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ความพงึพอใจของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ท่ีมีต่อการปรับรูปแบบการให้บริการของธนาคาร ไทย
พาณิชย์ สาขา ลาดพร้าว 71 ในช่วงการแพร่ระบาด ไวรัส Covid-19 
FACTOR AFFECTING CUSTOMER GROUP’S PERSONAL FINANCIAL PLANNING 
THANACHART BANK   PUBLIC COMPANY LIMITED IN THE BANGKOK   
METROPOLITAN AND VICINITY AREA                                                                                                                       
ปรภาว ์ มีขนุทด1  ดร.นนัทวรรณ บุญช่วย 2              

                                                                                          
บทคัดย่อ 

 
 การวิจยัน้ีมีจุดประสงคเ์พ่ือ (1) เพือ่ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์ท่ีมีอิทธิพลตอ่
ความพึงพอใจในบริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 ในช่วงการแพร่ระบาด Covid-19 (2) เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในประเภทการบริการของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 
71 ในช่วงการแพร่ระบาด Covid- 19 กบัสถานภาพส่วนบุคคล ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
และสถานภาพ สมมติฐานของงานวิจยัดงัน้ี ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจใน
ประเภทการบริการของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 ในช่วงการแพร่ระบาด Covid - 19 ท่ี
แตกต่างกนั 
 ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มประชากรส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 ช่วง 
Covid-19 เป็นเพศชาย มีอายรุะหว่าง 20-30 ปี มีรายได ้10,000-20,000 บาท ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน สถานภาพโสด ใชบ้ริการท่ีธนาคาร สัปดาห์ละคร้ัง เลือกใชบ้ริการเน่ืองจากมาตรฐาน
ความปลอดภยัของการรับบริการ และใหค้วามส าคญัในเร่ืองความสะดวกในการรับบริการ ติดต่อธุรกรรมโอน
เงิน ส่วนมากเลือกใชบ้ริการในวงัองัคาร เวลา 10.01-11.30 น. ระยะเวลาท่ีติดต่อท าธุรกรรม 10 นาที และเลือกท า
ธุรกรรมโดยเจา้หนา้ท่ีธนาคาร ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มประชากรส่วนใหญท่ี่ใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขา
ลาดพร้าว 71 ช่วง Covid-19 เป็นเพศชาย มีอายรุะหว่าง 20-30 ปี มีรายได ้10,000-20,000 บาท ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน สถานภาพโสด ใชบ้ริการท่ีธนาคาร สัปดาห์ละคร้ัง เลือกใชบ้ริการ
เน่ืองจากมาตรฐานความปลอดภยัของการรับบริการ และใหค้วามส าคญัในเร่ืองความสะดวกในการรับบริการ 
ติดต่อธุรกรรมโอนเงิน ส่วนมากเลือกใชบ้ริการในวงัองัคาร เวลา 10.01-11.30 น. ระยะเวลาท่ีติดต่อท าธุรกรรม 10 
นาที และเลือกท าธุรกรรมโดยเจา้หนา้ท่ีธนาคาร ผลวิเคราะห์การเปรียบเทียบระหว่างค่าความเฉล่ียความพึงพอใจ
ของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์มีต่อการปรับรูปแบบการใหบ้ริการของธนาคาร ไทยพาณิชย ์สาขา ลาดพร้าว71 
ในช่วงการแพร่ระบาด ไวรัส Covid-19 เม่ือจ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงมีความพึงพอใจในการปรับรูปแบบ
บริการของธนาคาร ไทยพาณิชย ์สาขา ลาดพร้าว71 ในช่วงการแพร่ระบาด ไวรัส Covid - 19  มากกว่าเพศชาย 

 
1 นกัศึกษาโครงการพิเศษ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (Professional Leaders รุ่นท่ี 4) คณะบริหารธุรกิจ    
   มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
2 อาจารยท่ี์ปรึกษาคน้ควา้อิสระ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ าแนกตามอาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพและสถานภาพ พบว่า ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
บทน า 
 

ในปัจจบุนัสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัส Covid-19 ส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจโลกออยา่งหนกั
ซ่ึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อการคา้ระหว่างประเทศ การท่องเท่ียว การบริการ ภาคธุรกิจการเงินและธนาคารเป็น
อีกหน่ึงในธุรกิจท่ีไดรั้บผลกระทบจากการแพร่ระบาดของไวรัส Covid-19 ท าให้ธุรกิจตอ้งมีการปรับตวัเพื่อ
รับมือกบัเหตุการณ์การแพร่ระบาดของไวรัส Covid-19 ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั(มหาชน)  สาขาลาดพร้าว 71 
ไดป้รับปรุง คุณภาพ มาตรฐานความสะอาด ปลอดภยั ในการให้บริการ ให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจบุนั 
เพื่อให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เกิดความประทบัใจและไดรั้บความปลอดภยัในมาตราการท่ีทาง ธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาลาดพร้าว 71ไดเ้ตรียมไวส้ าหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อมุ่งไปสู่ธนาคารในดวงใจ  สร้างความประทบัใจ
อยา่งแนบแน่นให้กบัผูรั้บบริการต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71  

2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในประเภทการบริการของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาลาดพร้าว 71 ในช่วงการแพร่ระบาด Covid-19 กบัสถานภาพส่วนบุคคล ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ  

 

สมมติฐานของการวิจัย  
 

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในประเภทการบริการของลูกค้า
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 ในช่วงการแพร่ระบาด Covid-19 ท่ีแตกต่างกนั 
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ขอบเขตของการวิจัย 
  
ขอบเขตด้านเนื้อหา  

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดมุ่้งท าการศึกษาถึงพฤติกรรมและความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 ท่ีใชบ้ริการทางการเงินท่ีมีอทิธิพลต่อการปรับรูปแบบการใหบ้ริการของธนาคาร    
ไทยพาณิชย ์สาขา ลาดพร้าว 71 ในช่วงการแพร่ระบาด Covid - 19 ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้มูลบคุคลท่ีประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีประกอบ (7Ps) ดว้ย 
ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย/สถานท่ี ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นบคุลากร ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 
ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง    

ประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขา
ลาดพร้าว 71 ช่วงอาย ุ20 ปีขึ้นไป กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขา ลาดพร้าว 71 ในช่วงการแพร่ระบาด Covid-19 ทั้งน้ีเน่ืองจากกลุ่มประชากรท่ีมาใชบ้ริการธนาคารไทย
พาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 ระหว่างเดือนเมษายน พ.ศ. 2563 - มิถุนายน พ.ศ. 2563 มีจ านวน 9,000 คน ผูวิ้จยัจึง
ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชต้ารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Taro Yamane ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ระดบัความคลาดเคล่ือน +- 5% ซ่ึงไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 382 คน  

เพ่ือรองรับแบบสอบถามท่ีไดรั้บตอบกลบั ให้สมบูรณ์ จึงขอเพ่ิมจ านวนของกลุ่มตวัอย่างเป็น 400 คน
โดยใชวิ้ธีการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก  

 
ขอบเขตด้านตัวแปร   

ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท 
ตัวแปรต้น (Independent Variable) คือ (1) ขอ้มูลปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

รายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพโสด (2) ขอ้มูลปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการไทยพาณิชย ์สาขา 
ลาดพร้าว 71  

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อการความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
 
ขอบเขตพืน้ที่   

ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดท้  าการศึกษาจากพื่นท่ีธนาคารไทยพาณิชย ์สาขา ลาดพร้าว 71 
 

ขอบเขตระยะเวลา  
  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั เร่ิมตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2563 - มิถุนายน พ.ศ. 2563 รวมระยะเวลา 
3 เดือน 
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กรอบแนวความคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 
1. เพื่อทราบถึงพฤติกรรมการใชง้านและความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์มีต่อบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์อนัเป็นประโยชน์แก่ธนาคารไทยพาณิชยใ์นการพฒันาบริการต่าง ๆ ให้ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากย่ิงขึ้น 

