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บทคดัย่อ 
การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารทิสโก้ จ  ากัด 

(มหาชน) ส านักงานใหญ่ (สาทร) มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก้ จ  ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่ (สาทร) จ าแนกตาม
ประชากรศาสตร์  2) เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) 
และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพในการให้บริการกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) โดยใชว้ิธีการวิจยั
เชิงปริมาณ เลือกกลุ่มตวัอย่างโดยไม่ค  านึงถึงความน่าจะเป็น (Non - Probabillity Sampling) โดยวิธีการ
ก าหนดกลุ่มตวัอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience sampling) ลูกคา้ผูใ้ช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส 
ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) จ านวน 400 คน รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 
(SD - scale คะแนน 0 - 10) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) สถิติท่ีใช้เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอย่างสองกลุ่มท่ี
อิสระจากกนั (Independent Sample t - test) ) สถิติท่ีใชเ้ปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่สอง
กลุ่มข้ึนไปใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOWA) สถิติท่ีใช้วิเคราะห์หา



ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการกับระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ คือค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson’s r Coefficient Correlation) 

ผลการวิจยัพบวา่ประชากรส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5  มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัสูงท่ีสุด (Mean = 9.54  SD = 1.197) อายุระหว่าง 31 - 40 ปี จ  านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (Mean = 9.40  SD = .427) จบการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ  านวน 
158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (Mean = 9.40  SD = .454) อาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน  จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (Mean = 9.48  SD = 
1.324) รายได ้10,001 - 20,000 บาท จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 
(Mean = 9.43 SD = .421)   

พบวา่โดยภาพรวมลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (Mean = 9.53 
SD = .917)  กลุ่มท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่กลุ่มอ่ืน (Mean = 9.81  SD = 1.918) กลุ่มท่ี
มีอายุระหวา่ง 31 - 40 ปี มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืน (Mean = 9.40 SD = .427) พบวา่ปัจจยัประชากรศาสตร์
ดา้นระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีแอล
ฟ่า (α) เท่ากบั .05    

พบวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพในการให้บริการกบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
อยู่ในระดับต ่าท่ีสุดถึงต ่ามาก (มีค่า Pearson’s r Coefficient  ระหว่าง .111 ถึง .242) โดยความสัมพนัธ์
ระหว่างด้านบุคลากร ดา้นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ  และด้านกระบวนการการให้บริการ (PER  EFF 
SER) กบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการในทิศทางเดียวกนั (ค่าเป็นบวก) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบัแอลฟ่า เท่ากบั 0.01 

จากผลการศึกษาคร้ังน้ี องค์กรควรให้ความส าคญักบัการอบรมพนักงานให้มีความพร้อมในการ
บริการรับฟังปัญหา ดว้ยความเอาใจใส่ในแต่ละรายอย่างเท่าเทียม  มีความสามารถรับรู้ความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัไดดี้  มีความพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้สามารถวิเคราะห์
ปัญหาของลูกคา้ท่ีแจง้เขา้มาได้อย่างถูกตอ้ง สามารถรวบรวมขอ้มูลและบนัทึกค าถามของลูกคา้ได้อย่าง
ถูกตอ้ง และติดตามความคืบหนา้ของสถานะใหแ้ก่ลูกคา้เพื่อสร้างความพึงพอใจใหม้ากยิง่ข้ึน 

 
ABSTRACT 

Research on Customer satisfaction in using counter service TISCO Bank Public Company Limited 
Head Office (Sathorn) 1) to study the level of customer satisfaction In order to use the counter service, 
TISCO Bank Public Company Limited (Sathorn) Classified by demographic factors. 2) to study the 
importance of service quality factors affecting customer satisfaction in using counter services at TISCO 
Bank Public Company Limited, Head Office (Sathorn) 3) to study the relationship between factors in service 



quality. And the level of  customer satisfaction of counter services, TISCO Bank Public Company Limited, 
Head Office (Sathorn) using the quantitative research method. Select a sample regardless of probability. 
(Non - Probabillity Sampling) by Convenience sampling. 400 Counter service customers, TISCO Bank 
Public Company Limited, Head Office (Sathorn) collected data using questionnaires (SD - scale score 0 - 
10). Percentage, Mean, Standard Deviation, statistical used to compare the mean between two independent 
sample groups (Independent Sample t - test). Statistics used to compare the mean between the samples. Two 
or more groups were analyzed using one - way ANOWA analysis, a statistical analysis of the relationship 
between service quality factors and customer satisfaction of counter services levels. Is the Pearson's r 
Coefficient Correlation coefficient. 

