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บทคดัยอ่ 

           การคน้ควา้อิสระเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี มี
วตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนน
สายไหม ในช่วงสถานการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 (2) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งการ
จดัการคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ี มีการแพร่ระบาดของโรคโค
วิด-19    

           การคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีเป็นการส ารวจ เกบ็ขอ้มูลดว้ยวิธีใชแ้บบสอบถาม(questionnaire) 
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 
เพื่อตอบแบบสอบถามและวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเบ้ืองตน้โดยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
(frequency) ร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation: 
S.D.) และทดสอบสมมติฐานโดยสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ทดสอบที (t-Test) การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (One way Analysis of Variance) และท าการ
เปรียบเทียบความแตกต่างเป็น Least-Significant Different (LSD) โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 

  ผลการศึกษาพบวา่การวจิยัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.25 รองลงมาคือเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
40.75 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายคืุอ อาย ุ31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.00 
นอกจากน้ี ยงัพบวา่ จบการศึกษาระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 73.50 และส่วนใหญ่
เป็นพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 49.00 และส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 25,001 บาทข้ึนไป คิดเป็น



ร้อยละ 35.50 ปัจจยับุคคลท่ีต่างกนัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารในช่วง
สถานะการแพร่ระบาดโควิด-19 ไดแ้ก่ เพศ  ผูท่ี้มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการไดรั้บการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยใ์นช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดโควดิ-19 ท่ีไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น  
ไดแ้ก่  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการ
ตอบสนองและแกไ้ขปัญหาต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการจดัสถานท่ีในการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลความ
สะอาดและความปลอดภยัในจุดบริการลูกคา้ ดา้นการคดักรองกลุ่มลูกคา้ก่อนเขา้ใชบ้ริการ ซ่ึงไม่
แตกต่างกบั อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของสาขาถนน
สายไหม ในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดโควิด-19 มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ธนาคารในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดโควดิ-19ในทุกดา้น   

 

Abstract 
The objectives of independent study were (1) to investigate the service quality 

management of Siam Commercial Bank, Sai Mai Road Branch, and (2) to study the relationship 

between service quality management and customers’ satisfaction during the COVID-19 outbreak.  

This study used a survey research as a research design. Data were collected by using 

questionnaire. The sample was 400 customers at Siam Commercial Bank, Sai Mai Road Branch. 

Data were analyzed using descriptive statistics, including frequency, percentage, mean, and 

standard deviation. The hypotheses were tested by inferential statistics, including t-test, One-way 

analysis of variance, as well as Least-Significant Different (LSD) for comparison with a given 

statistical significance level of 0.05.  

The results indicated as follow. Most of the respondents were females (59.25 %), 

followed by males (40.75% ). 39.00% of them were 31-40 years old. Most of them graduated 

with a bachelor's degree (73.50 %). Most of them were employees (49.00%) and earned monthly 

income of 25,001 baht or more (35.50%). Moreover, different personal factor influencing 

customers satisfaction with SCB, Sai Mai Road Branch during the COVID-19 outbreak was 

gender. The respondents with indifferent satisfaction with all aspects of service quality:  

assurance, empathy, responsiveness, service place management, cleanliness and safety in the 

customer service point, customer screening before using the service. Furthermore, age, 



educational level, occupation and monthly income influenced the respondents’ satisfaction with 

the service quality of SCB, Sai Mai Road Branch during the COVID-19 outbreak in all aspects. 

