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งานวจิยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการ ธนาคารกรุงไทย 
สาขาโรบินสัน สมุทรปราการ ไดแ้ก่ดา้นรูปแบบการให้บริการ, ดา้นคุณภาพการให้บริการ, ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ, ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้และดา้นอาคารสถานที่ รวมถึงปัจจยัทางประชากรศาสตร์ในดา้น เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ทั้งน้ีเพ่ือใหผู้บ้ริหารธนาคารทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน สมุทรปราการ และน าผลวิจยัไปประยุกต์ใช้ เพ่ือเป็นส่วน
หน่ึงในการวางแผน  พฒันา และ ก าหนดกลยุทธ์ ปรับปรุงการให้บริการของธนาคารให้มีคุณภาพท่ีดียิ่งข้ึน 
และตรงกบัความตอ้งการของผูท่ี้มาใช้บริการธนาคารต่อไปในอนาคต โดยประชากรท่ี ท าการศึกษา คือ 
ประชากรผูท่ี้ใชบ้ริการ หรือเคยใชบ้ริการ กบัธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน สมุทรปราการท าการส ารวจโดย
ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ผ่านระบบออนไลน์ Google Docs โดยใช ้วธีิการสุ่มตวัอย่างแบบสุ่มอย่างง่าย 
(Simple Random Sampling) จ านวน 400 คน 

ผลการวจิยัพบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน สมุทรปราการท่ีตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพเป็นพนกังาน
บริษทัเอกชน/รับจา้ง  และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนอยู่ท่ี 10,001 - 20,000 บาทโดยลกัษณะทางประชากรศาสตร์
เหล่าน้ีเป็นความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน สมุทรปราการ โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมากโดยเรียงล าดบัไดด้งัน้ี คือ ดา้นอาคาร
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สถานท่ี ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นรูปแบบการให้บริการ และด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ตามล าดบั 

 

ค ำส ำคัญ: ความพึงพอใจ, การใชบ้ริการ, ธนาคารกรุงไทย 
 

ABSTRACT 

This research has the objectives to study the customer satisfaction towards the services of Krung 
Thai Bank Public Company Limited Robinson Samutprakarn Branch, namely service model ,quality of 
service, service process provider, response to customer needs and service places  This includes demographic 
factors in terms of gender, age, education level, occupation and average monthly income. This is to inform 
the Bank's executives of the customer satisfaction towards the services of Krung Thai Bank Public Company 
Limited Robinson Samutprakarn Branch and apply the research results to be part of the planning, 
development and strategy of improving the Bank's services for better quality And meet the needs of those 
who decide to choose to use banking services in the future The population studied is the population of people 
who use the service. Or have used the service With Krung Thai Bank Public Company Limited Robinson 
Samutprakarn Branch conducted a survey using questionnaires (Questionnaire) via Google Docs online 
system by using simple random sampling method (Simple Random Sampling) of 400 people. 

The research results were found that there were 400 users of Krung Thai Bank Public Company 
Limited Robinson Samutprakarn Branch who answered the questionnaire. Most of them were male, aged 21-
30 years. Have a bachelor's degree, occupation as a company employee / contractor andthe average monthly 
income is 10,001 – 20,000 baht. These demographic characteristics are customer satisfaction towards the 
services of Krung Thai Bank Public Company Limited Robinson Samutprakarn Branch area overall at a high 
level When considered individually, it was found that All aspects are at a high level, which can be ordered as 
follows: in service places, service process, provider, response to customer needs, service model and quality 
of service, respectively. 

 

Keywords: Satisfaction, Towards the Services, Krung Thai Bank Public Company Limited 
 

บทน ำ 
ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีบทบาทส าคญัในระบบเศรษฐกิจและการเงิน

ในประเทศไทยท าหนา้ท่ีเป็นตวักลางในการระดมเงินทุนจากผูท่ี้มีเงินทุนไปยงัผูท่ี้ขาดแคลนเงินทุน ซ่ึงส่งผล
ท าใหภ้ายในประเทศมีเสถียรภาพทางการเงิน และการเติบโตทางเศรษฐกิจ  และมีธนาคารแห่งประเทศไทยเป็น
ส่ือกลางท่ีท าการอนุญาตใหธ้นาคารพาณิชย์สามารถประกอบธุรกิจและธุรกรรมการทางการเงินต่างๆให้แก่
ลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นประชาชนทัว่ไป หน่วยงานขา้ราชการบริษทั ห้างร้าน เป็นตน้ซ่ึงธุรกรรมการเงินอนัไดแ้ก่ 
การรับฝากเงิน การช าระเงิน และโอนเงิน การใหสิ้นเช่ือ การซ้ือขายตัว๋แลกเงิน การซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ
เป็นต้น และธนาคารแห่งประเทศไทยได้มีการขยายขอบเขตการประกอบธุรกิจของธนาคารพาณิชย์ให้
ครอบคลุมไม่วา่จะเป็นการใหมี้บริการท่ีเก่ียวกบัการประกนัวินาศภยัและประกนัชีวิต การให้บริการธนาคาร
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อิเลก็ทรอนิกส์ (e-banking) การท าธุรกรรมการเงินผ่านส่ือออนไลน์เป็นตน้เพ่ือให้ธนาคารพาณิชย์ไดส่้งมอบ
การใหบ้ริการทางการเงินไปยงักลุ่มลูกคา้เพ่ือสะดวกสบายส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการและมีการส่งเสริมให้
ธนาคารสามารถแข่งขนัและประกอบธุรกิจไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

