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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการท่ีมีต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทองกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษามาจากประชากรท่ีเป็นกลุ่ม

ผูใ้ช้บริการธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทอง โดยใช้วิธีการสุ่มตวัแบบสะดวกจ านวน 400 คนจ าแนกตามอ าเภอใน

จงัหวดัอ่างทองเคร่ืองมือ ท่ีใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถามท่ีกรอกไดด้ว้ยตนเอง มีค่าความเช่ือถือไดแ้ละมีการ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาจากผูท้รงคุณวุฒิสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 

ค่าร้อยละค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 

 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงช่วงอายุ 21-30 ปี มีระดับการศึกษาต ่ากว่า

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชนและมีรายไดต้่อเดือนท่ี 10 ,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่

เลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ีย                   

ท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ของประชาชนทัว่ไปในจงัหวดัอ่างทองแตกต่าง

กนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นเพศ อายุ และการเลือกใช้บริการธนาคารแตกต่างกนั   

จะมีความพึงพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ของประชาชนทัว่ไปในจงัหวดัอ่างทองไม่แตกต่างกนั 
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Abstract 
 The purposes of this research are to study. The influence of banking service quality 

on customer satisfaction in Ang thong Province. The sampling group was classified by consumers in 

Ang thong for the total of 4 0 0  consumers.  The questionnaire was used as the data collection 

instrument. The statistical analysis used for analysis consisted of percentage, mean, standard 

deviation, 

The results of the study showed that most of the respondents were female,  

aged 21-30 years old, graduated with Bachelor’s degree, were employed by private companies, 

earned a monthly income of 10,001-20,000 Baht, selected to use Kasikorn Bank services,  

The results of hypothesis testing results showed that personal factor in terms of education, 

occupation, and average income different will be satisfied with the choice of banking services The 

general population in Ang Thong Province was significantly different at the 0 . 0 5  level, while the 

factors of sex, age, and choice of banking services were different will be satisfied with the choice of 

banking services of the general public in Ang Thong Province is no different. 

 
ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบนัสถาบนัการเงินมีเป็นจ านวนมากในประเทศไทย และมีการแข่งขนักนัเป็นอยา่งมาก
มีการพฒันาระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเพื่อให้ตอบรับกบัความตอ้งการและอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน รวมถึงการพฒันารูปแบบการให้บริการท่ีรวดเร็วเพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ธนาคารยงัคงมีบทบาทส าคญัในดา้นการท าธุรกรรมการเงินท่ีมีการแข่งขนัอยู่ในระดบัสูงและมีแนวโน้มท่ีจะ
แข่งขนัมากยิง่ขึ้น ทั้งในประเทศและต่างประเทศ สถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคารอีกเป็นจ านวนมาก ธนาคารเป็น
ธุรกิจท่ีเห็นการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วและรุนแรงคือ  ธุรกิจตัวกลางทางการเงินอย่าง ธุรกิจธนาคารท่ี
ผูใ้ช้บริการลว้นต้องการผลิตภัณฑ์ท่ีเข้าถึงได้ง่าย ราคาถูก และตอบโจทยค์วามต้องการเฉพาะบุคคลหลาย
ธนาคารจึงพยายามน าเสนอบริการทางการเงินรูปแบบดิจิทลัและใช้ประโยชน์จากขอ้มูลของลูกคา้ให้ได้มาก
ท่ีสุดโดยเฉพาะข้อมูลพฤติกรรมเพื่อน ามาวิเคราะห์และพฒันาผลิตภัณฑ์ท่ีตรงกับความต้องการของลูกคา้ 
เทคโนโลยีในปัจจุบนัท าให้ธนาคารหลายแห่งมีโฉมหน้าท่ีทนัสมยัมากขึ้น ธนาคารเปล่ียนแปลงไปมากหาก
เทียบกับสองศตวรรษก่อน นับตั้งแต่มนุษยชาติรู้จกัเงินตรา ท่ีอยู่ในรูปแบบของเปลือกหอย โลหะ ทองค า 
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ธนบตัร เม่ือเทียบกับในยุคปัจจุบนัท่ีมีการเปล่ียนแปลงตามกาลเวลา เทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาในรูปแบบเงิน
ดิจิทัล   เปิดโอกาสให้ท าธุรกรรมอย่างรวดเร็วโดยแทบไม่เสียค่าธรรมเนียม  เงินสดถูกลดบทบาทใน
ชีวิตประจ าวนั  