 

บทน า 

เน่ืองจากในสถานะการปัจจุบนัมีการแพร่ระบาดของไวรัส โควิด-19 ท าใหส้ถานท่ีท างาน 

หา้งร้านมีการปิดท าการและการท างานท่ีบา้น รวมถึงธนาคารมีการปิดสาขาในหา้งสรรพสินคา้และ 

เปิดใหบ้ริการในบางสาขา ซ่ึงธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม มีการเปิดใหบ้ริการในช่วง

สถานการณ์ โควิด-19 โดยตลอด จึงเห็นถึงความส าคญัในการใหบ้ริการในช่วงเวลาดงักล่าว จาก

สถานการณ์ในช่วงแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ธนาคารจึงตอ้งมีการจดัรูปแบบการใหบ้ริการและ

สถานท่ี และจ ากดัจ านวนลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการเพื่อลด การรอคอยของลูกคา้มีมาตรการการกรองการ

วดัอณุหภูมิลูกคา้,ใหส้วมหนา้กากอนามยั, และใชเ้จลแอลกอฮอลล์า้งมือทุกราย ก่อนเขา้ใชบ้ริการ

สาขา มีการด าเนินการตามมาตราการการควบคุมการแพร่ระบาดอยา่งเคร่งครัด เพื่อความปลอกภยั

ของลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั มีการขอความร่วมมือในการเปิดเผยขอ้มูลการเดินทางไป

ต่างประเทศของลูกคา้ จ านวน 35 ประเทศ ตามหน่วยงานราชการประกาศ  ไดแ้ก่ จีน ฮ่องกง มาเก๊า 

เกาหลีใต ้อิตาลี อีหร่าน ออสเตเรีย เบลเยีย่ม มาเลเซีย แคนาดา โปรตุเกส บราซิล เช็คเกีย อิสราเอล 

ออสเตรเลีย องักฤษ เกาะไอร์แลนด ์ปากีสถาน ฟินแลนด ์ตุรกี กรีซ ชิลี ลกัแซมเบิร์ก โปแลนด ์

เอกวาดอร์ สวสิเซอร์แลนด ์ฝร่ังเศส สเปน อเมริกา นอร์เวย ์เดนมาร์ก เนเธอร์แลนด ์สวีเดน เยอ

รมณี ญ่ีปุ่น(กรณีกกัตวัไม่ครบ 14 วนัโปรดงดใชบ้ริการท่ีสาขา) และ หากลูกคา้มีไข ้ไอ มีน ้ามูก 

เจบ็คอ หรือมีอาการเหน่ือยหอบ มีการตรวจวดัอุณภูมิ เกินมารถฐานท่ีธนาคารก าหนด ขอความ

ร่วมมืองดใชบ้ริการภายในสาขา นอกจากน้ีทางธนาคารขอหยดุใหบ้ริการแลกเปล่ียนเงินตรา

ต่างประเทศ รับฝากเหรียญตั้งแต่ 50 เหรียญข้ึนไป งดแลกธนบตัรยอ่ย และเหรียญ เป็นการชัว่คราว  

โดยกรณีท่ีลูกคา้ไม่สะดวกใหข้อ้มูลหรือไม่ปฎิบติัตามขา้งตน้ ธนาคารขอสงวนสิทธ์ิใน

การใหบ้ริการผา่นทางสาขาโดยธนาคารจดัใหบ้ริการผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์,SCB Application, 

SCB Easy Net ตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อใหลู้กคา้เป้าหมายท่ีไดรั้บบริการไปแลว้เกิดความ พึงพอใจ  ใน

การหาคนท างาน การจดัสถานท่ีใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ โควิด-19 การเขา้ถึงเทคโนโลยใีหม่ๆ 

รวมทั้งลูกคา้มีหลายกลุ่ม หากมีการใหบ้ริการท่ีดี ลูกคา้ยอ่ม รู้สึกดี และมีการบอกต่อถึงคุณภาพ  



การใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณภาพนั้นตอ้งหาสมดุล ระหวา่งความ ตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายความ

ถูกตอ้งในงานบริการมิใช่ความถูกตอ้งตามหลกัเหตุผลเท่านั้น แต่ตอ้งเป็นความ ถูกตอ้งตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ ตั้งใจรับฟังขอ้มูลหรือค าถามของลูกคา้ เพื่อทราบถึงความตอ้งการ และรับรู้ไดถึ้ง