2. เพื่อทราบถึงความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะทางประชากรศาสตร์อนัเป็นปัจจยัส่วนบคุคลท่ีมีผลตอ่
พฤติกรรมและความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในบริการ ท าให้ธนาคารไทยพาณิชยส์ามารถพฒันาบริการไดอ้ยา่ง
เหมาะสม ตรงตามกลุ่มเป้าหมาย 

3. เพื่อน าไปปรับปรุงวิธีการในการให้บริการลูกคา้จาก Life Style ท่ีเปล่ียนไป เพื่อให้เกิดความพึง
พอใจสูงสุดของลูกคา้ 

4. เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการออกผลิตภณัฑใ์หม่ๆของธนาคารใหส้อดคลอ้งกบั Life Style ใหม่ของ
ลูกคา้ 

 

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 

• เพศ 

• อาย ุ

• รายได ้

• การศึกษา 

•

ตัวแปรอสิระ 

(Independent) 

ตัวแปรตาม (Dependent) 

พฤติกรรมการใช้บริการ SCB  

สาขา ลาดพร้าว71 

ความพงึพอใจต่อรูปแบบการ

บริการ 

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์

2.ดา้นราคา 

3.ดา้นช่องทางการจ าหน่าย/สถานท่ี 

4.ดา้นส่งเสริมการตลาด 

5.ดา้นบคุล 

6.ดา้นกระบวนใหบ้ริการ 

7.การสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ       

8.ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพ 
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แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 
แนวคิด ทฤษฎี ด้านประชากรศาสตร์ 

จากการศึกษาคน้ควา้ผูวิ้จยัไดส้รุปเป็นดงัน้ี  ในปัจจบุนัการน าวิชาการทางดา้นประชากรศาสตร์ มา
วิเคราะหใ์นเชิงประยกุต ์(Applied Demography) มีแนวโนม้เพ่ิมมากขึ้น โดยเฉพาะในดา้นยทุธศาสตร์การ
ตดัสินใจ ทั้งน้ีในกระบวนการตดัสินใจนั้นจะมีการน าปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์มาเป็นตวัแปรน าเขา้ หรือตวั
แปรในการวางแผน เพ่ือปรับปรุงให้การตดัสินใจมีคุณภาพมากขึ้น ความรู้ทางดา้นประชากรศาสตร์เชิงประยกุต์
จึงอ านวยใหเ้กิดความเขา้ใจถึงแนวทางท่ีขอ้มูลทางประชากรจะมีอทิธิพลต่อการตดัสินใจและรวมถึงกระบวนการ
ตดัสินใจดว้ย วิชาการดา้นประชากรศาสตร์เชิงประยกุต ์(Business Demography) นั้น เป็นการน าระเบียบวิธีการ
ทางดา้นประชากรศาสตร์ทัว่ไปมาใชใ้นการแกไ้ขปัญหา ตลอดจนการเสริมสร้างโอกาสในการด าเนินธุรกิจ โดย
เนน้ท่ีเน้ือหาท่ีว่าดว้ยผลกระทบจากตวัแปรคือ อาย ุรายได ้อาชีพ ท่ีอาจจะมีอิทธิพล หรือส่งผลกระทบต่อ
พฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับคุคล หรือองคก์ร รวมทั้งพิจารณาถึงผลกระทบของกลุ่มปัจจยัหรือกลุ่มตวัแปร ไม่ว่าจะ
เป็นตวัแปรดา้น อาย ุรายได ้อาชีพ ท่ีจะมีผลกระทบต่อสภาพแวดลอ้มของกิจกรรมท่ีก าลงัด าเนินการหรือท่ีก าลงั
วางแผนว่าจะด าเนินการ ทั้งน้ีการศึกษาวิเคราะห์ทางดา้นประชากรศาสตร์ดงักล่าว เป็นการเนน้เง่ือนไขปัจจยัทาง
ประชากร ทั้งท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั และท่ีคาดการณ์ หรือพยากรณ์ต่อไปในอนาคตว่าจะมีส่วนกระทบต่อ
สภาพแวดลอ้มของกิจกรรมท่ีจะด าเนินการอยา่งไร รวมทั้งส่งผลกระทบอยา่งไรต่อการตดัสินใจเชิงกลยทุธ์ท่ีได้
วางไว ้เพื่อเป็นหลกัประกนัความส าเร็จของธุรกิจในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดน้ าเอาปัจจยัทางดา้น
ประชากรศาสตร์ มาเป็นตวัแปรเพ่ือใชส้ าหรับวิเคราะห์การวางแผนทางการเงิน ซ่ึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์จะ
เป็นตวัแปรที่มีความส าคญัตวัแปรหน่ึง ท่ีสามารถทราบไดว่้าปัจจยัใดบา้งท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์มีต่อการปรับรูปแบบการให้บริการของธนาคาร ไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 ในช่วงการ
แพร่ระบาดไวรัส Covid -19 มีการพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารเช่นไร และเม่ือทราบผลแลว้ก็จะไดน้ าผลท่ีได้
จากการวิจยัดา้นประชากรศาสตร์น้ีเป็นแนวทางปรับปรุงบริการเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ต่อไป 

