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บทคัดย อ 

งานวิจัยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ระดับความคิดเห็นในการบริหารจัดการสาขาและความพึงพอใจของผูใช  

บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 กับธนาคารอ่ืนๆ โดยใช

วิธีการสุมตัวอยางตามสะดวกจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน ใชสถิติก ารวิเคราะหความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance) พบวา ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการตอการบริหารจัดการสาขาของ

ธนาคารกรุงเทพฯ โดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก (ยกเวนธนาคารกสิกรไทย ) ตามลําดับ คือ ดานการควบคุม

คุณภาพ ดานการวางแผนการใหบริการ ดานการ จูงใจในการใหบริการ และดานการจัดองคกรการใหบริการ 

สําหรับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพฯ ภาพรวมอยูในระดับมาก (ยกเวน

ธนาคารกสิกรไทย) คือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบริหารท่ัวไป ดานสถานท่ีในการใหบริการและงานระบบ

ใหบริการอัตโนมัติ 
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Abstract 

The purposes of this research aimed to investigate level of opinions towards branch 

management and the level of customer satisfaction of customers at Bangkok Bank Public 

Company Limited, Si Mum Meung Market Cluster, and Metropolitan Region 9 with the sample of 

400 respondents.  One-way analysis of variance was used for hypotheses testing.  Regarding to 

the customers’ opinions towards the branch management, the overall aspects were at high 

level (except kasikorn bank) as follows; quality control, service planning, service motivation, and 

organizational arrangement for service. To the level of customer satisfaction towards the service 

of Bangkok Bank Public Company Limited, besides, the overall aspects were at high level 

(except kasikorn bank) as follows; service staffs, general management, place for service, and 

automatic service system.  
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1. บทนํา 

ธนาคารพาณิชย ถือเปนสถาบันการเงินท่ีมีความสําคัญยิ่ง เปนตัวกลางสําคัญขององคกรทางเศรษฐกิจท้ังใน

อดีต ปจจุบัน และอนาคต โดยทําหนาท่ีอํานวยความสะดวกในดานการเงิน ระดมเงินออมจากบุคคลและธุรกิจ เพ่ือ

นําไปหาผลประโยชนโดย การกูยืมใหเครดิตแกผูประกอบการดานตางๆ เ พ่ือกอใหเกิดการลงทุน อีกท้ังธนาคาร

พาณิชยยังจัดไดวาเปนกลไกสําคัญในระบบการเงินของประเทศ หนุนใหเกิดการขยายตัวในธุรกิจทุกชนิด เปนแหลง

ระดมเงินออม และกระจายเงินทุน ยังเปนเครื่องมือท่ีสําคัญของรัฐบาลในการใชมาตรการทางการเงินเพราะธนาคาร

พาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีไดรับความเช่ือถือจากประชาชนมานาน ประกอบกับธนาคารพาณิชยของไทยเปนระบบ

ธนาคารสาขา มีสาขาของธนาคารกระจายท่ัวประเทศเพ่ือใหบริการดานการฝากและถอนเงินแกลูกคา ธนาคาร

พาณิชยจึงถือไดวาเปนสถาบันการเงินท่ีสามารถระดมเงินฝากไดมากกวาสถาบันการเงินอ่ืนๆ (จริาภรณ ตงประเสริฐ , 

2548) ในปจจุบันธนาคารตองเปนฝายใหบริการแกลูกคา ธนาคารตางมุงปรับปรุงคุณภาพของบริการมากกวาแขงขัน

ดานราคา เพ่ือดึงดูดใจของลูกคาและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคาท่ีมาใหบริการของธนาคาร ธนาคารใด

สามารถสรางปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการใหกับลูกคาไดเหนือกวาก็จะสามารถชวงชิงลูกคาผูมาใชบริการ

ในตลาดไดมากกวาและนําไปสูความเปนผูนําในธุรกิจบริการธนาคาร ซึ่งธนาคารแตละแหง ตางก็ตองมีการปรับกล

