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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพ
บริการท่ีไดรั้บ และเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านักงานใหญ่และสาขาสีลม กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือ ผูใ้ช้บริการของธนาคาร
สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ดฯ สาขาละ 200 คน รวมทั้งส้ิน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้งมูลและวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Pearson Chi-square และ Independent Sample 
t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ดฯ
ส านักงานใหญ่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 26-35 ปี สถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษา ปวช./ปวส. 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 30,000 บาท ความถ่ีในการใชบ้ริการเดือนละ 6-10 คร้ัง โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อบริการเงินตราต่างประเทศ และใช้บริการประเภทบริการเงินฝาก ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการสาขาสีลม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 36-45 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบั ปวช./ปวส.    
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 30,000 บาท ความถ่ีในการใชบ้ริการเดือนละ 11-15 คร้ัง มีวตัถุประสงค์
เพื่อบริการกองทุนรวม และใชบ้ริการประเภทบริการบตัรต่าง ๆ และพบวา่ คุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานใหญ่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก และดา้นความเป็นรูปธรรมมีคุณภาพ
การให้บริการระดบัปานกลาง ส่วนการให้บริการสาขาสีลมด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ   
ดา้นการเอาใจใส่มีคุณภาพระดบัมากท่ีสุด และคุณภาพการให้บริการดา้นอ่ืน ๆ อยู่ในระดบัมาก โดย
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่และดา้นการเอาใจใส่ ต ่ากวา่สาขาสีลม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ABSTRACT 
 

 The study was carried out to investigate the personal factors, the customers’ service using 
behavior, and the perceived service quality, as well as to compare the service quality of Standard 
Chartered Bank (Thai) Public Company Limited between the Head Office and the Silom Branch. 
The sample used in the study comprised 200 customers of the Head Office, and 200 customers of 
the Silom Branch. The questionnaire was used as the data collection instrument and the analysis of 
the data was done through descriptive statistics consisting of Frequency, Percentage, Mean, 
Standard Deviation, together with inferential statistics which included Pearson Chi-square and 
Independent Sample t-test at 0.05 level of significance. 
 The results of the study showed that most of the respondents at the Head Office were 
male, aged between 26-35 years old, were married, graduated with Vocational/High Vocational 
Certificate, earned an average monthly income more than 30,000 Baht, used the banking service 6-
10 times per month for the purpose of foreign currency exchange service and deposit service.  The 
majority of the respondents at the Silom Branch were female, aged between 36-45 years old, were 
single, graduated with Vocational/High Vocational Certificate, earned an average monthly income 
more than 30,000 Baht, used the banking service 11-15 times per month for the purpose of mutual 
funds service and various types card services. It was found that the service quality of the Head 
Office in the aspects of reliability, assurance, empathy, responsiveness were at a high level, while 
the tangibles aspect was at a moderate level. Regarding the service quality of the Silom Branch, the 
study revealed that the aspects of assurance, and empathy, responsiveness were found at the highest 
level, while the other aspects were shown at a high level. The service quality of the Head Office in 
the aspects of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy was lower than the 
service quality of the Silom Branch at 0.05 level of significance. 

Keywords:  service quality, Standard Chartered Bank (Thai) Public Company Limited, head office  
  and silom branch   
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การศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาไดด้ว้ยดี ผูศึ้กษา 
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และผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุภา  ทองคง  อาจารยท่ี์ปรึกษา เป็นอยา่งสูงท่ีไดส้ละเวลาให้ขอ้เสนอแนะ
ในการปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ท่ีเกิดจากการคน้ควา้ ผูศึ้กษาจึงขอกราบขอบพระคุณอยา่งสูง
มา ณ โอกาสน้ี 

ทั้งน้ีผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณบิดา  มารดา  ญาติพี่นอ้งทุกคนท่ีให้โอกาสและส่งเสริมดา้น
การศึกษาและเป็นก าลงัใจให้เสมอมา ซ่ึงเป็นแรงบนัดาลใจส าคญัท่ีท าให้ประสบความส าเร็จในทุก
วนัน้ี ขอขอบพระคุณพี่ ๆ ท่ีท างานทุกท่านท่ีไดใ้หค้วามร่วมมือ ช่วยเหลือและสนบัสนุนตลอดเวลาใน
การศึกษา ขอขอบคุณเพื่อน ๆ MGY 54A ทุกคนท่ีมีส่วนช่วยเหลือ ให้ค  าแนะน า สนบัสนุน และคอย
เป็นก าลงัใจมาโดยตลอด ไม่ทิ้งกนั และขอขอบพระคุณกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามทุกท่าน         
ท่ีสละเวลาและใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคร้ังน้ี 
 การคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ในการศึกษา ผูศึ้กษาขอมอบคุณงามความดี
ทั้งหมดเหล่าน้ีแก่ บิดา มารดา รวมทั้งครูอาจารยแ์ละผูมี้พระคุณทุกท่าน หากมีข้อบกพร่องหรือ
ผดิพลาดประการใด ผูศึ้กษาขอนอ้มรับและเพื่อแกไ้ขปรับปรุงต่อไป 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
สถาบนัการเงินไม่วา่จะเป็นธนาคาร (Bank) และมิใช่ธนาคาร (Non-Bank) ถือวา่มีบทบาท

ส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ โดยสถาบนัการเงินจะท าหน้าท่ีเป็นส่ือกลาง
ระหว่างผูอ้อมและผูล้งทุน สินเช่ือจึงถือเป็นบริการหน่ึงของสถาบนัการเงินท่ีมุ่งตอบสนองความ
ตอ้งการน าไปสู่การบริโภค การลงทุนและการผลิต ซ่ึงจากภาวะเศรษฐกิจของประเทศไทยท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ส่งผลให้รูปแบบการด าเนินชีวิตและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลง
ไปด้วย ทุกองค์กรจ าเป็นต้องมีการแข่งขนัเพื่อสร้างความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุด ในขณะท่ี
ธุรกิจธนาคารก็ไดรั้บผลกระทบโดยตรงจากการเปิดเสรีธนาคารในประเทศ ระบบธนาคารท่ีเสมือน
อยู่บา้นแสนอบอุ่น มีร้ัวรอบขอบชิด เพราะได้รับการควบคุมป้องกันจากทางการและไร้คู่แข่งขนัจาก
ต่างประเทศก าลงัหายไป โดยธนาคารตอ้งเผชิญหนา้กบัคู่แข่งขนัท่ีเป็นยกัษใ์หญ่จากทัว่โลก ซ่ึงรายได้
หลักของสถาบันการเงินมาจากดอกเบ้ียในการให้สินเช่ือ ซ่ึงเป็นผลมาจากการใช้บริการลูกค้า
ประกอบกับในปัจจุบนัมีการแข่งขนัด้านการบริการสินเช่ือจากสถาบนัการเงินต่าง ๆ สูงข้ึน แต่
สถาบนัการเงินมีการน าเสนอผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีมีความหลากหลายและมีความเฉพาะเจาะจงใน
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จึงมีผลท าให้ลูกคา้มีทางเลือกในการตดัสินใจใช้บริการมาก
ข้ึน ดงันั้นภายใตส้ภาพแวดลอ้มของการแข่งขนัท าให้สถาบนัการเงินตอ้งมีการวางแผน การก าหนด
กลยุทธ์เพื่อท่ีจะขยายฐานลูกคา้ ตลอดจนการรักษาลูกคา้ท่ีมีอยู่เดิม และการสร้างความเช่ือมัน่ใน
คุณค่าของการใหบ้ริการ (ผูจ้ดัการรายวนั, 2551 : 7)  

ดงันั้นในช่วง 2-3 ปีท่ีผา่นมาธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) จึงได้
พยายามแกไ้ขปรับปรุง เพื่อให้ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) อยู่รอด และ      
ยนืหยดัเป็นธนาคารของคนไทยอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยการวางรากฐานใหม่ท่ีจะท าให้ธนาคารแข่งขนั
กบัธนาคารต่างชาติในอนาคตได ้ธนาคารมีนโยบายปรับเปล่ียนธนาคารให้เป็นองค์กรท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้บนพื้นฐาน 4 ขอ้ คือ 

1.  การก าหนดทิศทางและจดัล าดบัความส าคญัของธุรกิจธนาคาร โดยเช่ือวา่ธนาคารไดเ้ดินทาง
มาถึงทางแยกท่ีจะตอ้งเลือกทางเดินส าหรับการท าธุรกิจเบ้ืองตน้โดยมุ่งเน้นธุรกิจท่ีมีความส าคญัและ
จ าเป็นก่อน 
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2.  สร้างองคก์รท่ีสอดคลอ้งต่อธุรกิจธนาคาร และมีโครงสร้างท่ีเป็นแนวราบมากข้ึน โดย
ตอ้งปรับเปล่ียนและลดขั้นตอนการรายงานและสายบงัคบับญัชาลง เพื่อให้หน่วยงานธุรกิจและหน่วยงาน
สนบัสนุนท างานไดร้วดเร็ว คล่องตวั และมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

3.  การกระจายอ านาจการตดัสินใจใหห้น่วยธุรกิจมากข้ึน พร้อมเสริมสร้างสมรรถภาพของ
หน่วยธุรกิจข้ึนมารับอ านาจใหมี้ความสามารถรับผดิชอบสูงข้ึนได ้

4.  การสร้างวฒันธรรมองคก์รใหม่เพื่อใหก้ารด าเนินงานมีมาตรฐานในระดบัสากลมากข้ึน 
ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ด าเนินงานโดยยึดปรัชญาท่ีวา่ “ลูกคา้ 

คือบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด” รวมถึงภารกิจของธนาคารท่ีจะท าธุรกิจครบวงจร เพื่อท่ีธนาคารสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้แต่ละกลุ่มมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั โดยมีเป้าหมายท่ี
เด่นชดั คือ 

1.  เป็นองคก์รเอาใจใส่ลูกคา้ ใหบ้ริการอยา่งดีเลิศตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดฉ้บัไว 
2.  เป็นองคก์รท่ีมีความสามารถในการคิดและพฒันาตนเอง และคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นส่ิงท่ี

ก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์รเสมอ 
3.  เป็นองคก์รท่ีกระตือรือร้นต่อการเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ อยูต่ลอดเวลา และสามารถปรับตวัให้

เขา้กบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยูเ่สมออยา่งรวดเร็ว 
จากเป้าหมายท่ีชดัเจนประกอบกบัการเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์ไดเ้ปิดด าเนินการมานานท าให้

เป็นท่ีรู้จกัและมีการยอมรับในคุณค่าของการใหบ้ริการ ซ่ึงท าลูกคา้ไดต้ดัสินใจใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ซ่ึงแสดงว่าลูกค้ามีการยอมรับและความภักดีต่อธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ  ากัด 
(มหาชน)ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน), รายงานประจ าปี 2551, น. 4) 

นอกจากน้ี เม่ือ วนัท่ี 11 เดือนสิงหาคม ปี พ.ศ. 2555 ท่ีผา่นมา ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
ประจ ารัฐนิวยอร์คได้ถูกรัฐบาลสหรัฐอเมริกาประกาศถอนใบอนุญาตฐานซุกซ่อนการท าธุรกรรม 
7.87 ลา้นบาท ซ่ึงส่งผลใหน้กัลงทุนส่วนใหญ่ออกมาใหค้วามสนใจเป็นอยา่งมาก อนัเน่ืองมาจากราคา
หุ้นท่ีแสดงในตลาดหุ้นลดลงถึง ร้อยละ 20 หรือ มูลค่าสูงถึง 1.6 หม่ืนล้านดอลลาร์ฯ (หนังสือพิมพ์
ไทยรัฐ ประจ าวนัท่ี 11 สิงหาคม พ.ศ. 2555 สืบคน้ออนไลน์) ซ่ึงจากปัญหาน้ีส่งผลให้ธนาคารสแตนดาร์ด 
ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) เร่งด าเนินการเพื่อสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจแก่ลูกคา้อยู่
เสมอ ซ่ึงในปัจจุบนัส านกังานใหญ่ของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ตั้งอยูบ่น
ถนนสีลม ซ่ึงเป็นถนนหลกัในยา่นเศรษฐกิจท่ีส าคญัของกรุงเทพ สาขาสีลม ซ่ึงเป็นสาขาท่ีตั้งอยูใ่จกลาง
ยา่นเศรษฐกิจเช่นเดียวกนั การด าเนินการสร้างความเช่ือมัน่และการปรับปรุงคุณภาพอนัเป็นบ่อเกิด
แห่งความพึงพอใจขั้นสูงสุดของลูกคา้นั้น สามารถพิจารณาไดจ้ากกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีจดัโดยทางบริษทั 
เช่น การให้ส่วนลดสินเช่ือบา้นออนไลน์ รับเงินคืนสูงสุดถึงหน่ึงแสนบาท การยกเวน้ค่าบริการเม่ือ
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ลูกคา้ท าธุรกิจผ่านทางอินเตอร์เน็ต รวมถึงการให้ขอ้มูลความปลอดภยัของบญัชี เม่ือลูกคา้มีการใช้
จ่ายผา่นทางออนไลน์ รวมถึงในดา้นการพิจารณาทางดา้นการปรับปรุงคุณภาพ เป็นเหตุท าให้ธนาคาร
สแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด แต่ละสาขาจ าเป็นท่ีจะตอ้งเร่งด าเนินการแกไ้ข และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
อยา่งต่อเน่ืองและเหมาะสมอยูเ่สมอ  

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมุ่งศึกษาวิจยัเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลมเพื่อเป็นประโยชน์
ต่อธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) จะไดส้ามารถน าขอ้มูลเหล่าน้ีไปใชใ้นการ
สร้างตราสินคา้ให้แข็งแกร่ง ตลอดจนการวางแผนทางการตลาด การบริหารจดัการ การปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการ เพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจในบริการท่ีได้รับและไดค้งอยู่กบัธนาคารสแตนดาร์ด 
ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ตลอดจนการขยายฐานลูกคา้และการสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัต่อไป 

 
1.2 วตัถุประสงค์กำรวจิัย 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารสแตนดาร์  ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม 

2. เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด  
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม 

3. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) 

4. เพื่อเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม 
 
1.3 สมมติฐำนกำรวจิัย 

1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

2. ระดบัการรับรู้คุณภาพของผูใ้ชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่และสาขาสีลมมีระดบัการรับรู้แตกต่างกนั 



18 
 

1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย 
การศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการกรณีศึกษาธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 

(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลมคร้ังน้ี ไดก้  าหนดขอบเขตดงัน้ี 
1. ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษาธนาคารสแตนดาร์ด

ชาร์เตอร์ด (ไทย)จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ  และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

2. ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง ประชากรท่ีใช้ศึกษาค้นควา้คร้ังน้ีมุ่งศึกษา
เฉพาะผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย)จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่
และสาขาสีลม โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) และก าหนดขนาดตวัอยา่ง
จากการค านวณกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน 

3. ขอบเขตด้ำนตัวแปร แบ่งเป็น 
3.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
3.2 พฤติกรรมการใช้บริการ ประกอบดว้ยความถ่ีในการใช้บริการ วตัถุประสงค์ในการใช้

บริการ และประเภทของบริการท่ีใช ้
3.3 คุณภาพการบริการประกอบดว้ยความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีคาดหวงั

กบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง โดยจ าแนกออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

4.  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ การศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะยะการเก็บขอ้มูล ตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์- 
มีนาคม 2556   
 
1.5 ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิัย 

ผูใ้ช้บริการ หมายถึง ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม 

คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม โดยวดัจากความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ท่ีไดรั้บ จ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดด้า้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ  และดา้นการเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการ 

ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) หมายถึง ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลมเป็นธนาคารพาณิชย ์ท่ีให้บริการทางดา้นสินเช่ือ
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บริการดา้นเงินฝาก บริการดา้นเงินโอน การบริหารเงินสด บริการธุรกรรมวาณิชธนกิจ บริการดา้น
ธุรกิจหลกัทรัพย ์การจดักองทุนเล้ียงชีพ การจดัการกองทุนบ าเหน็จบ านาญ และการบริหารสินทรัพย์
อ่ืน ๆ  

พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง ความถ่ีในการใชบ้ริการสาขาท่ีชอบใชบ้ริการวตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการ และประเภทของบริการท่ีใช ้
 

1.6 กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
จากการศึกษาทฤษฎี แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดก้ าหนดกรอบแนวคิดการ

วจิยัโดยใชก้รอบแนวคิดคุณภาพการบริการซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ มาตรวดั 
SERVQUAL ตามแนวความคิดของ Berry, Parasuraman and Zeithaml (1990 : 5 - 8)  
     
  
 
 
 
   
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
-เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำร 

- ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
- วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
- ประเภทของบริการท่ีใช ้
 

คุณภำพบริกำรทีไ่ด้รับ 
- ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
- ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้  
- ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
- ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ   
- ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
(Zeithaml, 1998, p. 35-48อา้งถึงใน สมิต สัชฌุกรม
542, น. 175) 
 

สำขำของธนำคำร 
- ส านกังานใหญ่ 
- สาขาสีลม 
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1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ  
1. องคก์รสามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาวิจยัไปใช ้เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา

คุณภาพการบริการให้ดียิ่งข้ึน ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการและพฤติกรรมการใช้บริการของ
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการปฏิบติังาน และด าเนินงานไดต้รงตามแผนงานหรือเป้าประสงค์
ท่ีวางไว ้

2. ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บการให้บริการท่ีมีคุณภาพ และน่าเช่ือถือ รวมถึงการปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้บกพร่อง และการน าขอ้เสนอแนะจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการมาวางแผนกลยุทธ์ปรับเปล่ียนการด าเนินงาน
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสูงสุด 

3. ผลการศึกษาจะเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารเพื่อน าไปใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ขแผนการตลาด
เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน และมีศกัยภาพเพียงพอต่อการน าไปปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งแทจ้ริง และให้เกิดภาพพจน์ท่ีดีต่อธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) 
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บทที ่2 
 

 เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
  

การศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อรวบรวมแนวความคิดและทฤษฎีท่ีแสดงถึง
ความเป็นมาและความส าคญักบัปัญหาท่ีจะท าการวจิยัมี 5 หวัขอ้ ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
3. แนวความคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
4. ทฤษฏีส่วนประสมทางการตลาด 
5. แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 ข้อมูลเกีย่วกบัธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด มีการแสดงออกถึงความมุ่งมัน่ท่ีจะประกอบธุรกิจใน

ประเทศไทยในระยะยาว กลุ่มธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ดไดท้  าการรวบรวมธนาคารสแตนดาร์ด
ชาร์เตอร์ด สาขากรุงเทพฯ ซ่ึงมีอายกุวา่ 111 ปี เขา้กบัธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ดนครธนในเดือน
ตุลาคม ปี พ.ศ. 2548 และธนาคารได้เปล่ียนช่ือเป็น ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด 
(มหาชน) 

ธนาคารฯ มีธุรกิจหลกัคือ บุคคลธนกิจและสถาบนัธนกิจธุรกิจดา้นบุคคลธนกิจให้บริการ
ดา้นบตัรเครดิต สินเช่ือบุคคลสินเช่ืออสังหาริมทรัพย ์บริการรับฝากเงินบริการดา้นการบริหารสินทรัพย์
ให้แก่ลูกคา้รายบุคคล ลูกคา้เจา้ของธุรกิจรายยอ่ยจนถึงลูกคา้เจา้ของธุรกิจขนาดกลางส่วนสถาบนัธน
กิจนั้นใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเป็นสถาบนัหรือบริษทัในดา้นต่าง ๆ เช่นสินเช่ือพาณิชย ์บริการบริหารเงิน
สด การบริการเงินทุน บริการด้านหลกัทรัพยบ์ริการด้านเงินตราต่างประเทศ บริการด้านการกู้ยืมใน
ตลาดทุนและบริการดา้นเงินกูส้ าหรับธุรกิจ 

ธนาคารฯ ไดรั้บความเช่ือถือและความไวว้างใจจากผูท่ี้เก่ียวขอ้งตลอดเครือข่ายการท างาน
และเป็นองค์กรท่ีด าเนินกิจการภายใต้กฎบรรษทัภิบาลรวมทั้งยงัเป็นองค์กรท่ีมีความมุ่งมัน่และ
สร้างสรรคส่ิ์งดี ๆ ให้แก่ชุมชนในประเทศไทย ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีธนาคารไดต้ระหนกัถึงและยึดมัน่ในการ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อความกา้วหนา้ และย ัง่ยนืของสังคมไทยตลอดไป 
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 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดมุ้่งศึกษาธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่ และสาขาสีลม ซ่ึงเป็นสาขาท่ีตั้งอยู่ในย่านธุรกิจช่ือดงัของประเทศไทย นบัว่าเป็น       
ใจกลางของแหล่งเศรษฐกิจท่ีเต็มไปดว้ยนกัลงทุน และกลุ่มผูป้ระกอบการจ านวนมาก ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดด้งัต่อไปน้ี  

2.1.1 ส านักงานใหญ่  
   ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ตั้งอยู่เลขท่ี 
90 ถนนสาทรเหนือ แขวงสีลม เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร  

2.1.2 สาขาสีลม  
ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ตั้งอยูห่้องเลขท่ี 5 ชั้น 1 

อาคารซิลลิค เฮา้ส์ เลขท่ี 1-7 ถนน สีลม แขวงสีลม เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 
จากขอ้มูลดงักล่าวแสดงให้เห็นว่า ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 

ทั้งสองสาขามีท าเลท่ีตั้งท่ีแตกต่างกนั กล่าวคือ ส านกังานใหญ่ ไดเ้ปิดให้บริการแก่ลูกคา้โดยมุ่งเน้น
จุดยุทธศาสตร์ การเลือกท าเลท่ีตั้งเป็นหลกั คือ การเลือกท่ีตั้งอยู่ติดริมถนน เพื่อสร้างความโดดเด่น
และความสะดวกสบายใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้ทุกท่าน ส่วนในดา้นของสาขาสีลม ไดเ้ลือกการใชพ้ื้นท่ีในตึก
อาคาร เป็นท่ีตั้งซ่ึงเป็นกลยุทธ์อ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ ในตึกซิลลิค เฮา้ส์
เช่นเดียวกนั  

หลกัการท างานของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ทุกสาขาใน
ประเทศไทยนั้น จะมุ่งเนน้การสานต่อกลยทุธ์โดยมุ่งเนน้ท่ีคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
กล่าวคือ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) มุ่งมัน่ท่ีจะให้บริการท่ีรวดเร็ว เป็น
มิตร และถูกตอ้ง น าเสนอบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดา้นการเงินของลูกคา้ และให้ความส าคญักบั
ความ สัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มีกบัธนาคาร เช่นเดียวกนั  

 

2.2 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
2.2.1 ความหมายเกีย่วกบัคุณภาพ 

 อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2539 : 45) คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งระหว่าง
ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ ต่อบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงมีคุณภาพบริการนั้น
จะตอ้งเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผิดพลาดก่อให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนเกิดความพึงพอใจ 
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 จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล์ (2537 : 171) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการ คือ ความ 
สามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และประเมินว่าบริการนั้นเป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดไวห้รือไม่ 

 เพญ็จนัทร์ แสนประสาน (2539 : 1) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการวา่ เป็น
การท่ีท าให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ตลอดจน
ขั้นตอนของการบริการนั้น ๆ จนถึงภายหลงัการบริการดว้ย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการ
เบ้ืองตน้ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 คุณภาพของการบริการนั้น มีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคาสมเหตุสมผล 
คุณภาพดีผูรั้บบริการพอใจการบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิดความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ ส่วนคุณภาพ
ของบริการท่ีจะมีมาตรวดัระดบัการใหบ้ริการวา่ อยูใ่นระดบัดีเพียงใดนั้นไดมี้การศึกษาถึงปัจจยัท่ีเป็น
ตวัก าหนดคุณภาพการบริการท่ีอาจใชก้บัการบริการทัว่ ๆ ไป มี 10 ประการ ดว้ยกนั ดงัน้ี (จารุบูณณ์ 
ปาณานนท,์ 2533 : 11-12)  

1. ไวใ้จได ้หมายความวา่ การบริการนั้น ตอ้งคงเส้นคงวาและไวใ้จได ้
2. ความพร้อม หมายถึง การบริการท่ีพร้อมผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจและพร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
3. ความสามารถ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีทกัษะความรู้เขา้ใจในบริการนั้น 
4. ความสามารถในการเขา้ถึง หมายถึง จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการท่ีซบัซ้อน

และไม่เสียเวลารอคอย 
5. ความมีอธัยาศยั หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขา้ใจความรู้สึกของ

ลูกคา้ 
6. การสร้างความสัมพนัธ์ หมายถึง การติดต่อให้ข่าวแก่ลูกคา้ ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย

รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
7. เช่ือถือได ้หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรงและวางใจได ้
8. มัน่คงปลอดภยั หมายถึง การบริการจะตอ้งไม่เป็นท่ีสงสัย ปราศจากการเส่ียง

อนัตราย 
9. รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง พยายามท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการและความ

คาดหวงัของลูกคา้และใหบ้ริการท าใหลู้กคา้คิดเป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 
10. พยายามให้ส่ิงท่ีลูกคา้สัมผสัได ้หมายความวา่ เน้นเป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอ านวย

ความสะดวกท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสามารถสัมผสัได ้
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 หลกัการบริการ ซ่ึงถือเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์
ของผูอ่ื้นนั้น ตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะ
เป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้ห้บริการ โดยทัว่ไปหลกัการให้บริการมีขอ้ควรค านึงถึงดงัน้ี (สมิต 
ลชัฌกร, 2542 : 173-174) 

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บ 
บริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ มาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการแมว้่าจะ
เป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ 
ไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจคุณภาพคือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้
เพราะฉะนั้น การบริการ จะต้องมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคญัในการ
ประเมินผลการให้บริการไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณแต่
คุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นได้ชดั คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจ           
แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็วส่งสินคา้ หรือให้บริการท่ีไม่
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ท่ีทนัก าหนด ท าให้บริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์
นอกจากการส่งสินคา้ทนัเวลาก าหนดแลว้ยงัตอ้งพิจารณาถึงการตอบสนองใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5. ไม่ก่อผลเสียหายบุคคลอ่ืน การให้บริการในลกัษณะใดก็ตาม จะมุ่งแต่ประโยชน์
ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ ผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
จึงควรยึดหลกัในการให้บริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคล
อ่ืน ๆ ดว้ย 

 กล่าวโดยสรุปความส าคญัของการบริการท่ีดี มีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการด าเนิน
ธุรกิจเน่ืองจากธุรกิจในปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัสูงมากดงันั้น บริษทั องคก์ร หรือห้างร้านต่าง ๆ ท่ีมี
ส่วนเก่ียวขอ้งในดา้นการบริการ ธุรกิจจึงตอ้งพยายามสร้างคุณภาพท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้
ใหม้ากท่ีสุดเพื่อท่ีท่ีไดอ้ยูร่อดในธุรกิจได ้  
 2.2.2 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 106) ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ 
สามารถพิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและเชิงประมาณ ดงัน้ี 
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1. เชิงคุณภาพ ความส าคญัในเชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย 
1.1 สร้างความพอใจและความจงรักภกัดีให้ลูกคา้ การให้บริการอยา่งมีคุณภาพ

ย่อมให้ลูกคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งการใช้บริการคร้ังต่อไป ไม่ต้องการเปล่ียนไปใช้กบัธุรกิจ
บริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดย่อมเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงความพอใจและความภกัดีจากลูกคา้หาได้
ยาก นอกจากน้ีการให้บริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงดว้ย มีผลต่อการสร้างภาพ
ลกัษณะของธุรกิจ (Zairi : 389) การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท าใหลู้กคา้ช่ืนชมธุรกิจและความช่ืนชม
นั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ท าใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

1.2 มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ คุณภาพการให้บริการมีผลอยา่ง
มากในขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนัพิจาณาถึงความคุม้ค่าของการใช้
บริการ ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกความคุม้ค่าคือ คุณภาพในการบริการ 

1.3 เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาด
ไม่ว่าจะเป็นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน ธุรกิจ
อาจคิดกลยุทธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานนักคู่แข่งรายอ่ืนก็
ลอกเลียนแบบได ้ไม่วา่จะเป็นการออกบริการใหม่ การเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่าย การปรับปรุงราคา 
หรือการส่งเสริมการตลาดแบบแจกแถม หลกัฐานอนัหน่ึงซ่ึงชดัเจนคือผลิตภณัฑ์หรือบริการต่าง ๆ 
ในธุรกิจหน่ึง ๆ จะเหมือนกนัหรือคลา้ยกนัมากแยกความแตกต่างอยา่งชดัเจนไดย้าก เช่น บริการบตัร
เครดิตของแต่ละธนาคาร บริการของโรงพยาบาล แต่ส่ิงท่ีจะช่วยให้ลูกคา้แยกความแตกต่างไดคื้อ
คุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดข้ึนจากพนักงานทุกคนมอบบริการผ่านกระบวนการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพภายใตส้นบัสนุนจากเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

