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การศกึษาวจิยัครัง้นีมี้จุดมุ่งหมายเพ่ือศกึษา คณุภาพดา้นการใหบ้รกิารและทศันคติท่ีมีความสมัพนัธต์่อ

ความพึงพอใจลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ผูท่ี้มีสถานะเป็น
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟธนาคารกรุงเทพ จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวจิยัเก็บขอ้มลูสถิติท่ี
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ของพนักงานผู้ให้บริการประกอบด้วย ลักษณะบุคลิกภาพของพนักงาน ด้านจรรยบรรณของพนักงาน ด้านความ
น่าเช่ือถือของธนาคาร มีความสัมพันธต์่อความพึงพอใจของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม มี
ทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (5) ทัศนคติท่ีลูกค้ามีต่อลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการ
ประกอบดว้ย ลกัษณะบุคลิกภาพของพนกังาน ดา้นจรรยบรรณของพนกังาน ท่ีมีความสมัพนัธต์่อความความจงรกัภกัดี
ของลกูคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01(6) 
ความพึงพอใจของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีพ ดา้นความถูกตอ้งของขอ้มูล ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ดา้นการดแูลเอาใจใส่ลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ มีความสมัพันธ์ต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคาร
กรุงเทพ ในเขตสีลม มีทศิทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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The objective of this research is to study the relationships between service quality, customer 

attitudes and customer satisfaction with Bualuang Exclusive Bangkok Bank branch in Silom. The sample in 
this study consisted of 400 Bualuang Exclusive customers. The data were collected using the survey method 
and a printed questionnaire. The data was analyzed with statistics, including frequency, mean, standard 
deviation, t-test, One-Way ANOVA and Simple Correlation Analysis. The results of this research indicated: (1) 
users of different ages, genders, educational levels, occupations, and monthly income affected the 
satisfaction of Bualuang Exclusive customers and Bangkok Bank in Silom differed at a statistically significant 
level of 0.01; (2) the service quality factors included type of service, speed of service, service 
characteristics, and service channels correlated with customer satisfaction. Bualuang Exclusive Bangkok 
Bank in Silom had a statistically significant direction of 0.01; (3) the service quality factors included type of 
service, speed of service, nature of service and the service channel was related to customer loyalty and 
Bualuang Exclusive Bangkok Bank in Silom had a statistically significant direction of 0.01; (4) customer 
attitudes of the characteristics of service provider employees consisted of the personality characteristics of 
employees, employee ethics, and reliability of the bank. The correlation with customer satisfaction with 
Bualuang Exclusive Bangkok Bank in Silom had a statistically significant direction of 0.01; (5) customer 
attitudes to the characteristics of service provider employees consisted of the personality characteristics of 
employees, employee ethics, and correlations with customer loyalty. Bualuang Exclusive Bangkok Bank in 
Silom had a statistically significant direction of 0.01; (6) satisfaction with Bualuang Exclusive customers in 
terms of data accuracy met customer needs and regularly took care of customers and had a relationship 
with the loyalty of Bualuang Exclusive customers and with a statistically significant direction of 0.01.   
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บทที1่ 
บทน า 

ภูมิหลัง 
ปัจจุบนัการบริการเป็นสิ่งท่ีส  าคญัและเขา้มามีบทบาทมากยิ่งขึน้กับธุรกิจต่างๆ ดงันัน้

ธุรกิจตา่งๆจงึเริ่มหนัมาใหค้วามส าคญัดา้นการบริการมากยิ่งขึน้ ดว้ยเหตท่ีุว่าการบริการท่ีดีคือสิ่ง
ท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพขององคก์รในดา้นการใหบ้ริการ โดยเฉพาะธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัดา้นบริการ
เป็นอย่างมากในตอนนี ้คือ ธนาคาตา่งๆ เน่ืองจากผูใ้ชมี้ทางเลือกใชบ้รกิารการเงินเพิ่มมากขึน้  ท า
ให้ธนาคารให้ความสนใจกับการปรบัวิธีการให้บริการมากยิ่งขึน้ ซึง้น  ามาสู่นโยบายการตลาด
สมยัใหมท่ี่มีผูบ้ริโภคเป็นตวัน า เพ่ือหาวิธีรวมถึงแนวทางในการสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ซึง้ใหค้วามสนใจเรื่องบรกิารของธนาคาร มากยิ่งขึน้ (อ านวยพร มณีงาม, 2542)  

ดงันัน้จงึท าใหธ้นาคารพาณิชยต์อ้งเผชิญกบัสภาวะการแขง่ขนัท่ีรุนแรงเพิ่มยิ่งขึน้รวมถึง
การแข่งขนัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ ทัง้การแข่งขนัจากสถาบนัการเงินในประเทศและสถาบนั
การเงินจากต่างประเทศ ส่งผลใหป้ริมาณลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูซีฟ ธนาคารกรุงเทพลดลงอย่าง
ตอ่เน่ือง  ดงันัน้เพ่ือใหส้ามารถรบัมือตอ่สถานการณท่ี์มีการแข่งขนัท่ีมีรุนแรงเพิ่มขึน้ธนาคารจึงได้
พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ ใหท้นัสมยัเพ่ือสนองความตอ้งการของลกูคา้ท่ีใชบ้ริการของธนาคาร
ไดอ้ย่างครอบคลุม เช่น การรบับริการการขอวีซ่าประเทศองักฤษ ไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งขอหลกัฐานหรือ
แสดงหลกัฐานทางการเงินจากธนาคารกรุงเทพ เพียงผูม้าใชบ้รกิารแสดงบตัรเครดติฟินิตเท่านัน้ ก็
สามารถขอวีซ่าได ้เป็นตน้ การบริการดา้นความสะดวกนีส้ามารถรกัษาลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ 
และสรา้งโอกาสในการท าให้ลูกค้าใช้บริการธนาคารกรุงเทพเป็นหลักในการท าธุรกรรมดา้น
การเงินกบัทางธนาคากรุงเทพ (อตนิชุ ครุฑเดชะ,2551) 

ทัง้นีก้ารท่ีธนาคารจะบรรลวุตัถปุระสงคท่ี์ตัง้ไวป้ระกอบดว้ยหลายปัจจยัและทางธนาคาร
กรุงเทพนั้นไม่สามรถปฏิเสธได้ว่าการสรา้งทัศนคติท่ีดีของผู้มาใช้บริการก็เป็นปัจจัยหนึ่งท่ี มี
ความส าคญัสามารถท าใหอ้งคก์รประสบผลส าเรจ็ในแง่ของก าไรท่ีไมใ่ชต่วัเงิน เชน่ รบัความช่ืนชม
จากสงัคม และก่อใหเ้กิดแบรนดข์ององคก์รท่ีเป็นภาพลกัษณท่ี์ดี สามารถสรา้งโอกาสการบอกต่อ
ของการใชบ้รกิารของบคุคลใกลช้ิดของผูม้าใชบ้รกิาร สง่ผลให้สามารถขยายสว่นแบง่ตลาดใหเ้พิ่ม
มากยิ่งขึน้เพ่ือบรรลเุปา้หมายของการประกอบธุรกิจคือการสรา้งผลก าไรท่ีเป็นตวัเงินไดใ้นท่ีสดุ(พิ
สิทธ์ิ พิพฒันโ์ภคากลุ, 2549)  

จากเดิมท่ีคิดว่าคนให้บริการเป็นผู้ก าหนดและตัดสินคุณภาพการบริการ แต่ปัจจุบัน 
พบว่า คนก าหนดและตัดสินคุณภาพของบริการ คือ คนท่ีใช้บริการและเม่ือพิจารณาร่วมกับ
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แนวความคิดเรื่องคุณภาพการให้บริการ ซึ่งให้ความส าคญัแก่ความตอ้งการของลูกคา้ผูม้ารบั
บรกิารเป็นหลกั ดงันัน้ ผูท่ี้ตดัสินว่า บรกิารมีคณุภาพหรือไมมี่คณุภาพ จงึเป็นผูท่ี้มารบับรกิาร การ
ท่ีจะใหผู้ร้บับรกิารรบัทราบและเกิดความประทบัใจนัน้ คณุภาพบริการท่ีไดร้บัจะตอ้งตอบสนองตอ่
ความคาดหวังของผูร้บับริการ ซึ่งความคาดหวงัของผูร้บับริการแต่ละคนนัน้มีความแตกต่างกัน 
ดงันัน้การในการใหบ้รกิารจงึมีบทบาทสงูในเรื่องของบริการ (ณชัชา มิลินทานชุ,2545) 

ท าใหธ้นาคารกรุงเทพใหค้วามส าคญัของกิจกรรมดา้นคณุภาพการใหบ้ริการเพิ่มมาก
ยิ่งขึน้อย่างต่อเน่ือง รวมถึงการสรา้งทัศนคติท่ีดีเพ่ือให้ผู้ร ับบริการเกิดความพึงพอใจและให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด ปัจจุบนัธนาคารกรุงเทพจึงมีการพฒันาการ
ใหบ้ริการลูกคา้ โดยมีการมอบสิทธิพิเศษใหก้ับลูกคา้โดยมีเง่ือนไข คือ 1) ลกูคา้ท่ีมีทรพัยส์ินฝาก
ไวก้บัธนาคารตัง้แต ่3 ลา้นบาทขึน้ไป 2)ลกูคา้ท่ีมีวงเงินกูส้ินเช่ือบา้นกบัทางธนาคาร 10 ลา้นบาท
ขึน้ไป จะไดร้บัการเรียนเชิญจากทางธนาคาร เพ่ือเป็นสมาชิกบวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ซึ่งสมาชิกลกูคา้
บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ จะไดร้บัการบริการและสิทธิประโยชน์ ดงันี ้ 1) ส่วนลดคา่ธรรมเนียมการท า
ธุรกรรม 2) ไดร้บัสิทธิพิเศษในการขอวีซา่เพ่ือเดนิทางไปประเทศองักฤษ โดยจะมีบริการหอ้งรบัรอง
พิเศษส าหรบัลกูคา้ผูถื้อบตัรอินฟินิทธนาคารกรุงเทพ ซึ่งลกูคา้สามารถย่ืนเอกสารหนงัสือเดินทาง
พรอ้มกับแสดงบัตรเครดิต อินฟินิท ธนาคารกรุงเทพ โดยท่ีไม่ตอ้งนัดหมายล่วงหน้า รวมไปถึง
ลูกคา้สามารถท ารายการทันทีโดยไม่ตอ้งรอคิว โดยมีค่าใชจ้่ายส าหรบัค่าธรรมเนียมการขอวีซ่า 
4,000 บาท เทา่นัน้ (ธนาคารกรุงเทพ,2562) 

ณ ปัจจบุนัธนคารกรุงเทพมีการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารท่ีสามารถสรา้ง
ให้เกิดส่วนแบ่งทางการตลาดของธนาคารเพิ่มมากขึน้ และเป็นการพัฒนาการให้บริการของ
ธนาคารเพ่ือสามารถสนองความตอ้งการของผูใ้ชบริการดว้ยการสรา้งผลิตภัณฑท่ี์มีคณุภาพและ
การบริการเพ่ือให้สามารถสรา้งความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ตลอดจนการให้ขอ้มูลข่าวสารท่ี
ครบถว้นถูกตอ้ง เป็นธรรม ไม่บิดเบือนขอ้เท็จจริงแก่ผูม้าใชบ้ริการ  รวมถึงการเห็นคณุค่าและให้
เกียรติลูกคา้อยู่เสมอซึ่งจะส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใหเ้พิ่มมากยิ่งขึน้ได ้เป็นวิธีการ
สรา้งโอกาสใหผู้ใ้ชบ้รกิารกลบัมาใชบ้รกิารธนาคารในครัง้ตอ่ไป และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารนัน้ไดบ้อกตอ่
ถึงการใหบ้รกิารของธนาคารแก่บคุคลอ่ืนๆตอ่ไป  

นอกจากการให้ความส าคัญด้านคุณภาพด้านการบริการแล้วนั้น  ทางธนาคารไม่
สามารถปฎิเสธไดเ้ลยว่าการใหค้วามส าคญัดา้นความจงรกัภักดีต่อองคก์รก็เป็นเรื่องท่ีส าคญัไม่
แพ้กัน หากลูกค้าปราศจากความจงรักภักดีต่อองค์กรของผู้มาใช้บริการ (Organizational 
commitment) อาจท าให้คุณภาพดา้นการบริการท่ีสรา้งมาสูญเปล่า ดังนั้น ธนาคารจึงตอ้งให้
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ความส าคัญในเรื่องดังกล่าวควบคู่ไปพรอ้มๆกัน เพ่ือเป็นการให้ผู้มาใช้บริการซึมซาบและมี
ความรูส้ึกผูกพันรวมถึงมีความรูส้ึกตอ้งการเป็นส่วนหนึ่งของธนาคาร การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความ
ผูกพันต่อธนาคาร รวมถึงมีภูมิใจในการเป็นสมาชิกของธนาคารรูส้ึกเป็นส่วนหนึ่งของธนาคารมี
ความตัง้ใจจะอยูก่บัธนาคารจากรุน่สูรุ่น่ตอ่ไป 

จากเหตุผลและสถานการณ์การแข่งขันของธนาคารพาณิชยท่ี์กล่าวมาขา้งตน้จึงเป็น
เหตผุลท่ีท าใหผู้ว้ิจยัเรง่เห็นความส าคญัในการสรา้งความพึงพอใจและเพ่ือใหเ้ป็นไปตามกลยุทธ์
ของธนาคาร ผูศ้กึษาจึงมีความสนใจท่ีจะท าวิจยัเรื่อง คณุภาพดา้นการใหบ้ริการและทศันคติท่ีมี
ความสัมพันธ์ต่อความพึ งพอใจลูกค้าบัวหลวงเอ็กซ์คลู ชีฟ  ธนาคารก รุงเทพ  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร เพ่ือตอ้งการน าขอ้มูลจากการวิจัยมาปรบัปรุง และท าให้คนมาใชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจ รวมถึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความจงรกัภักดีต่อธนาคารกรุงเทพ เพ่ือน าขอ้มูลจาก
การวิจยัมาปรบัปรุงการปฏิบตัิงานดา้นการบริการใหมี้คุณภาพและตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมาใช้
บรกิารรวมถึงสามารถแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นและเป็นการพฒันาศกัยภาพของบคุลากรใหมี้
ประสิทธิภาพในดา้นการใหบ้รกิารตอ่ไป  

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือตอ้งการศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้บวั
หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมท่ีแตกตา่งกนั 

2. เพ่ือตอ้งการศกึษาถึงคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

3. เพ่ือศึกษาถึงทัศนคติของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟท่ีมีต่อพนักงานผูใ้หบ้ริการ ท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

4. เพ่ือศกึษาถึงความพึงพอใจของบวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูซีฟ ท่ีมีตอ่ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 
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ความส าคัญต่อการท าวิจัย 
1. เพ่ือวิเคราะหร์ะดบัคุณภาพการบริการ ทัศนคติ ความจงรกัภักดี ท่ีมีความสัมพันธ์

ความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟธนาคารกรุงเทพ ในเขต สีลม  
2. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตา่งระดบัความคดิเห็นความพงึพอใจของลกูคา้เอ็กซค์ลซีูฟ 

ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม จ าแนกตามประชากรศาสตร ์
3. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่าง คณุภาพการบริการ กับความพึงพอใจของลูกคา้บวั

หลวงเอ็กซค์ลูซีฟธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 
4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความจงรักภักดีกับพึงพอใจของลูกค้าบัวหลวง

เอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ท่ี 
  

ขอบเขตของการวิจัย 
ขอบเขตการศกึษาคน้ควา้ครัง้นีผู้ว้ิจยัมุ่งศกึษาถึง คณุภาพการใหบ้ริการ และ ทศันคติท่ี

ลกูคา้มีตอ่ลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้ริการ มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจ ของลูกคา้เอ็กซค์ลู
ซีฟ ธนาคารกรุงเทพ ท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อธนาคารกรุงเทพในเขตสีลมโดยไดมี้การก าหนด
ขอบเขตการศกึษาไวด้งันี ้

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ลูกคา้เอ็กซค์ลูซีฟ”ธนาคารกรุงเทพ”ในเขตสีลม ซึ่ง
ทราบจ านวนประชากรโดยประมาณ 34,534 คน (ฝ่ายดแูลสิทธิประโยชนล์กูคา้บวัหลวงเอ็กคลชีูฟ 
, 2562 ) 

กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครัง้นี ้คือ ลกูคา้เอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพโดยค านวณหา
ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใชเ้ป็นตวัแทนของประชากรใชส้ตูรของ Taro Yamane (Yamane. 1967:580-
581) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95% และมีค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกินรอ้ยละ 95 เม่ือค านวน
สรุปไดก้ลุม่ตวัอยา่งขัน้ต  ่า 400 คน 
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ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ ลกัษณะประชากรศาสตร ์คณุภาพ

ดา้นการใหบ้ริการ ทศันคติท่ีลูกคา้มีต่อพนกังานผูใ้หบ้ริการ ซึ่งผูว้ิจยัไดค้ดัเลือกตวัแปรอิสระมา
ศกึษา ดงัตอ่ไปนี ้

1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์
1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 ต ่ากวา่ 20 ปี 
1.1.2.2 21-30ปี 
1.1.2.3 31-49ปี 
1.1.2.4 50-59ปี 
1.1.2.5 60 ปีขึน้ไป 

1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.3.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 
1.1.3.2 ปรญิญาตรีหรือเทียบเทา่ 
1.1.3.3 สงูกวา่ระดบัปรญิญาตรี 

1.1.4 รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
1.1.4.1 ต ่ากวา่หรือเทียบเทา่ 15,000 บาท 
1.1.4.2 15,001-25,000 บาท 
1.1.4.3 25,001-35,000 บาท 
1.1.4.4 35,001 บาทขึน้ไป 

1.1.5 อาชีพ 
1.1.5.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 
1.1.5.2 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
1.1.5.3 พนกังานบรษิัทเอกชน 
1.1.5.4 ธุรกิจสว่นตวั 
1.1.5.5 รบัจา้งอิสระ 
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1.1.5.6 อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ 
1.2 ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร 

1.2.1 ดา้นประเภทของการใหบ้รกิาร 
1.2.2 ดา้นความรวดเรว็ของการใหบ้รกิาร 
1.2.3 ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร 
1.2.4 ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

1.3 ปัจจยัทศันคตท่ีิลกูคา้มีตอ่พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
1.3.1 ดา้นบคุลิกภาพของพนกังาน 
1.3.2 ดา้นจรรยาบรรณของพนกังาน  
1.3.3 ดา้นความนา่เช่ือถือของธนาคาร 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) มี 2 ตวัแปร คือ  
2.1 ความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 

2.1.1ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มลู 
2.1.2 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 
2.1.3 ดา้นการดแูลเอาใจใสล่กูคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

2.2 ความจงรกัภักดีของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซ ์ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมท่ีมีต่อ 
ธนาคารกรุงเทพ 

2.2.1. ความรูส้กึภาคภมูิใจในการใชบ้รกิารธนาคาร 
2.2.2. ความภมูิใจในช่ือเสียงของธนาคาร 
2.2.3. การบอกตอ่กบับคุคลอ่ืนในการใชบ้รกิาร 
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
ธนาคารพาณิชย ์หมายถึง ธนาคารกรุงเทพท่ีจดัเป็นบริษัทมหาชนจ ากดัท่ีไดร้บัอนุญาต

ใหป้ระกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย ์เป็นธุรกิจท่ีแสวงหาก าไร ชึ่งจะแตกตา่งจากธุรกิจทั่วไปโดยไม่มี
การผลิตสินคา้และบรกิาร แตจ่ะหาก าไรโดยการเสนอหรือการใหส้ินเช่ือ เป็นตน้  

 คณุภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การประมวลผลของลกูคา้บวัหลวเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคาร
กรุงเทพ ในเขตสีลม ท่ีไดร้บับรกิารท่ีธนาคารกรุงเทพ 

 ประเภทของธุรกรรม หมายถึง ประเภทการมารบับริการของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลู
ชีฟธนาคารกรุงเทพ ไดแ้ก่ บรกิารฝาก-ถอน บรกิารเปิดบญัชี หรือบรกิารธุรกรรมอ่ืน ๆ 

 ดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการ หมายถึง ความตัง้ใจและเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ไดอ้ย่างทนัทว่งทีเพ่ือสามารถตอบสนองความตอ้งการ
และแกปั้ญหาของลกูคา้ได ้

 ดา้นลกัษณะการใหบ้รกิาร หมายถึง การใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ ซึ่งไดแ้ก่การ
ใหบ้รกิารพืน้ฐาน เชน่ การรบัฝาก-ถอน บรกิารเปิดบญัชี หรือ การใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ ตา่ง ๆ เป็น
ตน้ ทัง้นีธ้นาคารกรุงเทพ ยงัไดมี้การบรกิารลกูคา้ท่ีมีสิทธิพิเศษ เชน่ การบรกิารหอ้งส่วนตวัส าหรบั
การท าธุรกรรม รวมถึงสิทธิพิเศษการไดร้บับริการท่ีแตกต่างจากการบริการพืน้ฐานธรรมดาทั่วไป 
เป็นตน้ 

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ หมายถึง ช่องทางการใหร้ะหว่างธนาคารกรุงเทพและผู้
ตอ้งการใชบ้ริการ เช่น จ านวนสาขาท่ีเปิดใหบ้ริการอย่างเพียงพอต่อการใหบ้ริการ, การใหบ้ริการ
ดว้ยตนเองผา่นระบบอินเตอรเ์น็ต รวมไปถึงการเขา้ถึงการบรกิารตา่ง ๆไดอ้ยา่งง่ายดาย เป็นตน้  

 ทศันคติ หมายถึง เรื่องราวท่ีเกิดขึน้กบัผูท่ี้มาใชบ้รกิารท่ีธนคาร และท าใหเ้กิดความรูส้ึก
ส่วนตวัของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ ซึ่งเกิดจากการรบัรูแ้ละประสบการณ์ท่ีพบเจอ 
โดยลูกคา้สามารถแสดงออกทางอารมณค์วามรูส้ึก เช่น ชอบ หรือ ไม่ชอบ พอใจ หรือ ไม่พอใจ ดี 
หรือ ไมดี่ ตอ่สิ่งท่ีพบเจอ  

 บุคลิกภาพพนักงาน หมายถึง พนักงานผูใ้หบ้ริการธนาคารกรุงเทพ ท่ีใหบ้ริการมี
ความความกระตือรือรน้ การใหข้อ้มลูมีความแม่นย า และความถกูตอ้งในการใหบ้ริการดา้นขอ้มลู 
ความรวดเร็วในการใหบ้รกิารของพนกังาน ความรูค้วามสามารถ รวมน า้เสียงท่ีมีความชดัเจนและ
ยิม้แยม้แสดงถึงความเต็มใจในการใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงการแตง่กายท่ีสภุาพและการ
แต่งกายท่ีแสดงถึงความมีเอกลักษณ์แสดงถึงธนาคารกรุงเทพ รวมถึงความเป็นมืออาชีพและมี
ความนา่เช่ือถือ 
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 จรรยาบรรณ หมายถึง พนักงานผู้ให้บริการธนาคารกรุงเทพมีจรรยาบรรณต่อ
ผู้รับบริการ แสดงถึงพฤติกรรมและแนวความคิดของพนักงานธนาคารกรุงเทพท่ีให้บริการ
แสดงออกถึงความเป็นมืออาชีพ ความซ่ือสัตย ์รวมถึงการเอาใจใส่ การช่วยเหลือ รวมถึงการ
ใหบ้ริการท่ีเสมอภาคกนั และผูใ้หบ้ริการสามารถเก็บขอ้มูลของผูท่ี้มาใชบ้ริการได ้และไม่น าขอ้มลู
นัน้ไปใชป้ระโยชนต์่อตนเอง ส่งเสริมใหเ้กิดความประทบัใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ ตามบทบาทหนา้ท่ี
โดยเสมอ 

 ความหนา้เช่ือถือของธนาคาร หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการจากธนาคาร
กรุงเทพ ท่ีท าตามหน้าท่ีท่ีก าหนด ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด เ ง่ือนไขท่ีก าหนด และสามารถ
ตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหาของผู้มาใช้บริการได้อย่างมีประสิทธภาพ ตามท่ี
ตัง้เปา้หมายไว ้

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง การวดัความพึงพอใจ หรือ การตอบสนองของ
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ ต่อข้อมูลท่ีได้จากการให้บริการของพนักงานหรือเจ้าหน้าท่ีของ
ธนาคาร ซึ่งการวัดผลความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ในการศึกษาครัง้นี ้หมายถึง ความรูส้ึกพึง
พอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ตอ่ ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและคณุภาพ
การใหบ้รกิารธนาคาร 

 ความถูกต้องของข้อมูล หมายถึง  ข้อมูลท่ีผู้มาใช้บริการเป็นข้อมูลท่ีสามารถ
ใหบ้ริการขอ้มูลผลิตภัณฑร์วมถึงสิทธิประโยชน์ เพ่ือส่งผลใหเ้กิดการตดัสินใจในการใชบ้ริการ
ผลิตภณัฑน์ัน้ ๆ รวามถึงชอ่งทางการรบับรกิารและชอ่งทางในการแกปั้ญหา กรณีท่ีผูท่ี้มาใชบ้รกิาร
เกิดปัญหา พนกังผูใ้หบ้ริการสามารถใหข้อ้มลูแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถกูตอ้งและเป็นขอ้มูลท่ีเป็นปัจบุนั
ตามประกาศธนาคาร 

 การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ หมายถึง พนกังานผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ท่ีตรงตอ่วตัถปุระสงคข์องการมาใชบ้รกิารและผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิาร
ไดอ้ย่างรวดเร็ว รวมถึงพนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรูค้วามเขา้ใจในผลิตภัณฑท์ุกประเภทของ
ธนาคารเพ่ือน าเสนอบรกิารหรือผลิตภณัฑท่ี์ตรงตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ผูม้าใชบ้รกิาร สามารถ
สง่ผลใหเ้กิดความพงึพอใจแก่ผูม้าใชบ้รกิาร 

 ความเอาใจใส่ตอ่ผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง การท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการเอา
ใจใส่และใหค้วามสนใจตอ่ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการเสมอสง่ผลใหล้กูคา้มีความรูส้กึว่า
เป็นคนพิเศษเสมอ 
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 ความภักดีต่อธนาคารกรุงเทพ หมายถึง การท่ีผูม้าใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพไม่เปล่ียน
ใจไปใชบ้รกิารท่ีธนาคารอ่ืนแมจ้ะมีผลิตภณัฑอ์อกใหม่ท่ีมีความใกลเ้คียงกนั การท่ีมีความเช่ือมั่น
ในธนาคารกรุงเทพ และรูส้กึประทบัใจจากการใชบ้รกิารดงักลา่ว 

 เอ็กซค์ลูชีฟธนาคารกรุงเทพ หมายถึง พิเศษเฉพาะ หรือ จ าเพราะ ซึ่งคือคนส าหรบัคน
ใดหรือกลุ่มหนึ่งส  าหรบั เอกสิทธ์ิส าหรบัผูมี้เงินฝากและ/หรือเงินลงทนุกบัธนาคารกรุงเทพ 3 ลา้น
บาทขึน้ไป 
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ความจงรักภักดขีองลูกค้าบัวหลว
เอ็กซค์ลูชีฟทีม่ีต่อธนาคาร
กรุงเทพ 

1.ความรูส้กึภาคภมูิใจในการใช้

บรกิารธนาคาร 

2.ความภมูิใจในช่ือเสียงของธนาคาร 

3.การบอกตอ่กบับคุคลอ่ืนในการใช้

บรกิาร 

 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษางานวิจัย เรื่อง คุณภาพดา้นการใหบ้ริการและทัศนคติท่ีมีความสัมพันธ์ ต่อ

ความพงึพอใจลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ในเขตสีลม  โดยมีกรอบแนวคดิในการวิจยั ดงันี ้
ตัวแปลอิสระ (Independent Variable ) ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

 

 

สมมตฐิานในการวิจัย 
1 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 ลักษณะประชากรศาสตร ์
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศกึษา 
4.อาชีพ 
5.รายได ้
 
คุณภาพการให้บริการ 
1.ประเภทของการใหบ้ริการ 
2.ดา้นความรวดเรว็ของการใหบ้รกิาร  
3.ลกัษณะการใหบ้รกิาร  
4.ชอ่งทางการใหบ้รกิาร 

 ทัศนคตทิีลู่กค้ามีต่อพนักงานผู้
ให้บริการ 
1.บคุลิกภาพของพนกังาน 
2.ดา้นจรรยาบรรณของพนกังาน 
3.ดา้นความนา่เช่ือถือของธนาคาร 

 

 
 
 
ความพงึพอใจของลูกค้าบัวหลวง
เอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ใน
เขตสีลม 
1.ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มลู 
2.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลกูคา้ 
3.ดา้นการดแูลเอาใจใสล่กูคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ี์ต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบัวหลวง

เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 
2. คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ประเภทของการใหบ้รกิาร, ดา้นความรวดเรว็ของ

การใหบ้รกิาร, ลกัษณะการใหบ้ริการ, ช่องทางการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 

3. ทัศนคติท่ีลูกค้ามีต่อลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการประกอบด้วย ลักษณะ
บคุลิกภาพของพนกังาน ดา้นจรรยบรรณของพนกังาน ดา้นการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธต์อ่ความ
พงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 

4.ความพึงพอใจของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีพ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความถูกตอ้งของ
ขอ้มลู ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ดา้นการดแูลเอาใจใสล่กูคา้อย่างสม ่าเสมอ ท่ีมี
ความสมัพนัธต์อ่ความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 
 

 
 
 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

ในการศกึษาเรื่อง คณุภาพดา้นการใหบ้ริการและทศันคติท่ีมีความสมัพนัธ ์ต่อความพึง
พอใจลูกค้าบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟ ในเขตสีลม  ผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้ง เพ่ือน ามาสรา้งเป็นกรอบวิจยัและแบบสอบถาม โดยน าเสนอตามหวัขอ้ดงันี ้

1. แนวคดิดา้นประชากรศาสตร ์
2. แนวคดิเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร 
3. แนวคดิเก่ียวกบัทศันคต ิ
4. แนวคดิเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
5. แนวคดิเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี 
6. ขอ้มลูเก่ียวขอ้งกบับรกิารธนาคารกรุงเทพ 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคิดประชากรศาสตร ์
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2552) ไดว้ิจัยไว้ ส่วนแบ่งการตลาดตามตัวแปรประชากรศาสตร ์

ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพครอบครวั สมาชิกในครอบครวั ระดบัการศึกษา การประกอบอาชีพ 
รวมถึงดา้นรายได ้เหล่านีเ้ป็นเกณฑใ์ชใ้นการแบง่ตลาด ดา้นประชากรศาสตรท่ี์ส าคญัและสถิติท่ี
วัดไดข้องคนท่ีช่วยในการก าหนดวัตถุประสงคท์างตลาด ในขณะท่ีลักษณะดา้นจิตวิทยาและ
สิ่งแวดลอ้มช่วยบอกถึงความคิดและความรูส้ึกของกลุ่มเปา้หมายนัน้ ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์
จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิภาพการก าหนดทางตลาด รวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากยิ่งกว่าตวั
แปรอ่ืน ลกัษณะประชากรศาสตรท่ี์ตา่งกนัจะก าหนด ลกัษณะพฤตกิรรมท่ีแตกตา่งกนั ไดแ้ก่ 

เพศ ความแตกตา่งระหว่างเพศ ท าใหค้นแสดงพฤตกิรรมดา้นการส่ือสารแตกตา่งกนั 
คือ ผูห้ญิงมีโอกาสในการมีความตอ้งการท่ีจะรบัและส่งข่าวสารมากกว่าผูช้าย ขณะท่ีผู้ชายมี
ความตอ้งการท่ีจะสรา้งความเก่ียวขอ้งท่ีดีใหเ้กิดจากการรบัส่งข่าวสาร อีกทั้ง ผูห้ญิงและผูช้ายมี
ความต่างกันเรื่องความคิด รสนิยมและทัศนคติ เน่ืองจากวัฒนธรรมและสังคม ก าหนดหน้าท่ี
รวมถึงกิจกรรมของคนทัง้สองเพศไวต้า่งกนั 

อาย ุเป็นองคป์ระกอบท่ีท าใหค้นมีความตา่งในเรื่องความคิดและการกระท า โดยคน
อายนุอ้ยมกัจะมีความคิดอิสระ ยึดมั่นในอดุมการณ ์กบัมองโลกในแง่ดี ในขณะท่ีคนสงูวยัมกัจะมี
ความคดิท่ีเป็นอนรุกัษน์ิยม ยึดถือธรรมเนีมปฏิบตัิ รอบครอบ มองโลกในแง่ลบ เน่ืองมาจากผ่านใช้
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ชีวิตท่ีแตกต่างกัน ลักษณะการใชส่ื้อต่างๆก็ไม่เหมือนกัน โดยคนท่ีมีอายุมากมักจะมักแสวงหา
ขา่วสารสาระมากกวา่ความรื่นรมย ์

การศึกษา เป็นใจความส าคัญท่ีท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ความคิดรวมถึงการ
กระท าท่ีก่อให้เกิดความต่างกัน คนท่ีเรียนสูง ๆ จะไดเ้ปรียบมากในการรบัสาร เพราะเป็นคนมี
ความกวา้งขวางและมีความเขา้ใจส่ือตา่งๆไดดี้ แต่จะเป็นผูท่ี้ไม่หลงเช่ืออะไรง่าย ตอ้งมีหลกัฐาน
และเหตผุลมากพอ ในขณะท่ีคนมีการศกึษานอ้ยมกัจะใชเ้ครื่องมือส่ือสาร เชน่ เรดิโอ ทีวี และหนงั 
แตห่ากมีเวลาจ ากดัก็มกัจะแสวงหาขา่วสารจากส่ือสิ่งพิมพม์ากกวา่ประเภทอ่ืน 

สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจได้แก่ การประกอบอาชีพ จ านวนรายได ้รวมถึง
สถานภาพทางของคนนั้นๆในสังคม มีผลอย่างมากต่อปฏิกิริยาของคนรบัสารท่ีมีแก่คนส่งสาร 
เพราะแตล่ะบคุคลมีประสบการณ ์ความคดิ รสนิยมและเปา้หมายท่ีตา่งกนั 

สถานภาพสมรส หมายถึง การครองเรือน โดยแบ่งเป็น,โสด,สมรส,หมา้ย,หย่ารา้ง
หรือแยกกนัอยู่ ซึ่งปัจจยัเหล่านีจ้ะเป็นตวัก าหนดพฤตกิรรมการตดัสินใจของคนได ้เชน่ คนโสดการ
ตดัสินใจมกัจะเกิดขึน้โดยตวัเอง ซึ่งในขณะท่ีคนท่ีสมรสแลว้จะมีการตดัสินใจร่วมกนักบัคูส่มรส ซึ่ง
จะมีผลตอ่กระบวนการคดิ การคดิวิเคราะห ์การตดัสินใจรบัขอ้มลูขา่วสารท่ีตา่งกนั 

นอกจากแนวคิดดงักล่าวแลว้ ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2546: 204) ยงัไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบั
ปัจจยัสว่นบคุคลท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรผูบ้ริโภคไวว้า่ 

อาย ุหมายถึง คนท่ีมีอายตุา่งกนัจะมีความตอ้งการในสินคา้และบรกิารท่ีแตกตา่งกนั 
ตวัอย่างเช่น กลุ่มวยัรุน่จะชอบลองสิ่งแปลกใหม่และช่ืนชอบสินคา้แฟชั่น ส่วนกลุ่มคนสูงอายุจะ
ช่ืนชอบสินคา้เก่ียวกบัสขุภาพและสาระเรื่องความปลอดภยั เป็นตน้ 