ในปัจจุบนั ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) นบัเป็นธนาคารท่ีมีเครือข่ายใหญ่ท่ีสุดในล าดบั 2  มี
จ านวน สาขา 1,120 สาขา ท่ีคอยใหบ้ริการต่าง ๆ  แก่ผูท่ี้มาใช้บริการไม่ว่าจะเป็นการ ให้บริการรับฝาก ถอน
เงิน การบริการด้านสินเช่ือ การให้ค  าปรึกษา ทางการเงิน และอื่นๆ อีกมากมาย รวมทั้งการให้บริการแก่
หน่วยงานราชการในเร่ืองของเงินเดือนขา้ราชการจะตอ้งไดรั้บผ่านจากธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท าให้
จ  านวนผูใ้ชบ้ริการของธนาคารมีจ านวนมากข้ึนรวมถึงการใหบ้ริการประชาชนทัว่ไปท่ีอาศยัใกลเ้คียงกบัสาขา 
ซ่ึงเป็นการใหค้วามส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน 
สมุทรปราการ 

จากขอ้มูลดงักล่าว ผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ 
ธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน สมุทรปราการ  เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ 
ธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน สมุทรปราการโดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าขอ้มูลจากการวจิยัดงักล่าว
ไป ปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาการในการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสันสมุทรปราการ 
ขอบเขตของกำรวิจัย 

ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 

ตัวแปรอิสระ คือปัจจยัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ต่อการท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน 
สมุทรปราการ ประกอบดว้ย เพศ, อายุ, ระดบัการศึกษา, อาชีพ, รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

ตัวแปรตำม คือความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการธนาคา รกรุงไทย สาขาโรบินสัน 
สมุทรปราการ ประกอบดว้ย (1) ดา้นรูปแบบการให้บริการ (2) ดา้นคุณภาพการให้บริการ (3) ดา้น
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ (4) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (5) ดา้นอาคารสถานที่ 
ขอบเขตด้ำนประชำกรกลุ่มและตัวอย่ำง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบิน

สัน สมุทรปราการจ านวน 1, 344,875 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม 2562 จากส านกับริหารการทะเบียน 
กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย) แต่เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนท่ีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย ผูว้จิยัจึงใชว้ิธีค  านวณขนาดตวัอย่างดว้ยวธีิการใชสู้ตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ 
W.G.Cochran ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่างเท่ากบั 5%  

ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การวจิยัคร้ังน้ีจะท าการวจิยัตั้งแต่เดือนตุลาคม – พฤศจิกายน 2563 

ประโยชน์จำกกำรศึกษำวิจัย 
เพ่ือทราบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยสาขาโรบินสันสมุทรปราการและ

น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากผลการศึกษาทั้งน้ีไปพฒันาและปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการของธนาคารกรุงไทยเพ่ือ
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เพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานและเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยสาขา
โรบินสันสมุทรปราการ 
กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตำม 

 

 

 

 

 
 
 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เก่ียวข้อง 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
มีผูใ้หค้วามหมายและความส าคญัของความพึงพอใจไวห้ลากหลายดงัน้ี 
นภารัตน์ เสือจงพรู (2544) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลประสิทธิผลในการให้บริการของพนกังานประจ า

นกังานบริการโทรศพัท์โดยมีการวดัระดบัความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะแตกต่างกนัระหว่างการรับรู้
หรือเขา้ใจกบัความคาดหวงั โดยความพึงพอใจสามารถแบ่งออกเป็น 3 ระดบัดงัน้ี 1. การรับรู้ไม่ตรงกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้จะส่งผลท าใหเ้กิดความไม่พอใจ 2. การรับรู้ตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้จะส่งผลท าให้
เกิดความพึงพอใจข้ึนได ้3.หากการรับรู้ไดม้ากกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้ความคาดหวงัไวท้  าให้ลูกคา้เกิดความพอใจมาก
ข้ึนจะแสดงถึงความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ทางบวกมากกวา่ทางลบ  

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2547) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ว่า ความพึงพอใจของ
ลูกคา้จะเกิดจากประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มท่ีจนลูกคา้รับรู้ความรู้สึกว่าคุม้ค่าท่ีไดม้าใช้บริการ 
และพึงพอใจในการบริการและคุณภาพการบริการข้ึนกบัพนกังานท่ีให้บริการลูกคา้และความตอ้งการของ
ลูกคา้ ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจมี 3 ประการ ดงัน้ี  1. ผูรั้บบริการจะมีความตอ้งการและความ
คาดหวงัส าหรับการบริการท่ีแตกต่างกนัข้ึนอยู่กบัแต่ละคนซ่ึงความตอ้งการนั้นยงัเปลี่ยนไปตามสถานการณ์ท า
ใหก้ารแต่ละท่ีใชบ้ริการแต่ละคร้ังแตกต่างกนั 2. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นผลจากการรับรู้ทั้งความสามารถ 
ความใส่ใจรวมถึงอารมณ์ในขณะใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ 3. สภาพแวดลอ้มอื่นๆเช่น ส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ี
ส่งมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารหรือเขา้มาใช้บริการในสถานท่ีท่ีมาใช้บริการไม่ว่า
จะเป็นเร่ืองสภาพอากาศบรรยายกาศสถานท่ีนัง่เป็นตน้ และความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลจากจ านวนลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ ดว้ยแถวท่ียาวเหยียดของธนาคารในวนัศุกร์ย่อมสร้างความไม่อยากใช้บริการท่ีท าไดค้ือ ตอ้ง

ความพึงพอใจของลกูคา้ต่อการใช้
บริการธนาคารกรุงไทยสาขาโรบินสนั
สมุทรปราการ 

- ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ 
- ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
- ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
- ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
- ดา้นอาคารสถานที ่

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 
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จดัการแถวอย่างมีประสิทธิภาพ ตวัอย่าง ท่ีเห็นไดช้ดั คือ แถวในธนาคารซ่ึงไดรั้บการปรับปรุงพฒันาอย่าง
ต่อเน่ือง   

จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจจะมีการวดัการรับรู้เป็นระดบัความรู้สึกของ
บุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงเป็นความรู้สึกทางบวกโดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดจ้ากกระบวนการบริการระหวา่งผู ้
ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ซ่ึงผลมาจากการรับรู้ของความพึงพอใจจะมาจากการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั
วา่จะไดรั้บหลงัจากการบริการ 

