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บทคัดยอ 

งานศึกษานี้เปนการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน ) สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความ
พึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ 5 ดาน คือ ดานการใหบริการของธนาคาร ดานอาคารและสถานที่       
ดานพนักงานที่ใหบริการ ดานระบบงานและเทคโนโลยี และ ดานการประชาสัมพันธ ใชแบบสอบถามจํานวน 
200 ชุด เปนเครื่องมือในการศึกษา มีวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)  ประมวลผล 
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ( Statistic Package for Social Sciences) สําหรับผลการวิเคราะหแสดงใน
รูป ความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test การวิเคราะหความแปรปรวน ไคสแควร ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.1 

ผลการศึกษา พบวา  
1. กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี

มากที่สุด สวนใหญมีอาชีพเปนนักศึกษา มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 10,000-20,000 บาท พฤติกรรมของ
กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการประเภทฝากเงิน-ถอนเงิน มากที่สุด มีความถี่ในการใชบริการ 1-2 ครั้งตอ
สัปดาห  มีปริมาณการใชบริการหนาเคานเตอร 1 รายการ/ครั้ง ใชบริการในชวงเวลา  11.31-13.30 น. และ
เลือกใชบรกิารเนื่องจาก ใกลที่พักอาศัย/ที่ทํางาน/ที่ศึกษา  

2. ดานความพึงพอใจของลูกคา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจ ดานการใหบริการของธนาคาร      
ดานพนักงานที่ใหบริการลูกคา ดานระบบงานและเทคโนโลยี อยูในระดับมาก สวนดานอาคารและสถานที่ 
ดานการประชาสัมพันธ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

3. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา 
 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการไมแตกตางกัน ยกเวนดานอาคารและ
สถานที่ 

 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการไมแตกตางกัน  
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 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการไมแตกตางกัน ยกเวน ดาน      
ระบบงานและเทคโนโลยี และดานการประชาสัมพันธ 

 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการแตกตางกัน ยกเวน ดานอาคารและ
สถานที่ 

 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการ แตกตางกัน ยกเวน ดาน
การ ใหบริการของธนาคาร และดานอาคารและสถานที่ 

4.  ความสัมพันธของพฤติกรรมในการใชบริการธนาคาร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลกับพบวา 
 เพศมีความสัมพันธกับเหตุผลในการใชบริการ 
 อายุมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ  ชวงเวลาที่ใชบริการ  ปริมาณการใชบริการหนา
เคานเตอร และเหตุผลในการใชบริการ 

 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับ ชวงเวลาที่ใชบริการและเหตุผลที่เลือกใชบริการ  
 อาชีพมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ ชวงเวลาที่ใชบริการ ปริมาณการใชบริการหนา  
เคานเตอร และเหตุผลในการเลือกใชบริการ 

 รายไดเฉล่ียตอเดือนมีความสัมพันธชวงเวลาที่ใชบริการและเหตุผลในการใชบริการ  
 

คําสําคัญ :  พฤติกรรม ความพึงพอใจ 
 
Abstract  

This paper involving in the Behaviours and Satisfaction of Customers in the services of 
Bangkok bank Company at  University of the Thai Chamber of Commerce (Micro Branch).  The 
objectives are studying in customer’s service behavior and customer’s perception in five service 
types include banking services, building and atmosphere, officer’s services, technology, and 
advertisement. This paper distributed 200 questionnaires as a tool using Accidental Sampling 
method and processed the result by SPSS program. The results are shown in the form of 
percentages, mean ,standard deviation ,t-test  ,one-way ANOVA and chi-square at the significance 
level of 0.1 

The results are as follows : 
1.  The most samplings are female around 20-30 years old who have bachelor degree. 

Most of them are still learning in University and have income around 10,000-20,000 baht per month. 
Almost sampling is using Deposit-Withdrawn services with 1-2 times per week with 1 transaction / 
time at the counter within 11.31am through 13.30pm. This micro branch is closed to living place is 
the most reason that customer uses this service.  

2. For user acceptance, there are high level of user satisfaction in banking services, 
officer’s services, and technology. By the way, the building and atmosphere, and advertisement are 
in moderate level. 

3. The satisfaction level of customers using banking services of Bangkok Bank Public 
Company Limited(Micro Branch) by the customer’s personal factors,it was found that 
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 Customer with various gender, there are no different satisfaction level in banking services 
except building and atmosphere. 