สภาพการแข่งขนัระหว่างธนาคารดว้ยกนัเองในปัจจุบนัมีความรุนแรงสูงโดยเฉพาะเร่ืองการ
ให้บริการท่ีทนัสมยัและการอ านวยความสะดวก โดยการใชเ้ทคโนโลยท่ีีผ่านแอพพลิเคชัน่ บนสมาร์ตโฟนและ
เคร่ืองมือส่ือสาร การให้บริการธนาคารอตัโนมติัต่างๆ เช่น Phone Banking,   E-Banking, และ i-Banking เป็น
ตน้ เทคโนโลยีในปัจจุบนัท าให้ธนาคารมีประสิทธิภาพสูงขึ้น  ธุรกิจของธนาคารคือการแสวงหาก าไรจากส่วน
ต่างระหว่างดอกเบ้ียเงินฝากและเงินกู้ เพื่อให้ธุรกิจขับเคล่ือน ปัจจุบันธนาคารก าลังเผชิญกับคู่แข่งจาก
อุตสาหกรรมเทคโนโลยี ธนาคารเป็นผูใ้ห้บริการทางการเงินเพียงหน่ึงเดียวในตลาด ทั้งทางดา้นเงินฝาก บตัร
เครดิต สินเช่ือ ประกนั หรือค าแนะน าดา้นการลงทุน แต่ธุรกิจท่ีเคยเป็นฐานท่ีมัน่ของธนาคารก าลงัเผชิญกบัภยั
คุกคามใหม่คือ เหล่าบริษทัเทคโนโลยีผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์มท่ีพร้อมใช้อ านาจเหนือลูกคา้และแรงจูงใจดา้น
ค่าธรรมเนียมมาช่วงชิง 

ส่วนแบ่งจากธุรกิจหลักของธนาคาร ธนาคารเองต้องพฒันาของตลาดทุน การต่ืนตัวของ
ธนาคาร ในประเทศเพื่อตอบสนองลูกคา้ท่ีมีความรู้ความทนัสมยัมากขึ้นโดยการแข่งขนัเนน้หนกั ท่ีการพฒันา
เคร่ืองมืออ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรม ความทนัสมยั คุณภาพการบริการและพฒันาผลิตภณัฑใ์นดา้น
การลงทุน ความทา้ทายส าหรับกิจการธนาคารไทยในอนาคต การต่ืนตวัของธนาคารหลายแห่งในประเทศ ท าให้
มีการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของสถาบนัการเงินเพื่อตอบสนองลูกคา้ ธนาคารท่ีมีประสิทธิภาพและมีความ
มัน่คงยงัตอ้งมีความสามารถปรับตวัให้เหมาะสมและทนัท่วงทีต่อสภาพแวดล้อมทางการเงินทั้งในและนอก
ประเทศท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลาสะทอ้นให้เห็นว่าการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีส าคญัจะตอ้งท าได้
ถูกตอ้งและทนัเวลาดว้ย 

ปัจจยัการอยู่รอดของธนาคารในประเทศไทยเป็นตอ้งสร้างรากฐานมัน่คงท่ีสามารถ  ทนความ
ผนัผวนของสถานการณ์ และวิกฤตการณ์ท่ีจะเกิดขึ้นโดยมีปัจจยั 3 ดา้น ดว้ยกนั คือ ปัจจยัดา้นการตลาดจะตอ้ง
สร้างทศันวิสัยท่ีถูกตอ้งส าหรับอนาคต ปัจจยัดา้นการปรับเปล่ียนและพฒันาองคก์รเสริมสร้างองคก์รให้มีความ
คล่องตวัและปัจจยัในการประกอบการเสริมสร้างทกัษะและประสิทธิภาพในการประกอบการท่ีดีโดยธนาคาร
ขนาดเล็กและขนาดกลางจ าเป็นตอ้งหาพนัธมิตร     เพื่อความอยู่รอดในการแข่งขนัทางตลาด หรือการควบรวม
กิจการเพื่อใหธ้นาคารมีขนาดใหญ่พอท่ีจะรองรับสินเช่ือบริษทัขนาดใหญ่ได ้

