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บทคัดย่อ 
การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ สาขา 

มหาวิทยาลัยศรีปทุม  ผู ้วิจัยก าหนดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ใน
มหาวิทยาลยัศรีปทุม  จ านวน 379 คน และใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยการเลือกแบบบงัเอิญ (Accidental 
sampling) ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยการรวบรวมแบบสอบถามท่ีได้รับทั้งหมด 
น ามาวิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจยั โดยก าหนดระดบัความ                
มีนัยส าคญั 0.05   ทั้งน้ีสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีดงัน้ี ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจยั  พบว่า ภาพรวมระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดย
เรียงตามค่าเฉล่ียสูงสุดไปหานอ้ยท่ีสุด  ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ตามล าดบั 

 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, การใชบ้ริการ, ธนาคารกรุงเทพ 
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ABSTRACT 
           This research aims to study Satisfaction in using the services of Bangkok Bank, Sripatum University 
branch. The researcher determined the sample group for this research. Is 379 students studying at Sripatum 
University and using accidental sampling. Which in this research the researcher has analyzed the data. By 
collecting all received queries analyze and process data by using a statistical package for research purposes by 
specifying the level of significance 0.05. The statistics used for data analysis in this research study are as follows 
frequency and percentage values, mean and standard deviation. 
           The results of the research revealed that the overall level of satisfaction in all five aspects of the service 
was at a high level in all aspects. Sorted by highest to lowest average, appearance. Reliability and trust Customer 
response Guarantee / confidence Regarding individual customer care, respectively. 
 