วภิาวลัย ์แซ่โงว้ (2557) ไดก้ล่าวถึงการวดัความพึงพอใจจะเปรียบเทียบจากความเขา้ใจทัว่ไป โดยวดั
ไดจ้ากความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์ จะสามารถวดัได้จากคุณค่าเพ่ิม (Value Added) การผลิต (Manufacturing) 
การตลาด (Marketing) ความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) และตน้ทุนหรือราคา 
(Cost/Price) และความพึงพอใจในการบริการ จะสามารถวดัได้จากการให้บริการท่ีเท่าเทียม (Equitable 
Service) การให้บริการท่ีรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely Service) การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) 
การใหบ้ริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) และการใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service)  
 อ.ดร.ศุภวติา  แสนศกัด์ิ (2559) ไดก้ล่าวถึงการประเมินระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการ
การแพทยฉุ์กเฉิน ผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติังานตรงตามเป้าหมายและน าไปสู่ความพึงพอใจในงานท่ีปฏิบติั 
ซ่ึงส่งผลถึงความพึงพอใจในงานท่ีปฏิบติัน้ี โดยมีองค์ประกอบท่ีส าคญัอย่างหน่ึงคือการบุคคลสามารถ
ปฏิบติังานใหส้ าเร็จและเกิดความพึงพอใจในงานท่ีท าโดยมีนโยบายและมาตรการสนบัสนุนต่างๆ ในองค์การ
เพ่ือเพ่ิมระดบัความเป็นอิสระ (autonomy) และการตดัสินใจดว้ยตนเอง (self-determination) ใหแ้ก่ผูป้ฏิบติังาน 
ซ่ึง ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. การไดรั้บการพฒันาทกัษะท่ีเพียงพอต่อการปฏิบติังานให ้ส าเร็จ 
2. การไดรั้บการสนบัสนุนทรัพยากรและขอ้มูลข่าวสาร 3. การมีอิสระในการตดัสินใจ 4. การไดรั้บมอบหมาย
อ านาจหนา้ท่ีและความรับผิดชอบท่ีชดัเจน 5. การไดรั้บส่ิงจูงใจท่ีเหมาะสมการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดวงฤทยั ศรีระษาและ พชัร์หทยั จารุทวผีลนุกูล (2559)ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจเป็นการแสดงออกท่ี
มีความซบัซ้อน และยากในการวดัผลความพึงพอใจไดโ้ดยตรง แต่สามารถวดัไดจ้ากความคิดเห็นของส่วน
บุคคลโดยจะวดัจากความพึงพอใจของลูกคา้ จากความรู้สึกหรือการตดัสินจากลูกคา้ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์หรือ
การบริการหลงัจากท่ีไดใ้ชบ้ริการหรือ ผลิตภณัฑเ์หล่านั้นโดยความพึงพอใจในการบริการนั้นมีความส าคญัต่อ
การด าเนินงาน การใหบ้ริการอย่างมีประสิทธิภาพโดยมีลกัษณะทัว่ไป  

ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษย์ของมาสโลวอ์บัราฮมัมาสโลว ์(Abraham H.Maslow) เป็น
ทฤษฎีท่ีอธิบายถึงความตอ้งการของมนุษยแ์ละวธีิการตอบสนองความตอ้งการของตวัเองซ่ึงความตอ้งการของ
มนุษยน์ั้นมีความหลากหลายมาสโลวไ์ดใ้ชห้ลกัการท่ีส าคญัเก่ียวกบัแรงจูงใจซ่ึงจะเนน้ในเร่ืองของล าดบัความ
ตอ้งการมนุษยม์นุษยน์ัน่มีความตอ้งการส่ิงใหม่ๆท่ีสูงข้ึนท าให้พฤติกรรมของมนุษย์จะหาวิธีการตอบสนอง
ความพึงพอใจและมนุษย์มีความตอ้งการอยู่ เสมอและความต้องการไม่มีจุดท่ีส้ินสุดมาสโลว ์ไดจ้ดัความ
ตอ้งการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย ์ไวด้งัน้ี ข ั้นท่ี 1 ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Basic Physiological Need) เป็น
ความตอ้งการเก่ียวกบัปัจจยัพ้ืนฐานท่ีส าคญัต่อการด ารงชีวิต ข ั้นท่ี 2 ความตอ้งการความปลอดภยั (Safe and 
Security Need) เป็นความตอ้งการความปลอดภยัมัน่คง ความคุม้ครองปกป้องความตอ้งการความมัน่คงทาง
วตัถุปัจจยัภายนอก ความปลอดภยัจากการคุกคามปลอดภยัจากความวิตกกงัวล ขั้นท่ี 3 ความตอ้งการความรัก
และความเป็นเจา้ของ (Love and Belonging Need) หมายถึงความตอ้งการทางสังคม ขั้นท่ี 4 ความตอ้งการการ
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ยอมรับนบัถือ (Esteem Need) หมายถึงความตอ้งการความเคารพนบัถือจากผูอ้ื่น (respect from others) บางท่ี
เรียกวา่ Self Esteem  ขั้นท่ี 5 ความตอ้งการบรรลุศกัยภาพสูงสุดแห่งตน (Self-Actualization Need) เป็นความ
ตอ้งการสูงสุดของบุคคลท่ีจะตอ้งพยายามท าทุกส่ิงทุกอย่างตามความเหมาะสมและความสามารถของตนเอง
ในทางท่ีสร้างสรรคดี์งาม 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
ความหมายของการใหบ้ริการ 
มีผูใ้หค้วามหมายและความส าคญัของการใหบ้ริการไวห้ลากหลายดงัน้ี 
สุนนัทา  ทวผีล (2550) กล่าวถึงการใหบ้ริการคือกระบวนการในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการ

ไปสู่ผูรั้บบริการ ไวด้งัน้ี 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคล จะมุ่งเน้นประโยชน์และบริการ
โดยท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่โดยไม่ไดบ้ริการเฉพาะบุคคลกลุม่ใด
กลุ่มหน่ึง  2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งด าเนินการไดอ้ย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 3.  
หลกัความเสมอภาค บริการให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค และเท่าเทียมกนั ไม่มีการให้บริการ
เฉพาะบุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง  4.  หลกัความประหยดั คือการท่ีมีค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งจ่ายเพ่ือรับใช้ในการบริการ
จะต้องเป็นเหตุเป็นผลไม่จ่ายมากไปจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ  5.  หลกัความสะดวก คือผู ้บริการให้แก่
ผูรั้บบริการโดยปฏิบติัไดง่้าย สะดวก สบาย ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากรมากนกั  

ตรีนุช จ าปาทอง (2553) ศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ บริการก่อนและหลงัใช้
บริการแผนกผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ ไดก้ล่าววา่ผูใ้ชบ้ริการจะมีการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ
ทั้งก่อนและหลงัการใช้บริการซ่ึงผูใ้ช้บริการจะมีคาดหวงัต่อคุณภาพในการบริการท่ีอยู่ในระดบัสูงสุดโดย
พิจารณาจากดา้นความสะดวกสบายการประสานงานท่ีมีความน่าเช่ือถือมีความเอาใจใส่ในการบริการ 

เตวิช โสภณปฎิมา (2554) ได้ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่า การบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์น เขตกรุงเทพมหานคร ไดก้ล่าววา่การรับรู้คุณภาพและคุณค่าของการบริการ จะมี
ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกท่ีเก่ียวกบัความคิดเห็นของคุณภาพบริการ ท่ีสะทอ้นว่าความตอ้งการให้ผูใ้ช้บริการ
รับรู้ถึงระดบัของคุณภาพและคุณค่าในการบริการในระดบัสูง ทางผูใ้ห้ใช้บริการตอ้งให้ความส าคญัเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการ  ทั้งในดา้นความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

วราภรณ์ ลุ่มพนานุสรณ์ (2560) ศึกษาความพึงพอใจและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ เซอร์วสิพาร์ทเมน้ท ์จงัหวดัสมุทรปราการไดก้ล่าวถึงการบริการเพ่ือตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจในบริการดงันั้นการบริการมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ดงัน้ี 1. 
ลกัษณะการบริการแบบไม่สามารถจบัตอ้งได้ (intangibility) กิจการท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จาก
บริการอนัไดแ้ก่ สถานท่ีตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกสะอาดแก่ผูม้าท่ีติดต่อ, พนกังาน
บริการตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลิกดี พูดจาดีอธัยาศยัดียิ้มแยม้เพ่ือสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ 2. ลกัษณะ
การบริการแบบไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (inseparability) การใหบ้ริการ เป็นทั้งดา้นการผลิตและการ
บริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหผู้ข้ายแต่ละรายตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหผู้ข้ายเจา้อื่นให้บริการแทน
ได ้3. ลกัษณะการบริการแบบไม่แน่นอน (Variability) การบริการไม่แน่นอนจะข้ึนอยู่ กบัว่าผูใ้ห้บริการนัน่
เป็นใคร ใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อย่างไร        4. ลกัษณะการบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการ
ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้เหมือนสินคา้อื่น ๆ ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาในการบริการไม่ทนั  
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วราภรณ์ ลุ่มพนานุสรณ์ (2560) ศึกษาความพึงพอใจและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ เซอร์วสิพาร์ทเมน้ท ์จงัหวดัสมุทรปราการไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคณุภาพ
ของการบริการโดยทัว่ไปเกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพของการบริการ และใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัคณุภาพ
ของการบริการ เพ่ือสร้างแรงจูงใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจในการบริการโดยค านึงถึงคุณลกัษณะ
ดงักล่าว 10 ประการดงัน้ี 1. ลกัษณะของการบริการ (Appearance) เป็นส่ิงจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ เช่น การ
ใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกต่าง ๆ เอกสาร ส่ือส่ิงพิมพ์ต่าง ๆ ท่ีใช้ติดส่ือสารไปยงัลูกคา้ เป็น
ตน้   2. ความไวว้างใจ (Reliability) การน าเสนอสินคา้หรือบริการ อย่างตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 3. ความ
กระตือรือร้น (Responsiveness) มีการแสดงความเต็มใจท่ีพร้อมท่ีจะให้บริการทนัทีทนัใด 4. ความเช่ียวชาญ 
(Competence) มีความรู้ความเขา้ใจท่ีจะความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ีรับผิดชอบ 5. ความมีอธัยาศยั
นอบนอ้ม (Courtesy) มีความสุภาพ อ่อนนอ้มเป็นกนัเอง มีจริงใจ รู้จกัใหเ้กียรติผูอ้ื่นโดยเฉพาะผูใ้ห้บริการ 6. 
ความน่าเช่ือถือ (Creditability) มีเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของการปฏิบติังานบริการ 7. ความ
ปลอดภยั (Security) ไม่ความเส่ียง ภยัอนัตรายหรือปัญหาต่างๆ 8. การเขา้ถึงบริการ (Access) สามารถติดต่อเขา้
รับบริการดว้ยความสะดวก 9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) สามารถสร้างความสัมพนัธ์และส่ือสารได้
อย่างชดัเจน การส่ือสารท่ีใช้ภาษาเข้าใจง่ายและรับฟังผู ้ใช้บริการ 10. ความเขา้ใจลูกค้า (Understanding 
Customer) มีความเขา้ใจในส่ิงท่ีลูกคา้ความตอ้งการ และความสนใจท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