 
แนวคิด ทฤษฎี การบริการ 

ความหมายของการบริการเป็นหวัใจหลกัของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิด
ความพึงพอใจเพ่ือให้มาในส่ิงท่ีตอ้งการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีตอ้งการใหป้ระชาชนในประเทศเกิดความ
พึงพอใจในการบริการ ในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการ
มาสู่ผลประกอบการท่ีดีดงันั้น จึงมีผูใ้หค้วามหมายและค าจ ากดัความท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ “บริการ” ไวห้ลายท่าน 
จากการศึกษาคน้ควา้ ผูวิ้จยัไดส้รุปว่า การบริการ หมายถึง เป็นการแสดงที่ฝ่ายหน่ึงกระท าต่ออีกฝ่ายหน่ึง โดย
กระบวนการดงักล่าวอาจจบัตอ้งได ้หรือไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ น ามา
ซ่ึงความประทบัใจหรือความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 จากการศึกษาคน้ควา้จาก ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการ (Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว่้าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ 
ท่ีใหบ้ริการซ่ึงจะไดส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึง
ประกอบดว้ย 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดค้ือ ส่ิงท่ีผูข้าย
ตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑ์
แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
 2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า 
(Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นการก าหนด
ราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบั 
ระดบัการให้บริการชดัเจน และงา่ยต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีตา่งกนั 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอ
บริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชนข์องบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้ง
พิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 
 4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารให้
ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการและเป็นกุญแจ
ส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ ์
  5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก  
การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ  
ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กบัองคก์ร 
  6. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคณุภาพโดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบ
การให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแตง่กายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพ
อ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อืน่ ๆ ท่ีลกูคา้ควรไดรั้บ 
  7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการ
บริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการ 
อยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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แนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 

ความหมายเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
จากการศึกษาคน้ควา้ ผูวิ้จยัไดส้รุปความหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจว่า  ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิด
ความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตนไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

 
แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 จากการคน้ควา้ ศึกษา ไดมี้หลายท่านท่ีไดเ้สนอแนวคดิเก่ียวกบัความพึงพอใจ ดงัน้ี  