วงจรชีวิตครอบครวั เป็นขัน้ตอนการด ารงชีวิตของคน ซึ่งการมีชีวิตในแต่ละขัน้ตอน
เป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ความคิด และรสนิยมของบุคคล ท าใหมี้ผลต่อความตอ้งการ
ในสินคา้และการซือ้ท่ีแตกตา่งกัน โดยมีความสมัพนัธก์บัสถานภาพการเงินและความสนใจของแต่
ละทา่น 

อาชีพ อาชีพของแต่ละคนจะน าไปสู่ความจ าเป็นในสินคา้และบริการต่างกัน เช่น 
ขา้ราชการจะซือ้สินคา้ท่ีจ  าเป็น ประธานกรรมการบริษัทและภรรยาจะซือ้สิคา้ราคาแพง เป็นตน้ 

โอกาสทางเศรษฐกิจ รวมถึง รายได ้ทางเศรษฐกิจของแตล่ะคนจะส่งผลตอ่สินคา้กบั
บริการท่ีคนคนนั้นตัดสินใจซือ้ โอกาสเหล่านี ้ ประกอบไปดว้ย รายได ้การออม การซือ้ รวมถึง
ความคดิเก่ียวกบัการจา่ยเงิน 
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การศกึษา ผูท่ี้มีการศกึษาสงูมีแนวโนม้จะบรโิภคผลิตภณัฑท่ี์มีคณุภาพดีมากกว่าผูท่ี้
มีการศกึษาต ่า 

การวิจยัเรื่อง ประชากรศาสตร ์(Demography) หมายถึง แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับพลเมือง 
มีฐานค าศพัทภ์าษากรีก มาจากค า “Demo” เหมือนกับ “People” ท่ีแปลว่า คนหรือประชากร กับ
ประชาชนและค าว่า “Graphy” หมายถึง “Description” ซึ่งมีความหมายว่า ลกัษณะ เม่ือน าค าทัง้
สองมารวมกันก็จะได้ความหมายว่า วิชาท่ีมีเก่ียวกับประชากรนั่นเอง (ชัยวฒัน์ ปัญจพงษ์และ
ณรงค ์เทียนสงค,์ 2521) 

จากแนวคดิและการศกึษาดา้นลกัษณะประชากรศาสตรท่ี์กล่าวมา ท าใหค้นวิจยัประสงค์
ท่ีจะศึกษาตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์โดยผู้วิจัยขออ้างทฤษฎีของ (ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2552) 
ประกอบดว้ย เพศ,อาย,ุระดบัการศกึษา,อาชีพ,รายไดต้อ่เดือน และสถานภาพสมรส ซึ่งถือเป็นสิ่ง
ท่ีส  าคญัช่วยในการก าหนดเสน้ชยัตลาด เน่ืองจากลกัษณะประชากรท่ีต่างกันจะก าหนดลกัษณะ
ดา้นการกระท าท่ีแตกต่างกันไปดว้ย เพ่ือน ามาประยุกตใ์ชใ้นการเรียนรูเ้ก่ียวกับคณุภาพดา้นการ
ใหบ้รกิารและทศันคตท่ีิมีความสมัพนัธ ์ตอ่ความพงึพอใจลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ในเขตสีลม 

 
แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 

Etzel Stanton and Walker (1976) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า “การ
บริการเป็นกิจกรรมท่ีไม่สามารถจับตอ้งไดแ้ต่สามารถพิสูจนไ์ดโ้ดยมีวตัถุประสงคส์  าคญัในการ
ถ่ายโอนหรือจดัหาสิ่งตา่ง ๆ เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ” 

Perreaul tand Jeromc (1996) กล่าวเก่ียวกับการบริการว่า เป็นพฤติกรรมจากคนหนึ่ง
ไปยงัอีกคนหนึ่ง เม่ือไรก็ตามท่ีคณุใหก้ารบริการลูกคา้ ลกูคา้จะเก็บรกัษาไวไ้ม่ได ้การบริการ เช่น 
อาจเป็นเหตุการณ์ ความจ า การใช้ความรูส้ึกในการรบับริการหรือการบริโภคการบริการไม่มี
ลกัษณะท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่ถือว่าเป็นการบริการเอาไวแ้ละลกูคา้ก็ยากท่ีจะเดาว่าจะไดร้บั
อะไรจากการบริการ และผลิตภณัฑห์ลายอย่างจ าเป็นตอ้งมีการบริการควบคูก่นัไปดว้ย เชน่ก่ีจ่าย
คา่น า้มนัโดยไมใ่ชเ้งินสด เป็นตน้ จงึแบง่ลกัษณะเฉพาะของการบรกิาร ดงันี ้

1. บริการไม่สามารถสมัผสัหรือจบัตอ้งได ้นัน้ประกอบดว้ย คณุภาพของพนกังานท่ี
บรกิารเป็นตน้ 

2. กบริการไม่สามารถแยกได ้นัน้ประกอบดว้ย หากลกูคา้ไม่พอใจการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงเทพก็จะรูส้ึกไม่โอเคกบัธนาคารหรุงเทพ หรือหากพอใจตอ่ธนาคารหรุงเทพ ก็จะพอใจ 
กลา่วคือดีก็ดีเลย ไมดี่ก็ไมดี่ทัง้หมดนัน้เอง 
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3. บรกิารมีลกัษณะความตอ้งการท่ีหายไปไดง้่าย คือ โรงแรมมีหอ้งเช่าหนึ่งรอ้ยหอ้ง 
หากแขกเขา้พกัไม่ครบหนึ่งรอ้ยหอ้ง หอ้งพกัจะไม่มีคนพักย่ีสิบหอ้ง กล่าวคือหอ้งพักไม่สามารถ
เก็บไวข้ายตอ่ไปได ้ในสิทธิท่ีท่ีจองมาแลว้ 

4. บริการมีลักษณะไม่คงท่ี คือ ลูกคา้มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกันไป เช่น ลูกคา้
ตอ้งการใชบ้รกิารฝากเงินเพียงอยา่งเดียว ลกูคา้ตอ้งการท าบตัร ATM เป็นตน้ 

5. ก าลงัใจของพนกังาน เป็นสิ่งส าคญัส าหรบัพนกังาน ท่ีตอ้งมีความอดทน รกัการ
ใหบ้รกิาร อดกลัน้สงู เพราะจากลกูคา้มกัคดิวา่เม่ือตนไดจ้า่ยเงินแลว้ตอ้งไดท้กุอยา่ง  

6. ความพรอ้มเครื่องมือ ไดแ้ก่ ถ้าบุคลากรไม่พอ รวมถึงเครื่องมือไม่เพียงพอ จะ
ส่งผลใหลู้กคา้ไม่ประทบัใจและไม่ใชบ้ริการอีก เช่น สาขาไม่เพียงพอตอ่การใหบ้ริการ (Business 
center) มีท าธุกรรมอตัโนมตันอ้ยเกินไป เป็นตน้ 

Kotler (199) ไดว้ิจยัไวว้า่ การบรกิาร คือ กิจกรรม หรือการปฏิบตัิท่ีกลุ่มใดกลุม่หนาง ใน
การน าเสนอสิ่งส  าคญัท่ีมองไมเ่ห็น กบัไมมี่ผลในการเป็นเจา้ของผลผลิตของบรกิารอาจเป็นหรือไม่
เป็นสินคา้ก็ไดน้ะ 

โปรยรุ่งโรจน์ (2551)กล่าวถึง ลักษณะของการบริการ ดงันี ้ การบริการ คือลักษณะท่ี
แตกตา่งไปจากสินคา้ 7 ประการ ไดแ้ก ่

1.บริการจ านวนมากเป็นสิ่งจบัตอ้งไม่ได ้ ไม่มีรูปรา่งเหมือนกบัสินคา้อ่ืน ๆ จึงสมัผดั
ไดผ้่านความรูส้ึก รวมไปถึงไม่สามารถทดลองใช้ก่อนท่ีจะตัดสินใจซือ้ นั้นคือ การตัดสินใจใช้
บรกิารจึงขึน้อยู่กบัความรูส้ึกนึกคิดของผูท่ี้รบับริการท่ีไดร้บัการบริการนัน้ เจตคติ ค  าบอกตอ่ และ
การพบเจอเดมิท่ีเคยไดร้บัเป็นส าคญั 

2. บริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน การบริการมีความคงท่ีแน่นอนเน่ืองจากลักษณะ
ของการบริการขึน้อยู่กบัคนใหบ้รกิารซึ่งเป็น “มนษุย”์ โดยปกตแิลว้มกัมีพฤติกรรมท่ีไม่คงท่ีอนัเป็น
ผลจากลักษระทางกายภาพ ความรูส้ึก สิ่งแวดล้อมและองค์ประกอบอ่ืน ๆ อีก มากมายใน
หน่วยงานหรือธนาคาร ซึ่งมีผู้ให้บริการหลายคน ผู้ให้บริการแต่ละบุคคลย่อมให้บริการไม่
เหมือนกัน เช่น วิธีการพดู หรือแกไ้ขปัญหาท่ีตา่งกนั แตเ่ม่ือใหบ้ริการตา่งเวลาและวาระกันอาจมี
ลักษณะการบริการท่ีต่างกัน เม่ือเปรียบเทียบกับสินค้าแล้ว จะเห็นได้ว่าสามารถก าหนด
คณุลกัษณะของสินคา้ใหเ้หมือนกันทุกประการได ้ไม่ว่าเราจะซือ้สิ่งนัน้จากท่ีใดหรือในเวลาใดก็
ตาม 
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3. บริการเก็บรกัษาไว้ไม่ได้ คือ ในการให้บริการใด ก็แล้วแต่ ไม่มีผู้มาใช้บริการ
ในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือท่ีใดท่ีหนึ่งท่ีก าหนดก็จะท าใหก้ารบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความ
เสียเปลา่ 

4. บริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของ บรกิารเป็นกิจกรรม ระหว่างผู้ใหบ้ริการ
และคนรบับริการในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ๆ และสถานท่ีหนึ่ง ๆ เท่านัน้ เม่ือพน้ระยะเวลาดงักล่าวไป
แลว้ สถานท่ีนัน้ ไม่เอือ้อ านวยตอ่การบรกิารแลว้ ผูร้บับริการก็ไม่สามารถน าการบริการดงักลา่วติด
ตวัไปดว้ยได ้นัน้หมายถึงการบรกิารเปรียบเสมือน “การใหเ้ชา่” ไมใ่ช ่“การขาย” 

5. บริการตอ้งอาศัย “คน” เป็นส าคญั การบริการตอ้งอาศยัคนเป็นหลัก เน่ืองจาก
ผูร้บับริการเป็น “คน” มาพรอ้มกบัความตอ้งการและเปล่ียนแปลงตลอดเวลาและความรูส้กึตา่ง ๆ 
เป็นรื่องปรุงแต่ง นัน้คือสิ่งท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ “คน” ดีท่ีสุดก็คือ 
“คน” นั่นเอง 

6. คุณภาพของรบริการตอ้งอาศยัการประกอบทางกายภาพ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้ม
ของสถานท่ีใหบ้รกิาร อปุกรณเ์ครื่องใชพ้รอ้มใชง้าน อีกทัง้จะบอกว่าการใหบ้ริการของสถานท่ีท่ีเรา
ไปใชบ้ริการนัน้ดีอย่างไร ขึน้อยู่กับการใหบ้ริการของพนกังานผูใ้หบ้ริการของสถานท่ีไปรบับริการ
นัน้ ไม่ว่าจะเป็นการตอ้นรบัดว้ยค าพดูท่ีสภุาพ พนกังานผูใ้หบ้ริการยิม้แยม้ และบริการดว้ยความ
รวดเร็ว อีกดว้ย ถึงแมว้่าองคป์ระกอบทางกายภาพจะไม่ดี ก็จะท าใหค้วามรูส้ึกของผูร้บับริการดี
ขึน้ชว่ยเสรมิระดบัคณุภาพการบรกิารท่ีสงูขึน้ 

7. บริการมกัตอ้งใหค้นรบับริการเขา้มามีส่วนรว่มในการผลิต หรือการบริการ กล่าว
อีกนัยหนึ่ง คือ ให้บริการและรับบริการเกิดขึน้ในเวลาเดียวกันท าให้ไม่สามารถแบ่งแยก
กระบวนการการผลิตออกจากระบวนการบริโภคได ้

สรุปคือ หากพิจารณาคณุภาพการบรกิาร จะตอ้งพิจารณา 3 ดา้นดว้ยกนัคือ 
1.ดา้นกายภาพ  ไดแ้ก่ เครื่องมือ อปุกรณ ์อาคาร และสถานท่ี 
2. คุณภาพขององค์กรหรือหน่วยงานท่ีให้บริการ ได้แก่ คน และภาพพจน์ของ

หนว่ยงาน 
3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการรวมถึงการ

ปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งผูร้บับรกิารเหมือนกนัเอง 
สรุป บริการ หมายถึง สิ่งท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่ไวต่อความรูส้ึกของผูร้บับริการ เช่น ธุรกิจท่ี

หวังผลก าไร ได้แก่ ธนาคาร โรงแรม บริษัท ห้าง ร้าน โรงงาน โรงเรียน หรือ มหาวิทยาลัย 
โรงพยาบาลของเอกชน เป็นตน้ หรือ ธุรกิจท่ีไมห่วงัผลก าไร เชน่ การด าเนินการของรฐั  
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ปิติเจริญธรรม (2548)กล่าวถึง พฤติกรรมท่ีพึงประสงคใ์นการให้บริการ ว่าการสรา้ง
ลักษณะพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ในการบริการ มีความส าคัญต่อการสรา้งรากฐานการสรา้ง
วัฒนธรรมองคก์ร เพราะถ้าพนักงานภายในองคก์รไม่รูว้่าองคก์รคาดหวังอะไรจากตัวกับตัว
พนกังาน เขาย่อมไมมี่ทิศทาง หรือแนวทางปฏิบตัท่ีิชดัเจน แตถ่า้องคก์รก าหนดลกัษณะพฤตกิรรม
ท่ีพึงประสงคข์ึน้มาเป็นลายลกัษณอ์กัษรแลว้ส่ือสารใหพ้นกังานทกุคนรบัรูว้่าพนกังานตอ้งปฏิบตัิ
ตนเช่นไรจะเป็นไปตาม ความคาดหวงัขององคก์ร พนกังานสามารถจะเริ่มตน้ไดถ้กูตอ้ง ลกัษณะ
พฤตกิรรมท่ีพงึประสงคใ์นการบรกิาร มี 6 ประการดงัตอ่ไปนี ้

1. เขา้ใจผูร้บับรกิาร ทัง้ความตอ้งการและปัญหา 
2. ดแูลเอาใจใสค่นท่ีรบับรกิารอย่างตอ่เน่ือง 
3. แกไ้ขปัญหาเสมือนหนึ่งเป็นปัญหาของตนเอง 
4. คน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้รงิและเพิ่มคณุคา่ในการใหบ้ริการทกุครัง้ 
5. รกัษาสมัพนัธร์ะยะยาวกบัคนรบับรกิาร 
6. เป็นท่ีไวว้างใจเสมือนเป็นสว่นหนึ่งของผูร้บับรกิาร 
 
 

ภาพประกอบ 1 ลกัษณะท่ีพงึประสงคใ์นการใหบ้รกิาร (วิชยั ปิตเิจรญิธรรม, 2548, หนา้ 146) 

 

สรุปไดว้่า บริการ หมายถึง การกระท าต่อลูกคา้ ถึงการจดักิจกรรมใหบ้ริการท่ีจะตอบ
ความตอ้งการของลูกคา้ และเนน้การจดัเพ่ือใหล้กูคา้หรือบุคคลท่ีมาขอรบับริการเกิดความพอใจ
ในบริการท่ีมาติดต่อ การบริการธนาคารท่ีดีมีองคป์ระกอบ ตัง้แต่บุคคล สถานท่ี ความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ ส่งผลใหธ้นาคารมีรายไดเ้พิ่มมากขึน้และไดร้บัตอบ
แทนท่ีคุม้คา่กลบัมาใหก้บัผูใ้หบ้รกิารและองคก์รในท่ีสดุ 

Parasuraman et al (1985) ไดท้  าวิจยัเก่ียวกบัคณุภาพของการบรกิารเพ่ือหาวา่ปัจจยัใด
จดัวา่เป็นตวัตดัสินระดบัคณุภาพของบริการ ในความของคนใชบ้รกิารรวมถึงลกูคา้ 

สรุปไดว้า่ มีองคป์ระกอบท่ีผูร้บับรกิารอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 
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1. ความเช่ือถือไดใ้นลกัษณะรวมถึงมาตรฐานการบริการ 
2. การตอบสนอง/ การสนองตอบความตอ้งการหรือความรูส้กึของผุร้บับรกิาร 
3. ความสามารถ หรือ สมรรถนะในการใหบ้ริการอย่างรอบรูถู้กตอ้งเหมาะสม และ

เช่ียวชาญ 
4. การเขา้ถึงง่าย การใชบ้รกิารไดอ้ยา่งไมยุ่ง่ยาก 
5. ความสภุาพ เคารพนบนอบ การใหเ้กียรตแิละมีมารยาทท่ีดีของคนบรกิาร 
6. ความสามารถและสมบรูณแ์บบ ในการส่ือความและความเก่ียวพนัธร์ะหวา่งลกูคา้

ท าใหค้นรบับริการทราบ เขา้ใจและไดร้บัค าตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ย่าง
กระจา่งชดั 

7. ดา้นความเช่ือถือได ้ความมีเครดติของคนใหบ้รกิาร 
8. ความมั่นคงปลอดภยั อบอุน่สบายใจของลกูคา้ในขณะใชบ้รกิาร 
9. ความเขา้อกเขา้ใจในลกูคา้ 
10.สว่นท่ีรุส้กึได ้รวมถึงรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจยัการบรกิาร 

ประเภทของการใหบ้ริการ หมายถึง ธุรกรรมการใหบ้ริการพืน้ฐานท่ีธนาคารใหบ้ริการ 
เช่น การรบัฝาก-ถอนเงิน หรือการบริการสินเช่ือส่วนบุคลล แมก้ระทั่งการใหบ้ริการตอ่ผูร้บับริการ
ลักษณะพิเศษ เช่น การเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินส่วนตัว หรือแม้กระทั่ ง การให้บริการการ
เหนือกวา่การใหบ้รกิารพืน้ฐานเป็นตน้ 

ดา้นลกัษณะการใหบ้ริการ คณุสมิต สชัฌุกร (2550, หนา้ 95-97) กล่าวถึงลกัษณะการ
บริการท่ีดีเย่ียม ว่า การให้บริการมักจะมีหลักการใหบ้ริการก าหนดไวเ้ป็นแนวทางในการปฏิบตัิ
ของพนกังานผูใ้หบ้ริการเพ่ือใหพ้นกังานดงักล่าวยึดถือเป็นนโยบาย การใหบ้ริการเป็นการกระท า
ของบคุคลซึ่งมีอปุนิสยัและความรุส้ึกแตกตา่งกนัไปในแตล่ะบคุคลและแตล่ะสถานการณจ์ึงมีการ
ประพฤตปิฏิบตัท่ีิหลากหลายออกไป แตอ่ยา่งไรก็ตามการบรกิารท่ีดี 

อนัเป็นท่ียอมรบักนัทั่วไป มีดงันี ้
1. บรกิารดว้ยความเตม็ใจ 
2. บรกิารดว้ยความรวดเรว็ 
3. บรกิารถกูตอ้ง 
4. บรกิารอยา่งสม ่าเสมอ 
5. ใหบ้รกิารใหเ้กิดความพงึพอใจ 
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ลกัษณะของบรกิารท่ีดี เป็นลกัษณะพืน้ฐาน ท่ีสง่เสรมิใหเ้กิดบรกิารท่ีดีไดย้ิ่งขึน้อีก ไดแ้ก่ 
การแสดงอาการท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ ความสุภาพน่ารกั และความเอาใจใส่ติดตามเรื่อง  การช่วย
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึน้ ความสตัยซ่ื์อ สจุรติ ใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชนต์อ่ผูร้บับรกิาร เป็นตน้ 

สรุปคณุภาพการบริการ ผูว้ิจยัไดน้  าแนวความคิดของนกัวิชาการ (สมิต สชัฌุกร 2550) 
ซึ่งนกัวิชาการทา่นนีไ้ดก้ลา่วถึงการบริการยทั่วไป สามารถแบง่เป็นดงันี ้1. ใหบ้ริการดว้ยความเต็ม
ใจ 2. ใหบ้รกิารดว้ยความรวดเร็ว 3. ใหบ้ริการถกูตอ้ง 4. ใหบ้ริการอย่างสม ่าเสมอ 5. ใหบ้ริการให้
เกิดความพึงพอใจ ผูว้ิจยัตอ้งการท่ีจะศึกษาตวัแปรดา้นคณุภาพการบริการ จึงน าทฤษฎีดงักล่าว
มาเป็นแนวคิด และไดน้  ามาแนวทางในการวดัคณุภาพการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้หรือบวัหลวงเอ็กซค์ลู
ชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ซึ่งหมายถึง สิ่งท่ีสนับสนุนหรือท าใหผู้ร้บับริการเกิดความรูส้ึก
พอใจต่อองคก์รหรือไดร้บัการตอบสนองในสิ่งท่ีตอ้งการจากการเม่ือเขา้ไปติดต่อรบับริการจาก
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ  

 
แนวคิดทัศนคต(ิAttitude) 

ศริิวรรณ เสรีรตัน (2546) ไดใ้กล่าวถึงความหมายว่า ทศันคต ิหมายถึง การวดัความรุส้ึก
พอใจหรือไม่พอใจของคน ความรูส้ึกดา้นความรุส้ึกและแนวโนม้การปฏิบตัิท่ีมีอิทธพลตอ่ความคิด
หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Kotler . 2003) และหมายถึง แนวโนม้ของ การเรียนรูท่ี้จะตอบสนองตอ่สิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง หรือความคิดท่ีมีลกัษณะแสดงความพอใจหรือไม่พอใจ ทศันคติเป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อความ
เช่ือ ความเช่ือก็มีอิผลตอ่ความคดิคะ่  

ธงชัย สันติวงศ ์(2540) ได้ให้ความหมายว่า  ลักษณะของแนวโน้มตามปกติของตัว
บุคคลในการท่ีจะชอบหรือเกลียดสิ่งของ และปรากฏการณ์ต่างๆ กล่าวคือ ความคิดจะเป็นของ
ระบบซึ่งมีแนวโนม้ท่ีจะประเมินสิ่งใดสิ่งหนึ่งเสมอ และส าหรบัแตล่ะคนความคดิของแตล่ะคนก็คือ
โลกแหง่ความเป็นจรงินั่นเอง  

เสรี วงษ์มณฑา (2542) ไดก้ล่าวถึงความหมายว่า ความคิด คือ ความรูส้ึกในทางท่ีชอบ 
ไม่ชอบต่อสิ่งใดๆ ทัศนคติเกิดขึน้หลงัจากท่ีวดัขอ้เท็จจริงหรือ เหตกุารณต์่างๆและ ความคิดเป็น
เรื่องทางอารมณ ์คนเรามกัจะมีทศันคติไม่ทางใดก็ทางหนึ่งต่อเรื่องลทัธิศาสนา การเมือง แฟชั่น
เสือ้ผา้ ประเภทของดนตรีและอาหาร เป็นตน้ 

คอตเลอร ์(Kotler, 2000) ใหค้วามหมาย ทศันคติ ว่า การวดัความพอใจ หรือไม่ของคน 
ความรูส้ึกดา้นอารมณแ์ละ จากความหมายขา้งตน้ท าใหส้รุปไดว้่า ความคิด หมายถึง ความรูส้ึก
นึกคิดท่ีอยู่ภายใน ของบคุคลซึ่งสะทอ้นถึงความโนม้เอียงของการปฏิบตัิ และอารมณว์่า เห็นดว้ย
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หรือไม่เห็นดว้ย พอใจหรือไม่พอใจ ตอ่สิ่งตา่งๆ อนัเป็นผลมาจากการพบเจอประสบการณใ์นอดีต
หรือ สิ่งแวดลอ้มรอบตวัแหลง่ท่ีมาของการเกิดท่ีความรุส้กึ  

เลาดนั และ บิทตา ดารา ทีปะปาล (2542) อา้งอิงจาก Loudon and Bitta. 1993) ไดพ้ดู
ถึง แหลง่ท่ีมาของการเกิดจากทศันคต ิมาจากหลายปัจจยั ไดแ้ก่ 

1. การพบเจอโดยตรงของบุคคล เน่ืองจากในชีวิตประจ าวัน ของคน มีจ าเป็นตอ้ง
ตดิต่อปฎิสมัพนัธก์ับสิ่งต่าง ๆ รอบตวัตลอด จึงมีการวดัสิ่งใหม่ๆ รวมถึง เปรียบเทียบกับสิ่งเก่าๆ
ซ า้ๆซากๆ กระบวนการเหล่านีท้  าใหเ้กิดการเรียนรุ ้ซึ่งพฒันาขึน้จนกลายเป็นความรูส้ึกท่ีมีต่อสิ่ง
ตา่ง ๆขึน้ ตวัอย่างเช่น สิ่งท่ีพบเจอโดยตรงของคนชือ้กับคนขาย สินคา้และบริการ รวมถึงรา้นคา้
ต่าง ๆ การรบัรูเ้หล่านีจ้ะช่วยเสริมสรา้งและขัดเกลาทัศนคติ ท่ีมีต่อวัตถุทางตลาด ดัง ท่ีกล่าว 
นอกจากนี้ยังมีปัจจัยอ่ืน ๆ อันเกิดจาก ตัวบุคคลนั้นเองท่ีมีอิทธิพบต่อการประเมินวัตถุทาง
การตลาดโดยตรง ท่ีส าคญั 3 อยา่ง  

(1) ความตอ้งการ เน่ืองจากความตอ้งการของคนนัน้ไม่อยู่กับท่ีตัง้แต่เกิดจนถึง
กระทั่งตาย จะเปล่ียนแปลงแปรผนัไปตามกาลเวลา จึงท าให้ความคิดของคนเปล่ียนไปตาม วตัถุ
อย่างเดียวกันจะไดร้บัการประเมินต่างกัน ในแต่ละช่วงของชีวิต นัน้คือ มีความคิดต่อวตัถุนัน้ไม่
เหมือนกนัเม่ืออายหุรือวยัเปล่ียนไป  

(2) แนวความคิดเก่ียวกับตนเอง  ซึ่งหมายถึงผลรวมความคิดและความรูส้ึก
ทัง้หมดท่ีคนมองตวัเองว่าเป็นอย่างไร เคยเป็นอย่างไร และหวงัใหเ้ป็นเหมือนเดิมในอนาคต และ
เม่ือบุคคลมีแนวความคิดเก่ียวกับตนเองอย่างไร จะมีผลสะท้อนให้คนนั้นแสดงพฤติกรรมไป
ตามนัน้ดว้ย ดงันัน้ เม่ือคคนนั้นเผชิญกับสิ่งเรา้ หรือวัตถุทางการตลาดต่าง ๆ บุคคลจะไม่รบัรู ้
ทัง้หมด แต่จะเลือกรบัรู ้และเลือกท่ีจะแปลความหมายไปตามความคิดของตนเองอีกดว้ย ดงันัน้
การประเมินขอ้มลูเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์รา้นคา้ ว่าตนเองรูส้กึ คิด หรือมีท่าทีอยา่งไรตอ่สิ่งเหลา่นี ้จึง
ขึน้อยูก่บัแนวความคดิเก่ียวกบัตนเองท่ีก าหนดคา่สิ่งเหลา่นัน้ดว้ย 

(3) บคุลิกภาพ คือ ลกัษณะของคนซึ่งเป็นองคป์ระกอบส าคญัอีกอย่าง หนึ่งคูก่บั
แนวความคิดแห่งตวัเอง ท่ีมีอิทธิพลต่อการประเมินวัตถุ บุคคลมีบุคลิกภาพเฉพาะตัวก้าวรา้ว 
เฉ่ือยชา เก็บตวั หรือเปิดเผย สิ่งดงักล่าวเหล่านีส้่งผลกระทบตอ่การก่อตวัใหเ้กิดเป็นลกัษณะของ
บคุคลนัน้ทัง้สิน้ 

2. การเขา้รว่มเป็นสมาชิกของกลุม่ตา่ง ๆ ทกุคนยอ่มไดร้บัอิทธิพล จากสมาชิกคนอ่ืน 
ท่ีเขา้ไปรว่มอยู่ดว้ยเสมอ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งดา้นความคิดท่ีมีตอ่สินคา้ วฒันธรรม ความปลอดภยั 
และสิ่งแวดลอ้มอ่ืน ๆ กลุ่มตีคณุคา่หรือมีความคิดอย่างไร ก็จะจงูใจใหบ้คุคลมีทศันคติคลอ้ยตาม
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ไปดว้ย กลุม่ดงักล่าว ไดแ้ก่ บคุคลในครอบครวั เพ่ือน เพ่ือนรว่มงาน รวมทัง้กลุม่วฒันธรรมอ่ืน ๆ ท่ี
ถ่ายทอดกันมา นับว่าเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีต่อผลกระทบต่อพฒันาการทางดา้นความรู่สึกนึกคิด
ของคนนัน้โดยตรง 

3. องคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลอ่ืน ๆ ของความรูส้ึกของบุคคลภายนอก ก่อขึน้จาก
แหล่งท่ีมาหลายทางท่ีกล่าวมา ความคิดของบคุคลหรือความรูส้ึกของคนบริโภค ยงัสามารถสรา้ง
ขึน้หรืออาจเกิดการเปล่ียนแปลงไดจ้ากการท่ีคนบริโภคไดเ้ขา้ไปติดต่อสมัผสักับคนท่ีมีอิทธิพลท่ี
ตนเองยอมรบั และศรทัธาอีกดว้ย เชน่ เพ่ือนท่ีตนเองนบัถือ ญาตพ่ีินอ้ง และผูเ้ช่ียวชาญ เป็นตน้ 

 
การก่อตวัของทศันคต ิ 
ธงชยั สนัติวงษ ์(2540) ทศันคติจะก่อตวัขึน้และเปล่ียนไปเน่ืองจากปัจจยัหลายประการ

ดว้ยกนัคือ 
1. การจงูใจทางรา่งกาย ความรูส้กึจะเกิดขึน้เม่ือคนใดคนหนึ่งก าลงัด าเนินการสนอง

ตามความอยากได ้รวมถึงแรงผลกัดนัพืน้ฐานทางกายภาพ ตวับคุคล ดงักลา่วจะท าใหเ้กิดทศันคติ
ท่ีดีต่อบุคคล หรือสินคา้ท่ีสามารถช่วยใหมี้โอกาสตอบสนองความตอ้งการได ้และในทางตรงกัน
ขา้ม จะท าใหเ้กิดทศันคตท่ีิไมดี่ตอ่สิ่งของ หรือ บคุคลท่ีขดัขวางมิใหเ้ขาตอบสนองความตอ้งการได ้

2. ข่าวสารขอ้มูล หมายถึง ทัศนคติท่ีมีพืน้ฐานมาจากขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลท่ีแต่ละ
คนไดร้บัมา รวมทัง้ขึน้อยู่กบัลกัษณะของแหลง่ท่ีมาข่าวสารขอ้มลู กลไกของการเลือกการมองเห็น 
เขา้ใจปัญหาตา่งๆ รวมถึงขา่วสารขอ้มลูบางสว่นท่ีเขา้มาสูต่วับคุคลนัน้  

3. การเก่ียวขอ้งกับกลุ่ม ทศันคติบางอย่างอาจจะมาจากกลุ่ม (เช่น ครอบครวั วดัท่ี
ไปประกอบศาสนกิจ ในกลุ่มเพ่ือนรว่มงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มของครอบครวั และกลุ่มเพ่ือน
รว่มงาน ตา่งก็เป็นกลุม่ท่ีส  าคญัท่ีสดุ ท่ีจะเป็นแหลง่สรา้งทศันคต ิแก่บคุคลท่ีอยูก่ลุม่ดงักลา่วได ้

4. เหตกุารณข์องคนท่ีมีตอ่วตัถุ เป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีจะท าใหค้นค านึงถึงคณุคา่สิ่งท่ีได้
มีประสบการณม์านัน้จนกลายเป็นทศันคติได ้ตวัอย่าง ในกรณีของการซ่ือสินคา้เป็นตวัอย่าง หาก
คนใดคนหนึ่งติดใจในรสอาหารของภัตตาคารแห่งหนึ่ง อาจมีความนึกคิดท่ีดีต่อรา้นนั้นและจะ
กลบัไปกินอีก แตถ่า้หากเกิดความผิดหวงัครัง้ใดครัง้หนึ่ง ก็อาจท าใหเ้กิดทศันคติเปล่ียนไปในทาง
ท่ีไมดี่ได ้

5. การแสดงท่าทาง ถึงแม้ว่าลักษณะจะเป็นเรื่องท่ีมีความหมาย กวา้งท่ีสุดตามท่ี
กล่าวมาแลว้ แต่การแสดงท่าทาง หลายประการ ตา่งก็มีส่วนส าคญัในการสรา้งทศันคติใหก้บัตวั
บคุคลไปดว้ย 
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ความส าคญัของทศันคต ิ
ยทุธนา ธรรมเจริญ และคณะ (2539) ไดพู้ดว่า จดุประสงคส์่วนใหญ่ของความพยายาม

ในเรื่องการตลาด หมายถึง การพยายามจะส่งผลต่อความรุส้ึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ให้ผู้ชือ้เกิด
ความรูส้ึกในทางท่ีดีต่อสินคา้รวมถึงบริการ เพ่ือห้ความรูส้ึกท่ีดีนั้นผลักดันให้เกิดการกระท าท่ี
คนขายตอ้งการ ความรูส้ึกนึกคิดถือว่าเป็นผลรวมของหลาย ๆ สิ่งและยงัเป็นตวัท่ีมีอิทธิพลส าคญั 
และมีผลต่อวิถีทางด าเนินชีวิตของบุคคล ตวัอย่างเช่น ตราสินคา้ใดท่ีจะซือ้ จะซือ้ท่ีร้านไหน เป็น
ต้น ทัศนคติจึงเป็นประเด็นส าคัญของการเรียนรู ้พฤติกรรมของผู้บริโภค เพราะความเข้าใจ
เก่ียวกบัทศันคต ิน ามาซึ่งการวางแผนการตลาดไดอ้ยา่งถกูตอ้งเหมาะสม 

สาเหตหุนึ่งท่ีนักการตลาดควรจะเข้าใจเก่ียวกับทัศนคติก็คือ ความรูส้ึกนึกคิดสามารถ
ความส าคญั เช่น ท าใหก้ารท านายการซือ้ในอนาคตได ้ท าใหค้วามเขา้ใจถึงยอดขายว่าดีหรือไม่ดี 
และท าใหป้รบัปรุงสว่นประสมการตลาด  เพ่ือพฒันาความรูส้กึของคนบรโิภคได ้ 

1. ความรูส้ึกเป็นตวัแปรท่ีเราใชว้ดัความมีประสิทธิภาพของกิจกรรมทางตลาด ไดแ้ก่ 
กิจกรรมการตลาด เช่น การออกโฆษณาสินคา้ตามส่ือต่าง ๆ ประสบผลส าเร็จ ทางความคิดของ
คนชือ้ท่ีมีตอ่สินคา้นัน้ ๆ จะตอ้งดี  