อคัรณี ภกัดีวงษ์  (2561) (อา้งอิงถึงอะเดย์และแอนเดอร์เซน Aday& Andersen, 1975:52-80)ได้
กล่าวถึงนักวิจยัทางพฤติกรรมศาสตร์ ในความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการรักษาพยาบาลใน
สหรัฐอเมริกาเม่ือปี ค.ศ. 1970 จากการสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนย์บริการทางสุขภาพ พบว่า
เร่ืองท่ีประชาชนไม่มีพอใจมากท่ีสุด คือ ความสะดวกในการรับบริการและค่าใชจ่้ายในการรับบริการและในปี 
ค.ศ.1971 อเดย์และ แอนเดอร์เซน ได้มีการระบุปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการ
รักษาพยาบาลเพ่ือช่วยในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในการเขา้ถึงประกนัสุขภาพในการเขา้รับ
บริการการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกาโดยความพึงพอใจแบ่งเป็น 6 ประเภท ไดแ้ก่ 1. ความพึงพอใจต่อ
ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการเช่นระยะเวลาในการรอรับบริการความสะดวกสบายในสถานที่บริการ 2. ความ
พึงใจต่อการประสานงานในการบริการเช่นการไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานที่เดียวจบโดยมีการประสานท่ี
ดีไม่มีขอ้ผิดพลาดมีการติดตามผลการรักษาของแพทย์ 3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัของผูใ้ห้บริการเช่นการให้
ความเป็นการเองในการเขา้รักษามีอธัยาศยั 4. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลในการรับการบริการเช่นประวติัการ
รักษาการใชย้าของผูป่้วยสาเหตุการป่วย 5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพในการบริการเช่นคุณภาพมาตรฐานในการ
ดูแลผูป่้วย 6. ความพึงพอใจในค่าใช้จ่ายในการรับบริการรักษาเช่นค่าใช้จ่ายต่างๆท่ีผูรั้บการรักษาจ่ายให้กบั
สถานพยาบาลเป็นเหตุสมควรหรือไม่ 
ปัจจยัความตอ้งการของประชาชนในการใช้บริการ แบ่งออกเป็น 4 ปัจจยัดงัน้ี 1. ลกัษณะของประชาชน 
ประกอบดว้ย 3 ปัจจยั ได้แก่ 1. ปัจจยัน า (Predisposing Factors) เป็นปัจจยัเก่ียวกบับุคคล เช่น ปัจจยัดา้น
ประชากร คือ อายุ เพศ อายุ การเจบ็ป่วย เป็นตน้ 2. ปัจจยัสนบัสนุน (Enabling Factors) เป็นปัจจยัท่ีสนบัสนุน
ใหใ้นการมาใชบ้ริการ เช่น รายได ้อาชีพ สถานท่ีบริการท่ีตั้งอยู่ในชุมชนเพ่ือใหป้ระชาชนไดเ้ขา้ไปใช้บริการ
ไดเ้ม่ือตอ้งการ เป็นตน้ 3. ปัจจยัความตอ้งการดา้นสุขภาพ  (Need for Health Services) เป็นปัจจยัในการรับรู้ วา่
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สาเหตุในการการเจบ็ป่วยเป็นอย่างไรแลว้จะตอ้งใหค้วามส าคญัของการใชบ้ริการท่ีเหมาะสม เช่น การรับรู้ดา้น
สุขภาพ และการประเมินการเจบ็ป่วย เป็นตน้ 
 2. ระบบดูแล ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นนโยบาย ปัจจยัดา้นทรัพยากร แหล่งประโยชน์ ปัจจยัดา้นการจดัการ
องคก์ร และการจดัการภายในองคก์ร เป็นตน้ 
3. การใชบ้ริการมีการก าหนดการใชบ้ริการของประชาชน ประกอบดว้ย ปัจจยั ดา้น ชนิด สถานที่ วตัถุประสงค์
ของการไปใช ้บริการ เป็นตน้ 
4. ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ มาจากปัจจยัทั้ง 3 ด้าน ท่ีกล่าวในขา้งต้น ส่งผลต่อความพึงพอใจ ของ
ผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งพิจารณาใน 5 ดา้น ต่อไปน้ี 1. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 2.  คุณภาพ
บริการ 3. การเขา้ถึงบริการ  4.  ค่าใชจ่้าย 5. คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ  

งำนวิจัยที่เก่ียวข้อง 
วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังานธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุ 21- 30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง ซ่ึงมีรายไดอ้ยู่
ท่ี 15,001-30,000 บาทต่อเดือน พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอยู่ในช่วงเชา้ก่อน 11.00 น.โดยการท าธุรกรรม
ดา้นการเงินฝากเงิน-ถอนเงินมากท่ีสุด ระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคารนอ้ยกวา่ 15 นาที ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการโดยรวมอย่างในระดบัมาก โดยลูกคา้ท่ีมาใช้บริการนั้นมองว่าดา้นรูปลกัษณ์มีความพึง
พอใจสูงท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ส่วนดา้นนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล ส่วนดา้นประชากรศาสตร์นั้น ความพึงพอใจลูกคา้มีความแตกต่างกนั อนัประกอบดว้ย 
ระดบัการศึกษา รายได ้ช่วงเวลาท่ีติดต่อธนาคาร และดา้นการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศเปิดบญัชี เวลาใน
การท าธุรกรรมก็ต่างเช่นกนั ในส่วนของเพศ อายุ อาชีพ นั้น ในกรณีท าธุรกรรมดา้นการลงทุน การออม การกู้
เงินและธรกรรมอื่นๆ ท่ีแตกต่างกนันั้นไม่ท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 

หทยัรัตน์ บนัลือ (2556)ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 41 ปีข้ึนไป 
สถานภาพสมรส โดยมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพรขา้ราชการพนกังานรัฐวสิาหกิจ และมีรายไดเ้ฉลี่ย 
10,000 – 20,000 บาท จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการเฉลี่ยต่อเดือน 4 คร้ังข้ึนไป บริการท่ีใชม้ากท่ีสุด คือ การฝาก – 
ถอนเงิน โดยท่ีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 1- 3 ปี และ 10 ปีข้ึนไป ส าหรับในเร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการนั้น โดยรวมอยู่ในระดบัมาก หากพิจารณารายด้านพบว่า ความพึงพอใจมากท่ีสุด คือด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ และรองลงมา คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ และ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