ยุทธอยูตลอดเวลา เพ่ือใหสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมและเพ่ือชวงชิงลูกคาท่ีจะเขามาใหมในธุรกิจ (สุริยะ กลืนเกษร, 

2549)  

“ธนาคารกรุงเทพ ” เปนธนาคารพาณิชยท่ีใหญท่ีสุดในประเทศไทย จะเห็นไดจากฐานะการเงินและผลการ

ดําเนินงานงวด 6 เดือนแรกของป พ .ศ. 2555 ธนาคารกรุงเทพมีกําไรเบ็ดเสร็จรวม 19,617 ลานบาท มีจํานวน

พนักงาน 21,921 คน จํานวนสาขา 1,093 แหง (ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน), 2555) ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 ตั้งอยูในทําเลท่ีมีการทําธุรกรรมท่ีมีความหลากหลาย ซึ่ง เมธี ป

ยะคุณ ระบุวา การใหลูกคาประทับใจไดแก 1. การบริการท่ีมีไมตรีจิตและยิ้มแยม 2. คําพูดท่ีควรใชในแงของการ

บริการคือ ขอบคุณครับ ขอบคุณคะ ผมเสียใจ ดิฉันเสียใจ หรือ ขอโทษครับ ขอโทษคะ มีอะไรใหผมรับใช มีอะไรให

ดิฉันรับใช และควรตองจดจําช่ือของลูกคาใหได และ 3. ไมตรีจิต คือ การแสดงความชวยเหลือดวยไมตรีจิตท่ีทําให

เขาอบอุนใจแมจะสามารถชวยไดเพียงเล็กนอยในปญหาน้ันๆ แตเราก็ตองมีความตั้งใจท่ีวาเราอยากจะชวยเขาจริงๆ 

สิ่งน้ีจะชวยทําใหการบริการสรางความประทับใจใหกับลูกคา (เมธี ปยะคุณ, 2555) สวนทฤษฎีดานการจัดองคกรการ

ใหบริการซึ่งสุพรรณี อินทรแกว แจกแจงวา การใหบริการลูกคามีความสําคัญมาก ท้ังการใหบริการท่ีใชคนและการใช

อุปกรณอิเล็คทรอนิกสโดยเฉพาะการใชบริการท่ีใชคนเปนหลักจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ

มากกวาบริการท่ีอาศัยอุปกรณอิเล็คทรอนิกสในการใหบริการ สวนการจูงใจการใหบริการและความควบคุมคุณภาพ

น้ัน ควรมีการจูงใจการ ใหบริการโดยอาศัยการจูงใจดวยงาน มีวัตถุประสงคท่ีจะทําใหพนักงานมีเจตคติท่ีดีตองาน 

เกิดความรูสึกวางานน้ันมีคุณคา เปนการรับผิดชอบตอสังคมจะกอใหเกิดประโยชนแกตนเองและสังคม สงผลให

พนักงานผูน้ันเกิดความภาคภูมิใจ มีความกระตือรือรน อุตสาหะ ทุมเทใหกั บงานและความรับผิดชอบมากข้ึน (สุ

พรรณี อินทรแกว, 2549) ผลการศึกษาของชัชรา ทองไทย ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา ลูกคาท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการเก่ียวกับประเภท

บัญชีเงินฝากกับธนาคารออม สิน เหตุผลท่ีมาใชบริการ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการและประเภทบริการท่ีใชในปจจุบัน

แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจท่ีมีการตอการใหบริการของธนาคารออมสิน ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชอง

การใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพแตกตางกัน (ชัชรา ทองไทย, 2554) 



 

2. วัตถุประสงค 

เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของผูใชบริการตอการบริหารจัดการสาขาและความพึงพอใจในบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน ) คลัสเตอร ตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 สมมติฐานงานวิจัยคือ การบริหาร

จัดการสาขาและการใหบริการสาขาท่ีตางกันระหวางธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาค

นครหลวง 9 กับธนาคารอ่ืนๆ ในแงการบริหารท่ัวไป พนักงานผูใหบริการ สถานท่ีในการใหบริการ และระบบกา ร

ใหบริการอัตโนมัติตางกันจะทําใหการเลือกใชธนาคารตางกัน 

 

3. ระเบียบวิธีวิจัย 

ใชการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการตอการบริหารจัดการสาขา โดยทําการหาคาเฉลี่ยและคา

เบ่ียงเบนมาตรฐานซึ่งใชเกณฑสัมบูรณ (Absolute Criteria) ในการแปลความหมาย (บุญชม ศรีสะอาด , 2545) 

และวิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริหารธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง 

ภาคนครหลวง 9 โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดี่ยว (One Way Analysis of Variance) 

 

4. อุปกรณและวิธีการ 

ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้ งน้ี คือ จํานวนผูมาใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน ) คลัส

เตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 ในชวงระหวางวันท่ี 19 กรกฎาคม – 22 กันยายน 2555 เน่ืองจากไม

ทราบจํานวนประชากรท่ีแทจริง ผูวิจัยจึงกําหนดใหสัดสวนของประชากรเทากับ .45 ตองการระดับความเช่ือมั่น 

95% และยอมใหมีความคลาดเคลื่อนได 5%  (Yamane, 1967 อางในศิริลักษณ สุวรรณวงศ , 2538) ไดกลุม

ตัวอยาง 400 คน ดวยการสุมตามสะดวก (Convenience Sampling) กับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คลัส

เตอรตลาดสี่มุมเมือง จํานวน 13 สาขา เชน สาขาคลองหลวง ตลาดไท รังสิต เปนตน โดยกระจายแบบสอบถาม

ไปตามสาขาตางๆ สาขาละ 30-31 ฉบับ (ศิริลักษณ สุวรรณวงศ , 2538) แบบสอบถามมีคาความเช่ือถือเทากับ 

.9187-.9429 

 

5. ผลการวิจัย 

จากกลุมตัวอยางท่ีศึกษาสวนใหญเปนเพศหญิง สวนใหญมีอายุระหวาง 26-36 ป มีอาชีพ พนักงาน

บริษัทเอกชน สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือนประมาณ 10,001-20,000 บาท สาขา

ท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด คือ สาขาฟวเจอรพารครังสิต โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ สาขา

คลองหลวงและธนาคารท่ีเลือกใชบริการมากท่ีสุด คือ ธนาคารกรุงเทพ ยกเวน ธนาคารกสิกรไทย จากตัวเลือก 

คือ ธนาคารกรุงเทพ กรุงไทย ไทยพาณิชย กสิกรไทย ธนาคารของรัฐ และ ธนาคารขนาดกลางและขนาดเล็ก  ผล

การทดสอบสมมติฐานพบวา การบริหารจัดการสาขาและการใหบริการของ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 และธนาคารอ่ืนๆ มีความแตกตางกัน ทําใหกลุมตัวอยางเลือกใช

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 โดยระดับความคิดเห็นของผูใชบริการตอการบริหารจัดการสาขาโดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

ดานคุณภาพการควบคุมคุณภาพ ดานการวางแผนการใหบริการ ดานการจูงใจในการใหบริการ และดานการจัด



องคกรการใหบริการ สําหรับระดับความพึงพอใจของผูใชบริกา รตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพภาพรวมอยู

ในระดับมาก คือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบริหารท่ัวไป ดานสถานท่ีในการใหบริการ และงานระบบ

ใหบริการอัตโนมัต ิ

 

6. อภิปรายผล 

ผลการวิจัยพบวา การบริหารจัดการสาขาท่ีตางกันทําใหกลุมตัวอยางเลือกใชธนาคารแตกตางกัน น่ันคือ 

ความสามารถในการบริหารจัดการในภาพรวมและทุกดาน คือ  การวางแผนใหบริการ การจัดองคกรการ