2. คงามรูส้ึกนึกคิดจะประเมินกิจกรรมการตลาดก่อนออกใชจ้ริง นัน้คือ การท าการ
ทดสอบ  โดยการวดัทศันคติของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ความคิดเป็นไปในเชิงบวก หมายความว่า
กิจกรรมทางการตลาดนัน้ ๆ สามารถน าออกมาใชใ้นตลาดได ้

3. ทศันคติในการแบ่งส่วนการตลาด และเลือกส่วนตลาด ตอ้งการโดยจะแบ่งกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเป็นส่วนตลาดท่ีมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และตราสินคา้ และกลุ่มท่ีมีทศันคติไม่ดีต่อสินคา้
และตราสินค้า โดยนักการตลาด ส่วนใหญ่แล้วก็จะเลือกส่วนตลาดท่ีมีทัศนคติท่ีดีมาเป็น
กลุม่เปา้หมายตอ่ไป 

4. ทัศนคติผู้บริโภคต่อลักษณะ ลักษณะผลิตภัณฑ์สามารถท าให้กิจการรูไ้ด้ว่า 
ความรูส้กึท่ีมีตอ่โฆษณาก็จะท าใหเ้ราวดัอ านาจในการชกัจงูใจของโฆษณาได ้

 
ลกัษณะของทศันคต ิ
ลกัษณะของทศันคติ กลา่วไดว้่า การท่ีเรียนรูเ้พ่ือใหมี้การกระท าท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะท่ี

พอใจหรือไม่พึงพอใจท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (คานุค, Schiffman and Kanuk. 2000) ไม่ว่าจะเป็น
ความคิดเชิงบวกหรือความรูส้ึกในเชิงลบก็ได ้ถ้ามีความรู้สึกเชิงบวก ท าให้เกิดการกระท าใน
ทางบวก ถา้มีความรูส้กึเชิงลบ การกระท าก็ออกมาในทางลบ  
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1. ทัศนคติท่ีมีต่อหนึ่งสิ่ง  ค  าว่าหนึ่งสิ่ง (Object) ความหมายของทัศนคติท่ีมุ่งสู่
ผูบ้รโิภคจะสามารถตีความอยา่งกวา้งขวาง ประกอบดว้ย ความคิดการบริโภคเฉพาะอยา่ง รวมถึง 
แนวความคิดท่ีสมัพนัธก์บัตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ชนิด ตราสินคา้ บริการ การเป็นเจา้ของ การใช้
ผลิตภณัฑ ์การโฆษณา ราคา ส่ือกลางรวมถึงผูค้า้ปลีก 

2. ทศันคติเป็นงสิ่งสะสมในสมองท่ีไดเ้รียนรู ้ไดแ้ก่ ความรู ้ความเช่ือ ค่านิยม มีการ
ลงความเห็นกนัว่าทศันคติมีการเรียนรูไ้ด ้กล่าวคือทศันคติเก่ียวขอ้งกบัการกระท า การเรียนรู ้เป็น
ผลจากประสบการณโ์ดยตรง  

3. ทัศนคติไม่เปล่ียนแปลงมีแนวโน้มคงท่ี นั้นคือ ทัศนคติในทุก ๆ เรื่องมีความ
เก่ียวขอ้งกันท่ีเป็นไปในทางเดียวกัน ไดแ้ก่ ถ้าเช่ือเรื่องความอิสระเสรี ก็จะไม่ชอบใหใ้ครบงัคับ 
และเม่ือใดก็ตามท่ีทศันคติเกิดความไม่เก่ียวขอ้งกันจึงจะท าใหเ้กิดความหงุดหงิด ถา้ไม่เกิดความ
หงดุหงิดการกระท ากบัทศันคติตอ้งสอดคลอ้งกนั และมีผลตอ่จิตใจมาก ลกัษณะของความรูส้ึก ก็
คือ จะมีแนวโนม้คงท่ี แตท่ศันคตไิมจ่  าเป็นตอ้งถาวรเสมอไปจะเปล่ียนแปลงได ้

4. ทัศนคติเกิดขึน้ภายใต้สภาวะแวดล้อม ทัศนคติเกิดขึน้ภายใตเ้หตุการณ์ และ
สถานการณ์ท่ีสิ่งแวดล้อมถูกกระทบโดยเหตุการณ์สถานการณ์ (Situation) คือ เหตุการณ์หรือ
โอกาสซึ่งมีลักษณะเฉพาะด้านเวลา ส่งผลต่อความสัมพันธ์ และทัศนคติ รวมถึงพฤติกรรม
สถานการณเ์ฉพาะอยา่ง อาจเป็นสาเหตทุ าใหผู้บ้รโิภคมีพฤติกรรมท่ีไมส่อดคลอ้งกบัทศันคตไิด ้

องคป์ระกอบของทศันคต ิ(Component of Attitude) 
อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) ให้ความหมายของทัศนคติท าให้แยกส่วนประกอบของ

ทศันคตอิอกได ้3 อยา่ง ไดแ้ก่ 
1.องคป์ระกอบท่ีเก่ียวกบัความรูค้วามเช่ือท่ีช่วยสรา้ง Value คือ ส่วนท่ีประกอบเป็น

ความเช่ือของบคุคลท่ีเก่ียวกับสิ่งตา่ง ๆ ทั่วไปทัง้ท่ีพอใจและไม่พอใจ หากคนนัน้มีความรูห้รือคิด
ว่าสิ่งใดดี ก็จะมีทศันคติท่ีดีตอ่สิ่งนัน้ แตห่ากมีความรูม้าก่อนว่าสิ่งใดไม่ดี ก็จะมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อ
สิ่งดงักลา่ว 

2. องคป์ระกอบเก่ียวความชอบรวมอารมณห์รือความรูส้ึก ประกอบดว้ยความรูส้ึก
กบัอารมณท่ี์คคนนัน้มีต่อสิ่งต่าง ๆ ว่ารูส้ึกเช่นไร เป็นอารมณช์อบ หรือไม่ชอบวตัถุท่ีเก่ียวขอ้งกับ
ความคดิทัง้ความรูส้กึทางบวกและทางลบ 

3. องค์ประกอบเก่ียวกับความตั้งใจก่อให้เกิดการกระท า เป็นแนวโน้มท่ีจะก่อ
ปฏิกิริยาหรือความตัง้ใจก่อพฤติสรา้งมของผูบ้ริโภค โดยอิงหลกัความเช่ือและความรูส้ึกของเขา
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นั่นเองเป็นการแสดงว่าเราจะท าอย่างไร “ความโนม้เอียงท่ีจะซือ้” เป็นองคป์ระกอบท่ีเก่ียวพนักับ
วงจรการซือ้ปกตขิองผลิตภณัฑ ์

การท่ีบุคคลมีทัศนคติต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งต่างกัน ก็เน่ืองมาจากบุคคลมีความเข้าใจ มี
ความรูส้กึหรือมีแนวคดิแตกตา่งกนันั่นเองดงันัน้ เป็นสว่นประกอบทางดา้นความคดิ รวมถึงความรู ้
และเขา้ใจ นบัวา่เป็นส่วนประกอบขัน้พืน้ฐานของความคิด ส่วนประกอบนีจ้ะเก่ียวขอ้งสมัพนัธก์บั
ความรูส้ึกของบคุคลอาจออกมาในรูปแตกตา่งกนัในทางบวกและทางลบซึ่งขึน้อยู่กบัประสบการณ์
และการเรียนรู ้

 
 

 

 

ภาพประกอบ 2 แสดงองคป์ระกอบของทศันคติ 

สรุปแลว้จะเห็นวา่ ทศันคตเิป็นปัจจยัส าคญั คนวิจยัเขา้ใจในคดิของผูบ้รโิภคจะท าใหเ้กิด
ประโยชนใ์นการวางแผนการตลาดในหลาย ๆ องคป์ระกอบดว้ยกนั เพราะความรูส้ึกนัน้สามารถ
ท าใหก้ารรบัรูใ้นตวัสินคา้ หรือองกรณ์ อาจเป็นไปในทางท่ีดี และในทางไม่ดี ซึ่งถ้ามีความรูส้ึก
เป็นไปในเชิงบวก องกรณ ์ก็จะไดร้บัผลดีจากความคิดนัน้ และสามารถลดในเรื่องของค่าใชจ้่าย
ทางการตลาดได ้ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีไม่ดีกบัสินคา้นัน้ ๆ แลว้ ย่อมไดร้บัผล
การตอบรบัไม่ดี เราจงึควรทราบวา่ผูบ้ริโภคมีทศันคตเิชน่ไรกบัตวัสินคา้นัน้ ซึ่งในงานวิจยัครัง้นี ้ได้
ท  าการเก็บขอ้มลูเพื่อใหท้ราบทศันคตขิองผูบ้ริโภคในดา้นสว่นประสมทางการตลาด  
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สรุปคุณภาพการบริการ ผูว้ิจัยไดน้  าแนวความคิดของนักวิชาการ (เลาดนั และ บิทตา 
ดารา ทีปะปาล2542) ซึ่งนกัวิชาการท่านนีไ้ดก้ล่าวว่า แหล่งท่ีมาของการเกิดทศันคติ เกิดมาจาก
หลายปัจจยั สามารถแบง่เป็นดงันี ้1.ประสบการณโ์ดยตรงของบคุคล ประกอบดว้ย ความตอ้งการ 
(Needs),แนวความคิดเก่ียวกับตนเอง (Self-concept บางครั้งเรียกว่า Self-Perception) และ
บุคลิกภาพ (Personality) 2.การเข้าร่วมเป็นสมาชิกของกลุ่มต่าง ๆ (Group Associations)3.
ปัจจยัอิทธิพลอ่ืน ๆ (Influential Others) ดงันัน้ผูว้ิจัยตอ้งการท่ีจะศึกษาตวัแปรดา้นทศันคติของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อบริการ จึงน าทฤษฎีดงักล่าวมาเป็นแนวคิด และไดน้  ามาแนวทางในการวัดทัศนคติ
ของลกูคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการพนกังานธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม เพ่ือขอ้มมูลสนบัสนนุหรือท า
ใหผู้ร้บับริการเกิดทศันคตท่ีิดีตอ่องคก์รรวมถึงลกูคา้มีทศันคติท่ีดีในการไดร้บัการบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองในสิ่งท่ีตอ้งการจากการเขา้ไปติดต่อรบับริการจากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของธนาคาร
กรุงเทพ 

 
แนวคิดความพงึพอใจของลูกค้า 

ความหมายของความพงึพอใจ 
ความพอใจ ภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีความหมายโดยทั่ว ๆ ไปว่าการแบ่ง

ระดบัความรูส้ึกในทางบวกของคนคนนัน้ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หมายถึงเรื่องของความพึงพอใจในการ
บริการจ าแนกได ้2 ความหมาย ในความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกับ ความพอใจของผูบ้ริโภคหรือคนท่ี
ได้รับการบริการ และความพอใจในงานของผู้ให้บริการ ความพอใจ ได้มีผู้ให้ความหมายไว้
หลากหลาย รวบรวมไดด้งันี ้

Shelly (1975) พูดถึงความพึงพอใจ ว่าเป็นความรูส้ึก สามารถแบ่งเป็น 2 อย่าง คือ 
ความรูส้ึกในทางบวกและทางลบ ความรูส้ึกทางบวกเป็นความรูส้ึกท่ีเม่ือเกิดขึน้แลว้ท าให้เกิด
ความรูส้ึกดี ความรูส้ึกสุขนีเ้ป็นความสขุท่ีแตกตา่งจากความรูส้ึกทางบวกอ่ืน ๆ สามารถก่อใหเ้กิด
ความสขุหรือความรูส้กึบวกอ่ืน ๆ ความรูส้ึกลบ ความรูส้กึทางบวกและความรูส้ึกท่ีมีความสมัพนัธ์
กนัอยา่งสลบัซบัซอ้นและระบบความสมัพนัธข์องความรูส้กึทัง้สามนี ้หมายถึง ระบบความพอใจ 

(Mullins, 1985) ใหค้วามหมายว่า ความพอใจเป็นความรูส้ึกนึดคิดของบคุคลท่ีมีตอ่
สิ่งต่าง ๆ หลาย ๆ องคป์ระกอบ เป็นสภาพท่ีมีความสัมพันธ์กับความรูส้ึกของบุคคลท่ีประสบ
ความส าเรจ็ในดา้นปริมาณและคณุภาพ เกิดจากคนท่ีจะมีแรงผลกัดนับางประการในตวัคนคนนัน้ 
ซึ่งเกิดจากการท่ีตวัเองพยายามเพ่ือจะบรรลุถึงจุดหมายบางอย่างนัน้แลว้จะเกิดความพอใจเป็น
ผลสะทอ้นกลบัไปยงัจดุเริ่มตน้เป็นกระบวนการหมนุเวียนเป็นวฐัจกัรตอ่ไปอีก 
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อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) ให้ความหมายว่า ความพอใจ หมายถึง ความรูส้ึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อ สิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า ว่าความรูส้ึกหรือ
ทศันคตติอ่สิ่งหนึ่งสิ่งใดนัน้เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) ให้ความหมายว่า ความพอใจของคนนั้นเป็นการ
แสดงออกท่ีไมส่ามารถมองเห็นเป็นรูปรา่ง การท่ีจะสามารถทราบว่าคนคนนัน้มีความพอใจหรือไม่
สามารถแสดงออกดว้ยการสงัเกตท่ีสลบัซบัซอ้น และตอ้งมีสิ่งเรา้ท่ีตรงตามความตอ้งการของคน
คนนัน้ดว้ยจึงจะท าใหค้นนัน้เกิดความพอใจ นัน้คือการสรา้งสิ่งเรา้จงึเป็นแรงจงูใจของบคุคลนัน้ให้
เกิดความพอใจในส่ืงนัน้ 

กุณฑลี รื่นรมย ์ เพลินทิพยโ์กเมศโสภา และสาวิภา อุณหนันท ์(2548)  ไดพู้ดถึง 
ความพึงพอใจ ว่า ความรูส้ึกท่ีแต่ละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช้สินคา้หรือการใช้
บริการ ซึ่งคุณค่าหรือประโยชนท่ี์ไดร้บันัน้เท่ากับหรือสูงกว่าความคาดหวงัของบุคคลนัน้ ในทาง
ตรงขา้มถ้าผลจากการใชส้ินคา้และบริการนั้นต ่ากว่าต่อสิ่งท่ีคาดหวังคนคนนั้นจะเกิดความไม่
พอใจ 

รดาณัฐ เดน่ศกัดิต์ระกลู (2553) ใหค้วามหมาย ความพึงพอใจ ว่า ความรูส้ึกท่ีท าให้
เกิดการแสดงออกของคน และมีสาเหตุมาจากสิ่งท่ีคาดหวังในสินคา้หรือบริการท่ีตอ้งการไดร้บั 
โดยคนคนนัน้จะประเมินจากท่ีไดร้บัสินคา้หรือบรกิารจรงิกบัสินคา้หรือบรกิารท่ีคาดหวงัไว ้

อานนท ์จรวิเศษ (2554) ใหค้วามหมาย ความพอใจจะเกิดขึน้กบัสิ่งท่ีพบเจอในอดีต 
ซึง้เป็นความรูส้ึกสองแบบของคนนัน้ คือ ความรูส้ึกทางบวก และความรูส้ึกทางลบ ซึ่งความรูส้ึก
ดา้นบวกจะแสดงถึงความพอใจในสิ่งนัน้และความรูส้ึกดา้นลบแสดงถึงความไมพ่งึพอใจนั่นเอง 

สวุิมล ค าย่อย (2555) ใหค้วามหมาย ความพึงพอใจ คือ ความรูส้ึกของคนคนนึงซึ่ง
แสดงออกมาทางบวกหรือลบ และมีความสมัพนัธก์บัการไดร้บัการตอบสนองตอ่สิ่งท่ีตอ้งการ ซึ่ง
จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจขึน้ เม่ือคนคนนัน้ไม่ไดร้บัในสิ่งท่ีตอ้งการในระดบัหนึ่งและความรูส้ึก
ดงักลา่ว จะลดลงหรือไมเ่กิดขึน้หากความตอ้งการนัน้ไมไ่ดร้บัการตอบสนอง 

สรุปได ้คือ ความพึงพอใจ นั้นเป็นสิ่งท่ีเป็นไปตามความอยากได้ตามความรูส้ึก 
ความพอใจจึงเป็นผลของการแสดงออกทางทศันคติของบุคคลในอีกหนึ่งรูปแบบ เป็นความรูส้ึก
ของจิตใจท่ีมีประสบการณท่ี์คนคนนัน้ไดร้บั อาจจะมากหรือนอ้ยก็ได ้ เป็นความรูส้ึกท่ีมีตอ่สิ่งใด
สิ่งหนึ่งซึ่งเป็นไปไดท้ัง้บวกและลบ เม่ือใดสิ่งนัน้ใหก้ารตอบสนองความตอ้งการหรือท าใหบ้รรลุ
เปา้หมายได ้จะท าใหเ้กิดความรูส้กึทางบวกเป็นความรูส้ึงพอใจ แตใ่นทางตรงกนัขา้มถา้สิ่งนัน้ท า
ใหเ้กิดความรูส้กึผิดหวงั ก็จะท าใหเ้กิดความรูส้กึทางลบเป็นความรูส้กึไม่ชอบใจ 
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องคป์ระกอบของความพอใจ 
ความพอใจนัน้ถือว่าเป็นประเด็นส าคญัอย่างหนึ่งท่ีท าใหง้านส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

ถา้เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการบรกิาร กล่าวไดว้่าผูบ้ริหารจะตอ้งใหค้นท างาน นัน้เกิดความพอใจในการ
ท างานก่อน และตอ้งด าเนินการท่ีจะใหค้นมาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจดว้ยเช่นกัน เพราะการ
เติบโตของงานบริการ ปัจจยัท่ีเป็นตวับ่งชีถ้ถึง จ  านวนคนมาใชบ้ริการ ถา้ศึกษาใหล้ึกซึง้ถึงปัจจยั
และองคป์ระกอบ ท่ีจะท าใหเ้กิดความพงึพอใจทัง้คนใหบ้รกิารและคนรบับรกิาร 

ความพึงพอใจจะเกิดหรือไม่ ขึน้อยู่กับการใหบ้ริการของบริษัท และประกอบกับระดบั
ความรูส้ึกของคนมาใชบ้ริการในมิติตา่ง ๆ ของแต่ละคน ดงันัน้การวดัระดบัความพอใจจึงกระท า
ไดห้ลายวิธีตอ่ไปนี ้

1.ใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีท่ีใช้กันอย่างมาก โดยการขอความร่วมมือจากกลุ่ม
บคุคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคดิเห็นลงในแบบฟอรม์ท่ีก าหนด 

2. การสมัภาษณ ์ตอ้งมีเทคนิคและความช านาญของผูส้มัภาษณท่ี์จะจงูใจใหผู้ต้อบ
ค าถามตอบตามขอ้เท็จจรงิ 

3. สงัเกต เป็นการสงัเกตการกระท าทัง้ก่อนการรบับริการ ขณะรบับรกิารและหลงัการ
รบับรกิาร โดยการวดัดว้ยวิธีนีจ้ะตอ้งกระท าอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน จะเห็นไดว้า่การ
วดัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนัน้ท าไดห้ลายวิธี ขึน้อยู่กับเหมาะสมรวามถึงจุดมุ่งหมายของ
การวดัดว้ย จงึจะท าใหก้ารวดันัน้มีประสิทธิภาพและนา่เช่ือถือได ้

 
ความพอใจในการบรกิารของผูร้บับริการ 
ความหมายของความพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จะพบนิยามของความพึงพอใจของคนมารบั

บรกิารเป็น 2 ขอ้ คือ 
1. ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซือ้เป็นหลักใหค้วามหมายว่า “ความพึงพอใจ

เป็นผลท่ีเกิดขึน้ เน่ืองจากการประเมินสิ่งท่ีไดร้บัภายหลงัสถานการณก์ารซือ้สถานการณห์นึ่ง” มกั
พบใชใ้นงานวิจยัการตลาดท่ีเนน้แนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร ์

2. ความหมายท่ียึดประสบการณเ์ก่ียวกบัเครื่องหมายการคา้เป็นหลกั ใหค้วามหมาย
ว่า“ความพึงพอใจ เป็นผลท่ีเกิดขึน้เน่ืองจากการประเมินภาพรวมทัง้หมดของประสบการณห์ลาย 
ๆอย่างท่ีเก่ียวขอ้งกับผลิตภัณฑห์รือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนยัหนึ่งว่า “ความพึง
พอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑห์รือบริการท่ีตรงกับความ
ตอ้งการของลกูคา้อยา่งตอ่เน่ือง” 
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ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูส้ึกในบวกท่ีเกิดจากการประเมิน

เปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รบับริการท่ีตรงกับสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวังหรือดีเกินกว่าความ
คาดหวังของลูกค้า” ในทางตรงกันข้าม “ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึง
ความรูส้ึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การ ไดร้บับริการท่ีต ่า กว่า
ความคาดหวงัของลกูคา้”  

ภาพประกอบ 3 ความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจของผูร้บับริการ 

ความหมายของความพอใจในงานของผูใ้หบ้รกิาร 
แนวคดิของนกัจิตวิทยาองคเ์ก่ียวกบัความพอใจในการท างานจะมีผลตอ่ความส าเรจ็ของ

งานมีนกัวิชาการหลายทา่นไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไว ้ ดงันี ้
Locke (1976)ได้ให้ค  าจ ากัดความว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์

แสดงออกทางอารมณใ์นทางบวกอนัเป็นผลมาจากคณุค่าท่ีไดร้บัจากกงาน และประสบการณใ์น
การท างานของบคุคลหนึ่ง” 

แนวทางการเสรมิสรา้งความพงึพอใจการบรกิาร 
ความพอใจของคนรับบริการและคนให้บริการ ทั้งสองปัจจัยนั้นมีความส าคัญต่อ

ความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ดงันัน้ การสรา้งความพอใจในเรื่องบริการจ าเป็นตอ้งท า
ควบคูไ่ปทัง้ตอ่คนรบับริการและคนใหบ้รกิาร ดงันี ้

1. การวดัความคาดหวงัและความพอใจของคนรบับริการ  นวามถึงคนใหบ้ริการอยู่
เสมอ และผูบ้ริหารการบรกิารจะตอ้งใชเ้ครื่องมือท่ีมีในการส ารวจความตอ้งการ คา่นิยม กบัความ
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คาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของบริษัท องคก์รนัน้สามารถกระท าไดโ้ดยการแสดงความ
คดิเห็น การส ารวจและการวิจยัตลาด การเจาะกลุม่เปา้หมาย การสมัภาษณก์ลุม่เปา้หมาย เพ่ือให้
ไดข้อ้มูลท่ีครบถว้น ทัง้จากภายนอกและภายในองคก์ร เป็นการสะทอ้นภาพประสิทธิภาพรวมถึง
ผลของการด าเนินงานบริการ ซึ่งจะเป็นตัวชีข้้อบกพร่องข้อได้เปรียบขององคก์าร ในการการ
ปรบัปรุงแกไ้ขและพฒันาคณุภาพของการบริหารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ซึ่ง
จะท าใหเ้กิดความพอใจตอ่การบรกิาร 

2. ก าหนดเปา้หมายและทิศทางขององคก์ารใหช้ดัเจน ผูบ้รหิารจ าเป็นตอ้งน าขอ้มลูท่ี
เก่ียวข้องกับความต้องการลูกค้า ข้อบกพร่อง รวมถึงข้อได้เปรียบขององคก์ร ต้นทุนของการ
ด าเนินการ แนวโนม้ของการเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมผูบ้ริโภค และขอ้มลูอ่ืนท่ีเป็นประโยชนม์าใชใ้น
การก าหนดนโยบาย เป้าหมาย และแนวทางขององคก์ร และค านึงถึงความชัดเจนเก่ียวกับผล
ในทางปฏิบตันิโยบาย  

3. ก าหนดกลยุทธ์บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารตอ้งปรบัเปล่ียนการบริการให้
สอดคล้องกับเป้าหมายท่ีตั้งไว้กับแนวทางขององค์กร โดยใช้กลยุทธ์ใหม่ ๆ  ทั้งในด้านการ
การตลาด และการควบคมุคณุภาพการบริการ รวมถึงการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการ
อ านวยความสะดวกในการบริการ ปัจจบุนั “การบริหารเชิงกลยทุธ์” ท่ีค  านึงถึงการใหค้วามส าคญั
กบับรรยากาศการท างานระหวา่งพนกังานบรกิารภายในองคก์ร  

4. พัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในพนักงาน  การท าให้พนักงงานในองคก์รมี
คณุภาพและมีจิตส านึกของการบริการ ท าใหเ้กิดความพอใจใหเ้กิดขึน้อยา่งแทจ้ริง โดยจะตอ้งเริ่ม
จากการใหค้วามส าคญักับความพึงพอใจของคนปฏิบตัิงานก่อน  ในดา้นความรบัผิดชอบต่องาน
และให้ผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกับความรูค้วามสามารถ และความพยายามสนองตอบความ
ตอ้งการของลกูคา้ใหไ้ดร้บัความพงึพอใจสงูสดุ  

5. น ากลยทุธม์าสรา้งความพึงพอใจตอ่คนรบับรกิาร และประเมินผลผูบ้ริหารจะตอ้ง
สรา้งบรรยากาศ และวฒันธรรมองคก์ารโดยมุ่งเนน้ความส าคญัของความพอใจของคนรบับริการ
ใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนัในแตล่ะฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบรกิาร พนกังานทกุคนตอ้งยึดหลกัการ
ท าหนา้ท่ีเพ่ือประโยชนข์องลกูคา้ เป็นหวัใจส าคญัของการด าเนินงานทกุอย่าง จนถึงการน าเสนอ
ผลิตภณัฑบ์รกิารท่ีมุง่ไปสูเ่ปา้หมายของ “การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร”อยา่งแทจ้รงิ  

สรุปไดว้่า การสรา้งความพึงพอใจในการบริการตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการสรา้ง
ความพึงพอใจของคนใหบ้ริการควบคู่ไปกับความพอใจของคนรบับริการ โดยการส ารวจความ
คาดหวัง และความพอใจของคนรบับริการและคนใหบ้ริการ ในการบริการและการจัดการงาน



  30 

บริการ เพ่ือการก าหนดเป้าหมาย แนวทาง และกลยุทธก์ารบริการใหมี้ประสิทธิภาพ จะท าใหเ้ห็น
ถึงปัญหาขอ้บกพรอ่งของการใหบ้ริการท่ีเกิดขึน้ และสามารถน าไปสู่การแกไ้ขท่ีถจูดุ ท าใหอ้งคก์ร
ไปสูค่วามส าเรจ็ขององคก์ารบรกิารในการสรา้งความพงึพอใจสงูสดุแก่ผูร้บับรกิาร 

 
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และ คณะ (2546) ไดใ้หค้วามหมายความพอใจของลูกคา้เป็นระดบั

ความรูส้ึกของลกูคา้พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งเป็นผลลพัธจ์ากการเปรียบเทียบระหว่างการรบัรูใ้นการ
ท างานของสินคา้ กบัความคาดหวงัของผูบ้รโิภค(KOTLER 2003: 61) ถา้ผลการท างานของสินคา้
กบัความคาดหวังลูกคา้จะเกิดความพอใจ ถา้ผลการท างานของสินคา้สงูกว่าความคาดหวงัมาก 
ลูกคา้ก็จะเกิดความพอใจอย่างมาก สรุปแนวคิดและทฤษฎี  ดงักล่าวนสามารถ สรุปไดว้่าความ
พอใจ คืออะไร ก็คือ ความรูส้ึก คุณค่าท่ีผู้บริโภคได้รับจากความคาดหวังท่ีจะใช้สินค้า ส่วน
ประโยชนจ์ากคุณสมบัติสินคา้ นั้นนักการตลาดและฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสรา้ง
ความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้โดยพยายามเพิ่มคณุคา่ ทัง้คณุคา่เพิ่มท่ีมาจากการผลิต และการตลาด
ตลอดหลกัการสรา้งภาพโดยรวม คณุค่าท่ีเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั Differentiation) 
ซึ่งคณุคา่ท่ีมอบใหล้กูคา้จะตอ้งมากกว่าตน้ทนุ หรือราคาสินคา้ ความแตกตา่งทางการแข่งขนัของ
สินคา้เป็นการออกแบบลักษณะต่างๆ ให้แตกต่างจากคู่แข่งขัน ซึ่งความแตกแต่งนั้นจะตอ้งมี
คุณค่าในสายตาของลูกคา้และสามารถสรา้งความพึงพอใจกับลูกคา้ไดค้วามแตกต่างทางการ
แขง่ขนัประกอบดว้ย 

- ความแตกตา่งสินคา้  
- ความแตกตา่งดา้นการบริการ  
- ความแตกตา่งของบคุลากร  
- ความแตกตา่งของภาพลกัษณ ์ 

ความแตกตา่งนีเ้ป็นตวัก าหนดคณุคา่ส าหรบัลกูคา้ คณุคา่สินคา้ในสายตาลกูคา้ คือ การ
รบัรูใ้นรูปของตวัเงินทางดา้นเศรษฐกิจ หนา้ท่ี และประโยชนท์างดา้นความคิดท่ีลกูคา้คาดหวงัท่ีจะ
ไดร้บัจากตลาดหรือเป็นผลประโยชน ์(Utility) จากสินคา้หรือบริการ โดยค านึงจากความแตกตา่ง
ทางการแข่งขันของสินคา้ ซึ่งประกอบดว้ย ความแตกต่าง ดา้นการบริการ ความแตกต่างดา้น
บคุลากร รวมไปถึงความตา่งดา้นภาพลกัษณ ์ความแตกตา่งทัง้ส่ีดา้นนีก้่อใหเ้กิดคณุคา่สินคา้ 

4 ดา้น คือ คณุคา่ดา้นสินคา้ ,คณุคา่การบรกิาร ,คณุคา่ดา้นบคุคล และภาพลกัษณ ์ 
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ทวีพงษ ์หินค า (2541 หนา้ 8 ) ไดใ้หค้วามหมาย วา่เป็นความชอบของ คนท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง และสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองความตอ้งการของคนนัน้ไดท้  าใหเ้กิดความพึง
พอใจ 

ธนียา ปัญญาแกว้ ( 2541) กล่าวไวว้่า  ความพอใจท่ี เก่ียวกบัลกัษณะการท างาน เป็น
ประเด็นท่ีน าไปสู่ความพอใจในงานท่ีท า ได้แก่ ความส าเร็จ การยกย่อง ลักษณะงาน ความ
รบัผิดชอบ และความกา้วหนา้ เม่ือปัจจยัเหล่านีอ้ยู่ต  ่ากว่า จะท าใหเ้กิดความไม่พอใจงานท่ีท า ถา้
หากงานใหค้วามกา้วหนา้ ความทา้ทา้ย ความรบัผิดชอบ ความส าเร็จและการยกย่อง พวกเขาจะ
พอใจและมีแรงจงูใจในการท างานเป็นอยา่งมาก 

Aday and Andersen (1975) นักวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร์  ได้ชี ้ให้เห็นถึงปัจจัยท่ี
เก่ียวขอ้งกับความพอใจของคนท่ีรบับริการว่า ความพอใจเป็นความรูส้ึกหรือความคิดท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัความรูส้ึกของคนท่ีเกิดจากเหตกุารณต์่างๆท่ีไดร้บับริการเขา้ไปในสถานท่ีใหบ้ริการนัน้ รวมไป
ถึงความรูส้ึกนัน้จะเป็นไปตามความคาดหวงัของคนท่ีรบับริการ ซึ่งความพึงพอใจมากหรือนอ้ย
ขึน้อยูก่บัปัจจยัท่ีตา่งกนัซึ่งความพงึพอใจของผูร้บับรกิารแยกออกเป็น 6 อยา่ง คือ 

1. ความพอใจตอ่ความสะดวกท่ีไดร้บัเม่ือใชบ้รกิาร 
2. ความพอใจตอ่การประสานงาน 
3. ความพอใจตอ่อธัยาศยัความสนใจของคนท่ีรบับริการ 
4. ความสนใจในขอ้มลูท่ีไดจ้ากการบรกิาร 
5. ความพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร 
6. ความพอใจตอ่คา่ใชจ้า่ยท่ีตอ้งจา่ยเม่ือใชบ้รกิาร 

ตามแนวความคิดนี ้สรุปไดว้่า ความพอใจตามแนวความคิดนีเ้ป็นความพึงพอใจท่ีเกิด
จากการรบับรกิารในสถานท่ีนัน้ ๆ และมีทศันคตติอ่สถานบรกิารตามหลกัทฤษฎีทัง้ 6 ดา้น 

กล่าวโดยสรุป คือคณุภาพการบริการ ผูว้ิจยัไดน้  าแนวความคิดของนักวิชาการ (Aday 
and Andersen 1975) ซึ่งนกัวิชาการท่านนีไ้ดก้ล่าวว่า ความพอใจเป็นความรูส้ึกหรือความนึกคิด
ท่ีเก่ียวขอ้งกับความคิดของคนท่ีเกิดจากเหตกุารณท่ี์คนรบับริการเขา้ไปในสถานท่ีใหบ้ริการนัน้ ๆ
ซึ่งความพอใจของคนท่ีรบับริการแบง่ออกเป็น 6 อย่างได ้แก่ 1.ความพอใจตอ่ความสะดวกท่ีไดร้บั
เม่ือใชบ้ริการ 2.ความพอใจตอ่การประสานงาน 3.ความพอใจตอ่อธัยาศยัความสนใจของคนท่ีรบั
บริการ 4.ความสนใจขอ้มูลท่ีไดร้บัจากการบริการ 5.ความพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการ 6.วาม
พอใจตอ่คา่ใชจ้า่ยท่ีตอ้งจ่ายเม่ือใชบ้ริการ ดงันัน้ผูว้ิจยัตอ้งการท่ีจะศกึษาตวัแปรดา้นพึงพอใจของ
ลกูคา้ท่ีมีตอ่บริการ จึงน าทฤษฎีดงักลา่วมาเป็นแนวคิด และไดน้  ามาแนวทางในการวดัความพึงใจ
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ของลกูคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการพนกังานธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม เพ่ือขอ้มมูลสนบัสนนุหรือท า
ให้ผู้ร ับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการบริการองค์กรรวมถึงลูกค้าในการได้รับการบริการท่ี
สามารถตอบสนองในสิ่งท่ีตอ้งการจากการเขา้ไปติดต่อรบับริการจากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของ
ธนาคารกรุงเทพ 

 
แนวคิดความจงรักภักด ี(loyalty) 

ความหมายเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีตอ่องคก์ร 
ร็อบบินส ์(Robbins, 2001) กล่าวไวว้่า ความจงรกัภกัดีคือ ความมีชีวิตชีวาในตวัคนคน

นัน้และมีเสน่หห์รือความสุขของการท างาน ซึ่งเป็นแกนร่วมขององคก์ร เป็นความตอ้งการท่ีจะมี
สมัพนัธต์ดิตอ่กบับคุคลอ่ืนและเป็นสว่นหนึ่งของคนในชมุชนนัน้ๆ 

บารน์าส (Barnand, 1938) ไดเ้ห็นความจงรกัภกัดี วา่ ความเต็มใจของคนนัน้เป็นปัจจยั
ท่ีเป็นประเด็นส าคญัในองคก์ร ความจงรกัภักดี ,ความเป็นหนึ่งอันเดียวกัน ,ขวัญและก าลังใจ 
รวมถึงความเขม้แข็ง บารน์าสไดใ้หข้อ้สงัเกตว่าแมค้วามจงรกัภกัดีจะมีความส าคญัแตก็่ไดรบัการ
ยอมรบัเพียงนอ้ยนิด วา่เป็นเง่ือนไขส าคญัในองคก์ร 

