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การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการเงินฝากประจ�าของธนาคารกรุงไทย

สาขาศาลากลาง จังหวัดขอนแก่น

THE STUDY OF CUSTOMER SATIFACTION TO SERVICE , KRUNGTHAI BANK 

BRANCHES KHONKAEN CITYHALL
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บทคัดย่อ

การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการด้านเงินฝากประจ�าของบมจ.ธนาคารกรุงไทย 

สาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปพฤติกรรมการให้บริการ และความพึงพอใจของลูกค้า เพื่อ

เป็นแนวทางในการพัฒนาต่อไปการศึกษาใช้วิธีกี่เก็บรวบรวมข้อมูลเป็น 2 ส่วนโดยส่วนแรกเก็บรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ บทความ 

และน�าข้อมูลมาวิเคราะห์เชิงปริมาณ โดยการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย อัตราส่วน ร้อยละในส่วนที่สองออกแบบสอบถามโดยการแจก 

แบบสอบให้ส�าหรับผู้ที่มาใช้บริการกับธนาคาร ผู้ศึกษาจึงได้ศึกษาปัจจัยต่างๆและเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อหาข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าที่มา

ใช้บริการเงินฝากกับบมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น โดยการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 400 ชุด จากผลการ

ศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มี 

ความพึงพอใจมากในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านสถานที่ ด้านบุคลากร และมีความพึงพอใจปานกลางในด้านราคา ด้านส่งเสริมการตลาด  

ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ

ค�ำส�ำคัญ : ธนาคาร ลูกค้า ความพึงพอใจ

Abstract

This study examines the satisfaction of our customers fixed deposits of the Krungthai bank. city hall in 

KhonKaen.The objective was to study the general behavior of the service.And Customer SatisfactionTo guide 

further development.The study used a method of data collection is two parts with the first part collects information 

from books, articles and data were analyzed quantitatively.By comparison, the average percentage in the second 

part of the questionnaire distributed by the test provided for those who come to the bank.The research has 

studied the factors and data collection to information about customers who use the service to deposit Plc., Bank 

of . Krungthaicity hall in KhonKaenThe data is collected from a sample of 400 studies found.Users are mostly 

female.Bachelor degreeA career civil servants / stateMost users are very satisfied in terms of product, the person-

nel and the satisfaction moderate in price.Marketing PromotionService processEfficiency and Quality

Keywords : Bank Customer Satafaction
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บทน�ำ

ในปัจจุบัน ประเทศไทยก�ำลังเผชิญกับปัญหำภำวะเศรษฐกิจผันผวน ซึ่งส่งผลอย่ำงมำกต่อองค์กรธุรกิจ 

ด้วยเหตุนี้ท�ำให้องค์กำรทำงเศรษฐกิจหลำยแห่งต้องปรับแผนกลยุทธ์เพื่อเตรียมรับมือกับภำวะเศรษฐกิจ หลำย

หน่วยงำนที่ได้รับผลกระทบจำกวิกฤตกำรณ์นี้ ท�ำให้ต้องมีกำรปรับลดพนักงำนเพื่อบรรเทำสถำนกำรณ์ ในขณะที่

บำงแห่งถงึขัน้ปิดกจิกำรเนือ่งจำกมำสำมำรถต้ำนทำนต่อภำวะเศรษฐกจิได้“สถำบนักำรเงนิ”เป็นอกีหน่วยงำนทำง

ธุรกิจที่มีควำมส�ำคัญอย่ำงมำกต่อกลไกลทำงเศรษฐกิจของประเทศ

บมจ.ธนำคำรกรงุไทย สำขำศำลำกลำงจงัหวดัขอนแก่นยอมรบักำรเปลีย่นแปลงและกำรแข่งขนัทีท่วคีวำม

รุนแรงมำกยิ่งขึ้น ด้วยกำรปรับคุณภำพกำรให้บริกำรที่เป็นเลิศ สร้ำงควำมพึงพอใจท�ำให้ลูกค้ำตัดสินใจซื้อและกำร

ซือ้ซ�ำ้ รวมถงึกำรท�ำให้เกดิควำมจงัรกัภกัดต่ีอตรำผลติภณัฑ์[1]เพือ่ตอบสนองควำมต้องกำรของลกูค้ำ และมบีรกิำร

ที่สร้ำงคุณค่ำและคุณประโยชน์ให้แก่ลูกค้ำ [2] น�ำเสนอผลิตภัณฑ์ที่มีประโยชน์ สอดคล้องกับควำมคำดหวังของ

ลูกค้ำ โดยยึดหลักสร้ำงควำมพึงพอใจส�ำหรับลูกค้ำ [3] เพื่อสร้ำงควำมแตกต่ำงและควำมได้เปรียบทำงกำรแข่งขัน