Shelly อา้งถึงใน ประกายดาว (2536) ไดเ้สนอแนวคดิเก่ียวกบัความพึงพอใจ าความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คอื ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ี
เกิดขึ้นแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกตา่งจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็น
ความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบัความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว่้า
ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ขณะท่ี
วิชยั (2531) กล่าวว่า แนวคิดความพึงพอใจ มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย ์กล่าวคือ ความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นไดก็้ต่อเม่ือความตอ้งการของมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไ์ม่ว่าอยูใ่นท่ีใดยอ่มมีความตอ้งการขั้น
พ้ืนฐานไม่ต่างกนั 
  พิทกัษ ์ตรุษทิม (2538) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ี
แสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกทิศทางของผลการประเมิน
ว่าเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉยๆ ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 
  สุเทพ  พาณิชพนัธ์ุ (2541) ไดส้รุปว่า ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บคุคลเกิด 
ความพึงพอใจ มีดว้ยกนั 4 ประการ คือ 
  1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายท่ีให้แก่ผูป้ระกอบ
กิจกรรมต่าง ๆ 
  2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ ส่ิงแวดลอ้มในการประกอบกิจกรรม
ต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อให้เกิดความสุขทางกาย 
  3. ผลประโยชนท์างอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนองความตอ้งการของบคุคล 
  4. ผลประโยชนท์างสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสัมพนัธ์ฉนัทมิ์ตรกบัผูร่้วม
กิจกรรม อนัจะท าใหเ้กิดความผกูพนั ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกนั อนัเป็นความพึงพอใจของบุคคลใน
ดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม 
  ปรียากร (2535) ไดมี้การสรุปว่า ปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือบง่ช้ีถึงปัญหาท่ีเก่ียวกบัความ
พึงพอใจในการท างานนั้นมี 3 ประการ คือ 
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 1. ปัจจยัดา้นบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของบคุคลท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน ไดแ้ก่ 
ประสบการณ์ในการท างาน เพศ จ านวนสมาชิก ในความรับผิดชอบ อาย ุเวลาในการท างาน การศึกษา เงินเดือน 
ความสนใจ เป็นตน้ 
 2. ปัจจยัดา้นงาน (factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการท างาน ฐานะทางวิชาชีพ ขนาด
ของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้นและท่ีท างาน สภาพ ทางภูมิศาสตร์ เป็นตน้ 
 3. ปัจจยัดา้นการจดัการ (factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความมัน่คงในงานรายรับ 
ผลประโยชน์ โอกาสกา้วหนา้ อ านาจตามต าแหน่งหนา้ท่ี สภาพการท างาน เพื่อนร่วมงาน ความรับผดิ การส่ือสาร
กบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร การนิเทศงาน เป็นตน้ 
  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถามลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (check list) มีขอ้ค าถาม 6 ขอ้) 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์  
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในบริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(check list) มีขอ้ค าถาม 10 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์ ท่ีมีต่อ
การปรับรูปแบบการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 
(rating scale) มีค  าถามจ านวน 43 ขอ้ 

ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงและพฒันารูปแบบการบริการท่ี
นอกเหนือจากแบบสอบถาม ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายเปิด (open ended) 

การตรวจสอบการหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือวิจยั จะท าการตรวจสอบความตรงของเคร่ืองมือ 
(Validity) และค่าความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยมีขั้นตอนการหาประสิทธิภาพเพ่ือให้ไดคุ้ณภาพตามล าดบัดงัน้ี 
(1) การตรวจสอบเคร่ืองมือดว้ยตนเอง โดยท าการตรวจสอบในเร่ืองความครบถว้นของขอ้ค าถามและความตรง
ประเด็นตามวตัถุประสงค ์ตวัแปรและสมมติฐานการวิจยั ตรวจสอบความถูกผิดของการพิมพ ์(2) การตรวจสอบ
ประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญ ใชค้่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบั
วตัถุประสงคห์รือเน้ือหา (IOC : Index of item objective congruence)  ผูวิ้จยัไดน้ าเคร่ืองมือไปให้ผูเ้ช่ียวชาญท า
การตรวจสอบทั้งหมด 3 ท่าน จากนั้นน าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ดว้ยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ปรากฏค่าอ านาจจ าแนกวิเคราะห์โดยหาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation --
SD) มีค่าอยูร่ะหว่าง 1.10-1.26 และค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่ามีค่า
เท่ากบั 0.97 
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สถิติและวิธีท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ส าหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูลใชวิ้ธีแจกแบบสอบถามผา่นช่องทางออนไลน์ รวบรวมไดท้ั้งส้ิน 400 ชุด 
จากนั้นผูวิ้จยัไดวิ้เคราะห์ขอ้มูลโดยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวสถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามและพฤติกรรม
การใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ใช้วิธีการหาค่าความถ่ี (Frequency) แล้วสรุปเป็นค่าร้อยละ (Percentage) 
ส าหรับขอ้ค าถามเก่ียวกบัพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
ใชวิ้ธีหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมารับบริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์ กบัสถานภาพส่วนบุคคล ดา้นเพศ ใช้วิเคราะห์ค่าความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียด้วย t Test และใช้ Anova (F test)วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนเป็นรายกลุ่มส าหรับตัวแปร อายุ ระดบั
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม จะวิเคราะห์เปรียบเทียบค่า
ความแตกต่างเป็นรายคู่อีกคร้ังโดยใช ้Scheffe Analysis  ซ่ึงการวิเคราะห์ทางสถิติทั้งหมด วิเคราะห์ผา่นโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลหรือสรุปผลตามประเด็นปัญหาของการวิจยั ท าให้วิเคราะห์ขอ้มูลหรือสรุปปัญหา
ในการวิจยั ท าให้การวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยั ท าไดร้วดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า และมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้นกว่า
การวิเคราะห์ดว้ยมือ หรือเคร่ืองคิดเลข โดยการวิจยัคร้ังน้ีใช้ระดบันัยส าคญัทางสถิติอยู่ท่ีระดบั 0.05 ท่ีระดบั
นยัส าคญั 