Keys words:    Satisfaction, Service, Bangkok Bank 
 

1. ความส าคัญและที่มาของปัญหาวิจัย  

             ธุรกิจธนาคารเป็นธุรกิจท่ีไดรั้บการควบคุมจากธนาคารแห่งประเทศไทย การออกผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ เพื่อ
น าเสนอต่อลูกคา้ตอ้งผ่านการอนุมติั ผลิตภณัฑ์ทางการเงินของแต่ละธนาคาร จึงมีความแตกต่างกันน้อย ทั้ง
รูปแบบ อตัราดอกเบ้ีย และเง่ือนไขต่าง ๆ ขึ้นอยูก่บันโยบายทางการเงินในแต่ละช่วงเวลา ในปัจจุบนัสถานการณ์
การแข่งขนัรุนแรงมากขึ้น ลูกคา้ไม่มีความจงรักภกัดี เช่นหลายปีก่อน การรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้และเพ่ิมลูกคา้
ใหม่ให้กบัองคก์รเป็นไปไดย้ากย่ิงขึ้น ทุกธนาคารจึงหันมาสร้างจุดแข็งใหม่ ๆ โดยเฉพาะเน้นการให้บริการท่ีดี
เยี่ยม มาสร้างการยอมรับและสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ ธนาคารกรุงเทพแมมี้จุดแขง็ทางดา้นความมัน่คง 
แต่ในสภาวการณ์ปัจจุบนั เม่ือมีการปรับปรุงภาพลกัษณ์องคก์ร ธนาคารก็หนัมาให้ความส าคญักบัการบริการอยา่ง
มีมาตรฐานมากย่ิงขึ้น (ศศิวริศา อารยะรังสี, 2556) 
              ธนาคารกรุงเทพก่อตั้งในปี 2487 ปัจจุบนัเป็นหน่ึงในธนาคารชั้นน าในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้
ดว้ยมูลค่าของสินทรัพยร์วม 3,216,743 ลา้นบาท โดยเป็นผูน้ าในการสนบัสนุนทางการเงินแก่ธุรกิจขนาดใหญ่
และเอสเอม็อีในประเทศไทย ผา่นส านกัธุรกิจยอ่ยกว่า 240 แห่ง อีกทั้งยงัมีฐานลูกคา้กวา้งขวางท่ีสุดในตลาดลูกคา้
บุคคลดว้ยจ านวนลูกคา้กว่า 17 ลา้นบญัชี บริการของธนาคารกรุงเทพเพื่อลูกคา้ธุรกิจประกอบดว้ย การจดัการ
สินเช่ือร่วม การรับประกนัการจดัจ าหน่ายตราสารทุน สินเช่ือเพื่อการคา้ระหว่างประเทศ สินเช่ือโครงการ บริการ
รับฝากหลกัทรัพย ์บริการเพ่ือเอสเอม็อีและร้านคา้ และบริการให้ค  าแนะน าทางธุรกิจ นอกจากน้ี ยงัให้บริการทาง
การเงินหลายรูปแบบและครบวงจรกบัลูกคา้ธุรกิจ และลูกคา้บุคคล ผา่นเครือข่ายสาขาทัว่ประเทศ บริการธนาคาร
ทางโทรศพัท์ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต และธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ ท่ีใช้ง่ายและลูกค้าสามารถเลือกท า
ธุรกรรมในภาษาไทยหรือภาษาองักฤษ ซ่ึงเอ้ืออ านวยให้ลูกคา้สามารถจดัการเร่ืองการเงินไดอ้ยา่งรวดเร็วตลอด 24 
ชัว่โมง  ธนาคารมีเครือข่ายในต่างประเทศ 31 แห่ง ครอบคลุม 14 เขตเศรษฐกิจทัว่โลก ประกอบดว้ย กมัพูชา จีน 
ฮ่องกง อินโดนีเซีย ญ่ีปุ่ น ลาว มาเลเซีย เมียนมา ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ไตห้วนั สหราชอาณาจกัร สหรัฐอเมริกา และ
เวียดนาม รวมทั้งมีเครือข่ายความร่วมมือกบัธนาคารตวัแทนต่างประเทศกว่า 1,000 แห่ง และเป็นธนาคารธนาคาร
ไทยเพียงแห่งเดียวท่ีมีรากฐานมัน่คงในประเทศจีน โดยมีธนาคารกรุงเทพ (ประเทศจีน) จ ากัด ซ่ึงมีธนาคาร
กรุงเทพเป็นผูถื้อหุ้นเต็ม 100% การท่ีธนาคารกรุงเทพยงัคงเป็นผูน้ าในภาคการธนาคารไทยมาโดยตลอด เป็นผล
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มาจากปรัชญาของธนาคารท่ีมุ่งเน้นการพฒันาสายสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ตลอดจนการพฒันาบริการธนาคารดิจิทลัท่ี
ปลอดภยั รวมทั้งยงัมีบริษทัย่อยอย่างบริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุนรวม บวัหลวง จ ากดั (กองทุนรวมบวัหลวง) 
และบริษัทหลกัทรัพย ์บัวหลวง จ ากัด (มหาชน) ท่ีช่วยคัดสรรโอกาสทางการลงทุนเพื่อลูกค้าของธนาคาร
โดยเฉพาะ  นอกจากน้ี ธนาคารยงัมีความเป็นเลิศในดา้นการประกอบกิจการท่ีดีและถูกตอ้ง ใช้เทคโนโลยีท่ี
ทันสมัย และมีแนวคิดใหม่ๆ เพ่ือรับมือกับความท้าทายในอนาคต พร้อมทั้งร่วมเป็นส่วนหน่ึงในการพฒันา
ประเทศไทยสู่ความมัน่คง มัง่คัง่ อยา่งย ัง่ยืน (ศศิวริศา อารยะรังสี, 2556) 
         ในฐานะท่ีธนาคารกรุงเทพเป็นธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึง จึงหลีกเล่ียงไม่ได้ท่ีจะพบกับสภาวะ                        
การแข่งขนัท่ีรุนแรง การท่ีจะรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้พร้อมๆกบัการหาลูกคา้ใหม่ของธนาคาร เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นและ
ส าคัญอย่างย่ิงยวด ดังนั้ นผูวิ้จัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ สาขา 
มหาวิทยาลยัศรีปทุม เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดม้าปรับปรุงการบริการของธนาคารให้ดีย่ิงขึ้นต่อไป 
 

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อศึกษาระดบัพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขา มหาวิทยาลยัศรีปทุม จ าแนกตามราย
ปัจจยัส่วนบุคล  

       
3. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

         ตัวแปรต้น          ตัวแปรตาม 

 
 
 
ช 
 
 

 
 

แผนภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

4. วิธีด าเนินการวิจัย 
 4.1 แบบแผนการวิจัย  
               ศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขามหาวิทยาลยัศรีปทุม   คร้ังน้ีเป็น
งานวิจัยเชิงส ารวจ ซ่ึงมุ่งเน้นท าการส ารวจสอบถามเฉพาะนักศึกษาในมหาวิทยาลยัศรีปทุมเท่านั้น  โดยใช้
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามและน าขอ้มูลเชิงประจกัษจ์ากประสบการณ์จริงมาตรวจสอบ
กบักรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีท่ีผูวิ้จยัก าหนดขึ้นจากหลกัการ แนวคิด และทฤษฎี 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.เพศ   
2.อาย ุ 
3.สถานภาพการสมรส 
4.ระดบัการศึกษา   
5.ระดบัชั้นปี 
6.รายไดต้่อเดือนในปัจจุบนั 

ปัจจัยด้านความพงึพอใจในการใช้บริการ 
1.ดา้นรูปลกัษณ์  
2.ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
3.ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
4.ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 
5.ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล   
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        4.2 ประชากรและตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัมุ่งศึกษา เฉพาะนกัศึกษาท่ีศึกษาอยูใ่นมหาวิทยาลยัศรีปทมุ จ านวน 
26,000 คน (ส านกังานทะเบียนมหาวิทยาลยัศรีปทุม ปีการศึกษา 2563)  
 ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดท้  าการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเฉพาะนกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่
ในมหาวิทยาลยัศรีปทุมเท่านั้น โดยก าหนดให้ค่าความคลาดเคล่ือน = 0.05 หรือท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ
ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางการก าหนดกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie & Morgan (1970) ได้กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีทั้งส้ิน จ านวน 379  คน  ทั้งน้ีผูวิ้จยัใชวิ้ธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
       4.3 ตัวแปรที่ศึกษา 
 ตัวแปรต้น ( Independent  Variables ) ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล  ประกอบด้วย   เพศ  อายุ สถานภาพ               
การสมรส  ระดบัการศึกษา ระดบัชั้นปี และรายไดต้่อเดือนในปัจจุบนั               
 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ  ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการให้บริการ จากแนวคิด ทฤษฎี
ของ Zeithaml Parasuraman and Berry (1994) ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ ด้านความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล 
      4.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
       เคร่ืองมือในการวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยประกอบดว้ย 2 ส่วนดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
       ส่วนที่1 แบบสอบถามด้านปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย  ปัจจัยส่วนบุคคล  
ประกอบดว้ย   เพศ  อาย ุสถานภาพการสมรส  ระดบัการศึกษา ระดบัชั้นปี และรายไดต้่อเดือนในปัจจุบนั               
      ส่วนที่2  แบบสอบถามเก่ียวกับ ความพึงพอใจในการใช้บริการ ตามแนวคิด ทฤษฎีของ Zeithaml 
Parasuraman and Berry (1994) และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ใช้มาตรส่วนประมาณค่า ของ Likert ซ่ึงลกัษณะของ
ขอ้ค าถามประกอบดว้ยขอ้ความท่ีเป็นเชิงบวกและเชิงลบให้ตอบในลกัษณะประเมินค่า 5 ระดับ โดยมีเกณฑ์               
การให้คะแนน เพื่อแปลความหมายของแบบสอบถามได้แก่ เห็นด้วยมากท่ีสุด   เห็นด้วยอย่างมาก  เห็นดว้ย               
ปานกลาง  เห็นดว้ยน้อย  และเห็นดว้ยน้อยท่ีสุด ประกอบดว้ยขอ้ค าถามทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นรูปลกัษณ์   
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ และดา้นการดูแล                 
เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
       4.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ผูวิ้จยัเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองกบักลุ่มตวัอย่างคือนักศึกษาในมหาวิทยาลยัศรีปทุม จนครบตาม
จ านวน 379 คน และใชวิ้ธีการสุ่มกลุ่มตวัยา่งแบบบงัเอิญ  จากนั้นผูวิ้จยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยการรวบรวม
แบบสอบถามท่ีได้รับทั้งหมด น ามาวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพ่ือ                
การวิจัย โดยก าหนดระดับความมีนัยส าคญั 0.05 ทั้งน้ีสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี                    
มีดงัน้ี 
 1.สถิติพ้ืนฐาน ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ส าหรับการวิเคราะห์
สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2. ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน (S.D.) ใชร้ายงานและอธิบายระดบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขามหาวิทยาลยัศรีปทุม          
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5. สรุปผลการวิจัย 
จากผลการวิจยั เร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขามหาวิทยาลยัศรีปทุม  ผูวิ้จยั