อ านวยชยั ปฏิพทัธเ์ผา่พงศ ์(2543) ใหค้วามหมายวา่ ความจงรกัภกัดีคือการอทุิศตนของ
คนท่ีไดร้บัคา่ตอบแทน ซึ่งไม่ใช่สิ่งท่ีเกิดขึน้ไดเ้อง ฝ่ายจดัการจะตอ้งท าใหเ้กิดขึน้มา การท าใหเ้กิด
บรรยากาศแห่งความภกัดีดว้ยการดแูลเอาใจใส่ และการใหค้วามเช่ือถือเป็นสิ่งท่ีเป็นประโยชนน์ัน้ 
แตไ่ดร้บัประโยชนท่ี์มีคณุคา่มากโดยมีหลกัการพืน้ฐาน นัน้คือ การใหห้ลกัประกนัในเรื่องงาน เปิด
โอกาสให้แสดงความคิดเห็นและมีการยอมรบัในการลงทุนดา้นการพัฒนาคน จ่ายค่าจา้งและ
สวสัดิการตา่ง ๆ อย่างเป็นธรรมเพราะการจ่ายคา่จา้งและการใหส้วสัดิการท่ีเป็นธรรมก็เหมือนกบั
การเล่ือนคนในใหไ้ดร้บัต าแหนง่สงูขึน้  

Sheldon (1971) คิดเห็นว่า ความภักดีต่อองคก์รถือเป็นความคิดของผู้ท  างาน มักจะ
เช่ือมโยงระหว่างเอกลักษณ์ของตัวบุคคลและองคก์ารท าให้มีความรูส้ึกภักดี อีกทั้งการตัง้ใจ
ท างานเพื่อใหบ้รรลเุปา้หมายขององคก์าร 

มาซ่ี (Sheldon, 1971)มีความเห็นว่า ความจงรักภักดีต่อองค์กรเป็นทัศนคติขอ ง
ผูป้ฏิบตัิงานซึ่งเช่ือมโยงระหวา่งเอกลกัษณข์องเขากบัองคก์รผูป้ฏิบตัิงานมีความรูส้กึจงรกัภกัดีตอ่
องคก์รจะตัง้ใจปฏิบตังิาน เพ่ือใหบ้รรลเุปา้หมายขององคก์ร 
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Hoy & Rees (1974) กล่าวว่า ความภักดีต่อองคก์รเป็นสิ่งท่ีกระท าออกมาเพ่ือให้ซึ่ง
สัมพันธภาพระหว่างบุคคลกับองคก์าร ถ้าคนยิ่งมีความจงรกัภักดีต่อองคก์รสูงมากขึน้เท่าไร 
แนวโนม้ท่ีจะลาออกหรือทิง้องคก์ารไปก็จะนอ้ยลงเทา่นัน้ 

องคป์ระกอบของความจงรกัภกัดี ประกอบ 3 อยา่ง ไดแ้ก่ 
1. การกระท า ท่ีแสดงออก (Behavioral Aspect) หมายถึง  ผลจากการท่ีคนมี

ความรูส้ึกขัน้ตน้จงึมีการแสดงออกมาทางการกระท า อย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งในเรื่องของการกระท า
นัน้อาจเป็นสาเหตเุก่ียวกับการแสดงพฤติกรรม หรือความคิดอาจเป็นผลของการแสดงการกระท า
เม่ือแสดงการกระท าอย่างใดอย่างหนึ่งแลว้ บุคคลนัน้ก็จะมีความคิดในทางบวกต่อสิ่งท่ีตนเองได้
กระท าถึงแมส้ิ่งท่ีกระท าไม่ไดส้อดคลอ้งกบัความคดิในตอนแรก เม่ือกระท าไปแลว้คนเราก็จะมีการ
เปล่ียนความคดิใหเ้ป็นทางท่ีดีเพ่ือเป็นการลดความเครียดท่ีอาจเกิดขึน้  

2. ความรูส้ึก (Affective Aspect) หรือ อารมณ์ และความรูส้ึกท่ีเกิดจากความรูส้ึก
ชอบ ไมช่อบตอ่บคุคลหรือเหตกุารณ ์เชน่ คนรกัท่ีจะท างานใหก้บัองคก์ร ความพอใจในองคก์ร 

3. การรบัรู ้(Cognitive Aspect) หรือ คา่นิยม ความเช่ือท่ีบคุคลไดย้ึดถือของคนคนัน้
หรือเหตกุารณท่ี์สง่ตอ่สิ่งนัน้คนคนนัน้เกิดการรบัรูแ้ละกระท า เช่น ความเช่ือมั่นและความไวว้างใจ
ในองคก์ร 

ความจงรกัภกัดีจะประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ การกระท าท่ีแสดงออก (Behavioral 
Aspect) การแสดงความรู้สึก (Affective Aspect) รวมถึงการรับรู ้ (Cognitive Asprct) Hoy & 
Rees ไดก้ลา่ววา่ เครื่องชีว้ดัความจงรกัภกัดีจ าแนกออกเป็นดา้นตา่งๆ ไดด้งันี ้

1. การกระท าท่ีแสดงออก (Behavioral Aspect) 
1.1 ไมอ่ยากยา้ยไปจากหวัหนา้งานปัจจบุนั 
1.2 ตอ้งการท่ีจะยา้ยตามหวัหนา้ เม่ือหวัหนา้ไดย้า้ย 

2. ดา้นความรูส้กึ (Affective Aspect) 
2.1 พอใจในหวัหนา้ 
2.2 ความรกัท่ีจะท างานกบัหวัหนา้ 

3. รบัรูโ้ดยไมก่งัขาตอ่ผูน้  าของตน (Cognitive Aspect) 
3.1 รูส้กึโดยตรงวา่มีความจงรกัภกัดีตอ่หวัหนา้ 
3.2 รูส้กึวา่หวัหนา้ยินดีรบัท่ีจะผิดชอบแทนเม่ือตวัเองบกพรอ่ง 
3.3 ความเช่ือมั่นและไวว้างใจในหวัหนา้ 
3.4 ความเช่ือถือในหวัหนา้แมค้นอ่ืนจะมีปฏิกิริยาตอ่การตดัสินใจดงักลา่ว 
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จากแนวความคิดดัง คือการมี “ความภักดี” นั้น มีความส าคัญต่อองค์กรและมี
ความสัมพนัธต์่อการกระท าในการท างานของลูกจา้ง หัวหนา้ท่ีจะไดร้บัความภักดีจากผูท่ี้อยู่ใต้
บงัคบับญัชาจะสามารถบริหารจดัการงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงมีความเห็นว่า
แนวคดิของ Hoy & Rees นา่จะสามารถน ามาใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้

องคป์ระกอบของความจงรกัภกัดีประกอบดว้ย 3 อยา่งคือ 
1. การกระท าท่ีแสดงออก (Behavioral Aspect) คือ ผลจากการท่ีบุคคลมีความรูส้ึก

ขัน้ตน้จึงตอบสนองออกมาโดยการแสดงพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งในเรื่องพฤติกรรมนั้น
ทัศนคติอาจเป็นสาเหตุของการแสดงพฤติกรรม หรือความคิดนั้นอาจเป็นผลของการแสดง
พฤติกรรมเม่ือแสดงพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งแลว้ บคุคลนัน้จะมีทศันคตทิางบวกตอ่สิ่งท่ีตนเอง
ไดก้ระท าถึงแมว้่าสิ่งท่ีกระท าไม่ตรงกับความคิดตอนแรก เม่ือกระท าไปแลว้คนเราก็จะท าการ
เปล่ียนแปลงทศันคติใหเ้ป็นทางท่ีดีเพ่ือลดความเครียดท่ีอาจเกิดขึน้ไดไ้ดแ้ก่ความไม่อยากยา้ยไป
จากองคก์ร 

2. ความรูส้ึก (Affective Aspect) หรือ อารมณ์ท่ีเกิดจากความรูส้ึกชอบ ไม่ชอบต่อ
คนหรือสถานการณน์ัน้ ตวัอยา่งเชน่ ความรกัท่ีจะท างานกบัองคก์ารความพอใจในองคก์าร 

3. การรบัรู(้Cognitive Aspect) หรือกล่าวคือ คา่นิยม ความเช่ือท่ีบคุคลยึดถือตอ่คน
นัน้หรือเหตกุารณท่ี์สง่ผลตอ่สิ่งท่ีคนนัน้รบัรูแ้ละกระท า เช่น ความเช่ือมั่นและไวว้างใจองคก์รความ
เช่ือถือในองคก์ร 

ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดี 
ธีรพนัธ ์โลท่องค า (2550) ใหค้วามหมายไวว้า่ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีมีดงั 

1. ความพอใจของลกูคา้ (Customer satisfaction) คือสิ่งท่ีไดร้บัหลงัจากท่ีลกูคา้
ไดร้บัสินคา้หรือใชบ้รกิารแลว้  หลงัจากการซือ้สินคา้ไปแลว้ โดยลกูคา้จะเปรียบเทียบผลจากความ
คาดหวงัก่อนซือ้กบัสิ่งท่ีไดร้บัจริง ซึ่งนกัการตลาดพยายามสรา้งความพึงพอใจสงูสุดใหแ้ก่ลูกคา้
ดว้ยการลดช่องว่างระหว่างอยากไดแ้ละการกระท าของสินคา้นัน้ ๆ ใหน้้อยท่ีสุดอย่างไรก็ตาม
ชอ่งวา่งดงักลา่วของแตล่ะคนนัน้ก็มีความแตกตา่งกนั 

2. ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ (Trust) เป็นสิ่งท่ีแสดงถึงความสัมพันธ์
ระหว่างกนัและกนัโดยเป็นความสมัพนัธด์า้นความรูส้ึก ความไวใ้จจะยงัคงอยู่ก็ตอ่เม่ือคนคนนัน้มี
ความมั่นใจ ความไวใ้จจะช่วยลดความไม่แน่นอน ความเส่ียง ความคิดในการตอบสนองอย่าง
ทนัทีทนัใดท่ีมีตอ่ตราสินคา้ เช่น ลกูคา้เช่ือมั่นในความจริงใจ ตรงไปตรงมา และมีความรบัผิดชอบ
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ต่อค าพูดของพนกังานขาย หรือ ลูกคา้มีความมั่ นใจสินคา้จะถูกส่งมาถึงมือลูกคา้ทนัตามเวลาท่ี
ก าหนด เป็นตน้  

3. ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ์ (Emotional bonding) การท่ีผู้บริโภคมี
ทัศนคติท่ีดีต่อตรา-สินคา้ ซึ่งหมายถึงความผูกพันท่ีมีต่อสินคา้หรือมีการติดต่อเป็นประจ ากับ
องคก์รและท าใหเ้ขาเหล่านัน้มีความช่ืนชอบต่อองคก์รนั่นเอง ของตราสินคา้(Brand equity) ซึ่ง
เกิดจากประโยชนข์องสินคา้ หรือบริการท่ีนอกเหนือจากบทบาทหนา้ท่ีของตราสินคา้เพียงล าพัง 
ท าให้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์(Customer Relationship Management) ต้องเข้ามามีบทบาท 
และมีอิทธิพลเหนือจากความคดิของผูบ้รโิภค  

4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) โดยปกติแลว้ลูกคา้มี
แนวโนม้ท่ีจะลดทางเลือก ซึ่งมกัจะไม่เกิน 3 ตวัเลือก เน่ืองจากคนมกัรูส้ึกมีความสุขในเรื่องของ
ตราสินคา้ และเหตกุารณท่ี์เป็นท่ีรูจ้กักนัดี ส่วนความจงรกัภกัดีของลกูคา้ ไดแ้ก่ การไม่เปล่ียนตรา
ผลิตภณัฑ ์มาจากพืน้ฐานของการสะสมประสบการณต์ลอดเวลาดว้ยการกระท าซ า้ ๆ และบริษัท 
ซึ่งเป็นการช่วยพฒันานิสยัท่ีเกิดขึน้อย่างตอ่เน่ือง เช่นการซือ้สินคา้ท่ีมีตราสินคา้เดิมบอ่ยครัง้ เป็น
ตน้ การกระท่าท่ีเปล่ียนแปลงไปหรือแปลกใหม่นัน้จะน ามาซึ่งตน้ทุนและความRIST โดยเฉพาะ
ความเส่ียงอนัเกิดจากการซือ้สินคา้ท่ีมีตราสินคา้ท่ีไม่คุน้เคยโดยลูกคา้ส่วนใหญ่มกัจะคิดว่าตรา
สินคา้ใหมอ่าจไมดี่เทา่ตราเดมิท่ีเคยใชม้าก่อน 

5. CVของบริษั ทผู้ผลิตสินค้า  (History with the company) การท าให้ เกิด
ลักษณะท่ีแตกต่างประกอบกับสิ่งอ่ืน ๆ ซึ่งเกิดระหว่างการซือ้สินคา้และประวัติการส่ือสารกับ
องคก์าร เป็นภาพลักษณ์ท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดีในตราสินคา้ทัง้สิน้ โดยการรบัรูข้องลูกคา้ท่ี
เก่ียวกบัภาพ และCVขององคก์ารจะมีผลตอ่ความตัง้ใจ ความจงรกัภกัดี อีกนยัหนึ่งคือ ลกูคา้อาจ
มีความภกัดีจากการช่ืนชอบภาพลกัษณใ์นองคก์รของตราสินคา้นัน้ได ้

ระดบัของความจงรกัภกัดีตอ่ตราสินคา้ 
Aaker (1991) ใหค้วามหมาย ความภกัดีตอ่ตราสินคา้สามารถแบง่ออกเป็น 5 ขัน้ ไกแ้ก่ 

ขัน้ท่ี 1 คือ คนซือ้ไมมี่ความจงรกัภกัดีตอ่ตราสินคา้ เป็นความจงรกัภกัดีตอ่ตราสินคา้
ในระดบัต ่าท่ีสดุ  

ขัน้ท่ี 2 คือ คนซือ้ซือ้จากความเคยชิน (Habitual buyer) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีพอใจใน
ระดบัต ่าหรือเริ่มพึงพอใจกับตราสินคา้ท่ีใชอ้ยู่ แต่คิดว่าไม่มีเหตผุลเพียงพอในการท่ีเปล่ียนไปใช้
ตราสินคา้อ่ืน 
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ขัน้ท่ี 3 คือ คนซือ้ท่ีคิดถึงตน้ทนุในการเปล่ียนตราสินคา้ (Switching cost loyal) การ
ท่ีผูบ้รโิภครูส้ึกวา่เม่ือเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน อาจหมายถึงตน้ทนุของเวลา (Cost in time) ตน้ทนุ
ทางการเงิน  (Money) ต้นทุน ในความ เส่ียง (Risk) และต้นทุน ในการกระท่ าการค้นหา 
(Performance) หรือในการเปล่ียนตราสินคา้ 

ขั้นท่ี 4 คือ คนซือ้รูส้ึกถูกชะตากับตราสินค้า (Friend of the brand)  เป็นระดับท่ี
ผูบ้รโิภครูส้กึวา่ตราสินคา้คือเฟรน โดยผูบ้รโิภคจะใหค้วามส าคญัของสญัลกัษณ ์(Symbol)  

ขั้นท่ี 5 คือ คนซื ้อมีความผูกพัน (Committed buyer) เป็นระดับสูงสุดของความ
จงรกัภักดีต่อตราสินคา้ โดยคนชือ้กลุ่มนีค้ิดว่าสินคา้มีความผูกพันและสินคา้ท่ีตนใชส้ามารถ
สะทอ้นถึงความเป็นตวัตนของเขา จนผูใ้ชรู้ส้ึกมีความภาคภูมิใจเม่ือไดซื้อ้สินคา้นัน้ ๆ ระดบัของ
ความจงรกัภกัดีของตราสินคา้นัน้ วดัไดจ้ากรูปแบบการซือ้ท่ีเกิดขึน้จริงของสินคา้ หรือวดัจากการ
ซือ้ซ  า้ รวมถึงวดัจากความน่าจะเป็นท่ีผูบ้รโิภคกลบัมาซือ้ (Percent of purchases) และวดัไดจ้าก
จ านวนสินคา้ท่ีถกูซือ้ 

จากแนวคิดเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีตอ่ตราสินคา้ ก็จะสรุปไดว้่า ความจงรกัภกัดีตอ่ตรา
สินคา้ เป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีสดุของคณุคา่ท่ีเก่ียวกบัตราสินคา้  โดยจะเกิดจากการท่ีผูบ้รโิภคมกัรบัรู ้
ในองคป์ระกอบท่ีเก่ียวกบัสินคา้รวมไปถึงบริการ ท าใหเ้กิดเป็นความคิดท่ีดีต่อตราสินคา้ ซึ่งหาก
มองในเชิงการกระท าในการซือ้ กบัความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้สามารถวดัไดจ้ากการท่ีคนชือ้ มี
การซือ้ซ  า้ในสินคา้เดิมจนเกิดผูกพนัดว้ยกบัตราสินคา้นัน้อนัเน่ืองมาจากเกิดความเช่ือมั่นในตรา
สินคา้ จะท าใหก้ลายเป็นความจงรกัภักดีในตราสินคา้ เกิดจากการท่ีคนชือ้นัน้รูส้ึกว่าสินคา้นัน้มี
ความง่ายในการเขา้ถึง ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะนาไปสู่ความพึงพอใจในตราสินคา้นัน้ และเกิดเป็นความ
จงรกัภกัดีในตราสินคา้ 

กล่าวโดยสรุปคือ คณุภาพการบริการ ไดมี้การโดยนักววิจยั ว่าให้น าแนวความคิดของ
นกัวิชาการ (Hoy & Rees 1974) ซึ่งนกัวิชาการทา่นนีไ้ดก้ล่าวว่า ความจงรกัภกัดีตอ่องคก์รเป็นสิ่ง
ท่ีแสดงออกซึ่งสัมพันธ์ภาพระหว่างบุคคลกับองค์กร โดยองคป์ระกอบของความจงรักภักดี 
ประกอบดว้ย 3 มิติ คือ 1.พฤติกรรมท่ีแสดงออก (Behavioral Aspect) 2.ความรูส้ึก (Affective 
Aspect) และ 3.การรบัรู ้(Cognitive Aspect)  ดงันัน้ผูว้ิจัยตอ้งการท่ีจะศึกษาตวัแปรดา้นความ
จงรกัภักดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ จึงน าทฤษฎีดงักล่าวมาเป็นแนวคิด และไดน้  ามาใช้
เป็นแนวทางในการวดัความจงรกัภกัดีของลกูคา้ท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ เพ่ือขอ้มมลูสนบัสนนุหรือ
ท าใหผู้ร้บับรกิารเกิดความจงรกัภกัดีตอ่ธนาคารกรุงเทพอยา่งยั่งยืน 
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ข้อมูลเกี่ยวข้องกับบริการธนาคารกรุงเทพ 
ประวัตคิวามเป็นมา 

ธนาคารกรุงเทพ จากดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยท่ี์ใหบ้รกิารอย่างครบวงจร ซึ่ง
ประกอบดว้ย การจดัการสินเช่ือรว่ม การรบัประกัน การจดัจ าหน่ายตราสารทนุ สินเช่ือเพ่ือการคา้
ระหว่างประเทศ สินเช่ือโครงการ บริการรบัฝากหลกัทรพัย ์สินเช่ือเพ่ือเอสเอ็มอี บริการการเงินธน
กิจและบริการใหค้  าแนะน าทางธุรกิจ ก่อตัง้ขึน้เม่ือวนัท่ี 1 ธันวาคม 2487 จนถึงปัจจุบนัธนาคาร
กรุงเทพนาคารมีส านกัธุรกิจใหบ้รกิารทัง้หมด 112 แห่ง ส านกัธุรกิจยอ่ย 129 แห่งสาขาในประเทศ
และเครือข่ายอิเล็กทรอนิกสป์ระเภทบริการตนเอง (Self-Services) จ  านวนกว่า1,200 แห่ง ศูนย์
ปฏิบตัิการน าเขา้และส่งออกกว่า 68 แห่ง จดุแลกเปล่ียนเงินตราตา่งประเทศ (Exchange Booth) 
จ  านวน 89 แห่ง ครอบคลุมทุกจังหวัดทั่ วไทย ในส่วนของต่างประเทศธนาคารมีเครือข่ายใน
ตา่งประเทศ 32 แห่ง ครอบคลุม 15 เขตเศรษฐกิจทั่วโลก ประกอบดว้ย กมัพชูา หมู่เกาะเคยแ์มน 
จีน ฮ่องกง อินโดนีเซีย ญ่ีปุ่ น ลาว มาเลเซีย เมียนมา ฟิลิปปินส ์สิงคโปร ์ไตห้วนั สหรฐัฯ องักฤษ 
และเวียดนาม ด้วยวิสัยทัศน์ (Vision) มุ่งหมายท่ีจะเป็นธนาคารท่ีให้บริการด้านการเงินท่ีมี
คณุภาพ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ มีความพรอ้มดว้ยบคุลากรท่ีมีคณุภาพ 

ธนาคารกรุงไทยเริ่มใหบ้ริการ บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ มานานกว่า 20 ปี เดมิท่ีช่ือท่ีเรียก
ลกูคา้ระดบัไฮเน็ตเวิรค์ของธนาคาร วา่ “บวัขาว” ตอ่มาไดมี้การเปล่ียนช่ือเป็น บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ  
และมีการปรบัเปล่ียนโฉมใหม่มาเป็นเป็น บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ท่ีมีสิทธิประโยชนม์ากมาย ซึ่ง
สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน ไดท้กุท่ี ทกุเวลา โดยสิทธิประโยชนท่ี์เหนือระดบั และการดแูลเป็น
พิเศษ 

 
การสมัครใช้บริการ 

ส าหรบัลูกคา้ท่ีมีทรพัยส์ินกับฝากหรือลงทุนไวก้ับทางธนาคารตัง้แต่ 3 ลา้นบาทขึน้
ไปหรือมีวงเงินกูส้ินเช่ือบา้นกบัทางธนาคารและมียอดผ่อนช าระคงเหลือ ตัง้แต่ 10 ลา้นบาทขึน้ไป
คณุจะไดร้บัจดหมายเชิญจากธนาคารกรุงเทพเพ่ือเป็นสมาชิกบวัหลวงเอ็กซค์ลูซีฟ  คา้บวัหลวง
ธนาคารกรุงเทพจะไดมี้การจัดล าดบัดบัของลูกคา้ ท่ีมีสิทธิพิเศษ เป็น 4 ล าดบั ดงันี ้ ลูกคา้บัว
หลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีทรพัยส์ินกบัทางธนาคารตัง้แต ่3 ลา้นบาท จน ถึง 9 ลา้นบาท  ลกูคา้บวัหลวง
เอ็กซ์คลูชีฟตั้งแต่ 10 ล้านบาท จึงถึง 50 ล้านบาท และ ลูกค้าท่ีมีทรัพย์สินกับทางธนาคาร 
มากกว่า 50 ล้านบาทขึน้ไป  โดยลูกค้าบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟ จะได้รับการบริการ และสัมผัส
ประสบการณ์ชัน้เลิศของรูปแบบชีวิตเหนือระดบัพรอ้มรบับริการทางการเงินแบบครบวงจรและ
สิทธิประโยชนม์ากมายโดยไม่มีคา่ใชจ้่ายใดๆทัง้สิน้เพียงมีคณุสมบตัิตรงตามเง่ือนไขขอ้ใดขอ้หนึ่ง 
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(ท่ีมา www.banbkokbank.com) การบริการเพิ่มเติมใหม่ของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคาร
กรุงเทพ 

ลูกคา้เอ็กซค์ลูซีฟ ท่ีมีสินทรพัยอ์ยู่กับทางธนาคาร ตัง้แต่ 10 ลา้นบาทขึน้ไป ยังจะ
ไดร้ับการเรียนเชิญสมัครบัตรอินฟินิท ธนาคารกรุงเทพ บัตรเครดิตท่ีมอบเอกสิทธ์ิสูงสุดและ
ประสบการณท์รงคุณค่าท่ีคดัสรรพิเศษ อาทิ บริการหอ้งรบัรองท่ีสนามบินทั่วโลก  บริการลิมูซีน
รบัส่งถึงสนามบินสุวรรณภูมิ บริการนวดผ่อนคลายจาก สปา ชัน้น า และบริการชุด ชายามบ่าย
โรงแรมและศนูยก์ารคา้ระดบัไฮเอนด ์ทัง้กรุงเทพฯ และ ตา่งจงัหวดั  และยงัไดร้บัสิทธิพิเศษในการ
ขอ วีซ่าองักฤษไม่ตอ้งรอคิว  โดยใชเ้พียง หนงัสือเดินทาง (พาสปอรต์) และ บตัรเครดิต อินฟินิท 
ธนาคารกรุงเทพ เท่านัน้ โดยไม่ตอ้งนัดหมายล่วงหนา้ ไปท าไดเ้ลยทันทีไม่ตอ้งมีเอกสารรบัรอง
ฐานะการเงิน ไม่ตอ้งกรอกเอกสารอ่ืน ไม่ตอ้งจองคิวผ่านออนไลนไ์ม่ตอ้งกรอกเอกสารออนไลน์
ล่วงหนา้ เม่ือไปถึงศนูยร์บัค ารอ้งขอวีซ่า (VFS) จะมีบริการหอ้งรบัรองพิเศษใหผู้ถื้อบตัรอินฟินิท 
ธนาคารกรุงเทพท่ีศนูยร์บัค ารอ้งขอวีซ่า โดยมีค่าใชจ้่ายเพิ่ม 4,000 บาท ผ่านบตัรอินฟินิต (ท่ีมา 
WWW.banbkokbank.com) 

 
งานวิจัยและเอกสารทีเ่กี่ยวข้อง 

ความสัมพันธร์ะหว่างลักษณะประชากรศาสตรแ์ละความพงึพอใจ 
วชัราภรณ ์จนัทรส์วุรรณ (2555) มีการศึกษาความพอใจการใหบ้ริการของพนกังาน

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยมีวัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษา
ระดบัความพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาพูนผล 
จงัหวดัภูเก็ต และเปรียบเทียบความพึงพอใจในการรบับริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคาร
กรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นรูปลกัษณ์
เป็นดา้นท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารมีความพึงพอใจสูงท่ีสดุ รองลงมาเป็นดา้นความน่าเช่ือถือ
และความไวว้างใจ ส่วนดา้นท่ีลูกคา้พึงพอใจนอ้ยท่ีสดุ คือดา้นการดแูลเอาใจใส่ลกูคา้รายบุคคล 
โดยท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลกูคา้ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ท่ีมี เพศ อาย ุ
อาชีพ การท าธุรกรรมดา้นการลงทนุและการท าธุรกรรมอ่ืน ๆ แตกต่างกนั ไม่ท าใหค้วามพึงพอใจ
ในการใชบ้รกิารของธนาคารแตกตา่งกนั 

หทยัรตัน ์บนัลือ (2556) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารออมสิน สาขา สวนจิตรลดา โดยมีวตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษา 1) เพ่ือศกึษาความพงึพอใจของ

http://www.banbkokbank.com/
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ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาและ 2) เพ่ือเป็น
แนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิารใหมี้ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา และสาขาอ่ืนๆ จ านวน 290 คน โดยในการ
วิจยั ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือ พบว่า ส าหรบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคณุภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า มีความ
พึงพอใจมากท่ีสดุ ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ใจการรบัรู ้
ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ตามล าดบั 

พรเทพ อย่ญาติวงศ์ (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้
บริการจัจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาพุทธ
มณฑลสาย 5 โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือส ารวจปัจจยัส่วนตวั พฤติกรรมและความความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ ตลอดจนเพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมและ
ความความพึงพอใจในการใชบ้ริการเงินฝากธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาพุทธมณฑล
สาย 5 จ านวน 400 คน โดยไดมี้การใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจยั  ผลการศกึษา พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการให้พบความส าคญักบการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขา พุทธ
มณฑลสาย 5โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นผู ้หญิง ท่ีมีอายอุยู่ระหว่าง 
31-40 ปี ระดับการศึกษา ปริญญาตรี ท าอาชีพบริษัท และมีรายได้ 20,001 – 40,000 บาท 
นอกจากนีผู้ว้ิจยัยงัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 2 ครัง้ต่อเดือน ไปธน
คารวนัศกุร ์ช่วงเวลาลระหว่าง 9.00 – 10.00 น. และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมาก
ท่ีสดุ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบคุลากร ส่วนการทดสอบสมสติฐานพบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบั
รายไดต้่อเดือน และอาชีพมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกรุงไทย
จ ากัด (มหาชน) สาขา พุทธมณฑลสาย 5 นอกจากนี้ยังพบว่า พฤติกรรมของผู้ใช้บริการที
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขา พุทธ
มณฑลสาย 5 

 
 
ความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพการให้บริการและความพงึพอใจ 

ส.ต.อ.จิตติกร สิงหพนัธ์ (2557) ไดว้ิจยัและคน้ควา้ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด โดยมี
วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาดคูวามพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
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สถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชากรต่อคณุภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั

ตราด จ านวน 246 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจยั  ผลการศกึษาความพึงพอใจ
ของประชากรต่อคณุภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด พบว่า ระดบัความพอใจของประชากรตอ่คณุภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรคลอง
ใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยู่ในระดบัท่ีมากสดุ เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
สรุปไดว้่าประชาชนมีความพอใจของประชากรต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อนัดบัแรก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมสามารถสมัผสัได้
ของบริการ ล าดบัถัดมา คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจในผูร้บับริการ ดา้นการตอบสนอง
ตอ่ผูร้บับรกิาร ดา้นความนา่เช่ือถือไวว้างใจได ้และอนัดบัสดุทา้ย คือ ดา้นการใหค้วาม มั่นใจแก่ผู้
บรกิารประเมินผล  

เพ็ญนภา จรสัพนัธ ์(2557) ไดมี้การศกึษาและคน้ควา้ เรื่องความพึงพอใจของลกูคา้
ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอรว์ิส เซ็นเตอร ์จันทบุรี  โดยมี
วตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาความพอใจของลูกคา้ต่อคณุภาพบริการของศนูยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โม
บายเซอรว์ิส เซ็นเตอร ์จนัทบรุี การวิจยัครัง้นีเ้พ่ือเปรียบเทียบความพอใจของลกูคา้ตอ่คณุภาพการ
ใหบ้ริการของศนูยศ์นูยบ์ริการลกูคา้ จีเนท โมบายเซอรว์ิส เซ็นเตอร ์จนัทบรุี  จ  านวน 245 คน โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการการวิจัย ปรากฏว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพอใจในการบริการ
อันดับแรกคือ ด้านการให้ความมั่ นใจแก่ผู้ร ับบริการ พึงพอใจในระดับมาก ถัดมา คือ ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจผูร้บับริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และล าดบัสุดทา้ยคือ
ดา้นความนา่เช่ือถือไวใ้จในการบริการ  

พนิดา เพชรรตัน ์(2556) ไดมี้การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความ
พอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีนครราชสีมา 2 มีปรเด็น คือ เพ่ือศกึษาคณุภาพ
การใหบ้ริการท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีนครราชสีมา 2 
กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีนครราชสีมา 2 จ านวน 383 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจยั ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ความ
รบัรูไ้ดข้องการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิารการใหค้วาม
มั่นใจแก่ผูร้บั บรกิาร และความเห็นอกเห็นใจ โดยรวมอยู่ในระดบัสงูมากผลการทดสอบสมมตฐิาน 
พบวา่คณุภาพการใหบ้ริการส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
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ท่ีระดบั 0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากร
พืน้ท่ีนครราชสีมา 2 คดิเป็นรอ้ยละ 77.00 

 
ความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักด ี

จิตรา กาสาเอก (2559) ไดศ้ึกษาวิจยัเรื่องความสมัพันธร์ะหว่างคุณภาพบริการกับ
ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารบริษัทลิสซิ่ง ในอ าเภอเมือง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือ
ศกึษา คณุภาพการใหบ้ริการ ความจงรกัภกัดี และศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพบรกิารกบั
ความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการบริษัทลิสซิ่ง ในอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฏรธ์านี จ  านวน 400 คน 
ไดมี้การใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย ผลวิจยัพบว่า ลูกคา้ใหค้วามคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด คุณภาพการ
ให้บริการท่ีมีคะแนนสูงสุด 3 ขอ้  ล าดับแรก คือ ดา้นกระบวนการลักษณะทางกายภาพ  ช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายผูใ้ชบ้ริการใหค้วามคิดเห็นต่อระดบัความภักดี โดยภาพรวมและรายดา้นทุก
ดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เรียงล าดบัคา่เฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการบอกตอ่ ดา้นการ
ใชบ้ริการซ า้ ดา้นความมั่นคงต่อสินคา้และบริการ และดา้นความรูส้ึก คณุภาพการใหบ้ริการทัง้ 7 
ดา้น (7 P’s) มีความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดี โดยรวมและรายดา้นทุกดา้นในทิศทางบวกใน
ระดบัต ่ามาก  

ดรุณี วชันะ (2560) ไดศ้ึกษาเรื่องความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ ์คณุภาพบริการ 
กบัความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี โดยมีวตัถปุระสงค ์
เพ่ือศกึษาภาพลกัษณแ์ละคณุภาพบรกิารของธนาคารออมสิน ในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี ศกึษาความ
จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินใน เขตจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่าง
ภาพลกัษณข์องธนาคารออมสินกบัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินใน เขตจงัหวดั
สุราษฏรธ์านีและศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการของธนาคารออมสินกับความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธ์านี  จ  านวน 385 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจยั ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัภาพลกัษณข์องธนาคารออมสินใน
เขตจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี โดยรวมพบว่าอยู่ในระดบัมาก  และความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณข์อง
ธนาคารออมสินกับความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดสุราษฎรธ์านี 
พบว่า โดยรวมมีความสัมพันธ์ทางบวกระดับปานกลาง ด้านการขับเคล่ือนทางสังคม มี
ความสมัพนัธท์างบวกระดบัคอ่นขา้งต ่า  
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เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท์ (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรู ้
คณุภาพบริการท่ีส่งผลตอ่ความภักดีของผูร้บับริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาส านกันานาเหนือ ผล
การศึกษาพบว่าความคาดหวังคุณภาพบริการของคนรบับริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นแลว้ พบว่า ผูร้บับริการใหค้วามส าคญัอยู่ในดา้นบริการท่ีน าเสนอมากท่ีสุด 
และให้ความส าคัญในด้านลักษณะด้านนวัตกรรมน้อยท่ีสุด การรับรูต้่อคุณภาพบริการของ
ผูร้บับรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูร้บับรกิารใหค้วามส าคญัใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากท่ีสดุและใหค้วามส าคญัในดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้นอ้ยท่ีสดุ 
ความภักดีของผู้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่า 
ผู้ร ับบริการให้ความส าคัญอยู่ในด้านทัศนคติมีต่อพฤติก รรมการบอกต่อมากท่ีสุดและให้
ความส าคญัในดา้นทศันคติท่ีมีตอ่ความอ่อนไหวตอ่ราคานอ้ยท่ีสดุ ความคาดหวงัคณุภาพบรกิาร
โดยรวมมีความสัมพันธก์ับความภักดีของผูร้บับริการโดยรวม การรบัรูคุ้ณภาพบริการโดยรวมมี
ความสมัพนัธก์บัความภักดีของผูร้บับริการโดยรวม ความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัคณุภาพ
บริการโดยรวมกับการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของผูร้บับริการโดยรวมมีความสมัพันธเ์ชิงบวกใน
ระดบัสงู 