1.4 สร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนและความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนั ด้วย
เหตุผลทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ท าให้การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยืนให้
ธุรกิจ ยากท่ีคู่แข่งขนัจะลอกเลียนแบบ ได้ในเวลาอนัรวดเร็ว ท าให้เกิดความได้เปรียบในเชิงการ
แข่งขนั 

2. เชิงปริมาณ ความส าคญัในเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย 
2.1 ลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด การท่ีธุรกิจตอ้งมาตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาด

จากการให้บริการ ยอ่มท าให้เกิดความเสียหายค่าใชจ่้าย เสียเวลา เสียแรงงาน พนกังานท่ีตอ้งมาตาม
แกไ้ข และสูญเสียลูกคา้ ดงันั้นการปรับปรุงเพื่อสร้างคุณภาพในการให้บริการยอ่มช่วยลดค่าใชจ่้าย
และเวลาใหก้ารแกไ้ขขอ้ผิดพลาด ซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกกวา่และไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากวา่ นอกจากน้ีการ
ติดตามแก้ไขขอ้ผิดพลาดอาจจะแก้ไขไดไ้ม่หมด ซ่ึงในท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึนซ ้ าได้นอกจากน้ีการหา
ลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกคา้ท่ีสูญเสียไปจะใชเ้งินมากกวา่การรักษาลูกคา้เก่าถึง 25 เปอร์เซ็นต ์
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2.2 เพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจในการ
บริการท่ีจะไดรั้บแลว้วา่คุม้ค่า การเสนอขายบริการอยา่งอ่ืน เพิ่มเติมท่ีตอบความตอ้งการของลูกคา้ได ้
ย่อมท าให้ลูกคา้ตดัสินใจได้ไม่ยากและท าให้กิจการสามารถเพิ่มรายได้จากฐานลูกคา้ปัจจุบนัใน
ขณะเดียวกนัการเพิ่มรายได้และส่วนแบ่งการตลาดจากลูกคา้ใหม่และจากลูกคา้ปัจจุบนัท่ีพอใจใน
บริการของธุรกิจยอ่มเป็นไดไ้ม่ยากนกั (Zairi, 2000 : 390)  

2.2.3 ลกัษณะของการบริการทีด่ี 
 ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จในการให้บริการเพราะผูบ้ริหารมีหลักการ

ให้บริการก าหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติัของพนกังาน เพื่อให้พนกังานยึดถือเป็นนโยบาย
ทั้งน้ีพนักงานทุกคนและทุกระดบัของกิจการถือเป็นแนวปฏิบติั 3 ประการ ไดแ้ก่ (สมิต สัมฌุกร, 
2542 : 174-176) 

1. ลูกคา้ตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงลูกคา้ก่อนส่ิงอ่ืนใด 
2. ลูกคา้ถูกเสมอไม่วา่ลูกคา้จะพดูจะท าอยา่งไร 
3. ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอบอุ่น สบายใจ 
 จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว ถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองค์การต่าง ๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งกบังานดา้นการใหบ้ริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และก่อให้เกิดความส าเร็จต่อองคก์รนั้น ๆ 
การใหบ้ริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไป
ในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตาม
การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2542 : 175) 

1. ท าดว้ยความเตม็ใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในการบริการก็จะ
ท าทุกส่ิงทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นด้วยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท าก็
มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 

2. ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูรั้บบริการมี
ความสุขและความพอใจ 

3. ท าถูกตอ้ง ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัของการให้บริการว่า การให้บริการท่ีครบถว้น
สมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและท าความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอย่างชดัแจง้การ
บริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 

4. ท าอยา่งเท่าเทียม บริการท่ีดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราบางคนก็เท่ากบัเราไม่
ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจท าความไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 
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5. ท าให้เกิดความช่ืนใจในการบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุก
คนต่างตระหนกัดีว่า เม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองตอบความตอ้งการให้ช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิดความ
ยนิดี ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ 

ในปี ค.ศ. 1988 ซีซัม่และคนอ่ืน ๆ ไดพ้ฒันาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการตาม
คาดหวงัและท าให้เกิดความพึงพอใจ โดยสร้างมือวดัคุณภาพบริการโดยมีเกณฑ์ช้ีวดั 5 ประการท่ี
เรียกวา่ “SERVQUAL” หรือ “PATER” ซ่ึงง่ายต่อความเขา้ใจและสามารถอธิบายไดด้งัน้ี (Zeithaml 
1998 : 35-48) 

1. ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) การบริการนั้นจะตอ้งถูกตอ้งแม่นย  า และ
เหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรกและทุก ๆ คร้ังท่ีไดรั้บบริการ ตอ้งมีความสม ่าเสมอและบริการทุก ๆ คร้ังตอ้ง
ไดผ้ลดีเช่นเดิม ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกเป็นท่ีพึ่งได ้

2. การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) การความสามารถท่ีผูใ้ห้บริการ
จะใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการไดน้ั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความรู้ความสามารถ และมีมนุษยส์ัมพนัธ์
ท่ีดีสามารถเป็นหลักประกันให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมั่นในการบริการท่ีได้รับ ความสุภาพ
น่าเช่ือถือ ความเป็นมิตร ความสะอาด ประณีตในการปรากฏต่อสายตาผูรั้บบริการ มีความซ่ือสัตย ์มี
คุณค่าน่าไวว้างใจ มีความปลอดภยัจากอนัตรายต่อร่างกายและทรัพยสิ์น และความมีช่ือเสียง เป็นตน้ 

3. ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ (Tangibles) เน่ืองจากคุณภาพบริการสามารถ
ประเมินการเปรียบเทียบจากการบริการท่ีไดรั้บจริง การบริการท่ีสามารถอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพจะท าให้ผูรั้บบริการสามารถสัมผสัได้ เช่น ร้านอาหารท่ีใหญ่โตหรูหรา สถานท่ีสะอาด
สะดวกสบาย อาหารและเคร่ืองด่ืมมีราคาแพง พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ในบางคร้ังก็สามารถ
ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีดีกวา่ 

4. ความเอาใจใส่ (Empathy) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความเอาใจใส่ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ รู้จกัผูรั้บบริการ และการจ าผูรั้บบริการได ้เช่นพนกังานสามารถจ าช่ือผูม้ารับบริการใน
ร้านของตนได ้และพฤติกรรมบริการท่ีผูใ้ห้บริการมีต่อผูรั้บบริการดว้ยความเอาใจใส่ การให้ความ
สะดวกในการเขา้ถึงบริการท่ีง่ายเส้นทางการจราจรไม่ยุง่ยาก การติดต่อส่ือสารมีระยะเวลารอคอยไม่
นาน เป็นตน้ 

5. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีการติดต่อส่ือสารท่ีดี และมีการช้ีแจงในการใหบ้ริการทุก ๆ คร้ัง 

ดงันั้น คุณภาพบริการ จึงตอ้งเร่ิมข้ึนจากความรู้สึกท่ีดีงานของผูใ้ห้บริการเป็นตวัก่อ
ตวักระตุน้ ตวัชกัน า ความรู้สึกท่ีดีงาม ให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ ในการท่ีน าความรู้ประสบการณ์และ
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ความช านาญ มาปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น คุณภาพบริการจึงตอ้งถึงพร้อมดว้ย สัมผสัท่ีเบิกบาน
และบริการท่ีถูกตอ้ง 

2.2.4 การสร้างความแตกต่างในการให้บริการ 
 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2547 : 326-327) ผูป้ระกอบธุรกิจบริการท่ีดีตอ้งการประสบ

ความส าเร็จเหนือคู่แข่งขนั จะตอ้งค านึงส่ิงต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
 การเสนอ (Offers) คือการเสนอลกัษณะการให้บริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั โดย

ปกติลูกคา้จะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการเบ้ืองตน้จากกรอบประสบการณ์ หรือจากการรับรู้ท่ีไดรั้บ
จากคน รู้จกั เพื่อน ญาติมิตร หรือจากการส่ือสารของบริษทัฯ แต่ผูป้ระกอบการควรน าเสนอการ
บริการให้มากกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงั เพื่อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัให้ชัดเจน และได้รับความ   
พึงพอใจสูงสุด เพราะการท่ีลูกคา้ไดรั้บส่ิงใด หรือการบริการใดเหนือกว่าท่ีคาดหวงัย่อมท าให้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุด  เพราะการท่ีลูกคา้ไดรั้บส่ิงใด หรือบริการใดเหนือกวา่ท่ีคาดหวงัยอ่มท าให้เกิด
ความพึงพอใจ เช่น ในธุรกิจโรงแรม ไดแ้ก่ห้องพกั น ้ าอุ่น อาหารเชา้ โทรทศัน์และเคเบิ้ลทีวี สถานท่ี
ออกก าลงักาย แต่ผูป้ระกอบสามารถเพิ่มเติมส่ิงต่าง ๆ เช่น คอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต หรือแฟกซ์ใน
ห้องพกั หรืออาจมีไวทพ์ิเศษส าหรับผูโ้ชคดีประจ าเดือน และถา้เป็นการมาพกัในโอกาสพิเศษ ไม่ว่า
จะเป็นวนัเกิด วนัครบรอบแต่งงาน อาจมีของขวญัพิเศษใหก้บัผูท่ี้มาพกัได ้เป็นตน้ 

 การส่งมอบ (Delivery) คือการส่งมอบมูลค่าหรือการบริการให้กบัลูกคา้ ผูป้ระกอบการ
สามารถสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนั โดยการพฒันาการส่งมอบใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั เช่น นกัท่องเท่ียว
สามารถติดต่อจองโรงแรม ตัว๋เคร่ืองบิน หรือโปรแกรมไดจ้ากท่ีพกัโดยไม่ตอ้งเดินทางไปยงับริษทัฯ 
น าเท่ียว หรือเป็นการให้บริการผ่านอินเตอร์เน็ต การส่งมอบมูลค่าให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัตอ้งอาศยั
พนกังาน และการพฒันามาตรฐานการบริการท่ีมีคุณภาพ ดงันั้น จึงจ าเป็นท่ีบริษทัตอ้งพฒันาบุคลากร
อยา่งเป็นระบบ เพื่อการบริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ 

 ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Image) ภาพลกัษณ์ของบริษทัฯ สามารถพฒันาให้แตกต่าง
จากคู่แข่งขนัไดอ้ย่างชดัเจน โดยการสร้างตราสินคา้และสัญลกัษณ์ และส่ือสารไปยงัผูบ้ริโภค โดย
การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของลูกคา้ผา่นส่ือต่าง ๆ เม่ือลูกคา้เห็นตราสินคา้หรือสัญลกัษณ์ของ
บริษทัฯ ยิ่งเม่ือมาใช้บริการยิ่งเกิดความประทบัใจ เช่น บริษทัขนส่งทางรถไฟ อาจใชรู้ปมา้แข่งเป็น
สัญลกัษณ์ของบริษทั ใหลู้กคา้เห็นความแขง็แรง ปราดเปรียว วอ่งไว แต่ถา้บริษทัใชล้าเป็นสัญลกัษณ์ 
ผูบ้ริโภคจะมองเห็นและเขา้ใจวา่บริษทัมีความล่าชา้ 
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2.2.5 การควบคุมคุณภาพการให้บริการ 
 เม่ือบริษทัมีการวางแผนพฒันาระบบการให้บริการทั้งภายในและภายนอกบริษทั 

ตอ้งมีการควบคุมคุณภาพการให้บริการของบริษทัดว้ย โดยการควบคุมคุณภาพการให้บริการมีอยู ่3 
ขั้นตอน ดงัน้ี 

 ขั้นแรก สรรหาและคดัเลือกพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะในการบริการ
บุคลิกภาพดี 

 ขั้นท่ีสอง ก าหนดมาตรฐานในการให้บริการของบริษทั เพื่อเป็นบรรทดัฐานส าหรับ
พนกังานทุกคนใหป้ฏิบติัตาม 

 ขั้ นท่ีสาม พัฒนาระบบติดตามตรวจสอบการให้บริการเพื่อตรวจสอบและ
ประเมินผลวา่ การบริการอยูใ่นระดบัท่ีผูบ้ริโภคพึงพอใจหรือไม่ โดยใชร้ะบบการติชมจากลูกคา้การ
วจิยัเพื่อส ารวจความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

 กล่าวโดยสรุปแลว้ การควบคุมคุณภาพคือการจดักิจกรรมต่าง ๆ เพื่อให้ผลิตออกมา
ดีเป็นไปตามแบบ มีความประณีต เรียบร้อย สวยงาม น าไปใชง้านไดดี้ สะดวก และเหมาะสมกบัราคา
กิจกรรมดงักล่าวก็คือ กิจกรรมการคดัเลือก สรรหาพนกังาน กิจกรรมในกระบวนการก าหนดมาตรฐาน
ในการใหบ้ริการ กิจกรรมตรวจสอบและพฒันาระบบ เป็นตน้ 

2.2.6  ทฤษฎด้ีานคุณภาพบริการ (Service Quality) 
 Hoffman and Bateson (2006) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัการบริการว่า การบริการเป็น

เหมือนกิจกรรมของการปฏิบติัท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือเสริมสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูท่ี้มารับบริการอยู่เสมอ โดยปกติแล้วโครงสร้างของระบบการบริการจะต้องค านึงถึงการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการ เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเ้ป็นไปตามแผนงานท่ีวางแผนไวแ้ละ
สามารถปรับปรุงใหดี้ข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของคนหมู่มากได ้

 กฤษฏ์ อุทยัรัตน์ (อา้งถึงใน อินทิรา, 2552 : 18) ไดอ้ธิบายถึงคุณภาพการบริการไว้
ดงัต่อไปน้ี 

1. ความสามารถและความช านาญในหน้าท่ี ท่ีสามารถส่งผลให้เกิดการบริการท่ี
เหมาะสม (Competence) 

2. ความสุภาพ อ่อนนอ้ม ถ่อมตน ใหเ้กียรติผูท่ี้มาใชบ้ริการอยูเ่สมอ (Courtesy) 
3. ความสามารถในการส่ือสาร ตอบค าถามและไขขอ้สงสัยให้แก่ผูรั้บบริการอยา่ง

ชดัเจน (Communication) 
4. บุคลิกภาพ ความคล่องตวั ความมัน่ใจ เป็นส่ิงท่ีส่งผลให้ระดบัความเช่ือถือของ

ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน (Creditability) 
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5. ความเห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ (Customer Understanding) 
6. ความเช่ือถือในคุณภาพ มาตรฐานการบริการ (Reliability) 
7. การแสวงหาหนทางเพื่อตอบสนองความรู้สึก หรือความตอ้งการ หรือจุดมุ่งหมาย

ท่ีไดค้าดหวงัไว ้(Responsiveness) 
8. ความสะดวกในการเขา้ถึง (Access) 
9. บุคลากรท่ีมีความรู้ มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั และปลอดภยั ถือวา่เป็นส่ิงท่ีท าให้เกิด

ความมัน่คงในการบริการ (Security) 
10. ความสามารถในการสร้างบริการให้เกิดความประทบัใจ เป็นรูปธรรม สามารถ

ส่ือสารใหผู้รั้บบริการสัมผสัไดจ้ากคุณภาพการบริการ (Tangibles) 
 นอกจากน้ี ศิลปะการให้บริการแก่ลูกคา้นบัว่าเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีผูบ้ริการพึง

ปฏิบติั เพื่อตอบสนองความตอ้งการและเพิ่มระดบัความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ทัว่ถึง ไทยประกนัชีวิตจ ากดั (อา้งถึงโดย สุภาดา, 2551 : 11)ไดน้ าเสนอแนวคิด กุญแจส าคญั 8 ดอก ท่ี
มีความส าคญัต่อการบริการลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี 

1. รู้จกัสังเกต สอบถาม หรือวดัขอ้มูลเชิงสถิติ เพื่อทราบถึงขอ้มูลความตอ้งการของ
ลูกคา้  และแสวงหาหนทางใหต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยูเ่สมอ 

2. มีทกัษะการใชภ้าษาท่ีดี มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย รวมถึงองคป์ระกอบโดยรวมของ
บุคคล เช่น บุคลิกภาพ ทั้งใบหนา้ ท่าทาง วาจาสุภาพอ่อนนอ้ม 

3. มีการแสดงออกท่ีส่ือถึงมารยาทของผูบ้ริการ ซ่ึงเป็นการใหเ้กียรติผูรั้บบริการดว้ย
เช่นเดียวกนั 

4. มีความรับผดิชอบในการปฏิบติังานซ่ึงส่งผลใหผ้ลงานในการปฏิบติังานเพิ่มข้ึน
ดว้ย 

5. มีทศันคติท่ีดีในการปฏิบติังาน สามารถแนะน าส่ิงดี ๆ และก่อให้เกิดประโยชน์
แก่ลูกคา้อยูเ่สมอ 

6. การบริการท่ีสามารถท าให้ลูกคา้ศรัทธาและเช่ือถือนั้น ข้ึนอยู่กบัความน่าเช่ือถือ
ของผูใ้หบ้ริการเช่นเดียวกนั 

7. ความไวว้างใจเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีผูรั้บบริการทุกคนคาดหวงั ดงันั้นผูบ้ริการควรสร้าง
ความไวว้างใจในการบริการสินคา้และบริการใหลู้กคา้อยูเ่สมอ 

8. เป็นผูท่ี้มีสุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดี เพราะเม่ือสุขภาพกายดีข้ึนแลว้ก็จะส่งผล
สุขภาพจิตดีข้ึนดีข้ึนมาดว้ยเช่นเดียวกนั 
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นอกจากน้ี ไทยประกนัชีวิตจ ากดั (อา้งถึงโดย สุภาดา, 2551: 12) ไดก้ล่าวถึงสูตรส าเร็จ
ในการบริการ ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

1. ความรวดเร็ว การบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งไม่ปล่อยให้ลูกคา้รอรับบริการในระยะเวลา
ท่ีนานเกินควร 

2. ความรอบคอบ การบริการท่ีดีนั้นจะต้องมีความรอบคอบในการปฏิบติังานอยู่
เสมอ เพื่อลดและป้องกนัปัญหาขอ้ผดิพลาดในการท างาน 

3. ความรอบรู้ การบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยูเ่สมอ 
4. ความเรียบร้อย การบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งสมบูรณ์แบบทุกดา้นเพื่อสร้างมาตรฐาน

ท่ีดีในการบริการ 
5. ความร่วมมือ การบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งให้ความเอาใจใส่และให้ความร่วมมือกบั

ลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 
6. ความรับผดิชอบเม่ือเกิดปัญหาต่าง ๆ 

 
2.3 แนวความคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

2.3.1  ความหมายเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 พิมานมาศ (2552 : 15) ไดก้ล่าววา่ ผูบ้ริโภค คือผูท่ี้มีความตอ้งการสินคา้และซ้ือสินคา้ 

เป็นผูมี้อ  านาจในการซ้ือสินคา้ ท าใหเ้กิดพฤติกรรมในการเลือกซ้ือ และพฤติกรรมในการเลือกใชสิ้นคา้ 
ซ่ึงอาจจะแตกต่างกนัไปตามความตอ้งการ และทศันคติของแต่ละคน ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ความตอ้งการสามารถเกิดข้ึนไดเ้สมอกบัผูบ้ริโภค ซ่ึง ความตอ้งการน้ี (Needs) 
เป็นนามธรรม เป็นดัง่ความรู้สึกอยากได ้ความประสงคท่ี์อยากจะครอบครองส่ิงใดส่ิงหน่ึงมาเป็นของ
ตนเอง ดังนั้นสินค้าและบริการท่ีออกมาจดัจ าหน่ายสู่ทอ้งตลาดก็คือสินค้าและบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

2. ผูบ้ริโภคเป็นผูมี้อ  านาจการซ้ือ (Purchasing Power) โดยปกติแลว้ความตอ้งการ
ไม่สามารถท าให้ผูบ้ริโภคบรรลุในส่ิงท่ีไดค้าดหวงัไว ้ดงันั้น นอกจากความตอ้งการแลว้ อ านาจการ
ซ้ือก็มีส่วนส าคญัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคสามารถซ้ือสินคา้เพื่อตอบสนองความต้องการของตน ซ่ึงเงิน
เปรียบเสมือนตวัแทนของอ านาจการซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ ท่ีคาดหวงัไว ้

3. ผูบ้ริโภคเป็นผูมี้พฤติกรรมการเลือกซ้ือ (Purchasing Behavior) สถานท่ีในการ
เลือกซ้ือสินคา้ ระยะเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้ และประเภทของบุคคลท่ีซ้ือสินคา้ชนิดนั้น ๆ ลว้นแต่
เป็นองคป์ระกอบของพฤติกรรมการเลือกซ้ือทั้งส้ิน 
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4. ผูบ้ริโภคเป็นผูมี้พฤติกรรมการใช ้(Using Behavior) จ  านวนคร้ังในการเลือกซ้ือ
สินคา้จ านวนในการเลือกซ้ือในแต่ละคร้ัง ลว้นแต่เป็นพฤติกรรมการใชท้ั้งส้ิน 

2.3.2 องค์ประกอบของพฤติกรรม 
 ครอนบาค (Cronbach) (อา้งถึงโดย หทยักาญน์ และอมัพร, 2550 : 7) ไดใ้ห้แนวคิด

เก่ียวกบัองคป์ระกอบ 7 ประการ ท่ีเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของพฤติกรรมของมนุษยไ์ดแ้ก่ 
1. ความมุ่งหมาย (Goal) องค์ประกอบน้ีเกิดข้ึนจากความตอ้งการหรือการก าหนด

วตัถุประสงคท่ี์ใหม้นุษยต์อ้งแสวงหากิจกรรมหรือกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงเพื่อบรรลุความมุ่งหมายนั้น ๆ 
โดยปกติทัว่ไปมนุษย์มกัเลือกตอบสนองความตอ้งการจุดมุ่งหมายท่ีอยู่ในระดับท่ีสูง กล่าวคือ ถ้า
มนุษย์ต้องการอยากได้หรือต้องการอะไรสักอย่างมาก ๆ ก็จะพยายามแสวงหาหนทางเพื่อท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการในจุดนั้นอยา่งเร็วท่ีสุด 

2. ความพร้อม (Readiness) องค์ประกอบน้ีจะมุ่งเน้นไปท่ีวุฒิภาวะหรือความสามารถ
ในการกระท ากิจกรรมตามท่ีตอ้งการ เพราะในความเป็นจริงแลว้มนุษยไ์ม่สามารถแสวงหาส่ิงต่าง ๆ 
มาตอบสนองความตอ้งการทุกอย่างของตน ดงันั้น การตอบสนองความตอ้งการของแต่ละคนจึงตอ้ง
อาศยัความพร้อมและความสามารถในการแสวงหาส่ิงต่าง ๆ มาตอบสนองความตอ้งการท่ีเป็นไปได้
ของเขา 

3. สถานการณ์ (Situation) องค์ประกอบน้ีจะเป็นช่วงระยะเวลาท่ีเอ้ือต่อการท า
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งดี 

4. การแปลความหมาย (Interpretation) การแปลความหมายน้ีเปรียบเสมือนการวิเคราะห์
ตีความจากความตอ้งการ เพื่อคน้หาหนทางท่ีดีท่ีสุดในการตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล 

5. การตอบสนอง (Response) เป็นองคป์ระกอบท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการแปลความหมาย 
เพราะเม่ือมนุษยส์ามารถคน้พบส่ิงท่ีพวกเขาตอ้งการแลว้ การตอบสนองก็เปรียบเสมือนหนทางท่ีจะ
สามารถเก้ือหนุนใหม้นุษยไ์ดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้

6. ผลท่ีไดรั้บ (Consequence) องคป์ระกอบน้ีเป็นส่งท่ีเกิดข้ึนหลงัจากความตอ้งการ
ไดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงผลท่ีไดรั้บน้ีจะสอดคลอ้ง หรือตรงกนัขา้มกบัส่ิงท่ีมุ่งหวงัไวก้็ได ้

7. ปฏิกิริยาต่อความคาดหวงั องคป์ระกอบน้ีจะเป็นส่ิงสะทอ้นของผลท่ีไดรั้บ 
กล่าวคือ เม่ือมนุษยส์ามารถตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีมุ่งหวงัไวไ้ด ้ก็จะเกิดความรู้สึกดีใจ แต่ถา้
มนุษยค์นใดไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ก็จะเกิดความผดิหวงั และตอ้งกลบัไปทบทวน
ช่องทางการบรรลุเป้าหมายใหม่อีกคร้ังหน่ึง 
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2.4  ทฤษฎส่ีวนประสมการทางตลาด (7P’s) 
พรพรรณ และ ปาณิศา (2555) ไดอ้ธิบายถึงหลกัของทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดประกอบ

ไปดว้ยปัจจยั 7 ดา้น ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี 
ดา้นผลิตภณัฑ ์เป็นผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวเน่ืองสัมพนัธ์กบัคุณภาพของสินคา้ ซ่ึงประกอบไปดว้ย

หลายปัจจยัส่งเสริมใหเ้กิดความมีประสิทธิภาพของผลิตภณัฑ์ท่ีไดถู้กน าเสนอโดยผูใ้ห้บริการในดา้น
ต่าง ๆ 

ด้านราคา เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวเน่ืองกับการก าหนดราคาให้มีความเหมาะสมกับคุณภาพท่ี
จดัเตรียมไวใ้หก้บัลูกคา้ 

ด้านบุคลากร เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวเน่ืองกับคุณภาพและการให้บริการของบุคลากรภายใน
องคก์ร ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงปัจจยัดา้นบุคลากรน้ี มีความส าคญัเป็นอยา่งมาก 
เพราะเปรียบเสมือนแรงจูงใจให้คนกลบัมาใชบ้ริการไดอี้กคร้ัง หรือเป็นแรงขบัท าให้เกิดผลเสียใน
อนาคตไดเ้ช่นเดียวกนั 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบัต าแหน่งท่ีตั้งของการให้บริการ การจดัส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในองคก์รแก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ  

ดา้นการให้บริการ เป็นปัจจยัท่ีแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพการให้บริการขององคก์ร ซ่ึง
เก่ียวเน่ืองกบักลยทุธ์การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ 

ดา้นหลกัฐานการกายภาพ เป็นปัจจยัท่ีแสดงให้เห็นถึงความส าคญัและส่ิงจูงใจท่ีท าให้บุคคล
เกิดความอยากเขา้ร่วม หรือเขา้ใชบ้ริการในองคก์รนั้น ๆ 

 

2.5  แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
2.5.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543 : 19) โดยค าวา่ “ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ 
“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทัว่ไปวา่ ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

 จนัทร์เพญ็ ตูเทศานนัท ์(2542 : 47) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึง
สามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ี หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น
ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจในส่ิงนั้น ๆ และสรุปความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจ คือ 
ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเม่ือประสบผลส าเร็จตามความคาดหวงั ความตอ้งการจากแรงจูงใจ 

 วฒันา เพชรวงศ ์(2542 : 17) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง
ต่าง ๆ หลาย ๆ ดา้น เป็นสภาพท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จในงาน
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ทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจ์ะมีแรงผลกัดนับางประการในตวับุคคลท่ีประสบความส าเร็จ
ในงานทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจ์ะมีแรงผลกัดนับางประการในตวับุคคล ซ่ึงเกิดจาก
การท่ีตนเองพยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอยา่งนั้นแลว้ จะเกิดความพอใจเป็นผลกลบัไปยงัจุดเร่ิมตน้
เป็นกระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอีก 

 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกพึง
พอใจเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ หรือบรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะ
ลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดต้อบสนอง 

2.5.2  ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ศิริโสภาคย ์บุรพาเดช (2528 : 156-157) ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจ ทฤษฎีน้ีกล่าว

วา่บุคคลพอใจจะกระท าส่ิงใด ๆ ท่ีให้ความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกข์
หรือความล าบาก อาจแบ่งประเภท ความพอใจ กรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจดา้นจิตวทิยา (Psychological Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจ
วา่ มนุษยโ์ดยธรรมชาติแลว้ตอ้งแสวงหาความสุขส่วนตวั หรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ  

2. ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistical Hedonism) เป็นทศันะของความพอใจว่า
มนุษยจ์ะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขจะตอ้งเป็นธรรมชาติ
ของมนุษยเ์สมอไป 

3. ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะน้ีถือวา่ มนุษยแ์สวงหา
ความสุขเพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู ่และจะเป็นผูไ้ดรั้บผลประโยชน์
น้ีผูห้น่ึงดว้ย 

 นกัจิตวทิยาท่ีสนบัสนุนทฤษฎีน้ีกล่าววา่ คนถูกจูงใจให้กระท าเน่ืองมาจากการกระท า
นั้น ๆ จะท าใหค้นไดรั้บความพึงพอใจ อารมณ์จึงกระตุน้ใหเ้กิดพฤติกรรม 

 Powell (1983 : 17-18) ไดนิ้ยามความพึงพอใจ คือ ความสุข จะเกิดข้ึนหากความตอ้งการ
ของบุคคลไดรั้บการตอบสนองจนเกิดความสมดุล เม่ือบุคคลสามารถปรับตวัให้เขา้กบัส่ิงแวดลอ้มได้
ดี ดงันั้น ความพึงพอใจคือสภาพอารมณ์ ความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล 

 Hill (1996 : 6) ไดอ้ธิบายความหมายของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Customer 
Satisfaction) กล่าววา่ ปัญหาท่ีธุรกิจมกัประสบอยา่งหน่ึง คือ จ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีลดลง เม่ือผูใ้ชบ้ริการ
เดิมหายไป ธุรกิจก็พยายามทุกวิถีทางท่ีจะหาผูใ้ช้บริการใหม่ ขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการเก่าไม่กลบัไปใชบ้ริการ
อีก แต่ก็ไปซ้ือสินคา้หรือบริการจากคู่แข่ง โดยทัว่ไปธุรกิจจะสูญเสียผูใ้ช้บริการไปประมาณร้อยละ 
10-30 ต่อปี แลว้ก็พยายามหาผูใ้ชบ้ริการใหม่ซ่ึงก็ไม่ไดป้ระโยชน์อะไร เพราะผูใ้ชบ้ริการท่ีหามาได้
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เม่ือไม่ไดรั้บความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการก็จะหายไปอีก จึงตอ้งแก้ไขโดยเร็วด้วยการสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

2.5.3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543 : 19) ไดใ้ห้ความหมาย “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ” 

ตามแนวคิดของนกัการตลาดท่ีพบนิยาม แบ่งเป็น 2 ความหมาย คือ 
1. ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั ใหค้วามหมายวา่ ความพึงพอใจเป็น

ผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์ซ้ือสถานการณ์หน่ึง 
2. ความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมาย

วา่ความพอใจ เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อยา่ง
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ ความพึงพอใจหมายถึง 
การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งต่อเน่ือง 

 Kotler (2003 : 8) ให้ค  านิยาม ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีเกิดความรู้สึกพอใจหรือผิดหวงั ท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

 จิตตินนัท์ เดชะคุปต ์(2543 : 19) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการ
ซ่ึงอาจขยายความใหช้ดัเจนไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ี
เกิดจากการประเมินประสบการณ์การซ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการซ่ึงอาจขยายความให้ชดัเจนได้
วา่ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ใน
ทางตรงขา้ม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณ์ไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ดงัภาพประกอบ สถานการณ์
ก่อนซ้ือ สถานการณ์หลงัซ้ือ ดงัต่อไปน้ี 
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ภาพที ่ 2.1  ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ทีม่า : จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543 : 39) 
 

จากการศึกษาความหมาย ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจในการบริการ สรุปไดว้า่เป็น
ระดบัความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ ของบุคคลตามความรู้ความเขา้ใจท่ีตอ้งการให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ี
คาดหวงัไว ้โดยเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงน้อยกว่าหรือเท่ากบัท่ีคาดหวงัไว ้บุคคลนั้นจะรู้สึกเกิด
ความพึงพอใจ ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงท่ีไดรั้บจริงนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้บุคคลนั้นจะรู้สึกไม่พอใจ 
ซ่ึงความรู้สึกน้ี สามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบั ตามปัจจยัแวดลอ้มและเง่ือนไขของการบริการแต่
ละคร้ัง 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีปัจจยัส าคญั ๆ ดงัน้ี 
1. ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการท่ีลกัษณะ

คุณภาพ และระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององค์กรในการออกแบบ
ผลิตภณัฑ์ดว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใช้ในชีวิตประจ าวนัวิธีการใช้หรือ
สถานการณ์ท่ีลูกคา้ใชสิ้นคา้หรือบริการแต่ละอยา่ง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็น
ส่วนส าคญัในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับ
หรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจ่าย (Willingness to Pay) ของ

ความพึงพอใจ 
บริการรับจริง 
บริการคาดหวงั 

ความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ 

การประเมิน 
การเปรียบเทียบ 

ลกัษณะบริการ 
ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ 

ความไม่พึงพอใจ 
บริการรับจริง 
บริการคาดหวงั 
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ผูรั้บบริการ ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการแต่ละยุคอาจ
แตกต่างกนัออกไป 

3. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั 

4. การส่งเสริมการแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนจากการได้ยิน
ขอ้มูล ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความ
เช่ือท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจ ผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้

5. ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้นเป็นบุคคลท่ี
บทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริการท่ีวางนโยบาย
บริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้
เกิดความพึงพอใจไดง่้าย 

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบ
อาคาร สถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดา้นเฟอร์นิเจอร์และการใหสี้สัน การจดัแบ่งพื้นท่ี
เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

7. กระบวนการบริการ วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนการการบริการเป็นส่วนส าคญัใน
การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบติังาน
บริการแก่ลูกคา้ มีความคล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ 

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ 
1. ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี มีความสุขของผูรั้บ 

บริการเม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
2. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือประทบัใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ดงัแผนภูมิประกอบต่อไปน้ี 
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ภาพที ่2.2  ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริการ 
ทีม่า : จิตตินนัท ์เตชะคุปต ์(2543 : 39) 
 

2.5.4  ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ ถือวา่เป็นเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงาน

บริการจึงเป็นเร่ืองส าคญั ท่ีจะน าความรู้ความเขา้ใจ มาปรับปรุงให้ไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทาง
การตลาด เพื่อความกา้วหนา้และการเติบโตของธุรกิจบริการอยา่งไม่หยุดย ั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวม
มีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน ความพึงพอใจจึงมีความส าคญัผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการ
ท่ีองคก์รตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการดงัต่อไปน้ี (จิตตินนัท ์เตชะคุปต,์ 2543 : 21)  

1. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ ผูบ้ริหาร การ
บริการและปฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการและ
ลกัษณะของการน าเสนอบริการท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความ 
รู้สึก และความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณสมบติัของการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ และวิธีการตอบสนอง
ความตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะท่ีลูกคา้ปรารถนา ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้ห้บริการอนัท่ีจะตระหนกัถึง
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสามารถสนองตอบบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 

บริการท่ีคาดหวงั 

ความปลาบปล้ืมใจ 

ความประทบัใจ 

ความพึงพอใจ 

ความไม่พึงพอใจ 

ความขุ่นขอ้งใจ 

บริการท่ีไดรั้บ 



39 
 

2. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของบริการการ
น าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการตามความคาดหวงัของลูกคา้มีผลให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการนั้นและมีแนวโนม้ใชบ้ริการซ ้ าอีกต่อไป คุณภาพของการบริการท่ีจะท าให้ลูกคา้
พึงพอใจข้ึนอยูก่บัลกัษณะการบริการท่ีปรากฏใหเ้ห็น ไดแ้ก่ สถานท่ีอุปกรณ์เคร่ืองใชแ้ละบุคลิกลกัษณะ
ของพนักงานบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการบริการ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ตลอดจน
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการดว้ยความเช่ือมัน่และความเขา้ใจต่อผูอ่ื้น 

3. ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการการใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นเร่ืองจ าเป็น
ไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่การให้ความส าคญักบัลูกคา้ การสร้างความพึงพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังานบริการ
เป็นเร่ืองจ าเป็นไม่ยิ่งหยอ่นไปกวา่การให้ความส าคญักบัลูกคา้ การสร้างความพึงพอใจในงานให้กบั
ผูป้ฏิบติังานบริการย่อมท าให้พนกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานได้รับมอบหมายและตั้งใจปฏิบติังาน
อย่างเต็มความสามารถ อนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการ ท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ 
และส่งผลใหกิ้จการบริการประสบความส าเร็จ 

2.5.5 ความพงึพอใจของลูกค้า 
ดนยั เทียนพุฒ (2543 : 26) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจของลูกคา้ ช่วยส่งผลต่อก าไร

กบัธุรกิจใน 4 หนทางดว้ยกนั คือ 
1. เพิ่มโอกาสในการซ้ือซ ้ า 
2. สร้างการส่งเสริมการขายเชิงบวกแบบปากต่อปาก 
3. เพิ่มการจ่ายเพิ่มข้ึนในขณะท่ีท าการซ้ือของลูกคา้ 
4. มีผลต่อกระแสเงินสดหมุนเวยีน 
จะเห็นไดว้่า ความพึงพอใจในการบริการให้ความส าคญักบัลูกคา้เป็นอย่างมาก ซ่ึง

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการมีส่วนสัมพนัธ์กนัท่ีจะท าให้เกิดการพฒันาคุณภาพการบริการ
ด าเนินงานบริการใหป้ระสบความส าเร็จ 

2.5.6 ขอบข่ายความพงึพอใจ 
 โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ มกันิยมศึกษาในสองมิติ คือ ความพึงพอใจ

ในงาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการบริการ (Service Satisfaction) ซ่ึงสามารถขยาย
ความไดด้งัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2539 : 22) 

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซ่ึงเนน้การประเมินค่าโดยบุคลากร
ผูป้ฏิบติังานต่อสภาพแวดลอ้มภายในของการท างาน ประกอบดว้ย ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลท าให้
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ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะงานท่ีท า ความก้าวหน้า การบงัคบับัญชา เพื่อน
ร่วมงาน สวสัดิการและประโยชน์เก้ือกลู 

2. การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ (Service Satisfaction) ซ่ึงเนน้การประเมิน
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือชุดของบริการท่ีก าหนด ซ่ึงเป้าหมายของ
การศึกษาทั้งสองดา้นน้ี เพื่อคน้หาขอ้เท็จจริงในระดบัความพึงพอใจและคน้หาเหตุปัจจยัแห่งความ  
พึงพอใจ ในกลุ่มเป้าหมายท่ีต่างกนั 

2.5.7 ลกัษณะของความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการ ให้เป็นไปอยา่งมี

ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2539 : 23-37) 
1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล

ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นจะตอ้งปฏิสัมพนัธ์ต่อส่ิงแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการ
ส่วนบุคคลดว้ยการตอบโตก้บับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวนัท่ีให้แต่ละคนมีประสบการณ์
การรับรู้ เรียนรู้ ส่ิงท่ีจะไดต้อบแทนแตกต่างกนัไปในสถานการณ์การบริการ เช่นเดียวกบั บุคคลรับรู้
หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการ ไม่วา่จะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ
ซ่ึงประสบการณ์ท่ีได้รับจากการสัมผสับริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
โดยสามารถท าใหผู้รั้บบริการ ไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัก็ยอ่มก่อใหเ้กิดความรู้สึกดีและพึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริง ในสถานการณ์บริการก่อนลูกคา้จะมาใชบ้ริการใดก็ตาม มกัจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้
ในใจก่อนอยูแ่ลว้ ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิงจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคย
ใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล การรับประกนัการบริการจากโฆษณา การให้ค  ามัน่
สัญญาของผูใ้ชบ้ริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บในวงจร
ของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงท่ีผูบ้ริการไดรั้บรู้เก่ียวกบัการบริการก่อนท่ีไดรั้บ
บริการ หรือคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดควรจะไดรั้บ (Expectations) น้ีมีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญ
ความจริงหรือการพบปะระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก เพราะผูรั้บบริการจะประเมิน
เปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริง ในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไวห้าก
ส่ิงท่ีไดรั้บเป็นตามความคาดหวงัถือวา่เป็นการยืนยนัท่ีถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความคาดหวงัท่ีมี           
ผูบ้ริการยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดงักล่าว แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั อาจจะสูงหรือ 
ต ่ากวา่ นบัเป็นการยืนยนัท่ีคลาดเคล่ือน (Disconfirmation) กบัความคาดหวงัดงักล่าว ทั้งน้ีช่วงความ
แตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะช้ีใหเ้ห็นระดบัความพึงพอใจ ถา้การยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวก
แสดงถึงความพึงพอใจ ถา้ไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
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2.5.8 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกของผูรั้บบริการ

ต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส าคญั ๆ ดงัน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยั 
ธรรมาธิราช, 2539 : 38-40) 

1. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให ้
เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีให้บริการทัว่ถึง เพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั 

2. การส่งเสริมและการแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนได้
จากการไดย้นิขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหาก
ตรงกบัความเช่ือถือท่ีมีก็มกัจะมีความรู้สึกดีกบัการบริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มีความ
ตอ้งการตามมาได ้

3. ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการบริหารการบริการ และผูป้ฏิบติัการส่วน เป็นบุคคลท่ีมี
บทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้ไ้ดรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการ
ท่ีวางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกั ย่อมสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจง่าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังาน หรือพนกังานบริการท่ีตระหนกั
ถึงลูกคา้เป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการความสนใจเอา
ใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการเก่ียวกบัการออกแบบ
อาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์ และการให้สีสันการจดัแบ่งพื้นท่ี
เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชง้านบริการ เช่น ถุงห้ิวใส่ของ กระดาษจดหมาย ซอง 
ฉลากสินคา้ เป็นตน้ 

5. กระบวนการให้บริการ มีวิธีการน าเสนอบริการ ในกระบวนการเป็นส่วนส าคญั
ในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ประสิทธิภาพการจดัระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบติังาน
บริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวั และสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งมีคุณภาพ เช่น 
การน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการส ารองห้องพกั โรงแรม หรือสายการบิน 
การใชเ้คร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมติั ในการรับ-โอนสายในการติดต่อขององคก์รต่าง ๆ เป็นตน้ 

จากท่ีกล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาพอจะสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา
ตามปัจจยัแวดลอ้มและความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลหน่ึงอาจ   
ไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึง เพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้แต่ในช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการ



42 
 

ตอบสนองท่ีถูกตอ้ง บุคคลก็สามารถเปล่ียนแปลงความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ย่างทนัที นอกจากน้ี
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากน้อยนั้นข้ึนอยู่กบัความแตกต่างของ
การประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวงัไว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการ
เปรียบเทียบความหวงัจากบริการต่าง ๆ 

2.5.9 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเกิดข้ึนจากกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้ห้บริการ เป็น

ผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่า ควรจะไดรั้บและ
ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์บริการหน่ึง ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจ
แบ่งองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการออกเป็น 2 ประการ ดงัน้ี 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการผูใ้ช้บริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็น
มากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้ารับการบริการห้องคาราโอเกะ ในห้องท่ีผูรั้บบริการได้โทรแจ้ง
เจ้าหน้าท่ีเพื่อจองห้องไว ้เป็นต้น ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑ์บริการท่ีผูใ้ช้บริการควรจะได้รับตาม
ลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึงสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2. องค์ประกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการผูใ้ช้บริการจะรับรู้ว่า
วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ช้บริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใดไม่ว่า
จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหนา้ท่ี
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ช้บริการต่อผูใ้ชบ้ริการในดา้นความรับผิดชอบต่องาน
การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนการใหบ้ริการดงัแผนภูมิประกอบต่อไปน้ี 
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ภาพที ่2.3  องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ทีม่า : จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543 : 26) 

 
จากการศึกษาถึงแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายต่าง ๆ พอจะสรุป

ไดว้า่ความพึงพอใจ คือ ผลส าเร็จของงานบริการ ถา้งานบริการดี ผูท่ี้มารับบริการก็จะมีความพึงพอใจ
และในทางกลบักนั ถา้งานบริการไม่ดี ผูม้ารับบริการก็จะไม่มีความพึงพอใจ หรือพึงพอใจนอ้ยดงันั้น
ถา้องค์กรตอ้งการให้ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจมาก ก็จะตอ้งมีการให้บริการท่ีดีผูรั้บบริการจะมี
ความพึงพอใจเม่ือผูรั้บบริการสามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 

2.6  กลยุทธ์การตลาดบริการ 
1. การเสนอบริการท่ีแตกต่าง เน่ืองจากผลิตภณัฑ์บริการ โดยทัว่ไปมีความแตกต่างกนัดงันั้น 

ธุรกิจบริการสามารถสร้างความแตกต่างไดจ้ากพนกังาน 
2. ความรวดเร็วในยุคอินเตอร์เน็ตท่ีข่าวสารเดินทางดว้ยความรวดเร็วดัง่ความคิดผูบ้ริโภค

ในยคุอินเตอร์เน็ตท่ีข่าวสารขอ้มูลสามารถเดินทางดว้ยความเร็วและไม่ขาดช่วง 
3. ความสะดวกสบาย ธนาคารหลายแห่งเร่ิมให้บริการในสถานท่ีท่ีเราไม่คาดว่าจะมีสาขา

ธนาคารตั้งอยู ่เช่น ในศูนยก์ารคา้ และในวนัหยุดสุดสัปดาห์ นอกเหนือจากเคร่ือง ATM ท่ีให้บริการ 
24 ชัว่โมง 

การรับรู้การบริการท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้การบริการท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้คุณภาพของ 

ผลิตภณัฑบ์ริการ 

การรับรู้คุณภาพของการ 
น าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจ 

ในการบริการ 
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4. การสร้างความน่าเช่ือถือ ลูกคา้ท่ีซ้ือบริการให้ความส าคญัของความน่าเช่ือถือของสถาน
บริการ เช่น ป้ายชวนชิม หรือป้ายแม่ช้อยนางร า ให้ความน่าเช่ือถือของอาหารท่ีอร่อยป้ายโรงแรม
ระดบั 5 แสดงถึงระดบับริการท่ีเหนือกวา่โรงแรมระดบัต ่ากวา่ 

5. การส่ือสารกบัลูกคา้ การส่ือสารอยา่งสม ่าเสมอกบัลูกคา้ ช่วยให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ
และสร้างโอกาสในการใชบ้ริการ 

6. การสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจบริการ การบินไทยสร้างพนัธมิตรทางบริการการบินกบัสาย
การบินอีกหลายสายการบินทัว่โลกใน Star Alliance เพื่อยกระดบัการให้บริการลูกคา้และเพิ่มขีด
ความสามารถในการอ านวยความสะดวกให้กบัผูโ้ดยสารของกลุ่มในการใชบ้ริการร่วมและต่อเคร่ือง
ระหวา่งสายการบินพนัธมิตร 

7. การแบ่งส่วนตลาด กลยุทธ์แบ่งส่วนตลาดมีความส าคญัมากในตลาดธุรกิจบริการเพราะ
ความสัมพนัธ์พิเศษ และระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ การแบ่งส่วนตลาดช่วยให้ผูใ้ห้บริการ
สามารถเสนอบริการส าหรับลูกคา้เป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสม 

8. การสร้างความต่ืนเตน้ การสร้างความต่ืนเตน้และความยิ่งใหญ่อลงัการของสถานบริการ
สร้างความน่าสนใจใหก้บัลูกคา้เป้าหมายท่ีอยากมาใชบ้ริการ 

การบริหารธุรกจิบริการ 
ปณิศา ลญัชานนท์ (2548 : 164) การบริหารธุรกิจบริการแบบประสมประสาร 8 ประการ 

(The Eight Components of Integrated Service Management) หมายถึง การวางแผนและการบริหาร
กิจกรรมทางการตลาด (Marketing) การปฏิบติัการ (Operation) และทรัพยากรมนุษย ์(Human Resources) 
โดยใหมี้การประสานงานกนัเป็นอยา่งดีเพื่อให้บรรลุความส าเร็จของธุรกิจ ซ่ึงมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 
8 ประการ 

1. ส่วนประกอบของผลิตภณัฑ ์ หมายถึง ทุกส่วนประกอบของการใหบ้ริการท่ีสามารถสร้าง
คุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีเป็นผลิตภณัฑห์ลกั และบริการเสริม 

2. กระบวนการ เป็นวธีิการด าเนินการปฏิบติั ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนท่ีจ าเป็นของการใหบ้ริการ 
3. การจดัจ าหน่ายพื้นท่ีในเวบ็ไซต ์และเวลาท่ีใหบ้ริการ เป็นการตดัสินใจวา่จะส่งมอบบริการ

ใหก้บัลูกคา้เม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร ซ่ึงการตดัสินใจทั้งหมดน้ีข้ึนอยูก่บัลกัษณะของธุรกิจบริการ 
4. การเพิ่มผลผลิต คุณภาพ ดงัน้ี 

4.1 การเพิ่มผลผลิต เป็นวิธีการใช้ปัจจยัน าเขา้ในการให้บริการแปรสภาพเป็นผลผลิต 
และสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้ กล่าวคือ เป็นผลประโยชน์ท่ีส่งมอบใหก้บัลูกคา้ 

4.2 คุณภาพ เป็นระดบับริการท่ีสามารถตอบสนองความจ าเป็น ความตอ้งการและความ
คาดหวงัของลูกคา้ได ้ซ่ึงคุณภาพใหบ้ริการจะตอ้งพิจารณาดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
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(1) ความเช่ือถือได ้(Reliability) เป็นความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญา
ไวอ้ยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นย  า 

(2) การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
และใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งกระตือรือร้น 

(3) ความมัน่ใจ (Assurance) เป็นการแสดงถึงความรู้สึกและมนุษยส์ัมพนัธ์ของผู ้
ใหบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 

(4) ความเห็น (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และให้ความสนใจท่ีผูใ้ห้บริการมี
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

(5) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลักษณะท่ีปรากฏให้เห็นหรือส่ิงท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ บุคคล เป็นตน้ 

5. การส่งเสริมการตลาดและการให้ความรู้กบัลูกคา้ (Promotion and Education) เป็นกิจกรรม
การส่ือสารและการออกแบบส่ิงจูงใจเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ส าหรับการให้บริการในเร่ืองใด
เร่ืองหน่ึง 

6. พนักงาน (People) พนักงานผูใ้ห้บริการเป็นปัจจัยแห่งความส าเร็จของธุรกิจบริการ 
พนกังานสามารถสร้างการรับรู้ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการให้กบัลูกคา้ ดงันั้นธุรกิจให้บริการท่ี
ประสบความ ส าเร็จจะตอ้งใชค้วามพยายามในการวางแผนดา้นก าลงัคน การสรรหา การคดัเลือก การ
ฝึกอบรมและการพฒันา ไม่วา่จะเป็นพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้โดยตรงหรือพนกังานในส านกังานท่ี
ท าหนา้ท่ีดว้ยบริหารและดา้นอ่ืน ๆ 

7. ราคาและค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ ของผูใ้ชบ้ริการ (Price and Other User Outlays) เป็นค่าใชจ่้าย
ในรูปของเงิน เวลา และความพยายามท่ีเกิดข้ึนในการซ้ือและใชบ้ริการของลูกคา้ 

8. การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นส่ิงจูงใจท่ีสามารถท่ี
สามารถมองเห็นได ้ซ่ึงจะน าไปสู่คุณภาพในการใหบ้ริการ 

สรุปไดว้่า การบริการท่ีดี คือ การท่ีท าให้ผูรั้บบริการได้รับการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนัท าให้
ผูรั้บบริการมีความรู้สึกวา่ผูบ้ริการมีความเต็มใจให้บริการ โดยผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกระเบียบ
ขั้นตอนไม่มากนกั ผูบ้ริการมีความเป็นกนัเอง 

 

2.7  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
2.7.1 งานวจัิยในประเทศ 

 ธิดาวรรณ สังฆะโยธิน (2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ออมสินในเขตดอนเมือง โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 500 คน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบเป็นค่าแจกแจง
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ความถ่ี สรุปผลเป็นร้อยละ รวมถึงการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตอบแบบสอบถาม
ทั้ง 2 กลุ่ม 

 ตวัแปรท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริหารประกอบไปดว้ย 2 ตวัแปรคือ 1) ตวัแปรอิสระ คือ
ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
นอกจากน้ีตวัแปรอิสระ ยงัรวมถึงการให้บริการของธนาคารออมสิน ประกอบไปดว้ย บริการด้วย
ความยิม้แยม้ แจ่มใส และความเขา้ใจ บริการสนองตอบดว้ยความรวดเร็ว บริการพร้อม ๆไปกบัการ
ใหเ้กียรติ บริการดว้ยความเตม็ใจ บริการเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ บริการดว้ยความกระตือรือร้น 2) ตวัแปร
ตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน ในเขตดอนเมือง ซ่ึงประกอบไปดว้ย ป้องกนัการ
สูญเสียลูกคา้ใหแ้ก่คู่แข่งขนั ท าใหลู้กคา้เกิดความภกัดี และกลบัมาซ้ือซ ้ า ท าใหเ้กิดขอ้ไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั ช่วยให้ภาพลกัษณ์ขององคก์รดีข้ึนจากการบอกปากต่อปาก ช่วยลดตน้ทุนจากความผิดพลาด
ในการปฏิบติังาน และช่วยลดตน้ทุนในการชกัจูงลูกคา้ใหม่ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ 

 จากผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 31-40 
ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั และมีรายไดต่้อเดือน 10,000-20,000 บาท 
นอกจากน้ี ผลการส ารวจพบวา่ในดา้นการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ เช่นในดา้นของผลิตภณัฑ์พบวา่มีคุณภาพ
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงขอ้มูลประชากรท่ีไดรั้บจากการวิจยั เป็นขอ้มูลหลกัส าคญัในการวิเคราะห์
ดา้นฐานประชากรศาสตร์ซ่ึงแสดงผลให้เห็นถึงความแตกต่างทางดา้นความตอ้งการในการไดรั้บบริการท่ี
แตกต่างกนั 

 มญัชุตา ก่ิงเนตร และ กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ (2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการทดสอบเป็นการแสดงขอ้มูล
โดยการใชโ้ปรแกรมส าเร็จเชิงสถิติด าเนินการวเิคราะห์ 

 ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ตวัแปรอิสระ ประกอบ
ไปดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ และปัจจยัทางดา้นส่วน
ประสมทางการตลาด คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ และ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด รวมถึงปัจจยัอ่ืน ๆ อนัประกอบไปดว้ย พฤติกรรมผูบ้ริโภคและความ
ไวว้างใจ 2) ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพ 

 ผลการวิจยัพบว่า ในดา้นการศึกษาปัจจยัส่วนบุคลนั้น รายไดเ้ป็นปัจจยัท่ีส าคญัต่อ
การใชบ้ริการบนอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในขณะท่ี
การศึกษาส่วนประสบทางการตลาด พบว่า ผลิตภณัฑ์ราคาและช่องทางการจดัจ าหน่ายเป็นปัจจยั
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ทางด้านส่วนประสบทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และสุดทา้ยจากการศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ พบว่า 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อการตดัสินใจการใชบ้ริการบนอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด 

 ปัณณวชิญ ์พงศพ์ิชชานนท ์(2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผลต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 
สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบและแสดงขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
การทดสอบค่าสมมติฐานดว้ยค่า chi-Square 

 ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร ภาพลกัษณ์องคก์ร 2) ตวัแปรตาม 
ไดแ้ก่ ความภกัดีต่อธนาคารธนชาตของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบไปดว้ย ความมัน่คง ดา้นการบริการและ
ผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคากร ดา้นก ากบัดูแลกิจการท่ีดี ดา้นความรับผดิชอบแต่สังคม 

 ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 40-49 ปี มีระดบัการศึกษา
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่าอนุปริญญา ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และระยะเวลาในการเป็นลูกคา้
ของธนาคารระหวา่ง 5-10 ปี 

 ผลการส ารวจในดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารธนชาติพบวา่ ภาพลกัษณ์ท่ีไดรั้บความ
นิยมท่ีสุดคือดา้นการบริการและผลิตภณัฑ์ของธนาคาร รองลงมาคือ ดา้นบุคลากร ดา้นความมัน่คง 
ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม และดา้นการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี ตามล าดบั 

 ผลการส ารวจในดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ของทางบริษทัพบวา่ 
ธนาคารธนชาติไดรั้บเสียงตอบรับจากกลุ่มลูกคา้ในดา้นการจดับริการจดัการกองทุน การประกนัภยั 
การประกนัชีวติ การใหค้วามมัน่คงกบัลูกคา้ทางดา้นอายุ และอาชีพ รวมถึงการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์
ท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารอีกดว้ยเช่นเดียวกนั 