 
ส าคญัของการท าธุรกิจธนาคารในยคุ 4.0 ธนาคารท่ีสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์หา
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ความต้องการของลูกค้าได้อย่างแม่นย  า  ธนาคารนั้นจะมีความสามารถทางการแข่งขันเหนือคู่แข่งจากการ
น าเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตอบโจทยล์ูกคา้ไดม้ากท่ีสุด ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการปัจจุบนัไม่ไดมี้แค่ขอ้มูลภาคการเงินเพียง
อยา่งเดียว แต่ยงัรวมไปถึงขอ้มูลพฤติกรรมอ่ืน ๆ  

ขอ้หวัในการวิจยัคร้ังน้ีอิทธิพลของคุณภาพการใชบ้ริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ธนาคารในจงัหวดัอ่างทอง โดยการท าธุรกิจธนาคารในยุค 4.0 ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนหรือ AEC กบัการ
รักษาฐานลูกคา้ซ่ึงเป็นท่ีมัน่ส าคญัของธุรกิจการธนาคารซ่ึงเป็นกลยุทธ์ท่ีจะเขา้มารับมือการแข่งขนัท่ีจะเขา้มา
แย่งส่วนแบ่งตลาดในประเทศเน่ืองจากประชาชนทัว่ไปใช้ชีวิตประจ าวนัมีความจ าเป็นในการ ใช้บริการจาก
ธนาคารถึงแมว้่าธนาคารจะน าเทคโนโลยีผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมาร์ตโฟนแต่ก็ยงัมีประชาชนบางกลุ่มท่ีท า
ธุรกรรมทางการเงินท่ีไม่สามารถ ใชเ้ทคโนโลยีได ้และมีความจ าเป็นต่อการ ใชบ้ริการจากธนาคาร ไม่ว่าจะเป็น
การฝากเงิน ถอนเงิน หรือแมก้ระทั้งสินเช่ือต่างๆ ดงันั้นผลการศึกษา ในคร้ังน้ีจะช่วยศึกษาอิทธิพลของคุณภาพ
การใช้บริการ ท่ีประชาชนมาใช้บริการในพื้นท่ีจงัหวดัอ่างทองมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการ และ
เพื่อใหฝ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งของธุรกิจการเงินและการธนาคารสามารถน าผลไปใชเ้พื่อเป็นแนวทางการวางแผนกลยุทธ์ 
และแผนการตลาด เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมาย
ของธนาคาร 

ค าถามการวิจัย 
 1.ปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อคุณภาพในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทอง 

2.ปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจส าคญัท่ีสุดในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทอง 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใชบ้ริการธนาคาร ของประชาชนทัว่ไปใน จงัหวดัอ่างทอง 
2.เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ของประชาชนทัว่ไปใน จงัหวดัอ่างทอง 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 
การศึกษาวิจยั อิทธิพลของคุณภาพการใชบ้ริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร  

ในจงัหวดัอ่างทองผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิดทฤษฎีและผลงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาใชใ้นการพิจารณาตวั
แปรเพื่อเป็นกรอบการศึกษา ดงัน้ี  
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ปัจจยัทัว่ไปของผูบ้ริการ 

1) เพศ 

2) อาย ุ

3) ระดบัการศึกษา 

4) อาชีพ 

5) รายไดต้่อเดือน 

6) ธนาคารท่ีชิบริการ 

 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิด บทความ และทฤษฎีต่างๆ รวมทั้งงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ผูวิ้จยัไดน้ า

เหล่าน้ีท่ีไดจ้ากการทบทวนกรรณกรรมาใชใ้นการก าหนดกรอบแนวคิดของงานวิจยัเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในจดัท า

งานวิจยั เร่ืองอิทธิพลของคุณภาพการใชบ้ริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทอง

ดงัน้ี 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ตัวแปรอสิระ  
(independent variables) 

 