 
ความสัมพันธร์ะหว่างทัศนคตแิละความพงึพอใจ 

ธิดาพร ใจธรรมดี (2560) ท าการศึกษาวิจัยเรื่องการศึกษาทัศนคติ คุณภาพการ
ใหบ้ริการ และภาพลกัษณท่ี์มีต่อการเลือกใชบ้ริการรถบสัโดยสารไม่ประจ าทาง ของหา้งหุน้ส่วน
จ ากดั เก๋ การทอ่งเท่ียว โดยมีวตัถปุระสงค ์เพ่ือประเมินคณุภาพในการใหบ้รกิารรถบสัโดยสารของ
หา้งหุน้ส่วนจ ากัด เก๋ การท่องเท่ียว และเพ่ือประเมินทศันคติของผูใ้ชบ้ริการรถบสัโดยสารท่ีมีต่อ
หา้งหุน้ส่วนจ ากัด เก๋ การท่องเท่ียว รวมถึงเพ่ือน าแนวทางท่ีไดจ้ากการประเมินมาปรบัปรุงระบบ
การขนส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัด เก๋ การท่องเท่ียว จ านวน 80 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการการวิจัย พบว่า ด้านทัศนคติ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก ด้านราคาในการ
ใหบ้รกิาร รองลงมาตามล าดบั และ ดา้นความปลอดภยัของรถต ่าท่ีสดุ 

ชินวัฒน์ จงกอรป์เมธากุล (2557) ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติต่อการใช้งาน
เว็บไซตท่ี์เป็น Pure Click ส่งผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครปี 
2558  โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือ ศึกษาทัศนคติต่อการใช้งานเว็บไซต์ท่ี เป็น Pure Click ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือ ศกึษาพฤติกรรมการบอกต่อ (WOM) การใชง้านเว็บไซตท่ี์
เป็น Pure Click ของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร และเพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของ
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ทัศนคติต่อการใช้งานเว็บไซตท่ี์เป็น Pure Click กับพฤติกรรมการบอกต่อ (WOM) การใช้งาน
เว็บไซต์ท่ีเป็น Pure Click ของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร  จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการการวิจยั พบว่า ทศันคติตอ่การใชง้านเว็บไซตท่ี์เป็น Pure Click 
ด้านความปลอดภัยของเว็บไซต์ พบว่า ด้านท่ีอยู่ในระดับสูงมากกว่าด้านอ่ืน คือ ด้านการ
เปล่ียนแปลงทางสงัคม รองลงมาคือทศันคติของ ระบบการทางานของเว็บไซตด์า้นความน่าเช่ือถือ
ของเว็บไซต ์ทศันคติของระบบการท างานของเว็บไซต ์ดา้นความปลอดภยัของเว็บไซต ์และล าดบั
สดุทา้ยคือดา้นคณุภาพการบรกิาร  

LI HONGLIN (2560) ท าการศกึษาวิจยัเรื่อง ทศันคติ ความพึงพอใจ ความคาดหวงั
ของชาวไทยเชือ้สายจีนใน กรุงเทพมหานครท่ีมีตอ่จรรยาบรรณในการน าเสนอข่าวของส่ือมวลชน
ไทย” วตัถปุระสงคใ์นการวิจยั 1. เพ่ือศกึษาทศันคติของชาวไทยเชือ้สายจีนในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีมีตอ่จรรยาบรรณในการน าเสนอข่าวของส่ือมวลชนไทย 2. เพ่ือศกึษาความพึงพอใจของชาวไทย
เชือ้สายจีนในกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อจรรยาบรรณในการน าเสนอข่าวของส่ือมวลชนไทย 3.เพ่ือ
ศึกษาชาวไทยเชือ้สายจีนในกรุงเทพมหานครมีความคาดหวังอย่างไรต่อจรรยาบรรณในการ
น าเสนอขา่วของส่ือมวลชนไทย จ านวน 200 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการการวิจยั 
ผลการวิจยัล าดบัสงูสุดคือ คือ ดา้นจรรยาบรรณในการน าเสนอข่าวของส่ือมวลชนไทย รองลงมา 
ดา้นผูส่ื้อข่าวน าเสนอข่าวควรค านึงถึงอยู่เสมอว่ามีเยาวชนชายหญิงเป็นผูอ้่านดว้ย ดา้นผูส่ื้อข่าว
น าเสนอข่าวสามารถด ารงตนให้อยู่ในขอบเขตและกริยามารยาทท่ีดี ดา้นข่าวบนข้อเท็จจริงท่ี
ปรากฏแก่ผูร้บัสาร นอ้ยท่ีสดุ คือผูส่ื้อขา่วมีความเท่ียงธรรมในการรายงานขา่ว 

 
ความสัมพันธร์ะหว่างทัศนคตแิละจงรักภักด ี

ภาณุพงศ ์พ่วงพนัธ ์(2562) ท าการวิจยั เรื่องปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีในตราสินคา้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี OPPO มีวตัถปุระสงค ์1.เพ่ือศกึษาดา้นลกัษณะประชากรศาสตรท่ี์มีผลตอ่ความ
ภกัดีในตราสินคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี OPPO ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 2.เพ่ือศกึษาปัจจยั
ด้านทัศนคติของผู้บริโภคท่ีมีต่อโทรศัพท์ เคล่ือนท่ีOPPO ท่ีส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้า
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี OPPO ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 3.เพ่ือศึกษาปัจจัยดา้นความพึง
พอใจของผู้บ ริโภค ท่ี มีต่อโทรศัพท์เค ล่ือน ท่ี  OPPO ท่ีส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้า
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี OPPO ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบว่า ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์สง่ผลตอ่ความภกัดีในตราสินคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี OPPO บางส่วน อนัไดแ้ก่ เพศ 
มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ และรองลงมาคือ อายุ ตามล าดบั ทศันคตขิองผูบ้ริโภคท่ีมีตอ่โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
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OPPO ส่งผลต่อความภักดีในตราสินคา้โทรศัพท์เคล่ือนท่ี OPPO อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีตอ่โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี OPPO ส่งผลตอ่ความภกัดีในตรา
สินคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี OPPOความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี OPPO ส่งผล
ตอ่ความภกัดีในตราสินคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี OPPOอยา่งมีนยัสาคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

นนัทพร ชวนชอบ (2560) ท าการศกึษาวิจยัคน้ควา้ เรื่องปัจจยัท่ีส่งผลใหบุ้คลากรมี
ความจงรักภักดีกับองค์การอย่างยั่ งยืน  กรณีศึกษา กองบริหารทรัพยากรบุคคล ส านักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข มีวัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษา ระดับความจงรกัภักดีของบุคลากรและ
เปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความ จงรกัภกัดีของบคุลากร โดยกลุ่มตวัอย่าง
เป็นบุคลากรท่ีปฏิบตัิงานภายในกองบริหารทรพัยากรบคุคลจ านวนทัง้หมด 156 คน โดยการวิจยั
ในครัง้นีมี้การใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือในการวิจัยพบว่า ด้านท่ีอยู่ในระดับสูง
มากกว่าดา้นอ่ืน คือ ดา้น ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล รองลงมา คือดา้นลักษณะงานท่ีปฏิบัติ 
และ ดา้นท่ีมีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง คือ ดา้นเงินเดือนคา่ตอบแทน 

สุปราณี ศรีรตันะ (2557)  ท าการศึกษาเรื่องการศึกษาคุณภาพการให้บริการและ
ความจงรกัภกัดีของผูใ้หบ้ริการท่ีมีผลกระทบตอ่ภาพลกัษณท่ี์ดี: กรณีส านกังานใหญ่ ของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง โดยมีวัตถุประสงคด์ังนี ้ 1. เพ่ือศึกษาอิทธิพลคุณภาพการให้บริการท่ีมี
ผลกระทบตอ่ภาพลกัษณท่ี์ดี: กรณีส านกังานใหญ่ ของธนาคารพาณิชยไ์ทยแหง่หนึ่ง 2. เพ่ือศกึษา
อิทธิพลความจงรกัภกัดีของผูใ้หบ้รกิารท่ีมีผลกระทบตอ่ภาพลกัษณท่ี์ดี: กรณีส านกังานใหญ่ ของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่ง ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นของพนักงานฝ่ายปฏิบตัิการ
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยแห่งหนึ่งท่ีมีต่อคณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลกระทบต่อภาพลกัษณท่ี์ดี มี
ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นดว้ยมากท่ีสุด ส าหรบัผลการพิจารณาเป็นรายดา้น คือดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นความเช่ือมั่น ดา้นการดูแลเอาใจใส ่
และดา้นการตอบสนอง ตามล าดบั    ระดบัความคิดเห็นของพนกังานฝ่ายปฏิบตัิการของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยแหง่หนึ่ง ท่ีมีตอ่ความจงรกัภกัดีโดยรวม มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก
ท่ีสดุ ส าหรบัผลการคิดเป็นรายดา้น คือทัง้ในดา้นความเต็มใจและทุ่มเทเพ่ือองคก์รมีคา่เฉล่ียมาก
ท่ีสดุ รองลงมาคือ ดา้นความตอ้งการท่ีจะเป็นสมาชิกขององคก์ร ดา้นความภาคภูมิใจในช่ือเสียง
ขององคก์ร และดา้นความเช่ือมั่นและยอมรบัในเปา้หมายขององคก์ร  ตามล าดบั 

ศิวพร ศรีโรจนน์พคณุ (2552) ศึกษางานวิจยัเรื่องปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีใน
ตราสินคา้ท่ีมีตอ่สินคา้ iPod ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือศกึษาทศันคตขิองผูบ้รโิภคท่ี
ส่งผลกับอิทธิพลต่อความภักดีในตราสินคา้ iPod ของผูบ้ริโภค โดยยึดหลักปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับ
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ความภกัดีในตราสินคา้ และเพ่ือศกึษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีในตรา
สินคา้ iPod ของผูบ้รโิภค ยึดหลกัปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดกลุม่ตวัอยา่ง คือ บคุคล
ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คนปรากฎวา่ ปัจจยัดา้นประชากรท่ีแตกตา่งกนัจะมีผล
ต่อระดบัความคิดเห็นทางดา้นความคิด ดา้นความพอใจ และความภักดีในตราสินค้าดา้นปัจจยั
ดา้นความคิดและความพอใจ มีผลตอ่ความภกัดีในตราสินคา้ เม่ือท าการวิเคราะหเ์พิ่มเติม พบว่า 
ควมรูส้กึดา้นราคาและความพงึพอใจดา้นการสง่เสรมิการขาย  

 
ความสัมพันธร์ะความพงึพอใจและความจงรักภักด ี

ธีรวัฒน์ ศรีอนุชาต (2556) ท าการวิจัยเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้าน
ความพึงพอใจของพนกังานกับปัจจยัดา้นความจงรกัภักดีต่อองคก์รรฐัวิสาหกิจ ศึกษา ธนาคาร
ออมสิน ส านกังานใหญ่ สายงานบรหิารหนีแ้ละกฎหมาย โดยมีวตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษา ปัจจยัดา้น
ความพอใจของบุคลากร ปัจจัยความภักดีต่อองคก์าร ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยความ
พอใจของพนักงานกับปัจจัยความภักดีในองคก์รรฐัวิสาหกิจของพนักงานในธนาคารออมสิน
ส านกังานใหญ่ สายงานบริหารหนีแ้ละกฎหมาย จ านวนทัง้หมด 208 คน ไดมี้การใชเ้ครื่องมือใน
การวิจัย เป็นแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า ล าดับความพอใจในปัจจัยดา้นความพอใจของ
พนักงาน โดยรวมอยู่ในล าดบัมาก เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสดุ คือ ความพึงพอใจท่ีมีตอ่ความมั่นคงในอาชีพการท างาน รองลงมา คือ ความพึงพอใจท่ี
มีต่อสวัสดิการในการท างาน และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ความพอใจต่ออตัราค่าจา้งราย
เดือน และระดบัความสอดคลอ้งกบัตวัผูต้อบในปัจจยัดา้นความจงรกัภกัดีตอ่องคก์รโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เรียงล าดบัตามคา่เฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสดุเป็น 3 อนัดบัแรก 
คือ 1.ความรูส้ึกภูมิใจเม่ือไดย้ินบุคคลอ่ืนกล่าวถึงองคก์รในทางท่ีดี 2.ความซ่ือสตัยแ์ละจงรกัภกัดี
ตอ่องคก์ร 3.ความภาคภูมิใจเม่ือองคก์รมีการพฒันามากขึน้ และดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือไม่
คดิจะไปปฏิบตังิานท่ีองคก์รอ่ืนแมว้า่จะไดร้บัต าแหนง่ท่ีดี 

วรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558) ท าการศกึษาเรื่องการความพึงพอใจและความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนั ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยมีวตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน า้มนั และกลยุทธก์าร
ใหบ้ริการในสถานีบริการน า้มนั เพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจและความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน
ทัง้หมด 400 ท่าน โดยในการวิจัย ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือ ผลการวิจยัปรากฎว่า ปัจจัยท่ี
สง่ผลตอ่ความพอใจและความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสถานีบรกิารน า้มนัในเขตกรุงเทพมหานคร
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และปริมณฑล พบว่าปัจจยัดา้นคณุคา่ของสินคา้หรือบริการท่ีลกูคา้ไดร้บัส่งผลตอ่ความพึงพอใจ
ของลกูคา้จากการใชบ้รกิาร สถานีบรกิารน า้มนัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมากท่ีสดุ ถดั
มา คือ ปัจจยัดา้นคณุภาพของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ ไดร้บั และปัจจยัดา้นความคาดหวงัของ
ลกูคา้ ตามล าดบั  

ศิริพร หนูน้อย (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพอใจกับความ
จงรกัภักดีของการใหบ้ริการธุรกิจรา้นอาหารญ่ีปุ่ น Inter Brand กบั National Brand : กรณีศกึษา
รา้น Fuji และ Zen ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความตัง้ใจเพ่ือศกึษา 1. เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีผล
กบัความพอใจและความจงรกัภกัดีของการใหบ้รกิารธุรกิจรา้นอาหารญ่ีปุ่ น น าเขา้จากตา่งประเทศ 
กบั รา้นญ่ีปุ่ นภายในประเทศ 2. เพ่ือประเมินความพึงพอใจการใชบ้ริการรา้นอาหารญ่ีปุ่ น น าเขา้
จากต่างประเทศ กับ รา้นญ่ีปุ่ นภายในประเทศ สรา้งดีชนีเปรียบเทียบความพอใจการใชบ้ริการ
ญ่ีปุ่ น น าเข้าจากต่างประเทศ กับ ร้านญ่ีปุ่ นภายในประเทศ จ านวนทั้งหมด 823 ท่าน โดย
เครื่องมือในการวิจัย ใชเ้ป็นแบบสอบถามเป็น ผลการวิจัยปรากฎว่า 1. ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความ
พอใจและความจงรกัภกัดีของการใหบ้รกิารธุรกิจรา้นอาหารญ่ีปุ่ น น าเขา้จากตา่งประเทศ กบั รา้น
ญ่ีปุ่ นภายในประเทศมี 6 อย่าง ซึ่งประกอบด้วยความคาดหวังต่อบริการ มุมมองต่อคุณภาพ
บริการ มุมมองคณุคา่บรกิาร ความพอใจโดยรวมของบริการท่ีไดร้บั การแนะน าบริการ และความ
จงรักภักดีต่อบริการ  2. ความคาดหวังต่อบริการ เป็นสิ่งท่ีเริ่มต้นส่งผลบวกต่อทัศนคติเรื่อง
คณุภาพบริการ และทัง้สองอย่างนี ้จะมีอิทธิพลเชิงบวกต่อเน่ืองไปยังมุมมองคุณค่าบริการ คือ 
คุม้ค่าเงิน โดยท่ีปัจจยัทัง้สามปัจจยั จะส่งผลเชิงบวกต่อความภักดี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 



 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษา“คุณภาพดา้นการใหบ้ริการและทัศนคติท่ีมีความสัมพันธต์่อความพึงพอใจ
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ในเขตสีลม” วิธีการวิจยัท่ีใชเ้พ่ือการศกึษา ก าหนดวิธีการศกึษา ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครื่องมือเพ่ือใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. จดัท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้เป็น ผู้ท่ีมีสถานะเป็นลูกค้าบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟ 
ธนาคารกรุงเทพ จ านวนโดยประมาณ 34,534 คน  ( ธนาคารกรุงเทพ,2565 ) 

 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือท่ีมีสถานะเป็นลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคาร
กรุงเทพ โดยค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้เป็นตัวแทนของประชากรใช้สูตรของ  Taro 
Yamane (Yamane.1973) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 มีค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกินรอ้ยละ 
95 
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สตูร 𝑁 = 
𝑁

1+𝑁𝑒2 
 
เม่ือ  n = ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
N = ขนาดของประชากร 
e = ความคลาดเคล่ือนของการสุม่ตวัอย่างท่ียอมใหเ้กิดขึน้ = 0.05 
แทนคา่ในสตูรดงันี ้

𝑛 = 
34,534 

1+34,534 (0.05)2 

   = 399.96 หรือ 400 คน 
ดงันัน้จะไดจ้  านวนกลุ่มตวัอย่างขัน้ต  ่าในการวิจยัครัง้นี ้เท่ากับ 400 ผูว้ิจัยใชว้ิธีการสุ่ม

ตวัอยา่งตามขัน้ตอน ดงันี ้
 

ข้ันตอนการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ในการศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงส  ารวจ (Survey Research) ผูว้ิจยัก าหนดขอบเขต

การวิจยัไวด้งันี ้
ข้ันตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือเลือก

สุ่มจากเขตพืน้ท่ีเขตสีลม ท่ีมีสถานะเป็นลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูซีฟ ธนาคารกรุงเทพ  ในเขตสีลม 
เน่ืองจากมีกลุ่มเป้าหมายท่ีมีคา้สถานะเป็นลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูซีฟปริมาณมาก และเน่ืองจาก
ปัจจุบันมีสถและมีการหาข้อมูลข่าวสาบันการเงินเปิดให้บริการหลากหลายมาขึน้รวมถึง
ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงขอ้มลูข่าวสารไดอ้ย่างง่ายดายและไดร้วดเร็ว จึงท าใหเ้ป็นปัจจยัในของ
การลดลงของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ของธนาคารกรุงเทพ ในพืน้ท่ีเขตสีลม 

ข้ันตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยเลือกเก็บ
ตวัอย่างจากเขตพืน้ท่ีท่ีไดใ้นขัน้ ตอนท่ี 1 โดยเลือกเก็บตวัอย่างจากเขตพืน้ท่ีท่ีไดใ้นขัน้ ตอนท่ี 1 
แบง่เป็นสาขาละ 20 คน รวมกลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 400 คน 
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ตาราง 1 จ านวนประชากรและกลุม่ตวัอยา่งของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟธนาคารกรุงเทพ 

 

ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

       ทีท่ าการส ารวจ 

จ านวนลูกค้า 

บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ 

จ านวนตัวอย่าง(คน) 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา ส านกังานใหญ่สีลม 3,845 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา สีลม 2,784 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา สาทร  2,567 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา อาคารชิลลิคเฮา้ส ์ 982 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา อาคารเกษมกิจ  829 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา สรุวงษ ์ 1,845 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา สวนพล ู 2,890 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา โรงพยาบาลเซนหลยุส ์ 987 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา โรงพยาบาลจฬุาลงกรณ ์ 868 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา ถนนส่ีพระยา 2,569 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา บางรกั 1,798 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา ซีพีทาวเ์วอร ์ 1,598 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา ลมุพินี 1,996 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา ตรอกจนัทร ์ 1,567 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา แฉลม้นิมิต 865 20 
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ท่ีมา : ฝ่ายดแูลลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ,2565) 
 
ข้ันตอนที่ 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) เป็นการเลือก

สุ่มตวัอย่างแบบสะดวกตามความเต็มใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสี
ลม การเก็บขอ้มลูเป็นไปตามขัน้ตอนท่ี 1 โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือเก็บขอ้มลู จะใชว้ิธีการ
สอบถามก่อนการใหบ้ริการท่ีลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม หากตอบว่า
ใช ่จะใหท้  าแบบสอบถาม จนครบจ านวน 400 คน 

 
การสร้างเคร่ืองมือเพือ่ใช้ในงานวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูว้ิจยัไดส้รา้งขึน้
เพ่ือการศึกษาถึงลักษณะประชากรศาสตร ์คุณภาพการด้านการให้บริการ และทัศนคติท่ีมี
ความสมัพนัธ ์ตอ่ความพงึพอใจลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ในเขตสีลม โดยแบง่เป็น 5 สว่น คือ 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ โดยเป็นค าถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices 
Questions) ใหผู้ต้อบเลือกเพียงขอ้เดียว ไดแ้ก่ 

 
 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา ถนนสาธุประดษิฐ์ 1,989 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา ดอิพั 865 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา ถนนจนัทน ์ 1,297 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา ยานาวา 1,530 20 

ธนาคารกรุงเทพ สาขา เอมไพรท์าวเ์วอร ์ 872 20 

รวมทัง้สิน้ 34,534 400 

ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

       ทีท่ าการส ารวจ 

จ านวนลูกค้า 

บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ 

จ านวนตัวอย่าง(คน) 
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ขอ้ท่ี 1 เพศ เป็นระดบัการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ให้
เลือกดงันี ้

1. เพศชาย 
2. เพศหญิง 

ขอ้ท่ี 2 อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลู ประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดยใช้
มาตรฐานการจัดกลุ่ มอายุตาม  Standard International Age Classification ขององค์การ
สหประชาชาติเป็นหลกัในการพิจารณา ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัใชก้ลุ่ม 10 ปีเป็นหลักในการแบ่ง
ความกวา้งของช่วงอาย ุ(ปิยนชุ รตันกลุ. 2552: 3) และเพ่ือใหไ้ดค้  าตอบท่ีมีคณุภาพจึงขอเริ่มแจก
แบบสอบถามตัง้แตอ่าย ุ20 ปีขึน้ไปดงันี ้

1. ต  ่ากวา่ 20 ปี 
2. 21-30 ปี 
3. 31-49 ปี 
4. 50-59 ปี 
5. มากกวา่ 60 ปี ขึน้ไป 

ข้อท่ี 3 ระดับการศึกษา เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) โดย มีค าตอบใหเ้ลือก ดงันี ้

1. ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี 
2. ปรญิญาตรี หรือเทียบเทา่ 
3. สงูกวา่ระดบัปรญิญาตร ี

ขอ้ท่ี 4 อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดย มี
ค าตอบใหเ้ลือก ดงันี ้

1. นกัเรียน/นกัศกึษา 
2. ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
3. พนกังานบรษิัทเอกชน 
4. ธุรกิจสว่นตวั 
5. รบัจา้งอิสระ 
6. อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ 
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ขอ้ท่ี 5 รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale)ก าหนดรายได้เฉล่ียต่อเดือนจากข้อมูลฐานเงินเดือนขั้นต ่าปริญญาตรี 15,000 บาทต่อ
เดือน ผูว้ิจยัจงึขอเริ่มตน้จาก ช่วงแรกเป็น ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 15,000 บาท โดยแบง่ออกเป็น 5 ชว่ง 
ดงันี ้

1. ต  ่ากวา่ 15,000 บาท 
2. 20,000 – 40,000 บาท 
3. 40,001 – 60,000 บาท 
4. 60,001 – 80,000 บาท 
5. 80,001 – 100,000 บาท  
6. มากกวา่ 100,000 บาท 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภท
เรียงล าดบั ไดแ้ก่ ประเภทการบริการ ความรวดเร็วของการใหบ้ริการ ลกัษณะการใหบ้ริการ ช่อง
ทางการให้บริการ ปัจจัยดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและทัศนคติท่ีมีความสัมพันธ์ ต่อความพึง
พอใจลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม โดยใชแ้บบสอบถาม มาตราส่วน
ประมาณคา่ (Likert scale questions) รวมจ านวน 36 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน คือ การค านวณหาอันตรภาคชัน้ 
เพ่ือแปลผลในแตล่ะชว่ง ประกอบดว้ย 

คะแนน   ระดบัความคดิเห็น 
5  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
3  หมายถึง  ไมแ่นใ่จ 
2  หมายถึง  ไมเ่ห็นดว้ย 
1  หมายถึง  ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
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เพ่ือใหไ้ดล้กัษณะเกณฑเ์ป็นการแจกแจงปกติ (Normal Distribution) ผูว้ิจยัใชสู้ตร
ส าหรบัการหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ แตล่ะชัน้ (ชศูรี วงศร์ตันะ 2544) ดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ขอ้มลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 
     จ  านวนชัน้ 

     =   5−1
5

 

     = 0.80 
ดังนั้น เกณฑ์เฉล่ียระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพด้านการให้บริการ ได้แก่ 

ประเภทการบรกิาร ความรวดเรว็ของการใหบ้รกิาร ลกัษณะการใหบ้ริการ ช่องทางการใหบ้ริการ มี
ปัจจยัตอ่ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารและทศันคตท่ีิมีความสมัพันธ ์ตอ่ความพงึพอใจลกูคา้บวัหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ  ในเขตสีลม สามารถแบง่เป็น 5 ระดบั ไดด้งันี ้

คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อปัจจัยดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีความสมัพนัธ ์ตอ่ความพึงพอใจลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสี
ลม อยูใ่นระดบัดีมาก 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีมีความสมัพนัธ ์ตอ่ความพึงพอใจลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสี
ลม อยูใ่นระดบัดี 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีมีความสมัพนัธ ์ตอ่ความพึงพอใจลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสี
ลม อยูใ่นระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อปัจจัยดา้นคุณภาพดา้น
การใหบ้ริการท่ีมีความสมัพนัธ ์ต่อความพึงพอใจลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ใน
เขตสีลม อยูใ่นระดบันอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อปัจจัยดา้นคุณภาพดา้น
การบรกิาร ท่ีมีความสมัพนัธ ์ตอ่ความพึงพอใจลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขต
สีลม อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 

สว่นท่ี 3 ทศันคติท่ีลกูคา้มีตอ่ลกัษณะของพนกังานท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่  บคุลิกภาพของ
พนกังาน,ดา้นจรรยาบรรณของพนักงาน,ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร ท่ีมีความสัมพันธก์ับ
ความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพ รวมจ านวน 3 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการ
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วัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑ์การให้คะแนน คือ การ
ค านวณหาอนัตรภาคชัน้ เพ่ือแปลผลในแตล่ะชว่ง ประกอบดว้ย 

คะแนน    ระดบัความคดิเห็น 
5  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
3  หมายถึง  ไมแ่นใ่จ 
2  หมายถึง  ไมเ่ห็นดว้ย 
1  หมายถึง  ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
เพ่ือใหไ้ดล้กัษณะเกณฑเ์ป็นการแจกแจงปกติ (Normal Distribution) ผูว้ิจยัใชสู้ตร

ส าหรบัการหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ แตล่ะชัน้ (ชศูรี วงศร์ตันะ 2544) ดงันี ้
 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
        จ  านวนชัน้ 

                     =   
5−1

5
 

                     = 0.80 
 

ดงันัน้ เกณฑเ์ฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับทศันคติท่ีลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ 
ธนาคารกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีตอ่ลกัษณะของพนกังานท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่ บลุลิกภาพ
ของพนกังาน,ดา้นจรรยาบรรณของพนกังาน,ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร ท่ีมีความสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพ 

ธนาคารกรุงเทพ ท่ีมีความสัมพันธ์กับพึงพอใจของลูกค้าบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟ 
ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม สามารถแบง่เป็น 5 ระดบั ไดด้งันี ้

คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อทัศนคติท่ีลูกคา้บวัหลวง
เอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในให้บริการของ
พนกังานอยูใ่นระดบัดีมาก 

คะแนนเฉล่ีย 3.41- 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อทัศนคติท่ีลูกคา้บวัหลวง
เอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในให้บริการของ
พนกังานอยูใ่นระดบัดี 
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คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นทัศนคติท่ีลูกค้าบัวหลวง
เอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ท่ีมีต่อความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในใหบ้ริการของ
พนกังานอยูใ่นระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นทัศนคติท่ีลูกค้าบัวหลวง
เอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ท่ีมีต่อความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในใหบ้ริการของ
พนกังานอยูใ่นระดบันอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นทัศนคติท่ีลูกค้าบัวหลวง
เอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม  ท่ีมีต่อความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจในใหบ้ริการของ
พนกังานอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 

ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจของบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ไดแ้ก่ 
ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มูล, ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ รวมไปถึงการดแูลเอาใจ
ใส่ลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ โดยใชแ้บบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale questions) 
รวมจ านวน 3 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ซึ่งมี
เกณฑก์ารใหค้ะแนน คือ การค านวณหาอนัตรภาคชัน้ เพ่ือแปลผลในแตล่ะชว่ง ประกอบดว้ย 

คะแนน   ระดบัความคดิเห็น 
5  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
3  หมายถึง  ไมแ่นใ่จ 
2  หมายถึง  ไมเ่ห็นดว้ย 
1  หมายถึง  ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
เพ่ือใหไ้ดล้กัษณะเกณฑเ์ป็นการแจกแจงปกติ (Normal Distribution) ผูว้ิจยัใชสู้ตร

ส าหรบัการหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ แตล่ะชัน้ (ชศูรี วงศร์ตันะ 2544) ดงันี ้
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
        จ  านวนชัน้ 

                     =   
5−1

5
 

                     = 0.80 
ดงันัน้ เกณฑเ์ฉล่ียระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจของบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ 

ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ท่ีมีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจของลูกคา้บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ 
ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม สามารถแบง่เป็น 5 ระดบั ไดด้งันี ้
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คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อพึงพอใจของบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ  ในเขตสีลม อยูใ่นระดบัดีมาก 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อพึงพอใจของบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม อยูใ่นระดบัดี 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อพึงพอใจของบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม อยูใ่นระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อพึงพอใจของบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม อยูใ่นระดบันอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อพึงพอใจของบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 

สว่นท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่
ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ไดแ้ก่ . ความรูส้ึกภาคภูมิใจในการใชบ้ริการธนาคาร ความภูมิใจใน
ช่ือเสียงของธนาคาร การบอกตอ่กับบุคคลอ่ืนในการใชบ้ริการ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน คือ การค านวณหาอนัตรภาค
ชัน้ เพ่ือแปลผลในแตล่ะชว่ง ประกอบดว้ย 

คะแนน   ระดบัความคดิเห็น 
5  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
3  หมายถึง  ไมแ่นใ่จ 
2  หมายถึง  ไมเ่ห็นดว้ย 
1  หมายถึง  ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
เพ่ือใหไ้ดล้กัษณะเกณฑเ์ป็นการแจกแจงปกติ (Normal Distribution) ผูว้ิจยัใชสู้ตร

ส าหรบัการหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ แตล่ะชัน้ (ชศูรี วงศร์ตันะ 2544) ดงันี ้
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
        จ  านวนชัน้ 

                     =   
5−1

5
 

                     = 0.80 
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ดงันั้น เกณฑเ์ฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรกัภักดีของลูกคา้บวัหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ซึ่งสามารถแบง่เป็น 5 ระดบั ไดด้งันี ้

คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้
บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม อยูใ่นระดบัดีมาก 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้
บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม อยูใ่นระดบัดี 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้
บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม อยูใ่นระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ่ความจงรกัภกัดีของลกูคา้
บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม อยูใ่นระดบันอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้
บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 

 
ข้ันตอนการในสร้างเคร่ืองมือวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูลในครัง้นีคื้อ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ี
ผูว้ิจยัสรา้งขึน้ โดยมีขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือ ดงัตอ่ไปนี ้

1. ศกึษาคน้ควา้ขอ้มูลจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือเป็น
แนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถาม ไดแ้ก่ คณุภาพดา้นการใหบ้ริการ และทศันคติ
ลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ท่ีมีต่อลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
ความพึงพอใจของบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ และความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ในเขต
สีลม ท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ 

3. ด  าเนินการสรา้งแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัคณุภาพดา้น
การให้บริการ ปัจจัยทัศนคติลูกค้าบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ท่ีมีต่อ
ลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการ ดา้นความพึงพอใจของบัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ และดา้นความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ในเขตสีลม ท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ  

4. น าแบบสอบถาม ท่ีสร้างขึ ้น เสนอต่ออาจารย์ ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ และ
คณะกรรมการ เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง ใหข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติม และน ามาปรบัปรุง
แกไ้ขใหเ้หมาะสมกบัวตัถปุระสงคข์องงานวิจยั  
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5. ปรบัปรุงแกไ้ขใหถ้กูตอ้งตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรกึษาและคณะกรรมการ
สารนิพนธ์ น าแบบสอบถามท่ีได้รับการแก้ไขแล้วเสนอผู้เช่ียวชาญเพ่ือเท่ียงตรงตามเนื ้อหา 
(Content Validity) 

6. น าแบบสอบถามท่ีได้รับการแก้ไขแล้วเสนอผู้เช่ียวชาญ เพ่ือตรวจสอบความ
เท่ียงตรงตามเนือ้หา (Content Validity) และการใชส้  านวนภาษา เพ่ือปรบัปรุงแก้ไขครัง้สุดทา้ย
ก่อนน าไปทดลองใช ้(Try Out) 

7. น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กับกลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 
คนเพ่ือวิเคราะหห์าค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชวิ้ธีหาค่าสัมประสิทธ์ิ

อลัฟ่า (α-Coefficient) สูตรของครอนบคั (Cronbach) (กัลยา วาณิชยบ์ญัชา. 2546: 449) เพ่ือ
หาคา่ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม คา่อลัฟ่าท่ีไดแ้สดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดย

มีคา่ระหว่าง 0 ≤α≤1 ซึ่งคา่ท่ีใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงวา่มีความเช่ือมนั ่สงูโดยก าหนดคา่ความ
เช่ือมั่น ท่ียอมรบัไดไ้ม่ต  ่ากวา่ 0.7 โดยแบบสอบถามมีคา่ความเช่ือมั่น ซึ่งใกลเ้คียงกบั 1 แสดงว่ามี
คา่ความเช่ือมั่น สงูซึ่งแบบสอบถามชดุนีมี้คา่ความเช่ือมั่น คณุภาพดา้นการใหบ้รกิาร 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

แหล่งขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง 

การจดัท าและการวิเคราะหข์อ้มูลหลงัจากท าการรวบรวมขอ้มูลครบถว้นแลว้ ผูว้ิจยัได้
ก าหนดการวิเคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบ
แบบสอบถามและคดัแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณอ์อก โดยคดัเลือกเฉพาะท่ีสมบรูณเ์ทา่นัน้ 

2. ท าการลงรหสั (Coding) ขอ้มลู โดยแบ่งเป็นกลุ่มตามตวัแปรท่ีท าการศึกษา และ
น าขอ้มลูบนัทกึลงในเครื่องคอมพิวเตอร ์

3. วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป โดยด าเนินการตามขัน้ตอน 
4. การวิเคราะหข์อ้มลู 

4.1 การวิเคราะหข์อ้มูลดา้นประชากรศาสตร ์ในดา้น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดแ้ละอาชีพ โดยการหาความถ่ี (Frequency) และคา่รอ้ยละ (Percentage) 

4.2 การวิเคราะหค์ณุภาพดา้นการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ประเภทการใหบ้ริกการ ดา้น
ความรวดเร็วของการให้บริการ ดา้นลักษณะการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ โดยใช้
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แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale questions) รวมจ านวน 16 ขอ้ โดยการหา
คา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 