 The results showed that the majority of the population was male, 230 people, 57.5 percent of which 
were satisfied at the highest level (Mean = 9.54 SD = 1.197), aged between 31 - 40 years, representing 91 
percent. 22.8 Have the highest level of satisfaction (Mean = 9.40 SD = .427), graduated with a bachelor's 
degree or equivalent, 158 people, accounting for 39.5 had the highest level of satisfaction (Mean = 9.40 SD 
= .454) Occupation of 174 private company employees, 43.5% satisfied at the highest level (Mean = 9.48 
SD = 1.324) income. 10,001 - 20,000 baht, 99 people, equivalent to 24.8 percent, were satisfied at the 
highest level. (Mean = 9.43 SD = .421) 

 Found that overall customers had the highest level of service satisfaction (Mean = 9.53 SD = .917). 
The group with income not exceeding 10,000 baht had a higher average than other groups (Mean = 9.81 SD 
= The mean age group between 31 - 40 years old was less than the others (Mean = 9.40 SD = .427), found 
that the demographic factor of educational level was different. There are different levels of satisfaction in 
using the service. Significantly that Alpha (α) is .05. 

 Found that the relationship between service quality factor and the level of service satisfaction was 
lowest to very low (Pearson's r Coefficient was between .111 and .242). Effective communication And the 
service process (PER EFF SER) with the level of service satisfaction in the same direction. (Positive value) 
was statistically significant at the alpha level of 0.01. 

 The results of this study the organization should focus on training employees to be ready in service 
to listen to problems. With equal care for each individual Have the ability to know the needs of different 
customers well. It is ready to improve according to customer needs, able to accurately analyze customer 
problems that have been reported. Able to collect information and record customer questions accurately. 
And follow up the progress of the status for customers to make them more satisfied 

 



บทน า 

  ความหลากหลายท่ีเพิ่มข้ึนในธุรกิจบริการทางการเงินส่งผลให้ธนาคารพาณิชยเ์กิดการพฒันาอยา่ง
รวดเร็วและเกิดการแข่งขนัระหวา่งธนาคารพาณิชยด์ว้ยกนัเอง โดยจะเนน้การบริการท่ีครบวงจร ง่าย และ
สะดวกรวดเร็ว ท าให้ธนาคารหลายแห่งลงทุนปรับเปล่ียนรูปโฉมสาขาให้ทนัสมยัและสร้างบรรยากาศให้
ลูกคา้รู้สึกประทบัใจในการเขา้มาใช้บริการ เช่น การขยายเวลาในการให้บริการ, ใชสี้สดใสเป็นสัญลกัษณ์
ของธนาคาร และการลงทุนดา้นเทคโนโลยเีพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วเป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีจะท าใหลู้กคา้ไดรั้บ
บริการท่ีรวดเร็วแทนท่ีจะใชก้ารบริการท่ีหนา้เคาน์เตอร์เพียงอยา่งเดียว  เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้อยากเขา้มาใช้
บริการท่ีสาขามากข้ึนปรับปรุงประสิทธิภาพโดยการเพิ่มช่องทางการให้บริการท่ีมีศกัยภาพ สามารถเขา้ถึง
ลูกคา้ได้อย่างรวดเร็ว  และพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งระบบบริการลูกคา้ ระบบขอ้มูล และ
ระบบบริหารงานภายในให้มีประสิทธิภาพและเป็นไปตามมาตรฐาน เพื่อความอยู่รอดและความ
เจริญกา้วหนา้ท่ามกลางสภาวะแวดลอ้มท่ีเตม็ไปดว้ยการแข่งขนัสูง เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการใช้
บริการทางการเงินมากข้ึนโดยส่วนใหญ่แต่ละธนาคารนั้นมีการบริการแทบจะไม่แตกต่างกนั  เช่น การท า
ธุรกรรมทางการเงิน  ฝาก - ถอนเงินสด โอนเงิน ช าระค่าสาธารณูปโภค บตัรเครดิต สินเช่ือ ฯลฯ ดงันั้นการ
แข่งขันจึงเกิดข้ึนในส่วนของรายละเอียดของการให้บริการเสียมากกว่า เช่น อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก , 
ระยะเวลาและดอกเบ้ียในการผอ่นช าระหน้ี, ผลิตภณัฑต่์างๆท่ีออกมาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
โดยทิสโกไ้ดมี้นโยบายการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างมากมาย รวมถึงการให้บริการในลกัษณะของ Counter 
Services เพื่อให้บริการลูกคา้เก่ียวกบัการฝากและถอนเงินสด การโอนเงิน เปิดบญัชีฝากเงิน บริการรับช าระ
ค่าบริการสาธารณูปโภค โดยมีลกัษณะการให้บริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค โดยหักจากบญัชีเงินฝาก
อัตโนมัติ  (ATS) และรับช าระผ่านเคาน์เตอร์ (Bill Payment) เพื่อเติมเต็มไลฟ์สไตล์ของคุณ อาทิ  
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี, ประปา, ไฟฟ้า, บตัรเครดิต, ประกนัชีวิต และค่างวดผ่อนช าระบา้นและคอนโดมิเนียม 
เป็นตน้ รวมถึงการตรวจสอบการฝากถอนเช็คและบริการอ่ืนๆ  รวมถึงการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้
ประเภทกลุ่มธุรกิจเช่น  บริการลูกคา้ดา้นกองทุน  ลูกคา้สินเช่ือกูย้ืม เป็นตน้ ซ่ึงศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังาน (สาทร) เพื่อจะน าผลท่ี
ไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีไปประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาคุณภาพการบริการ เพื่อตอบสนองและสร้างความพึง
พอใจให้ลูกค้ามากยิ่งข้ึนและเพื่อเป็นปัจจยัหลกัท่ีจะท าให้ลูกคา้เลือกท่ีจะใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส 
ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) ต่อไป  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิ ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั 

(มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) จ าแนกตามประชากรศาสตร์ 
2. เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิ ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) 



3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพในการให้บริการกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิ ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร)  

สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นเพศต่างกนั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของบริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิธนาคารทิสโก ้
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นอายุต่างกนั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของบริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารทิส
โก ้จ ากดั  (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาต่างกนั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของบริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส 
ธนาคารทิสโก ้จ ากดั  (มหาชน)  ส านกังานใหญ่ (สาทร) ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัดา้นอาชีพต่างกนั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของบริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิ ธนาคารทิส
โก ้จ ากดั  (มหาชน)  ส านกังานใหญ่ (สาทร) ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 5 ปัจจยัดา้นรายไดต่้างกนั ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร
ทิสโก ้จ ากดั  (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 6 ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ ดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้
ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั  (มหาชน)  ส านกังานใหญ่ (สาทร) 

สมมติฐานท่ี 7 ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ ดา้นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั  (มหาชน)  ส านกังานใหญ่ (สาทร) 

สมมติฐานท่ี 8 ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ ดา้นกระบวนการในการให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั  (มหาชน)  ส านกังานใหญ่ (สาทร) 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากงานวิจัย 

1. เพื่อน าผลท่ีได้จากการวิจยัเป็นขอ้มูลพื้นฐานน ามาพฒันาและปรับปรุง คุณภาพการให้บริการ
เคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) เพื่อตอบสนองความรวดเร็วใน
การใชบ้ริการและประหยดัเวลาในการใชบ้ริการของลูกคา้อยา่งสูงท่ีสุด 

2. เพื่อทราบถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพในการให้บริการของ เคาน์เตอร์เซอร์วิส 
ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) 

3. เพื่อเป็นขอ้มูลให้กบัองคก์รในการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถเพิ่มข้ึนและใชข้อ้มูล
ท่ีไดจ้ากการวจิยัขยายฐานการใหบ้ริการในดา้นอ่ืนๆ ท่ีจะมีเพิ่มข้ึนในอนาคต 

เอกสาร แนวคิดทฤษฎแีละงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

  การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารทิสโก้ จ  ากัด 
(มหาชน) ส านักงานใหญ่ (สาทร) ได้ศึกษา ข้อมูล ต ารา บทความ วิชาการ สืบค้นทางอินเทอร์เน็ต               
และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิด ในการศึกษาดงัประเด็นต่อไปน้ี 



แนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัระดบัความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัก่อนท่ีจะเขา้ใช้บริการ และการรับรู้ท่ีผูรั้บบริการได้รับการส่งมอบจากผูใ้ห้บริการ ว่ามีความพึง
พอใจมากน้อยเพียงใด หากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงหรือมากกว่าความ
คาดหวงัแสดงว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ หากสามารถตอบสนองความตอ้งการไดน้้อยกว่าความคาดหวงั
แสดงวา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ (ปิยณฐั จนัทร์เกิด 2560: 29) 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา้ 109) ไดใ้หค้วามส าคญัของคุณภาพในการบริการ ดงัน้ี  
1. การสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีให้ลูกคา้ การบริการท่ีมีคุณภาพ ท าให้ลูกคา้มีความ

พึงพอใจและกลบัมาใช้บริการอีกในคร้ังต่อๆไป โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งเปล่ียนไปใช้บริการท่ีอ่ืนท่ีไม่คุ ้นเคย     
ท าใหเ้กิดความจงรักภกัดี 

2. มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ  ลูกคา้มีการช่ืนชมและมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้น ท าใหธุ้รกิจ
มีภาพลกัษณ์ท่ีดี    

3. มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ  เน่ืองจากลูกคา้จะพิจารณาถึงความคุม้ค่าของการใช้
บริการ ซ่ึงพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่า คือ คุณภาพในการบริการ    

4. เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาด ไม่ว่าจะเป็น
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน ธุรกิจอาจคิดกลยุทธ์หรือ
พฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานคู่แข่งรายอ่ืน ก็ลอกเลียนแบบไดซ่ึ้งส่ิงท่ีช่วยให้
ลูกคา้แยกความแตกต่างไดคื้อ คุณภาพในการบริการ  

5. สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืและความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั การบริการท่ีมีคุณภาพก็เป็น
การสร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนให้ธุรกิจ ท่ีคู่แข่งยากจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าให้เกิด
ความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั 

 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 
 อบัราฮมั  มาสโลว ์(A. H. Maslow) คน้หาวธีิท่ีจะอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการ

บางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพื่อให้ไดม้าซ่ึงความปลอดภยัของ
ตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อให้ไดรั้บการยกย่องนบัถือจากผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์คือ 
ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ด้
จดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 

 1. ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร ท่ีพกั อากาศ 
ยารักษาโรค 

2. ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ ความตอ้งการเพื่อความ
อยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

 3. ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 



4. ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem  needs) เป็นความตอ้งการการยกย่องส่วนตวั ความนบัถือและ
สถานะทางสังคม 

5. ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (self  - actualization needs) เป็นความตอ้งการสูงสุดของ
แต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ 

บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อนเม่ือความ
ตอ้งการนั้นได้รับความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคลพยายามสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนท่ีอดอยาก (ความตอ้งการทาง
กาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่ตอ้งการยกย่องจากผูอ่ื้น หรือไม่
ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะ
มีความตอ้งการในขั้นล าดบัต่อไป  

งานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 
  สุรวิทย ์ ไชยประทุม (2554) ไดท้  าการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาร้อยเอ็ด จากการศึกษาพบว่า  คุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทยสาขาร้อยเอ็ดมี
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง  
  ธารินี  แกว้จนัทรา (2556) ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ท่าพระ - ตากสิน) พบวา่ เพศหญิงเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการ
กบัธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขา รัชดาภิเษก   (ท่าพระ - ตากสิน) เป็นส่วนใหญ่ และส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 
20 - 30 ปี (32.25%) จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี/สูงกว่า (40.75%) ท าธุรกิจส่วนตวั (21.75%) มีรายได้
ระหวา่ง 10,001 - 15,000 บาท (25.25%) มีความถ่ีในการใชบ้ริการนานๆ คร้ัง (50%) ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ
ไม่แน่นอน (53%) และในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ทั้งดา้นอาคารสถานท่ีและ
ส่ิงอ านวยความสะดวก, ดา้นความไววา้งใจในการปฏิบติังานและความเช่ือมัน่ในความรู้, ดา้นความเต็มใจ
และความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ, ดา้นความน่าเช่ือของธนาคาร, ดา้นอธัยาศยัไมตรีและการเขา้ถึง
ความรู้สึกของลูกคา้รวมทั้งจากการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษาความถ่ีในการใชบ้ริการและช่วงเวลาท่ีติดต่อ
กบัทางธนาคารต่างกนัลูกคา้จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนัส่วนปัจจยัดา้นเพศ  อายุ  อาชีพ รายไดท่ี้ต่างกนั 
ลูกคา้จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