อารมณ์ ความรู้สึกของลูกคา้วา่เป็นอยา่งไร เพื่อสร้างความชดัเจนในเร่ืองท่ีลูกคา้สอบถาม อีกทั้ง

เวลา ใหบ้ริการแต่ละราย เรียกวา่ SLA (Service Level Agreement) เป็นเกณฑท่ี์ส าคญัท่ีลูกคา้จะ

ประเมินวา่ บริการดีหรือไม่ดี ระยะเวลารอคอย เป็นเวลาท่ีลูกคา้ใชใ้นการรอรับบริการดว้ยขอ้จ ากดั

ในเร่ืองของสถานท่ี 

ดว้ยเหตุจากสถานะการณ์โรคโควิด-19 ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาการจดัการคุณภาพการ

ใหบ้ริการของ ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ี

มีการแพร่ระบาดของโรคโค วิด-19เพื่อการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีดีข้ึนไป  

 

วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม

ในช่วงสถาน การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19    

2. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ในช่วงท่ี มีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19    

 

สมมติฐานการวิจัย 

1. ปัจจยับุคคลท่ีต่างกนัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารในช่วงสถานการณ์

แพร่ระบาดโควิด-19 ท่ีแตกต่างกนั 

2. คุณภาพการใหบ้ริการ ของสาขาถนนสายไหม ในช่วงสถานะการแพร่ระบาดโควิด-19 

 

 

 



กรอบแนวคดิในการศึกษา 

 จากการศึกษางานวิจยั และการรวบรวมขอ้มูลท าใหไ้ดก้รอบแนวคิดในการศึกษา ดงัภาพ 

กล่าวคือ ผูศึ้กษาก าหนดใหต้วัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล (เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ีย ) ตวัแปรตน้การจดัการคุณภาพ ส่วนตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ

ธนาคารในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 

 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ตัวแปรอสิระ : ปัจจัยส่วนบุคคล 

• เพศ 

• อาย ุ

• ระดบัการศึกษา 

• อาชีพ 

• รายไดเ้ฉล่ีย  

 

ตัวแปรตาม : ความพงึพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ

ธนาคารในช่วงที่มีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 

• การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

• การรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

• การตอบสนองและแกไ้ขปัญหาต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 

• การจดัสถานท่ีในการใหบ้ริการ 

• การดูแลความสะอาดและความปลอดภยัใน

จุดบริการลูกคา้ 

• การคดักรองกลุ่มลูกคา้ก่อนเขา้ใชบ้ริการ 

 

 

ตัวแปรต้น : คุณภาพการให้บริการ 

ของ Parasuraman 

• ความเช่ือถือได ้(reliability) 

• ความสามารถตอบสนอง 

(responsiveness)  

• ความแน่นอน (assurance)  

• ความเขา้ใจลูกคา้ (empathy) 

• ลกัษณะท่ีสมัผสัได ้(tangible) 



ขอบเขตของการศึกษา 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสาย

ไหม ท่ีมีผลต่อ ความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของ 

โรคโควิด-19 ซ่ึงเป็นการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขา

ถนนสายไหม ในช่วงสถานการณ์ โควิด-19 โดยก าหนดตวัแปรไดแ้ก่  

1. ตวัแปรตน้ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ในสถานการณ์ โควิด-19 ดา้น

ความเช่ือถือได ้(reliability) ดา้นความสามารถตอบสนอง (responsiveness) ดา้นความแน่นอน 

(assurance) ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ (empathy) และดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(tangible) 

2. ตวัแปรตาม ความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ดา้น

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองและแกไ้ข

ปัญหาต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการจดัสถานท่ีในการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลความสะอาดและความ

ปลอดภยัในจุดบริการลูกคา้ ดา้นการคดักรองกลุ่มลูกคา้ก่อนเขา้ใชบ้ริการ 

ขอบเขตด้านพืน้ที่ 

การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ท่ีมีผลต่อ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ใชว้ิธีการเลือกแบบเจาะจง