4.3 ทศันคติท่ีลูกคา้มีต่อลกัษณะของพนกังานท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่ บุคลิกภาพของ
พนกังาน,ดา้นจรรยาบรรณของพนักงาน,ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร ท่ีมีความสัมพันธก์ับ
ความพึงพอใจของลูกคา้บัวหลวงเอ็กซค์ลูซีฟ ธนาคารกรุงเทพ รวม จ านวน 11 ขอ้ โดยการหา
คา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 

4.4 ความพึงพอใจของบวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ไดแ้ก่ 
ดา้นความถูกตอ้งของขอ้มูล, ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้, ดา้นการดแูลเอาใจใส่
ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ รวมจ านวน 9 ขอ้ โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviations) 

4.5 ความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 
ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviations) ไดแ้ก่ ดา้นความรูส้ึกภาคภูมิใจในการใชบ้ริการธนาคาร ดา้นความภูมิใจในช่ือเสียง
ของธนาคาร ดา้นการบอกตอ่กบับคุคลอ่ืนในการใชบ้รกิาร 

4.6 การทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติ  Independent sample t-test (จาก 
กัลยา วานิชยบ์ญัชา 2545), One-way analysis of variance (กัลยา วานิชยบ์ญัชา 2549) หรือ 
สถิติ Brown-Forsythe (ภานมุาส ตมัพานวุตัร. 2551: อา้งอิงจาก Hartung. 2001: 300) และสถิติ
สหสมัพนัธอ์ยา่งง่าย (Pearson Correlation) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549) 

4.6.1 สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้
ตอ่เดือน ท่ีแตกต่างกันส่งผลตอ่ความพึงพอใจของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟธนาคารกรุงเทพ ใน
เขต สีลม ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ แตกต่างกัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ One-way 
analysis of variance (กัลยา วานิชย์บัญชา.2549), สถิติ Independent t-test (จาก กัลยา วา
นิชย์บัญชา 2549) และสถิติ Brown-Forsythe (B) (ภานุมาส ตัมพานุวัตร. 2551:อ้างอิงจาก 
Hartung. 2001: 300) 

4.6.2.สมมติฐานท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้
ตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนัมีความส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ 
ในเขตสีลม ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ แตกต่างกัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ One-way 
analysis of variance (กลัยา วานิชยบ์ญัชา2549), สถิติ Independent t-test (จาก กัลยา วานิชย์
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บัญชา 2549) และสถิติ  Brown-Forsythe (B) (ภานุมาส ตัมพานุวัตร. 2551: อ้างอิงจาก 
Hartung. 2001: 300) 

4.6.3 สมมตฐิานที่ 3. ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีความสมัพันธ์กับ
ความพงึพอใจของบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม  

4.6.4 สมมติฐานท่ี 4. คณุภาพดา้นการใหบ้ริการ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของบวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม จะทดสอบสมมตฐิานโดยใช้สถิติ
สหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ย (Pearson Correlation) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549) 

4.6.5 สมมติฐานท่ี 5 ทศันคติท่ีลูกคา้มีต่อลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้ริการ
ในด้านบุคลิกภาพของพนักงาน, ด้านจรรยาบรรณของพนักงาน, ด้านความหน้าเช่ือถือของ
ธนาคาร ท่ีมีความสมัพนัธต์อ่ความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขต
สีลม จะทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถิตสิหสมัพนัธอ์ย่างง่าย (Pearson Correlation) (กลัยา วานิชย์
บญัชา. 2549) 

4.6.6 สมมติฐานท่ี 6 ทศันคติท่ีลูกคา้มีต่อลกัษณะของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
มีความสมัพนัธต์่อความความจงรกัภักดีของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟธนาคารกรุงเทพ ในเขตสี
ลม ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย (Pearson 
Correlation) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549) 

 
สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 

1. สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย คา่สถิติ การแจกแจงความถ่ี 
รอ้ยละส าหรบัรายงานขอ้มูลพืน้ฐานของกลุ่มตวัอย่าง ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงมาตรฐานส าหรบั 
คณุภาพดา้นการใหบริการและทศันคติท่ีมีความสมัพนัธ ์ตอ่ความพึงพอใจลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลู
ชีฟธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม การหารอ้ยละ (Percentage) (กัลยา วานิชยบ์ญัชา 2545: 36) 
น ามาวิเคราะหด์ว้ยคา่ความถ่ี คา่รอ้ยละ คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
1.1 การหารอ้ยละ (Percentage) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2545: 36) 

𝑃 =
𝑓

𝑛
𝑥 100 

  เม่ือ     P แทน คา่รอ้ยละ 
   f แทน ความถ่ีของคะแนน 
   n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
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1.2 การหาคา่เฉล่ีย (Mean หรือ 𝑥̅ ) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2545: 39) 

  𝑥̅ = 
∑𝑥

𝑛
 

  เม่ือ    𝑥̅   แทน  คา่คะแนนเฉล่ีย 

   ∑ 𝑥 แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
      n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

1.3 การหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) (กลัยา วานิชย์
บญัชา 2549) 

   S.D. = 
√𝑛∑𝑥2−(∑𝑥)2

𝑛(𝑛−1)
 

เม่ือ S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง (Standard deviation) 

   ∑𝑥2 แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 

   (∑𝑥2) แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง (Sample Size) 
2. สถิติท่ีใชท้ดสอบคา่ความเช่ือถือไดข้องเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชว้ิธีหา

คา่ครอนบคัอลัฟ่า (Cronbach’s alpha) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2549) 

  α = 
𝑘 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 

1+(𝑘−1)𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 
 

  เม่ือ α  แทน ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
  k แทน จ านวนค าถาม 
  𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅  แทน ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างค าถาม

ตา่งๆ 
  𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนของค าถาม 
3. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Analysis) ประกอบดว้ย 

3.1 สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่ม เพ่ือวิเคราะห์ความ
แตกตา่งระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง โดยมีสตูรในการหาคา่ t (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2549) ดงันี ้

 กรณีท่ี  𝑠2
1  =  𝑠2

2 

 สตูร  t = 
𝑥1− 𝑥2

√
(𝑛

1−1)𝑠1
2+(𝑛

2−1)𝑠2
2

𝑛1+𝑛2−2
[

1

𝑛1
+

1

𝑛2
]

 

 โดยท่ี Degree of freedom (df) = 𝑛1+𝑛2
-2 
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 กรณีท่ี    𝑠2
1   ≠  𝑠2

2 

    t = 
𝑥̅1−𝑥̅2

√
𝑠21+𝑠22 

𝑛1  𝑛2

 

 โดยท่ี Degree of freedom (df) = 
[

𝑠21  

𝑛1
+

𝑠22

𝑛2
]

2

[
𝑠21 
𝑛1

]

2

𝑛1−1
+

[
𝑠22
𝑛2

]

2

𝑛2−1

 

  
เม่ือ t แทน คา่สถิตใิชพ้ิจารณาใน t-distribution 
𝑥̅1 แทน คา่เฉล่ียของตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 
𝑥̅2 แทน คา่เฉล่ียของตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 
𝑠2

1 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 

𝑠2
2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 

𝑛1 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
𝑛2 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
df แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ (𝑛1 + 𝑛2-2) 
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3.2 การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) ใชค้่า 
F-Ratio กรณีคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั (อา้งอิงจาก กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2549) มี
สตูรดงันี ้

ตาราง 2 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) 

แหลง่ความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

ระหวา่งกลุม่ (B) k-1 SS(B) MS(B) = ( )

1

BSS

k 
 

( )

( )

B

W

MS

MS
 

ภายในกลุม่ (W) n-k SS(W) MS(W) = ( )

1

WSS

k 
 

รวม (T) n-1 SS(T)   

 

F = 
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
 

 
เม่ือ F แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
df แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหวา่งกลุม่ (k-1) และภายในกลุม่ (n-k) 
k แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่งท่ีน ามาทดสอบสมมตฐิาน 
n แทน จ านวนตวัอยา่งท่ีทัง้หมด 
SS(B) แทน  ผลรวมก าลงัสองระหวา่งกลุม่ (Between sum of square) 
SS(w) แทน  ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within sum of square) 
MS(B) แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean square between 

groups) 
MS(w)) แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม  (Mean square within 

groups) 
   n - k  แทน  ชั้นแห่งความเป็นอิสระภายในกลุ่ม (Within 

degree of freedom) 
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กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพ่ือดูว่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิ ธี  Fisher’s least 
significant difference (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549) 

LSD = t 1-
𝛼

2
;n-k √𝑀𝑆𝐸 [

1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
] 

โดยที ่ 𝑛𝑖  - 𝑛𝑗  
      df = n-k 

โดยที ่ 𝑛1 = 𝑛𝑗  
เม่ือ LSD แทน ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณไดส้  าหรบัประชากร กลุม่ท่ี i และ j 

t 1-
𝛼

2
;n-k แทน  ค่าท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ท่ีระดับ

ความเช่ือมั่น95% และชัน้แหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่ = n – k 
MSE  แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ MS(W) 
𝑛1 แทน  จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ i 
𝑛𝑗 แทน  จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ j 
α แทน คา่ความคลาดเคล่ือน 

3.3 สถิติ Brown-Forsythe (B) คือ การทดสอบความแตกต่างระหว่างตัวแปรท่ี
มากกว่า 2 กลุ่ม ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน (ภานุมาส ตมัพานุวตัร. 2551: อา้งอิง
จาก Hartung. 2001: 300) 

มีสตูรดงันี ้

B = β = 
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
       โดยคา่ 𝑀𝑆(𝑊)  = ∑

𝑘

𝑡
 = j [1 −

𝑛𝑗

𝑁
] 𝑆1

2 

 
เม่ือ B แทน คา่สถิตมีิใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 

𝑀𝑆(𝐵)  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean Square Between 
Group) 

𝑀𝑆(𝑊)  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square Within 
groups) ส าหรบั Brown-Forsythe 

k แทน  จ านวนกลุม่ของตวัอยา่ง 
𝑛𝑗  แทน  จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ i 
N แทน ขนาดของประชากร 
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𝑆1
2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง i 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิจะท าการทดสอบเป็นราย
คูเ่พ่ือดวูา่มีคูใ่ดท่ีแตกตา่งกนัโดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2549) มีสตูรดงันี ้

t = 
𝑥̅𝑖−𝑥̅𝑗

𝑀𝑆
(𝑊)[

1
𝑛𝑖

+
1

𝑛𝑗
]

 

 
เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

𝑀𝑆(𝑊)  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม(Mean Square Within 
groups) ส าหรบั Brown-Forsythe 

𝑥̅𝑖  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง i 
𝑥̅𝑗  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง j 
𝑛𝑖  แทน  จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี i 
𝑛𝑗  แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี j 

3.4 การวิเคราะหโ์ดยใชค้่าสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย (Pearson Correlation) ใชใ้น
การหาความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนัโดยท่ีแตล่ะตวัมีระดบัการวดัของขอ้มลูใน
ระดบัอนัตรภาค (Interval scale) ขึน้ไปใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549) 

r = 
𝑛∑𝑥𝑦−(∑𝑥)(∑𝑦)

√(𝑛∑𝑥2−(∑𝑥)2)(𝑛∑𝑦2−(∑𝑦)2)
 

 
เม่ือ r แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์
∑x แทน ผลรวมของคะแนน x 
∑y แทน ผลรวมของคะแนน y 
∑x2 แทน  ผลรวมคะแนนชดุ x แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
∑𝑦2 แทน  ผลรวมคะแนนชดุ y แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
∑xy แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่ง x และ y ทกุคู ่
n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
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โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์จะมีค่าระหว่าง -1 < r < 1 ความหมายของค่า r 
(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2549) คือ 

1. ถา้ r เป็นลบแสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกันขา้มคือถา้ X 
เพิ่ม Y จะลดถา้ X ลด Y จะเพิ่ม 

2. ถ้า r เป็นบวกแสดงว่า X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันคือถ้า X 
เพิ่ม Y จะเพิ่มดว้ยถา้ X ลด Y จะลดลงดว้ย 

3. ถา้ r มีคา่เขา้ใกล ้1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัและ
มีความสมัพนัธก์นัมาก 

4. ถา้ r มีค่าเขา้ใกล ้-1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกันขา้ม
และมีความสมัพนัธก์นัมาก 

5. ถา้ r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไมมี่ความสมัพนัธก์นัเลย 
6. ถา้ r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธก์นันอ้ยลง 

 
เกณฑก์ารแปลความหมายคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธด์งันี ้
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์ ความหมาย 
0.81 – 1.00    มีความสมัพนัธร์ะดบัสงูมาก 
0.61 – 0.80    มีความสมัพนัธร์ะดบัสงู 
0.41 – 0.60    มีความสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 
0.21 – 0.40    มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่า 
0.01 – 0.20    มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่ามาก 
0.00     ไมมี่ความสมัพนัธก์นั 
 
 
 
 
 



 

บทที ่4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลของผลการวิจยัเรื่อง คณุภาพดา้นการใหบ้ริการและ
ทศันคตท่ีิมีความสมัพนัธต์อ่ความพึงพอใจลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณแ์ละอกัษรยอ่ของตวัแปรท่ีศกึษา ดงันี ้

 
ก าหนดสญัลกัษณแ์ละอกัษรยอ่ของตวัแปรท่ีศกึษา  
 n  แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

 x̄   แทน คา่เฉล่ียกลุม่ตวัอยา่ง 

 S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 t  แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน t – distribution  

 F  แทน คา่ท่ีใชพ้ิจารณา F-distribution  

 MS แทน คา่เฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)  

 SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 df  แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (degree of Freedom)  

 Sig. แทน คา่ความนา่จะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถิต ิ   

 LSD แทน Least Significant Difference 

 r  แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์

 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 

 *  แทน มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 **  แทน มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มูลของการวิจัย

ครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหแ์ละน าเสนอรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยการแบ่งน าเสนอ 
ตามล าดบัดงันี ้

สว่นท่ี 1 ขอ้มลูสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
สว่นท่ี 2 คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สว่นท่ี 3 ทศันคตขิองลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่พนกังานผูใ้หบ้รกิาร 
สว่นท่ี 4 ความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 
สว่นท่ี 5 ความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

 

สว่นท่ี 1 ขอ้มลูสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตาราง 3 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 

เพศ ความถ่ี (คน) รอ้ยละ 
ชาย 126 31.5 
หญิง 274 68.5 

               รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 3 พบวา่ ผูต้อบอบบสอบถามสว่นใหญ่เพศหญิง จ านวน 274 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 68.5 เป็นเพศชาย จ านวน 126 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.5 ตามล าดบั  
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ตาราง 4 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 

อาย ุ ความถ่ี (คน) รอ้ยละ 

31-49 ปี 106 26.5 

50-59 ปี 233 58.3 

60 ปีขึน้ไป 61 15.2 

               รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 4 แสดงขอ้มลูอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่ อาย ุ50-59 

ปี จ านวน 233 คน คิดเป็นรอ้ยละ 58.3 รองลงมาคือ อาย ุ31-49 ปี จ านวน 106 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
26.5 และอาย ุ60 ปีขึน้ไป จ านวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.2 ตามล าดบั 

ตาราง 5 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัระดบัการศกึษาของผูต้อบแบบสอบถาม 

ระดบัการศกึษา ความถ่ี (คน) รอ้ยละ 

ปรญิญาตรีหรือเทียบเทา่ 66 16.5 

สงูกวา่ปรญิญาตรี 334 83.5 

               รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 5  แสดงระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่

การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 334 คน คน คิดเป็นรอ้ยละ 83.5 รองลงมาคือ ปริญญาตรี
หรือเทียบเทา่ จ  านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5  
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ตาราง 6 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 

อาชีพ ความถ่ี (คน) รอ้ยละ 

พนกังานบรษิัทเอกชน 106 26.5 

ธุรกิจสว่นตวั 294 73.5 

               รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 6 แสดงอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่อาชีพธุรกิจ

สว่นตวั จ านวน 294 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.5 รองลงมาคือ พนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 106 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 26.5  

ตาราง 7 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนของผูต้อบแบบสอบถาม 

รายได ้ ความถ่ี (คน) รอ้ยละ 

40,001-60,000 บาท 167 41.8 

80,001-100,000 บาท 233 58.2 

               รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 7 แสดงรายไดต้่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่รายได ้

80,001-100,000 บาท ต่อเดือน จ านวน 233 คน คิดเป็นรอ้ยละ 58.2 รองลงมารายได ้40,001-
60,000 บาท ตอ่เดือน จ านวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.8  
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สว่นท่ี 2 คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ตาราง 8 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) X  S.D. แปลผล 
ดา้นประเภทของการบรกิาร 4.59 .151 ดีมาก 
ดา้นความรวดเรว็ของการใหบ้รกิาร 4.44 .226 ดีมาก 
ดา้นลกัษณะการบรกิาร 4.38 .270 ดีมาก 
ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 4.75 .146 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.54 .100 ดมีาก 

 
จากตาราง 8 แสดงขอ้มลูคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

โดยภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.54 เม่ือ
พิจารณาขอ้มูลแต่ละดา้นนัน้พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุกดา้น โดยดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มี
คา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ 4.75 รองลงมาคือดา้นประเภทของการบริการ มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.59 ดา้น
ความรวดเร็วของการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.44 และ ดา้นลักษณะการบริการ มีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.38 ตามล าดบั 
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ตาราง 9 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นประเภทของการบรกิาร 

ด้านประเภทของการบริการ X  S.D. แปลผล 
1. บรกิารธุรกรรมการฝาก/ถอน/โอน/ช าระคา่บริการ มีความ

หลากหลาย ตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 
4.89 .315 ดีมาก 

2. บรกิารดา้นการเปิดบญัชี/เงินฝาก/บญัชีกองทนุ มีความ
หลากหลาย ตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 

5.00 .000 ดีมาก 

3. บรกิารธุรกรรมการสินเช่ือ/ส่วนบคุคล/SME มีความหลากหลาย
ตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 

3.07 .520 ปานกลาง 

4. บรกิารธุรกรรมการดา้นการแนะน าการลงทนุ มีความ
หลากหลายตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 

5.00 .050 ดีมาก 

5. บรกิารธุรกรรมดา้นอ่ืน ๆ ท่ีตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใช้
บรกิาร 

5.00 .000 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.59 .151 ดีมาก 

 
จากตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ 

จ ากัด (มหาชน) ดา้นประเภทของการบริการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ีย  
4.59 เม่ือพิจารณาในรายละเอียด ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก คือ บริการดา้นการเปิดบญัชี/เงินฝาก/
บญัชีกองทุน มีความหลากหลาย ตรงต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ มีคา่เฉล่ีย 5.00 บริการ
ธุรกรรมการดา้นการแนะน าการลงทนุ มีความหลากหลายตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 
มีคา่เฉล่ีย 5.00 บรกิารธุรกรรมดา้นอ่ืนๆ ท่ีตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ มีคา่เฉล่ีย 5.00 
และบริการธุรกรรมการฝาก/ถอน/โอน/ช าระค่าบริการ มีความหลากหลาย ตรงต่อความตอ้งการ
ของผูม้าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.89 และขอ้ท่ีอยู่ในระดบัปานกลาง คือ บริการธุรกรรมการสินเช่ือ/
สว่นบคุคล/SME มีความหลากหลายตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร มีคา่เฉล่ีย 3.07 
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ตาราง 10 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นความรวดเรว็ของการใหบ้ริการ 

ด้านความรวดเร็วของการให้บริการ X  S.D. แปลผล 
6. พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเรว็ทนัตอ่ความตอ้งการ 4.15 .369 ดี 
7. ขัน้ตอนการแกปั้ญหามีขัน้ตอนการใหบ้ริการไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 4.59 .740 ดีมาก 

8. มีพนกังานใหบ้ริการอยา่งพอเพียงในการใหบ้รกิารลกูคา้ 4.27 .442 ดีมาก 

9. มีการเปิดชอ่งบริการพิเศษเพิ่มเม่ือมีผูร้บั บรกิารเป็นจ านวน
มาก 

4.74 .445 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.44 .226 ดีมาก 

 
จากตาราง 10 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก 
มีคา่เฉล่ีย 4.44 เม่ือพิจารณาในรายละเอียด ขอ้ท่ีอยูใ่นระดบัดีมาก คือ มีการเปิดช่องบริการพิเศษ
เพิ่มเม่ือมีผู้ร ับ บริการเป็นจ านวนมาก มีค่าเฉล่ีย 4.74 ขั้นตอนการแก้ปัญหามีขั้นตอนการ
ใหบ้รกิารไม่ยุง่ยากซบัซอ้น มีคา่เฉล่ีย 4.59 และมีพนกังานใหบ้รกิารอยา่งพอเพียงในการใหบ้รกิาร
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนขอ้ท่ีอยู่ในระดบัปานกลางคือ พนักงานใหบ้ริการอย่างรวดเร็วทันต่อ
ความตอ้งการ มีคา่เฉล่ีย 4.15 

ตาราง 11 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นลกัษณะการบริการ 

ด้านลักษณะการบริการ X  S.D. แปลผล 
10. ทา่นเลือกใชบ้รกิารผา่นช่องทางเคา้นเ์ตอร ์ 4.84 .369 ดีมาก 
11. ทา่นเลือกใชบ้รกิารผา่นช่องทาง call center 3.32 .744 ปานกลาง 
12. ทา่นเลือกใชบ้รกิารเครื่องท าธุรกรรมอตัโนมตัิ 4.53 .745 ดีมาก 

13. ทา่นเลือกใชบ้รกิารผา่นช่องทางอินเตอรเ์น็ต 4.85 .360 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.38 .270 ดีมาก 
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จากตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ดา้นลกัษณะการบรกิาร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 
4.38 เม่ือพิจารณาในรายละเอียด ขอ้ท่ีอยู่ในระดับดีมาก คือ ท่านเลือกใช้บริการผ่านช่องทาง
อินเตอรเ์น็ต มีคา่เฉล่ีย 4.85 ท่านเลือกใชบ้ริการผ่านช่องทางเคา้นเ์ตอร ์มีคา่เฉล่ีย 4.84 และ ท่าน
เลือกใชบ้ริการเครื่องท าธุรกรรมอตัโนมตัิ มีคา่เฉล่ีย 4.53 ส่วนขอ้ท่ีอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ท่าน
เลือกใชบ้รกิารผา่นชอ่งทาง call center มีคา่เฉล่ีย 3.32 

ตาราง 12 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 
14. มีความสะดวกในการเดินทางมาธนาคาร 4.83 .383 ดีมาก 
15. ธนาคารมีสาขาในการใหบ้ริการครอบคลมุ 5.00 .000 ดีมาก 
16. สามารถใชบ้รกิารสาขาอ่ืนทดแทนสาขาท่ีใชบ้รกิารปัจจบุนัได ้ 4.42 .495 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.75 .146 ดมีาก 

 
จากตาราง 12 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ดา้นช่องทางการให้บริการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มี
ค่าเฉล่ีย 4.75 เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมากท่ีสุดคือ 
ธนาคารมีสาขาในการให้บริการครอบคลุม มีค่าเฉล่ีย 5.00 มีความสะดวกในการเดินทางมา
ธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 4.83 และสามารถใชบ้ริการสาขาอ่ืนทดแทนสาขาท่ีใช้บริการปัจจุบันได ้มี
คา่เฉล่ีย 4.42 ตามล าดบั 
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สว่นท่ี 3 ทศันคตขิองลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่พนกังานผูใ้หบ้รกิาร 

ตาราง 13 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 

ทัศนคติ X  S.D. แปลผล 
ดา้นบคุลิกภาพของพนกังาน 4.51 .294 ดีมาก 
ดา้นจรรยาบรรณของพนกังาน 4.87 .220 ดีมาก 
ดา้นความหนา้เช่ือถือของธนาคาร 4.46 .323 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.61 .091 ดมีาก 

 

จากตาราง 13 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูทศันคติของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมี
ต่อพนกังานผูใ้หบ้ริการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.61 เม่ือพิจารณาราย
ดา้น พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทกุดา้น โดยมากท่ีสดุคือ ดา้นจรรยาบรรณของพนกังาน มีค่าเฉล่ีย 
4.87ดา้นบุคลิกภาพของพนักงาน มีค่าเฉล่ีย 4.51 และดา้นความหนา้เช่ือถือของธนาคาร 4.46 
ตามล าดบั 

ตาราง 14 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่
พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นบคุลิกภาพของพนกังาน 

ด้านบุคลิกภาพของพนักงาน X  S.D. แปลผล 
1. พนกังานแตง่กาย สวยงาม สภุาพ เรียบรอ้ย 5.00 .050 ดีมาก 
2. พนกังานพดูจาไพเราะ 4.27 .443 ดีมาก 
3. พนกังานมีความกระตือรือรน้ท่ีจะใหบ้รกิาร 4.26 .445 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.51 .294 ดมีาก 

 
จากตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูทศันคติของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมี

ต่อพนักงานผูใ้ห้บริการ ดา้นบุคลิกภาพของพนักงาน พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มี
คา่เฉล่ีย 4.51 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุกขอ้ ซึ่งขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
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พนกังานแตง่กาย สวยงาม สภุาพ เรียบรอ้ย มีคา่เฉล่ีย5.00 พนกังานพดูจาไพเราะ มีคา่เฉล่ีย4.27 
และพนกังานมีความกระตือรือรน้ท่ีจะใหบ้รกิาร มีคา่เฉล่ีย4.26 

ตาราง 15 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่
พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นจรรยาบรรณของพนกังาน 

ด้านจรรยาบรรณของพนักงาน X  S.D. แปลผล 
4. พนกังานมีความโปรงใส 4.84 .369 ดีมาก 
5. พนกังานไมป่กปิดขอ้มลูอนัเป็นขอ้เท็จจรงิแก่ลกูคา้ 4.90 .300 ดีมาก 
6. พนกังานเสนอทางเลือกท่ีท าใหล้กูคา้ไดร้บัประโยชนส์งูท่ีสดุ 4.84 .369 ดีมาก 
7. พนกังานไมย่ดัเยียดผลิตภณัฑท่ี์ไมต่รงวตัถปุระสงคข์องลกูคา้ 4.90 .300 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.87 .220 ดมีาก 

 
จากตาราง 15 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูทศันคติของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมี

ต่อพนักงานผูใ้หบ้ริการ ดา้นจรรยาบรรณของพนักงาน พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มี
คา่เฉล่ีย 4.87 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุกขอ้ ซึ่งขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
พนกังานไมป่กปิดขอ้มลูอนัเป็นขอ้เท็จจรงิแก่ลกูคา้ มีคา่เฉล่ีย 4.90 พนกังานไม่ยดัเยียดผลิตภณัฑ์
ท่ีไม่ตรงวัตถุประสงคข์องลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.90 พนักงานมีความโปรงใส มีค่าเฉล่ีย 4.84  และ
พนกังานเสนอทางเลือกท่ีท าใหล้กูคา้ไดร้บัประโยชนส์งูท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย 4.84 
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ตาราง 16 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่
พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นความหนา้เช่ือถือของธนาคาร 

ด้านความหน้าเชื่อถอืของธนาคาร X  S.D. แปลผล 
8. ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตัง้แตค่รัง้

แรก 
4.64 .658 ดีมาก 

9. ผูใ้หบ้รกิารสามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขัน้ตอนการท าธุรกรรม
ตา่ง ๆ แก่ลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

4.32 .468 ดีมาก 

10. ผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบขอ้สงสยัหรือใหค้วามรูใ้นดา้นตา่ง ๆได้
ดี 

4.90 .304 ดีมาก 

11. พนกังานสามรถแกปั้ญหาของผูม้าใชบ้รกิารไดต้ามเวลาท่ี
ก าหนด 

4.00 .569 ดี 

เฉล่ีย 4.46 .323 ดมีาก 

 
จากตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูทศันคตขิองลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมี

ตอ่พนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นความหนา้เช่ือถือของธนาคาร พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก มี
ค่าเฉล่ีย 4.46 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมากคือ ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบขอ้
สงสัยหรือใหค้วามรูใ้นดา้นต่าง ๆไดดี้ มีค่าเฉล่ีย 4.90 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม
ความตอ้งการตัง้แตค่รัง้แรก มีคา่เฉล่ีย 4.64 และผู้ใหบ้รกิารสามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขัน้ตอน
การท าธุรกรรมตา่ง ๆ แก่ลกูคา้ไดอ้ย่างถกูตอ้ง มีคา่เฉล่ีย 4.32 สว่นขอ้ท่ีอยูใ่นระดบัดี คือ พนกังาน
สามรถแกปั้ญหาของผูม้าใชบ้รกิารไดต้ามเวลาท่ีก าหนด มีคา่เฉล่ีย 4.00 
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สว่นท่ี 4 ความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

ตาราง 17 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ 
ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

ความพงึพอใจ X  S.D. แปลผล 
ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มลู 4.44 .243 ดีมาก 
ดา้นการตอบสองความตอ้งการของลกูคา้ 4.39 .128 ดีมาก 
ดา้นการดแูลเอาใจใสล่กูคา้สม ่าเสมอ 4.78 .388 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.53 .071 ดมีาก 

 
จากตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลู

ซีฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.53 เม่ือ
พิจารณารายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทกุดา้น ดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ ดา้นการดแูลเอา
ใจใส่ลูกคา้สม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย 4.78 ดา้นความถูกตอ้งของขอ้มูล มีค่าเฉล่ีย 4.44 และดา้นการ
ตอบสองความตอ้งการของลกูคา้ มีคา่เฉล่ีย 4.39 

ตาราง 18 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ 
ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มลู 

ด้านความถูกต้องของข้อมูล X  S.D. แปลผล 
1. ขอ้มลูท่ีลกูคา้ไดร้บัสามารถตรวจสอบได ้ 4.42 .495 ดีมาก 

2. ขอ้มลูท่ีลกูคา้ไดร้บัมีความหนา้เช่ือถือ 4.73 .442 ดีมาก 

3. ขอ้มลูท่ีลกูคา้ไดร้บัมีการอพัเดทใหเ้ป็นปัจจบุนัอยา่งสม ่าเสมอ 4.16 .365 ดี 

เฉล่ีย 4.44 .243 ดีมาก 

 
จากตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลู

ซีฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มลู พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก 
มีค่าเฉล่ีย 4.44 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก คือ ขอ้มลูท่ีลกูคา้ไดร้บัมี
ความหนา้เช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 4.73 ขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดร้บัสามารถตรวจสอบได ้มีค่าเฉล่ีย 4.42 ส่วน
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ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดี คือ ขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดร้บัมีการอพัเดทใหเ้ป็นปัจจุบนัอย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย
4.16 

ตาราง 19 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ 
ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นการตอบสองความตอ้งการของลกูคา้ 

ด้านการตอบสองความต้องการของลูกค้า X  S.D. แปลผล 
4. ใหบ้รกิารลกูคา้ไดต้รงตามวตัถปุระสงค ์ 5.00 .000 ดีมาก 
5. สามารถแกไ้ขปัญหาใหล้กูคา้ไดอ้ย่างทนัถ่วงที 4.01 .086 ดี 
6. ผูใ้หบ้รกิารมีความรูแ้ละติดตามการแกปั้ญหาของลกูคา้จนเสรจ็

สิน้กระบวนการ 
4.16 .365 ดี 

เฉล่ีย 4.39 .128 ดมีาก 

 
จากตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลู

ซีฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นการตอบสองความตอ้งการของลกูคา้ พบว่า โดยภาพรวมอยู่
ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.39 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ข้อท่ีอยู่ในระดับดีมาก คือ 
ใหบ้ริการลูกคา้ไดต้รงตามวตัถุประสงค ์มีค่าเฉล่ีย 5.00 ส่วนขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดี คือ ผูใ้หบ้ริการมี
ความรูแ้ละติดตามการแกปั้ญหาของลูกคา้จนเสร็จสิน้กระบวนการ มีคา่เฉล่ีย 4.16 และสามารถ
แกไ้ขปัญหาใหล้กูคา้ไดอ้ยา่งทนัถ่วงที มีคา่เฉล่ีย 4.01 
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ตาราง 20 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ 
ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นการดแูลเอาใจใสล่กูคา้สม ่าเสมอ 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าสม ่าเสมอ X  S.D. แปลผล 
7. พนกังานจดจ าลกูคา้ทา่น และขอ้มลูตา่งๆของทา่นพรอ้มทัง้ไม่

เปิดเผยขอ้มลูของทา่นแก่บคุคลอ่ืน 
4.74 .445 ดีมาก 

8. ผูใ้หบ้รกิารพรอ้มรบัฟังปัญหา ขอ้เสนอแนะและพรอ้มปรบัปรุง
ความตอ้งการของลกูคา้ 

4.85 .360 ดีมาก 

9. พนกังานมีความพรอ้มในการชว่ยเหลือหรือใหบ้รกิารลกูคา้ทกุ
ครัง้ท่ีไปใชบ้ริการ 

4.74 .438 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.78 .388 ดมีาก 

 
จากตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลู

ซีฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นการดแูลเอาใจใส่ลกูคา้สม ่าเสมอ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 4.39 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมี
คา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ ผูใ้หบ้รกิารพรอ้มรบัฟังปัญหา ขอ้เสนอแนะและพรอ้มปรบัปรุงความตอ้งการ
ของลกูคา้ มีคา่เฉล่ีย 4.85 พนกังานจดจ าลกูคา้ท่าน และขอ้มลูต่างๆของท่านพรอ้มทัง้ไม่เปิดเผย
ข้อมูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 4.74 และพนักงานมีความพรอ้มในการช่วยเหลือหรือ
ใหบ้รกิารลกูคา้ทกุครัง้ท่ีไปใชบ้รกิาร มีคา่เฉล่ีย 4.74 
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สว่นท่ี 5 ความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

ตาราง 21 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ 
ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

ความจงรักภักด ี X  S.D. แปลผล 
ดา้นความรูส้ึกภาคภมูิใจในการใชบ้ริการธนาคาร 4.24 .483 ดีมาก 
ดา้นความภมูิใจในช่ือเสียงของธนาคาร 4.28 .129 ดีมาก 
ดา้นการบอกตอ่กบับคุคลอ่ืนในการใชบ้รกิาร 4.28 .131 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.27 .236 ดมีาก 

 
จากตาราง 21 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลความจงรักภักดีของลูกค้าบัวหลวง

เอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 4.27 เม่ือ
พิจารณารายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความ
ภูมิใจในช่ือเสียงของธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 4.28รองลงมาคือ ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนในการใช้
บรกิาร มีคา่เฉล่ีย 4.28 และดา้นความรูส้กึภาคภมูิใจในการใชบ้รกิารธนาคาร มีคา่เฉล่ีย 4.24 

ตาราง 22 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ 
ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นความรูส้ึกภาคภมูิใจในการใชบ้ริการธนาคาร 

ด้านความรู้สึกภาคภูมิใจในการใช้บริการธนาคาร X  S.D. แปลผล 
1. คณุมีความตัง้ใจท่ีจะใชบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ 4.16 .365 ดี 
2. คณุรูส้กึภมูิใจเม่ือมาใชบ้รกิารท่ีธนาคารกรุงเทพ 4.57 .756 ดีมาก 
3. คณุเลือกใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพเป็นตวัเลือกแรกเสมอ 3.99 .564 ดี 

เฉล่ีย 4.24 .483 ดมีาก 

 
จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลความจงรักภักดีของลูกค้าบัวหลวง

เอ็กซค์ลูซีฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นความรูส้ึกภาคภูมิใจในการใชบ้ริการธนาคาร พบว่า 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 4.24 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดี
มากคือ คณุรูส้กึภูมิใจเม่ือมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงเทพ มีคา่เฉล่ีย 4.57 สว่นขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีคือ 
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คุณมีความตั้งใจท่ีจะใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีค่าเฉล่ีย 4.16 และคุณเลือกใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพเป็นตวัเลือกแรกเสมอ มีคา่เฉล่ีย 3.99 

ตาราง 23 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ 
ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นความภมูิใจในช่ือเสียงของธนาคาร 

ด้านความภูมิใจในชื่อเสียงของธนาคาร X  S.D. แปลผล 
4. หากมีผูเ้ขา้ใจธนาคารกรุงเทพผิด คณุจะอธิบายสิ่งท่ีถกูตอ้ง

ใหก้บับคุคลนัน้ใหเขา้ใจ 
3.94 .514 ดี 

5. คณุรูส้กึดีเสมอเม่ือมีคนกล่าวถึงธนาคารกรุงเทพในทางท่ีดี 4.58 .494 ดีมาก 

6. คณุมีความมั่นใจในการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ 4.32 .467 ดีมาก 

เฉล่ีย 4.28 .129 ดีมาก 

 
จากตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลความจงรักภักดีของลูกค้าบัวหลวง

เอ็กซค์ลูซีฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ด้านความภูมิใจในช่ือเสียงของธนาคาร พบว่า โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 4.28 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา่ ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก 
คือ คณุรูส้ึกดีเสมอเม่ือมีคนกล่าวถึงธนาคารกรุงเทพในทางท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 4.58 คณุมีความมั่นใจ
ในการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ มีค่าเฉล่ีย 4.32 ส่วนขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดี คือ หากมีผู้เขา้ใจ
ธนาคารกรุงเทพผิด คณุจะอธิบายสิ่งท่ีถกูตอ้งใหก้บับคุคลนัน้ใหเขา้ใจ มีคา่เฉล่ีย 3.94 
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ตาราง 24 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ 
ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นการบอกตอ่กบับคุคลอ่ืนในการใชบ้รกิาร 

ด้านการบอกต่อกับบุคคลอื่นในการใช้บริการ X  S.D. แปลผล 
7. คณุชกัชวนใหบ้คุคลท่ีคณุรูจ้กัเลือกใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ 4.58 .494 ดีมาก 
8. การแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ 4.16 .365 ดี 
9. คณุกลา่วถึงการบรกิารท่ีดีของธนาคารกรุงเทพใหผู้อ่ื้นฟังเสมอ 4.10 .309 ดี 

เฉล่ีย 4.28 .131 ดมีาก 

 
จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลความจงรักภักดีของลูกค้าบัวหลวง

เอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม ดา้นการบอกต่อกบับคุคลอ่ืนในการใชบ้ริการ พบว่า โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 4.28 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา่ ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก 
คือ คณุชกัชวนใหบุ้คคลท่ีคุณรูจ้กัเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ มีค่าเฉล่ีย 4.58 ส่วนขอ้ท่ีอยู่ใน
ระดบัดี คือ การแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ มีคา่เฉล่ีย  4.16 และคณุกล่าวถึงการ
บรกิารท่ีดีของธนาคารกรุงเทพใหผู้อ่ื้นฟังเสมอ มีคา่เฉล่ีย 4.10 
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ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดต้อ่เดือน ท่ีตา่งกนั

มีความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 
สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบัว

หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 
H0 :ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวง

เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 :ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวง

เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 
 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็น

อิสระจากกัน (Independent sample t-test) โดยใช้ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช ้Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐาน
ไดด้งันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 

ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของแตล่ะกลุม่เพศ  โดยใช ้
Levene’s test 

เพศ 
Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig. 
ความพงึพอใจโดยภาพรวม 102.999 .000 

 
จากตาราง 25 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจ ของแตล่ะกลุ่มเพศ

โดยใช ้Levene’s test พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000  ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า มีคา่ความ
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แปรปรวนแตกต่างกัน จึงใช้การทดสอบสมมติฐาน ค่า t  กรณีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน 
(Equal variances not assumed) 

ตาราง 26 แสดงผลการวิเคราะหค์วามพงึพอใจโดยจ าแนกตามเพศ 

 
ตัวแปรทีศ่ึกษา 

 
เพศ 

t-test of Equality of Means 

x̄  S.D. t df Sig. 