ตัวแปรตาม  
(dependent variable) 

 

คุณภาพการให้บริการ 

1) ดา้นกายภาพ 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร 

3) ดา้นความสามารถในการตอบสนอง 

4) ดา้นประสิทธิภาพในการรับบริการ 

5) ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 

 

ปัจจยัความพึงพอใจในการให้บริการ 

1) ดา้นความพึงพอใจในภาพรวม 

2) ดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพ 

3) ดา้นความคาดหวงั 

4) ดา้นภาพลกัษณ์ 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดย ศึกษา “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทองโดยผูวิ้จยัไดด้ าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา (Population)  

คือลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในดา้นต่างๆของธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทองทั้งเพศชายและหญิงซ้ึง
ผูม้าใชบ้ริการไม่จ าเป็นตอ้งมีภูมิล าเนาอยู่ ในจงัหวดัอ่างทอง 

กลุ่มตวัอยา่ง (Sample)  
ในการศึกษาน้ีจะค านวณขนาดตวัอย่าง (Sample size) ในกรณีท่ีไม่ทราบค่าประชากร กลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูม้าใชบ้ริการธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทอง ผูว้ิจยัไดอ้า้งอิงสูตรจะก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่างตามกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร ด้วยก าหนดสมมติฐานท่ีว่าข้อมูลมีการกระจายตัวแบบปกติ 
(Normal Distribution) ซ่ึงค านวณไดจ้ากสูตรของ William G.Cochram (1977:75) ดงัน้ี (พิมพา หิรัญกิตติ,135) 

วิธีการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling) 

  กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือประชาชนท่ีเขา้ใชบ้ริการธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทอง
โดยการสุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คนด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างตามความสะดวกโดยคัดเลือกตัวอย่างจาก
กลุ่มเป้าหมายท่ีพบเป็นจ านวนมากเพื่อให้ไดต้วัอย่างครบตามท่ีก าหนดไวผู้ศึ้กษาสุ่มเลือกเขตการปกครองท่ีใช้
เป็นสถานท่ีในการเก็บกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 ใช้การสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใส่คืนโดยเลือกเขตพื้นท่ีจาก 5 อ าเภอในจงัหวดัอ่างทอง 
ไดแ้ก่ อ าเภอเมือง อ าเภอไชโย อ าเภอป่าโมง อ าเภอวิเศษชยัชาญ อ าเภอโพธ์ิทอง 

 ขั้นท่ี 2 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) เพื่อใหไ้ดจ้ านวนตวัอย่างท่ี
จะเก็บขอ้มูลในแต่ละสถานท่ี ท่ีเลือกไวใ้นขั้นท่ี 1 โดยการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างใน แต่ละสถานท่ีท่ีถูกเลือก
ใหมี้จ านวนเท่ากนั 

 ขั้นท่ี 3 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยสถานท่ีท่ีเป็นตวัแทนแต่
ละอ าเภอท่ีไดม้าจากขั้นท่ี 1 ในการเก็บแบบสอบถามโดยในการศึกษาน้ีเลือกเก็บขอ้มูลจงัหวดัอ่างทองทั้ง 5 
อ าเภอ เน่ืองจากในแต่ละสถานท่ีนั้นเป็นจุดท่ีมีประชากรอาศยัอยู ่มีกลุ่มท่ีมีช่วงอาย ุอาชีพรายได ้ระดบัการศึกษา 
และสถานภาพท่ีแตกต่างกันท าให้มีความหลากหลายของลักษณะประชากรศาสตร์ซ่ึงสามารถเป็นตัวแทน
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ประชากรท่ีดีไดโ้ดยในวนัจนัทร์ถึงศุกร์จะท าการเก็บขอ้มูลในช่วงหลงัเลิกงานและวนัเสาร์อาทิตยใ์นช่วงเวลา
ศูนยก์ารคา้เปิดใหบ้ริการ 

ขั้นท่ี4 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างโดยอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแ้บบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือเก็บขอ้มูลตามท่ีท่ีไดก้ าหนดไวใ้นแต่ละอ าเภอ ในจงัหวดัอ่างทอง 