 ยุพาภรณ์ พีรภูมิ (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้
ธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดยใช้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใช้สถิติเชิงพรรณนา อนัประกอบไปดว้ย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เป็นตน้  

 ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบไปดว้ยตวัแปร 2 ตวัแปร คือ 1) ตวัแปรอิสระ 
ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและอาชีพ รวมถึง
จ านวนบญัชีเงินฝากของลูกคา้และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการเงินฝากธนาคารออมสิน 2) ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 
การรับรู้ปัจจยัคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 
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ประกอบไปดว้ย ความสะดวกในการให้บริการ การติดต่อส่ือสารหรือ การประชาสัมพนัธ์ ความรับรู้
ความสามารถของบุคลากร ความสุภาพเป็นมิตรของผูใ้ห้บริการ ความน่าเช่ือถือ ความคงเส้นคงวา          
ในการให้บริการ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความปลอดภยั ความเขา้ใจลูกคา้ และส่ิงท่ีสามารถ
สัมผสัได ้

 ผลการส ารวจพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 16-25 
ปี มีระดบัการศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป ประกอบอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ีย 5,000 - 
15,000 บาท ต่อเดือน และมีการใช้บริการหลายสาขาพร้อมกนัโดยท่ีมีการใช้สาขาบางแคบ่อยท่ีสุด 
โดยปกติแลว้กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมีจ านวนบญัชีเงินฝากกบัธนาคารจ านวน 1 บญัชี ซ่ึงเป็นบญัชี
ประเภทเผื่อเรียก มีการใช้บริการธนาคารมาแล้วกว่า 1-2 ปี ในด้านเหตุผลการใช้บริการ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความเห็นว่า ใช้บริการเพราะมีสาขาใกล้บา้นหรือท่ีท างาน รวมถึงคิดว่า
ธนาคารออมสินมีความมัน่คง  ในการวเิคราะห์ดา้นการรับรู้คุณภาพการบริการพบวา่ การรับรู้คุณภาพ
การบริการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยมีการรับรู้ดา้นความปลอดภยัท่ีมีคะแนนสูงสุด ในดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีมีคะแนนนอ้ยท่ีสุดคือความสะดวกในการใชบ้ริการ  

 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการท่ีไม่แตกต่างกนั แต่แตกต่างกนัในดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ซ่ึงส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการในดา้นการตอบสนองความรวดเร็วท่ีแตกต่างกนั  

 เสรี วงศท์วลีาภ (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาย่อยครองครุ จงัหวดัสมุทรสาคร โดยรวบรวมกลุ่ม
ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 393 ราย ใชห้ลกัสถิติการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบไปดว้ย ความถ่ี ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติอา้งอิง ได้แก่ การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ผูต้อบแบบสอบถาม และการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียมากกวา่สองกลุ่มตวัอยา่ง 

 ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบไปด้วยตวัแปร 2 ตวัแปร คือ 1) ตวัแปร
อิสระ ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได ้ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบั
ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั(มหาชน) สาขายอ่ยคลอง
ครุ จงัหวดัสมุทรสาคร 2) ตวัแปรตาม ประกอบไปด้วย ด้านรูปลกัษณ์ ด้านความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ดา้นการรับประกนั/การให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นการดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

 จากการศึกษาผลวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการสูงสุดคือพนกังานธนาคารมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย บริการจริงท่ีไดรั้บสูงสุดคือ พนกังาน
ธนาคารมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย และความไม่พึงพอใจสูงสุดคือเอกสารและขอ้มูลแนะน า
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บริการดา้นเงินฝาก/สินเช่ือและบริการต่าง ๆ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย โดยรวมผูต้อบแบบสอบถาม
ความพึงพอใจดา้นรูปลกัษณ์ 

 ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการสูงสุด คือ พนกังานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้
และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการลูกคา้ และความไม่พอใจสูงสุด คือ พนกังานมีจ านวนเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจดา้น
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 

 ด้านรับประกัน/การให้ความมัน่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการสูงสุด คือ พนกังานใหก้ารบริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพและมีมารยาท บริการจริงท่ี
ไดรั้บสูงสุดคือ บริการให้บริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพและมีมารยาท และความไม่พึงพอใจสูงสุด 
คือ พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก/สินเช่ือ บริการต่าง ๆ 
โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจดา้นรับประกนั/การใหค้วามมัน่ใจ 

 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
สูงสุด คือ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว บริการจริงท่ีไดรั้บสูงสุดคือ มีระบบการให้บริการ
ด้านเงินฝาก สินเช่ือ และบริการด้านต่าง ๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว และความไม่พึงพอใจสูงสุด คือ 
พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจในดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้  

 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความความคาดหวงั
คุณภาพการบริการสูงสุด คือ พนกังานสามารถเขา้ใจในความต้องการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 
บริการจริงท่ีไดรั้บสูงสุดคือ เวลาท่ีธนาคารเปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีมีความเหมาะสมและสะดวกส าหรับ
ลูกคา้ และความไม่พึงพอใจสูงสุด คือกรณีเร่ืองร้องเรียนหรือ เร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจาก
พนกังานเป็นอยา่งดี โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล 

 เนตรชก จิระเกียรติ (2537 : บทคดัยอ่) ศึกษาการให้บริการประชาชน : ศึกษากรณี
งานทะเบียนส านกัเขตจตุจกัร พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
งานทะเบียน ส่วนใหญ่เป็นไปในทางบวก ปัญหาและอุปสรรคเร่ืองการบริการประชาชน คือ 
อตัราก าลงัเจา้หน้าท่ีไม่เพียงพอ วิธีการบริการประชาชน เม่ืออุปกรณ์เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้รวมทั้งความรู้
ความเขา้ใจของประชาชน โดยมีขอ้เสนอแนะวา่ ควรพิจารณาหมุนเวียนเจา้หนา้ท่ีเพื่อปฏิบติังานดา้น
ทะเบียนปรับปรุงการให้บริการประชาชนให้สะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน โดยเฉพาะการน าเทคโนโลยีใหม่
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มา รวมทั้งการบริหารงานดา้นทะเบียนให้มีประสิทธิภาพสูงสุด สร้างความรู้ความเขา้ใจให้แก่ประชาชน
ในลกัษณะของประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบต่าง ๆ 

 ทรวงทิพย ์วงศพ์นัธ์ (2541 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูรั้บบริการในงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลรัฐ จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการวิจยั พบวา่ความ
คาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยรวมยูใ่นระดบัมากและปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 5.58 และ 
4.80 ทั้งโดยรวมและจ าแนกรายดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจไดก้าร
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการและความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บ 
บริการ และพบว่าผูรั้บบริการ ท่ีมีระดับการศึกษาและจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกันมีความหวงั
เก่ียวกบัคุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (P<0.05) ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุ 
สถานภาพ สมรส อาชีพ รายได้ต่อเดือนและเหตุจูงใจในการมารับบริการท่ีต่างกนัมีความคาดหวงั
เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนัและผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนัมีการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ (P<0.05) ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการและเหตุจูงใจในการมารับบริการต่างกนัมี
การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะของการบริการในงานผูป่้วยนอกปรับปรุง
ส่ิงอ านวยความสะดวก ฟ้ืนฟูใหบุ้คลากรมีความรู้ความเขา้ใจ ในงานบริการและความรู้ในดา้นวิชาชีพ
ทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขอยา่งต่อเน่ือง 

 พฤทธสิทธ์ิ บุญทน (2536 : บทคดัยอ่) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ
อยา่งมีคุณภาพของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาชุมพวง จงัหวดันครราชสีมา
ผลของการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ของธนาคารเป็นชายและหญิงใกลเ้คียงกนัมีอายุเฉล่ีย 35 ปี ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับมธัยมศึกษาและอนุปริญญา มีอาชีพเกษตรกร คา้ขาย และขา้ราชการ รายได้เฉล่ีย 
3,538.67 บาท ระยะเวลาเป็นลูกคา้เฉล่ีย 2 ปี ลูกคา้ดงักล่าวมีความพึงพอใจต่อการให้บริการรวมทั้ง
ดา้นสถานท่ี พนกังาน และการบริการในระดบัพอใช ้( X = 3.5) โดยความพึงพอใจเก่ียวกบัสถานท่ี 
และพนกังาน มีสูงกวา่ความพึงพอใจดา้นบริการเล็กนอ้ย ภูมิหลงัของลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจต่อการให้บริการ ในระดบัท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติ ณ 0.001 ไดแ้ก่ อายุ การศึกษา และอาชีพ 
ทั้งน้ีลูกคา้ท่ีมีอายมุากมีแนวโนม้ท่ีพึงพอใจดา้นสถานท่ีมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีอายุนอ้ย ลูกคา้ท่ีมีการศึกษา
สูงมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต ่า และลูกคา้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร คา้ขาย 
มีความพึงพอใจในการบริการสูงกวา่ลูกคา้ท่ีมีอาชีพรับราชการและอ่ืน ๆ ส่วนเร่ืองเพศ รายได ้ระยะเวลา
การใชบ้ริการ และประเภทบริการท่ีใชไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

 พะยอม เพชระบูรนณิน (2544 : บทคดัยอ่) คุณภาพการบริการของแผนกเภสัชกรรม
ในทศันะของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเพชรบูรณ์ อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ พบว่าผูป่้วยส่วนใหญ่ 
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ร้อยละ 68.60 รอคอยการรับยานอ้ยกวา่ 20 นาที การวเิคราะห์ปัจจยั พบวา่ การบริการจากเภสัชกรการ
บริหารการจดัการ และความพึงพอใจการบริการเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัการวดัคุณภาพการบริการ 
เม่ือท าการเปรียบเทียบ พบว่าการบริการจากเภสัชกรเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากกว่าปัจจยัอ่ืน ๆ 
และการบริหารการจดัการมีความส าคญัมากกว่าความพึงพอใจบริการ ขอ้คน้พบคร้ังน้ีช้ีให้เห็นวา่การ
บริการจากเภสัชกรเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดในการวดัคุณภาพการบริการ 

 บุญเล่ือน รัตนบ ารุง (2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน 
อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง เห็นดว้ยกบัคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน 
อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ดา้นประสิทธิภาพของแรงงาน 
ดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงานดา้นสถานท่ี และในภาพรวมเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง การเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชน ต่อคุณภาพในการให้บริการ จ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล พบว่า 
กลุ่มท่ีมีเพศอายุ อาชีพ การศึกษาและภูมิล าเนา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพรวมคุณภาพการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกนั จ าแนกตาม เพศ พบวา่ ชายและหญิงมีความคิดเห็นต่อภาพรวมคุณภาพการให้บริการ
ของงานทะเบียน อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานีทั้งในภาพรวมและแยกแต่ละดา้นทั้ง 4 ด้าน               
ท่ีไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการปรับปรุง
เปล่ียนแปลงงาน แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.50 และจ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงานดา้นสถานท่ีและ
ภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.50 และจ าแนกตามระดบัอาชีพ พบว่าอาชีพต่างกนั มี
ความเห็นต่อคุณภาพดา้นประสิทธิภาพของงาน แตกต่างอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.50 ดา้นสถานท่ี 
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทีระดบั 0.01 และจ าแนกตาม ภูมิล าเนา พบวา่ในเขตพื้นท่ีอ าเภอตาลสุม และ
นอกเขตพื้นท่ีอ าเภอตาลสุมท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนอ าเภอตาลสุม 
จงัหวดัอุบลราชธานี ทั้งในภาพรวมและแยกแต่ละดา้นทั้ง 4 ดา้น ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 อรทยั เชิดชูธรรม (2545 : บทคดัยอ่) พบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก พบว่าผูต้อบสอบถามมีอายุระหวา่ง 
21-25 ปี มีอาชีพเป็นขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 
บาท และใชบ้ริการท่ีธนาคารในช่วง 3 เดือนท่ีผ่านมา 2-5 คร้ัง บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน
มากท่ีสุดใชบ้ริการคือ ฝาก-ถอน ธนาคารท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด คือ ธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ดา้นความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีจะมีการบริการยอด
เยีย่มพบวา่ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การใหค้วามไวว้างใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด ด้านความพึงพอใจพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบั
มากทั้งในดา้นรูปลกัษณ์ของธนาคาร ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความไวว้างใจ การดูแล
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เอาใจใส่ ส่วนปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบในการใช้บริการ พบวา่ ปัญหาส่วนใหญ่พบในระดบั
น้อย ยกเวน้ไม่ได้รับความสะดวกเม่ือมาใช้บริการ และจ านวนพนักงานไม่เพียงพอกับจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ จึงท าใหต้อ้งรอนาน พบในระดบัปานกลาง 

 เบญจภรณ์ สมุดอินเกลา้ (2543 : บทคดัยอ่) ศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวงั
ของผูใ้ช้บริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัอสัสัมชญั ผลการวิจยัพบว่า 1. ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็น
นกัศึกษาชาวไทยและก าลงัศึกษาในระดบัปริญญาตรี 2. ผูใ้ชมี้ความพึงพอใจในการใชบ้ริการหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลยัอสัสัมชญั โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางและมีความพึงพอใจรายขอ้ทุกขอ้อยู่ในระดบั
มากในขณะท่ีมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และมีความคาดหวงัรายขอ้อยู่ในระดบัมาก
เช่นเดียวกนั 3. อาจารยแ์ละนกัศึกษามีความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 4. ดา้นยกเวน้ดา้น
บริการส่ิงพิมพล์กัษณะพิเศษและบริการอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนัและมีความคาดหวงัในทุกดา้นไม่แตกต่าง
กนั 5.ชาวไทยและชาวต่างชาติมีความพึงพอใจทุกดา้นไม่แตกต่างกนัและมีความคาดหวงัในการใช้
บริการแตกต่างกนั 6. ผูใ้ช้ท่ีมีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก มีความพึง
พอใจในการใช้บริการแตกต่างกนั 4 ด้าน ยกเวน้ด้านบริการตอบค าถามเพื่อช่วยในการคน้ควา้ไม่
แตกต่างกนัและมีความคาดหวงัทุกด้านแตกต่างกนั 7. ผูใ้ช้ส่วนใหญ่มีขอ้เสนอแนะว่า ควรมีการ
ปรับปรุงเร่ืองกฎระเบียบการใชบ้ริการห้องสมุด ควรน าระบบห้องสมุดอตัโนมติัเขา้มาใช้ในห้องสมุด
ผูใ้ช้ไม่เห็นดว้ยท่ีจดับริเวณรับฝากของไวภ้ายในห้องสมุดโดยเฉพาะบริเวณเขา้-ออก ควรขยายพื้นท่ี
อ่านหนงัสือพิมพใ์หก้วา้งขวางข้ึนและควรมีหอ้งส าหรับการอ่านใหม้ากข้ึนเป็นตน้ 

 อดิศกัด์ิ ศรีสันดิสุข (2549 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของร้านดีแทคช็อปในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดส่้วนบุคคล ท่ีมีผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของร้านดีแทคช็อปในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ใชก้รอบแนวคิดทฤษฎีคุณภาพ SERVQUAL ของ Parasuraman (1988) และ Zeitharml (1990) เป็น
เคร่ืองมือท่ีใช้วดัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ จากผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของร้านดีแทคช็อปนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูรั้บบริการนั้นแสดงวา่ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการไม่ไดข้ึ้นอยูก่บั เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดส่้วนบุคคล 

 สมบูรณ์ ไตรทิพธ ารงโชค (2539 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการ
รถโดยสารประจ าทางปรับอากาศในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่าความพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการรถปรับอากาศ เม่ือแยกตามเพศไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือแยกตามอายุ อาชีพ และรายไดแ้ตกต่าง
กนั เน่ืองจากเวลาท่ีใช้ในการเดินทาง และความปลอดภยัท่ีได้รับจากการใช้บริการโดยพอใจอยู่ใน
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ระดบัปานกลางค่อนขา้งดี และพอใจในบริการของบริษทับางกอก ไมโครบสั จ ากดั มากกวา่องคก์าร
ขนส่งมวลชนกรุงเทพ ปัญหาและขอ้เสนอแนะจากการใช้บริการรถปรับอากาศผูโ้ดยสารเห็นวา่ควรมี
ก าหนด เวลาท่ีแน่นอนในการหยุดรับ-ส่งผูโ้ดยสาร ท่ีป้ายหยุดรถ ควรเพิ่มความปลอดภยัให้แก่
ผูโ้ดยสาร ควรเพิ่มเส้นทางการเดินรถและจ านวนรถปรับอากาศ ควรท าความสะอาดและบ ารุงรักษา
รถใหอ้ยูใ่นสภาพดีควรลดอตัราค่าโดยสาร และควรมีการอบรมมารยาทการขบัรถและการใหบ้ริการ 

 กนกวรรรณ สุภกัดี (2549 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การให้บริการของบริษทัอิออน ธนสินทรัพย ์(ไทยแลนด์) จ  ากดั (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี พบว่า 
พฤติกรรมของลูกคา้ในบริการของ บริษทัอิออน ธนสินทรัพย ์(ไทยแลนด์) จ  ากดั (มหาชน) สาขา
อุบลราชธานี ในการซ้ือสินคา้เงินผอ่น เบิกเงินสดล่วงหนา้ สินเช่ือบุคคลและการช าระสินคา้บริการแทน
การช าระเงินสด พบวา่ส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการทั้งส่ีรายการ แต่นิยมใชบ้่อยท่ีสุดคือ บริการซ้ือสินคา้เงินผอ่น 
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์ประกอบด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการด้าน
สถานท่ีและจดัสภาพแวดล้อม ด้านผลิตภาพและคุณภาพ ด้านการส่งเสริมการตลาด และการให้
ความรู้ลูกคา้ และดา้นราคา และค่าใช้จ่ายอ่ืนของผูใ้ช้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ 
ใหบ้ริการของบริษทัอิออน ธนสินทรัพย ์(ไทยแลนด)์ จ  ากดั (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี พบวา่ ลูกคา้
ท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพและภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการแตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนลูกคา้ท่ีมีอายุและสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

2.7.2 งานวจัิยต่างประเทศ 
 Kim (2005 : Abstract) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการดา้น

ความพึงพอใจและการกลบัมาใช้บริการใหม่ของ สนามกอล์ฟเอกชนในประเทศเกาหลี ผลการวิจยั 
พบวา่ 1. ปัจจยัของอายุ และระดบัการศึกษามีผลกระทบต่อความตอ้งการระดบัคุณภาพท่ีแตกต่างกนั 
2. กลยุทธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจคือ ความเช่ือไดใ้นมาตรฐานการให้บริการท่ีมีความสามารถ
รองลงมาคือ ความไวว้างใจ การเอาใจใส่ต่อลูกคา้และการตอบสองดว้ยความเต็มใจ 3. ส่วนกลยุทธ์
ส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกคือ ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานบริการและการตอบสนองดว้ย
ความเตม็ใจ 

 Knight (1996 :Abstract) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของร้านขายสินคา้เฉพาะ
ขนาดเล็ก (Small Special Store) ในการวิจยัไดน้ าเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใชว้ดัความคาดหวงัและ
การรับรู้คุณภาพบริการในร้านขายสินคา้เฉพาะขนาดเล็กของผูบ้ริโภค ทั้งไดน้ าองคป์ระกอบ 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ ความสนใจส่วนบุคคล (Personal Attention) ความเช่ือถือได ้(Reliability) บริการท่ีเป็นรูปธรรม 
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(Tangible) พบว่าความสนใจส่วนบุคคลและบริการท่ีเป็นรูปธรรมเป็นปัจจยัส าคญัในการประเมิน
คุณภาพบริการโดยรวม (Overall Service Quality) และไดส้รุปวา่เคร่ืองมือ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือ
ทางการจดัการท่ีธุรกิจคา้ปลีกขนาดเล็กอาจจะน าไปใชเ้พื่อช่วยปรับปรุงคุณภาพการบริการได ้

 John (1988 : 2679-A) ไดท้  าการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการดา้น
การรักษาสุขภาพโดยการศึกษาผูป่้วยของโรงพยาบาล พบว่า คุณภาพการบริการทางดา้นการรักษา
สุขภาพตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคประกอบด้วย 10 ตวัแปร คือ 1. ความสามารถของผูใ้ช้บริการ 
(Competence) 2. ความมีช่ือเสียง (Credibity) 3. ความเช่ือถือ (Reliability) 4. ความปลอดภยั (Security) 
5. ความสุภาพ (Courtesy) 6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 7. ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ 
(Understanding Customers) 8. ความพร้อมในการให้บริการ (Availability) 9. การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) และ 10. ส่ิงท่ีจบัตอ้งสัมผสัไดข้องโรงพยาบาล (Tangible) ผลการวิจยั 
พบวา่ เพศ อาย ุการศึกษาและรายไดมี้ผลต่อการรับรู้หรือความพึงพอใจต่อการรับบริการรักษาพยาบาล
ของผูป่้วย และปัจจัยท่ีเป็นตวัก าหนด การเลือกใช้บริการด้านการรักษาพยาบาล ได้แก่ ความอ านวย
ความสะดวกในการให้บริการทางการแพทย์ การติดต่อส่ือสาร ความรู้ความสามารถของผูใ้ห้บริการ 
ความสุภาพของผูใ้ห้บริการความมีช่ือเสียง ความเช่ือถือได้ในการให้บริการ การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ความปลอดภยั ความเข้าใจในผูรั้บบริการ ความไวว้างใจ ระยะทางท่ีมาใช้บริการและ
ประสบการณ์ในการรับบริการ 

 Howat and Crilley (1995 : D) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการในมุมของลูกคา้ต่อการ
นนัทนาการและสวนสาธารณะ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้มกัจะแสดงให้เห็นจากการท่ีลูกคา้กลบัเขา้
มาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้ม ลูกคา้มีความพึงพอใจมกัจะบอกต่อสาธารณะชนในทางลบ การวิจยั
น้ีใชเ้คร่ืองมือ CSQ (Customer Service Quality) ในการตรวจสอบความคาดหวงัลูกคา้ โดยเปรียบเทียบ
การรับรู้บริการในระดบัท่ีลูกคา้ปรารถนา การวิจยัน้ีอธิบายถึงเคร่ืองมือ CSQ ไปใชใ้นการวดัคุณภาพ
การบริการของนนัทนาการและสวนสาธารณะในดา้นการบริการงานระบุถึงวธีิท่ีใชใ้นการส ารวจ และ
แนะน าว่าประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการน าเคร่ืองมือน้ีไปใช้ข้ึนอยู่กบัการเก็บรวบรวมขอ้มูล รวมทั้ง
คุณภาพในการวเิคราะห์ขอ้มูลตามระเบียบวธีิวจิยัดว้ย 

 Nitecki (1997 : Abstract) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัเยล (Yale University Library) โดยไดน้ ามาตรวดั SERVQUAL มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือใน
การวดัคุณภาพบริการของหอ้งสมุดเพื่อให้ทราบถึงความถาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดและการรับรู้
ต่อการใหบ้ริการเฉพาะอยา่งในห้องสมุด และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการปรับปรุงการบริการห้องสมุดให้
ดีข้ึนโดยการแบ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ มิติ ความมาตราวดั SERQUAL ซ่ึงไดแ้ก่ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2. ความเช่ือถือและไวว้าง (Reliability) 3. ความรวดเร็ว 
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(Responsiveness) 4. การรับประกนั (Assurance) 5. เอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ (Empathy) ซ่ึงค าถามท่ีใช้
ในการวิจยัคร้ังน้ีมีการปรับให้เขา้กบัลกัษณะของการบริการในห้องสมุด ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลมากท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพบริการคือ ความเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ส่วนปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลนอ้ยท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพบริการคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ซ่ึงผล
วจิยัคร้ังน้ีสามารถยนืยนัค่าความเท่ียงตรง (Validity) และค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามได ้

จากแนวคิดทฤษฎีและงาวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวพอสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการมี
ความจ าเป็นอยา่งมากเพราะแสดงใหเ้ห็นถึงความพึงพอใจของลูกคา้ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีการพฒันารูปแบบ
การอ านวยความสะดวกต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการมีความคาดหวงัคุณภาพบริการทั้งในเชิงคุณภาพ
และเชิงปริมาณ ซ่ึงจะตอ้งมีกลยทุธ์ต่าง ๆ ตามวตัถุประสงคข์องการบริการนั้น ๆ เพื่อท าให้การบริการ
อยูใ่นระดบัเป็นท่ีน่าพอใจ ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงไดท้  าการศึกษาโดยใชก้รอบแนวคิดคุณภาพการบริการซ่ึง
เคร่ืองมือท่ีใช้วดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า มาตรวดั SERVQUAL ตามแนวความคิดของ Berry, 
Parasuraman and Zeithaml (1990 : 5 - 8) มาประยุกตใ์ช ้และปรับค าถามให้เหมาะสมกบัธุรกิจน้ี เพื่อ
สามารถน าผลการวจิยัไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาการบริการใหเ้ป็นประโยชน์ต่อธุรกิจและลูกคา้
ใหม้ากท่ีสุด 
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บทที ่3 
 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
  

การศึกษาเร่ืองเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่กบัสาขาสีลม คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการวิจยั ตามขั้นตอน ปรากฏ
รายละเอียด ดงัน้ี 

3.1 วธีิด าเนินการวจิยั 
3.2 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
3.3 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 การจดักระท าและการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.6 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1  วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
การศึกษาวจิยั เร่ือง เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ กรณีศึกษาธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 

(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่กบัสาขาสีลมมีวตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการใชบ้ริการ โดยจะด าเนินการ 2 แบบ คือ 

1. กำรวิจัยเชิงเอกสำร (Documentary Research) เป็นการศึกษารวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร
ต่าง ๆ ทั้งท่ีเป็นทฤษฎี แนวคิด และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็น 

2. กำรวิจัยเชิงส ำรวจ  (Survey Research) เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีจะศึกษาจาก
ประชากร ลกัษณะการวิจยั และเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใช้แบบสอบถามท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน
ก่อนท่ีจะน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามส่งให้อาจารยท่ี์
ปรึกษาท าการตรวจสอบขอ้บกพร่อง และแนะน าปรับปรุงในรายละเอียดเพิ่มเติม พร้อมทั้งแก้ไข
แบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา แลว้น าแบบสอบถามผา่นการปรับปรุงแกไ้ขไปใช้
เก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง เพื่อใหเ้ขา้ถึงขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็นจริงท่ีสุด 
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3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
3.1.1 ประชำกร ไดแ้ก่ ลูกคา้ผูท่ี้มาใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 

(มหาชน) ส านกังานใหญ่ และสาขาสีลม 
3.1.2 กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในกำรวจัิย ไดแ้ก่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมาจากการค านวณหาขนาดตวัอยา่ง

กรณีไม่ทราบจ านวนประชากรอยา่งชดัเจน (Infinite population) จึงใชสู้ตรเพื่อค านวณตวัอยา่ง ดงัน้ี
(อภินนัท ์จนัตะนี, 2539 : 35)  

 
n   =  
 
เม่ือก าหนดให ้ 
n แทน จ านวนตวัอยา่ง 
P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการสุ่มตวัอยา่ง โดยก าหนดค่าเปอร์เซ็นตไ์วท่ี้จ  านวน 

50% 
Z แทน ค่าความเช่ือมัน่ท่ีไดถู้กก าหนดไวใ้นงานวจิยั ซ่ึงมีระดบั 95% เทียบเป็นระดบันยัส าคญั

ทางสถิติคือ 0.05 หรือ มีค่าเท่ากบั 1.96 
e แทน ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีใชใ้นงานวจิยั คือ 0.05 
ซ่ึงสามารถแทนค่าในสูตรได ้ดงัต่อไปน้ี 
 
n   =  
 
 385 
จากสูตรดงักล่าว จึงไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 ราย  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั

คร้ังน้ีจ  านวน 385 คน และผูศึ้กษาไดส้ ารองกลุ่มตวัอยา่งเพื่อป้องกนัความผิดพลาดไว ้จ านวน 15 คน 
ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีเท่ากบั 400 คน 

3.1.3 กำรเลอืกกลุ่มตัวอย่ำง 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ประชากรท่ีใชศึ้กษาคน้ควา้คร้ังน้ีมุ่งศึกษาเฉพาะผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ

ของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่กบัสาขาสีลม โดยใชก้ารสุ่ม
ตวัอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic random sampling) และก าหนดขนาดตวัอย่างจากการค านวณ
กรณีไม่ทราบจ านวนประชากร 