ศศวริศา  อารยะรังสี (2556) ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดันครราชสีมา  ผลการวิจยัพบวา่  คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดั
นครราชสีมา ทั้ง 5 ดา้น พบว่า  ความเป็นรูปธรรมของการบริการความเช่ือถือไวว้างใจไดค้วามเช่ือมัน่ใน
บริการและการตอบสนองต่อความตอ้งการ ดา้นความเอาใจใส่ในบริการมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.1  



ระเบียบวิธีวิจัย 
การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารทิสโก้ จ  ากัด 

(มหาชน) ส านักงานใหญ่ (สาทร) เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ เชิงพรรณนา (Descriptive Research)        
และระเบียบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อพิสูจน์เพื่อทราบวา่ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิ ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) 
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
            กลุ่มตวัอยา่งท่ีจะใชแ้ทนประชากรกลุ่มเป้าหมาย ค านวณโดยวิธีการใชสู้ตรของ Yamane ไดเ้ท่ากบั 
373 คน โดยผูว้ิจยัเลือกแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด เพื่อให้ได้ค่าสถิติท่ีดี ดงัน้ี (อา้งถึงในวิจยั. ดร. 
เกษม สวสัดี. 2556: 101) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร
ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 

            สูตรค านวณของ W.G.cochran (1973)               n    =   
P(1−P)𝑍2

𝑑2
 

โดย n   คือจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ, P  คือสัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม (โดยทัว่ไปนิยมใช้
สัดส่วน 30% หรือ 0.30), Z  คือระดบัความมัน่ใจท่ีก าหนด หรือระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เท่ากบั 1.96 
(ความเช่ือมัน่ 95%) > Z = 1.96  และ d  คือสัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดข้ึนได ้(จะตอ้งสอดคลอ้ง
กบัค่า Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่นั้นๆ (ระดบัความเช่ือมัน่ 95% สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05) 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
            เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามทั้งแบบปลายปิดและแบบปลายเปิด โดยในส่วนของ
แบบสอบถามปลายปิดผูว้จิยัมีตวัเลือกค าตอบใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดเ้ลือกตอบและในส่วนแบบสอบถาม
ปลายเปิดผูว้จิยัจะก าหนดเฉพาะค าถามใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นในการตอบได ้
            ใหร้ะดบัความส าคญัทั้งหมด 10 ระดบั ระดบัการวดัส าหรับตวัแปรอิสระของการวจิยัในคร้ังน้ีโดยใช้
มาตรวดั SD - scale (Semantic Differential Scale) เพื่อวดัระดับการให้คะแนนของกลุ่มตัวอย่างผู ้ตอบ
แบบสอบถามสามารถเลือกตอบจากน้อยท่ีสุดให้คะแนนเท่ากบั 0 คะแนน และมากท่ีสุดให้คะแนนเท่ากบั 
10 คะแนน เพื่อใหผู้ต้อบมีจุดอา้งอิง (Reference Point) เหมือนกนัทุกคน ไปในทิศทางสอดคลอ้งกนั (Inter -
personal Consistency) และก่อให้เกิดความสอดคล้องภายในแต่ละข้อรายการ (Inter - item Consistency) 
ผูต้อบแต่ละคนจะเข้าใจความหมายของคะแนนท่ีตนให้ว่าอยู่ตรงไหน และความห่างกันของคะแนน
สอดคลอ้งกนัและสม ่าเสมอกนัทุกช่วงคะแนน (Intra - item Consistency)  (อา้งถึงในวิจยั. ดร. เกษม สวสัดี. 
2556: 112 - 113) 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัวิจยัเชิงปริมาณเป็นแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล สร้างข้ึนโดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎีและผลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งกรอบแนวคิดการวจิยั 
การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 



            ผูว้ิจ ัยด าเนินการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาและความน่าเช่ือถือโดยใช้การตรวจหาค่า
สัมประสิทธ์ิ Cronbach's Coefficient Alpha ไดเ้ท่ากบั .958 ซ่ึงสูงกวา่เกณฑม์าตรฐาน 