2.เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามถามถึงอิทธิพลของคุณภาพการใชบ้ริการท่ีมี

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทอง โดยแยกค าถาม ออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน 
ธนาคารท่ีใชบ้ริการอยูล่กัษณะค าถามแบบปลายปิด 

ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการธนาคาร ในจงัหวดัอ่างทอง ไดแ้ก่ 5 ดา้น 

1. ดา้นกายภาพ 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร 

3. ดา้นความสามารถในการตอบสนอง 

4. ดา้นประสิทธิภาพในการรับบริการ 

5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 

กระบวนการของการใหบ้ริการและดา้นกายภาพลกัษณะค าถามแบบปลายปิดจ านวน 5 ขอ้  

ใชม้าตรวดัขอ้มูลประเภทการวดัระดบัช่วง (Interval Scale) ซ่ึงแบบสอบถามจะเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 

ระดบัคะแนน 5 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุด 

ระดบัคะแนน 4 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการมาก 

ระดบัคะแนน 3 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการปานกลาง 

ระดบัคะแนน 2 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการนอ้ย 

ระดบัคะแนน 1 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

การวดัข้อมูลประเภทการวดัระดับช่วง (Interval Scale) เป็นการวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ของ ลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยใชสู้ตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้นมีดงัน้ี  
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คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการมาก 

คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการนอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ความส าคญัต่อการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารในจงัหวดัอ่างทอง โดยมีลกัษณะ
ค าถามแบบปลายปิดจ านวน 4 ขอ้ดงัน้ี 

1. ดา้นความพึงพอใจในภาพรวม 

2. ดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพ 

3. ดา้นความคาดหวงั 

4. ดา้นภาพลกัษณ์ 

3.การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. น าแบบสอบถามไปแจกให้ผูท่ี้มาใช้บริการธนาคาร ในจังหวดัอ่างทองโดยท าการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจ านวน 400 คน ท่ีอ าเภอเมือง อ าเภอไชโย อ าเภอป่าโมก อ าเภอวิเศษชยัชาญ อ าเภอโพธ์ิทองโดย
มีระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือนกนัยายน 2564 จนถึงเดือนธนัวาคม 2564  

2. น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาตรวจหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบัและ
ด าเนินการจดัท าตามขั้นตอน  

4.การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณโดยไดศึ้กษาและรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัคือ  

1.ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามซ่ึงรวบรวมโดย
การเก็บข้อมูลภาคสนามจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคาร  ในจังหวัดอ่างทองโดยน า
แบบสอบถามไปใหผู้ใ้ชบ้ริการจ านวน 400 คนโดยแบ่งสัดส่วนไดด้งัน้ี 5 อ าเภอในจงัหวดัอ่างทอง ไดแ้ก่ อ าเภอ
เมือง อ าเภอไชโย อ าเภอป่าโมง อ าเภอวิเศษชยัชาญ อ าเภอโพธ์ิทอง อ าเภอละ 80 คน 
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สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีสถิติท่ีน ามาใชวิ้เคราะห์ขอ้มูล 

2. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย  
- ค่าร้อยละ (Percentage) และการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยั

ส่วนบุคคลในแบบสอบถาม ส่วนท่ี 1 ไดแ้ก่ เพศอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือนธนาคารใชบ้ริการอยู่  

- ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลใน 
ส่วนท่ี2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการธนาคาร 1. ด้านกายภาพ2. ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคา3. ด้าน
ความสามารถในการตอบสนอ 4. ด้านประสิทธิภาพในการรับบริการ5. ด้านความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ
ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ปัจจยัปัจจยัความพึง
พอใจการใชบ้ริการธนาคารในแบบสอบถาม ส่วนท่ี3 มี 4 ดา้น ดงัน้ี 

 1.ดา้นความพึงพอใจในภาพรวม 

 2.ดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพ  

 3.ดา้นความคาดหวงั  

 4.ดา้นภาพลกัษณ์ 

3. การวิเคราะห์เปรียบเทียบระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจในการให้บริการ โดยใชส้ถิติ 
Independent Sample t-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม และวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่ม 