มธุมา วีระเสถียร (2558) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจการให้บริการธนาคารอิสลามแห่ง
ประเทศไทย สาขาเดอะมอลล-์ท่าพระ ผลการศึกษาพบวา่ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการของธนาคารนั้นเป็นเพศหญิง อาย ุ
20 – 30 ปี มีสถานภาพโสด ท าอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/รัฐวสิาหกิจ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รายได้
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อยู่ในระหวา่ง 10,000 – 20,000 บาท การนบัถือศาสนานั้นพบวา่ นบัถือศาสนาอิสลาม ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถาม
นั้นมองว่าธนาคารแห่งน้ีด าเนินธุรกรรมตามหลกัศาสนาอิสลาม ความถี่ท่ีเขา้มาใช้บริการ 2 คร้ังต่อเดือน 
ช่วงเวลา 18.01-20.00 น. วนัท่ีเขา้มาใชบ้ริการคือ วนัเสาร์ บริการท่ีใชม้ากท่ีสุดคือ ด้านการฝากเงิน และปัจจยั
ดา้นบุคคลากรมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ส่วนปัจจยัดา้นสถานที่ใหบ้ริการมีส่วนเก่ียวขอ้งนอ้ย
ท่ีสุด และความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารฯมีความสัมพนัธ์กบั สาเหตุ ความถี่ วนัท่ีท่ีใช้บริการ เวลา 
ลกัษณะการใชบ้ริการ และประเภทการใช้บริการ  

สมนึก มังกร (2559) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้วจงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี
มีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้วจงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมและรายดา้นทุก
ด้านทุกข้ออยู่ ในระดับมาก , เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้วจงัหวดัจนัทบุรีโดยจ าแนกตามเพศภาพรวมและรายดา้นทุกดา้นไม่
แตกต่างกนั, เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทยจ ากัด 
(มหาชน) โดยจ าแนกตามอายุโดยภาพรวมและรายดา้นดา้นไม่แตกต่างกนั, เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาในภาพรวม
และรายด้านทุกดา้นไม่แตกต่างกนั, เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) โดยจ าแนกตามอาชีพโดยภาพรวมและรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกนั , 
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทยจ ากดั  (มหาชน) โดย
จ าแนกท่ีอยู่ปัจจุบนัโดยภาพรวมและรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนัเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) โดยจ าแนกประเภท/รูปแบบของบริการโดยภาพรวม
และรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 

ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559)ไดท้ าการศึกษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) แต่หากเรียงล าดบัตามอิทธิพลความพึงพอใจจากมากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นบุคคล 
การจดัการขั้นตอนการให้บริการ และการมีสัญลกัษณ์แสดงจุดให้บริการ และน้อยท่ีสุดคือ ปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ส ารับผลการวจิยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์ นั้น พบว่า อาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนแตกต่างกนัไม่ท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) และใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการธนาคารกรุงไทยสาขาโรบิน
สันสมุทรปราการจ านวน 1,344,875 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม 2562 จากส านกับริหารการทะเบียน 
กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย) แต่เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนท่ีความพึงพอใจในการ
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ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย ผูว้จิยัจึงใชว้ธีิค  านวณขนาดตวัอย่างดว้ยวธีิการใชสู้ตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ 
W.G.Cochranวธีิการค านวณกรณีไม่สามารถทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้จิยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งจ านวน 
50% หรือ 0.50 จากจ านวนประชากรทั้งหมดในระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และสัดส่วนความคลาดเคลื่อนท่ี
ยอมรับไดจ้ากการสุ่มตวัอย่าง 5% หรือ 0.05 ดงันั้น จากการค านวณตามสูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ 
W.G.Cochran ผูว้จิยัจึงสรุปไดว้า่กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน 

กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพ่ือใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ผู ้ศึกษาได้ด  าเนินการแจกแบบสอบถามตาม

ขั้นตอนต่อไปน้ี 
1. แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ประชากรท่ีก าหนดไวโ้ดยใชว้ธีิการแจกแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์โดยใช้
Google Form 
2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการอธิบายเพ่ิมเติม 
3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้เพ่ือน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการวเิคราะห์  

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
ผูศึ้กษาท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ไดแ้ก่ โปรแกรม (SPSS Version 

21) 
สถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวเิคราะห์เพ่ือบรรยายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
2. ค่าเฉลี่ย (x  ) 
3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้

บริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน สมุทรปราการ 
 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 ดา้นเพศ พบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัสมุทร
ปราการผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 
62.50 และเพศชาย จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 ดา้นอายุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการผูใ้ชบ้ริกาธนาคารกรุงไทย 
สาขาโรบินสันสมุทรปราการผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คนส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปีจ านวน 130 
คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 รองลงมาคือ อายุ 31-40 ปี จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.30  อายุ 41-50 ปี จ านวน 
82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50  อายุไม่เกิน20ปี จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และอายุมากกว่า 50 ปีข้ึนไป
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 ตามล าดบั ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการผูใ้ชบ้ริกาธนาคารกรุงไทย 
สาขาโรบินสันสมุทรปราการผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คนส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 145 คน คิด
เป็นร้อยละ 36.30และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 ตามล าดบั ดา้อาชีพ 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสันสมุทรปราการ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด
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จ านวน 400 คนส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน/รับจา้งจ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 
รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขายจ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจจ านวน 
75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 นกัเรียน/นกัศึกษาจ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 และอาชีพอื่น ๆ จ านวน  5
คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 ตามล าดบั ดา้นรายไดต่้อเดือน  พบวา่ผูใ้ชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโร
บินสันสมุทรปราการ ผู ้ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คนส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ท่ี
10,001– 20,000 บาทจ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมาคือ รายไดต่้อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 
จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.80 รายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาท จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 รายได้
ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 รายไดต่้อเดือน40,001 – 50,000 บาท 
จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และรายไดต้ ั้งแต่ 50,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 
ตามล าดบั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบิน
สัน สมุทรปราการ มีองคป์ระกอบ 5 ดา้น โดยผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ดว้ยค่าเฉลี่ย (x  ) และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน สมุทรปราการ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x  )= 4.01) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทุกด้านอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นอาคาร
สถานท่ี, ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ, ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้, ดา้นรูปแบบการให้บริการและดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ( x  = 4.09,  x  = 4.04, x  = 4.03, x  =3.99 และ x  =3.94) ตามล าดบั 
สรุปผลกำรวิจัย 
 ปัจจัยส่วนบุคคล 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัสมุทรปราการ
มีผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสัน สมุทรปราการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400  คน ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 และเพศชาย จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50ส่วน
ใหญ่มีอายุ  21-30 ปีจ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 รองลงมาคือ อายุ 31-40 ปี จ านวน 109 คน คิดเป็ร้อย
ละ 27.30  อายุ 41-50 ปี จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50  อายุไม่เกิน 20 ปี จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ
13.00 และอายุมากกวา่ 50 ปีข้ึนไปจ านวน  27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 ตามล าดบัส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 145 
คน คิดเป็นร้อยละ 36.30 และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 ตามล าดบั
ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้งจ านวน 174  คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมาคือ ธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขายจ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจจ านวน 75 คน คิดเป็นร้อย
ละ 18.80 นกัเรียน/นกัศึกษาจ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 และอาชีพอื่น ๆจ านวน  5คน คิดเป็นร้อยละ 
1.30 ตามล าดบัส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนอยู่ท่ี 10,001 - 20,000 บาทจ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 
รองลงมาคือ รายไดต่้อเดือน 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.80 รายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 
บาท จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 รายไดต่้อเดือน 30,001 - 40,000 บาท จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
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12.00 รายไดต่้อเดือน 40,001 - 50,000 บาท จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และรายไดต้ ั้งแต่ 50,001 บาท 
ข้ึนไป จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 ตามล าดบั 

ควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อกำรใช้บริกำรธนำคำรกรุงไทย สำขำโรบินสันสมุทรปรำกำร 
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสันสมุทรปราการโดยรวมความ

พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยู่ในระดบัมากโดยเรียงล าดบัไดด้งัน้ี คือดา้น
อาคารสถานที่, ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ, ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้, ดา้นรูปแบบการให้บริการและดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ ตามล าดบั 
อภิปรำยผล 

ด้ำนรูปแบบกำรให้บริกำร 
โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มาก คือการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ โดยใหค้  าแนะน าท่ีชดัเจน, ฝาก ถอน และโอนเงิน, การลงทุน ไดแ้ก่ กองทุน
รวม ประกันชีวิต หรือผลิตภณัฑ์ให้เลือกท่ีหลากหลาย , การช าระสินคา้และบริการต่างๆ, เงินฝากประจ า
ธนาคารให ้ผลตอบแทนท่ีสมควรและบริการโอนเงินระหว่างประเทศ และการแลกเปลี่ยนเงินต่างประเทศ 
ตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสมนึก มงักร (2559)ไดท้ าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้วจงัหวดัจนัทบุรี 

ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มาก คือ การให้บริการเป็นตามระยะเวลาท่ีก าหนด, การให้บริการท่ีไดรั้บตรงตามความตอ้งการ, ข ั้นตอนท่ี
ให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตวั, การให้บริการดว้ยระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั, ความถูกตอ้ง 
ครบถว้น ในการใหบ้ริการและผลการใหบ้ริการในภาพรวมตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของหทยัรัตน์ 
บรรลือ (2556)ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา
สวนจิตรลดา 

 ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 
โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มาก คือ มีความเตม็ใจ และพร้อมในการใหบ้ริการ, มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่นสามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย ให้ค  าแนะน า และมีความน่าเช่ือถือ, การให้บริการด้วยถอ้ยค าและน ้ าเสียงท่ีสุภาพ, 
พนกังานสามารถบริการไดต้รงตามขอ้ก าหนดของธนาคาร, พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาของผูท่ี้มาใช้บริการ
ไดอ้ย่างรวดเร็วสามารถแก้ไขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างรวดเร็วตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน)  

ด้ำนกำรเอำใจใส่ลูกค้ำ 
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โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มาก คือ พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามก าหนดเวลาท่ีแจง้ท่านไวพ้นกังานธนาคาร มีความเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการอย่างชดัเจน, พนกังานใหค้วามสนใจ ยิ้มแยม้ อธัยาศยัดี และให้ความเป็นกนัแก่ผู ้
ท่ีมาใชบ้ริการ, พนกังานมีการแจง้ข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์หม่ของธนาคารเสมอ, พนกังานมีความพร้อมท่ี
ใหค้  าแนะน า ปรึกษาแก่ผูท่ี้มาใช้บริการและพนกังานบริการแก่ผูท่ี้มาใช้บริการ เหมือนกนัทุกราย โดยไม่มี
เลือกปฏิบติัตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต  

ด้ำนอำคำรสถำนที่ 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาโรบินสันสมุทรปราการ ดา้นอาคาร

สถานที่โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มาก คือ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการในภาพรวม, มีสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอธนาคารมีช่องทางการ
ใหบ้ริการท่ีหลากหลาย, ท าเลท่ีตั้งของสาขาธนาคารมีความสะดวกในการเดินทางมาท าธุรกรรม, ความเพียงพอ
ของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ น ้ าด่ืม เป็นต้นและความชดัเจนของป้าย/สัญลกัษณ์/
ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของมธุมา วรีะเสถียร (2558) ศึกษาเร่ืองความ
พึงพอใจการใหบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขาเดอะมอลล์-ท่าพระ  
ข้อเสนอแนะจำกผลกำรวิจัย  