แบบจ าลองเชิงประจักษ์และวิธีการทางสถติิ 
              จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ในการใช้
บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารทิสโก้ จ  ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่ (สาทร) ซ่ึงสามารถก าหนด
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพในการให้บริการกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์
เซอร์วิส ธนาคารทิสโก้ จ  ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่ (สาทร) ได้ในสมการทางคณิตศาสตร์ซ่ึงได้
ก าหนดใหร้ะดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิ ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่ (สาทร) ใช้สัญลกัษณ์ SAT ควรใช้ SAT ครับ เท่ากบัฟังก์ชัน่ของคุณภาพในการให้บริการ 
ประกอบดว้ย ดา้นบุคลากร  ดา้นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ  และดา้นกระบวนการในการให้บริการโดย
ดา้นบุคลากรใชส้ัญลกัษณ์ PER, ดา้นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพใชส้ัญลกัษณ์ EFF, และดา้นกระบวนการ
ในการให้บริการใช้สัญลักษณ์ SER ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส 
ธนาคารทิสโก้ จ  ากดั (มหาชน) ส านักงานใหญ่ (สาทร) ใช้สัญลกัษณ์ SAT (อา้งถึงใน ดร. เกษม สวสัดี, 
2554, 127-132) 
                    SAT = f (PER, EFF, SER)       

เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

1. การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) กบัตวั
แปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงกลุ่ม 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความส าคญัปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ ประกอบด้วย       
ดา้นบุคลากร ดา้นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และดา้นกระบวนการในการให้บริการ และระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) 
โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กบัตวัแปรท่ีมีระดบัการวดั
เชิงปริมาณ 
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  

1. ใช้สถิติ t - test ในการวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อทดสอบความแตกต่างทางด้านลักษณะปัจจัย
ประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ ท่ีเป็นตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัค่าตวัแปรเพียง 2 กลุ่ม 

2. ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ ANOVA, F - test เพื่อความทดสอบแตกต่างทางด้าน
ลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ อาย ุระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายไดต่้อเดือนของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงเป็นตวั



แปรท่ีมีระดบัการวดัค่าตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป หากพบความแตกต่างจะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็น
รายคู่โดยใชว้ธีิของ Least Significant Difference (LSD) 
    3. ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณโดยหาค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ค่าแจกแจงความถ่ี ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ และการทดสอบสมมติฐานหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระและตวั
แปรตาม ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน โดยใช้ระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ      
ท่ีแอลฟา (α) ระดบั .05 

การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามทีละตวั โดยใช้
สถิติ Pearson’s r Coefficient เพื่อจะดูว่าตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามแบบใดหรือ
ทิศทางใด เชิงบวกหรือเชิงลบ และมีอตัราความสัมพนัธ์กบั ตวัแปรตามมากน้อยเพียงใด ซ่ึงดูได้จากค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (อา้งถึงใน. ดร. เกษม สวสัดี. 2556: 132) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ขอ้คน้พบตามวตัถุประสงค์ท่ี 1) พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศชายร้อยละ 57.5 มีค่าเฉล่ีย

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิ ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังาน
ใหญ่ (สาทร) เท่ากบั 9.54 มีค่า Standard Deviation: SD เท่ากบั 1.197 อายอุยูร่ะหวา่ง 31 - 40 ปี ร้อยละ 22.8 
มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่ (สาทร) เท่ากบั 9.40 มีค่า Standard Deviation: SD เท่ากบั 0.427 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า ร้อยละ 39.5 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิส
โก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) เท่ากบั 9.40 มีค่า Standard Deviation: SD เท่ากบั 0.454 มีอาชีพ
พนักงานบริษทัเอกชนร้อยละ 43.5 มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการเคาน์เตอร์
เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) เท่ากบั 9.48 มีค่า Standard Deviation: SD 
เท่ากบั 1.324โดยมีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท ร้อยละ 24.8 มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) เท่ากบั 
9.43 มีค่า Standard Deviation: SD เท่ากบั 0.421   