บมจ.ธนำคำรกรุงไทย สำขำศำลำกลำงจังหวัดขอนแก่น ตั้งอยู่ที่ ถนนศูนย์รำชกำร ต�ำบลในเมือง อ�ำเภอ

เมือง จังหวัดขอนแก่น มีพนักงำนรวมทั้งสิ้น 9 คน มีเคำเตอร์ให้บริกำรจ�ำนวน 9 ช่อง มีด้ำนกำรรับฝำก-ถอน 4 

ช่อง มีด้ำนเปิดบัญชี/ท�ำบัตรATM 3 ช่อง มีด้ำนสินเชื่อ 2 ช่อง มีเครื่องเครื่องถอนเงิน(ATM)ฝำกเงินอัตโนมัติ(ADM)

และเครื่องปรับสมุดอยู่หน้ำสำขำ

ปัจจบุนัแต่ละธนำคำรต่ำงมองไปถงึกำรสร้ำงรำยได้ทีไ่ม่ใช่ดอกเบีย้ เป็นตวัช่วยในกำรเสรมิสภำพคล่องให้

กับธนำคำร เช่นรำยได้จำกกำรบริกำรต่ำงๆ เช่น ค่ำธรรมเนียมในกำรท�ำธุรกรรมต่ำงๆผ่ำนสถำบันกำรเงิน ค่ำ

ธรรมเนียมในกำรขำยผลิตภัณฑ์ต่ำงๆของธนำคำร ค่ำธรรมเนียมในกำรใช้บริกำรด้ำนATMและADM เป็นต้น แต่

อย่ำงไรกต็ำมรำยได้หลกัของธนำคำรบำงส่วนกม็ำจำกเงนิทีล่กูค้ำฝำกประจ�ำน�ำมำฝำก แล้วธนำคำรเอำไปลงทนุต่อ

เพื่อให้เกิดก�ำไร แล้วน�ำก�ำไรบำงส่วนมำจ่ำยเป็นดอกเบี้ยให้ลูกค้ำ เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำให้ลูกค้ำ

เกิดควำมพึงพอใจสูงสุดจึงต้องท�ำกำรค้นหำลักษณะพฤติกรรมผู้บริโภค เพื่อปรับปรุงคุณภำพของกำรบริกำรให้มี

คณุภำพ [4] กำรให้บรกิำรของธนำคำรจงึเป็นเรือ่งทีส่�ำคญั เพือ่ให้ลกูค้ำมคีวำมจงรกัภกัด ีและมำใช้บรกิำรอย่ำงต่อ

เนื่องในครั้งต่อๆไปอีกทั้งยังสำมำรถเพิ่มส่วนแบ่งกำรตลำด ที่จะท�ำให้ธนำคำรสำมำรถขยำยตัวโดยกำรเพิ่มลูกค้ำ

ใหม่ และยังสำมำรถรักษำฐำนลูกค้ำเก่ำด้วยกำรบริกำรที่ท�ำให้ลูกค้ำประทับใจและเกิดควำมพึงพอใจสูงสุด เมื่อมี

กำรตดิต่อกนัระหว่ำงลกูค้ำกบัพนกังำนผูใ้ห้บรกิำร หำกลกูค้ำมปัีญหำกส็ำมำรถแก้ไขปัญหำให้กบัลกูค้ำได้ทนัท ี[5]

ดงันัน้กำรทีจ่ะพฒันำกำรให้บรกิำรให้ลกูค้ำเกดิควำมพงึพอใจสงูสดุจ�ำเป็นต้องใช้ข้อมลูกำรศกึษำควำมพงึพอใจของ

ลูกค้ำต่อกำรให้บริกำร จะต้องท�ำให้ผลิตภัณฑ์แตกตำ่งจำกคู่แข่ง คือ กำรรักษำระดับกำรให้บริกำรที่เหนือกว่ำคู่

แข่งขัน โดยเสนอคุณภำพกำรให้บริกำรตำมที่ลูกค้ำคำดหวังไว้ [6] 

ด้วยเหตนุีผู้ศ้กึษำจงึสนใจทีจ่ะศกึษำควำมพงึพอใจของลกูค้ำต่อกำรให้บรกิำรด้ำนเงนิฝำกประจ�ำของบมจ.

