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บทคัดย อ 

งานวิจัยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ระดับความคิดเห็นในการบริหารจัดการสาขาและความพึงพอใจของผูใช  

บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 กับธนาคารอ่ืนๆ โดยใช

วิธีการสุมตัวอยางตามสะดวกจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน ใชสถิติก ารวิเคราะหความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance) พบวา ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการตอการบริหารจัดการสาขาของ

ธนาคารกรุงเทพฯ โดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก (ยกเวนธนาคารกสิกรไทย ) ตามลําดับ คือ ดานการควบคุม

คุณภาพ ดานการวางแผนการใหบริการ ดานการ จูงใจในการใหบริการ และดานการจัดองคกรการใหบริการ 

สําหรับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพฯ ภาพรวมอยูในระดับมาก (ยกเวน

ธนาคารกสิกรไทย) คือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบริหารท่ัวไป ดานสถานท่ีในการใหบริการและงานระบบ

ใหบริการอัตโนมัติ 
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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 ถือเปนสถาบันการเงินท่ีมีความสําคัญยิ่ง เปนตัวกลางสําคัญขององคกรทางเศรษฐกิจท้ังใน

อดีต ปจจุบัน และอนาคต โดยทําหนาท่ีอํานวยความสะดวกในดานการเงิน ระดมเงินออมจากบุคคลและธุรกิจ เพ่ือ

นําไปหาผลประโยชนโดย การกูยืมใหเครดิตแกผูประกอบการดานตางๆ เ พ่ือกอใหเกิดการลงทุน อีกท้ังธนาคาร

พาณิชยยังจัดไดวาเปนกลไกสําคัญในระบบการเงินของประเทศ หนุนใหเกิดการขยายตัวในธุรกิจทุกชนิด เปนแหลง

ระดมเงินออม และกระจายเงินทุน ยังเปนเครื่องมือท่ีสําคัญของรัฐบาลในการใชมาตรการทางการเงินเพราะธนาคาร

พาณิชยเปนสถาบันการเงินท่ีไดรับความเช่ือถือจากประชาชนมานาน ประกอบกับธนาคารพาณิชยของไทยเปนระบบ

ธนาคารสาขา มีสาขาของธนาคารกระจายท่ัวประเทศเพ่ือใหบริการดานการฝากและถอนเงินแกลูกคา ธนาคาร

พาณิชยจึงถือไดวาเปนสถาบันการเงินท่ีสามารถระดมเงินฝากไดมากกวาสถาบันการเงินอ่ืนๆ (จริาภรณ ตงประเสริฐ , 

2548) ในปจจุบันธนาคารตองเปนฝายใหบริการแกลูกคา ธนาคารตางมุงปรับปรุงคุณภาพของบริการมากกวาแขงขัน

ดานราคา เพ่ือดึงดูดใจของลูกคาและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคาท่ีมาใหบริการของธนาคาร ธนาคารใด

สามารถสรางปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการใหกับลูกคาไดเหนือกวาก็จะสามารถชวงชิงลูกคาผูมาใชบริการ

ในตลาดไดมากกวาและนําไปสูความเปนผูนําในธุรกิจบริการธนาคาร ซึ่งธนาคารแตละแหง ตางก็ตองมีการปรับกล

ยุทธอยูตลอดเวลา เพ่ือใหสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมและเพ่ือชวงชิงลูกคาท่ีจะเขามาใหมในธุรกิจ (สุริยะ กลืนเกษร, 

2549)  

“ธนาคารกรุงเทพ ” เปนธนาคารพาณิชยท่ีใหญท่ีสุดในประเทศไทย จะเห็นไดจากฐานะการเงินและผลการ

ดําเนินงานงวด 6 เดือนแรกของป พ .ศ. 2555 ธนาคารกรุงเทพมีกําไรเบ็ดเสร็จรวม 19,617 ลานบาท มีจํานวน

พนักงาน 21,921 คน จํานวนสาขา 1,093 แหง (ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน), 2555) ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 ตั้งอยูในทําเลท่ีมีการทําธุรกรรมท่ีมีความหลากหลาย ซึ่ง เมธี ป

ยะคุณ ระบุวา การใหลูกคาประทับใจไดแก 1. การบริการท่ีมีไมตรีจิตและยิ้มแยม 2. คําพูดท่ีควรใชในแงของการ