ขอ้คน้พบตามวตัถุประสงค์ท่ี 2) จากผลการวิจยัระดบัความส าคญัปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ
ของกลุ่มตวัอยา่งสามารถสรุปขอ้มูลปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี พิจารณาจากทั้ง 
13 ค าถาม พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรในเร่ืองพนกังานมีความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียมากกวา่ขอ้ค าถามอ่ืน 
เท่ากบั 9.59 อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุดโดยมีค่า Standard Deviation เท่ากบั .723 และปัจจยัดา้นกระบวนการ การ
ให้บริการ ในเร่ืองบริการรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่ขอ้ค าถามอ่ืน เท่ากบั 9.58 อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุดโดยมีค่า 
Standard Deviation เท่ากบั .027 นอกจากน้ี เม่ือพิจารณาในแต่ละปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ พบว่า  
ปัจจยัดา้นบุคลากร (PER) มีระดบัคะแนนเฉล่ียนอ้ยกวา่ปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการอ่ืน เท่ากบั 9.50 อยูใ่น
ระดับสูงท่ีสุดโดยมีค่า Standard Deviation เท่ากับ .393 ด้านกระบวนการ การให้บริการ (SER) มีระดับ



คะแนนเฉล่ียมากกวา่ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการอ่ืน เท่ากบั 9.55 อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด โดยมีค่า Standard 
Deviation เท่ากบั .441 แสดงวา่ปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 

ข้อค้นพบตามวัตถุประสงค์ท่ี  3) พิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน พบว่า
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ กบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการ
เคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) อยู่ในระดบัต ่าท่ีสุดถึงต ่ามาก     
(มีค่า Pearson’s r Coefficient ระหวา่ง  .111 ถึง .242)  

ขอ้คน้พบตามสมมติฐานท่ี 1) ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ แตกต่างกนัระดบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

ขอ้คน้พบตามสมมติฐานท่ี 2) ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นอายุ แตกต่างกนัระดบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  

ขอ้คน้พบตามสมมติฐานท่ี 3) ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นระดบัการศึกษาแตกต่างกนัระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั   

ขอ้คน้พบตามสมมติฐานท่ี 4) ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ แตกต่างกนัระดบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  

ขอ้คน้พบตามสมมติฐานท่ี 5) ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  

ขอ้คน้พบตามสมมติฐานท่ี 6) ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นบุคลากรกบัระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการโดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (r) พบวา่ ค่า r ท่ีค  านวณไดมี้ค่าเป็นบวกเท่ากบั 0.158 
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่าท่ีสุด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัแอลฟ่า เท่ากบั 0.01    

ขอ้คน้พบตามสมมติฐานท่ี 7) ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพกบัระดบัความ
พึงพอใจในการใช้บริการโดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (r) พบว่า ค่า r ท่ีค  านวณไดมี้ค่า
เป็นบวกเท่ากบั 0.111 มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่าท่ีสุด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั
แอลฟ่า เท่ากบั 0.05    

ขอ้คน้พบตามสมมติฐานท่ี 8) ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นกระบวนการการให้บริการ กบัระดบัความ
พึงพอใจในการใช้บริการโดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (r) พบว่า ค่า r ท่ีค  านวณไดมี้ค่า
เป็นบวกเท่ากบั 0.242  มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่ามาก  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั
แอลฟ่า เท่ากบั 0.01 

 

 

 
 



การอภิปรายผล 
การอภิปรายผลขอ้คน้พบตามวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการ

ใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก้ จ  ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่ (สาทร) จ าแนกตาม
ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ โดยรวมระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก้ จ  ากดั (มหาชน) ส านักงานใหญ่ 
(สาทร)เท่ากบั 9.53 มีค่า Standard Deviation: S.D. เท่ากบั 0.917 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศชายร้อยละ 
57.5 มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก้ จ  ากดั (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่ (สาทร) เท่ากบั 9.54  อายุอยูร่ะหวา่ง 31 - 40 ปี ร้อยละ 22.8 มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิ ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) เท่ากบั 
9.40 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ร้อยละ 39.5 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก้ จ  ากดั (มหาชน) ส านักงานใหญ่ (สาทร) เท่ากบั 9.40 มีอาชีพ
พนักงานบริษทัเอกชนร้อยละ 43.5 มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการเคาน์เตอร์
เซอร์วิส ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) เท่ากบั 9.48 มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 10,001 - 
20,000 บาท ร้อยละ 24.8 มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส 
ธนาคาร ทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) เท่ากบั 9.43   

สอดคล้องกบังานวิจยัธารินี   แก้วจนัทรา (2556) ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ท่าพระ - ตากสิน) พบว่า  เพศหญิง
เป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขา รัชดาภิเษก (ท่าพระ-ตากสิน) เป็นส่วนใหญ่  
ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี (32.25%) จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี/สูงกว่า (40.75%) ท าธุรกิจ
ส่วนตวั (21.75%) มีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 - 15,000 บาท (25.25%) 