ธนำคำรกรงุไทย สำขำศำลำกลำงจงัหวดัขอนแก่น เพือ่จะได้ทรำบถงึระดบัควำมพงึพอใจของลกูค้ำต่อกำรให้บรกิำร

ด้ำนเงินฝำกให้มีกำรบริกำรที่รวดเร็วตรงตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ จึงได้ศึกษำควำมพึงพอใจในเรื่องต่ำงๆที่มี

อิทธิพลต่อควำมพึงพอใจโดยรวมของลูกค้ำต่อกำรให้บริกำร เช่น ท�ำอย่ำงไรจึงจะบริกำรได้รวดเร็วและถูกต้อง 

เหตผุลทีล่กูค้ำมำใช้บรกิำรทีก่รงุไทยสำขำสำลำกลำงจงัหวดัขอนแก่น เป็นต้น เพือ่จะได้มกีำรปรบัปรงุใช้เป็นแนวทำง

ในกำรวำงแผน ก�ำหนดและปรบัปรงุกลยทุธ์ด้ำนเงนิฝำกในกำรให้บรกิำรด้ำนเงนิฝำกประจ�ำ เพือ่บรรลวุตัถปุระสงค์

ของธนำคำรต่อไป
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วัตถุประสงค์

1. เพื่อศึกษำระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อกำรให้บริกำรด้ำนเงินฝำกประจ�ำของบมจ.ธนำคำรกรุง

ไทย สำขำศำลำกลำงจังหวัดขอนแก่น

2. เพือ่ศกึษำพฤตกิรรมของลกูค้ำด้ำนเงนิฝำกประจ�ำของบมจ.ธนำคำรกรงุไทยสำขำศำลำกลำงจงัหวดั

ขอนแก่น

3. เพือ่ศกึษำควำมพงึพอใจในเรือ่งต่ำงๆทีม่อีทิธพิลต่อควำมพงึพอใจโดยรวมของลกูค้ำต่อกำรให้บรกิำร

ด้ำนเงินฝำกของบมจ.ธนำคำรกรุงไทย สำขำศำลำกลำงจังหวัดขอนแก่น

วิธีด�ำเนินงำน

ประชำกร คอื ผูท้ีม่ำใช้บรกิำรทีธ่นำคำรกรงุไทย สำขำศำลำกลำงจงัหวดัขอนแก่น โดยเป็นผูท้ีม่ำใช้บรกิำร

ทั้งที่มีบัญชีและไม่มีบัญชีกับธนำคำรกรุงไทย สำขำศำลำกลำงจังหวัดขอนแก่น

ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง เนื่องจำกไม่ทรำบจ�ำนวนประชำกรที่แน่นอน จึงใช้สูตรของ Cochran (1977) 

โดยก�ำหนดให้มีควำมคลำดเคลื่อนของกำรสุ่มตัวอย่ำงที่ยอมให้เกิด 0.05 หรือร้อยละ 5

กำรสุ่มตัวอย่ำง ท�ำกำรสุ่มตัวอย่ำงโดยอำศัยควำมสะดวก โดยใช้แบบสอบถำมกับกลุ่มตัวอย่ำงที่มำใช้

บริกำรธนำคำรกรุงไทย สำขำศำลำกลำงจังหวัดขอนแก่น 

เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถำม 2 ชนิด ได้แก่ แบบสอบถำมแบบพรรณนำ และ

แบบสอบถำมแบบคำดคะเนซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ตอนดังนี้

ตอนที่ 1 แบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของลูกค้ำธนำคำรกรุงไทย 

สำขำศำลำกลำงจังหวัดขอนแก่น

ตอนที่ 2 แบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลพฤติกรรมของลูกค้ำธนำคำรกรุงไทย สำขำศำลำกลำงจังหวัด

ขอนแก่น

ตอนที่ 3 ข้อมูลควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่มีต่อกำรให้บริกำรโดยมีเกณฑ์วัด 5ระดับ

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมที่ลูกค้ำมีต่อบริกำรของธนำคำร

กำรวิเครำะห์ข้อมูล ด้วยวิธีกำรน�ำแบบส�ำรวจมำวิเครำะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนำ ใช้โปรแกรม

ส�ำเร็จรูปในกำรเก็บรวบรวมประมวลผลทำงสถิติ ซึ่งสถิติที่ใช้ได้แก่ ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ เพื่อน�ำเสนอข้อมูลเกี่ยว

กับปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมกำรใช้บริกำรธนำคำรของผู้ตอบแบบสอบถำม และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน เพื่อ

น�ำเสนอข้อมลูค่ำเฉลีย่และกำรกระจำยของข้อมลูเกีย่วกบัควำมพงึพอใจทีม่ต่ีอกำรให้บรกิำรของธนำคำรของผูต้อบ

แบบสอบถำม 

ค่ำเฉลีย่เลขคณติหรอืเรยีกว่ำค่ำกลำงเลขคณติ เป็นสถติทิีใ่ช้เป็นตวัแทนข้อมลูจะหำค่ำเฉลีย่เลขคณติจำก

สูตรต่อไปนี้

present_th_4_730_กมลวรรณ_สงแดง3 
 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม 2 ชนิด  ได้แก่  แบบสอบถามแบบพรรณนา  
และแบบสอบถามแบบคาดคะเนซ่ึงแบ่งออกเป็น  4  ตอนดังนี้ 