P(1-P)Z2 
e2

 

0.50(1-0.50)(1.96)2 
(0.05)2
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 กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 แหล่งท่ีมาของขอ้มูลประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

ท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 
2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารอา้งอิง

ต่าง ๆ และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อสร้างแบบสอบถาม 
 

3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที ่1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ซ่ึงเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Closed-end 
response question)        

ส่วนที ่2 แบบสอบถามขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด  (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ในแต่ละเดือนท่านไปใชบ้ริการธนาคารประมาณ ท่านชอบไปใชบ้ริการทางการเงินท่ี
ธนาคารใดมากกวา่กนั วตัถุประสงคส์ าคญัในการใชบ้ริการทางการเงินของท่าน ประเภทของบริการท่ี
ท่านชอบมากท่ีสุด เหตุผลส าคญัท่ีท่านเลือกใชบ้ริการทางการเงินท่ีธนาคารสแตนดาร์ด  ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ คือขอ้ใด เหตุผลส าคญัท่ีท่านเลือกใช้บริการทางการเงินท่ีธนาคาร
สแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม คือขอ้ใด  ส่ิงท่ีท่านประทบัใจจากการไดรั้บ
บริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ คือขอ้ใด ส่ิงท่ีท่าน
ประทบัใจจากการไดรั้บบริการทางการเงินท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
สาขาสีลม คือขอ้ใด  ท่านเห็นว่าธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังาน
ใหญ่ ควรปรับปรุงดา้นใดบา้ง  ท่านเห็นว่าธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
สาขาสีลม ควรปรับปรุงดา้นใดบา้ง และปกติท่านไปใชบ้ริการทางการเงินกบัใครมากท่ีสุด 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารสแตนดาร์ด  ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน)ส านกังานใหญ่และสาขาสีลมซ่ึงลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert’s scale โดยใช้
ระดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval scale) ประกอบดว้ยคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการซ่ึงแบ่งระดบัการ
รับรู้ โดยจ าแนกเป็นคุณภาพบริการท่ีตอ้งการกบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง แบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
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คุณภาพบริการท่ีตอ้งการของผูต้อบแบบสอบถามต่อธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่กบัสาขาสีลม มีดงัน้ี 

 คะแนน   ระดบัคุณภาพบริการท่ีตอ้งการ 
5    พอใจมากท่ีสุด 

      4    พอใจมาก 
      3    พอใจปานกลาง 
      2    พอใจนอ้ย 
      1    พอใจนอ้ยท่ีสุด 

คุณภาพบริการท่ีเป็นจริงของผูต้อบแบบสอบถามต่อธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่กบัสาขาสีลม มีดงัน้ี 

 คะแนน   ระดบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง 
5    พอใจมากท่ีสุด 

      4    พอใจมาก 
      3    พอใจปานกลาง 
      2    พอใจนอ้ย 
      1    พอใจนอ้ยท่ีสุด 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูล น าคะแนนท่ีได้มาหาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและแปลผล
โดยใชเ้กณฑร์ะดบัค่าคะแนนเฉล่ีย (บุญชม ศรีสะอาด, 2549 : 99) 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  
 

=  
 

= 0.80 
ในการแปลความหมายของคุณภาพบริการท่ีต้องการและคุณภาพท่ีได้รับจริงของผูต้อบ

แบบสอบถามต่อธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม 
โดยมีค่าคะแนนเฉล่ียท่ีผูศึ้กษาไดย้ดึถือเป็นเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 - 1.80  หมายถึง  ระดบัคุณภาพนอ้ยท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81 - 2.60  หมายถึง  ระดบัคุณภาพนอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 - 3.40  หมายถึง  ระดบัคุณภาพปานกลาง 

คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
จ านวนชั้น 

5 - 1 
5 
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คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 - 4.20  หมายถึง  ระดบัคุณภาพมาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 - 5.00  หมายถึง  ระดบัคุณภาพมากท่ีสุด 
นอกจากน้ีแลว้เม่ือน าผลค่าเฉล่ียของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 

ส านกังานใหญ่และสาขาสีลมมาเปรียบเทียบเพื่อหาคุณภาพความตอ้งการกบัคุณภาพท่ีไดรั้บจริงของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดใ้ชเ้กณฑน์อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.00 เป็นเกณฑ์ในการแบ่งระดบัคุณภาพ
ท่ีตอ้งการกบัคุณภาพท่ีไดรั้บจริง หากนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.00 แปลวา่ มีระดบัต ่ากว่าความคาดหวงั 
แต่หากมากกวา่ 0.00 มีระดบัสูงกวา่ความคาดหวงั 

 

3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
กำรทดสอบเคร่ืองมือ 
ในการวจิยัในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ชห้ลกัการในการทดสอบเคร่ืองมือเพื่อทดสอบความเท่ียงตรง 

(Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี 
1. การทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของแบบสอบถามนั้น มีวตัถุประสงค์

เพื่อตรวจสอบความชดัเจนและถูกตอ้งแม่นย  าของเน้ือหา รวมถึงการใชภ้าษาให้มีความเหมาะสมแก่
การจดัท างานวจิยั ซ่ึงแบบสอบถามทั้งหมดจะถูกน าส่งต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจเช็คความเรียบร้อย 
และหาจุดบกพร่อง เพื่อน ามาซ่ึงความสมบูรณ์แบบของแบบสอบถามท่ีใชใ้นงานวจิยัในคร้ังน้ี  

2. แบบสอบถามท่ีใชใ้นงานวิจยัในคร้ังน้ี ไดมี้การทดลองใช ้(Try-out) จ  านวน 30 ชุด กบั
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีลักษณะหรือคุณสมบติัใกล้เคียง ซ่ึงเป็นผูใ้ช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากัด (มหาชน) สาขาอ่ืน และน าข้อมูลท่ีได้จากการส ารวจมาค านวณหาค่าความเช่ือมั่น 
(Reliability) ดว้ยวิธีของ Cronbach’s Coefficient Alpha (ศิริชยั พงษ์วิชยั, 2552 : 147)โดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปประมวลผล ก าหนดให้ไดร้ะดบัความน่าเช่ือถือไม่ต ่ากวา่ 0.70 จึงถือ
วา่อยูใ่นเกณฑใ์ชไ้ด ้

 

3.4 วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
กำรจัดท ำข้อมูลและกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
1. กำรวเิครำะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) 
การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิตเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ดว้ยการน าเสนอขอ้มูลท่ีได้

จากการเก็บขอ้มูล ด้วยตารางการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ และคะแนนค่าเฉล่ีย ค่าการกระจายของ
ขอ้มูล เพื่ออธิบายขอ้มูลในแบบสอบถามส่วนต่าง ๆ ใหมี้ความกระจ่างในการท าความเขา้ใจมากยิง่ข้ึน 
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2. กำรทดสอบสมมติฐำนด้วยสถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) 
สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ 
แตกต่างกนั โดยใชก้ารทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีเป็นปัจจยัส่วนบุคคล กบัตวัแปรท่ีไดรั้บ
การค านวณหาค่าความถ่ี/ร้อยละ (x2Testing for Independence) ซ่ึงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปร หรือการหาค่า Chi-Square น้ียงัเป็นการทดสอบนยัส าคญัของความแปรปรวน (S2) ของ
ประชากร 1 กลุ่มเช่นเดียวกนั 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2 คุณภาพการให้บริการส านกังานใหญ่และสาขาสีลมแตกต่างกนัทดสอบ
ความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั โดยใชส้ถิติ Independent 
Sample t-test และ One-way ANOVA วเิคราะห์ความแปรปรวน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
จากการศึกษาเร่ืองเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการกรณีศึกษาธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 

(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม ผูศึ้กษาไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามจ านวน 
400 ฉบบั 
 
4.1 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 

จ ากดั (มหาชน) 
ตอนท่ี 3 ความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการและคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริง จาก

ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน)  
ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีพฤติกรรม

การใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพของผูใ้ชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด 

ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลมแตกต่างกนั 
 
4.2  ผลการวเิคราะห์ 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ 
 
ตารางที ่4.1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
 (มหาชน) ส านกังานใหญ่จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 111 55.5 
หญิง 89 44.5 
รวม 200 100.0 



63 
 

จากตารางท่ี 4.1 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 และเป็นเพศหญิง
จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 
 
ตารางที ่4.2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั  
 (มหาชน) ส านกังานใหญ่จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
18 - 25 ปี 42 21.0 
26 - 35 ปี 63 31.5 
36 - 45 ปี 58 29.0 
46 - 55 ปี 26 13.0 

56 ปี ข้ึนไป 11 5.5 
รวม 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.2 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ส่วนใหญ่อาย ุ26 - 35 ปี จ  านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 รองลงมาอายุ 36 
- 45 ปีจ านวน 58  คิดเป็นร้อยละ 29.0 และอาย5ุ6 ปี ข้ึนไป มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 
 
ตารางที ่4.3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
 (มหาชน) ส านกังานใหญ่จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 
โสด 67 33.5 
สมรส 85 42.5 
หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 48 24.0 

รวม 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.3 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ส่วนใหญ่สถานภาพสมรส จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาโสด 
จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 และหยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่จ  านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 
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ตารางที ่4.4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั  
 (มหาชน) ส านกังานใหญ่จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา/มธัยมศึกษา 44 22.0 
ปวช./ปวส. 59 29.5 
ปริญญาตรี 34 17.0 
ปริญญาโท 25 12.5 
อ่ืน ๆ 38 19.0 

รวม 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.4 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปวช./ปวส. จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 
รองลงมาระดบัประถมศึกษา/มธัยมศึกษา จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0  และระดบัปริญญาโท
จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 
 
ตารางที ่4.5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั  
 (มหาชน) ส านกังานใหญ่จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
ผูรั้บเหมา/ก่อสร้าง 24 12.0 
เกษตรกร 48 24.0 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 31 15.5 
ขา้ราชการ/บ านาญ 21 10.5 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 34 17.0 
พนกังานบริษทัเอกชน 27 13.5 
อ่ืน ๆ 15 7.5 

รวม 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.5 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ส่วนใหญ่อาชีพเกษตรกรจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 รองลงมาอาชีพ
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 15คน คิดเป็นร้อยละ 
7.5 
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ตารางที ่4.6  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั  
 (มหาชน) ส านกังานใหญ่จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 28 14.0 

10,001 - 15,000 บาท 50 25.0 
15,001 - 20,000 บาท 37 18.5 
20,001 - 30,000 บาท 31 15.5 
มากกวา่ 30,000 บาท 54 27.0 

รวม 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.6 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาทจ านวน 54 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.0 รองลงมารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001 - 15,000 บาท จ านวน 50คิดเป็นร้อยละ 25.0  และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาทจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 
 ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม 
 
ตารางที ่4.7  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั  
 (มหาชน) สาขาสีลม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 93 46.5 
หญิง 107 53.5 
รวม 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.7 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 107  คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 และเป็นเพศชาย
จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 
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ตารางที ่4.8  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
 (มหาชน) สาขาสีลม จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
18 - 25 ปี 48 24.0 
26 - 35 ปี 46 23.0 
36 - 45 ปี 54 27.0 
46 - 55 ปี 31 15.5 

56 ปี ข้ึนไป 21 10.5 
รวม 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.8 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลมส่วนใหญ่อายุ 36 - 45 ปีจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0  รองลงมา 18 - 25 ปี
จ านวน 48  คิดเป็นร้อยละ 24.0 และ56 ปี ข้ึนไปมีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อย 10.5 
 
ตารางที ่4.9  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั  
 (มหาชน) สาขาสีลม จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 
โสด 102 51.0 
สมรส 57 28.5 
หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 41 20.5 

รวม 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.9 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลมส่วนใหญ่สถานภาพโสด จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 รองลงมาสมรส 
จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 และหยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่จ  านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 
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ตารางที ่4.10 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา/มธัยมศึกษา 58 29.0 
ปวช./ปวส. 89 44.5 
ปริญญาตรี 31 15.5 
ปริญญาโท 9 4.5 
อ่ืน ๆ 13 6.5 

รวม 200 100.0 
 จากตารางท่ี 4.10 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลม ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปวช./ปวส. จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 รองลงมา
ระดบัประถมศึกษา/มธัยมศึกษา จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 และระดบัปริญญาโทจ านวน 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 4.5 
 
ตารางที ่4.11   จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 

จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม จ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

ผูรั้บเหมา/ก่อสร้าง 16 8.0 
เกษตรกร 22 11.0 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 14 7.0 
ขา้ราชการ/บ านาญ 39 19.5 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 32 16.0 
พนกังานบริษทัเอกชน 35 17.5 
อ่ืน ๆ 42 21.0 

รวม 200 100.0 
 จากตารางท่ี 4.11 ผูต้อบแบบสอบถามผูใ้ชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลม ส่วนใหญ่อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 รองลงมาอาชีพขา้ราชการ/
บ านาญจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 และอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 39 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.5  
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ตารางที ่4.12   จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 19 9.5 

10,001 - 15,000 บาท 33 16.5 
15,001 - 20,000 บาท 35 17.5 
20,001 - 30,000 บาท 55 27.5 
มากกวา่ 30,000 บาท 58 29.0 

รวม 200 100.0 
 จากตารางท่ี 4.12 ผูต้อบแบบสอบถามผูใ้ชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลม ส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 30,000 บาทจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.0 รองลงมารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 55 คิดเป็นร้อยละ 27.5  และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาทจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 
 ตอนท่ี 2  ข้อมูลทัว่ไปเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) 

 ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ 
 
ตารางที ่4.13   จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 

จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่จ าแนกความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 5 คร้ัง/เดือน 46 23.0 

6 - 10 คร้ัง/เดือน 63 31.5 
11 - 15 คร้ัง/เดือน 44 22.0 
16 - 20 คร้ัง/เดือน 20 10.0 

มากกวา่ 21 คร้ังข้ึนไป/เดือน 27 13.5 
รวม 200 100.0 

 จากตารางท่ี 4.13 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ส่วนใหญ่ 6 - 10 คร้ัง/เดือนจ านวน 63 คิดเป็นร้อยละ 31.5 รองลงมา นอ้ยกวา่ 
5 คร้ัง/เดือนจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0  อนัดบัสุดทา้ย 16 - 20 คร้ัง/เดือนจ านวน 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.0 
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ตารางที ่4.14   จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่จ าแนกตามวตัถุประสงคส์ าคญัในการใชบ้ริการ 

วตัถุประสงค์ส าคัญในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
บริการเงินฝาก 30 15.0 
บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 27 13.5 
บริการบตัรต่าง ๆ 24 12.0 
บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 21 10.5 
บริการกองทุนรวม 30 15.0 
บริการเงินตราต่างประเทศ 37 18.5 
อ่ืน ๆ 31 15.5 

รวม 200 100.0 
 จากตารางท่ี 4.14 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคส์ าคญัในการใชบ้ริการทางการเงินเพื่อบริการ
เงินตราต่างประเทศ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 รองลงมาบริการเงินฝากและบริการกองทุนรวม 
จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0  อนัดบัสุดทา้ยบริการประกนัชีวิต/ประกนัภยัจ านวน 21 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.5 
 
ตารางที ่4.15   จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 

จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่จ าแนกตามประเภทของบริการท่ีใช ้
ประเภทบริการทีใ่ช้ จ านวน ร้อยละ 
บริการเงินฝาก 58 29.0 
บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 39 19.5 
บริการบตัรต่าง ๆ 36 18.0 
บริการประกนัชีวติ/
ประกนัภยั 

18 9.0 

บริการกองทุนรวม 18 9.0 
บริการเงินตราต่างประเทศ 13 6.5 
อ่ืน ๆ 18 9.0 

รวม 200 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.15 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านักงานใหญ่ส่วนใหญ่ใช้บริการประเภทบริการเงินฝาก จ านวน 58 คน คิดเป็น          
ร้อยละ 29.0 รองลงมาใชบ้ริการเงินกูแ้ละสินเช่ือจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 อนัดบัสุดทา้ยใช้
บริการเงินตราต่างประเทศจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 
 ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม 
 
ตารางที ่4.16   จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 

จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม จ าแนกความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 5 คร้ัง/เดือน 26 13.0 
6 - 10 คร้ัง/เดือน 47 23.5 
11 - 15 คร้ัง/เดือน 55 27.5 
16 - 20 คร้ัง/เดือน 35 17.5 
มากกวา่ 21 คร้ังข้ึนไป/เดือน 37 18.5 

รวม 200 100.0 
 จากตารางท่ี 4.16 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ส่วนใหญ่ 11 - 15 คร้ัง/เดือนจ านวน 55 คิดเป็นร้อยละ 27.5 รองลงมา 6 - 10 
คร้ัง/เดือนจ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 อนัดบัสุดทา้ยนอ้ยกวา่ 5 คร้ัง/เดือนจ านวน 26 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.0 
 
ตารางที ่4.17   จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 

(มหาชน) สาขาสีลม จ าแนกตามวตัถุประสงคส์ าคญัในการใชบ้ริการ 
วตัถุประสงค์ส าคัญในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

บริการเงินฝาก 25 12.5 
บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 38 19.0 
บริการบตัรต่าง ๆ  41 20.5 
บริการประกนัชีวิต/ประกนัภยั 22 11.0 
บริการกองทุนรวม 44 22.0 
บริการเงินตราต่างประเทศ 16 8.0 
อ่ืน ๆ  14 7.0 

รวม 200 100.0 
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จากตารางท่ี 4.17 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ส าคญัในการใช้บริการทางการเงินเพื่อบริการ
กองทุนรวม จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 รองลงมาบริการบตัรต่าง ๆ จ านวน 41 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 20.5  อนัดบัสุดทา้ยบริการอ่ืน ๆ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 
 
ตารางที ่4.18   จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 

(มหาชน) สาขาสีลม จ าแนกตามประเภทของบริการท่ีใช ้
ประเภทบริการทีใ่ช้ จ านวน ร้อยละ 

บริการเงินฝาก 20 10.0 
บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 35 17.5 
บริการบตัรต่าง ๆ 40 20.0 
บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 23 11.5 
บริการกองทุนรวม 30 15.0 
บริการเงินตราต่างประเทศ 37 18.5 
อ่ืน ๆ 15 7.5 

รวม 200 100.0 
จากตารางท่ี 4.18 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 

(มหาชน) สาขาสีลม ส่วนใหญ่ใชบ้ริการประเภทบริการบตัรต่าง ๆ จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0  
รองลงมาใชบ้ริการเงินตราต่างประเทศจ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 อนัดบัสุดทา้ยใชบ้ริการอ่ืน ๆ 
จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 
 ตอนท่ี 3  คุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บ จากธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน)  
 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ 
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ตารางที ่4.19   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บจริงจากธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ระดับคุณภาพบริการทีผู่้ตอบ
แบบสอบถามได้รับจริง 

X  S.D. แปลผล 
บริการทางการเงินของธนาคารมีช่ือเสียง 3.19 1.13 ปานกลาง 
เคาน์เตอร์บริการมีเพียงพอ 3.59 1.17 มาก 
ธนาคารมีความปลอดภยั 3.17 1.49 ปานกลาง 
สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ 3.04 1.42 ปานกลาง 
ความสะดวกสวยงามในการตกแต่งธนาคาร 2.78 1.43 ปานกลาง 
หอ้งน ้ามีบริการเพียงพอ 3.44 1.47 มาก 
ระบบปรับอากาศเยน็ สบาย 2.62 1.59 ปานกลาง 
ความสวา่งในธนาคาร 3.66 1.30 มาก 
ระบบบตัรคิว/การใชบ้ริการเขา้ใจง่าย 4.05 1.15 มาก 
มีการด าเนินการขอ้มูลทางการเงินทางอินเตอร์เน็ต 3.85 1.39 มาก 

ภาพรวม 3.33 1.35 ปานกลาง 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ ระดบัคุณภาพบริการ
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บจริงโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X = 3.33) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ยปรากฏวา่ระบบบตัรคิว/การใชบ้ริการเขา้ใจง่าย ( X = 4.05) อยูใ่น
ระดบัมาก รองลงมาห้องน ้ ามีบริการเพียงพอ ( X = 3.44 ) อยู่ในระดบัมาก และล าดบัสุดทา้ยระบบ
ปรับอากาศเยน็ สบาย ( X = 2.62) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตารางที ่4.20   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บจริงจากธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ระดับคุณภาพบริการทีผู่้ตอบ
แบบสอบถามได้รับจริง 

X  S.D. แปลผล 
พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ตามเวลาท่ีก าหนด 3.67 1.21 มาก 
ความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบับริการ 3.82 1.43 มาก 
พนกังานตรวจสอบบตัรคิวและจดัใหท่ี้นัง่บริการอยา่งเหมาะสม 4.14 0.913 มาก 
ไม่มีการแบ่งแยกระดบัการให้บริการกบับุคคลท่ีมาใชบ้ริการทาง
การเงิน 

4.00 1.34 มาก 

มีระบบการดูแลรักษาความปลอดภยัระหว่างผูใ้ช้บริการมาใช้
บริการทางการเงิน 

4.20 0.601 มาก 

ภาพรวม 3.96 1.09 มาก 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดพ้บว่าระดบัคุณภาพบริการท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บจริงโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.96) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตาม 
ล าดบัจากมากไปหานอ้ยปรากฏวา่มีระบบการดูแลรักษาความปลอดภยัระหวา่งผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการ
ทางการเงิน ( X = 4.20) อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาพนกังานตรวจสอบบตัรคิวและจดัให้ท่ีนัง่บริการ
อย่างเหมาะสม ( X = 4.14) อยู่ในระดบัมาก และล าดบัสุดทา้ยพนักงานให้บริการลูกคา้ตามเวลาท่ี
ก าหนด ( X = 3.67) อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที ่4.21   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บจริงจากธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
ระดับคุณภาพบริการทีผู่้ตอบ
แบบสอบถามได้รับจริง 

X  S.D. แปลผล 
ธนาคารไดใ้ห้ความสนใจบริการและความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง
เตม็ท่ี 

3.25 1.20 ปานกลาง 

พนกังานมีความพร้อมและยนิดีในการใหบ้ริการ 3.73 1.23 มาก 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว 4.04 1.00 มาก 
มีระบบบตัรคิวเพื่อความสะดวก 4.12 1.24 มาก 
มีระบบใหบ้ริการขอ้มูลทางการเงินทางโทรศพัท ์ 4.20 0.634 มาก 
พนกังานใส่ใจในการตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการ 3.24 1.10 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.76 1.06 มาก 
 จากตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการพบวา่ระดบั
คุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บจริงโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.76) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้เรียงตามล าดบัจากมากไปหาน้อยปรากฏว่ามีระบบให้บริการขอ้มูลทางการเงินทางโทรศพัท ์
( X = 4.20) อยูใ่นระดบัมาก รองลงมามีระบบบตัรคิวเพื่อความสะดวก ( X = 4.12) อยูใ่นระดบัมาก 
และล าดบัสุดทา้ยพนกังานใส่ใจในการตอบค าถามและให้ขอ้มูลแก่ผูรั้บบริการ ( X = 3.24) อยู่ใน
ระดบัปานกลาง 
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ตารางที ่4.22   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บจริงจากธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ 
ระดับคุณภาพบริการทีผู่้ตอบ
แบบสอบถามได้รับจริง 

X  S.D. แปลผล 
พนกังานมีความรู้และขอ้มูลในการใหบ้ริการอยา่เพียงพอ 3.92 1.16 มาก 
พนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดี 3.98 1.37 มาก 
พนกังานสุภาพมีอธัยาศยัในการใหบ้ริการ 4.17 0.602 มาก 
พนกังานมีจริยธรรมและเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามไวเ้ป็นความลบั 

3.40 1.07 ปานกลาง 

พนกังานไม่กา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ 3.79 1.12 มาก 
ภาพรวม 3.85 1.06 มาก 

 จากตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการพบวา่ระดบัคุณภาพบริการ
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บจริงโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =  3.85) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียง
ตามล าดบัจากมากไปหาน้อยปรากฏว่าพนกังานสุภาพมีอธัยาศยัในการให้บริการ ( X = 4.17) อยูใ่น
ระดบัมาก รองลงมาพนกังานมีทกัษะในการให้บริการแก่ลูกคา้เป็นอย่างดี ( X = 4.98) อยู่ในระดบั
มาก และล าดบัสุดทา้ยพนกังานมีจริยธรรมและเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไวเ้ป็น
ความลบั ( X = 3.79) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



76 
 

ตารางที ่4.23   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บจริงจากธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่
ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
ระดับคุณภาพบริการทีผู่้ตอบ
แบบสอบถามได้รับจริง 

X  S.D. แปลผล 
ธนาคารเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 3.58 1.17 มาก 
พนกังานรับฟังและใส่ใจขอ้ค าถามและปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ 3.81 1.23 มาก 
พนกังานมีความเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ 4.07 1.33 มาก 
พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 4.18 0.582 มาก 
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3.59 1.08 มาก 
พนักงานพร้อมท่ีจะช่วยเหลือและบริการลูกคา้ในการบริการ
ทุก ๆ เร่ือง 

3.73 1.15 มาก 

ธนาคารมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 3.60 1.18 มาก 
ภาพรวม 3.79 1.10 มาก 

 จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการพบวา่ระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามไดรั้บจริงโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบั
จากมากไปหาน้อยปรากฏว่าพนักงานมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ( X = 4.18) อยู่ในระดับมาก 
รองลงมาพนกังานมีความเป็นกนัเองกบัผูใ้ช้บริการ ( X = 4.07) อยู่ในระดบัมาก และล าดบัสุดทา้ย
ธนาคารเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ( X = 3.81) อยูใ่นระดบัมาก 
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 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลม 
 
ตารางที ่4.24   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม

ไดรั้บจริงจากธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ระดับคุณภาพบริการทีผู่้ตอบ
แบบสอบถามได้รับจริง 

X  S.D. แปลผล 
บริการทางการเงินของธนาคารมีช่ือเสียง 3.90 1.41 มาก 
เคาน์เตอร์บริการมีเพียงพอ 4.15 0.573 มาก 
ธนาคารมีความปลอดภยั 3.50 1.07 มาก 
สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ 4.10 1.37 มาก 
ความสะดวกสวยงามในการตกแต่งธนาคาร 4.10 0.543 มาก 
หอ้งน ้ามีบริการเพียงพอ 4.40 0.664 มากท่ีสุด 
ระบบปรับอากาศเยน็ สบาย 4.19 1.32 มาก 
ความสวา่งในธนาคาร 4.06 0.585 มาก 
ระบบบตัรคิว/การใชบ้ริการเขา้ใจง่าย 4.21 0.805 มากท่ีสุด 
มีการด าเนินการขอ้มูลทางการเงินทางอินเตอร์เน็ต 4.07 1.24 มาก 

ภาพรวม 4.06 0.958 มาก 
จากตารางท่ี 4.24 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 

(ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าระดบัคุณภาพบริการท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บจริง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( X = 4.06) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตาม 
ล าดับจากมากไปหาน้อยปรากฏว่า ห้องน ้ ามีบริการเพียงพอ ( X = 4.40) อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
รองลงมา ระบบบตัรคิว/การใชบ้ริการเขา้ใจง่าย ( X = 4.21) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และล าดบัสุดทา้ย
ธนาคารมีความปลอดภยั ( X = 3.50) อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที ่4.25   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บจริงจากธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ระดับคุณภาพบริการทีผู่้ตอบ
แบบสอบถามได้รับจริง 

X  S.D. แปลผล 
พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ตามเวลาท่ีก าหนด 4.04 0.671 มาก 
ความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบับริการ 4.26 0.643 มากท่ีสุด 
พนกังานตรวจสอบบตัรคิวและจดัใหท่ี้นัง่บริการอยา่งเหมาะสม 4.15 1.19 มาก 
ไม่มีการแบ่งแยกระดบัการใหบ้ริการกบับุคคลท่ีมาใชบ้ริการทาง
การเงิน 

4.15 0.699 มาก 

มีระบบการดูแลรักษาความปลอดภยัระหวา่งผูใ้ชบ้ริการมาใช้
บริการทางการเงิน 

4.03 0.835 มาก 

ภาพรวม 4.12 0.807 มาก 
 จากตารางท่ี 4.25 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามไดรั้บจริง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.12) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบั
จากมากไปหานอ้ย ปรากฏว่าความถูกตอ้งในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ ( X = 4.26) อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด รองลงมาพนกังานตรวจสอบบตัรคิวและจดัใหท่ี้นัง่บริการอยา่งเหมาะสม  และไม่มีการแบ่ง 
แยกระดบัการให้บริการกบับุคคลท่ีมาใชบ้ริการทางการเงิน ( X = 4.15) อยู่ในระดบัมาก และล าดบั
สุดทา้ยมีระบบการดูแลรักษาความปลอดภยัระหวา่งผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการทางการเงิน ( X = 4.03) 
อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที ่4.26   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บจริงจากธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
ระดับคุณภาพบริการทีผู่้ตอบ
แบบสอบถามได้รับจริง 