 There are no different customer acceptance level in using banking services in all ages. 
 Customer with different education level have differ acceptance level in technology and 
advertisement but all same in other services. 

  There are different customer satisfaction level in most services except building and 
atmosphere. 

 Various income range customers have same perception level in banking service, building 
and atmosphere but differ in the rest of services. 

4. The Behaviours of customers in the services of Bangkok bank Company at University of  
the Thai Chamber of Commerce (Micro Branch) by the customer’s personal factors,the result 
showed that 

 Sex depends on reason for using services.  
 Ages related to frequent to use services, range of time ,number of services at counter 
and reason for using services.  

 Education level associate with range of time and reason for using services.  
 Job description is consistent with frequency of using services, range of time,    number of 
services at counter and reason for using services.  

 Average income per month related to range of time and reason for using services. 
 

Keywords :  behavior , satisfaction 
 
บทนํา 
 ต้ังแตมีการใชเงินเปนส่ือกลางในการแลกเปลี่ยน เงินไดกลายเปนส่ิงจําเปนสําหรับการดํารงชีวิตของ
มนุษย ธนาคารไดกลายเปนสถาบันการเงินที่มีสวนเกี่ยวของกับคนในสังคมมากที่สุด โดยเฉพาะประเทศไทย 
 สําหรับคนไทย ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันที่สําคัญมากเพื่ออํานวยความสะดวกในดานการเงิน เชน 
การฝากเงิน การโอนเงิน และการกูเงิน เปนตน ผูที่มาใชบริการของธนาคารยอมคาดหวังในเบ้ืองตนวา 
สามารถเขาถึงบริการของธนาคารไดสะดวกปลอดภัย ไดรับการตอนรับจากเจาหนาที่ของธนาคารอยางสุภาพ 
รวดเร็ว ธนาคารประกอบดวยเครื่องอํานวยความสะดวก มีเครื่องมือเครื่องใช หรือเทคโนโลยีทันสมัย          
มีบรรยากาศที่ดี ซึ่งผูวิจัยพิจารณาแลววาสิ่งที่ผูบริโภคหรือผูมาใชบริการเหลานี้คาดหวังไว เปนส่ิงที่ควรจะ
เปนหรือเปนไปได ดังนั้นเมื่อผูมาใชบริการไมไดส่ิงที่คาดหวังไว ยอมหมายถึงวา “เปนปญหา” ซึ่งควรจะมี
การปรับปรุงแกไข เพ่ือใหผูบริโภคและชุมชนมีสวัสดิการดีขึ้น ในขณะเดียวกันยอมสงผลใหมีผูมาใชบริการ
มากขึ้น ธนาคารยอมมีรายไดเพ่ิมขึ้นตรงตามวัตถุประสงคของธนาคารที่ต้ังไว 
 การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ทางดานการบริการ อาคารและสถานที่ 
พนักงานที่ใหบริการลูกคา เทคโนโลยี และการประชาสัมพันธ วามีความพึงพอใจมากนอยเพียงใดจึงมีความ
จําเปน เพราะจะทําใหธนาคารทราบถึงปญหาที่เกิดขึ้นจริง  ทําใหผูใหบริการสามารถแกไขปญหาไดตรงจุด 
อีกทั้งยังสามารถนําขอมูลที่ไดเหลานี้ไปกําหนดกลยุทธเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาแตละกลุมใน
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การบริการแตละดานใหมากที่สุด  ซึ่งจะมีผลตอการเพิ่มความสามารถในการแขงขันและรายไดของธนาคาร
ดังที่กลาวมาแลว 
  
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)  สาขายอย
มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

2.  เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  สาขายอยมหาวิทยาลัย
หอการคาไทย 
 
 
ทฤษฏีและวรรณกรรมเกี่ยวของ 

ทฤษฏีท่ีใชในการศึกษา 
ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Customer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหการ

ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนที่
ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไม
สามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซื้อ แลวจะมีการ
ตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) (Kotler: 
2003)  

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เกิดจากการที่ลูกคาเลือกซื้อสินคาชนิดใดชนิดใด