ตอนที่ 1แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของลูกค้าธนาคารกรุงไทย  
สาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลพฤติกรรมของลูกค้าธนาคารกรุงไทย สาขาศาลากลางจังหวัด
ขอนแก่น 

ตอนที่ 3  ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการโดยมีเกณฑ์วัด 5ระดับ 
ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมท่ีลูกค้ามีต่อบริการของธนาคาร 

 การวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยวิธีการนําแบบสํารวจมาวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ใช้โปรแกรม
สําเร็จรูปในการเก็บรวบรวมประมวลผลทางสถิติ  ซ่ึงสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ  เพื่อนําเสนอข้อมูล
เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของผู้ตอบแบบสอบถาม  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
เพื่อนําเสนอข้อมูลค่าเฉลี่ยและการกระจายของข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของธนาคารของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม   

ค่าเฉลี่ยเลขคณิตหรือเรียกว่าค่ากลางเลขคณิต  เป็นสถิติท่ีใช้เป็นตัวแทนข้อมูลจะหาค่าเฉลี่ยเลขคณิตจาก
สูตรต่อไปน้ี  

X   = ∑ x 
                             N 
 เมื่อ   X   แทน ค่าเฉลี่ย 
  ∑ x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุ่ม 
  N แทน จํานวนคะแนนในกลุ่ม 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  deviation , S.D.)  เป็นการวัดการกระจายท่ีนิยมใช้กันมากเขียนแทน

ด้วย S.D.  หรือ S  การกระจายเฉลี่ยท่ีข้อมูล (คะแนน)  แต่ละจํานวนแตกต่างห่างจากค่าเฉลี่ยเท่าใด  เป็นค่าท่ีบ่ง
บอกว่า  โดยเฉลี่ยแล้วข้อมูลแต่ละตัวเบี่ยงเบนออกจากค่าเฉลี่ยแล้วมากน้อยเท่าใด  เป็นการวัดการกระจายท่ีดีท่ีสุด
นิยมใช้ในงานวิจัยและการทดลอง  และเป็นค่าท่ีนําไปใช้สําหรับการทดสอบทางสถิติ  การประมาณค่า  และการ
คํานวณขนาดตัวอย่าง  การนําเสนอค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  นิยมใช้คู่กับค่าเฉลี่ยเพื่อบอกว่าค่าของข้อมูลมีการ
กระจายมากน้อยอย่างไร 

S.D. = N ∑ �2 – (∑ � )2 
          N ( N - 1) 
เมื่อ S.D. แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ∑ �    แทน  ผลรวมของคะแนนดิบของลูกค้า 
 ∑ � 2  แทน  ผลรวมของคะแนนดิบของลูกค้าแต่ละคน 
 N          แทน  จํานวนลูกค้า 

 สถิติ t-test เพื่อทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างระหว่างกลุ่มและความแตกต่างของผลที่เกิดจากตัวแปร
ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารค่านัยสําคัญทางสถิติในการวิจัยครั้งนี้กําหนดไว้ท่ีระดับ  0.05 
    ∑ � 

                  t  =   �N ∑ � 2 � �∑ � �2
N � N �  ��

  

    
 เมื่อ   X    แทน  ความแตกต่างระหว่างคะแนนแต่ละคู่ 
          N   แทน  จํานวนคู่ 
    Df   แทน  ความเป็นอิสระมีค่าเท่ากับ  N -1 
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ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation , S.D.) เป็นการวัดการกระจายที่นิยมใช้กันมากเขียนแทน

ด้วย S.D. หรือ S การกระจายเฉลี่ยที่ข้อมูล (คะแนน) แต่ละจ�านวนแตกต่างห่างจากค่าเฉลี่ยเท่าใด เป็นค่าที่บ่งบอก

ว่า โดยเฉลี่ยแล้วข้อมูลแต่ละตัวเบี่ยงเบนออกจากค่าเฉลี่ยแล้วมากน้อยเท่าใด เป็นการวัดการกระจายที่ดีที่สุดนิยม

ใช้ในงานวิจัยและการทดลอง และเป็นค่าที่น�าไปใช้ส�าหรับการทดสอบทางสถิติ การประมาณค่า และการค�านวณ

ขนาดตวัอย่าง การน�าเสนอค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน นยิมใช้คูก่บัค่าเฉลีย่เพือ่บอกว่าค่าของข้อมลูมกีารกระจายมา

กน้อยอย่างไร

present_th_4_730_กมลวรรณ_สงแดง3 
 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม 2 ชนิด  ได้แก่  แบบสอบถามแบบพรรณนา  
และแบบสอบถามแบบคาดคะเนซ่ึงแบ่งออกเป็น  4  ตอนดังนี้ 

ตอนที่ 1แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของลูกค้าธนาคารกรุงไทย  
สาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลพฤติกรรมของลูกค้าธนาคารกรุงไทย สาขาศาลากลางจังหวัด
ขอนแก่น 