พื้นท่ีศึกษา หรือพื้นท่ีเป้าหมาย ในเขตถนนสายไหม กรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตด้านประชากร 

การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ท่ีมีผลต่อ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 คือกลุ่มลูกคา้ของธนาคารใน

เขตถนนสายไหม กรุงเทพมหานคร เป็นผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 

ขอบเขตด้านเวลา 

 เกบ็รวบรวมขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี  23  พฤษภาคม – 11 กรกฎาคม 2563 

 



แนวคดิทฤษฎี และงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของงธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ท่ีมีผลต่อ 

ความถึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19   ผูศึ้กษาไดศึ้กษาขอ้มูลท่ี

เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. แนวคิดทฤษฎี เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบไปดว้ยปัจจยั 5 

ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความแน่นอนดา้นความเขา้ใจ

ลูกคา้ ดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัได ้   

 2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบไปดว้ยปัจจยั 6 ดา้น 

ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนอง

และแกไ้ขปัญหาต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการจดัสถานท่ีในการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลความสะอาดและ

ความปลอดภยัในจุดบริการลูกคา้ ดา้นการคดักรองกลุ่มลูกคา้ก่อนเขา้ใชบ้ริการ 

 3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง กบัแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึง

พอใจ 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 1.รูปแบบงานวิจยังานวจิยัช้ินน้ี เป็นงานวจิยัเชิงส ารวจ (survey research) โดยใชเ้ทคนิคเชิง

ปริมาณ ท าการศึกษาคน้ควา้จากการเกบ็แบบสอบถาม  

 2. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือในเขตถนนสายไหม กรุงเทพมหานคร ประชากรท่ีมาใช้

บริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม จ านวน 400 คน ใช ้แผนการสุ่มตวัอยา่งโดยใช้

วิธีการแบบ (Non Probability Sampling) และใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

เกบ็ขอ้มูล 

 3. การศึกษาคร้ังน้ีใช่แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการท าการศึกษา โดยลกัษณะของ

แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน  

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป  

ส่วนท่ี 2 ศึกษาขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของสาขาถนนสายไหม ในช่วงสถานการณ์แพร่

ระบาดโควิด – 19  



ส่วนท่ี 3 ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อธนาคารในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของ

โรค โควิด – 19  

4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจยั การค านวณค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 

(Reliability) โดยน าแบบสอบถามท่ีไปตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวิจยัหรือการทดลอง (Try-out) 

จ านวน 40 คน ก่อนท่ีจะน า ไปเกบ็รวบรวมขอ้มูลจริง โดยแสดงโครงสร้างการค านวณค่าความเช่ือมัน่ของ

เคร่ืองมือการวิจยัตาม กรอบแนวคิดการวิจยั 

5. เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ คือ เอกสารงานวิจยั วารสาร และ เกบ็รวบรวม

ขอ้มูลปฐมภูมิจากการสุ่มตวัอยา่งโดยใชแ้บบสอบถาม ช่วงระยะเวลาตั้งแต่วนัท่ี 23 พฤษภาคม– 11 

กรกฎาคม 2563 

6. หลงัจากท่ีไดท้ าการเกบ็รวมรวมแบบสอบถามครบ 400 ชุดแลว้ ผูว้ิจยัน าขอ้มูลใน

แบบสอบถามมาท าการวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมสถิติ  

วิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา  

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ แบบสอบถามน า มาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อย

ละ (Percentage) น าเสนอใน รูปสถิติเชิงพรรณนา เพื่อใชใ้นการบรรยาย ลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของ

ผูต้อบ แบบสอบถาม    

ส่วนท่ี 2  เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาขาถนนสายไหม ในช่วงสถานะการแพร่ระบาดโค

วิด – 19 ในทางดา้นความน่าเช่ือถือ ความสามารถตอบสนอง ความแน่นอน ความเขา้ใจลูกคา้ และลกัษณะท่ี

สัมผสัได ้

ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อธนาคาร น ามาวดัหาค่าเฉล่ีย (Mean) และวดัการ

กระจาย (measure of variation) โดย หาส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (starichard deviation: S.D.) 

วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน ใชก้ารวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์ (coefficient of 

correlation) เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรมีค่าความสมัพนัธ์มากนอ้ยเพียงใด 

 
 
 
 

 



ผลการวจิัย  

ขอ้มูลส่วนตวับุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศ
หญิงคิดเป็น ร้อยละ 59.25 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.75 จะอยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 31 – 
41 ปี คิดเป็นร้อยละ  39.00 ระดบัการศึกษา ศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 73.50 ท่ีประกอบอาชีพ 
พนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 49.00 และส่วนใหญ่จะมีรายไดต่้อเดือน 25,001 บาทข้ึนไปคิดเป็น
ร้อยละ  35.50 

 

ตาราง 1 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการ ของสาขาถนนสายไหม ในช่วงสถานการณ์แพร่
ระบาดโควิด-19 โดยค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

คุณภาพการให้บริการของ 

สาขาถนนสายไหม 

ค่าเฉลีย่ 
(x̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (S.D.) 

ระดับความ
คดิเห็น 

1.ความน่าเช่ือถือ 

2.ความสามารถตอบสนอง 

3.ความแน่นอน 

4.ความเขา้ใจลูกคา้ 

5.ลกัษณะสมัผสัได ้

4.30 
4.14 
4.15 
4.15 
4.19 

0.71 

0.77 

0.76 

0.75 

0.74 
 

มากท่ีสุด 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

รวม 4.18 0.74 มาก 

 

จากตารางผลการวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสาย
ไหม ท่ีมีผลต่อ ความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 พบวา่โดยรวม
อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียในระดบัความคิดเห็นคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสาขาถนนสายไหม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.30 ดา้นลกัษณะสมัผสัได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ดา้นความแน่นอนและความเขา้ใจลูกคา้มีค่าเฉล่ีย
ท่ีเท่ากนัเท่ากบั 4.15 และความสามารถตอบสนอง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ตามล าดบั 



 ตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม 
ในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดโควิด-19 โดยค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ความพงึพอใจของลูกค้าท่ีต่อธนาคารในช่วง
สถานะการแพร่ระบาดโควดิ-19 

ค่าเฉลีย่ 
(x̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คดิเห็น 

1.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

2.การรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

3.การตอบสนองและแกไ้ขปัญหาต่อผูใ้ชบ้ริการ 

4.การจดัสถานท่ีในการใหบ้ริการ 

5.การดูแลความสะอาดและความปลอดภยัในจุด
บริการลูกคา้ 
6.การคดักรองกลุ่มลูกคา้ก่อนเขา้ใชบ้ริการ 

4.16 
4.16 

4.18 
 

4.17 
4.25 

 
4.20 

0.73 
0.74 

0.74 
 

0.76 
0.71 

 
0.76 

มาก 
มาก 

มาก 
 

มาก 
มากท่ีสุด 

 
มาก 

รวม 4.18 0.74 มาก 

 
จากตาราง ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อธนาคารไทยพาณิชย ์สาขา

ถนนสายไหม ในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดโควิด-19 พบวา่ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.74 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียในระดบัความคิดเห็นความพึง

พอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ในช่วงสถานะการแพร่ระบาดโค
วิด-19  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การดูแลความสะอาดและความปลอดภยัในจุดบริการลูกคา้ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 ดา้นการคดักรองกลุ่มลูกคา้ก่อนเขา้ใชบ้ริการ 4.20 ดา้นการตอบสนองและ
แกไ้ขปัญหาต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ดา้นการจดัสถานท่ีในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.17 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ดา้นการการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และ ตามล าดบั 
 



ตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเปรียบเทียบ ความสัมพนัธข์องคุณภาพการใหบ้ริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ท่ีมีผลต่อ ความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ีมีการแพร่

ระบาดของโรคโควิด-19 

*นยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 

ความพงึพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อธนาคาร 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาถนนสายไหม 

ความเช่ือถือได้ 
ความสามารถ
ตอบสนอง 

ความแน่นอน  ความเข้าใจลูกค้า 
ลกัษณะที่สัมผสั

ได้ 

การให้ความเช่ือมั่นต่อ

ผู้ใช้บริการ 
 

R = .174** R = .165** R = .755** R = .780** R = .787** 

Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig=0.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 17.40 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ16.50 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 75.50 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 78.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 78.70 

การรู้จักและเข้าใจ

ผู้ใช้บริการ 
 

R = .154** R = .169** R = .751** R = .802** R = .807** 

Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 15.40 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 16.90 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 47.80 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 80.20 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 80.70 

การตอบสนองและ

แก้ไขปัญหาต่อ

ผู้ใช้บริการ 
 

R = .139** R = .118** R = .728** R = .778** R = .783** 

Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 13.90 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 11.80 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 72.80 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 77.80 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 78.30 

การจัดสถานที่ในการ

ให้บริการ 
 

R = .166** R = .170** R = .778** R = .815** R = .825** 

Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 16.60 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 17.10 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 77.80 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 81.50 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 82.50 

การดูแลความสะอาด

และความปลอดภัยใน

จุดบริการลูกค้า 
 

R = .170** R = .156** R = .764** R = .791** R = .792** 

Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 Sig = 0.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 17.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 15.60 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 76.40 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 79.10 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 79.20 

การคดักรองกลุ่มลกูค้า

ก่อนเข้าใช้บริการ 

R = .164** 
Sig = 0.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 16.40 

R = .144** 
Sig = 0.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 14.40 

R = 792** 
Sig = 0.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 79.20 

R = .799** 
Sig = 0.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 79.90 

R = .794** 
Sig = 0.00 

มีความสัมพนัธ์
ร้อยละ 79.40 



จากตาราง 3 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่ง ความพึงพออใจ กบั คุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม โดยภาพรวมของค่าความสมัพนัธ์ ระหวา่งตวัแปรตน้ คือ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม กบัตวัแปรตาม คือ ความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารพบวา่มีค่าความสมัพนัธ์ R= .799 ค่าความสมัพนัธ์แสดงค่าทางบวก 
ค่า Sig. = .00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 หมายความว่าตวัแปรตน้ การ
จดัการความรู้ กบัตวัแปรตาม ประสิทธิภาพการท างาน มีความสมัพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 ในทิศทางเดียวกนั ร้อยละ 79 

 

สรุปและอภปิรายผล 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ขอ้มูลส่วนตวับุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศ

หญิงคิดเป็น ร้อยละ 59.25 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.75 จะอยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 31 – 

41 ปี คิดเป็นร้อยละ  39.00 ระดบัการศึกษา ศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 73.50 ท่ีประกอบอาชีพ 

พนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 49.00 และส่วนใหญ่จะมีรายไดต่้อเดือน 25,001 บาทข้ึนไปคิดเป็น

ร้อยละ  35.50 

 ผลการวิเคราะห์คณุภาพการให้บริการ ธนาคารไทยพาณชิย์ ของสาขาถนนสายไหม ในช่วง

สถานะการแพร่ระบาดโควิด-19 

ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โดยรวมอยูใ่นระดบั
ความคิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียในระดบัความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการของสาขา
ถนนสายไหม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 ดา้นลกัษณะ
สมัผสัได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ดา้นความแน่นอนและความเขา้ใจลูกคา้มีค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนัเท่ากบั 
4.15 และความสามารถตอบสนอง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ตามล าดบั ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ส่วน
ใหญ่มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.70 



ผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อธนาคารไทยพาณชิย์ สาขาถนนสายไหม 

ในช่วงสถานะการแพร่ระบาดโควิด-19  

            เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียในระดบัความคิดเห็นความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดโค
วิด-19  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การดูแลความสะอาดและความปลอดภยัในจุดบริการลูกคา้ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 ดา้นการคดักรองกลุ่มลูกคา้ก่อนเขา้ใชบ้ริการ 4.20 ดา้นการตอบสนองและ
แกไ้ขปัญหาต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ดา้นการจดัสถานท่ีในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.17 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ดา้นการการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และ ตามล าดบั 
 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิัย 

จากการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ท่ีมีผลต่อ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 1. ดา้นความน่าเช่ือถือ ทางธนาคารควรมีส่ือการสอนใหก้บัพนกังานในช่วงสถานะการท่ี

ไม่สามารถไปอบรม ความรู้ภายในการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อท่ีพนกังานจะไดใ้หข้อ้มูลท่ี

ถูกตอ้งและครบถว้นกบัลูกคา้ในสถานการณ์แพร่ระบาดของโรค โควิด-19 เม่ือลูกคา้มีปัญหา 

 2. ดา้นความตอบสนอง เน่ืองจากในช่วงแรกๆทางธนาคารยงัไม่มีมาตรการการป้องกนัการ

แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท าใหพ้นกังานยงัไม่มีความพร้อมในการใหหข้อ้มูลกบัลูกคา้ และไม่

สามารถแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดท้นัที 

 3. ดา้นความแน่นอน ทางธนาคารควรควรจดัสถานท่ีไวส้ าหรับลูกคา้รายใหญ่ เพื่อท่ีลูกคา้

ทัว่ไปจะไดไ้ม่มีความรู้สึกไม่ดีต่อการใหบ้ริการของพนกังานและธนาคาร  

 4. ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ในช่วงแรกทางธนาคารยงัไม่มีมาตรการการป้องกนัการแพร่

ระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีชดัเจนท าใหก้ารใส่ใจของพนกังานท่ีมีต่อลูกคา้นอ้ยลงกวา่ ตอนท่ียงัไม่

มีการแพร่ระบาด เน่ืองจาก มีความกลวัในเร่ืองของปลอดภยั ทั้งในส่วนของลูกคา้ และพนกังาน 

ทางธนาคารควรมีป้ายประกาศหรือส่ือท่ีชดัเจน เพื่อติดใหลู้กคา้อ่านก่อนเขา้ใชบ้ริการ 



 5. ดา้นลกัษณะท่ีสมัผสัได ้ทางธนาคารควรมีการปรับปรุง แกไ้ขเคร่ือง ATM หรือเคร่ือง

ฝากเงินท่ีเสถียนต่อการใหบ้ริการลูกคา้มากกวา่ท่ีเคยเป็น อาจจะมีเจา้หนา้ท่ีมาคอยเช็คเคร่ืองใน

ช่วงเวลาท่ีมีลูกคา้จ านวนนอ้ย เพื่อใหลู้กคา้ไดท้ ารายการไดด้ว้ยตวัเอง ใน 24 ชัว่โมงเพื่อความ

สะดวกและปลอดภยัของลูกคา้ 

ผลจากการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาถนนสายไหม ท่ีมีผล

ต่อ ความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท าใหท้างธนาคารไดท้ราบ

ถึงปัญหาและความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึนเพื่อท่ีจะไดน้ าไปปรับปรุงแกไ้ขในคร้ังถดัไปและได้

ทราบถึงการแกส้ถานการณ์ล่วงหนา้ หากในคร้ังต่อไปมีการเกิดปัญหาวิกฤตแบบน้ี ทางธนาคารจะ

ไดแ้กปั้ญหาและรับมือไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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