ชนิดหนึ่งขึ้นอยูกับการประเมินคุณคาของสินคานั้นๆของลูกคา ซึ่งการทําใหสินคามีคุณคาตอลูกคา จะทําให
เกิดความพึงพอใจและอํานาจซื้อ โดยระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวาง
ผลประโยชนจากสินคาและความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) ซึ่งเกิดจากประสบการณและ
ความรูในอดีตของลูกคา เชน จากเพื่อน จากนักการตลาด และจากขอมูลคูแขงขัน เปนตน ซึ่งถามีการสงเสริม
สินคาเกินความเปนจริง ผูบริโภคจะมีความคาดหวังในสินคาสูงเกินจริง ซึ่งทําใหผูบริโภคผิดหวังเมื่อตัดสินใจ
ซ้ือ ดังนั้น ส่ิงสําคัญที่ทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอสินคาที่มีประโยชนจากสินคาที่สอดคลอง
กับความหวังของผูซื้อ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total  Customer Satisfaction) 
โดยพิจารณาจากคุณคาที่สงมอบแกลูกคา (Customer Delivered Value) (Kotler, 2000 :7-8) 
 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
อรุณี  สุขเรือง (2546) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน) สาขาเพชรบุรี โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร 
เก็บรวบรวมโดยใชแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด ใชวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ ศึกษาองคประกอบ 5 ดาน 
คือ การใหบริการธนาคาร อาคารสถานที่ พนักงาน ระบบงานเทคโนโลยี และการประชาสัมพันธเครื่องมือที่ใช
ในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีอายุตางกัน มีอาชีพ
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ตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมี
ความพึงพอใจสูงสุดในดานการใหบริการของธนาคารและมีความพึงพอตํ่าสุดในดานการประชาสัมพันธ 

ชวลิต เหลา รุงกาญจน (2540) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ      
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาทามวง จังหวัดกาญจนบุรี พบวา ผูมาใชบริการธนาคารมีความ      
พึงพอใจสูงสุดในดานการใหบริการอยางกาวหนา สวนผูมาใชบริการธนาคารมีความพึงพอใจตํ่าสุดคือดานการ
ใหบริการดานสภาพแวดลอม สําหรับปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการมาใชบริการธนาคาร 
พบวา ผูมีอาชีพรับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจมีระดับความพึงพอใจในการมาใชบริการต่ํากวาอาชีพ
รับจางและธุรกิจ ผูที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทามีระดับความพึงพอใจในการมาใชบริการ     
ตํ่ากวาผูที่ระดับการศึกษาต่ํากวาประถมศึกษา มัธยมตอนตน มัธยมตอนปลายและระดับปริญญาตรี   

พฤทธิสิทธิ์  บุญทน (2541) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการอยางมีคุณภาพ 
เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการลูกคาที่มาใชบริการธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)  สาขา 
ชุมพวง จังหวัดนครราชสีมา ในชวงเดือน กรกฎาคม 2535-พฤศจิกายน 2536 โดยศึกษาองคประกอบ 4 ดาน 
ไดแก ดานภูมิหลังของลูกคา ดานสถานที่ ดานพนักงานและดานบริการ พบวา ตัวแปรดานอายุ การศึกษา
และอาชีพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ กลาวคือ ลูกคาที่การศึกษาต่ํา มีอายุมาก มีอาชีพเกษตรและ
คาขาย มีความพึงพอใจในบริการสูงกวาลูกคาที่มีลักษณะอื่น  

อิสสราภรณ สุอังคะ(2544) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยศึกษาสาขาจากกลุมตัวอยาง 7 สาขา 
ประกอบดวย สาขาพลับพลาไชย สาขาซอยอารีย สาขาสีลม สาขาบางแค สาขาบางนา สาขารามอินทรา และ
สาขาวิภาวดีรังสิต โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบริการ ผลการศึกษา
พบวา ในดานพฤติกรรมการใชบริการธนาคารสวนใหญใชบริการเดือนละ 1-5  ครั้ง สาขาที่ใชบอยที่สุดคือ
สาขาซอยอารีย ประเภทธุรกรรมที่มาติดตอกับธนาคารมากที่สุดคือ การฝากเงิน ในดานความพึงพอใจ    
ดานบริการมีความนาเชื่อถือในระดับความพึงพอใจมาก ดานการทํางาน ดานปฏิกิริยาระหวางพนักงานและ
ลูกคา และดานการประเมินผลงานจัดอยูในระดับพึงพอใจมาก  

นิคม สะอาดเอี่ยม (2536)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาซีคอนสแควร ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้ง 3 ดานอยูใน
ระดับพอใจ ดานสถานที่ มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับสูงกวาดานอื่นๆ คือสถานที่ต้ังของธนาคาร ดาน
บริการฝาก ถอน โอนและชําระเงินมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับสูงสุดในเรื่องของเครื่อง ATM ที่ธนาคาร
นํามาใชบริการ สวนดานสินเชื่อ มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับสูงสุดประเภทองคประกอบดานการเรียกดู
เอกสารประกอบการพิจารณาสินเชื่อ 
 