X  S.D. แปลผล 
ธนาคารไดใ้หค้วามสนใจบริการและความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง
เตม็ท่ี 

4.23 0.649 มากท่ีสุด 

พนกังานมีความพร้อมและยนิดีในการใหบ้ริการ 4.25 1.01 มากท่ีสุด 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว 4.23 0.818 มากท่ีสุด 
มีระบบบตัรคิวเพื่อความสะดวก 3.93 1.08 มาก 
มีระบบใหบ้ริการขอ้มูลทางการเงินทางโทรศพัท์ 3.35 1.02 ปานกลาง 
พนกังานใส่ใจในการตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการ 4.14 0.665 มาก 

ภาพรวม 4.02 0.873 มาก 
 จากตารางท่ี 4.26 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากัด (มหาชน) สาขาสีลมด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการพบว่าระดับ
คุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บจริง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.02) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย ปรากฏวา่พนกังานมีความพร้อมและยินดีในการให้บริการ 
( X = 4.25) อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาธนาคารได้ให้ความสนใจบริการและความตอ้งการของ
ลูกคา้อยา่งเต็มท่ี และขั้นตอนในการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว ( X = 4.23) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
และล าดบัสุดทา้ยมีระบบใหบ้ริการขอ้มูลทางการเงินทางโทรศพัท ์( X = 3.35) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตารางที ่4.27   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บจริงจากธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ 
ระดับคุณภาพบริการทีผู่้ตอบ
แบบสอบถามได้รับจริง 

X  S.D. แปลผล 
พนกังานมีความรู้และขอ้มูลในการใหบ้ริการอยา่เพียงพอ 4.24 0.597 มากท่ีสุด 
พนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดี 4.21 1.18 มากท่ีสุด 
พนกังานสุภาพมีอธัยาศยัในการใหบ้ริการ 4.18 0.576 มาก 
พนกังานมีจริยธรรมและเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามไวเ้ป็นความลบั 

4.31 0.597 มากท่ีสุด 

พนกังานไม่กา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ 4.22 0.559 มากท่ีสุด 
ภาพรวม 4.23 0.701 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 4.27 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบวา่ระดบัคุณภาพบริการท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บจริง โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.23) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย ปรากฏวา่พนกังานมีจริยธรรมและเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบ สอบถามไวเ้ป็นความลบั ( X = 4.31) อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาพนกังานมีความรู้และ
ขอ้มูลในการใหบ้ริการอยา่เพียงพอ( X = 4.24) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และล าดบัสุดทา้ยพนกังานสุภาพ
มีอธัยาศยัในการใหบ้ริการ ( X = 4.18) อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที ่4.28   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บจริงจากธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ดา้น
การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
ระดับคุณภาพบริการทีผู่้ตอบ
แบบสอบถามได้รับจริง 

X  S.D. แปลผล 
ธนาคารเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 4.26 0.577 มากท่ีสุด 
พนกังานรับฟังและใส่ใจขอ้ค าถามและปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ 4.26 0.577 มากท่ีสุด 
พนกังานมีความเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ 4.22 0.522 มากท่ีสุด 
พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 4.35 1.06 มากท่ีสุด 
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.19 0.508 มาก 
พนกังานพร้อมท่ีจะช่วยเหลือและบริการลูกคา้ในการบริการ
ทุก ๆ เร่ือง 

4.40 0.665 มากท่ีสุด 

ธนาคารมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.25 0.624 มากท่ีสุด 
ภาพรวม 4.27 0.647 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 4.28 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการพบวา่ระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบ 
สอบถามไดรั้บจริง โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบั
จากมากไปหานอ้ย ปรากฏวา่พนกังานพร้อมท่ีจะช่วยเหลือและบริการลูกคา้ในการบริการทุก ๆ เร่ือง 
( X = 4.40) อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาพนกังานมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ( X = 4.35) อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด และล าดบัสุดทา้ยพนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ( X = 4.19) อยูใ่นระดบัมาก 
 ตอนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการสอบสมมติฐานขอ้ 1 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความถ่ี
ในการใชบ้ริการ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่แตกต่างกนั   
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ตารางที ่4.29  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ 

ความถี่ในการใช้บริการ 
เพศชาย เพศหญงิ 

จ านวน (ร้อยละ) จ านวน (ร้อยละ) 
ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 21 

(18.9) 
25 

(28.1) 
6-10 คร้ัง/เดือน 32 

(28.8) 
31 

(34.8) 
11-15 คร้ัง/เดือน 29 

(26.1) 
15 

(16.9) 
16-20 คร้ัง/เดือน 14 

(12.6) 
6 

(6.7) 
มากกวา่ 21 คร้ัง/เดือน 15 

(13.5) 
12 

(13.5) 
Pearson chi-square, x2 =  6.00 Sig. = 0.199 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 6.00 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.199 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัเพศอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ 
เพศชายและเพศหญิงมีความถ่ีในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.30  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใชบ้ริการ จ าแนกตามอายุ 

ความถี่ในการใช้บริการ 
18 - 25 ปี 26 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46   ปีขึน้ไป 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 14 
(33.3) 

13 
(20.6) 

11 
(19.0) 

8 
(46.5) 

6-10 คร้ัง/เดือน 10 
(23.8) 

16 
(25.4) 

25 
(43.1) 

12 
(72.4) 

11-15 คร้ัง/เดือน 8 
(19.0) 

16 
(25.4) 

10 
(17.2) 

10 
(49.0) 

16-20 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 10 
(23.8) 

18 
(28.5) 

12 
(20.7) 

7 
(32.2) 

Pearson chi-square, x2 = 18.37 Sig.  =  0.303 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 18.37 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.303 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัอายอุยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าว
ไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความถ่ีในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.31   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใชบ้ริการ จ าแนกตาม
สถานภาพสมรส 

ความถี่ในการใช้บริการ 
โสด สมรส หย่า/หม้าย/แยกกนัอยู่  

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 11 
(16.4) 

22 
(25.9) 

13 
(27.1) 

6-10 คร้ัง/เดือน 21 
(31.3) 

27 
(31.8) 

15 
(31.2) 

11-15 คร้ัง/เดือน 15 
(22.4) 

20 
(23.5) 

9 
(18.8) 

16-20 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 8 
(11.9) 

6 
(7.1) 

6 
(12.5) 

มากกวา่ 21 คร้ัง/เดือน 12 
(17.9) 

10 
(11.8) 

5 
(10.4) 

Pearson chi-square, x2 = 5.02 Sig.  =  0.755 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 5.02 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.755 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ไม่มีความสัมพนัธ์กบัสถานภาพสมรส อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนัมีความถ่ีในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.32  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใชบ้ริการ จ าแนกตาม 
 ระดบัการศึกษา 

ความถี่ในการใช้บริการ 

ประถมศึกษา/
มัธยมศึกษา 

ปวช./
ปวส. 

ปริญญาตรี ปริญญาโท อืน่ ๆ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 7 
(15.9) 

13 
(22.0) 

9 
(26.5) 

9 
(36.0) 

8 
(46.0) 

6-10 คร้ังข้ึนไป/เดือน 37 
(84.2) 

46 
(77.9) 

25 
(73.6) 

16 
(64.0) 

30 
(54.0) 

Pearson chi-square, x2 = 50.85 Sig.  =  0.000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.32 พบว่า ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 50.85 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.000 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ท่ี ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัการศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.33  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ 

ความถี่ในการใช้
บริการ 

ผู้รับเหมา/
ก่อสร้าง 

เกษตรกร รับราชการ/
รัฐวิสาหกจิ 

ข้าราชการ/
บ านาญ 

ค้าขาย/         
ธุรกจิส่วนตัว 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

จ านวน
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 7 
(29.2) 

11 
(22.9) 

8 
(25.8) 

6 
(28.6) 

4 
(11.8) 

10 
(18.5) 

6-10 คร้ัง/เดือน 5 
(20.8) 

15 
(31.2) 

10 
(32.3) 

7 
(33.3) 

14 
(41.2) 

12 
(37.0) 

11-15 คร้ังข้ึนไป/
เดือน 

12 
(50.0) 

22 
(45.9) 

13 
(41.9) 

8 
(38.1) 

16 
(47.0) 

20 
(44.5) 

Pearson chi-square, x2 =16.65 Sig. = 0.863 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.33 พบว่า ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 16.65โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.863 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความถ่ีในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.34  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใชบ้ริการ จ าแนกตาม 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความถี่ในการใช้บริการ 
ไม่เกนิ 10,000  

บาท 
10,001 - 15,000  

บาท 
15,001 - 20,000 

บาท 
20,001 - 30,000 

บาท 
จ านวน (ร้อยละ) จ านวน (ร้อยละ) จ านวน (ร้อยละ) จ านวน (ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 7 
(25.0) 

13 
(26.0) 

12 
(32.4) 

14 
(12.9) 

6-10 คร้ัง/เดือน 9 
(32.1) 

14 
(28.0) 

11 
(29.7) 

29 
(41.9) 

11-15 คร้ังข้ึนไป/เดือน 12 
(42.9) 

23 
(46.0) 

14 
(37.9) 

42 
(45.2) 

Pearson chi-square, x2 = 10.43 Sig. = 0.843 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.34 พบว่า ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 10.43 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.843 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 กล่าวไดว้่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีความถ่ีในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ 2 ผูต้อบแบบสอบถามที่มีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
มีวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.35  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ 

วตัถุประสงค์การใช้บริการ 
เพศชาย เพศหญงิ 

จ านวน (ร้อยละ) จ านวน (ร้อยละ) 
บริการเงินฝาก 20 

(18.0) 
10 

(11.2) 
บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 15 

(13.5) 
12 

(13.5) 
บริการบตัรต่าง ๆ 12 

(10.8) 
12 

(13.5) 
บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 12 

(10.8) 
9 

(10.1) 
บริการกองทุนรวม 15 

(13.5) 
15 

(16.9) 
บริการเงินตราต่างประเทศ 21 

(18.9) 
16 

(18.0) 
อ่ืน ๆ 16 

(14.4) 
15 

(16.9) 
Pearson chi-square, x2 =2.41 Sig. = 0.878 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 2.41 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.878 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัเพศอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าว
ไดว้า่ เพศชายและเพศหญิงมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.36  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการจ าแนกตามอายุ 

วตัถุประสงค์การใช้บริการ 
18 - 25 ปี 26 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 ปีขึน้ไป 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 14 
(33.3) 

7 
(11.1) 

6 
(10.3) 

10 
(28.7) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 8 
(19.0) 

7 
(11.1) 

8 
(6.9) 

7 
(19.3) 

บริการบตัรต่าง ๆ 9 
(21.4) 

9 
(14.3) 

10 
(13.8) 

7 
(19.3) 

บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 11 
(26.2) 

40 
(63.5) 

34 
(69.0) 

12 
(32.7) 

Pearson chi-square, x2 = .36.59 Sig. = 0.048* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.36 พบว่า ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 36.59 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.048 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการท่ี ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่มีความสัมพนัธ์กบัอายุ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุแตกต่างกนัมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



89 
 

ตารางที ่4.37   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงค์การใช้บริการจ าแนกตาม
สถานภาพสมรส 

วตัถุประสงค์การใช้บริการ 
โสด สมรส 

จ านวน (ร้อยละ) จ านวน (ร้อยละ) 
บริการเงินฝาก 18 

(26.9) 
12 

(12.9) 
บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 12 

(17.9) 
15 

(14.1) 
บริการบตัรต่าง ๆ 7 

(10.5) 
21 

(17.6) 
บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 6 

(9.0) 
41 

(21.1) 
บริการกองทุนรวม 12 

(17.9) 
25 

(16.5) 
บริการเงินตราต่างประเทศ 12 

(17.9) 
19 

(17.6) 
Pearson chi-square, x2 = 36.10 Sig. = 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.37 พบว่า ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 36.10 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.000 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการท่ี ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่มีความสัมพนัธ์กบัสถานภาพสมรส อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 กล่าวไดว้่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส แตกต่างกนัมีวตัถุประสงคใ์นการใช้บริการ
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.38   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงค์การใช้บริการจ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา 

วตัถุประสงค์การใช้บริการ 
ประถมศึกษา/มัธยมศึกษา ปวช./ปวส. ปริญญาตรี 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 7 
(12.9) 

17 
(28.6) 

8 
(2.9) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 11 
(35.6) 

8 
(18.2) 

11 
(14.7) 

บริการบตัรต่าง ๆ 6 
(7.4) 

6 
(4.7) 

14 
(14.7) 

บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 8 
(13.3) 

13 
(22.9) 

35 
(33.0) 

บริการกองทุนรวม 11 
(30.8) 

15 
(25.6) 

29 
(28.3) 

Pearson chi-square, x2 = 56.04 Sig. = 0.003* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.38 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 56.04โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.003 ซ่ึง
มีค่าน้อยกว่าค่า α = 0.05 แสดงว่า วตัถุประสงค์การใช้บริการท่ี ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัการศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 กล่าวได้ว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.39   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงค์การใช้บริการจ าแนกตาม
อาชีพ 

วตัถุประสงค์
การใช้บริการ 

ผู้รับเหมา/
ก่อสร้าง 

เกษตรกร รับราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

ข้าราชการ/
บ านาญ 

ค้าขาย/ธุรกจิ
ส่วนตวั 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 9 
(37.5) 

14 
(27.1) 

5 
(6.5) 

14 
(33.3) 

6 
(19.4) 

บริการเงินกูแ้ละ
สินเช่ือ  

5 
(20.8) 

17 
(35.5) 

20 
(32.3) 

10 
(30.3) 

6 
(19.4) 

บริการบตัร              
ต่าง ๆ 

5 
(20.8) 

13 
(25.4) 

7 
(12.9) 

7 
(23.8) 

15 
(40.9) 

บริการประกนั
ชีวติ/ประกนัภยั 

5 
(20.8) 

11 
(12.0) 

26 
(18.3) 

5 
(12.6) 

7 
(20.3) 

Pearson chi-square, x2 = 39.32 Sig. = 0.323 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.39 พบว่า ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 39.32 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.323 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด  (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.40   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงค์การใช้บริการจ าแนกตาม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

วตัถุประสงค์การ
ใช้บริการ 

ไม่เกนิ 10,000 บาท 10,001 - 15,000 บาท 15,001 - 20,000 บาท 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 9 
(25.0) 

15 
(30.0) 

29 
(30.3) 

บริการเงินกูแ้ละ
สินเช่ือ 

14 
(51.0) 

12 
(20.5) 

39 
(32.4) 

บริการบตัร             
ต่าง ๆ 

7 
(24.0) 

23 
(49.5) 

54 
(37.3) 

Pearson chi-square, x2 = 36.65 Sig. = 0.047* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.40 พบว่า ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 36.65 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.047  
ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าค่า α = 0.05 แสดงว่า วตัถุประสงค์การใช้บริการท่ี ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่มีความสัมพนัธ์กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 กล่าวได้ว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีวตัถุประสงค์ในการใช้
บริการแตกต่างกนั 
 ผลการสอบสมมติฐานขอ้ 3 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีประเภท
บริการท่ีใชใ้นธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.41  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใช ้จ  าแนกตามเพศ 

ประเภทบริการทีใ่ช้ 
เพศชาย เพศหญงิ 

จ านวน (ร้อยละ) จ านวน (ร้อยละ) 
บริการเงินฝาก 35 

(31.5) 
23 

(25.8) 
บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 20 

(18.0) 
19 

(21.3) 
บริการบตัรต่าง ๆ 18 

(16.2) 
18 

(20.2) 
บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 10 

(9.0) 
8 

(9.0) 
บริการกองทุนรวม 10 

(9.0) 
8 

(9.0) 
บริการเงินตราต่างประเทศ 7 

(6.3) 
6 

(6.7) 
อ่ืน ๆ 11 

(9.9) 
7 

(7.9) 
Pearson chi-square, x2 = 1.51 Sig. = 0.958 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.41 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 1.51 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.958 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัเพศอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ 
เพศชายและเพศหญิงมีประเภทบริการในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.42  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใชจ้  าแนกตามอายุ 

ประเภทบริการทีใ่ช้ 
18 - 25 ปี 26 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46   ปีขึน้ไป 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 18 
(42.9) 

17 
(27.0) 

12 
(20.7) 

11 
(23.2) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 6 
(14.3) 

13 
(20.6) 

8 
(13.8) 

14 
(30.8) 

บริการบตัรต่าง ๆ 5 
(11.9) 

12 
(19.0) 

12 
(20.7) 

9 
(25.1) 

บริการประกนัชีวติ/
ประกนัภยั 

13 
(30.9) 

21 
(33.4) 

26 
(44.8) 

7 
(20.9) 

Pearson chi-square, x2 = 30.00 Sig. = 0.185 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.42 พบว่า ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 30.00 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.185 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัอายุอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีประเภทบริการในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.43  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใชจ้  าแนกตามสถานภาพ
สมรส 

ประเภทบริการทีใ่ช้ 
โสด สมรส หย่า/หม้าย/แยกกันอยู่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 25 
(37.3) 

27 
(31.8) 

6 
(12.5) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 6 
(9.0) 

20 
(23.5) 

13 
(27.1) 

บริการบตัรต่าง ๆ 12 
(17.9) 

12 
(14.1) 

12 
(25.0) 

บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 24 
(35.8) 

26 
(30.6) 

17 
(35.3) 

Pearson chi-square, x2 = 24.03 Sig. = 0.020* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.43 พบว่า ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 24.03 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.020 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่มีความสัมพนัธ์กบัสถานภาพสมรสอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรส แตกต่างกนัมีประเภทบริการในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.44   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใช้จ  าแนกตามระดบั
การศึกษา 

ประเภทบริการทีใ่ช้ 

ประถมศึกษา/
มัธยมศึกษา 

ปวช./ปวส. ปริญญาตรี ปริญญาโท 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 15 
(34.1) 

20 
(33.9) 

11 
(32.4) 

12 
(20.0) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 11 
(25.0) 

11 
(18.6) 

8 
(23.5) 

9 
(24.0) 

บริการบตัรต่าง ๆ 18 
(40.9) 

28 
(47.5) 

15 
(44.1) 

42 
(56.0) 

Pearson chi-square, x2 = 47.82 Sig. = 0.021* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.44 พบวา่ ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 47.82โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.021 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัการศึกษาอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีประเภทบริการในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.45  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใชจ้  าแนกตามอาชีพ 

ประเภทบริการทีใ่ช้ 

ผู้รับเหมา/
ก่อสร้าง 

เกษตรกร รับราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

ข้าราชการ/
บ านาญ 

ค้าขาย/
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 14 
(58.4) 

17 
(35.4) 

10 
(32.3) 

5 
(14.3) 

9 
(26.5) 

5 
(18.5) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 5 
(20.8) 

10 
(26.9) 

5 
(16.0) 

7 
(33.3) 

7 
(20.6) 

7 
(14.8) 

บริการบตัรต่าง ๆ            5 
(20.8) 

21 
(37.7) 

16 
(51.7) 

18 
(52.4) 

30 
(52.9) 

30 
(66.7) 

Pearson chi-square, x2 = 65.34 Sig. = 0.002* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.45 พบวา่ ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 65.34โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.002 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีประเภทบริการในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.46   แสดงค่าความถ่ี  ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใช้ จ  าแนกตามรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 

ประเภทบริการทีใ่ช้ 

ไม่เกนิ 
10,000 บาท 

10,001 - 15,000 
บาท 

15,001 - 20,000 
บาท 

มากกว่า 20,001 - 
30,000 บาท 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 16 
(57.1) 

16 
(32.0) 

11 
(29.7) 

33 
(38.5) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 7 
(25.0) 

17 
(34.0) 

11 
(29.7) 

28 
(31.7) 

บริการบตัรต่าง ๆ 5 
(17.9) 

17 
(34.0) 

15 
(40.6) 

24 
(29.8) 

Pearson chi-square, x2 = 49.99 Sig. = 0.001* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.46 พบว่า ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 49.99 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.001 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่มีความสัมพนัธ์กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 กล่าวได้ว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีประเภทบริการในการใช้
บริการแตกต่างกนั 
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ผลการสอบสมมติฐานขอ้ 4 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความถ่ี
ในการใชบ้ริการ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.47  แสดงค่าความถ่ี  ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ 

ความถี่ในการใช้บริการ 
เพศชาย เพศหญงิ 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 9 
(9.7) 

17 
(15.9) 

6-10 คร้ัง/เดือน 19 
(20.4) 

28 
(26.2) 

11-15 คร้ัง/เดือน 27 
(29.0) 

28 
(26.2) 

16-20 คร้ัง/เดือน 18 
(19.4) 

17 
(15.9) 

มากกวา่ 21 คร้ัง/เดือน 20 
(21.5) 

17 
(15.9) 

Pearson chi-square, x2 = 3.51 Sig. = 0.476 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.47 พบวา่ ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 3.51 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.476 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัเพศอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ เพศชาย
และเพศหญิงมีความถ่ีในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.48  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใชบ้ริการ จ าแนกตามอายุ 

ความถี่ในการใช้บริการ 
18 - 25 ปี 26 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46   ปีขึน้ไป 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 9 
(18.8) 

5 
(10.9) 

6 
(11.1) 

6 
(19.4) 

6-10 คร้ัง/เดือน 11 
(22.9) 

12 
(26.1) 

10 
(18.5) 

14 
(22.6) 

11-15 คร้ัง/เดือน 17 
(35.4) 

10 
(21.7) 

13 
(24.1) 

15 
(25.8) 

16-20 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 11 
(22.9) 

19 
(41.3) 

25 
(46.3) 

17 
(32.3) 

Pearson chi-square, x2 = 18.50 Sig. = 0.295 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.48 พบว่า ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 18.50 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.295 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมไม่มีความสัมพนัธ์กบัอายุ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวได้
วา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความถ่ีในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.49   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใช้บริการ จ าแนกตาม
สถานภาพสมรส 

ความถี่ในการใช้บริการ 
โสด สมรส หย่า/หม้าย/แยกกนัอยู่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 16 
(15.7) 

4 
(7.0) 

6 
(14.6) 

6-10 คร้ัง/เดือน 20 
(19.6) 

18 
(31.6) 

9 
(22.0) 

11-15 คร้ัง/เดือน 34 
(33.3) 

8 
(14.0) 

13 
(31.7) 

16-20 คร้ัง/เดือนข้ึนไป 32 
(31.4) 

27 
(47.4) 

13 
(31.7) 

Pearson chi-square, x2 = 18.03 Sig. = 0.021* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.49 พบว่า ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 18.03 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.021 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ท่ี ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมมีความสัมพนัธ์กบัสถานภาพสมรสอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรส แตกต่างกนัมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.50   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใชบ้ริการ จ าแนกตามระดบั
การศึกษา 

ความถี่ในการใช้บริการ 
ประถมศึกษา/มัธยมศึกษา ปวช./ปวส. ปริญญาตรี 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 6 
(10.3) 

10 
(11.2) 

10 
(22.6) 

6-10 คร้ัง/เดือน 18 
(31.0) 

16 
(18.0) 

13 
(24.6) 

11-15 คร้ัง/เดือน 20 
(34.5) 

27 
(30.3) 

8 
(9.8) 

16-20 คร้ัง/เดือน 7 
(12.1) 

20 
(22.5) 

8 
(9.7) 

มากกวา่ 21 คร้ังข้ึนไป/เดือน 7 
(12.1) 

16 
(18.0) 

14 
(33.2) 

Pearson chi-square, x2 = 52.46 Sig.  = 0.000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.50 พบว่า ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 52.46 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.000 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมมีความสัมพนัธ์กบัระดบัการศึกษาอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.51  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ 

ความถี่ในการใช้บริการ 

ผู้รับเหมา/
ก่อสร้าง 

เกษตรกร รับราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

ข้าราชการ/
บ านาญ 

ค้าขาย/
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 5 
(31.3) 

7 
(31.8) 

8 
(51.0) 

15 
(38.4) 

7 
(21.8) 

9 
(8.6) 

6-10 คร้ังข้ึนไป/เดือน 11 
(68.7) 

15 
(68.2) 

7 
(49.0) 

24 
(61.6) 

25 
(78.2) 

68 
(91.4) 

Pearson chi-square, x2 = 56.18 Sig. = 0.000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.51 พบว่า ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 56.18 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.000 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ท่ี ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมมีความสัมพนัธ์กบัอาชีพอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.52   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของความถ่ีในการใช้บริการ จ าแนกตาม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความถี่ในการใช้
บริการ 

ไม่เกนิ 10,000 
บาท 

10,001 - 15,000 
บาท 

15,001 - 
20,000 บาท 

20,001 - 
30,000บาท 

มากกว่า 
30,000 บาท 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน 8 
(42.1) 

9 
(27.2) 

10 
(28.6) 

10 
(18.2) 

9 
(15.5) 

6-10 คร้ัง/เดือน 6 
(31.6) 

16 
(48.5) 

16 
(45.7) 

16 
(29.1) 

22 
(37.9) 

11-15 คร้ังข้ึนไป/เดือน 5 
(26.3) 

8 
(24.3) 

9 
(25.7) 

29 
(52.7) 

27 
(46.6) 

Pearson chi-square, x2 = 13.55 Sig. = 0.632 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.52 พบว่า ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 13.55 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.632 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีใชท่ี้ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีประเภทบริการในการใช้
บริการไม่แตกต่างกนั 
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ผลการสอบสมมติฐานขอ้ 5 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีวตัถุประสงค์
การใชบ้ริการ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.53  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ 

วตัถุประสงค์การใช้บริการ 
เพศชาย เพศหญงิ 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 15 
(16.1) 

10 
(9.3) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 18 
(19.4) 

20 
(18.7) 

บริการบตัรต่าง ๆ 15 
(16.1) 

26 
(24.3) 

บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 9 
(9.7) 

13 
(12.1) 

บริการกองทุนรวม 23 
(24.7) 

21 
(19.6) 

บริการเงินตราต่างประเทศ 7 
(7.5) 

9 
(8.4) 

อ่ืน ๆ 6 
(6.5) 

8 
(7.5) 

Pearson chi-square, x2 = 4.45 Sig. = 0.616 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.53 พบวา่ ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 4.45 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.616 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัเพศอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวได้
วา่ เพศชายและเพศหญิงมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.54  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการจ าแนกตามอายุ 

วตัถุประสงค์การใช้บริการ 
18 - 25 ปี 26 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46   ปีขึน้ไป 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 7 
(14.6) 

6 
(13.0) 

6 
(11.1) 

6 
(14.2) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 13 
(27.1) 

8 
(17.4) 

11 
(20.4) 

12 
(22.6) 

บริการบตัรต่าง ๆ 12 
(25.0) 

9 
(19.6) 

13 
(24.1) 

11 
(22.6) 

บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 7 
(14.6) 

10 
(21.7) 

9 
(16.7) 

11 
(22.6) 

บริการกองทุนรวม 9 
(18.8) 

13 
(28.3) 

15 
(27.8) 

12 
(22.6) 

Pearson chi-square, x2 = 27.71 Sig. = 0.272 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.54 พบวา่ ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 27.71 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.272 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัอาย ุอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.55   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงค์การใช้บริการจ าแนกตาม
สถานภาพสมรส 

วตัถุประสงค์การใช้บริการ 

โสด สมรส หย่า/หม้าย/แยกกัน
อยู่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 13 
(12.7) 

6 
(10.5) 

6 
(14.6) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 21 
(20.6) 

9 
(15.8) 

8 
(19.5) 

บริการบตัรต่าง ๆ 22 
(21.6) 

11 
(19.3) 

8 
(19.5) 

บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 10 
(9.8) 

8 
(14.0) 

6 
(14.7) 

บริการกองทุนรวม 26 
(25.5) 

12 
(21.1) 

6 
(14.7) 

บริการเงินตราต่างประเทศ 10 
(9.8) 

11 
(19.3) 

7 
(17.1) 

Pearson chi-square, x2 = 13.70 Sig. = 0.320 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.55 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 13.70 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.320 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัสถานภาพสมรส อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนัมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.56   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงค์การใช้บริการจ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา 