รายงานผลการวิจยั ไดด้งัน้ี 
1. เพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 55.40 และเป็นเพศหญิง จ านวน 169 

คน คิดเป็นร้อยละ 44.60 ตามล าดบั 
2. อาย ุพบว่า ส่วนใหญ่มีอายอุยูใ่นช่วง 20-21 ปี จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 37.20 รองลงมาคือ ช่วง

อาย ุ18-19 ปี จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 27.40 ช่วงอาย ุ22.-23 ปี จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 23.70 ช่วงอาย ุ
24 ปีขึ้นไป จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.60 ตามล าดบั 

3. สถานภาพการสมรส พบว่า ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 358 คน คิดเป็นร้อยละ 94.50 รองลงมา
คือ สมรส จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 และ หย่า/หม้าย/แยกกันอยู่ คิดเป็น 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 
ตามล าดบั 

4. ระดบัการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 321 คน คิดเป็นร้อยละ 84.70 
รองลงไปคือ ปริญญาโท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.70 ระดบัอนุปริญญา จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80 
และระดบัปริญญาเอก จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 ตามล าดบั 

5. ระดับชั้นปีการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นระดับชั้นปีท่ี 1 จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 34.60 
รองลงมาคือ ระดบัชั้นปีท่ี 2 จ านวน 111 คน คิดเป็น ร้อยละ 29.30 ระดบัชั้นปีท่ี 3 จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.20 และระดบัชั้นปีท่ี 4 จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.90 ตามล าดบั 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อ พบว่า ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วงต ่ากว่า 5,000 บาท จ านวน 210 คน  
คิดเป็นร้อยละ 55.40 รองลงมาคือ ช่วง 5,001-10,000 บาท จ านวน 99 คน คิดเป็น ร้อยละ 26.10 ช่วง 10,001-
15,000 บาท จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70 และช่วงมากกว่า 15,001 บาทขึ้นไป จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อย
ละ 5.80 ตามล าดบั 

ภาพรวมระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ สาขา มหาวิทยาลยัศรีปทุม ทั้ง 5 ดา้น  
พบว่า  อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น แสดงดงัตารางท่ี 1  
 
ตารางท่ี 1  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพชีวิตของการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ 
 นกัศึกษาเก่ียวกบัการบริการธนาคารกรุงเทพสาขามหาวิทยาลยัศรีปทุม ภาพรวมทุกดา้น 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
ค ่าสถิต ิ

แปลผล ล าดับที ่
X  S.D. 

ดา้นรูปลกัษณ์ 3.94 0.671 มาก 1 
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 3.86 0.750 มาก 2 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3.85 0.790 มาก 3 
ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 3.80 0.738 มาก 4 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 3.64 0.885 มาก 5 

รวม 3.81 0.079 มาก  
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จากตารางท่ี 1 สามารถอธิบายไดว่้า ภาพรวมระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขา 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม ทั้ง 5 ด้าน  พบว่า  อยู่ในระดับมากทุกด้าน ตามค่าเฉล่ียสูงสุดไปหาน้อยท่ีสุด ได้แก่                        
ด้านรูปลักษณ์ ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ                   
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบว่า  