บริการคือ ขอบคุณครับ ขอบคุณคะ ผมเสียใจ ดิฉันเสียใจ หรือ ขอโทษครับ ขอโทษคะ มีอะไรใหผมรับใช มีอะไรให

ดิฉันรับใช และควรตองจดจําช่ือของลูกคาใหได และ 3. ไมตรีจิต คือ การแสดงความชวยเหลือดวยไมตรีจิตท่ีทําให

เขาอบอุนใจแมจะสามารถชวยไดเพียงเล็กนอยในปญหาน้ันๆ แตเราก็ตองมีความตั้งใจท่ีวาเราอยากจะชวยเขาจริงๆ 

สิ่งน้ีจะชวยทําใหการบริการสรางความประทับใจใหกับลูกคา (เมธี ปยะคุณ, 2555) สวนทฤษฎีดานการจัดองคกรการ

ใหบริการซึ่งสุพรรณี อินทรแกว แจกแจงวา การใหบริการลูกคามีความสําคัญมาก ท้ังการใหบริการท่ีใชคนและการใช

อุปกรณอิเล็คทรอนิกสโดยเฉพาะการใชบริการท่ีใชคนเปนหลักจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ

มากกวาบริการท่ีอาศัยอุปกรณอิเล็คทรอนิกสในการใหบริการ สวนการจูงใจการใหบริการและความควบคุมคุณภาพ

น้ัน ควรมีการจูงใจการ ใหบริการโดยอาศัยการจูงใจดวยงาน มีวัตถุประสงคท่ีจะทําใหพนักงานมีเจตคติท่ีดีตองาน 

เกิดความรูสึกวางานน้ันมีคุณคา เปนการรับผิดชอบตอสังคมจะกอใหเกิดประโยชนแกตนเองและสังคม สงผลให

พนักงานผูน้ันเกิดความภาคภูมิใจ มีความกระตือรือรน อุตสาหะ ทุมเทใหกั บงานและความรับผิดชอบมากข้ึน (สุ

พรรณี อินทรแกว, 2549) ผลการศึกษาของชัชรา ทองไทย ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา ลูกคาท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการเก่ียวกับประเภท

บัญชีเงินฝากกับธนาคารออม สิน เหตุผลท่ีมาใชบริการ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการและประเภทบริการท่ีใชในปจจุบัน

แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจท่ีมีการตอการใหบริการของธนาคารออมสิน ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชอง

การใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพแตกตางกัน (ชัชรา ทองไทย, 2554) 



 

2. วัตถุประสงค 

เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของผูใชบริการตอการบริหารจัดการสาขาและความพึงพอใจในบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน ) คลัสเตอร ตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 สมมติฐานงานวิจัยคือ การบริหาร

จัดการสาขาและการใหบริการสาขาท่ีตางกันระหวางธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาค

นครหลวง 9 กับธนาคารอ่ืนๆ ในแงการบริหารท่ัวไป พนักงานผูใหบริการ สถานท่ีในการใหบริการ และระบบกา ร

ใหบริการอัตโนมัติตางกันจะทําใหการเลือกใชธนาคารตางกัน 

 

3. ระเบียบวิธีวิจัย 

ใชการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูใชบริการตอการบริหารจัดการสาขา โดยทําการหาคาเฉลี่ยและคา

เบ่ียงเบนมาตรฐานซึ่งใชเกณฑสัมบูรณ (Absolute Criteria) ในการแปลความหมาย (บุญชม ศรีสะอาด , 2545) 

และวิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริหารธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง 

ภาคนครหลวง 9 โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดี่ยว (One Way Analysis of Variance) 

 

4. อุปกรณและวิธีการ 

ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้ งน้ี คือ จํานวนผูมาใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน ) คลัส

เตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 ในชวงระหวางวันท่ี 19 กรกฎาคม – 22 กันยายน 2555 เน่ืองจากไม

ทราบจํานวนประชากรท่ีแทจริง ผูวิจัยจึงกําหนดใหสัดสวนของประชากรเทากับ .45 ตองการระดับความเช่ือมั่น 

95% และยอมใหมีความคลาดเคลื่อนได 5%  (Yamane, 1967 อางในศิริลักษณ สุวรรณวงศ , 2538) ไดกลุม

ตัวอยาง 400 คน ดวยการสุมตามสะดวก (Convenience Sampling) กับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คลัส

เตอรตลาดสี่มุมเมือง จํานวน 13 สาขา เชน สาขาคลองหลวง ตลาดไท รังสิต เปนตน โดยกระจายแบบสอบถาม