วิธีการวิจัย 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ใชแบบสอบถาม จํานวน 200 ชุด โดยการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) แจกให 

กับนักศึกษา อาจารย พนักงานและกลุมอื่นๆที่อยูในบริเวณมหาวิทยาลัยหอการคาไทย ต้ังแตวันที่             
5 สิงหาคม ถึง 5 กันยายน  พ.ศ. 2552 
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การวิเคราะหขอมูล 
ใชการวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Method)  เพ่ืออธิบายลักษณะขอมูลสวนตัวของผูตอบ

แบบสอบถาม เพศ อายุ อาชีพ   ระดับการศึกษา และรายไดเฉล่ียตอเดือน  พฤติกรรมลูกคาในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย สถิติที่ใชประกอบดวย อัตราสวน
รอยละ(Percentage)  คาเฉล่ีย (Mean) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) คาความถี่
(Frequency) การวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ใชคา Chi-square เพ่ือทดสอบหา
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมในการใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย และการวิเคราะหเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานตางๆจากขอมูลที่ได
จากแบบสอบถามโดยสถิติที่ใชทดสอบ คือ คา t-test และการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว    
(One-way Analysis of Variance )ประมวลผล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ( Statistic Package for 
Social Sciences) 
 
สมมติฐานของการวิจัย 

สมมติฐานการทดสอบปจจัยสวนบุคคลและความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย  

1.   ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทยไมแตกตางกัน 

2. ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทยไมแตกตางกัน 

3.  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทยไมแตกตางกัน 

3. ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทยไมแตกตางกัน 

5.  ลูกคาที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทยไมแตกตางกัน 
 

สมมติฐานการทดสอบความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย  

1.  เพศไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอย
มหาวิทยาลัยหอการคาไทย  

2.  อายุไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอย
มหาวิทยาลัยหอการคาไทย  

3.  ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย  

4.  อาชีพไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอย
มหาวิทยาลัยหอการคาไทย  

5.  รายไดเฉล่ียตอเดือนไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย  
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ผลการวิจัย 

สวนที่ 1  ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางจํานวน 200 คน สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 61.0 
มีอายุระหวาง 20-30 ป คิดเปนรอยละ 76.0  มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเปนรอยละ 57.5 
สวนใหญมีอาชีพเปนนักศึกษา คดิเปนรอยละ 45 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 10,000-20,000 บาท คิดเปน
รอยละ 58.0  

สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอย
มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
 
Figure 1    
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

ประเภทของบริการที่กลุมตัวอยางสวนใหญใชคือ บริการฝากเงิน-ถอนเงิน คิดเปนรอยละ 24.97 
รองลงมาไดแก บริการเครื่อง ATM  และ บริการเครื่องปรับรายการในสมุด คิดเปนรอยละ 22.04  และ  14.09 
ตามลําดับมีความถี่ในการใชบริการ 1-2 ครั้งตอสัปดาห  คิดเปนรอยละ 76.0 มีปริมาณการใชบริการ 1 
รายการ/ครั้ง คิดเปนรอยละ 83.50 ใชบริการในชวงเวลา  11.31-13.30 น. ซึ่งคิดเปนรอยละ 46.50 และ
เลือกใชบริการเนื่องจาก ใกลที่พักอาศัย ซึ่งคิดเปนรอยละ 69.00  

สวนท่ี3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

จากผลการศึกษา พบวา ในภาพรวมดานการใหบริการของธนาคาร ดานพนักงานที่ใหบริการลูกคา 
ดานระบบงานและเทคโนโลยี มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สวนดานอาคารและสถานที่ และดานการ
ประชาสัมพันธมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

สวนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลและความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย  

ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอย
มหาวิทยาลัยหอการคาไทยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1  ยกเวนดานอาคารและ
สถานที่ 
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ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอย
มหาวิทยาลัยหอการคาไทยไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1 

ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอย
มหาวิทยาลัยหอการคาไทยแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1 ยกเวน ดานอาคารและสถานที่ 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1  ยกเวน          
ดานระบบงานและเทคโนโลยี และดานการประชาสัมพันธ 

ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1 ยกเวน  
ดานการใหบริการของธนาคาร และดานอาคารและสถานที่ 

สวนท่ี 5   การทดสอบความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย  

เพศไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการธนาคาร ปริมาณการใชบริการหนาเคานเตอร 
ชวงเวลาที่ใชบริการ ยกเวนเหตุผลในการใชบริการมีความสัมพันธกับเพศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.1 

อายุมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ ชวงเวลาที่ใชบริการ ปริมาณการใชบริการหนา
เคานเตอรและเหตุผลในการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1 

ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ ปริมาณการใชบริการหนาเคานเตอร  
ยกเวน ชวงเวลาที่ใชบริการและเหตุผลที่เลือกใชบริการมีความสัมพันธกับระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.1 

อาชีพมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ ชวงเวลาที่ใชบริการ ปริมาณการใชบริการหนา
เคานเตอร เหตุผลในการเลือกใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1  

รายไดเฉล่ียตอเดือนไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ  ปริมาณการใชบริการหนา
เคานเตอร  ยกเวนชวงเวลาที่ใชบริการและเหตุผลในการใชบริการมีความสัมพันธกับรายไดเฉล่ียตอเดือน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1   
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1.  เพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย   เพ่ือนําไปปรับปรุงหรือพัฒนาการทํางานใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น  
            2.  เพ่ือใหทราบถึงพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)       
สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย เพ่ือเปนแนวทางในพิจารณาเลือกกลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสม 
 
ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย มีขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในดานอาคารและสถานที่และดานการประชาสัมพันธอยูในระดับ
ปานกลาง เนื่องจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย ใชอาคารและ
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สถานที่ภายในมหาวิทยาลัยหอการคาไทย มีพ้ืนที่คอนขางเล็กและจํากัด การที่ปรับปรุงขยายพ้ืนที่ของสาขา
อาจทําไดยาก ซึ่งสามารถแกไขโดยการปรับปรุงภูมิทัศนใหลูกคาเกิดความพอใจมากขึ้น สวนการ
ประชาสัมพันธ อาจมีความจําเปนที่ตองเพ่ิมการรับรูขาวสารตางๆทั้งทางสื่ออินเตอรเนต(internet)และส่ือ
ส่ิงพิมพอ่ืน ๆ ใหกับลูกคาเพ่ือเปนการสงเสริมภาพลักษณของธนาคารและทําใหลูกคาไดรับขอมูลขาวสารการ
บริการมากขึ้น  

2. ธนาคารควรที่จะมุงเนนการใหบริการที่รวดเร็วและถูกตอง และสามารถอํานวยความสะดวกใหกับ
ลูกคา แกไขปญหาใหลูกคาไดทันทวงที  

3. ดานพนักงานที่ใหบริการ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
ควรเพ่ิมพนักงานที่ใหบริการมากขึ้นในชวงเวลา11.31-13.30 น. ซึ่งเปนชวงที่กลุมตัวอยางมาใชบริการ    
มากที่สุด  เนื่องจากในชวงที่มีลูกคามาใชบริการมาก อาจจะทําใหเกิดความลาชาในการรับบริการได  

4. พนักงานควรยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี เต็มใจบริการและควรจะใหความเสมอภาค
ในการใหบริการกับลูกคาทุกคนพรอมทั้งมีการแสดงความจริงใจตอการบริการกับลูกคา  

5. สําหรับปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการที่ธนาคาร
แตกตางกัน ธนาคารควรใชขอมูลเหลานี้ในการกําหนดกลยุทธเพ่ือตอบสนองความพึ่งพอใจของลูกคาแตละ
กลุมในการใหบริการแตละดานมากที่สุด เพ่ือรักษาระดับฐานลูกคาเดิมใหคงอยูและสามารถเพิ่มฐานลูกคาใหม
มากขึ้น 

 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 

1.  ในการวิจัยครั้งตอไป หากมีเวลาและงบประมาณเพียงพอควรทําการศึกษากลุมตัวอยางจํานวนที่
มากขึ้นเพ่ือลดความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยาง 

2.  ควรศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาอื่นๆ เนื่องจากปจจัยตางๆของลูกคาอาจมีผลตอการทําโปรโมชั่นของแตละสาขาได 

3.  ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) กับธนาคารอื่นดวย 

4. การวิจัยอาจใหมีการสอบถามทัศนคต(ิAttitude) โดยใช ลิเคอรท (Likert Scale) เปนตน 
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