ความพงึพอใจโดยภาพรวม ชาย 4.56 .00000 4.104** 398 .000 

หญิง 4.52 .08424    

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 26 ผลการวิเคราะหค์วามพึงพอใจ โดยจ าแนกตามเพศ พบว่า ความพึง
พอใจโดยภาพรวม มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 หมายความว่า ลกูคา้มีเพศท่ีตา่งกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดยภาพรวม 
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีวางไว ้โดยลกูคา้
เพศชายมีคา่เฉล่ียความพงึพอใจโดยภาพรวมมากกวา่เพศหญิง 

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบัว
หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

H0: ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่าง
คา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่ม
ก่อนโดยใชส้ถิติ Levene’ Test ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% หากพบว่าค่า Sig.มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
แสดงว่ากลุ่มตวัแปรมีความแปรปรวนแตกต่างกัน หากค่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่ากลุ่ม
ตวัแปรมีความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั 

ถา้คา่ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มแตกต่างกนัใหท้ดสอบสมมติฐานจากสถิติ Brown-
Forsythe test ถา้ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกันจะใชก้ารวิเคราะหค์่าความแปรปรวน
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ทางเดียว (One-way analysis of variance) ท่ีระดับความเช่ือมั่ นร้อยละ 95 โดยจะปฏิ เสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ดงันัน้ถ้า
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีค่าเฉล่ียอย่างน้อยหนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกัน จะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ต่อไป 
แตห่ากคา่ Sig. มีคา่มากกวา่หรือเทา่กบั 0.05 แสดงวา่กลุม่ตวัแปรไมมี่ความแตกตา่งกนั 

กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัทดสอบสองแตกตา่งของคา่เฉล่ียเป็นราย
คูโ่ดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนัทดสอบสอง
แตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบ้างแตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช ้Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐาน
ไดด้งันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

สารบญั 27 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจ ของแตล่ะกลุ่มอายโุดยใช ้
Levene’s test 

อายุ 
Levene 

Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจโดยภาพรวม 551.229 2 397 .000 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 27 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของแต่ละกลุ่มอายุ

โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจภาพรวม มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 
หมายความว่าคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มอายแุตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 
0.05 จงึใชส้ถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน 
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ตาราง 28 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความพงึพอใจโดยภาพรวม โดยจ าแนก
ตามอาย ุโดยใช ้Brown-Forsythe 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 

ความพงึพอใจภาพรวม 59.669** 2 114.064 .000 

 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 28 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจโดยภาพรวม โดย

จ าแนกตามอายุ โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe พบว่า ความพึงพอใจโดยภาพรวม มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 หมายความว่า ลกูคา้ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจตอ่การ
ใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟโดยภาพรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีวางไว ้จึงท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ย Dunnett’s T3 ดงั
ตารางท่ี 29 

ตาราง 29 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจโดยภาพรวม จ าแนกตามอาย ุ
เป็นรายคู ่ดว้ย Dunnett’s T3 

อาย ุ x̄  
31-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 

4.47 4.56 4.56 
31-49 ปี 4.47 - .08** 

(0.00) 
.08** 
(0.00) 

50-59 ปี 4.56  - .00  
(.84) 

60 ปีขึน้ไป 4.56   - 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 29 การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยภาพรวม 
จ าแนกตามอาย ุพบวา่ 

กลุ่มอายุ 31-49 ปี กับช่วงอายุอ่ืนๆ โดยช่วงอายุอ่ืนๆมีค่าเฉล่ียสูงว่า ช่วงอาย ุ

31-49 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01( x̅  = 4.47 และ x̅  = 4.56, p < .08)  
สว่นคูอ่ื่นไมพ่บความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิ  

สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้
บรกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศกึษา ท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจตอ่การใชบริการบวั
หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศกึษา ท่ีตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การใชบ้ริการบวั
หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ี
เป็นอิสระจากกัน (Independent sample t-test) โดยใชท่ี้ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มโดยใช ้Levene’s test  ซึ่งตัง้สมมติฐานได้
ดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

สารบญั 30 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของแตล่ะกลุ่มระดบั
การศกึษา  โดยใช ้Levene’s test 

ระดับการศึกษา   
Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig. 

ความพงึพอใจภาพรวม 35.245* .000 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 30 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจ ของแตล่ะกลุ่ม
ระดบัการศกึษา โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจภาพรวม มีคา่ Sig. เท่ากนั คือ 0.000  
ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 จึงสรุปไดว้่าคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มแตกตา่งกนั ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงท าการ
ทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถิต ิBrown – Forsythe 

จากสมมตฐิานขา้งตน้สามารถสรา้งสมมตฐิานทางสถิตไิดด้งัตอ่ไปนี ้
H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศกึษา ท่ีตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การใชบริการบวั

หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศกึษา ท่ีตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การใชบ้ริการบวั

หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 
สถิตท่ีิใชใ้นการทดสอบคือ การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One – way 

ANOVA)ซึ่งเป็นการวิเคราะหข์อ้มลูท่ีใชใ้นการทดสอบสมมตฐิานเก่ียวกบัความแตกตา่งของ 
คา่เฉล่ีย กรณีประชากรมากกวา่ 2 กลุม่ ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความ 
แปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึ่งจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือระดบันยัส าคญั 
ทางสถิตมีิคา่นอ้ยกวา่ระดบั 0.05 หากความแปรปรวนของขอ้มลูไมแ่ตกตา่งกนัใหท้ดสอบความ 
แตกตา่งดว้ย F-test และหากคา่ความแปรปรวนของขอ้มลูแตกตา่งกนัใหท้ดสอบความแตกตา่ง 
ดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  
(H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียอยา่งนอ้ย 1 คูท่ี่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตจิะตอ้งน าไปทดสอบดว้ย  
การวิเคราะห ์(Post hoc test) โดยวิธีการเปรียบเทียบพหคุณู (Multiple comparison) แตถ่า้ยงั 
ยอมรบัสมมตุฐิานหลกัก็จะยตุกิารทดสอบสมมตุฐิานแลว้สรุปผลการทดสอบ โดยใชว้ิธีทดสอบ 
วิธีการเปรียบเทียบพหคุณูแบบ LSD (Fisher’s Least – Significant Different) หรือ Dunnett’s T3  
เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูใ่ดบา้งท่ีแตกตา่งกนัท่ีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิต(ิSignificant) 
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ตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะหพ์งึพอใจโดยจ าแนกตามระดบัการศกึษา 

ตัวแปรทีศ่ึกษา  

ระดบัการศกึษา 

t-test of Equality of Means 

x̄  S.D. t df Sig. 

ความพงึพอใจ

ภาพรวม 

ปรญิญาตรหีรอืเทียบเทา่ 4.56 .01368 2.875** 398 .004 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 4.53 .07684    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 31 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 

พบว่า ความพึงพอใจโดยภาพรวม มีค่า Sig. เท่ากับ 0.004 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า 
ลูกคา้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคาร
กรุงเทพ ในเขตสีลมโดยภาพรวม แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีวางไว ้โดยลกูคา้ระดบัการศกึษาปรญิญาตรีหรือเทียบเทา่มีคา่เฉล่ียความพึงพอใจ
โดยภาพรวมมากกวา่ระดบัการศกึษา สงูกวา่ปรญิญาตรี 
 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวั
หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

H0: ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ี
เป็นอิสระจากกัน (Independent sample t-test) โดยใชท่ี้ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มโดยใช ้Levene’s test  ซึ่งตัง้สมมติฐานได้
ดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 



  91 

ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของแตล่ะกลุม่อาชีพโดยใช ้
Levene’s test 

อาชีพ 
Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig. 

ความพงึพอใจภาพรวม 1101.260 .000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 32 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจ ของแต่ละกลุ่ม
อาชีพ โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจภาพรวม มีค่า Sig. เท่ากัน คือ 0.000  ซึ่งนอ้ย
กว่า 0.05 หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใชก้ารทดสอบสมมติฐาน คา่ t  กรณี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั (Equal variances not assumed) 

ตาราง 33 แสดงผลการวิเคราะหค์วามพงึพอใจโดยจ าแนกตามอาชีพ 

ตัวแปรทีศ่ึกษา  

อาชีพ 

t-test of Equality of Means 

x̄  S.D. t df Sig. 

ความพงึพอใจ

ภาพรวม 

พนกังานบรษัิทเอกชน 4.47 .10958 12.191** 398 .000 

ธุรกิจสว่นตวั 4.56 .02674    

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 33 ผลการวิเคราะหค์วามพึงพอใจ โดยจ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ความพึง
พอใจโดยภาพรวม มีค่า Sig. เท่ากับ 0.004 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกค้ามีอาชีพท่ี
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดย
ภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีวางไว ้
โดยลูกคา้อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีคา่เฉล่ียความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกว่าอาชีพธุรกิจ
สว่นตวั 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวั
หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 
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H0: ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวง
เอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ี
เป็นอิสระจากกัน (Independent sample t-test) โดยใชท่ี้ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช ้Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐาน
ไดด้งันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 

ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของแตล่ะกลุม่รายไดโ้ดยใช ้
Levene’s test 

รายได้ 
Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig. 

ความพงึพอใจภาพรวม 369.323 .000 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 34 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความพึงพอใจ ของแตล่ะกลุ่ม
รายได ้โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจภาพรวม มีคา่ Sig. เท่ากนั คือ 0.000  ซึ่งนอ้ย
กว่า 0.05 หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จงึใชก้ารทดสอบสมมติฐาน คา่ t  กรณี
คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั (Equal variances not assumed) 
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ตาราง 35 แสดงผลการวิเคราะหพ์งึพอใจโดยจ าแนกตามรายได ้

ตัวแปรทีศ่ึกษา  

รายได ้

t-test of Equality of Means 

x̄  S.D. t df Sig. 

ความพงึพอใจ

ภาพรวม 

40,001-60,000 บาท 4.50 .09589 8.064** 398 .000 

80,001-100,000 บาท 4.56 .03004    

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 35 ผลการวิเคราะหค์วามพึงพอใจ โดยจ าแนกตามรายได ้พบว่า ความ
พึงพอใจโดยภาพรวม มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 หมายความว่า ลูกคา้มีรายไดท่ี้
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดย
ภาพรวม แตกตา่งกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีวางไว ้
โดยลูกคา้ท่ีมีรายได ้80,001-100,000 บาท มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกว่ารายได ้
40,001-60,000 บาท 
 

สมมตฐิานท่ี 2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ประเภทของการใหบ้ริการ 
ดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการ ลกัษณะการใหบ้ริการ ช่องทางการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 

 

 

 

 

 

 



  94 

ตาราง 36 แสดงผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพการใหบ้ริการกบัความพงึพอใจของ
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 

 
คุณภาพการให้บริการ 

ความพงึพอใจของลูกค้าบัว
หลวงเอ็กซค์ลูชีฟ 

ทศิทาง
ความสัมพันธ ์

 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

r Sig. 
ดา้นประเภทของการ
ใหบ้รกิาร 

.804** .000 เดียวกนั สงู 

ดา้นความรวดเรว็ของ
การใหบ้รกิาร 

.443** .000 เดียวกนั ปานกลาง 

ดา้นลกัษณะการ
ใหบ้รกิาร 

543** .004 เดียวกนั ปานกลาง 

ดา้นช่องทางการ
ใหบ้รกิาร 

.496** .000 เดียวกนั ปานกลาง 

 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 36 การวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพการใหบ้ริการกบัความพึง

พอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม พบวา่  
คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นประเภทของการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธก์ับความ

พึงพอใจของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดับสูง และมีทิศทาง
เดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ( r = .804, p=.001) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี
วางไว ้จึงสามารถอธิบายไดว้่าหากธนาคารไดพ้ฒันาคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นประเภทของการ
ใหบ้ริการ เพิ่มมากขึน้ ลูกคา้จะมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟเพิ่มมากขึน้
ในระดบัสงู 

คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเรว็ของการใหบ้รกิาร กบัความพึงพอใจของ
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม มีค่า Sig. เท่ากับ .000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 
และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ .443 หมายความว่า คุณภาพการให้บริการ ดา้นความ
รวดเรว็ของการใหบ้รกิาร มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคาร
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กรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีวางไว ้จึงสามารถอธิบายไดว้่าหากธนาคารไดพ้ฒันาคณุภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการเพิ่มมากขึน้ ลูกคา้จะมีความพึงพอใจตอ่การใช้
บรกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟเพิ่มมากขึน้ในระดบัปานกลาง 

คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นลักษณะการใหบ้ริการ มีความสัมพันธก์ับความพึง
พอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ( r = .804, p=.001) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี
วางไว ้จึงสามารถอธิบายไดว้่าหากธนาคารไดพ้ัฒนาคุณภาพการให้บริการ ดา้นลักษณะการ
ใหบ้ริการเพิ่มมากขึน้ ลูกคา้จะมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟเพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 

คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01( r = .804, p=.001)  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี
วางไว ้จึงสามารถอธิบายไดว้่าหากธนาคารไดพ้ัฒนาคุณภาพการให้บริการ ดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการเพิ่มมากขึน้ ลูกคา้จะมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ เพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 
 

สมมติฐานท่ี 3 ทัศนคติท่ีลูกค้ามีต่อลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการประกอบด้วย 
ลกัษณะบคุลิกภาพของพนกังาน ดา้นจรรยบรรณของพนกังาน ดา้นความนา่เช่ือถือของธนาคาร มี
ความสมัพนัธต์อ่ความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 

สารบญั 37 แสดงผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตท่ีิลกูคา้มีตอ่ลกัษณะของพนกังาน
ผูใ้หบ้รกิารกบัความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 

 
ทัศนคติ 

ความพงึพอใจของลูกค้าบัวหลวง
เอ็กซค์ลูชีฟ 

ทศิทาง
ความสัมพันธ ์

 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

r Sig. 
ลกัษณะบคุลิกภาพของ
พนกังาน  

.541** .000 เดียวกนั ปานกลาง 
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ดา้นจรรยบรรณของ
พนกังาน 

.534** .000 เดียวกนั ปานกลาง 

ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของธนาคาร 

.710** .000 เดียวกนั สงู 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 38 การวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างทศันคติท่ีลกูคา้มีต่อลกัษณะของ

พนกังานผูใ้หบ้ริการกบัความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 
พบวา่  

ทศันคติ ดา้นลกัษณะบคุลิกภาพของพนกังาน มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ
ของลูกคา้บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ( r = .541, p=.001) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี
วางไว ้จึงสามารถอธิบายไดว้า่หากผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติ ดา้นลกัษณะบคุลิกภาพของพนกังานเพิ่ม
สงูขึน้ ลกูคา้จะมีความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

ทัศนคติ ดา้นจรรยบรรณของพนักงาน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน 
มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01( r = .534, p=.001) ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว้ จึง
สามารถอธิบายไดว้่าหากผูใ้ชบ้รกิารมีทศันคติ ดา้นจรรยบรรณของพนกังาน เพิ่มสงูขึน้ ลกูคา้จะมี
ความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

ทศันคติ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของ
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ0.01( r = .710, p=.001) ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว้ จึง
สามารถอธิบายไดว้่าหากผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร เพิ่มสงูขึน้ ลูกคา้
จะมีความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ เพิ่มขึน้ในระดบัสงู 
 

สมมติฐานท่ี 4 ความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูพ ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มลู 
ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ มี
ความสมัพนัธต์อ่ความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 
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ตาราง 38 แสดงผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลู
ชีพ กบัความความจงรกัภกัดีของลกูคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 

 
ทัศนคติ 

ความจงรักภักดขีองลูกค้า บัวหลวง
เอ็กซค์ลูชีฟ 

ทศิทาง
ความสัมพันธ ์

 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

r Sig. 
ดา้นความถกูตอ้งของ
ขอ้มลู 

.521** .000 เดียวกนั ปานกลาง 

ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของ
ลกูคา้ 

.502** .000 เดียวกนั ปานกลาง 

ดา้นการดแูลเอาใจใส่
ลกูคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

.441** .000 เดียวกนั ปานกลาง 

 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตาราง 40 การวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวง
เอ็กซค์ลชีูพ กบัความความจงรกัภกัดีของลกูคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 
พบวา่  

ความพึงพอใจ ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มูล มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภักดี
ของลูกคา้ บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01(r = .521, p=.001) ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ี
วางไว ้จึงสามารถอธิบายไดว้่าหากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นความถูกตอ้งของขอ้มูลเพิ่ม
สงูขึน้ ลกูคา้จะมีความจงรกัภกัดีของลกูคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีความสมัพันธก์ับ
ความจงรกัภักดีของลูกคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง 
และมีทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01( r = .502, p=.001) ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีวางไว ้จึงสามารถอธิบายไดว้่าหากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้เพิ่มสูงขึน้ ลูกคา้จะมีความจงรกัภักดีของลูกคา้ บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ 
เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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ความพึงพอใจ ดา้นการดแูลเอาใจใส่ลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ มีความสมัพนัธก์ับ
ความจงรกัภักดีของลูกคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง 
และมีทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01( r = .441, p=.001) ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีวางไว ้จึงสามารถอธิบายไดว้่าหากผู้ใชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นการดแูลเอาใจใส่
ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอเพิ่มสงูขึน้ ลกูคา้จะมีความจงรกัภกัดีของลกูคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ เพิ่มขึน้
ในระดบัปานกลาง 

ตาราง 39 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที ่1 ผู้ใช้บริการทีม่ี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดอืน ที่
ต่างกันมีความพงึพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสี
ลม แตกต่างกัน 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิี่ใช้ 
เพศ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ t-test 
อาย ุ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Brown-Forsythe 
ระดบัการศกึษา สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ t-test 
อาชีพ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ t-test 
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สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ประเภทของการ
ให้บริการ ด้านความรวดเร็วของการให้บริการ ลักษณะการให้บริการ ช่องทางการ
ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟ ธนาคาร
กรุงเทพ ในเขตสีลม 

 
สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิี่ใช้ 

รายได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ t-test 
ดา้นประเภทของการใหบ้ริการ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson 

correlation  
ดา้นความรวดเรว็ของการใหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson 

correlation  
ดา้นลกัษณะการใหบ้ริการ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson 

correlation  
ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson 

correlation  
 
 
สมมติฐานที่  3 ทัศนคติที่ ลู ก ค้ามีต่อ ลักษณะของพนักงาน ผู้ให้บ ริการ

ประกอบด้วย ลักษณะบุคลิกภาพของพนักงาน ด้านจรรยบรรณของพนักงาน ด้านความ
น่าเชื่อถือของธนาคาร มีความสัมพันธต์่อความพึงพอใจของลูกค้าบัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ 
ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 

 
สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิี่ใช้ 

ดา้นลกัษณะบคุลิกภาพของพนกังาน สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson 
correlation  

ดา้นจรรยบรรณของพนกังาน สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson 
correlation  

ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson 
correlation  
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สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจของลูกค้าบัวหลวงเอ็กซค์ลูชีพ ด้านความถูกต้อง
ของข้อมูล ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าอย่าง
สม ่าเสมอ มีความสัมพันธ์ต่อความจงรักภักดีของลูกค้าบัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคาร
กรุงเทพ ในเขตสีลม 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิี่ใช้ 
ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มลู สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson 

correlation  
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลกูคา้ 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson 
correlation  

ดา้นการดแูลเอาใจใสล่กูคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson 
correlation  

 
 

  



 

บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

ในการศกึษาวิจยัเรื่อง คณุภาพดา้นการใหบ้ริการและทศันคติท่ีมีความสมัพนัธต์่อความ
พงึพอใจลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม มีวิธีวิจยัโดยสงัเขปดงันี ้

 
ความมุ่งหมายในการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ์อันไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ
รายได้ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมท่ี
แตกตา่งกนั 

2. เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

3. เพ่ือศึกษาถึงทัศนคติของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟท่ีมีต่อพนักงานผูใ้ห้บริการ ท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

4. เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 

 
กลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ลูกคา้เอ็กซค์ลูซีฟ ธนาคารกรุงเทพจ านวน 400 
คน ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง โดยขั้นตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) เพ่ือเลือกสุ่มจากเขตพืน้ท่ีในกรุงเทพในเขตสีลม จ านวน 20  สาขา ต่อมาขัน้ตอนท่ี 2 
วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยเลือกเก็บตวัอย่างจากเขตพืน้ท่ีท่ีไดใ้นขัน้ 
ตอนท่ี 1 แบง่เป็นสาขาละ 20 คน และขัน้ตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) เป็นการเลือกสุ่มกลุ่มตวัอย่างท่ีเต็มใจในการตอบแบบสอบถาม โดยผูท่ี้จะสามารถ
ตอบแบบสอบถามนัน้จะตอ้งเป็นลกูคา้ไฮเนตเวิรค์ ของธนาคารกรุงเทพ โดยจะมีการสอบถามถึง
สถานะของกลุ่มเป้าหมายก่อนทุกครัง้  ว่าเป็นลูกคา้บัวหลวงเอ็กซค์ลูซีฟใช่หรือไม่ จนครบตาม
จ านวนท่ีไดก้ าหนดไว ้400 คน 
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เคร่ืองมือในการวิจัย 
เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจัยครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูว้ิจยัไดส้รา้งขึน้ 

โดยแบ่งเป็น 5 ส่วน คือ (1) แบบสอบถามเก่ียวกับประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม (2) 
แบบสอบถามคณุภาพการใหบ้ริการ (3) ทศันคติท่ีลกูคา้มีตอ่ลกัษณะของพนกังานท่ีใหบ้รกิาร (4) 
ความพึงพอใจของบัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม และ (5) แบบสอบถาม
เก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

โดยผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าผู้มาใช้
บริการดว้ยตนเอง โดยผู้ท่ีจะสามารถตอบแบบสอบถามนั้นจะตอ้งเป็นลูกคา้ไฮเนตเวิรค์ ของ
ธนาคารกรุงเทพ โดยจะมีการเลือกเฉพาะกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูซีฟ จ านวน 
400 คน 

 
การวิเคราะหข้์อมูล 

หลงัจากเก็บขอ้มลูเสร็จสิน้แลว้ ผูว้ิจยัไดน้  าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการตาม
ขัน้ตอน ดงันี ้

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบ
แบบสอบถามและคดัแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณอ์อก โดยคดัเลือกเฉพาะท่ีสมบรูณเ์ทา่นัน้ 

2. ท าการลงรหสั (Coding) ขอ้มูล โดยแบ่งเป็นกลุ่มตามตวัแปรท่ีท าการศึกษา และ
น าขอ้มลูบนัทกึลงในเครื่องคอมพิวเตอร ์

3. วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป โดยด าเนินการตามขัน้ตอน 
4. การวิเคราะหข์อ้มลู 

4.1 การวิเคราะหข์อ้มูลดา้นประชากรศาสตร ์ในดา้น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดแ้ละอาชีพ โดยการหาความถ่ี (Frequency) และคา่รอ้ยละ (Percentage) 

4.2 การวิเคราะหค์ุณภาพดา้นการให้บริการ โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และ
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 

4.3 ทัศนคติท่ีลูกคา้มีต่อลักษณะของพนักงานท่ีให้บริการ โดยการหาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 

4.4 ความพึงพอใจของบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม โดยการ
หาคา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 
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4.5 ความจงรกัภักดีของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 
ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviations) 

4.6 การทดสอบสมมตฐิาน โดยใชส้ถิต ิดงันี ้
1) การทดสอบความแตกตา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ ระดบัการศกึษา อาชีพ 

รายไดต้อ่เดือน ท่ีตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ใน
เขตสีลม แตกต่างกนั ใชส้ถิติ t-test ส่วนการทดสอบผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจ
ตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั ใชส้ถิติ F-test และ
Brown-Forsythe 

2) การวิ เคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
ประกอบดว้ย ประเภทของการใหบ้รกิาร ดา้นความรวดเรว็ของการใหบ้รกิาร ลกัษณะการใหบ้รกิาร 
ช่องทางการใหบ้ริการ กบัความพึงพอใจของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสี
ลม โดยใชส้ถิต ิPearson correlation 

3) การวิเคราะหค์วามสมัพนัธข์องทศันคติท่ีลกูคา้มีตอ่ลกัษณะของพนกังาน
ผูใ้ห้บริการประกอบดว้ย ลักษณะบุคลิกภาพของพนักงาน ดา้นจรรยบรรณของพนักงาน ดา้น
ความน่าเช่ือถือของธนาคาร กบัความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ใน
เขตสีลม โดยใชส้ถิต ิPearson correlation 

4) การวิเคราะหค์วามสมัพนัธข์องความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลู
ชีพ ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มลู ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ดา้นการดแูลเอาใจใส่
ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ กบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสี
ลม โดยใชส้ถิต ิPearson correlation 

โดยผลการวิจัยท่ีได้จากการด าเนินการวิจัย สามารถน ามาสรุป อภิปรายผล และ
ขอ้เสนอแนะ ไดด้งัตอ่ไปนี ้
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สรุปผลการวิจัย 
สว่นท่ี 1 ขอ้มลูสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ผูต้อบอบบสอบถามส่วนใหญ่เพศหญิง จ านวน 274 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.5 เป็น
เพศชาย จ านวน 126 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.5 ตามล าดบั 

ขอ้มูลอายุของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่ อายุ 50-59 ปี จ  านวน 233 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 58.3 รองลงมาคือ อาย ุ31-49 ปี จ  านวน 106 คน คิดเป็นรอ้ยละ 26.5 และอาย ุ60 
ปีขึน้ไป จ านวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.2 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่จ าการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี จ  านวน 334 คน คน คิดเป็นรอ้ยละ 83.5 รองลงมาคือ ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
จ  านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5 

อาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่อาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 294 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 73.5 รองลงมาคือ พนกังานบรษิัทเอกชน จ านวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.5  

รายไดต้่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่รายได ้80,001-100,000 
บาท ต่อเดือน จ านวน 233 คน คิดเป็นรอ้ยละ 58.2 รองลงมารายได ้40,001-60,000 บาท ต่อ
เดือน จ านวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.8 

สว่นท่ี 2 คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยภาพรวมผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.54 เม่ือพิจารณาขอ้มูลแต่ละ
ดา้นนัน้พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุกดา้น โดยดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
4.75 รองลงมาคือดา้นประเภทของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.59 ดา้นความรวดเร็วของการ
ใหบ้รกิาร มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.44 และ ดา้นลกัษณะการบรกิาร มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.38 ตามล าดบั 

ดา้นประเภทของการบริการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ีย  4.59 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก คือ บริการดา้นการเปิดบญัชี/เงินฝาก/บญัชี
กองทุน มีความหลากหลาย ตรงต่อความต้องการของผู้มาใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย 5.00 บริการ
ธุรกรรมการดา้นการแนะน าการลงทนุ มีความหลากหลายตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 
มีคา่เฉล่ีย 5.00 บรกิารธุรกรรมดา้นอ่ืนๆ ท่ีตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ มีคา่เฉล่ีย 5.00 
และบริการธุรกรรมการฝาก/ถอน/โอน/ช าระค่าบริการ มีความหลากหลาย ตรงต่อความตอ้งการ
ของผูม้าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.89 และขอ้ท่ีอยู่ในระดบัปานกลาง คือ บริการธุรกรรมการสินเช่ือ/
สว่นบคุคล/SME มีความหลากหลายตรงตอ่ความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร มีคา่เฉล่ีย 3.07 
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ดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 
4.44 เม่ือพิจารณาในรายละเอียด ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก คือ มีการเปิดช่องบริการพิเศษเพิ่มเม่ือมี
ผู้รบั บริการเป็นจ านวนมาก มีค่าเฉล่ีย 4.74 ขั้นตอนการแก้ปัญหามีขั้นตอนการให้บริการไม่
ยุ่งยากซบัซอ้น มีค่าเฉล่ีย 4.59 และมีพนักงานใหบ้ริการอย่างพอเพียงในการใหบ้ริการลูกคา้ มี
ค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนข้อท่ีอยู่ในระดับปานกลางคือ พนักงานให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อความ
ตอ้งการ มีคา่เฉล่ีย 4.15 

ดา้นลกัษณะการบริการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.38 เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก คือ ท่านเลือกใชบ้ริการผ่านช่องทางอินเตอรเ์น็ต มี
คา่เฉล่ีย 4.85 ท่านเลือกใชบ้ริการผ่านช่องทางเคา้นเ์ตอร ์มีคา่เฉล่ีย 4.84 และ ทา่นเลือกใชบ้รกิาร
เครื่องท าธุรกรรมอตัโนมตัิ มีคา่เฉล่ีย 4.53 ส่วนขอ้ท่ีอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ท่านเลือกใชบ้รกิาร
ผา่นชอ่งทาง call center มีคา่เฉล่ีย 3.32 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.75 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทกุขอ้ โดยขอ้ท่ีมากท่ีสดุคือ ธนาคารมีสาขา
ในการใหบ้ริการครอบคลุม มีค่าเฉล่ีย 5.00 มีความสะดวกในการเดินทางมาธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 
4.83 และสามารถใช้บริการสาขาอ่ืนทดแทนสาขาท่ีใช้บริการปัจจุบันได้ มีค่าเฉล่ีย 4.42 
ตามล าดบั 

สว่นท่ี 3 ทศันคตขิองลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟท่ีมีตอ่พนกังานผูใ้หบ้รกิาร 
ทัศนคติของลูกค้าบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟท่ีมีต่อพนักงานผู้ให้บริการ พบว่า โดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 4.61 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทกุดา้น 
โดยมากท่ีสุดคือ ดา้นจรรยาบรรณของพนักงาน มีค่าเฉล่ีย 4.87ดา้นบุคลิกภาพของพนักงาน มี
คา่เฉล่ีย 4.51 และดา้นความหนา้เช่ือถือของธนาคาร 4.46 ตามล าดบั 

ดา้นบุคลิกภาพของพนกังาน พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 4.51 
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุกขอ้ ซึ่งขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนักงานแต่ง
กาย สวยงาม สุภาพ เรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย5.00 พนักงานพูดจาไพเราะ มีค่าเฉล่ีย4.27 และ
พนกังานมีความกระตือรือรน้ท่ีจะใหบ้รกิาร มีคา่เฉล่ีย4.26 

ดา้นจรรยาบรรณของพนกังาน พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 4.87 
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุกขอ้ ซึ่งขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนักงานไม่
ปกปิดขอ้มูลอนัเป็นขอ้เท็จจริงแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.90 พนกังานไม่ยดัเยียดผลิตภัณฑท่ี์ไม่ตรง
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วตัถุประสงคข์องลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.90 พนกังานมีความโปรงใส มีค่าเฉล่ีย 4.84  และพนกังาน
เสนอทางเลือกท่ีท าใหล้กูคา้ไดร้บัประโยชนส์งูท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย 4.84 

ดา้นความหนา้เช่ือถือของธนาคาร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 
4.46 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมากคือ ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบขอ้สงสยัหรือ
ใหค้วามรูใ้นดา้นตา่ง ๆไดดี้ มีคา่เฉล่ีย 4.90 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ
ตัง้แตค่รัง้แรก มีคา่เฉล่ีย 4.64 และผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขัน้ตอนการท าธุรกรรม
ต่าง ๆ แก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉล่ีย 4.32 ส่วนข้อท่ีอยู่ในระดับดี คือ พนักงานสามรถ
แกปั้ญหาของผูม้าใชบ้รกิารไดต้ามเวลาท่ีก าหนด มีคา่เฉล่ีย 4.00 