ตอนที่ 3  ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการโดยมีเกณฑ์วัด 5ระดับ 
ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมท่ีลูกค้ามีต่อบริการของธนาคาร 

 การวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยวิธีการนําแบบสํารวจมาวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ใช้โปรแกรม
สําเร็จรูปในการเก็บรวบรวมประมวลผลทางสถิติ  ซ่ึงสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ  เพื่อนําเสนอข้อมูล
เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของผู้ตอบแบบสอบถาม  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
เพื่อนําเสนอข้อมูลค่าเฉลี่ยและการกระจายของข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของธนาคารของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม   

ค่าเฉลี่ยเลขคณิตหรือเรียกว่าค่ากลางเลขคณิต  เป็นสถิติท่ีใช้เป็นตัวแทนข้อมูลจะหาค่าเฉลี่ยเลขคณิตจาก
สูตรต่อไปน้ี  

X   = ∑ x 
                             N 
 เมื่อ   X   แทน ค่าเฉลี่ย 
  ∑ x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุ่ม 
  N แทน จํานวนคะแนนในกลุ่ม 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  deviation , S.D.)  เป็นการวัดการกระจายท่ีนิยมใช้กันมากเขียนแทน

ด้วย S.D.  หรือ S  การกระจายเฉลี่ยท่ีข้อมูล (คะแนน)  แต่ละจํานวนแตกต่างห่างจากค่าเฉลี่ยเท่าใด  เป็นค่าท่ีบ่ง
บอกว่า  โดยเฉลี่ยแล้วข้อมูลแต่ละตัวเบี่ยงเบนออกจากค่าเฉลี่ยแล้วมากน้อยเท่าใด  เป็นการวัดการกระจายท่ีดีท่ีสุด
นิยมใช้ในงานวิจัยและการทดลอง  และเป็นค่าท่ีนําไปใช้สําหรับการทดสอบทางสถิติ  การประมาณค่า  และการ
คํานวณขนาดตัวอย่าง  การนําเสนอค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  นิยมใช้คู่กับค่าเฉลี่ยเพื่อบอกว่าค่าของข้อมูลมีการ
กระจายมากน้อยอย่างไร 

S.D. = N ∑ �2 – (∑ � )2 
          N ( N - 1) 
เมื่อ S.D. แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ∑ �    แทน  ผลรวมของคะแนนดิบของลูกค้า 
 ∑ � 2  แทน  ผลรวมของคะแนนดิบของลูกค้าแต่ละคน 
 N          แทน  จํานวนลูกค้า 

 สถิติ t-test เพื่อทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างระหว่างกลุ่มและความแตกต่างของผลที่เกิดจากตัวแปร
ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารค่านัยสําคัญทางสถิติในการวิจัยครั้งนี้กําหนดไว้ท่ีระดับ  0.05 
    ∑ � 

                  t  =   �N ∑ � 2 � �∑ � �2
N � N �  ��

  

    
 เมื่อ   X    แทน  ความแตกต่างระหว่างคะแนนแต่ละคู่ 
          N   แทน  จํานวนคู่ 
    Df   แทน  ความเป็นอิสระมีค่าเท่ากับ  N -1 
  

สถติ ิt-test เพือ่ทดสอบสมมตุฐิานความแตกต่างระหว่างกลุม่และความแตกต่างของผลทีเ่กดิจากตวัแปร

ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารค่านัยส�าคัญทางสถิติในการวิจัยครั้งนี้ก�าหนดไว้ที่ระดับ 0.05

present_th_4_730_กมลวรรณ_สงแดง3 
 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม 2 ชนิด  ได้แก่  แบบสอบถามแบบพรรณนา  
และแบบสอบถามแบบคาดคะเนซ่ึงแบ่งออกเป็น  4  ตอนดังนี้ 

ตอนที่ 1แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของลูกค้าธนาคารกรุงไทย  
สาขาศาลากลางจังหวัดขอนแก่น 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลพฤติกรรมของลูกค้าธนาคารกรุงไทย สาขาศาลากลางจังหวัด
ขอนแก่น 

ตอนที่ 3  ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการโดยมีเกณฑ์วัด 5ระดับ 
ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมท่ีลูกค้ามีต่อบริการของธนาคาร 

 การวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยวิธีการนําแบบสํารวจมาวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ใช้โปรแกรม
สําเร็จรูปในการเก็บรวบรวมประมวลผลทางสถิติ  ซ่ึงสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ  เพื่อนําเสนอข้อมูล
เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารของผู้ตอบแบบสอบถาม  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
เพื่อนําเสนอข้อมูลค่าเฉลี่ยและการกระจายของข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของธนาคารของ
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N � N �  ��

  