วตัถุประสงค์การใช้บริการ 
ประถมศึกษา/มัธยมศึกษา ปวช./ปวส. ปริญญาตรี 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 6 
(10.3) 

11 
(12.4) 

9 
(14.1) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 8 
(13.8) 

17 
(19.1) 

13 
(29.0) 

บริการบตัรต่าง ๆ 17 
(29.3) 

16 
(18.0) 

8 
(13.0) 

บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 14 
(24.1) 

19 
(21.3) 

12 
(28.3) 

บริการกองทุนรวม 13 
(22.5) 

26 
(29.2) 

11 
(15.6) 

Pearson chi-square, x2 = 64.64 Sig. = 0.000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.56 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 64.64 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.000 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการ ท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมมีความสัมพนัธ์กบัระดบัการศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.57  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ 

วตัถุประสงค์
การใช้บริการ 

ผู้รับเหมา/
ก่อสร้าง 

เกษตรกร รับราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

ข้าราชการ/
บ านาญ 

ค้าขาย/ธุรกจิ
ส่วนตัว 

พนักงาน
บริษทั 
เอกชน 

อืน่ ๆ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 5 
(31.2) 

9 
(40.9) 

6 
(42.8) 

16 
(41.0) 

15 
(46.9) 

14 
(40.0) 

14 
(33.4) 

บริการเงินกู้
และสินเช่ือ 

11 
(68.8) 

13 
(59.1) 

8 
(57.2) 

23 
(59.0) 

17 
(53.1) 

21 
(60.0) 

28 
(66.6) 

Pearson chi-square, x2 = 53.71 Sig. = 0.029* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.57 พบวา่ ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 53.71 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.029 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการ ท่ี ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมมีความสัมพนัธ์กบัอาชีพอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.58   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของวตัถุประสงค์การใช้บริการจ าแนกตาม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

วตัถุประสงค์การใช้
บริการ 

ไม่เกนิ 10,000 
บาท 

10,001 - 15,000 
บาท 

15,001 - 
20,000 บาท 

20,001 - 
30,000บาท 

มากกว่า 
30,000 บาท 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 6 
(31.6) 

16 
(48.4) 

9 
(25.7) 

20 
(36.3) 

21 
(36.2) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 13 
(68.4) 

19 
(51.6) 

26 
(74.3) 

35 
(63.7) 

37 
(63.8) 

Pearson chi-square, x2 = 45.96 Sig. = 0.004* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.58 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 45.96 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.004 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมมีความสัมพนัธ์กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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ผลการสอบสมมติฐานขอ้ 6 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีประเภท
บริการท่ีใชใ้นธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.59  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใช ้จ าแนกตามเพศ 

ประเภทบริการทีใ่ช้ 
เพศชาย เพศหญงิ 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 8 
(8.6) 

12 
(11.2) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 19 
(20.4) 

16 
(15.0) 

บริการบตัรต่าง ๆ 19 
(20.4) 

21 
(19.6) 

บริการประกนัชีวติ/
ประกนัภยั 

10 
(10.8) 

13 
(12.1) 

บริการกองทุนรวม 11 
(11.8) 

19 
(17.8) 

บริการเงินตราต่างประเทศ 20 
(21.5) 

17 
(15.9) 

อ่ืน ๆ 6 
(6.5) 

9 
(8.4) 

Pearson chi-square, x2 = 3.56 Sig. = 0.736 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.59 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 3.56 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.736 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัเพศอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ เพศชาย
และเพศหญิงมีประเภทในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.60  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใชจ้  าแนกตามอายุ 

ประเภทบริการทีใ่ช้ 
18 - 25 ปี 26 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46   ปีขึน้ไป 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 13 
(27.1) 

12 
(26.2) 

21 
(38.9) 

12 
(26.8) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 8 
(16.7) 

11 
(23.9) 

5 
(9.3) 

11 
(25.1) 

บริการบตัรต่าง ๆ 10 
(20.8) 

11 
(23.9) 

10 
(18.5) 

15 
(30.2) 

บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 7 
(14.6) 

6 
(13.0) 

10 
(18.5) 

8 
(10.9) 

บริการกองทุนรวม 10 
(20.8) 

6 
(13.0) 

8 
(14.8) 

6 
(7.0) 

Pearson chi-square, x2 = 32.55 Sig. = 0.114 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.60 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 32.55 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.114 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สีลม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัอายุ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีประเภทในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.61 แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใชจ้  าแนกตามสถานภาพ
สมรส 

ประเภทบริการทีใ่ช้ 
โสด สมรส หย่า/หม้าย/แยกกันอยู่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 26 
(25.5) 

17 
(25.8) 

15 
(36.7) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 16 
(15.7) 

11 
(19.3) 

8 
(19.5) 

บริการบตัรต่าง ๆ 25 
(24.5) 

9 
(15.8) 

6 
(14.6) 

บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 19 
(18.6) 

12 
(20.7) 

6 
(14.6) 

บริการกองทุนรวม 16 
(15.7) 

8 
(18.4) 

6 
(14.6) 

Pearson chi-square, x2 = 15.40 Sig. = 0.220 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.61 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 15.40 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.220 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สีลม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัสถานภาพสมรส อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนัมีประเภทในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.62   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใช้จ  าแนกตามระดบั
การศึกษา 

ประเภทบริการทีใ่ช้ 
ประถมศึกษา/มัธยมศึกษา ปวช./ปวส. ปริญญาตรี 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 5 
(8.6) 

9 
(10.1) 

6 
(9.7) 

บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 11 
(19.0) 

15 
(16.9) 

9 
(12.5) 

บริการบตัรต่าง ๆ 12 
(20.7) 

20 
(22.5) 

8 
(16.1) 

บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 9 
(15.5) 

11 
(12.4) 

3 
(3.2) 

บริการกองทุนรวม 5 
(8.6) 

13 
(14.6) 

12 
(29.0) 

บริการเงินตราต่างประเทศ 16 
(27.6) 

21 
(23.6) 

15 
(29.5) 

Pearson chi-square, x2 = 35.09 Sig. = 0.067 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.62 พบวา่ ค่า x2  ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 35.09 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.067 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สีลม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัการศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีประเภทในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.63  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใชจ้  าแนกตามอาชีพ 

ประเภท
บริการทีใ่ช้ 

ผู้รับเหมา/
ก่อสร้าง 

เกษตรกร รับราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

ข้าราชการ/
บ านาญ 

ค้าขาย/
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

พนักงาน
บริษทัเอกชน 

อืน่ ๆ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 9 
(56.2) 

8 
(36.3) 

6 
(49.1) 

17 
(43.5) 

17 
(43.5) 

18 
(51.4) 

20 
(47.6) 

บริการเงินกูแ้ละ
สินเช่ือ 

7 
(43.8) 

14 
(63.7) 

7 
(50.9) 

22 
(56.5) 

15 
(56.5) 

17 
(48.6) 

22 
(52.4) 

Pearson chi-square, x2 = 40.88 Sig. = 0.265 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.63 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 40.88 โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.265 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สีลม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีประเภทในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.64   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละและค่าไคสแควร์ของประเภทบริการท่ีใช้ จ  าแนกตามรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 

ประเภทบริการ
ทีใ่ช้ 

ไม่เกนิ 
10,000 บาท 

10,001 - 
15,000 บาท 

15,001 - 
20,000 บาท 

20,001 - 30,000
บาท 

มากกว่า 
30,000 บาท 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บริการเงินฝาก 8 
(52.1) 

6 
(18.2) 

14 
(51.4) 

36 
(65.5) 

18 
(74.2) 

บริการเงินกู้
และสินเช่ือ 

5 
(26.3) 

9 
(27.3) 

8 
(22.9) 

7 
(12.7) 

6 
(10.3) 

บริการบตัร 
ต่าง ๆ 

6 
(21.6) 

18 
(54.5) 

9 
(25.7) 

12 
(21.8) 

9 
(15.5) 

Pearson chi-square, x2 = 44.79 Sig.  = 0.006* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.64 พบวา่ ค่า x2 ท่ีค  านวณไดมี้ค่า 44.79โดยมีนยัส าคญัท่ีค านวณได ้0.006 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 แสดงวา่ ประเภทบริการท่ีใชท่ี้ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลมมีความสัมพนัธ์กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าว
ไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีประเภทในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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 ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
สแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ และสาขาสีลม 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการระหวา่งส านกังานใหญ่
และสาขาสีลมแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.65  ผลการทดสอบสมมุติฐานเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการระหวา่งธนาคารสแตนดาร์ด 

ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ และสาขาสีลมดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

คุณภาพการให้บริการ จ านวน X  S.D. t Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
ส านกังานใหญ่ 

200 3.33 1.35 17.870 0.000* 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
สาขาสีลม 

200 4.06 0.96   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.65 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นความเป็นรูปธรรม ระหวา่งส านกังานใหญ่ และสาขาสีลม แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของส านกังาน
ใหญ่มีค่าเฉล่ีย 3.33 ซ่ึงนอ้ยกวา่สาขาสีลมท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.06 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 2 คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจระหวา่งส านกังานใหญ่
และสาขาสีลมแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.66   ผลการทดสอบสมมุติฐานเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการระหวา่งธนาคารสแตนดาร์ด 

ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ และสาขาสีลมดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

คุณภาพการให้บริการ จ านวน X  S.D. t Sig. 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดส้ านกังาน
ใหญ่ 

200 3.96 1.09 3.50 0.000* 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดส้าขาสีลม 200 4.12 0.81   
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.66 พบวา่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ระหวา่งส านกังานใหญ่ และสาขาสีลม แตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจของ
ส านกังานใหญ่มีค่าเฉล่ีย 3.96 ซ่ึงนอ้ยกวา่สาขาสีลมท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.12 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 3 คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ระหวา่งส านกังานใหญ่และสาขาสีลมแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.67   ผลการทดสอบสมมุติฐานเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการระหวา่งธนาคารสแตนดาร์ด 

ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ และสาขาสีลมดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

คุณภาพการให้บริการ จ านวน X  S.D. t Sig. 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการส านกังานใหญ่ 

200 3.76 1.06 6.78 0.000* 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการสาขาสีลม 

200 4.02 0.87   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.67 พบวา่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการระหวา่งส านกังานใหญ่และสาขาสีลม 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการของส านกังานใหญ่มีค่าเฉล่ีย 3.76 ซ่ึงนอ้ยกวา่สาขาสีลมท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.02 
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 สมมติฐานขอ้ท่ี 4 คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการระหว่าง
ส านกังานใหญ่และสาขาสีลมแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.68   ผลการทดสอบสมมุติฐานเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการระหวา่งธนาคารสแตนดาร์ด 

ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านักงานใหญ่และสาขาสีลมด้านการให้ความ
เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

คุณภาพการให้บริการ จ านวน X  S.D. t Sig. 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการส านกังานใหญ่ 

200 3.85 1.06 8.45 0.000* 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการสาขาสีลม 

200 4.23 0.70   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.68 พบวา่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการระหวา่งส านกังานใหญ่และสาขาสีลม แตกต่างกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการของส านกังานใหญ่มีค่าเฉล่ีย 3.85 ซ่ึงนอ้ยกวา่สาขาสีลมท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.23 
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 สมมติฐานขอ้ท่ี 5 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการระหวา่งส านกังานใหญ่
และสาขาสีลมแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.69   ผลการทดสอบสมมุติฐานเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการระหวา่งธนาคารสแตนดาร์ด 

ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่และสาขาสีลมด้านการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ 

คุณภาพการให้บริการ จ านวน X  S.D. t Sig. 
ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการส านกังาน
ใหญ่ 

200 3.79 1.10 11.61 0.000* 

ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการสาขาสีลม 200 4.27 0.65   
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.69 พบวา่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการระหวา่งส านกังานใหญ่และสาขาสีลม แตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการของ
ส านกังานใหญ่มีค่าเฉล่ีย 3.79 ซ่ึงนอ้ยกวา่สาขาสีลมท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.27 
 
ตารางที ่4.70   สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ผูใ้ชบ้ริการส านกังานใหญ่ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั 

มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ แตกต่างกนั  

ปัจจัยส่วนบุคคล 
ความถี่ในการใช้

บริการ 
วตัถุประสงค์การใช้

บริการ 
ประเภทบริการทีใ่ช้ 

เพศ    
อาย ุ    
สถานภาพ    

ระดบัการศึกษา    
อาชีพ    
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    

 หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.71  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ผูใ้ชบ้ริการสาขาสีลมท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
 มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ แตกต่างกนั  

ปัจจยัส่วนบุคคล ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
วตัถุประสงคก์ารใช้

บริการ 
ประเภทบริการท่ีใช ้

เพศ    
อาย ุ    
สถานภาพ    
ระดบัการศึกษา    
อาชีพ    
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    

 หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.72  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานใหญ่แตกต่าง 
 กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาขาสีลม  

สมมติฐาน ผลการ
ทดสอบ 

ค่าเฉล่ีย 
ส านกังานใหญ่ สาขาสีลม 

คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการส านกังานใหญ่และสาขาสีลม
แตกต่างกนั 

 3.33 4.06 

คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจส านกังานใหญ่และสาขาสีลมแตกต่าง
กนั 

 3.96 4.12 

คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการส านกังานใหญ่
และสาขาสีลมแตกต่างกนั 

 3.76 4.02 

คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่
แก่ผูรั้บบริการส านกังานใหญ่และสาขาสีลม
แตกต่างกนั 

 3.85 4.23 

คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการส านกังานใหญ่และสาขาสีลม
แตกต่างกนั 

 3.79 4.27 

 หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการกรณีศึกษาธนาคารสแตนดาร์ด 
ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม ผูศึ้กษาไดส้รุป อภิปรายผล และ
ขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
 

5.1  สรุปผลการวจิัย 
 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการกรณีศึกษาธนาคารสแตนดาร์ด 
ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม ผูศึ้กษาไดส้รุปผล ซ่ึงมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 อายุ 26 - 35 ปี จ  านวน 63 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.5 สถานภาพสมรส จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 มีระดบัการศึกษา ปวช./ปวส. 
จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 ท าอาชีพเกษตรกร จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 30,000 บาท จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0  
 ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
สาขาสีลม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 107  คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 อายุ  36 - 45 ปี จ  านวน 54 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.0  สถานภาพโสด จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 มีระดบัการศึกษา ปวช./
ปวส. จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5  ท าอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 30,000 บาทจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 
 ตอนท่ี 2  ข้อมูลทัว่ไปเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
 ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ 
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 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่ ส่วนใหญ่ 6 - 10 คร้ัง/เดือน จ านวน 63 คิดเป็นร้อยละ 31.5 มีวตัถุประสงคส์ าคญัใน
การใชบ้ริการทางการเงินเพื่อบริการเงินตราต่างประเทศ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5  และใช้
บริการประเภทบริการเงินฝาก จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0   
 ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
สาขาสีลม ส่วนใหญ่ 11 - 15 คร้ัง/เดือน จ านวน 55 คิดเป็นร้อยละ 27.5 มีวตัถุประสงคส์ าคญัในการ
ใชบ้ริการทางการเงินเพื่อบริการกองทุนรวม จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 และใชบ้ริการประเภท
บริการบตัรต่าง ๆ จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0   
 ตอนท่ี 3  ความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการและคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับ จาก
ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน)  
 ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่  
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X = 3.33) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย
ปรากฏว่าระบบบตัรคิว/การใช้บริการเข้าใจง่าย ( X = 4.05) อยู่ในระดบัมาก รองลงมาห้องน ้ ามี
บริการเพียงพอ ( X = 3.44 ) อยูใ่นระดบัมาก  
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ พบว่าระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.96) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจากมากไปหาน้อย 
ปรากฏว่ามีระบบการดูแลรักษาความปลอดภยัระหว่างผูรั้บบริการมาใช้บริการทางการเงิน ( X = 
4.20) อยู่ในระดบัมาก รองลงมาพนักงานตรวจสอบบตัรคิวและจดัให้ท่ีนั่งบริการอย่างเหมาะสม  
( X = 4.14) อยูใ่นระดบัมาก  
 ด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการพบว่าระดับคุณภาพบริการท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามไดรั้บ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.76) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจาก
มากไปหาน้อย ปรากฏว่ามีระบบให้บริการขอ้มูลทางการเงินทางโทรศพัท ์( X = 4.20) อยู่ในระดบั
มาก รองลงมามีระบบบตัรคิวเพื่อความสะดวก  ( X = 4.12) อยูใ่นระดบัมาก  
 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบว่าระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.85) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย 
ปรากฏวา่พนกังานสุภาพมีอธัยาศยัในการใหบ้ริการ( X = 4.17) อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาพนกังานมี
ทกัษะในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดี  ( X = 4.98) อยูใ่นระดบัมาก  
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 ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการพบว่าระดับคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามได้รับ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจากมากไปหาน้อย 
ปรากฏว่าพนักงานมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ( X = 4.18) อยู่ในระดบัมาก รองลงมาพนักงานมี
ความเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ  ( X = 4.07) อยูใ่นระดบัมาก  
 ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  ( X = 4.06) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจากมากไปหาน้อย
ปรากฏวา่ ห้องน ้ ามีบริการเพียงพอ ( X = 4.40) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาระบบบตัรคิว/การใช้
บริการเขา้ใจง่าย ( X = 4.21 ) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ พบว่าระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.12) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจากมากไปหาน้อย 
ปรากฏว่าความถูกตอ้งในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ ( X = 4.26) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา
พนักงานตรวจสอบบตัรคิวและจดัให้ท่ีนั่งบริการอย่างเหมาะสม  และไม่มีการแบ่งแยกระดบัการ
ใหบ้ริการกบับุคคลท่ีมาใชบ้ริการทางการเงิน ( X = 4.15)  
 ด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการพบว่าระดับคุณภาพบริการท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามไดรั้บ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.02) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจาก
มากไปหาน้อย ปรากฏวา่พนกังานมีความพร้อมและยินดีในการให้บริการ ( X = 4.25) อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด รองลงมาธนาคารได้ให้ความสนใจบริการและความตอ้งการของลูกคา้อย่างเต็มท่ี และ
ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว ( X = 4.23) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบว่าระดบัคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ไดรั้บ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X =  4.23) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจากมากไป
หาน้อย ปรากฏว่าพนักงานมีจริยธรรมและเก็บข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไวเ้ป็น
ความลบั ( X = 4.31) อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาพนกังานมีความรู้และขอ้มูลในการให้บริการ
อยา่เพียงพอ  ( X = 4.24) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการพบว่าระดับคุณภาพบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามได้รับ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย 
ปรากฏวา่พนกังานพร้อมท่ีจะช่วยเหลือและบริการลูกคา้ในการบริการทุก ๆ เร่ือง ( X = 4.40) อยูใ่น
ระดบัมาก รองลงมาพนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ( X = 4.35) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
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 ตอนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานขอ้ 1 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความถ่ีในการใช้
บริการ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านักงานใหญ่ แตกต่างกนัพบว่า
ความถ่ีในการใช้บริการในแต่ละเดือนท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่ โดยภาพรวมไม่ข้ึนอยูก่บั เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ข้ึนอยูก่บัระดบัการศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
 สมมติฐานขอ้ 2 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีวตัถุประสงคก์ารใช้
บริการ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านักงานใหญ่แตกต่างกนัพบว่า
วตัถุประสงค์การใช้บริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ 
โดยภาพรวมไม่ข้ึนอยูก่บัเพศ  อาชีพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ข้ึนอยูก่บั  อายุ  สถานภาพ  
ระดบัการศึกษา  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 สมมติฐานขอ้ 3 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีประเภทบริการท่ีใช้
ในธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่แตกต่างกนัพบว่าประเภท
บริการท่ีใชใ้นธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ โดยภาพรวมไม่
ข้ึนอยูก่บัเพศ อาย ุอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05แต่ข้ึนอยูก่บั สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา  
อาชีพ  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 สมมติฐานขอ้ 4 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความถ่ีในการใช้
บริการ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมแตกต่างกนัพบว่ารายการ
การใชบ้ริการในแต่ละเดือนท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม โดย
ภาพรวมไม่ข้ึนอยู่กบัเพศ  อายุ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่
ข้ึนอยูก่บั สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  และอาชีพ  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานขอ้ 5 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีวตัถุประสงคก์ารใช้
บริการ ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมแตกต่างกนั พบวา่รายการ
วตัถุประสงค์การใช้บริการท่ีธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม โดย
ภาพรวมไม่ข้ึนอยูก่บัเพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ข้ึนอยูก่บั 
ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานขอ้ 6 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีประเภทบริการท่ีใช้
ในธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด (มหาชน) สาขาสีลมแตกต่างกัน พบว่า รายการ
ประเภทบริการท่ีใชใ้นธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลมโดยภาพรวม
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ไม่ข้ึนอยูก่บัเพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  และอาชีพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แต่ข้ึนอยูก่บั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ตอนท่ี 5  การทดสอบเปรียบเทียบ 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ความพึงพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีได้รับระหว่าง
ส านกังานใหญ่กบัสาขาสีลมพบวา่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นความเป็นรูปธรรมระหว่างส านักงานใหญ่และสาขาสีลม แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของส านกังาน
ใหญ่มีค่าเฉล่ีย 3.33 ซ่ึงนอ้ยกวา่สาขาสีลมท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.06 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีไดรั้บระหวา่งส านกังานใหญ่
กบัสาขาสีลม พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจระหวา่งส านกังานใหญ่และสาขาสีลม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจของส านกังานใหญ่มี
ค่าเฉล่ีย 3.96 ซ่ึงนอ้ยกวา่สาขาสีลมท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.12 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ความพึงพอใจดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บ
ระหวา่งส านกังานใหญ่กบัสาขาสีลม พบวา่คุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการระหวา่งส านกังานใหญ่และ
สาขาสีลม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการของส านกังานใหญ่มีค่าเฉล่ีย 3.76 ซ่ึงนอ้ยกวา่สาขาสีลมท่ีมี
ค่าเฉล่ีย 4.02 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 4 ความพึงพอใจด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการท่ีไดรั้บระหว่าง
ส านกังานใหญ่กบัสาขาสีลม พบว่าคุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการระหวา่งส านกังานใหญ่และสาขาสีลม แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการของส านกังานใหญ่มีค่าเฉล่ีย 3.85 ซ่ึงนอ้ยกวา่สาขาสีลมท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.23 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 5 ความพึงพอใจดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการท่ีไดรั้บระหวา่งส านกังานใหญ่
กบัสาขาสีลม พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการระหวา่งส านกังานใหญ่และสาขาสีลม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการของส านกังานใหญ่มี
ค่าเฉล่ีย 3.79 ซ่ึงนอ้ยกวา่สาขาสีลมท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.27 
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5.2  การอภิปรายผลการวจิัย 
 จากผลการวิจยั เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษาธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่กบัสาขาสีลม สามารถอภิปรายผลการวจิยัได ้ดงัต่อไปน้ี 

 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

  ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ มีระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางอาจเป็นเพราะ ผูรั้บบริการส านกังานใหญ่ยงัไม่ค่อยเขา้ใจ
วธีิการการใชร้ะบบบตัรคิวของธนาคาร   อีกทั้งยงัมีห้องน ้ าไวบ้ริการไม่เพียงพอ จึงไม่สะดวกกบัผูม้า
ใช้บริการ เหตุการณ์เช่นน้ีเกิดข้ึนไดก้บัทุกธนาคารถา้มีระบบการบริการยงัไม่ดีพอ  ควรตอ้งมีการ
ปรับปรุงแกไ้ขส่วนการแกปั้ญหาดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการในเร่ืองการไม่เขา้ใจบตัรคิว
ของผูม้าใชบ้ริการควรให้พนกังานตอ้นรับของธนาคารคอยสอดส่องดูแลเอาใจใส่ให้การแนะน าการ
ใชบ้ริการกดบตัรคิวของผูรั้บบริการให้ถูกตอ้ง  เพื่อเป็นแนวทางในการใชบ้ตัรคิวคร้ังต่อไปเม่ือมาใช้
บริการ ส่วนเร่ืองหอ้งน ้ า  ธนาคารควรเพิ่มห้องน ้ าเพื่อรองรับความสะดวกของผูรั้บบริการท่ีมีแนวโนม้
เพิ่มมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พฤทธสิทธ์ิ บุญทน, (2536) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง  ความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี
สาขาชุมพวง จงัหวดันครราชสีมา พบวา่ ลูกคา้จะมีความพึงพอใจต่อดา้นการให้บริการของพนกังาน
และการบริการพนักงาน แสดงให้เห็นว่า ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่ มีคุณภาพการบริการจากส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ คือ การบริการท่ีดีจากพนกังาน 

  ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม มีระดบัคุณภาพการ
บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นเพราะมีหอ้งน ้าท่ีเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ นอกจากนั้นระบบ
บตัรคิวของสาขาสีลมยงัมีการใชบ้ริการท่ีเขา้ใจง่าย ไม่ยุ่งยาก ท าให้ผูใ้ชบ้ริการสาขาสีลมมีความพึง
พอใจในเร่ืองหอ้งน ้ากบัระบบบตัรคิวมากกวา่ส านกังานใหญ่ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พฤทธสิทธ์ิ 
บุญทน, (2536) ได้ท าการศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการอย่างมีคุณภาพของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาชุมพวง จงัหวดันครราชสีมา พบวา่ ลูกคา้จะมี
ความพึงพอใจต่อดา้นการให้บริการของพนกังานและการบริการพนกังาน แสดงให้เห็นว่า ธนาคาร
สแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม มีความใส่ใจในคุณภาพการบริการจากส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ คือ การบริการท่ีดีจากพนกังานไดดี้กวา่ส านกังานใหญ่ 

 2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  
  ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่มีระดบัคุณภาพ
การบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นเพราะส านกังานใหญ่มีระบบการดูแลรักษาความปลอดภยั
ท่ีดีต่อผูรั้บบริการจึงมีความไวว้างใจใช้บริการเก่ียวกบัการเงินกบัธนาคาร นอกจากนั้น พนักงาน
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ตอ้นรับยงัมีการดูแลเอาใจใส่ผูม้าใช้บริการ โดยการตรวจสอบคิวของผูรั้บบริการว่าถึงคิวท่ีเท่าไหร่  
และจดัสรรท่ีนัง่ให้ผูรั้บบริการอยา่งเหมาะสมโดยไม่ไดข้าดตกบกพร่องแต่อย่างใด การบริการท่ีดีน้ี
ผูรั้บบริการจึงเช่ือถือและไวว้างใจในการใช้บริการกบัส านกังานใหญ่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
อรทยั เชิดชูธรรม (2545)ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ท่ียอดเยีย่ม โดยเฉพาะปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ เม่ือพิจารณาจากหลกัการและขอ้คน้พบดงักล่าวแลว้ 
จึงท าใหท้ราบวา่ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ มีปัจจยัส าคญั
ท่ีจะส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการคือปัจจยัของความเช่ือถือไวว้างใจได ้

  ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม มีระดบัคุณภาพการ
บริการโดยรวมมากกวา่ส านกังานใหญ่  อาจเป็นเพราะสาขาสีลมมีคุณสมบติัความน่าเช่ือถือมากกว่า 
เช่น พนกังานมีการวางตวัท่ีเหมาะสม  คอยแนะน าการให้บริการกบัผูรั้บบริการ คอยตรวจสอบคิว
ของผูรั้บบริการว่าถึงคิวท่ีเท่าไร คอยจดัเตรียมท่ีนัง่ให้กบัผูรั้บบริการระหว่างการรอถึงคิวของผูรั้บ 
บริการเอง จึงท าใหผู้รั้บบริการให้ความเช่ือถือไวว้างใจกบัธนาคารในสาขาสีลมมากกวา่ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของอรทยั เชิดชูธรรม (2545)ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารพาณิชยไ์ทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการท่ียอดเยี่ยม โดยเฉพาะปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ เม่ือพิจารณาจากหลกัการและขอ้
คน้พบดงักล่าวแลว้ จึงท าให้ทราบวา่ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม 
ให้ความส าคญัต่อคุณภาพการให้บริการมากกวา่ส านกังานใหญ่จึงท าให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือถือ
ไวแ้ละวางใจมากกวา่ส านกังานใหญ่ 