 
สว่นท่ี 4 ความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม  

ความพงึพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม พบวา่ โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 4.53 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทกุดา้น 
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสดุคือ ดา้นการดแูลเอาใจใส่ลกูคา้สม ่าเสมอ มีคา่เฉล่ีย 4.78 ดา้นความถูก
ตอ้งของขอ้มลู มีคา่เฉล่ีย 4.44 และดา้นการตอบสองความตอ้งการของลกูคา้ มีคา่เฉล่ีย 4.39 

ดา้นความถูกตอ้งของขอ้มูล พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.44 
เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก คือ ขอ้มลูท่ีลกูคา้ไดร้บัมีความหนา้เช่ือถือ 
มีค่าเฉล่ีย 4.73 ขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดร้บัสามารถตรวจสอบได ้มีค่าเฉล่ีย 4.42 ส่วนขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดี 
คือ ขอ้มลูท่ีลกูคา้ไดร้บัมีการอพัเดทใหเ้ป็นปัจจบุนัอยา่งสม ่าเสมอ มีคา่เฉล่ีย4.16 

ดา้นการตอบสองความตอ้งการของลูกคา้ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มี
คา่เฉล่ีย 4.39 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก คือ ใหบ้ริการลูกคา้ไดต้รง
ตามวตัถปุระสงค ์มีคา่เฉล่ีย 5.00 ส่วนขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดี คือ ผูใ้หบ้ริการมีความรูแ้ละติดตามการ
แกปั้ญหาของลูกคา้จนเสร็จสิน้กระบวนการ มีคา่เฉล่ีย 4.16 และสามารถแกไ้ขปัญหาใหล้กูคา้ได้
อยา่งทนัถ่วงที มีคา่เฉล่ีย 4.01 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าสม ่าเสมอ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มี
ค่าเฉล่ีย 4.39 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสดุ คือ ผูใ้หบ้รกิารพรอ้มรบัฟังปัญหา ขอ้เสนอแนะและพรอ้มปรบัปรุงความตอ้งการของลกูคา้ มี
ค่าเฉล่ีย 4.85 พนักงานจดจ าลูกคา้ท่าน และขอ้มูลต่างๆของท่านพรอ้มทัง้ไม่เปิดเผยขอ้มูลของ
ท่านแก่บคุคลอ่ืน มีคา่เฉล่ีย 4.74 และพนกังานมีความพรอ้มในการช่วยเหลือหรือใหบ้ริการลกูคา้
ทกุครัง้ท่ีไปใชบ้รกิาร มีคา่เฉล่ีย 4.74 
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สว่นท่ี 5 ความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม 
ความจงรกัภักดีของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูซีฟ ธนาคารกรุงเทพในเขตสีลม พบว่า 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ีย 4.27 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทุก
ดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความภูมิใจในช่ือเสียงของธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 4.28
รองลงมาคือ ดา้นการบอกต่อกับบุคคลอ่ืนในการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.28 และดา้นความรูส้ึก
ภาคภมูิใจในการใชบ้รกิารธนาคาร มีคา่เฉล่ีย 4.24 

ดา้นความรูส้ึกภาคภูมิใจในการใชบ้ริการธนาคาร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดี
มาก มีคา่เฉล่ีย 4.24 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมากคือ คณุรูส้ึกภูมิใจเม่ือ
มาใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงเทพ มีคา่เฉล่ีย 4.57 ส่วนขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีคือ คณุมีความตัง้ใจท่ีจะใช้
บริการของธนาคารกรุงเทพ มีค่าเฉล่ีย 4.16 และคณุเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพเป็นตวัเลือก
แรกเสมอ มีคา่เฉล่ีย 3.99 

ดา้นความภูมิใจในช่ือเสียงของธนาคาร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มี
คา่เฉล่ีย 4.28 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก คือ คณุรูส้กึดีเสมอเม่ือมีคน
กล่าวถึงธนาคารกรุงเทพในทางท่ีดี มีคา่เฉล่ีย 4.58 คณุมีความมั่นใจในการใหบ้ริการของธนาคาร
กรุงเทพ มีค่าเฉล่ีย 4.32 ส่วนข้อท่ีอยู่ในระดับดี คือ หากมีผู้เข้าใจธนาคารกรุงเทพผิด คุณจะ
อธิบายสิ่งท่ีถกูตอ้งใหก้บับคุคลนัน้ใหเขา้ใจ มีคา่เฉล่ีย 3.94 

ดา้นการบอกต่อกับบุคคลอ่ืนในการใชบ้ริการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก 
มีคา่เฉล่ีย 4.28 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า ขอ้ท่ีอยูใ่นระดบัดีมาก คือ คณุชกัชวนใหบ้คุคลท่ี
คณุรูจ้กัเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ มีค่าเฉล่ีย 4.58 ส่วนขอ้ท่ีอยู่ในระดบัดี คือ การแนะน าให้
ผูอ่ื้นมาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ มีค่าเฉล่ีย  4.16 และคุณกล่าวถึงการบริการท่ีดีของธนาคาร
กรุงเทพใหผู้อ่ื้นฟังเสมอ มีคา่เฉล่ีย 4.10 

สว่นท่ี 6 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน ท่ี

ตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่ง
กนั 

สมมตฐิานท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีเพศ ท่ีตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวั
หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

พบวา่ ลกูคา้มีเพศท่ีตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ 
ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดยภาพรวม แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่ง
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สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีวางไว ้โดยลกูคา้เพศชายมีคา่เฉล่ียความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกว่า
เพศหญิง 

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาย ุท่ีตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การใชบ้ริการบวั
หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

พบว่า ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวง

เอ็กซค์ลซีูฟโดยภาพรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ( x̅ = 4.47 และ x̅ = 
4.56, p < .08) ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว้  จึงท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู ่
พบวา่ กลุม่ตวัอย่างอาย ุ31-49 ปี มีความพงึพอใจโดยภาพรวม นอ้ยกว่า กลุ่มตวัอย่างอาย ุ50-59 
ปี และกลุ่มตวัอย่างอาย ุ31-49 ปี มีความพึงพอใจโดยภาพรวม นอ้ยกว่า กลุ่มตวัอย่างอาย ุ60 ปี

ขึน้ไป ( x̅ = 4.47 และ x̅ = 4.56, p < .08) 
สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศกึษาท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจตอ่การ

ใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 
พบว่า ลูกค้ามีระดับการศึกษาท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัว

หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดยภาพรวม แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว้ โดยลูกค้าระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเทา่มีคา่เฉล่ียความพงึพอใจโดยภาพรวมมากกวา่ระดบัการศกึษา สงูกวา่ปรญิญาตรี 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพท่ีต่างกันมีความพึงพอใจตอ่การใชบ้ริการ
บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

พบว่า ลกูคา้มีอาชีพท่ีตา่งกนั มีความพึงพอใจตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลู
ชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดยภาพรวม แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีวางไว ้โดยลูกคา้อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจโดยภาพรวมนอ้ยกวา่อาชีพธุรกิจสว่นตวั 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่งกนั 

พบว่า ลกูคา้มีรายไดท่ี้ตา่งกนั มีความพึงพอใจตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลู
ชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดยภาพรวม แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีวางไว ้โดยลกูคา้ท่ีมีรายได ้80,001-100,000 บาท มีคา่เฉล่ียความพึง
พอใจโดยภาพรวมมากกวา่รายได ้40,001-60,000 บาท 
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สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยดา้นคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ประเภทของการ
ให้บริการ ดา้นความรวดเร็วของการให้บริการ ลักษณะการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ มี
ความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม จาก
การวิเคราะหข์อ้มลูพบวา่ 

คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นประเภทของการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธก์ับความ
พึงพอใจของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัสูง และมีทิศทาง
เดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีวางไว ้

 คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการ มีความสมัพันธก์ับ
ความพึงพอใจของลูกคา้บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดับต ่า และมี
ทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีวางไว ้

คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นลักษณะการใหบ้ริการ มีความสัมพันธก์ับความพึง
พอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีวางไว ้

คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีวางไว ้

 
สมมติฐานท่ี 3 ทัศนคติท่ีลูกคา้มีต่อลักษณะของพนักงานผูใ้หบ้ริการประกอบดว้ย 

ลกัษณะบคุลิกภาพของพนกังาน ดา้นจรรยบรรณของพนกังาน ดา้นความนา่เช่ือถือของธนาคาร มี
ความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม จาก
การวิเคราะหข์อ้มลูพบวา่ 

ทศันคติ ดา้นลกัษณะบคุลิกภาพของพนกังาน มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ
ของลูกคา้บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีวางไว ้ 

ทัศนคติ ดา้นจรรยบรรณของพนักงาน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีวางไว ้ 
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ทศันคติ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของ
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีวางไว ้

สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีพ ดา้นความถูกตอ้งของ
ขอ้มูล ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ด้านการดแูลเอาใจใส่ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ มี
ความสมัพนัธต์อ่ความจงรกัภกัดีของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม จาก
การวิเคราะหข์อ้มลูพบวา่ 

ความพึงพอใจ ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มูล มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภักดี
ของลูกคา้ บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีวางไว ้ 

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีความสมัพันธก์ับ
ความจงรกัภักดีของลูกคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง 
และมีทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีวางไว ้ 

ความพึงพอใจ ดา้นการดแูลเอาใจใส่ลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ มีความสมัพนัธก์ับ
ความจงรกัภักดีของลูกคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง 
และมีทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีวางไว ้
 
อภปิรายผลการวิจัย 

จากการวิจยัเรื่อง คณุภาพดา้นการใหบ้ริการและทศันคติท่ีมีความสมัพันธต์่อความพึง
พอใจลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม สามารถน าผลการวิจยัมาอภิปราย
ผลไดด้งันี ้

สมมตฐิานท่ี 1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดต้อ่เดือน ท่ี
ตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม แตกตา่ง
กนั 

ดา้นเพศ พบว่า ลูกคา้มีเพศท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบัว
หลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดยภาพรวมแตกต่างกัน โดยลูกค้าเพศชายมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกว่าเพศหญิง เน่ืองจากเพศสามารถบอกไดถ้ึงทัศนคต ิ
และความละเอียดในการใชเ้หตุผลในการพิจารณาสิ่งต่างเก่ียวกับบริการท่ีไดร้บั  โดยเพศหญิง
อาจจะมีความซบัซอ้นในการใชเ้หตผุลพิจารณารายละเอียดเก่ียวกับบรกิารท่ีไดร้บัท่ีมากกว่าเพศ
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ชาย จึงท าใหมี้ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่ีนอ้ยกวา่เพศชาย ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารจงึจ  าเป็นตอ้งใส่
ใจในรายละเอียดในระหว่างการส่งมอบบริการใหก้ับลกูคา้กลุ่มท่ีเพศหญิง สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ พรเทพ อยู่ญาติวงศ ์(2563) ท่ีไดศ้ึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการจัจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 
พบวา่ เพศ มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) 
สาขา พทุธมณฑลสาย 5 

ดา้นอาย ุพบว่า ลกูคา้ท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟโดยภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างอายุ 31 -
49 ปี มีความพึงพอใจโดยภาพรวม นอ้ยกว่า กลุ่มตวัอย่างอายุ 50-59 ปี และกลุ่มตวัอย่างอาย ุ
31-49 ปี มีความพึงพอใจโดยภาพรวม นอ้ยกว่า กลุ่มตวัอย่างอาย ุ60 ปีขึน้ไป เน่ืองจากบริการบวั
หลวงเอ็กซค์ลูชีฟ เป็นจ าเพราะส าหรบัคนใดหรือกลุ่มหนึ่ง ท่ีจะไดร้บัเอกสิทธ์ิส าหรบัผูมี้เงินฝาก
และ/หรือเงินลงทุนกับธนาคารกรุงเทพ 3 ลา้นบาทขึน้ไป ดงันัน้ กลุ่มผูท่ี้มากมกัจะเป็นกลุ่มผูท่ี้มี
เงินฝากจ านวนมากกว่ากลุ่มท่ีอายุนอ้ย จึงมีโอกาสไดร้บัสิทธิพิเศษสูงกว่า ดงันัน้จึงมีความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูซีฟมากกว่า สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ พรเทพ อยู่ญาติ
วงศ ์(2563) ท่ีไดศ้ึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีตอ่การใหบ้ริการจัจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 พบว่า อายุ มี
ความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขา พุทธ
มณฑลสาย 5 ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) 
สาขา พทุธมณฑลสาย 5 

ดา้นระดับการศึกษา พบว่า ลูกคา้มีระดับการศึกษาท่ีต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดยภาพรวม แตกตา่งกัน 
โดยลกูคา้ระดบัการศกึษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่ามีคา่เฉล่ียความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกว่า
ระดบัการศึกษา สงูกว่าปริญญาตรี เน่ืองจากระดบัการศึกษาสามารถบอกไดถ้ึงความคิด การใช้
เหตุผลในการพิจารณาสิ่งต่างๆ รวมถึงการประเมินความพึงพอใจบริการท่ีไดร้บั โดยผู้ท่ีระดับ
การศกึษาสงูกว่าปริญญาตรีอาจจะมีความซบัซอ้นในการใชเ้หตผุลพิจารณารายละเอียดเก่ียวกับ
บริการท่ีไดร้บัท่ีมากกว่า ดงันัน้จึงท าใหมี้ความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีนอ้ยกวา่ระดบัการศกึษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรเทพ อยู่ญาติวงศ ์(2563) ท่ีไดศ้กึษาความ
พึ งพอใจของลูกค้า ท่ี มีต่อการให้บริการัจจัย ท่ี มีผลต่อความพึ งพอใจในการใช้บริการ
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ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพทุธมณฑลสาย 5 พบว่า ระดบัการศกึษา มีความสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขา พทุธมณฑลสาย 5 

ดา้นอาชีพ พบว่า ลูกคา้มีอาชีพท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
บัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดยภาพรวม แตกต่างกัน โดยลูกค้าอาชีพ
พนกังานบรษิัทเอกชน มีคา่เฉล่ียความพึงพอใจโดยภาพรวมนอ้ยกวา่อาชีพธุรกิจส่วนตวั เน่ืองจาก
อาชีพท่ีต่างกัน จะท าให้มีประสบการณ์เก่ียวกับการรบับริการท่ีไม่เหมือนกัน ท าให้เกิดความ
คาดหวงัในบริการท่ีตา่งกนั ดงันัน้เม่ือไดร้บัการบรกิารท่ีเหมือนกนั กลุ่มท่ีมีความคาดหวงัมากกว่า
จงึเกิดความพงึพอใจท่ีนอ้ยกว่า สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรเทพ อยูญ่าตวิงศ ์(2563) ท่ีไดศ้กึษา
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพทุธมณฑลสาย 5 พบวา่ อาชีพมีความสมัพนัธก์บัความพึง
พอใจในการใชบ้รกิารของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขา พทุธมณฑลสาย 5 

ดา้นรายได ้พบว่า ลูกคา้มีรายไดท่ี้ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลมโดยภาพรวม แตกต่างกัน โดยลูกคา้ท่ีมีรายได ้
80,001-100,000 บาท มีคา่เฉล่ียความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกว่ารายได ้40,001-60,000 บาท 
เน่ืองจากรายไดเ้ป็นสิ่งท่ีสามารถบอกถึงจ านวนเงินฝาก และบริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ท่ีเป็น
ส าหรบัคนใดหรือกลุ่มหนึ่ง ท่ีจะไดร้บัเอกสิทธ์ิส าหรบัผูมี้เงินฝากและ/หรือเงินลงทุนกับธนาคาร
กรุงเทพ 3 ลา้นบาทขึน้ไป ซึ่งนวนเงินฝากท่ีตา่งกนั จึงไดร้บัสิทธ์ิพิเศษหรือโปรโมชั่นท่ีต่างกนัดว้ย  
ดงันัน้รายไดจ้ึงมีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจท่ีต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรเทพ อยู่
ญาติวงศ ์(2563) ท่ีไดศ้ึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการจัจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 พบว่า ระดับ
รายได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกรุงไทยจ ากัด 
(มหาชน) สาขา พทุธมณฑลสาย 5 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ประเภทของการ
ให้บริการ ดา้นความรวดเร็วของการให้บริการ ลักษณะการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ มี
ความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม จาก
การวิเคราะหข์อ้มลู พบวา่ 

ดา้นประเภทของการใหบ้ริการ มีความสมัพันธก์ับความพึงพอใจของลูกคา้
บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัสูง และมีทิศทางเดียวกัน จึงสามารถ
อธิบายไดว้่าหากธนาคารไดพ้ฒันาคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นประเภทของการใหบ้ริการ เพิ่มมาก



  113 

ขึน้ ลกูคา้จะมีความพึงพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟเพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู เน่ืองจาก
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมีหลากหลาย และแตกต่างกัน ตามความจ าเป็นของแต่ละบุคคล 
ดงันั้นประเภทการบริการท่ีมีความหลากหลาย มีครอบคลุม ท าให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเลือกใช้
บริการไดง้่าย และตรงตามความตอ้งการ จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ สอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ (รวิวรรณ ฉ่ินไพศาลและวิมลพรรณ อาภาเวท, 2563)ท่ีศกึษาความสมัพนัธข์องส่วน
ประสมทางการตลาดกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรา้นซกัอบรีด ในเขตเทศบาลต าบลเสาธงหิน 
จงัหวดันนทบรุี ท่ีพบวา่ ประเภทการใชบ้รกิารในรา้นซกัอบรีดมีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

ดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการ มีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจของ
ลูกคา้บัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดับต ่า  และมีทิศทางเดียวกัน จึง
สามารถอธิบายไดว้่าหากธนาคารไดพ้ัฒนาคุณภาพการให้บริการ ดา้นความรวดเร็วของการ
ใหบ้รกิารเพิ่มมากขึน้ ลกูคา้จะมีความพึงพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟเพิ่มมากขึน้ใน
ระดบัต ่า เน่ืองจากความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารลกูคา้เป็นสิ่งท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความตัง้ใจและเต็ม
ใจท่ีจะใหบ้ริการลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ เพ่ือใหล้กูคา้ไดร้บับรกิารท่ีรวดเรว็ ลด
เวลาการรอคอย และท าธุรกรรมเสร็จไดต้ามเวลาท่ีวางแผนไว ้ซึ่งจะช่วยใหลู้กคา้สามารถบริหาร
เวลาได ้และประหยดัเวลามากขึน้ ลกูคา้เกิดความสบายใจ และพึงพอใจในการใชบ้ริการบวัหลวง
เอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (สมยศ อลงกตกิตติคุณ 2561) ศึกษา
คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการใหบ้ริการของผู้ให้บริการขนส่งสิ นคา้ (Freight 
Forwarder) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย พบว่า ความ
รวดเรว็ในการใหบ้รกิารมีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ 

ดา้นลกัษณะการใหบ้ริการ มีความสมัพันธก์ับความพึงพอใจของลูกคา้บวั
หลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดับปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน จึง
สามารถอธิบายไดว้่าหากธนาคารไดพ้ฒันาคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะการใหบ้ริการเพิ่ม
มากขึน้ ลูกคา้จะมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
เน่ืองจากลกัษณะการใหบ้รกิารของธนาคาร มีทัง้การใหบ้ริการผ่านชอ่งทางเคานเ์ตอร ์บริการ Call 
center  เครื่องท าธุรกรรมอตัโนมตัิ บริการทางอินเตอรเ์น็ต ซึ่งมีความหลากหลายและช่วยใหเ้กิด
ความสะดวกสบายตอ่ลกูคา้ จงึมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของลกูคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ (อญัชฎา สายสนั่น ณ อยธุยา, 2559)ไดศ้กึษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออนไลน์
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ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ประเภทของการบริการธนาคารส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีความสัมพันธก์ับความพึงพอใจของลูกคา้บวั
หลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดับปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน จึง
สามารถอธิบายไดว้่าหากธนาคารไดพ้ฒันาคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการเพิ่ม
มากขึน้ ลกูคา้จะมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซ์คลชีูฟ เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง  
เน่ืองจากช่องทางการใหบ้ริการเป็นการบริหารจดัการของธุรกิจท่ีมีเปา้หมายเพ่ือใหเ้กิดการเขา้ถึง
บริการของลูกคา้ไดอ้ย่างง่าย สะดวกสบาย และทั่วถึง ดงันัน้การบริหารจัดการดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการจึงสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของลูกคา้ สอดคลอ้งกบั (จารุภา สายโยช,์ 2560) อิทธิพล
ของภาพลกัษณอ์งคก์าร และสว่นประสมทางการตลาดตอ่ความพงึพอใจ ความไวเ้นือ้เช่ือใจ ความ
ผกูพนั การบอกต่อ และกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของลกูคา้ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาวงศ์
สว่าง พบว่า ช่องการใหบ้ริการลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคาร ธน
ชาต สาขาวงศส์วา่ง 

สมมติฐาน ท่ี  3 ทัศนคติ ท่ีลูกค้ามีต่อลักษณะของพนักงานผู้ให้บริการ
ประกอบดว้ย ลกัษณะบคุลิกภาพของพนกังาน ดา้นจรรยบรรณของพนกังาน ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของธนาคาร มีความสมัพนัธต์อ่ความพึงพอใจของลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ใน
เขตสีลม จากการวิเคราะหข์อ้มลู พบวา่ 

ดา้นลกัษณะบคุลิกภาพของพนกังาน มีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจของ
ลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน 
จึงสามารถอธิบายไดว้่าหากผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติ ดา้นลกัษณะบคุลิกภาพของพนกังานเพิ่มสงูขึน้ 
ลกูคา้จะมีความพงึพอใจตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง เน่ืองจาก
บคุลิกภาพเป็นสิ่งส าคญัในงานดา้นบริการ โดยบุคลิกเป็นการแสดงออกถึงกิริยา ท่าทาง น า้เสียง 
และการแตง่กาย ซึ่งมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการเกิดความรูส้ึกสบายใจในระหว่างการใชบ้ริการ รวมทัง้
ความเช่ือมั่นในบริการท่ีได้รบั จึงมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บัวหลวง
เอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ (ณภัทร หงษาวงศ,์ 2562) ท่ีศึกษาเรื่อง
บคุลิกภาพและการบริการของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
สายการบินตน้ทนุต ่า พบว่า บคุลิกภาพของพนกังานผูใ้หบ้ริการ มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ
ของลกูคา้ 
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ดา้นจรรยาบรรณของพนกังาน มีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจของลูกคา้
บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน จึง
สามารถอธิบายไดว้่าหากผูใ้ชบ้รกิารมีทศันคติ ดา้นจรรยบรรณของพนกังาน เพิ่มสงูขึน้ ลกูคา้จะมี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟ เพิ่มขึน้ในระดับปานกลาง เน่ืองจาก
จรรยาบรรณของพนักงานบริการ เป็นความซ่ือสัตย ์สุจริตในการปฏิบตัิหนา้ท่ี และปฏิบตัิหนา้ท่ี
ตามระเบียบขอ้บงัคบัในการปฏิบตัิงานอย่างเครง่ครดั ซึ่งจะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความเช่ือมั่น และ
มั่นใจในความปลอดภัยของทรพัยส์ิน และขอ้มลูส่วนบคุคล ดงันัน้จึงมีความสมัพนัธก์ับความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
LI HONGLIN (2560) ท าการศึกษาวิจยัเรื่อง ทศันคติ ความพึงพอใจ ความคาดหวงัของชาวไทย
เชือ้สายจีนใน กรุงเทพมหานครท่ีมีต่อจรรยาบรรณในการน าเสนอข่าวของส่ือมวลชนไทย พบว่า 
ดา้นจรรยาบรรณของพนกังาน เป็นปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ 

ดา้นความนา่เช่ือถือของธนาคาร มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้
บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัสูง และมีทิศทางเดียวกัน จึงสามารถ
อธิบายไดว้่าหากผูใ้ชบ้รกิารมีทศันคต ิดา้นความนา่เช่ือถือของธนาคาร เพิ่มสงูขึน้ ลกูคา้จะมีความ
พงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ เพิ่มขึน้ในระดบัสงู เน่ืองจากบรกิารของธนาคาร เป็น
การให้บริการท่ีเก่ียวข้องกับทรพัยส์ินของผู้ใช้บริการ ภาพลักษณ์ธนาคารจึงถูกวัดดว้ยความ
น่าเช่ือถือ ซึ่งถ้าหากมีความน่าเช่ือถือก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความสบายใจ และเช่ือใจ จึงมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พนิดา เพชรรตัน ์(2556) 
ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงาน
สรรพากรพืน้ท่ีนครราชสีมา 2 พบว่า ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผูเ้สีย
ภาษีอากรอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีพ ดา้นความถูกตอ้ง
ของขอ้มลู ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ดา้นการดแูลเอาใจใส่ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ 
มีความสัมพันธ์ต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม 
จากการวิเคราะหข์อ้มลูพบวา่ 

ดา้นความถูกตอ้งของขอ้มูล มีความสัมพันธก์ับความจงรกัภักดีของลูกคา้ 
บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน จึง
สามารถอธิบายไดว้า่หากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นความถกูตอ้งของขอ้มลูเพิ่มสงูขึน้ ลกูคา้
จะมีความจงรกัภักดีของลูกคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง เน่ืองจากการให้
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ขอ้มลูท่ีถกูตอ้ง ไม่บิดเบือนขอ้มลู ท าใหล้กูคา้สามารถประเมินขอ้มลูท่ีไดร้บั สิทธป์ระโยชน ์รวมถึง
ผลประโยชน์ต่างๆ ท่ีลูกคา้จะไดร้บั จนสามารถน าไปใช้ในการตัดสินใจและวางแผนเก่ียวกับ
บรกิารท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งถกูตอ้ง แมน่ย า ดงันัน้ การใหข้อ้มลูท่ีถกูตอ้งนอกจากจะท าใหล้กูคา้ไดร้บั
ประโยชน์จากข้อมูลแล้ว ยังช่วยให้ลูกค้าเกิดความเช่ือมั่นท่ีจะใช้บริการบัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ 
ธนาคารกรุงเทพ และความจงรักภักดีต่อบริการของบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (สนุนัทรา ข านวนทอง, 2562) ท าการวิจยัเรื่องคณุภาพการบริการและ
ความไว้วางใจมีผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการไร่ชมอิน อ าเภอด่านช้าง จังหวัด
สุพรรณบุรี พบว่า การให้บริการดว้ยความถูกตอ้ง มีความสัมพันธ์ความภักดีของลูกคา้ท่ีมาใช้
บรกิาร 

ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า มีความสัมพันธ์กับความ
จงรกัภักดีของลูกคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมี
ทิศทางเดียวกนั จึงสามารถอธิบายไดว้่าหากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้เพิ่มสงูขึน้ ลกูค้าจะมีความจงรกัภกัดีของลกูคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ เพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง เน่ืองจากการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ เป็นการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ตรงกับวัตถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการของลูกคา้ ทัง้ในส่วนการน าเสนอผลิตภัณฑท่ี์ตรงตาม
ความตอ้งการ การใหค้วามรูค้วามเข้าใจท่ีเป็นประโยชนต์่อลูกคา้ โดยยึดถือผลประโยชนส์ูงสุด
ใหก้บัลกูคา้ ดงันัน้ เม่ือการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างสมบรูณจ์ะท าใหลู้กคา้เกิด
ความจงรกัภักดีของลกูคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคารกรุงเทพ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พชร 
เกษโกศล (2562) ท่ีไดศ้กึษาเรื่องอิทธิพลของคณุภาพบริการ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
สง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร โรงแรมและรีสอรท์ ในเขตพืน้ท่ีต  าบลหมสีู อ าเภอปากชอ่ง 
จงัหวัดนครราชสีมา พบว่า การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับริการ มีความสัมพันธต์่อ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าอย่างสม ่ าเสมอ มีความสัมพันธ์กับความ
จงรกัภักดีของลูกคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ในระดบัปานกลาง และมี
ทิศทางเดียวกัน จึงสามารถอธิบายไดว้่าหากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่
ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอเพิ่มสงูขึน้ ลกูคา้จะมีความจงรกัภกัดีของลกูคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟเพิ่มขึน้
ในระดบัปานกลาง เน่ืองจากการท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่และใหค้วามสนใจตอ่ลกูคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการเสมอส่งผลใหลู้กคา้มีความรูส้ึกว่าเป็นคนพิเศษเสมอ จึงท าใหล้ฏูคา้เกิด
ความรูส้ึกดีเม่ือใช้บริการ และกลับมาใชบ้ริการอีกในครัง้ต่อไป และไม่เปล่ียนใจไปใชบ้ริการท่ี
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ธนาคารอ่ืนแมจ้ะมีผลิตภณัฑอ์อกใหม่ท่ีมีความใกลเ้คียงกนั สอดคลอ้งกบั (นิเทศ ทองสกุใส และ
อนุรกัษ์ เรืองรอบ, 2562) ท่ีศึกษาปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการของส านกังานบญัชีท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของสถานประกอบการในจงัหวดัชลบุรี พบว่า ปัจจยัดา้นการ
ดแูลเอาใจใสต่อ่ลกูคา้ มีความสมัพนัธก์บัความภกัดีของลกูคา้สถานประกอบการท่ีใชบ้รกิาร  

 
ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 

จากผลการวิจยัเรื่อง คณุภาพดา้นการใหบ้ริการและทศันคติท่ีมีความสมัพันธต์่อความ
พงึพอใจลกูคา้บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม มีขอ้เสนอแนะดงันี ้

1. ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ควรพฒันาการใหบ้ริการเพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูซีฟเพิ่มสูงขึน้ โดยมุ่งสรา้งความพึงพอใจใหก้ับกลุ่มลูกคา้เพศ
หญิง กลุ่มอายุ 31-49 ปี ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และ
รายได ้40,001-60,000 บาท เน่ืองจากปัจจุบนัยงัเป็นกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยกว่ากลุ่มอ่ืน จึง
ควรพฒันาเพ่ือใหค้วามพึงพอใจโดยภาพรวมตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟสงูขึน้ ซึ่งมีส่วน
ช่วยให้ลูกคา้เกิดความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการบัวหลวงเอ็กซค์ลูซีฟ รวมถึงบริการอ่ืนๆ  ของ
ธนาคารกรุงเทพมากย่ิงขึน้ดว้ย 

2. ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ควรพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิาร ส าหรบับรกิารบวัหลวง
เอ็กซค์ลซีูฟ ใหดี้ยิ่งขึน้ เน่ืองจากมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของลกูคา้ อีกทัง้ยงัช่วยใหล้กูคา้
เกิดความจงรกัภักดีต่อการใช้บริการ โดยด้านประเภทของบริการ ธนาคารควรมุ่งเน้นบริการ
ธุรกรรมการสินเช่ือ/สว่นบคุคล/SME ใหมี้ความหลากหลายมากขึน้ และตรงตอ่ความตอ้งการของผู้
มาใชบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการ ควรเตรียมความพรอ้มบคุลากรใหมี้ความพรอ้ม 
รวมถึงกระบวนการปฏิบัติงานให้มีความรวดเร็วเพ่ือให้ทันต่อความต้องการของลูกค้า ด้าน
ลกัษณะของการบรกิาร ธนาคารควรพฒันาการใหบ้ริการดา้น call center โดยมุ่งเนน้ใหเ้กิดความ
สะดวกแก่ลกูคา้ และสามารถใหข้อ้มลูลกูคา้ไดอ้ย่างถกูตอ้ง และดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ควรมี
การพฒันารูปแบบการบริการท่ีครอบคลุมและเช่ือมโยงบริการระหว่างสาขาเพ่ือใหลู้กคา้สามารถ
ใชบ้รกิารสาขาอ่ืนทดแทนสาขาท่ีใชบ้รกิารปัจจบุนัได ้ 

3. ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ควรมุ่งส่งเสริมทัศนคติของลูกคา้ ดา้บุคลิกภาพของ
พนกังาน ดา้นจรรยาบรรณของพนกังาน และดา้นความหนา้เช่ือถือของธนาคารพฒันาคณุภาพ
การใหบ้ริการ ส าหรบับริการบวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ เน่ืองจากมีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจของ
ลกูคา้ และสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารบวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ 
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 4. ธนาคารกรุงเทพ ในเขตสีลม ควรให้ความส าคัญกับการสรา้งความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการบวัหลวงเอ็กซค์ลูซีฟ ซึ่งเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความจงรกัภักดี
ต่อการใชบ้ริการบัวหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ โดยการสรา้งความพึงพอใจของลูกคา้ ส าหรบัดา้นความ
ถูกตอ้งของข้อมูล ควรเน้นย า้ให้พนักงานเกิดความตระหนักในการให้ข้อมูลท่ีถูกตอ้งและเป็น
ปัจจุบนัเสมอ พฒันาช่องทางใหลู้กคา้สามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลไดใ้นช่องทางท่ี
สะดวก เชน่ ทางโทรศพัท ์หรือช่องทางออนไลน ์และการให้ขอ้มลูกบัลกูคา้ท่ีมีความนา่เช่ือถือ เช่น 
มีการอา้งอิงขอ้มูล มีเอกสารยืนยนั ท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือ ต่อมาดา้นการตอบสองความ
ตอ้งการของลกูคา้ ควรมุ่งเนน้ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีตรงตามความตอ้งการพรอ้มทัง้มีการส ารวจความ
ตอ้งการและปรบัปรุงการใหบ้ริการอยู่เสมอ  และดา้นการดแูลเอาใจใส่ลกูคา้สม ่าเสมอ ควรแสดง
ให้ลูกค้ารับรูถ้ึงความเอาใจใส่ โดยการจดจ าลูกค้า การรบัฟังปัญหาและกระตือรือรน้ในการ
แกปั้ญหาใหก้บัลกูคา้ และมีความพรอ้มในการชว่ยเหลือหรือใหบ้รกิารลกูคา้ทกุครัง้ท่ีไปใชบ้รกิาร 

 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบความจงรกัภักดีของลูกคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลูชีฟ ธนาคาร
กรุงเทพ ระหว่างธนาคารกรุงเทพในพืน้ท่ีท่ีต่างกัน เพ่ือน าผลการวิจยัท่ีไดไ้ปใชป้ระโยชนใ์นการ
พฒันาการใหบ้รกิารใหมี้ประสิทธิภาพ 

2. ควรศึกษาเชิงคุณภาพโดยการสมัภาษณ์ เพ่ือสรา้งองคค์วามรูด้า้นความจงรกัภักดี
ของลกูคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ท่ีละเอียดมากขึน้ 

3. ควรศึกษาเชิงคุณภาพโดยการให้ลูกค้าบัวหลวงเอ็กซ์คลูชีพแสดงความคิดเห็น
หลังจากการใชบ้ริการิธนาคารกรุงเทพ เพ่ือสรา้งองคค์วามรูด้า้นความจงรกัภักดีของลูกคา้ บัว
หลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคารกรุงเทพ ท่ีละเอียดมากขึน้ 

4.ควรให้ความส าคญักับการประชาสัมพันธ์สิทธพิเศษเก่ียวกับการใชบ้ริการบวัหลวง
เอ็กซค์ลซีูฟ ใหค้รอบคลมุลกูคา้ท่ียงัไม่ไดเ้ป็นลกูคา้ บวัหลวงเอ็กซค์ลซีูฟ ธนาคารกรุงเทพ เพ่ือเป็น
การขยายฐานลกูคา้ของธนาคาร 

5. ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบคณุภาพดา้นการใหบ้ริการ บวัหลวงเอ็กซค์ลชีูฟ ธนาคาร
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