    
 เมื่อ   X    แทน  ความแตกต่างระหว่างคะแนนแต่ละคู่ 
          N   แทน  จํานวนคู่ 
    Df   แทน  ความเป็นอิสระมีค่าเท่ากับ  N -1 
  

ผลกำรวิจัย

กำรศกึษำควำมพงึพอใจของลกูค้ำต่อกำรให้บรกิำรเงนิฝำกประจ�ำของ บมจ.ธนำคำรกรงุไทย สำขำศำลำ

กลำงจงัหวดัขอนแก่นเป็นกำรศกึษำโดยวธิกีำรสอบถำมข้อมลูจำกกลุม่ตวัอย่ำงทีม่ำใช้บรกิำรทีธ่นำคำรกรงุไทยสำขำ

ศำลำกลำงจังหวัดขอนแก่น ในรูปแบบกำรวิจัยเชิงส�ำรวจเฉพำะสำขำศำลำกลำงจังหวัดขอนแก่นเท่ำนั้น โดยแจก

แบบสอบถำมจ�ำนวน 400 ชุด เป็นกำรเลือกตัวอย่ำงที่ไม่ค�ำนึงถึงควำมน่ำจะเป็น ซึ่งตัวอย่ำงที่น�ำมำศึกษำครั้งนี้จะ

ด�ำเนนิกำรอ้ำงองิไปยงัประชำกรเป้ำหมำยทัง้หมด จำกกำรศกึษำ พบว่ำผูต้อบแบบสอบถำมส่วนใหญ่ ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง ซึ่งมีจ�ำนวนทั้งสิ้น 206 คน คิดเป็นร้อยละ 58.6 เป็นเพศชำย จ�ำนวนทั้งสิ้น 194 คน คิดเป็นร้อนละ 41.4 

ผู้มำใช้บริกำรพบว่ำ ช่วงอำยุ 41 – 50 ปีจ�ำนวน100 คน คิดเป็นร้อยละ 48.6 รองลงมำอำยุ 21 -30 ปี จ�ำนวน 84 

คน คิดเป็นร้อยละ 25.7 มีสถำนะภำพสมรส จ�ำนวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 71.4 รองลงมำเป็นสถำนภำพโสด 

จ�ำนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 28.6 กำรศึกษำระดับปริญญำตรีจ�ำนวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 52.9 รองลงมำ

คือ ระดับสูงกว่ำปริญญำตรี จ�ำนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 22.9 อำชีพรับข้ำรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ จ�ำนวน 100 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 48.6 รองลงมำมีอำชีพลูกจ้ำง เจ้ำของกิจกำร/ธุรกิจส่วนตัว จ�ำนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 รำย

ได้ 20,001 – 30,000 บำท/เดือน จ�ำนวน 109 คนมำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 38.6 รองลงมำมีรำยได้ 10,001 – 

20,000 บำท/เดือน จ�ำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 37.1 ผู้มำใช้บริกำรส่วนใหญ่ ฝำก- ถอนเงินฝำกออมทรัพย์ 

จ�ำนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 28.2 รองลงมำ คือ ช�ำระค่ำสินค้ำ/สำธำรณูปโภค จ�ำนวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 

23.8 มีผู้มำใช้บริกำร 1-3 ครั้ง/เดือน จ�ำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 35.7 รองลงมำ 4-6 ครั้ง/เดือน จ�ำนวน 102 

คน คิดเป็นร้อยละ 28.6 มีจ�ำนวนบัญชี 1 บัญชี จ�ำนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมำมี 2-3 บัญชี จ�ำนวน 

116 คน คิดเป็นร้อยละ 47.1 เหตุผลที่ใช้บริกำรที่ธนำคำรกรุงไทย สำขำศำลำกลำงจังหวัดขอนแก่นมำกที่สุดคือ

ใกล้บ้ำน/ที่ท�ำงำน จ�ำนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 21.7 รองลงมำคือสำมำรถใช้บริกำรได้หลำยประเภท จ�ำนวน 

112 คน คิดเป็นร้อยละ 19.1 ควำมเชื่อมั่นในมำตรฐำนของธนำคำรและอัธยำศัยดีของพนักงำน มีจ�ำนวน 105 คน 

คิดเป็นร้อยละ 16.7 ควำมซื่อสัตย์ของพนักงำน จ�ำนวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 16.4 และบริกำรรวดเร็ว จ�ำนวน 

83 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4

ปัจจัยที่มีผลต่อควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร คือ ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจมำกในด้ำน

ผลิตภัณฑ์ ด้ำนบุคลำกร ด้ำนสถำนที่ ได้แก่ เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ อำชีพและสถำนภำพกำรสมรส ส่วนระดับ

รำยได้ไม่เป็นปัจจยัทีก่่อให้เกดิควำมพงึพอใจ และมคีวำมพงึพอใจปำนกลำงในด้ำนรำคำ ด้ำนส่งเสรมิกำรตลำด ด้ำน