ใหบริการ การจูงใจการใหบริการ และการควบคุมคุณภาพจะทําใหการเลือกใชธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ

หลักการบริหารงานบริการใหไดรับความสําเร็จตามความคิดเห็นของ เมธี ปยะคุณ ท่ีระบุวา การใหลูกคา

ประทับใจสิ่งแรก คือ การใหบริการท่ีมีไมตรีจิต ยิ้มแยม คํา พูดท่ีควรใชในแงการบริการเชน ขอบคุณครับ 

ขอบคุณคะ เปนตน การแสดงความชวยเหลือทําใหลูกคาอบอุน ชวยสรางความประทับใจใหกับลูกคา (เมธี ปยะ

คุณ, 2555) สวนการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพภาพรวมอยูในระดับ

มาก (ยกเวนธนาคารกสกิรไทย) คือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบริหารท่ัวไป ดานสถานท่ีในการใหบริการ 

และงานระบบใหบริการอัตโนมัติ จะตรงกับผลงานวิจัยของ สุพรรณี อินทรแกว ท่ีเนนวาการใหบริการท่ีใชคนและ

การใชอุปกรณอิเล็คทรอนิกส โดยเฉพาะการใชบริการท่ีใชคนเปนหลักจะมีผลกร ะทบตอความพึงพอใจหรือไมพึง

พอใจมากกวาบริการท่ีอาศัยอุปกรณอิเล็คทรอนิกสในการใหบริการ (สุพรรณี อินทรแกว , 2549) และตรงกับ

ผลงานวิจัยของ ชัชรา ทองไทย ท่ีพบวา ลูกจะมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการของธนาคารออมสิน ดาน

ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองการให บริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดารกระบวนการ

ใหบริการ และ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพท่ีแตกตางกัน (ชัชรา ทองไทย, 2554) 

 

 

7. บทสรุปและขอเสนอแนะ 

ผูใชบริการธนาคารกรุงเทพมีการจัดการและการใหบริการของธนาคารกรุงเทพในภาพรวมดีกวาธนาคาร

อ่ืนๆ ยกเว นธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน ) ดังน้ัน ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน ) คลัสเตอรตลาดสี่มุม

เมือง ภาคนครหลวง 9 ท้ัง 13 สาขา ควรเรงปรับปรุงภาพลักษณในการใหบริการทุกประเภท และควรมีการจัด

รายการสงเสริมการขายเพ่ิมเติมท้ังภายในและภายนอกอาคาร เชน ในสถานท่ีราชการ หรื อแหลงชุมชน เปนตน 

เพ่ือใหลูกคาเปาหมายไดเกิดความรูสึกใกลชิดและไววางใจในธนาคาร เหมือนเชนคําขวัญของธนาคารซึ่งมีความ

ทันสมัยและมีบริการทางกาเงินท่ีหลากหลายสําหรับคนทุกระดับ สวนดานความพึงพอใจตอการใหบริการ 

ธนาคารกรุงเทพฯ ควรดูแลเอาใจใสตองานดานบริหารท่ัวไป เชน นําระบบบัตรคิวมาใหบริการ สวนดานพนักงาน

ใหบริการควรเนนย้ําเรื่องการแตงกายของพนักงานใหมีความสุภาพ สําหรับดานสถานท่ีการใหบริการควรมีระบบ

รักษาความสะอาดของสถานท่ีอยางท่ัวถึง และดานระบบใหบริการอัตโนมัติควรมีการตรวจเช็คความถูกตองของ

เครื่องใหบริการอัตโนมัติอยูเสมอ ปรับปรุงข้ันตอนในการใชบริการเครื่องใหบริการอัตโนมัติใหใชงานงายไมยุงยาก 

เปนตน สวนงานวิจัยในอนาคตคือศึกษากลุมตัวอยางกลุมอ่ืนๆ ในสถานท่ีท่ีแตกตางกันเน่ืองจากปจจัยทางดาน

ความเจริญหรือภูมิประเทศอาจจะมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของสาขาได 
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