การวิจยัคร้ังน้ีวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยน าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ี
เก็บรวบรวมได้มาเปล่ียนเป็นรหัสตัวเลข (Code) แล้วบันทึกลงโปรแกรมเพื่อด าเนินการวิเคราะห์ทางสถิติ
ตามล าดบัขั้นตอน ท าการค านวณหาขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามตอนท่ี 1 มีลกัษณะค าถาม
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) ใช้วิธีการหาค่าสถิติ (Frequency) แลว้สรุปออกมาเป็นจ านวนร้อยละ 
(Percentage) และค านวณหาขอ้มูลปัจจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์ท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในบริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล เพศ อายุ 
สถานภาพ การศึกษา รายได้ อาชีพ โดยใช้วิธีการหาค่าความถ่ีแบบ 2 ทาง (Cross-List) ใช้วิธีการหาค่าสถิติ 
(Frequency) แลว้สรุปออกมาเป็นจ านวนร้อยละ (Percentage) ตามวตัถุประสงควิ์จยัขอ้ 1 การจดัระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 จ าแนก ตามสถานภาพส่วนบุคคล ดา้นเพศ 
อาย ุสถานภาพ การศึกษา รายได ้อาชีพ ใชวิ้ธีการหาค่าเฉล่ียแบบจ าแนก 2 ทาง (Compare Mean) ตามวตัถุประสงค์
วิจยัขอ้ 2 
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สรุปผลการวิจัย 
 

การสรุปผลการวิเคราะหข์อ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

ผลการวิเคราะหปั์จจยัส่วนบคุคล  กลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 251 คน 
คิดเป็นร้อยละ 62.7 และเป็นเพศหญิง จ านวน 149 คน คดิเป็นร้อยละ 37.3 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายอุยูใ่นช่วง
ระหว่าง  20 - 30 ปี มีจ านวนทั้งส้ิน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 รองลงมาไดแ้ก่ ช่วงอายรุะหว่าง 31 - 40 ปี 
จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 ช่วงอายรุะหว่าง 41 - 50 ปี จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 ช่วงอายุ
ระหว่าง 51 - 60 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0  และช่วงอายรุะหว่างตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 19 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.8 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหว่าง 10,000 – 20,000 บาท จ านวน  108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 
มีรายไดร้ะหว่าง 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 100 คน คดิเป็นร้อยละ 25.0 มีรายไดร้ะหว่าง 30,001 - 40,000 บาท 
จ านวน 98 คน คดิเป็นร้อยละ 24.5 มีรายไดร้ะหว่าง 40,001 - 50,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 และ
รายไดต้ั้งแต่ 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 191 คน คดิเป็นร้อยละ 47.8 รองลงมาคือการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 136 คน คดิเป็น
ร้อยละ 34.0 คน และระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่าจ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ18.3 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3 รองลงมามีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของ
กิจการ จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 83 คน คดิเป็นร้อยละ 20.8 มีอาชีพ
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ จ านวน 45 คน คดิเป็นร้อยละ 11.3 มีอาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 40 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.0  และอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด มี
จ านวนทั้งส้ิน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.5 สถานภาพสมรส จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 และสถานภาพ
หยา่ร้าง/หมา้ย จ านวน 38 คน คดิเป็นร้อยละ 9.5 

ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์ สาขาลาดพร้าว 71 
พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์ สาขา ลาดพร้าว71 ในช่วงการแพร่
ระบาด ไวรัส Covid-19 คือสัปดาห์ละคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 24.2 รองลงมาไดแ้ก่ ใชบ้ริการวนัละคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
23.2  ใชบ้ริการ 2-3 วนั/คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 21.1  ใชบ้ริการเดือนละคร้ัง  คดิเป็นร้อยละ 16.5 และ นอ้ยกว่าเดือน
ละคร้ัง คดิเป็นร้อยละ 15 ในงานวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีเหตผุลท่ีเลือกรับบริการจากธนาคารไทย
พาณิชยฯ์ สาขา ลาดพร้าว71 ในช่วงการแพร่ระบาด ไวรัส Covid-19 คือมาตรฐานความปลอดภยัของการรับ
บริการ  คิดเป็นร้อยละ 32.7 รองลงมาไดแ้ก่ ความสะดวกของการรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 29.0  ความมัน่ใจใน
บริการของพนกังาน  คดิเป็นร้อยละ 25.1 และการไดรั้บบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ คิดเป็นร้อยละ 13.3 กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในการเขา้รับบริการจากธนาคารฯ คือความสะดวกสบาย  คิดเป็นร้อยละ 23.8 
รองลงมาไดแ้ก่ ความมัน่ใจในคณุภาพการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 21.0  ความรวดเร็ว คดิเป็นร้อยละ 20.2  ใกลท่ี้
พกัอาศยั คิดเป็นร้อยละ 13.6 และความน่าเช่ือถือของธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 8.3 ส่วนใหญ่มีธุรกรรมท่ีลูกคา้
เลือกใชบ้ริการจากธนาคารฯ มากท่ีสุด ในช่วงการแพร่ระบาด ไวรัส Covid-19 คือโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 30.2 
รองลงมา ไดแ้ก่ เปิดบญัชี คิดเป็นร้อยละ 20.7  แลกเปล่ียนเงินคิดเป็นร้อยละ 15.9 จ่ายค่าบริการบตัรเครดิต คิด
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เป็นร้อยละ 14.3 กดเงินสดจากตู ้ATM โดยไม่ใชบ้ตัร คิดเป็นร้อยละ 12.2 และซ้ือหน่วยลงทุนกองทุนรวม คิด
เป็นร้อยละ 6.8 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการในวนัองัคาร คิดเป็นร้อยละ 23.9 รองลงมาไดแ้ก่  วนัจนัทร์ 
คิดเป็นร้อยละ 21.2  วนัพุธ/วนัพฤหสัเลือกใชบ้ริการเท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 19.5  และวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 15.9 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการจากธนาคารฯ ในเวลา 10.01 – 11.30 น. คิดเป็นร้อยละ 26.6 รองลงมาไดแ้ก่ 
เวลา 11.31 – 13.00 น. คิดเป็นร้อยละ 26.4 เวลา 13.01 – 14.30 น. คิดเป็นร้อยละ 18.7 เวลา 8.30 – 10.00 น. คดิ
เป็นร้อยละ 15.8 และเวลา 14.31 – 15.30 น. คิดเป็นร้อยละ 12.4 ส่วนใหญ่มีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 10 นาที  คิดเป็น
ร้อยละ 26.6 รองลงมาไดแ้ก่ 20 นาที คิดเป็นร้อยละ 26.4  30 นาที  คิดเป็นร้อยละ 18.7 นอ้ยกว่า 10  นาที คิดเป็น
ร้อยละ 15.8 และมากกว่า 30 นาที คิดเป็นร้อยละ 12.4 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีวิธีเลือกจดัท าธุรกรรม โดย
เจา้หนา้ท่ีธนาคาร  คิดเป็นร้อยละ 40.9 รองลงมาไดแ้ก่ ท าธุรกรรมดว้ยตนเอง  คดิเป็นร้อยละ 35.6 คนใน
ครอบครัว/เพื่อน  คิดเป็นร้อยละ 23.4 

ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการธนาคารไทยพาณิชยฯ์ สาขาลาดพร้าว 71 
ในช่วงการแพร่ระบาด ไวรัส Covid-19 

พบว่าระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีตอ่บริการธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 ส าหรับการพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ เม่ืพจารณา
เป็นรายดา้นไดแ้ก่ภาพรวมดา้นสินคา้และบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพ ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการธนาคารฯ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

ในการศึกษาคน้ควา้วิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์มีต่อการปรับรูปแบบการ
ให้บริการของธนาคาร ไทยพาณิชย ์สาขา ลาดพร้าว 71 ในช่วงการแพร่ระบาด ไวรัส Covid-19   จากการวิจยั
พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารจะแตกต่างกนัไป ตามเพศและอาย ุดงันั้นลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์มี
ผลต่อการใชบ้ริการของธนาคาร ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นอาย ุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในประเภทการบริการของ
ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.00  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อความสนใจ
ในรูปแบบการให้บริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั พรพิมล คงฉิม (2554: บทคดัยอ่) ท่ีศึกษาเร่ือง 
การศึกษาความพึงพอใจในและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จ ากดั  

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในประเภทการบริการของ
ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นภาพรวมสินคา้และบริการ พบความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.00  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.00  ดา้นการส่งเสริมการจดัจ าหน่าย พบความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.00 ดา้นกระบวนการ พบความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.00  ดา้นประสิทธิภาพและ
คุณภาพ พบความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.00  ดา้นบุคลากร พบความแตกต่างกนัอยา่งมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.00 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.00 อาจกล่าวไดว่้า การใส่ใจเร่ืองบริการและการท าการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานของงานวิจยัท่ีว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจใน
ประเภทการบริการของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาลาดพร้าว 71 ในช่วงการแพร่ระบาด Covid-19 ท่ี 
แตกต่างกนั  

 

ข้อเสนอแนะ 
 

1. ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ 
  การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลกูคา้ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์มีต่อการปรับรูปแบบการ

ให้บริการของธนาคาร ไทยพาณิชย ์สาขา ลาดพร้าว71 ในช่วงการแพร่ระบาด ไวรัส Covid-19 ท าให้ทราบถึง
ปัจจยัๆท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของธนาคาร 
รวมถึง นโยบายในการใหบ้ริการของธนาคาร ซ่ึงทางธนาคารสามารถน าไปปรับปรุง เพื่อเป็นกลยทุธ์ในการ
ให้บริการลูกคา้ ซ่ึงจะช่วยให้การบริการเกิดประสิทธิผลต่อการท างานของธนาคารไดม้ากท่ีสุด 
 2. ขอ้เสนอแนะเพ่ือการวิจยัคร้ังต่อไป 
 2.1 การศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป อาจขยายกรอบงานวิจยั เช่น การศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจ ซ่ึงจะท าใหเ้ขา้ใจในภาพรวมไดดี้ย่ิงขึ้น 
 2.2 ควรจะศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารท่ีลูกคา้มีความตอ้งการ เพื่อน ามาเป็น      
กลยทุธ์ทางการตลาดของธนาคาร ทั้งน้ีเพ่ือให้ธนาคารสามารถบริการและออกผลิตภฑัณ์ไดต้รงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้มากย่ิงขึ้น 
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