตอ้งครบถว้น ตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ ก่อใหเ้กิดความผิดพลาดในการใหบ้ริการต ่า, เม่ือเกิดปัญหา พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้
ได้อย่างรวดเร็ว, ธนาคารมีการเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ไม่น าไปเปิดเผยต่อบุคคลท่ีสาม ตามล าดับ ซ่ึง



13 
 

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงาน
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ จ านวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ
, พนกังานผูใ้ห้บริการมีมารยาทบริการดว้ยความสุภาพ ยิ้มแยม้ เป็นกนัเอง, การแต่งกายของพนกังานสุภาพ
น่าเช่ือถือ, พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ , พนักงานสามารถ
ให้บริการไดต้รงตามขอ้ก าหนดของธนาคาร ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ 
(2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า  

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมความ
พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ  การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่
ละคนของพนักงาน, พนักงานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้, พนักงานให้การบริการ
ลูกคา้ เหมือนกนัทุกราย โดยไม่มีการเลือกปฏิบติั, ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้ง การเฉพาะของลูกคา้
ชดัเจน ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ หทยัรัตน์ บรรลือ (2556) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา 

ด้านอาคารสถานที่  

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมความ
พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ  สถานท่ีให้บริการสามารถรองรับผูม้าใช้
บริการไดอ้ย่างทัว่ถึง, อุปกรณ์ส านกังาน มีความทนัสมยั, มีเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการไวใ้ห้
ลูกค้า เช่น แผ่นพบั ใบปลิว , การให้บริการท่ีจอดรถ กวา้งขวาง , ท่ีตั้ งท าเลของธนาคารอยู่ใกลเ้ส้นทาง
คมนาคมท่ีหลากหลาย ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ปริญญา เพชรรุ่งฟ้า (2553) ศึกษาเร่ือง ความ
พึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

ด้านรูปแบบการให้บริการ  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ บริการโอนเงินระหว่างประเทศ และการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
ยกตวัอยา่งเช่น หากท าการโอนเงินระหวา่งประเทศ ควรฟรีค่าธรรมเนียมการโอนทั้งสองฝ่ัง (ฝ่ังผูโ้อนกบัฝ่ัง
ผูรั้บ) การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ธนาคารควรมีอตัราแลกเปล่ียนเงินตราท่ีเสถียรภาพ และไม่ผนั
ผวนมากเกินไป ทางดา้นการลงทุน ไดแ้ก่ กองทุนรวม หุ้น ประกนัชีวิต ธนาคารมีผลิตภณัฑใ์ห้ลูกคา้เลือก
หลากหลาย และการให้บริการดา้นสินเช่ือ ธนาคารมีรูปแบบการให้บริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้
มากยิง่ขึ้น 

ด้านคุณภาพการให้บริการ  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ เม่ือเกิดปัญหา พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เม่ือ
ลูกคา้มีปัญหาหรือขอ้สงสัยต่างๆ และพนักงานควรท างานให้ถูกตอ้งครบถว้น ตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ เพื่อก่อให้เกิดความผิดพลาดในการให้บริการต ่า อีกทั้งระยะเวลาการให้บริการควรมีความเหมาะสม 
เพื่อให้บริการลูกคา้ได้อย่างรวดเร็ว และปรับปรุงขั้นตอนในการให้บริการของธนาคารบางขั้นตอนท่ีไม่
ส าคญัออกเพื่อความรวดเร็วในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  

ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ ธนาคารควรจัดพนักงานประจ าแต่ละสาขาให้เหมาะสมเพื่อให้ จ านวน
พนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ และควรจดัให้มีการอบรมความรู้พื้นฐานแก่พนักงานผูใ้ห้บริการลูกคา้ 
เพื่อท่ีจะให้พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามข้อก าหนดของธนาคาร และพนักงานมีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ ดียิง่ขึ้น 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน โดยพนกังาน
ตอ้งเดาใจลูกคา้ให้รู้วา่ ลูกคา้ตอ้งการอะไร มีความรู้สึกอยา่งไรกบัการใหบ้ริการ และพนกังานใหก้ารบริการ
ลูกคา้เหมือนกนัทุกราย โดยไม่มีการเลือกปฏิบติั 

ด้านอาคารสถานที่  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงในด้านน้ี คือ การให้บริการท่ีจอดรถ ควรมีพื้นท่ีกวา้งขวาง เพื่อท่ีจะสามารถ
รองรับลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง และท่ีตั้งท าเลของธนาคารควรอยูใ่กลเ้ส้นทางคมนาคมท่ีหลากหลาย เพื่อสะดวก
ต่อการมาใชบ้ริการ และควรมีเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการไวใ้หลู้กคา้ เช่น แผน่พบั ใบปลิว 
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