ด้ำนรูปแบบกำรให้บริกำร 
ส่ิงท่ีเสนอแนะในการปรับปรุงคือ บริการโอนเงินระหว่างประเทศ และการแลกเปลี่ยนเงิน

ต่างประเทศการช าระสินคา้และบริการต่างๆ,เงินฝากประจ าธนาคารให ้ผลตอบแทนท่ีสมควรเน่ืองจากการโอน
เงินระหวา่งประเทศหรือการช าระสินคา้และบริการต่างๆควรมีการฟรีค่าธรรมเนียมเช่นในสถานการณ์ปัจจุบนั
ไม่ว่าจะเป็นดา้นโรคระบาย (โควิด19) ควรมีการก าหนดเกณฑ์ฟรีค่าธรรมเนียมหากมีการโอนเงินระหว่าง
ประเทศหรือการช าระสินคา้และบริการต่างๆท่ีอตัราไม่เกิน 5,000 บาทฟรีค่าธรรมเนียมเพ่ือไดช่้วยเหลือลูกคา้
ท่ีมาบริการกบัธนาคารกรุงไทยเป็นตน้ดา้นเงินฝากประจ าธนาคารให ้ผลตอบแทนธนาคารควรมีนโยบายเพ่ิม
อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก มีความเหมาะสมกบัสถานการณ์ปัจจุบนั  

ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร  
ส่ิงท่ีเสนอแนะในการปรับปรุงคือ การใหบ้ริการในภาพรวมและการใหบ้ริการดว้ยระบบเทคโนโลยท่ีี

ทนัสมยัของธนาคารกรุงไทยยงัมีความล่าชา้เน่ืองจากลูกคา้มาใช้บริการค่อยขา้งมีจ านวนเยอะและแต่ลูกคา้มี
ปัญหาหรือขอ้สงสัยไม่เหมือนกนัพนกังานควรแก้ไขปัญหาหรือขอ้สงสัยนัน่ให้แก่ลูกคา้อย่างรวดเร็วและ
พนกังานตอ้งค านึกถึงความถูกตอ้ง ครบถว้นของขอ้มูลท่ีลูกมาใชบ้ริการและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้
เพ่ือจะได้ไม่เกิดขอ้ผิดพลาดโดยภายหลงัรวมถึงระยะเวลาการให้บริการท่ีไม่ล่าช้าเกินไปเพ่ือสร้างความ
ประทบัใจและความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงสาขาโรบินสันสมุทรปราการ 
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ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร  
ส่ิงท่ีเสนอแนะในการปรับปรุงคือ พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 

พนกังานสามารถบริการไดต้รงตามขอ้ก าหนดของธนาคาร , พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาของผูท่ี้มาใชบ้ริการ
ไดอ้ย่างรวดเร็ว ควรมีการจดัการอบรมความรู้พ้ืนฐานให้แก่พนกังานทุกคนในสาขา เพ่ือจะไดบ้ริการให้กบั
ลูกคา้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และเพ่ือเพ่ิมความรู้ความสามารถแก่พนกังานเก่ียวกบัการให้บริการ
ขอ้มูลข่าวสารของธนาคารไดดี้ยิ่งข้ึน 

ด้ำนกำรเอำใจใส่ลูกค้ำ  
ส่ิงท่ีเสนอแนะในการปรับปรุงคือ พนกังานบริการแก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ เหมือนกนัทุกราย โดยไม่มีเลอืก

ปฏิบติั พนกังานมีการแจง้ข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ใหม่ของธนาคารเสมอ และพนกังานมีความพร้อมท่ีให้
ค  าแนะน า ปรึกษาแก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ เน่ืองจากความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละราย
ไม่เหมือนกนั พนกังานควรเรียนรู้เก่ียวกบัพฤติกรรมความตอ้งการของลูกคา้ หรือทางธนาคารควรมีการจดั
อบรมเก่ียวกบัเร่ืองน้ี เพ่ือให้พนกังานเขา้ใจถึงความตอ้งการลูกคา้ไดง่้าย เพ่ือสะดวกในการให้บริการ และ
พนกังานควรปฏิบติักบัลูกคา้โดยเท่าเทียมกนั โดยไม่มีการเลือกปฏิบติั และพนกังานควรมีการอพัเดทขอ้มูล
ข่าวสารใหม่ๆแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการอย่าสม ่าเสมอ เพ่ือเป็นแรงจูงใจให้ลูกคา้มาใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
หรือเป็นตวัเลือกในการตดัสินใจมาใชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นการลงทุน การออมเงิน หรือบริการอื่น เป็นตน้ 

ด้ำนอำคำรสถำนที่ 
ส่ิงท่ีเสนอแนะในการปรับปรุงคือ ความชดัเจนของป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการท่ี

ค่อยขา้งซ ้ าซ้อนและไม่มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยควรจดัใหเ้ป็นระเบียบและไม่ควรป้าย/สัญลกัษณ์ท่ีซ ้ ากนั
ในจุดๆเดียวกนัเพ่ือสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีมาติดต่อกบัธนาคารไม่เกิดความสับสนและตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้และลูกคา้จะไดไ้ม่ตอ้งเสียเวลารอรับบริการจากธนาคารและความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ น ้ าด่ืม เป็นตน้เน่ืองจากมีลูกคา้มาใช้บริการในจ านวนมากท่ีนัง่คอยรอรับบริการไม่
เพียงพอท าใหลู้กคา้บา้งท่านจะตอ้งยื่นคอยเป็นเวลานานจึงควรจดัหาท่ีนัง่ใหเ้พียงพอต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
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