ผลการวิจัย 
 การวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร ใน
จงัหวดัอ่างทองผูวิ้จยัสรุปผลการวิจยัดงัน้ี 
  1.ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
   จากการวิเคราะห์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 52.5 อายุ 21-30 ปี ร้อย
ละ 31.30 ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ร้อยละ 49.80 ประกอบอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 
33.30 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี 10,001 – 20,000 บาท ร้อยละ 27.50 และ ส่วนใหญ่ใช่บริการธนาคารกสิกร
ไทย ร้อยละ 29.50 
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2.ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 จากการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 

4.38 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบว่า ในดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร  มีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 
4.45 รองลงมาคือดา้นความสามารถในการตอบสนอง ท่ีค่าเฉล่ีย 4.42 ดา้นกายภาพ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.40 ดา้นความเอา
ใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.34 และดา้นประสิทธิภาพในการรับบริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.31 โดยมีรายละเอียด
ดงัน้ี 

คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ดา้นกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.40 เม่ือ
จ าแนกเป็นรายขอ้พบว่า ในขอ้ เคร่ืองมือในการให้บริการมีความทนัสมยั มีระดบัความคิดเป็นสูงสุดท่ีค่าเฉล่ีย 
4.43 รองลงมาคือ ในขอ้ความสะอาดของอาคารสถานท่ี ท่ีค่าเฉล่ีย 4.42 ในขอ้ การออกแบบตกแต่งอาคาร
สถานท่ี ท่ีค่าเฉล่ีย 4.40 และในขอ้ ท่ีนัง่พกัส าหรับลูกคา้ท่ีรอรับบริการ มีเพียงพอ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.35 ตามล าดบั  

คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  
ท่ีค่าเฉล่ีย 4.45 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ความปลอดภยัดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ มีระดบั
ความคิดเห็นสูงท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.49 รองลงมาคือในขอ้ ความปลอดภยัดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีค่าเฉล่ีย 
4.48 ในขอ้ธนาคารมีพนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.44 ในขอ้ พนักงานสร้าง
ความไวว้างใจให้แก่ผูเ้ขา้ใช้บริการธนาคาร ท่ีค่าเฉล่ีย 4.42 และในขอ้ ธนาคารมีมาตรฐานในการให้บริการ  
ท่ีค่าเฉล่ีย 4.41 ตามล าดบั 

คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ดา้นความสามารถในการตอบสนอง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.42 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบว่า ในขอ้ พนกังานแต่งกายสุถาพ  มีบุคลิกภาพท่ีดี มีระดบัความ
คิดเห็นสูงท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.52 รองลงมาคือในข้อ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแยม้ เป็นกันเอง  
ท่ีค่าเฉล่ีย 4.44 ในขอ้ พนกังานมีความเตม็ใจและมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.43 ในขอ้ พนกังานมี
ความถูกตอ้งแม่นย  าในการให้บริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.41 ในขอ้ พนกังานให้บริการลูกคา้เหมือนกนัทุกราย โดยไม่
เลือกปฎิบติั ท่ีค่าเฉล่ีย 4.41 และในขอ้ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการตอ้นรับเม่ือลูกคา้เขา้มาใช้บริการ  
ท่ีค่าเฉล่ีย 4.36 ตามล าดบั 

คุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดา้นประสิทธิภาพในการรับบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
ท่ีค่าเฉล่ีย 4.31 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบว่า ในขอ้การรับประกนัคุณภาพการให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นสูง
ท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.42 รองลงมาคือในขอ้ ความสามารถในการแกปั้ญหาให้แก่ลูกคา้ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.36 ในขอ้ ความ
เหมาะสมดา้นระยะเวลาในการเขา้ใชบ้ริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.31 และในขอ้ เกิดการร้องเรียนจากลูกคา้นอ้ย ท่ีค่าเฉล่ีย 
4.17 ตามล าดบั 
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คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ โดยภาพมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 434 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ในขอ้ธนาคารอ านวยความสะดวกในการใหค้  าปรึกษา
และช่วยแกไ้ขปัญหาอย่างดี มีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.37 รองลงมาคือในขอ้  ขั้นตอนการเขา้ใช้
บริการมีความสะดวก รวดเร็ว ใชง้านง่าย ไม่ซับซ้อน ท่ีค่าเฉล่ีย 4.36 ในขอ้ การแจง้ข่าวสารการให้บริการใหม่
ของธนาคารอย่างสม ่าเสมอ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.35 และในขอ้ มี Call Center / Application คอยให้บริการยามฉุกเฉิน  
ท่ีค่าเฉล่ีย 4.28 ตามล าดบั 
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3.ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.38 

เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ในดา้นความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร มีความพึงพอใจสูงท่ีสุด 
ท่ีค่าเฉล่ีย 4.40 รองลงมาคือในดา้นภาพลกัษณ์ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.39 ในดา้นกระบวนการของการให้บริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 
4.37 และในดา้นทศันคติในการใชบ้ริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.35 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการดา้นความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของ
ธนาคารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.40 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบว่า ในขอ้ท่านสามารถเขา้ถึง
บริการต่างๆ ของธนาคารไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว มีระดบัความ      พึงพอใจสูงท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.50 รองลงมา
คือในขอ้ ท่านทราบว่าพนักงานมีความรู้ ความสามารถเหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.40 ในขอ้  
ท่านมีความรู้ ความเขา้ใจในการใช้บริการจากธนาคาร ท่ีค่าเฉล่ีย 4.36 และในขอ้ บริการต่างๆ ของธนาคาร  
มีความถูกตอ้ง ชดัเจนและเหมาะสมกบัลูกคา้ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.33 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการให้บริการดา้นกระบวนการของการให้บริการโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.37 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ในขอ้ สามารถท ารายการธุรกรรมไดถู้กตอ้ง
แม่นย  า มีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.42 รองลงมาคือในขอ้  มีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกัน
ความปลอดภยัของขอ้มูล ท่ีค่าเฉล่ีย 4.36 และในขอ้ มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก ท่ี
ค่าเฉล่ีย 4.33 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการให้บริการดา้นภาพลกัษณ์โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.39 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบว่าในขอ้ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคาร มีความน่าเช่ือถือ มี
ระดับความพึงพอใจสูงสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.43 รองลงมาคือในขอ้ ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 4.39 ในขอ้ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความ
ทนัสมยั รวดเร็วท่ีค่าเฉล่ีย 4.39 และในขอ้ การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงาม เหมาะสม ท่ีค่าเฉล่ีย 
4.34 ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการให้บริการ ดา้นทศันคติในการใชบ้ริการ โดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.35 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบว่า ในขอ้ ท่านจะใช้บริการของ
ธนาคารต่อไปในอนาคต มีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.41 รองลงมาคือในขอ้ ท่านไดรั้บความพึง
พอใจในการเขา้รับบริการของธนาคาร ท่ีค่าเฉล่ีย 4.36 ในขอ้ ท่านจะแนะน าให้ผูอ่ื้นใชบ้ริการของธนาคาร 4.34 
และในขอ้ท่านไดรั้บค าแนะน าใหใ้ชบ้ริการของธนาคารจากญาติ เพื่อน คนคุน้เคย ท่ีค่าเฉล่ีย 4.28 ตามล าดบั 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
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1.การจิจยัในคร้ังน้ีผูวิ้จยัควรมีการศึกษาโดยศึกษาข้อมูลเชิงลึก โดยใช้แบบสัมภาษณ์เพื่อให้ได้
ขอ้มูลท่ีละเอียดยิง่ขึ้น เพื่อศึกษาความความหลากหลายของกลุ่มตวัอยา่งตวัอยา่งใหม้ากยิง่ขั้น 

2. การวิจัยในคร้ังน้ีผู ้วิจัยควรศึกษาปัจจัยด้านอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้         
บริการธนาคาร เพื่อเป็นการพฒันาการใหบ้ริการท่ีตรงต่อความพึ่งพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 

3. การวิจยัในคร้ังน้ีผูวิ้จยัควรท าการศึกษาหลายบริเวณพื้นท่ีใกล้เคียงเพื่อเป็นการเก็บข้อมูลใน        
วงกวา้ง เพื่อใหก้ารวิจยันั้นมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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