ดา้นรูปลกัษณ์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ด้านรูปลกัษณ์ อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก 3 ข้อ เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุด ไปหาน้อยท่ีสุด คือ วสัดุและอุปกรณ์ภายในธนาคาร มีความทันสมัย สถานท่ีตั้งและ
สภาพแวดลอ้มของธนาคารมีความเหมาะสม สะอาด กวา้งขวาง ไม่แออดั พนักงานธนาคารแต่งกายเรียบร้อย 
สุภาพเหมาะสม  ตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ                       
ความพึงพอใจในการใช้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า                     
มีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุด ไปหานอ้ยท่ีสุด คือ พนกังานสามารถ
เก็บรักษาความลบัของลูกคา้ โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้ และน าขอ้มูลของลูกคาและน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปปรับปรุง
การให้บริการต่างๆ    มีความพึงพอใจ อยู่ในระดบัมาก 2 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุด ไปหาน้อยท่ีสุด คือ 
พนักงาน มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามข้อก าหนดของธนาคาร 
ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองลูกคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจใน                 
การใชบ้ริการ  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจ อยู่ในระดบั
มาก 3 ข้อ เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุด ไปหาน้อยท่ีสุด คือ ระบบการท างานของธนาคารมีความรวดเร็ว                      
มีความเสถียร ไม่ขดัขอ้ง ความเร็วการให้บริการของพนักงาน พนักงานมีความรู้ ความพร้อมในการให้ข้อมูล                 
ให้ค  าแนะน าแก่ลูกคา้ ตามล าดบั 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจ อยูใ่น
ระดบัมาก 3 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุด ไปหาน้อยท่ีสุด คือ พนักงานสามารถให้ความรู้เก่ียวกบัขอ้มูล
ข่าวสารบริการของธนาคารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ธนาคารมีการสร้างความมัน่ใจในเร่ืองของความปลอดภยัให้แก่ลูกคา้
ท่ีมารับบริการ พนกังานมีมารยาท มีความสุภาพ และ พนกังานให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยความเสมอภาค ตามล าดบั 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกบั               
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบว่า มีความพึงพอใจ อยู่ในระดบัมาก 3 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุด ไปหานอ้ยท่ีสุด คือ เวลาในการเปิด
ให้บริการของธนาคารมีความเหมาะสม สามารถตอบสนองความตอ้งกรของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี พนกังานให้ความ
สนใจ ยิ้มแยม้แจ่มใส และ บริการเป็นกนัเองต่อลูกคา้ ธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ให้ลูกคา้ทราบตามล าดบั 
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6. อภิปรายผล  
 การวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขา มหาวิทยาลยัศรีปทุม มีประเด็นใน
การอภิปรายผลการวิจยั ดงัน้ี 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขา มหาวิทยาลยัศรีปทุม  พบว่า         
มีความพึงพอใจ อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของภาณุเดช เพียรความสุข (2558) ท่ีไดท้  าการศึกษาวิจยั
เร่ืองความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลยัราชภฏั
อุบลราชธานี  ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ี ปัจจัยด้านระบบการบริการ ปัจจัยด้าน
สภาพแวดลอ้มในการบริการ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ปัจจยัดา้นระยะเวลาการให้บริการ และปัจจยัดา้นความ
สะดวกในการบริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการของส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานการวิจยัแสดงว่าตวัแปรเหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อการให้บริการ
ของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดลพร             
รุ่งปัจฉิม (2556) ท่ีไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
ในจงัหวดัระนอง ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในจงัหวดั
ระนอง ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได้ มีระดับความ             
พึงพอใจมากท่ีสุด เป็นอนัดบัที่ 1 รองลงมา คือ ดา้นการส่ือสารและอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการมีมารยาท และผล         
การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในจงัหวดัระนอง จ าแนกตาม 
เพศ อายุ อาชีพระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทการใชบ้ริการ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินไม่แตกต่างกัน                
ส่วนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีมี เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและประเภทการใชบ้ริการต่างกนั                
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ท่ีไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชยจ์ ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นบุคคล การจดัการขั้นตอนการให้บริการ และการมีสัญลกัษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ
และความสัมพนัธ์กบัธนาคาร ปัจจยัดา้นราคาและการอ านวยความสะดวกในด้านท่ีจอดรถ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคาร และสถานท่ีรองรับผูม้าใช้บริการ และ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ส าหรับผลการวิจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี
อาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) ไม่แตกต่างกัน  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปาริฉัตร ถนอมวงษ์ (2562) ท่ีได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง                
ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคาร              
ออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ผลการวิจัยพบว่า การวิเคราะห์คุณภาพการใช้บริการมีอิทธิพลต่อ                    
การตดัสินใจใช้บริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ดว้ยการ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน พบว่าองคป์ระกอบของคุณภาพการใชบ้ริการ 
มีความสัมพันธ์ทางบวก กับการตัดสินใจใช้บริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจังหวดั
กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือสร้างความสัมพนัธ์โดยเทคนิคการวิเคราะห์
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ถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) พบว่าองค์ประกอบปัจจัยความพึงพอใจในการใช้บริการทั้ง 4 ด้าน 
สามารถอธิบายความผนัแปรของการตดัสินใจใช้บริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจังหวดั
กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ไดร้้อยละ 16.50 และค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ เท่ากบั 0.371 โดย
องคป์ระกอบดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ มีน ้าหนกัความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของ
ธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก ดา้นสถานท่ี
การให้บริการ และดา้นความรวดเร็ว 