การอภิปรายผลขอ้คน้พบตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 ปัจจยัดา้นบุคลากร กลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียระดบั
คะแนนในเร่ืองพนกังานมีความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 9.59 (ระดบัคะแนนสูงท่ีสุด) รองลงมาคือ 
พนกังานให้ค  าปรึกษาแนะน าอย่างถูกตอ้งชดัเจนและการแต่งกายของพนกังานสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 9.55 (ระดบัคะแนนสูงท่ีสุด) ปัจจยัดา้นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ กลุ่มตวัอย่างมีค่าเฉล่ียระดบั
คะแนนในเร่ืองธนาคารมีการรวบรวมขอ้มูลและบนัทึกค าถามของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
9.55 (ระดบัคะแนนสูงท่ีสุด) รองลงมาคือ ธนาคารมีการวิเคราะห์ปัญหาของลูกคา้ท่ีแจง้เข้ามาได้อย่าง
ถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 9.53 (ระดบัคะแนนสูงท่ีสุด) และปัจจยัด้านกระบวนการ การให้บริการ กลุ่ม
ตวัอย่างมีค่าเฉล่ียระดับคะแนนในเร่ืองบริการรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 9.58 (ระดับคะแนนสูงท่ีสุด) 
รองลงมาคือ สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย ทั้งการติดต่อผ่านทางจดหมาย  ทางโทรศพัท ์และทางอีเมล์และ
บริการถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 9.55 (ระดบัคะแนนสูงท่ีสุด) 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุรวิทย ์ไชยประทุม (2554) ไดท้  าการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาร้อยเอ็ด จากการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการของธนาคาร



กสิกรไทย สาขาร้อยเอ็ดมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง เพื่อให้ระดบัคุณภาพของการ
ให้บริการเพิ่มข้ึนเป็นระดบัมากหรือมากท่ีสุด  และการศึกษาของศศวริศา  อารยะรังสี (2556) ท าการศึกษา
คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคาร
อินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา  ผลการวจิยัพบวา่  คุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารอินเทอร์เน็ต
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา ทั้ง 5 ดา้น โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

การอภิปรายผลข้อค้นพบตามวตัถุประสงค์ข้อท่ี 3  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันโดยไม่
ค  านึงถึงเคร่ืองหมาย ของตวัแปรอิสระ 3 ตวั (PER  EFF SER) พบวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพใน
การให้บริการ กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ อยู่ในระดบัต ่าท่ีสุดถึงต ่ามาก (มีค่า Pearson’s r 
Coefficient ระหวา่ง .111 ถึง .242) โดยความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นบุคลากร  ดา้นการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ   
และดา้นกระบวนการการให้บริการ (PER  EFF SER) กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการในทิศทาง
เดียวกนั (ค่าเป็นบวก) 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศศวริศา  อารยะรังสี (2556) ท าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา  ผลการวิจยัพบว่า  คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ข้อเสนอแนะ 
ปัจจยัปัจจยัคุณภาพในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้

บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) หรือสามารถอธิบายไดว้า่
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังาน
ใหญ่ (สาทร) โดยยึดคุณภาพในการให้บริการ จะท าให้ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการ
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ (สาทร) เพิ่มสูงข้ึน ดงันั้นการปรับปรุงการ
ให้บริการโดยยึดคุณภาพในการให้บริการจึงมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการอยู่รอดของผูป้ระกอบการ 
ผูป้ระกอบการจะตอ้งปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มีระดบัความพึงพอใจสูงข้ึน โดยพิจารณาปัจจยั
คุณภาพในการใหบ้ริการ ซ่ึงองคก์รควรให้ความส าคญักบัการอบรมพนกังานใหมี้ความพร้อมในการบริการ
รับฟังปัญหา ดว้ยความเอาใจใส่ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียม  มีความสามารถรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมี
ความแตกต่างกนัไดดี้  มีความพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้สามารถวิเคราะห์ปัญหาของ
ลูกค้าท่ีแจ้งเข้ามาได้อย่างถูกต้อง สามารถรวบรวมข้อมูลและบันทึกค าถามของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง           
และติดตามความคืบหนา้ของสถานะใหแ้ก่ลูกคา้เพื่อสร้างความพึงพอใจใหม้ากยิง่ข้ึน       
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