กระบวนกำรให้บริกำร ด้ำนประสิทธิภำพและคุณภำพ ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มีบัญชีเงินฝำกออมทรัพย์ เนื่องจำก

สำมำรถฝำก-ถอนได้ตลอดเวลำ ไม่ต้องรอจนครบก�ำหนด และเงินเดือนข้ำรำชกำรส่วนใหญ่ผ่ำนบัญชีกรุงไทยเป็น

สำเหตุให้เลือกใช้บริกำรกับ บมจ.ธนำคำรกรุงไทย

 ในส่วนเคำนเตอร์กำรให้บริกำรลูกค้ำมีควำมเพียงพอ และมีควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร อยู่ในระดับ

ควำมพึงพอใจน้อย ต้องมีกำรปรับปรุงโดยให้พนักงำนฝั่งเปิดบัญชีท�ำบัตรเอทีเอ็มรับคิวที่ลูกคำ้มำท�ำรำยกำรฝำก

ถอนเงินเพื่อเพิ่มช่องบริกำรให้เพียงพอ มีกำรท�ำงำนให้รวดเร็วขึ้น เพื่อลดระยะเวลำกำรรอคอยของลูกค้ำที่มำใช้

บริกำร หำกช่วงลูกค้ำเยอะควรเปิดช่องบริกำรทำงด่วน (ตำมตำรำงที่ 1)

สรุป

จำกผลกำรวิจัย พบว่ำผู้ใช้บริกำรมีควำมพึ่งพอใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำรกรุงไทย สำขำศำลำกลำง

จังหวัดขอนแก่นอยู่ในระดับมำก แสดงว่ำผู้ใช้บริกำรให้ควำมคำดหวังต่อกำรให้บริกำรมำก ดังนั้นทำงธนำคำรควร

จะมีกำรปรับปรุงในเรื่องมีเคำนเตอร์ให้บริกำรที่เพียงพอ และควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร อยู่ในระดับควำมพึง

พอใจน้อย ต้องมีกำรปรับปรุงโดยให้พนักงำนฝั่งเปิดบัญชีท�ำบัตรเอทีเอ็มรับคิวที่ลูกคำ้มำท�ำรำยกำรฝำกถอนเงิน

เพือ่เพิม่ช่องบรกิำรให้เพยีงพอ มกีำรท�ำงำนให้รวดเรว็ขึน้ เพือ่ลดระยะเวลำกำรรอคอยของลกูค้ำทีม่ำใช้บรกิำร หำก

ช่วงลูกค้ำเยอะควรเปิดช่องบริกำรทำงด่วน แม้ควำมพึงพอใจของควำมสะดวกในกำรใช้บริกำรตู้ ATM ADM กำร

แจกของช�ำร่วยในโอกำสพิเศษต่ำงๆ อัตรำดอกเบี้ยของธนำคำร ควำมเหมำะสมของค่ำธรรมเนียมของรำยกำร

เคลื่อนไหวย้อนหลังทำงบัญชีและหนังสือรับรองฐำนะทำงกำรเงิน จะอยู่ในเกณฑ์มำก แต่ค่ำเฉลี่ยที่ได้ก็ยังไม่สูงนัก 

จึงควรมีกำรปรับปรุงควำมสะดวกในกำรให้บริกำรตู้ ATM  ADM ให้มีคุณภำพเพื่อเพิ่มควำมพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้

บริกำร ธนำคำรควรปรับปรุงกำรแจกของช�ำร่วยในโอกำสพิเศษต่ำงๆ ให้มีของแจกหรือของที่ระลึกในกรณีที่ลูกค้ำ

เปิดบัญชีใหม่และช่วงเทศกำลต่ำงๆ เพื่อเป็นกำรจูงใจลูกค้ำ รักษำฐำนลูกค้ำไว้ ควรปรับปรุงในเรื่องอัตรำดอกเบี้ย 

โดยมกีำรส�ำรวจคูแ่ข่งเพือ่ออกผลติภณัฑ์ใหม่ๆให้ตรงกบัควำมของต้องกำรของลกูค้ำมำกทีส่ดุ ควรมกีำรตดิประกำศ

โปรโมชัน่เงนิฝำกประจ�ำว่ำมอีตัรำดอกเบีย้เท่ำไหร่เพือ่ให้ลกูค้ำสำมำรถเปรยีบเทยีบและตดัสนิใจ ควรปรบัปรงุโดย
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จดัให้มกีำรท�ำแผ่นป้ำยโฆษณำประชำสมัพนัธ์ให้เป็นปัจจบุนัพร้อมทัง้เตรยีมแผ่นพบัให้พอกบัควำมต้องกำร ในส่วน