 

7. ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ สาขา มหาวิทยาลยัศรีปทุม                

คร้ังน้ีผูวิ้จยัใคร่ขอเสนอความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะในแต่ละประเด็น ดงัน้ี 
ดา้นรูปลกัษณ์ ควรด าเนินการพฒันา และปรับปรุงในเร่ืองของภาพลกัษณ์ของธนาคาร ปรับปรุงในมี

ความทนัสมยั น่าใชบ้ริการ พนกังานมีการยิม้แยม้ให้กบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ  
ดา้นความน่าเช่ือถือและการไวว้างใจ ควรด าเนินการพฒันา และปรับปรุงในเร่ืองความถูกตอ้ง แม่นย  า

ในการ เบิก ถอน เงินหนา้เคาร์เตอร์ 
ด้านการตอบสนองลูกค้า ควรด าเนินการพัฒนา และปรับปรุงในเร่ืองของ การกระตือรือร้นใน                       

การบริการลูกคา้ การมีความรู้ท่ีสามารถตอบความสงสัยของลูกคา้ได ้ การท าหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งไม่ขาด
ตกบกพร่อง  

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ควรด าเนินการพฒันา และปรับปรุงในเร่ืองของ การสร้างความมัน่ใจ
ให้กบัลูกคา้ในเร่ืองการให้เกียรติลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของลูกคา้เป็นรายบุคคล ควรด าเนินการพฒันา และปรับปรุงในเร่ืองของการสนใจ
การใส่ใจลูกคา้การให้บริการท่ีเกิดจากความจริงใจอย่างแทจ้ริง การให้ความช่วยเหลือลูกคา้ เม่ือลูกคา้เขา้มารับ
บริการท่ีสาขา  

 
8. กติติกรรมประกาศ 

รายงานการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขามหาวิทยาลยัศรีปทุม  ผูวิ้จยั
ขอกราบขอบพระคุณ อาจารยผ์ูส้อนทุกท่านท่ีกรุณาให้ค  าปรึกษา ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ ตรวจแก้ไข
งานวิจยัน้ี และติดตามความกา้วหนา้อยา่งสม ่าเสมอ ผูวิ้จยัขอกราบขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบคุณผูท้รงคุณวุฒิทุกท่าน ท่ีไดก้รุณาสละเวลาอนัมีค่าย่ิงของท่าน ปรับปรุงแกไ้ขเคร่ืองมือวิจยัจน
ไดเ้คร่ืองมือท่ีมีคุณภาพ                                          

ขอขอบคุณทุกท่านท่ียงัไม่ได้เอ่ยนามท่ีได้มีส่วนร่วมให้งานวิจัยช้ินน้ีเสร็จส้ินสมบูรณ์ไปด้วยดี                     
คุณความดีหรือประโยชน์อ่ืนใดอนัเกิดจากงานวิจัยฉบับน้ี ผูวิ้จัยขอมอบเป็นเคร่ืองบูชาคุณบิดามารดาและ
บูรพาจารยท่ี์ให้การศึกษาอบรมส่ังสอน ให้สติปัญญาและคุณธรรมอนัเป็นเคร่ืองช้ีน าความส าเร็จในชีวิตของผูวิ้จยั
ต่อไป 
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