ไปตามสาขาตางๆ สาขาละ 30-31 ฉบับ (ศิริลักษณ สุวรรณวงศ , 2538) แบบสอบถามมีคาความเช่ือถือเทากับ 

.9187-.9429 

 

5. ผลการวิจัย 

จากกลุมตัวอยางท่ีศึกษาสวนใหญเปนเพศหญิง สวนใหญมีอายุระหวาง 26-36 ป มีอาชีพ พนักงาน

บริษัทเอกชน สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือนประมาณ 10,001-20,000 บาท สาขา

ท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด คือ สาขาฟวเจอรพารครังสิต โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ สาขา

คลองหลวงและธนาคารท่ีเลือกใชบริการมากท่ีสุด คือ ธนาคารกรุงเทพ ยกเวน ธนาคารกสิกรไทย จากตัวเลือก 

คือ ธนาคารกรุงเทพ กรุงไทย ไทยพาณิชย กสิกรไทย ธนาคารของรัฐ และ ธนาคารขนาดกลางและขนาดเล็ก  ผล

การทดสอบสมมติฐานพบวา การบริหารจัดการสาขาและการใหบริการของ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 และธนาคารอ่ืนๆ มีความแตกตางกัน ทําใหกลุมตัวอยางเลือกใช

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 โดยระดับความคิดเห็นของผูใชบริการตอการบริหารจัดการสาขาโดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

ดานคุณภาพการควบคุมคุณภาพ ดานการวางแผนการใหบริการ ดานการจูงใจในการใหบริการ และดานการจัด



องคกรการใหบริการ สําหรับระดับความพึงพอใจของผูใชบริกา รตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพภาพรวมอยู

ในระดับมาก คือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบริหารท่ัวไป ดานสถานท่ีในการใหบริการ และงานระบบ

ใหบริการอัตโนมัต ิ

 

6. อภิปรายผล 

ผลการวิจัยพบวา การบริหารจัดการสาขาท่ีตางกันทําใหกลุมตัวอยางเลือกใชธนาคารแตกตางกัน น่ันคือ 

ความสามารถในการบริหารจัดการในภาพรวมและทุกดาน คือ  การวางแผนใหบริการ การจัดองคกรการ

ใหบริการ การจูงใจการใหบริการ และการควบคุมคุณภาพจะทําใหการเลือกใชธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

คลัสเตอรตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ

หลักการบริหารงานบริการใหไดรับความสําเร็จตามความคิดเห็นของ เมธี ปยะคุณ ท่ีระบุวา การใหลูกคา

ประทับใจสิ่งแรก คือ การใหบริการท่ีมีไมตรีจิต ยิ้มแยม คํา พูดท่ีควรใชในแงการบริการเชน ขอบคุณครับ 

ขอบคุณคะ เปนตน การแสดงความชวยเหลือทําใหลูกคาอบอุน ชวยสรางความประทับใจใหกับลูกคา (เมธี ปยะ

คุณ, 2555) สวนการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพภาพรวมอยูในระดับ

มาก (ยกเวนธนาคารกสกิรไทย) คือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการบริหารท่ัวไป ดานสถานท่ีในการใหบริการ 

และงานระบบใหบริการอัตโนมัติ จะตรงกับผลงานวิจัยของ สุพรรณี อินทรแกว ท่ีเนนวาการใหบริการท่ีใชคนและ

การใชอุปกรณอิเล็คทรอนิกส โดยเฉพาะการใชบริการท่ีใชคนเปนหลักจะมีผลกร ะทบตอความพึงพอใจหรือไมพึง

พอใจมากกวาบริการท่ีอาศัยอุปกรณอิเล็คทรอนิกสในการใหบริการ (สุพรรณี อินทรแกว , 2549) และตรงกับ

ผลงานวิจัยของ ชัชรา ทองไทย ท่ีพบวา ลูกจะมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการของธนาคารออมสิน ดาน

ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองการให บริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดารกระบวนการ

ใหบริการ และ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพท่ีแตกตางกัน (ชัชรา ทองไทย, 2554) 

 

 

7. บทสรุปและขอเสนอแนะ 

ผูใชบริการธนาคารกรุงเทพมีการจัดการและการใหบริการของธนาคารกรุงเทพในภาพรวมดีกวาธนาคาร