 3.   ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

  ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่มีระดบัคุณภาพ
การบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะธนาคารส านักงานใหญ่สนองความตอ้งการของ
ลูกคา้โดยสามารถให้ผูรั้บบริการสามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดห้ลากหลายช่องทาง โดยไม่จ  าเป็น 
ตอ้งไปธนาคารไม่วา่จะท าการสอบถามยอดเงิน  โอนเงิน  ช าระสินคา้และบริการ  เติมเงินโทรศพัทมื์อถือ 
ผา่นทางโทรศพัท์ ผูรั้บบริการจึงมีความสะดวกในการใช้ชีวิตประจ าวนัมากข้ึนการบริการน้ีจึงตอบ 
สนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล์,  
(2537 : 171) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการ และประเมินวา่บริการนั้นเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดไวห้รือไม่ แสดงให้เห็น
วา่การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการนั้น เป็นส่ิงส าคญั และธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
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(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ไดใ้ห้ความใส่ใจจากหลกัของการให้บริการทางระบบขอ้มูล
เก่ียวกบัการเงินทางโทรศพัทเ์ป็นส าคญั 

  ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม มีระดบัคุณภาพการ
บริการโดยรวมมากกว่าส านกังานใหญ่ อาจเป็นเพราะผูรั้บบริการส่วนใหญ่พอใจกบัการบริการของ
พนกังานมากกวา่ เน่ืองจากพนกังานสาขาสีลมมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ  โดยการเอาใจใส่และยินดี
ท่ีจะให้บริการแก่ผูม้ารับบริการอยา่งดีท่ีสุด ไม่วา่ผูรั้บบริการมีความตอ้งการสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติม
เร่ืองธุรกรรมการเงินใด ๆ ก็สามารถให้บริการตอบค าถามไดอ้ยา่งไม่มีขอ้บกพร่อง พร้อมทั้งแนะน า
เร่ืองธุรกรรมการเงินให้กบัผูม้ารับบริการเพิ่มเติม แสดงให้เห็นวา่ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม มีความเอาใจใส่กบัคุณภาพของการบริการอยา่งดีเยีย่ม อนัท าใหต้อบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดใ้นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล ์
(2537 : 171) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการ และประเมินวา่บริการนั้นเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดไวห้รือไม่แสดงให้เห็นวา่
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการนั้น เป็นส่ิงส าคญั และธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม ไดใ้ห้การบริการท่ีใส่ใจจากพนกังานมากกวา่ระบบบริการจึงท าให้
สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดดี้กวา่ส านกังานใหญ่ 

 4.   ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 
  ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่มีระดบัคุณภาพ
การบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากอาจเป็นเพราะพนกังานธนาคารมีความสุภาพต่อผูรั้บบริการ อีกทั้ง
ยงัมีอธัยาศยัดีในการใหบ้ริการเป็นอยา่งมาก เพราะพนกังานมีทกัษะในการให้บริการแก่ลูกคา้เป็นส าคญั 
เป็นไปได้ว่า ส านักงานใหญ่ มีการอบรมและใส่ใจกบัคุณภาพของการบริการโดยเฉพาะการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้แก่ผูม้าใช้บริการได้รับความพึงพอใจและมัน่ใจในคุณภาพของธนาคารส านกังาน
ใหญ่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Zeithaml (1998 : 35-48) ไดก้ล่าวไวเ้ก่ียวกบัแนวคิดท่ีวา่การให้
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการวา่  การความสามารถท่ีผูใ้หบ้ริการจะให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการไดน้ั้น
ผูใ้ห้ บริการจะต้องมีความรู้ความสามารถ และมีมนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดีสามารถเป็นหลักประกันให้
ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการบริการท่ีไดรั้บ ความสุภาพน่าเช่ือถือ ความเป็นมิตร ความสะอาด 
ประณีตในการปรากฏต่อสายตาผูรั้บบริการ ซ่ึงถือไดว้า่ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ มีการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูม้ารับบริการโดยการส่งเสริมให้พนกังานมีการ
อบรมพนักงานและการให้บริการอย่างเพียงพอ จึงท าให้พนักงานปฏิบติัหน้าท่ีของตนเองได้ดี ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัหลกัการดงักล่าวขา้งตน้ 
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  ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม มีระดบัคุณภาพการ
บริการโดยรวมมากกวา่ส านกังานใหญ่  อาจเป็นเพราะพนกังานมีจริยธรรม ไม่แพร่งพรายขอ้มูลส่วนตวั
ของผูม้าใชบ้ริการท่ีเป็นความลบัสู่ภายนอก อีกทั้งยงัมีการให้ความรู้เก่ียวกบัขอ้มูลทางการเงินท่ีถูกตอ้ง 
มีการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ทัว่ถึง และเหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุภาดา (2551: 12) ท่ี
ไดก้ล่าวถึงสูตรส าเร็จในการบริการวา่ การบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการอยู่
เสมอ ซ่ึงถือไดว้า่ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม มีการสร้างความ
เช่ือมัน่แก่ผูม้ารับบริการโดยการส่งเสริมให้พนกังานใส่ใจเร่ืองการให้บริการ การมีจริยธรรม และมี
ความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้โดยไม่น าขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของลูกคา้ไปแพร่พรายสูภายนอกจึงท าให้ ธนาคาร
สแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม มีความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการมากกว่า
ส านกังานใหญ่ การกระท าเช่นน้ีจึงสอดคลอ้งกบัหลกัการดงักล่าวขา้งตน้ 
 5.  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
  ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่มีระดบัคุณภาพ
การบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะพนกังานมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการและมีความ
เป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ จึงท าให้เกิดความพึงพอใจจากผูม้ารับบริการของธนาคาร ส านกังานใหญ่
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2539 : 38-40) ท่ีไดก้ล่าวถึง ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้น ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการบริหารการบริการ และผูป้ฏิบติัการจะ
เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้ไ้ดรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหาร
การบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจง่าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังาน หรือพนักงานบริการท่ี
ตระหนกัถึงลูกคา้เป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการความ
สนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ ซ่ึงทางธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ไดมี้คุณภาพการบริการสอดคลอ้งกบัหลกัการดงักล่าวขา้งตน้ 
  ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม มีระดบัคุณภาพการ
บริการโดยรวมมากกวา่ส านกังานใหญ่  อาจเป็นเพราะพนกังานสาขาสีลมมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือ
ผูม้าใชบ้ริการในทุก ๆ เร่ือง โดยไม่บ่ายเบ่ียงวา่อยูน่อกเหนืออ านาจและหนา้ท่ีท่ีควรปฏิบติั นอกจากน้ี
แลว้พนกังานยงัมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการอีกดว้ย สอดคลอ้งกบั Zeithaml (1998 : 35-48) ไดก้ล่าว
ไวเ้ก่ียวกบัแนวคิดท่ีว่า ความเอาใจใส่ (Empathy) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความเอาใจใส่ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ รู้จกัผูรั้บบริการ และการจ าผูรั้บบริการได ้เช่นพนกังานสามารถจ าช่ือผูม้ารับบริการ
ในร้านของตนได ้และพฤติกรรมบริการท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูรั้บบริการดว้ยความเอาใจใส่ การให้ความ
สะดวกในการเขา้ถึงบริการท่ีง่ายเส้นทางการจราจรไม่ยุง่ยาก การติดต่อส่ือสารมีระยะเวลารอคอยไม่นาน 
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เม่ือพิจารณาจากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ ท าให้พบวา่ ทางธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีลม มีการน ามาประยุกตใ์ชเ้พื่อพฒันาคุณภาพการบริการสอดคลอ้งกบัแนวความคิด
ดงักล่าวขา้งตน้ 
 

5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
 จากผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการบริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่กบัสาขาสีลมทั้งสองแห่ง มีจุดเด่น จุดดอ้ยของการบริการในดา้นต่าง ๆ ท่ี
ต่างกนั เม่ือผูรั้บบริการตอ้งการการบริการในดา้นใดเป็นพิเศษ ก็เลือกใชบ้ริการดา้นนั้น ๆ จากธนาคาร
ท่ีตอ้งการ ซ่ึงถือวา่เป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญัทางดา้นส่วนแบ่งการตลาด ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงควรปรับปรุง
จุดดอ้ยของตนเอง เพื่อสนองตอบความตอ้งการของผูบ้ริโภค และเพื่อทางเลือกของการบริการให้กบั
ผูบ้ริโภค 

 1.  ขอ้เสนอแนะของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ 

  1.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการจากผลการวิจัยท่ีได้ผูรั้บบริการมีความ
คิดเห็นในเร่ืองระบบปรับอากาศซ่ึงยงัมีความเยน็ ยงัไม่สบายเท่าท่ีควรจึงเสนอแนะให้ส านกังานใหญ่
มีการปรับอุณภูมิให้เย็นสบายมากยิ่งข้ึนเพื่อไม่ให้อากาศร้อนจนลูกค้าไม่พึงพอใจในขณะรอท า
ธุรกรรมการเงิน 

  1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้จากผลการวิจยัท่ีไดจ้ากผูรั้บบริการมีระดบัความ
คิดเห็นในเร่ืองท่ีพนกังานยงัให้บริการลูกคา้ไม่ตรงตามเวลาท่ีก าหนดเท่าท่ีได้แจง้ไว ้จึงแนะน าให้
พนักงานเร่งท าเวลาให้ตรงตามก าหนดท่ีว่าไวเ้พื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการและ
ลูกคา้ท่ีรอการท าธุรกรรมการเงินท่านต่อไป 

  1.3  ด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ จากผลการวิจัยท่ีได้จาก
ผูรั้บบริการมีระดบัความคิดเห็นในเร่ืองพนักงานยงัมีการใส่ใจในการตอบค าถามและให้ขอ้มูลแก่
ผูรั้บบริการน้อย เน่ืองจากลูกค้าบางคนไม่เข้าใจในผลิตภัณฑ์สินค้าของธนาคารจะต้องการขอ
ขอ้แนะน าจากพนักงานธนาคาร จึงแนะน าให้พนักงานธนาคารใส่ใจกบัลูกค้าให้มากข้ึนเพื่อการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูม้าใชบ้ริการ 

  1.4  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ จากผลการวิจยัท่ีไดจ้ากผูรั้บบริการมีระดบั
ความคิดเห็นในเร่ืองผูรั้บบริการยงัไม่มัน่ใจในตวัพนักงานว่าพนักงานจะน าขอ้มูลของตนเองไป
เผยแพร่ต่อสาธารณะชนหรือไม่ จึงแนะน าให้พนักงานของธนาคารสร้างความน่าเช่ือถือให้กับ
ผูรั้บบริการมัน่ใจในจริยธรรมของพนกังานธนาคาร ถือเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้ธนาคารและ
สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ 
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  1.5  ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการจากผลการวิจยัท่ีได้จากผูรั้บบริการมีระดับความ
คิดเห็นในเร่ืองการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ จึงแนะน าให้พนักงานตอ้นรับคอยหมัน่ดูแล
ผูรั้บบริการไม่ให้ขาดตกบกพร่อง ในการท าธุรกรรมการเงิน เพื่อสร้างความพึงพอใจในการบริการ
คร้ังต่อไป 

 2.  ขอ้เสนอแนะของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีลม 

  2.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการจากผลการวิจยัท่ีไดจ้ากผูรั้บบริการมีระดบั
ความคิดเห็นในเร่ืองผูรั้บบริการอาจยงัรู้สึกยงัไม่ปลอดภยัระหวา่งการท าธุรกรรมการเงิน จึงแนะน า
ให้เพิ่มระบบรักษาความปลอดภยัให้ดียิ่งข้ึน ผูรั้บบริการจึงจะมีความรู้สึกอบอุ่นใจระหว่างการใช้
บริการ 

  2.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้จากผลการวิจยัท่ีไดจ้ากผูรั้บบริการมีระดบัความ
คิดเห็นในเร่ืองผูรั้บบริการยงัตอ้งการระบบการดูแลรักษาความปลอดภยัมากข้ึนระหวา่งผูรั้บบริการ
มาใชบ้ริการทางการเงิน จึงแนะน าใหธ้นาคารสาขาสีลม เพิ่มระบบการรักษาความปลอดใหม้ากยิง่ข้ึน 

  2.3  ด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ จากผลการวิ จัยท่ีได้จาก
ผูรั้บบริการมีระดบัความคิดเห็นในเร่ืองระบบการให้บริการขอ้มูลทางการเงินทางโทรศพัท์ เน่ืองจาก
ลูกคา้บางท่านเคยชินกบัการเขา้มาใชบ้ริการในธนาคารจึงยงัไม่ค่อยมัน่ใจการท าธุรกรรมการเงินผา่น
โทรศพัท์มือถือ จึงแนะน าให้มีการประชาสัมพนัธ์และท าเป็นโบร์ชัวร์วิธีการท าธุรกรรมการเงินให้
ชดัเจน เพื่อให้ผูรั้บบริการเขา้เก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัท์มือถือ และเป็นทางเลือกกบั
คนท่ีไม่มีเวลามาท าธุรกรรมการเงินในธนาคาร 

  2.4  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ จากผลการวิจยัท่ีไดจ้ากผูรั้บบริการมีระดบั
ความคิดเห็นในเร่ืองพนกังานสุภาพมีอธัยาศยัในการใหบ้ริการ จึงแนะน าใหมี้การอบรมการให้บริการ
แด่ลูกคา้ท่ีดีท่ีสุด เพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจเน่ืองจากพนักงานเป็นส่วนส าคญัหน่ึงในการท าให้ลูกค้า
กลบัมาใชบ้ริการคร้ังต่อไป   

  2.5  ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการจากผลการวิจยัท่ีได้จากผูรั้บบริการมีระดับความ
คิดเห็นในเร่ืองความกระตือรือร้นในการให้บริการของพนกังาน จะแนะน าให้พนกังานปรับความคิด
ของตนเองให้คิดบวกอยูต่ลอดเวลา เน่ืองจากในหน่ึงวนัพนกังานอาจเจอลูกคา้หลากหลายอารมณ์จึง
ตอ้งมีการพฒันา ใส่ใจการใหบ้ริการลูกคา้ใหเ้ท่าเทียมเหมือนทุกคน 
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5.4  งานวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 

1.  ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
ในสาขาอ่ืน เพื่อจะได้มาเปรียบเทียบกับธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด (มหาชน) 
ส านกังานใหญ่และสาขาสีลม 

2.  ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ของผูรั้บบริการเพื่อเป็นขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพการบริการต่อไป 

3.  ควรศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีหลากหลายเพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางปรับปรุงคุณภาพ
การบริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

เร่ือง เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการ 
กรณีศึกษาธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย)จ ากดั (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่และสาขาสีลม 

 

 ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

 1. แบบสอบถามฉบบัน้ีสอบถามคุณภาพการให้บริการลูกคา้ของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ 

 2. การตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีจะไม่ส่งผลกระทบกระเทือนต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่
ประการใด เพราะค าตอบท่ีไดจ้ะใชเ้พื่อการศึกษาวจิยัและจะสรุปในลกัษณะภาพรวมของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ 

 3. กรุณาตอบแบบสอบถามท่ีตรงกบัสภาพท่ีท่านไดรั้บบริการจาก ธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ เพื่อใหก้ารศึกษาคร้ังน้ี มีคุณค่า และเป็นประโยชน์ต่อการ
วางแผน ปรับปรุงแนวทางการด าเนินงาน และพฒันาการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลยิง่ข้ึน 

 4. แบบสอบถามฉบบัน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบดว้ย 

 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกังานใหญ่ 

 ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากท่านในคร้ังน้ี
ดว้ยดี จึงขอขอบพระคุณท่านท่ีใหค้วามร่วมมือไว ้ณ โอกาสน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 



142 
 

ตอนที1่ ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดให้รายละเอียดเก่ียวกบัตวัท่าน โดยท าเคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบั
ความเป็นจริงของท่าน 

1. เพศ 

 (   ) ชาย 
 (   ) หญิง 

2. อาย ุ

 (   ) 18 – 25 ปี  (   ) 26 – 35ปี 
 (   ) 36 – 45 ปี   (  ) 46 – 55 ปี 

 (   ) 56 ปี ข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส 

 (   ) โสด (   ) สมรส   (   ) หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่  

4. ระดบัการศึกษา 

 (   ) ประถมศึกษา/มธัยมศึกษา (   ) ปวช./ปวส. 
 (   ) ปริญญาตรี   (   ) ปริญญาโท 

 (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................... 
5. อาชีพ 
 (   ) ผูรั้บเหมา/ก่อสร้าง  (   ) เกษตรกร 
 (   ) รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ (   ) ขา้ราชการ/บ านาญ 
 (   ) คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  (   ) พนกังานบริษทัเอกชน 
 (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)......................... 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (   ) ไม่เกิน 10,000 บาท  (   ) 10,001 – 15,000บาท 
 (    ) 15,001 – 20,000 บาท (   ) 20,001 – 30,000บาท 
 (    ) มากกวา่ 30,000 บาท 
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ตอนที ่2  ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) 
ค าช้ีแจง  โปรดให้รายละเอียดเก่ียวกบัตวัท่าน โดยท าเคร่ืองหมาย   ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรง
กบัความเป็นจริงของท่าน 
 
1. ในแต่ละเดือนท่านไปใชบ้ริการธนาคารประมาณ 
 (   ) ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน  (   ) 6 – 10 คร้ัง/เดือน 
 (   ) 11 – 15 คร้ัง/เดือน  (   ) 16 – 20 คร้ัง/เดือน 
 (  ) มากกวา่ 21 คร้ังข้ึนไป/เดือน 
2. วตัถุประสงคส์ าคญัในการใชบ้ริการทางการเงินของท่าน  
 (    ) บริการเงินฝาก 
 (    ) บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 
 (    )  บริการบตัรต่างๆ 
 (    ) บริการประกนัชีวิต/ประกนัภยั 
 (    ) บริการกองทุนรวม 
 (    ) บริการเงินตราต่างประเทศ 
 (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................................................... 
3. ประเภทของบริการท่ีท่านชอบมากท่ีสุด 
 (    ) บริการเงินฝาก 
 (    ) บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 
 (    )  บริการบตัรต่างๆ 
 (    ) บริการประกนัชีวิต/ประกนัภยั 
 (    ) บริการกองทุนรวม 
 (    ) บริการเงินตราต่างประเทศ 
 (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................................................... 
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ตอนที ่3  ความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการและคุณภาพการให้บริการทีไ่ด้รับจริง จากธนาคาร
สแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ส านักงานใหญ่ 
ค  าช้ีแจง  โปรดให้รายละเอียดเก่ียวกบัตวัท่าน โดยท าเคร่ืองหมาย   ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรง
กบัความเป็นจริงของท่าน 

คุณภาพบริการ 

ระดบัคุณภาพบริการทีท่่านได้รับ 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ี่สุด
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1. บริการทางการเงินของธนาคารมีช่ือเสียง      
2. เคาน์เตอร์บริการมีเพียงพอ      
3. ธนาคารมีความปลอดภยั      
4. สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ      
5.ความสะดวกสวยงามในการตกแต่งธนาคาร      
6. หอ้งน ้ ามีบริการเพียงพอ      
7. ระบบปรับอากาศเยน็ สบาย      
8. ความสวา่งในธนาคาร      
9. ระบบบตัรคิว/การใชบ้ริการเขา้ใจง่าย      
10. มีการด าเนินการขอ้มูลทางการเงินทางอินเตอร์เน็ต      
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
1. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ตามเวลาท่ีก าหนด      
2. ความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบับริการ      
3. พนกังานตรวจสอบบตัรคิวและจดัใหท่ี้นัง่บริการอยา่งเหมาะสม      
4 ไม่มีการแบ่งแยกระดบัการใหบ้ริการกบับุคคลท่ีมาใชบ้ริการทาง
การเงิน 

     

5. มีระบบการดูแลรักษาความปลอดภยัระหวา่งผูใ้ชบ้ริการมาใช้
บริการทางการเงิน 
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คุณภาพบริการ 

ระดบัความคาดหวงั 
ในคุณภาพบริการทีท่่านได้รับจริง 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ี่สุด
 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

1. ธนาคารไดใ้หค้วามสนใจบริการและความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งเตม็ท่ี 

     

2. พนกังานมีความพร้อมและยนิดีในการใหบ้ริการ      
3. ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว      
4. มีระบบบตัรคิวเพื่อความสะดวก      
5. มีระบบใหบ้ริการขอ้มูลทางการเงินทางโทรศพัท ์      
6. พนกังานใส่ใจในการตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการ      
ด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผู้รับบริการ 
1. พนกังานมีความรู้และขอ้มูลในการใหบ้ริการอยา่เพียงพอ      
2. พนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดี      
3. พนกังานสุภาพมีอธัยาศยัในการใหบ้ริการ      
4. พนกังานมีจริยธรรมและเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านไวเ้ป็น
ความลบั 

     

5. พนกังานไม่กา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ      
ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
1. ธนาคารเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ      
2. พนกังานรับฟังและใส่ใจขอ้ค าถามและปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ      
3. พนกังานมีความเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ      
4. พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ      
5. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
6. พนกังานพร้อมท่ีจะช่วยเหลือและบริการลูกคา้ในการบริการ
ทุกๆ เร่ือง 

     

7. ธนาคารมีความพร้อมในการใหบ้ริการ      
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

เร่ือง เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการ 
กรณีศึกษาธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย)จ ากดั (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่และสาขาสีลม 

 

 ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

 1. แบบสอบถามฉบบัน้ีสอบถามคุณภาพการให้บริการลูกคา้ของธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์
เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีสม 

 2. การตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีจะไม่ส่งผลกระทบกระเทือนต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่
ประการใด เพราะค าตอบท่ีไดจ้ะใชเ้พื่อการศึกษาวจิยัและจะสรุปในลกัษณะภาพรวมของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีสม 

 3. กรุณาตอบแบบสอบถามท่ีตรงกบัสภาพท่ีท่านได้รับบริการจาก ธนาคารสแตนดาร์ด 
ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีสม เพื่อให้การศึกษาคร้ังน้ี มีคุณค่า และเป็นประโยชน์ต่อ
การวางแผน ปรับปรุงแนวทางการด าเนินงาน และพฒันาการให้บริการของธนาคารสแตนดาร์ด 
ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีสมใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลยิง่ข้ึน 

 4. แบบสอบถามฉบบัน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด 
(ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีสม ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบดว้ย 

 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) สาขาสีสม 

 ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากท่านในคร้ัง
น้ีดว้ยดี จึงขอขอบพระคุณท่านท่ีใหค้วามร่วมมือไว ้ณ โอกาสน้ี 
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ตอนที1่ ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดให้รายละเอียดเก่ียวกบัตวัท่าน โดยท าเคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรง
กบัความเป็นจริงของท่าน 

1. เพศ 

 (   ) ชาย 
 (   ) หญิง 

2. อาย ุ

 (   ) 18 – 25 ปี  (   ) 26 – 35ปี 
 (   ) 36 – 45 ปี   (  ) 46 – 55 ปี 

 (   ) 56 ปี ข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส 

 (   ) โสด (   ) สมรส   (   ) หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่  

4. ระดบัการศึกษา 

 (   ) ประถมศึกษา/มธัยมศึกษา (   ) ปวช./ปวส. 
 (   ) ปริญญาตรี   (   ) ปริญญาโท 

 (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................... 
5. อาชีพ 
 (   ) ผูรั้บเหมา/ก่อสร้าง  (   ) เกษตรกร 
 (   ) รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ (   ) ขา้ราชการ/บ านาญ 
 (   ) คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  (   ) พนกังานบริษทัเอกชน 
 (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)......................... 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (   ) ไม่เกิน 10,000 บาท  (   ) 10,001 – 15,000บาท 
 (    ) 15,001 – 20,000 บาท (   ) 20,001 – 30,000บาท 
 (    ) มากกวา่ 30,000 บาท 
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ตอนที ่2  ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารสแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) สาขาสีสม 
ค าช้ีแจง  โปรดให้รายละเอียดเก่ียวกบัตวัท่าน โดยท าเคร่ืองหมาย   ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรง
กบัความเป็นจริงของท่าน 
 
1. ในแต่ละเดือนท่านไปใชบ้ริการธนาคารประมาณ 
 (   ) ต ่ากวา่ 5 คร้ัง/เดือน  (   ) 6 – 10 คร้ัง/เดือน 
 (   ) 11 – 15 คร้ัง/เดือน  (   ) 16 – 20 คร้ัง/เดือน 
 (  ) มากกวา่ 21 คร้ังข้ึนไป/เดือน 
2. วตัถุประสงคส์ าคญัในการใชบ้ริการทางการเงินของท่าน  
 (    ) บริการเงินฝาก 
 (    ) บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 
 (    )  บริการบตัรต่างๆ 
 (    ) บริการประกนัชีวิต/ประกนัภยั 
 (    ) บริการกองทุนรวม 
 (    ) บริการเงินตราต่างประเทศ 
 (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................................................... 
3. ประเภทของบริการท่ีท่านชอบมากท่ีสุด 
 (    ) บริการเงินฝาก 
 (    ) บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 
 (    )  บริการบตัรต่างๆ 
 (    ) บริการประกนัชีวิต/ประกนัภยั 
 (    ) บริการกองทุนรวม 
 (    ) บริการเงินตราต่างประเทศ 
 (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................................................... 
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ตอนที ่3  ความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการและคุณภาพการให้บริการทีไ่ด้รับจริง จากธนาคาร
สแตนดาร์ด ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) สาขาสีสม 
ค  าช้ีแจง  โปรดให้รายละเอียดเก่ียวกบัตวัท่าน โดยท าเคร่ืองหมาย   ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรง
กบัความเป็นจริงของท่าน 

คุณภาพบริการ 

ระดบัคุณภาพบริการทีท่่านได้รับ 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ี่สุด
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1. บริการทางการเงินของธนาคารมีช่ือเสียง      
2. เคาน์เตอร์บริการมีเพียงพอ      
3. ธนาคารมีความปลอดภยั      
4. สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ      
5.ความสะดวกสวยงามในการตกแต่งธนาคาร      
6. หอ้งน ้ ามีบริการเพียงพอ      
7. ระบบปรับอากาศเยน็ สบาย      
8. ความสวา่งในธนาคาร      
9. ระบบบตัรคิว/การใชบ้ริการเขา้ใจง่าย      
10. มีการด าเนินการขอ้มูลทางการเงินทางอินเตอร์เน็ต      
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
1. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ตามเวลาท่ีก าหนด      
2. ความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบับริการ      
3. พนกังานตรวจสอบบตัรคิวและจดัใหท่ี้นัง่บริการอยา่งเหมาะสม      
4 ไม่มีการแบ่งแยกระดบัการใหบ้ริการกบับุคคลท่ีมาใชบ้ริการทาง
การเงิน 

     

5. มีระบบการดูแลรักษาความปลอดภยัระหวา่งผูใ้ชบ้ริการมาใช้
บริการทางการเงิน 
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คุณภาพบริการ 

ระดบัความคาดหวงั 
ในคุณภาพบริการทีท่่านได้รับจริง 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ี่สุด
 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

1. ธนาคารไดใ้หค้วามสนใจบริการและความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งเตม็ท่ี 

     

2. พนกังานมีความพร้อมและยนิดีในการใหบ้ริการ      
3. ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว      
4. มีระบบบตัรคิวเพื่อความสะดวก      
5. มีระบบใหบ้ริการขอ้มูลทางการเงินทางโทรศพัท ์      
6. พนกังานใส่ใจในการตอบค าถามและใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการ      
ด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผู้รับบริการ 
1. พนกังานมีความรู้และขอ้มูลในการใหบ้ริการอยา่เพียงพอ      
2. พนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดี      
3. พนกังานสุภาพมีอธัยาศยัในการใหบ้ริการ      
4. พนกังานมีจริยธรรมและเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านไวเ้ป็น
ความลบั 

     

5. พนกังานไม่กา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ      
ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
1. ธนาคารเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ      
2. พนกังานรับฟังและใส่ใจขอ้ค าถามและปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ      
3. พนกังานมีความเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ      
4. พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ      
5. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
6. พนกังานพร้อมท่ีจะช่วยเหลือและบริการลูกคา้ในการบริการ
ทุกๆ เร่ือง 

     

7. ธนาคารมีความพร้อมในการใหบ้ริการ      
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ประวตัผิู้เขยีน 
 
ช่ือ - นามสกุล  นางสาวอลิษา  สุขหนา้ไม ้
วนั เดือน ปีเกดิ  28  มกราคม  2531 
ทีอ่ยู่   42  ม.8  ต.บึงบอน  อ.หนองเสือ  จ.ปทุมธานี  12170 
ประวตัิการศึกษา :   
   ระดบัประถมศึกษา   โรงเรียนอินทรนาวฯี 
   ระดบัมธัยมตน้    โรงเรียนธญัรัตน์ 
   ระดบั ปวช.  โรงเรียนไทยบริหารธุรกิจและพณิชยการ 
   ระดบัปริญญาตรี มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
   ระดบัปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
 

 

 

 