ค่ำธรรมเนยีมของรำยกำรเคลือ่นไหวย้อนหลงัทำงบญัช ีหำกปรบัสมดุแล้วเป็นยอดรวม ควรออกรำยกำรเคลีอ่นไหว

แต่ละรำยกำรให้ลูกค้ำโดยไม่เสียค่ำธรรมเนียม

ข้อเสนอแนะ

1. ควรจัดที่นั่งรอให้เพียงพอกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรโดยเฉพำะช่วงต้นเดือนและปลำยเดือนที่

มีกำรใช้บริกำรมำก

2. ในช่วงต้นเดือนและปลำยเดือนที่ผู้ใช้บริกำรมำก ควรจัดให้มีกำรเปิดช่องบริกำรด่วน เพื่อลดระยะ

เวลำกำรรอคอย

3. มขีองแจกหรอืของทีร่ะลกึในกรณทีีล่กูค้ำเปิดบญัชใีหม่และช่วงเทศกำลต่ำงๆ เพือ่เป็นกำรจงูใจลกูค้ำ 

รักษำฐำนลูกค้ำไว้

กิตติกรรมประกำศ

กำรศึกษำครั้งนี้ ส�ำเร็จลุล่วงด้วยควำมกรุณำจำก ผู้ช่วยศำสตร์จำรย์ ดร.พงษ์ธร สุวรรณธำดำ ซึ่งเป็น

อำจำรย์ทีป่รกึษำได้ให้ควำมช่วยเหลอืแนะน�ำ และสละอนัมค่ีำให้ค�ำปรกึษำและข้อเสนอแนะอนัเป็นประโยชน์อย่ำง

ยิ่งต่อกำรจัดท�ำกำรศึกษำอิสระในครั้งนี้ ตลอดจนตรวจแก้ไข จนกำรศึกษำอิสระสมบูรณ์ และผู้เขียนขอกรำบ

ขอบพระคุณเป็นอย่ำงสูง ณ โอกำสนี้

ขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถำมทุกท่ำนที่สละเวลำในกำรตอบแบบสอบถำมเพื่อให้ข้อมูลที่เป็น

ประโยชน์ต่อกำรศึกษำอิสระ

กรำบขอบพระคุณคุณพ่อ คุณแม่ ผู้จัดกำรและพี่ๆที่ธนำคำรกรุงไทย สำขำศำลำกลำงจังหวัดขอนแก่น ที่

ให้ก�ำลังใจและสนับสนุนกำรท�ำงำนในครั้งนี้
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ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
1031

ตารางที่ 1 ระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อกำรให้บริกำร

ค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ

มีประเภทกำรฝำกประจ�ำให้เลือก 4.00 มำก

มีเคำนเตอร์ให้บริกำรเพียงพอ 3.58 น้อย

มีผลิตภัณฑ์และบริกำรใหม่เสนอ 3.90 มำก

ควำมทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องมือ 3.90 มำก

ควำมเหมำะสมของอัตรำดอกเบี้ยเงินฝำก 3.77 มำก

ปรับดอกเบี้ยให้สูงเพื่อได้เปรียบ 3.73 มำก

ควำมเหมำะสมของค่ำธรรมเนียมของรำยกำรเคลื่อนไหว

ย้อนหลังทำงบัญชีและหนังสือรับรองฐำนะทำงกำรเงิน

3.73 มำก

ที่ตั้งธนำคำรเหมำะสม 4.05 มำก

ควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำธนำคำร 4.04 มำก

ควำมเพียงพอของที่จอดรถ 3.84 มำก

ควำมเพียงพอของบริเวณที่นั่งรอ 3.81 มำก

ควำมชัดเจนของป้ำยประกำศ 3.76 มำก

ควำมสะดวกในกำรใช้บริกำรตู้ ATM , ADM 3.61 มำก

กำรให้ข้อมูลข่ำวสำรของธนำคำรมีควำมน่ำดึงดูด 4.08 มำก

กำรแจกของช�ำร่วยในโอกำสพิเศษต่ำงๆ 3.61 มำก

กำรให้บริกำรบัตรคิวและกำรจัดล�ำดับ 3.72 มำก

ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 3.57 น้อย

มีกระบวนกำรที่เป็นขั้นตอน 3.72 มำก

พนักงำนให้ค�ำปรึกษำและให้ควำมช่วยเหลือทันที 3.77 มำก

บริกำรที่เป็นมำตรฐำน 3.80 มำก

ควำมซื่อสัตย์สุจริตของพนักงำน 4.05 มำก

ควำมรู้ในผลิตภัณฑ์และงำน 4.05 มำก

มำรยำทในกำรบริกำร 4.12 มำก

กำรแต่งกำยสุภำพ 4.09 มำก

ควำมถูกต้องแม่นย�ำในกำรให้บริกำร 4.05 มำก

จ�ำนวนพนักงำนที่ให้บริกำรมีควำมเพียงพอ 3.97 มำก