อ่ืนๆ ยกเว นธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน ) ดังน้ัน ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน ) คลัสเตอรตลาดสี่มุม

เมือง ภาคนครหลวง 9 ท้ัง 13 สาขา ควรเรงปรับปรุงภาพลักษณในการใหบริการทุกประเภท และควรมีการจัด

รายการสงเสริมการขายเพ่ิมเติมท้ังภายในและภายนอกอาคาร เชน ในสถานท่ีราชการ หรื อแหลงชุมชน เปนตน 

เพ่ือใหลูกคาเปาหมายไดเกิดความรูสึกใกลชิดและไววางใจในธนาคาร เหมือนเชนคําขวัญของธนาคารซึ่งมีความ

ทันสมัยและมีบริการทางกาเงินท่ีหลากหลายสําหรับคนทุกระดับ สวนดานความพึงพอใจตอการใหบริการ 

ธนาคารกรุงเทพฯ ควรดูแลเอาใจใสตองานดานบริหารท่ัวไป เชน นําระบบบัตรคิวมาใหบริการ สวนดานพนักงาน

ใหบริการควรเนนย้ําเรื่องการแตงกายของพนักงานใหมีความสุภาพ สําหรับดานสถานท่ีการใหบริการควรมีระบบ

รักษาความสะอาดของสถานท่ีอยางท่ัวถึง และดานระบบใหบริการอัตโนมัติควรมีการตรวจเช็คความถูกตองของ

เครื่องใหบริการอัตโนมัติอยูเสมอ ปรับปรุงข้ันตอนในการใชบริการเครื่องใหบริการอัตโนมัติใหใชงานงายไมยุงยาก 

เปนตน สวนงานวิจัยในอนาคตคือศึกษากลุมตัวอยางกลุมอ่ืนๆ ในสถานท่ีท่ีแตกตางกันเน่ืองจากปจจัยทางดาน

ความเจริญหรือภูมิประเทศอาจจะมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของสาขาได 



8. เอกสารอางอิง 

จิราภรณ ตงประเสริฐ) .2548). พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการเคานเตอรบริการของ ธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด )มหาชน (สาขาทาอากาศยานกรุงเทพ.  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, กรุงเทพฯ   . 

ชัชรา ทองไทย) .2554). ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา. มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา   . 

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด )มหาชน) .( 2555). เก่ียวกับธนาคารกรุงเทพ   .Retrieved 2 เมษายน, 2555, from 

http://www.bangkokbank.com 
บุญชม ศรีสะอาด) .2545). การวิจัยเบ้ืองตน  .กรุงเทพฯ :สุวีริยาสาสน.  

เมธี ปยะคุณ) .2555). สูตรสําเร็จของการบริหารงานบริการ   .Retrieved 2 เมษายน, 2555, from 

http://www.stou.ac.th 
ศิริลักษณ สุวรรณวงศ) .2538). ทฤษฎีและเทคนิคการสุมตัวอยาง  .กรุงเทพฯ :โอเดียนสโตร.  

สุพรรณี อินทรแกว) .2549). การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอยาง  .กรุงเทพฯ :ธนเพลส.  

สุริยะ กลืนเกษร) .2549). ความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการทวีมิตรธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร สาขาบอพลอย จังหวัดกาญจนบุร.ี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, กรุงเทพฯ   . 

 

 

 


	การศึกษาความสามารถในการบริหารจัดการความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและการเลือกใช้บริการของ ธนาคาร กรุงเทพ จำกัด (มหาชน)� คลัสเตอร์ตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9
	A Study on Customer Satisfaction Management Capability and Service Selection at Bangkok Bank Public Company Limited, Si Mum Meung Market Cluster,
	Metropolitan Region 9
	บทคัดย่อ
	1. บทนํา
	2. วัตถุประสงค์
	เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อการบริหารจัดการสาขาและความพึงพอใจในบริการของธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) คลัสเตอร์ตลาดสี่มุมเมือง ภาคนครหลวง 9 สมมติฐานงานวิจัยคือ การบริหารจัดการสาขาและการให้บริการสาขาที่ต่างกันระหว่างธนาคารกรุงเทพจำกัด (มห...
	3. ระเบียบวิธีวิจัย
	4. อุปกรณ์และวิธีการ
	5. ผลการวิจัย
	6. อภิปรายผล
	7. บทสรุปและข้อเสนอแนะ
	8. เอกสารอ้างอิง


