
 

บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากลูกคาท่ีเขามา 
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกเปน
กลุมลูกคาธุรกิจ 100 ราย และลูกคาผูบริโภค 100 ราย และนําขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหระดับ
ความพึงพอใจ โดยแบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายไดสวนบุคคล สถานภาพสมรส และอาชีพ และถาผูตอบแบบสอบถามเปนกลุมลูกคาธุรกิจจะศึกษา
ขอมูลเพิ่มเติม ประกอบดวย ตําแหนงหนาท่ี ประเภทธุรกิจขององคกร และขนาดขององคกร 
 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดวย ความถ่ีในการใชบริการ ชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ วันที่มาใชบริการ และประเภท
ของบริการที่มาติดตอขอใชบริการ  
 สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารของผูตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
และปจจัยดานกระบวนการ 
 สวนท่ี  4   ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
 สวนท่ี  5   การทดสอบสมมติฐาน 
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี  1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
ชาย 61 61.0 

หญิง 39 39.0 
รวม 100 100.0 

ลูกคาผูบริโภค   

ชาย 41 41.0 
หญิง 59 59.0 

รวม 100 100.0 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
ชาย 102 51.0 
หญิง 98 49.0 

รวม 200 100.0 
 
 จากตารางท่ี 1 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 61.0 ลูกคาผูบริโภค
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 59.0 และเม่ือรวมลูกคาท่ังหมดพบวาสวนใหญเปนเพศชาย 
คิดเปนรอยละ 51.0 
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ตารางท่ี  2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
ตํ่ากวา 20 ป 2 2.0 

20 – 29 ป 39 39.0 

30 – 39 ป 41 41.0 

40 – 49 ป 15 15.0 

50 – 59 ป 3 3.0 

60 ปข้ึนไป 0 0.0 
รวม 100 100.0 

ลูกคาผูบริโภค   

ตํ่ากวา 20 ป 4 4.0 
20 – 29 ป 27 27.0 
30 – 39 ป 37 37.0 
40 – 49 ป 23 23.0 
50 – 59 ป 5 5.0 
60 ปข้ึนไป 4 4.0 

รวม 100 100.0 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
ตํ่ากวา 20 ป 6 3.0 
20 – 29 ป 66 33.0 
30 – 39 ป 78 39.0 
40 – 49 ป 38 19.0 
50 – 59 ป 8 4.0 
60 ปข้ึนไป 4 2.0 

รวม 200 100.0 
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 จากตารางที่ 2 พบวา ลูกคาธุรกิจมีอายุอยูในชวง 30-39 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 41.0 
ลูกคาผูบริโภคมีอายุอยูในชวง 30-39 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 37.0 และเม่ือรวมลูกคาท้ังหมด
พบวามีอายุอยูในชวง 30-39 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 39.0 
 
ตารางท่ี  3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย   16 16.0 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 26 26.0 

อนุปริญญา/ปวส.  21 21.0 

ปริญญาตรี 34 34.0 

สูงกวาปริญญาตรี 2 2.0 

อ่ืน ๆ 1 1.0 
รวม 100 100.0 

ลูกคาผูบริโภค   

ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย   18 18.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 20 20.0 
อนุปริญญา/ปวส.  18 18.0 
ปริญญาตรี 42 42.0 
สูงกวาปริญญาตรี 2 2.0 
อ่ืน ๆ 0 0.0 

รวม 100 100.0 
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ตารางท่ี  4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย   34 17.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 46 23.0 
อนุปริญญา/ปวส.  39 19.5 
ปริญญาตรี 76 38.0 
สูงกวาปริญญาตรี 4 2.0 
อ่ืน ๆ 1 0.5 

รวม 200 100.0 
หมายเหตุ อ่ืน ๆ หมายถึง ไมเคยไดรับการศึกษา 
 

จากตารางท่ี 3 และ 4 พบวา ลูกคาธุรกิจมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเปน    
รอยละ 34.0 ลูกคาผูบริโภคมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42.0 และเม่ือรวม
ลูกคาทั้งหมดพบวามีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 38.0  

  
ตารางท่ี  5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดสวนบุคคลตอเดือน 
 

รายไดสวนบุคคลตอเดือน จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
ตํ่ากวา 10,000 บาท   29 29.0 

10,000 – 19,999 บาท 35 35.0 

20,000 – 29,999 บาท 14 14.0 

30,000 – 39,999 บาท 11 11.0 

40,000 – 49,999 บาท 2 2.0 

50,000 บาทข้ึนไป 9 9.0 
รวม 100 100.0 
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ตารางท่ี  6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดสวนบุคคลตอเดือน 
  

รายไดสวนบุคคลตอเดือน จํานวน รอยละ 

ลูกคาผูบริโภค   

ตํ่ากวา 10,000 บาท   29 29.0 
10,000 – 19,999 บาท 40 40.0 
20,000 – 29,999 บาท 17 17.0 
30,000 – 39,999 บาท 5 5.0 
40,000 – 49,999 บาท 3 3.0 
50,000 บาทข้ึนไป 6 6.0 

รวม 100 100.0 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   

ตํ่ากวา 10,000 บาท   58 29.0 
10,000 – 19,999 บาท 75 37.5 
20,000 – 29,999 บาท 31 15.5 
30,000 – 39,999 บาท 16 8.0 
40,000 – 49,999 บาท 5 2.5 
50,000 บาทข้ึนไป 15 7.5 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 5 และ 6 พบวา ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีรายไดสวนบุคคลอยูในชวง 
10,000 – 19,999 บาท มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 35.0 และรอยละ 40.0 ตามลําดับ และเม่ือรวมลูกคา
ท้ังหมดพบวารายไดสวนบุคคลอยูในชวง 10,000 – 19,999 บาท มากท่ีสุดเชนเดียวกัน คิดเปน    
รอยละ 37.5 
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ตารางท่ี  7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
โสด 49 49.0 

สมรสแลว 50 50.0 

อ่ืน ๆ 1 1.0 
รวม 100 100.0 

ลูกคาผูบริโภค   

โสด 50 50.0 
สมรสแลว 47 47.0 
อ่ืน ๆ 3 3.0 

รวม 100 100.0 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
โสด 99 49.5 
สมรสแลว 97 48.5 
อ่ืน ๆ 4 2.0 

รวม 200 100.0 
หมายเหตุ สถานภาพอ่ืน ๆ หมายถึง หมายหรือหยาราง 
 
 จากตารางท่ี 7 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
50.0 ลูกคาผูบริโภคมีสถานภาพโสด มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 50.0 และเม่ือรวมลูกคาท้ังหมดพบวา
มีสถานภาพโสด มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 49.5  
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ตารางท่ี  8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
พนักงานบริษัทเอกชน 75 75.0 

ขาราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐ 4 4.0 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 13 13.0 

คาขาย 5 5.0 

นิสิต นักศึกษา 1 1.0 

เกษตรกร 0 0.0 
อาชีพอ่ืน ๆ 2 2.0 

รวม 100 100.0 
ลูกคาผูบริโภค   

พนักงานบริษัทเอกชน 57 57.0 
ขาราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐ 7 7.0 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 13 13.0 
คาขาย 6 6.0 
นิสิต นักศึกษา 7 7.0 
เกษตรกร 1 1.0 
อาชีพอ่ืน ๆ 9 9.0 

รวม 100 100.0 
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ตารางท่ี  9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ  
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
พนักงานบริษัทเอกชน 132 66.0 
ขาราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐ 11 5.5 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 26 13.0 
คาขาย 11 5.5 
นิสิต นักศึกษา 8 4.0 
เกษตรกร 1 0.5 
อาชีพอ่ืน ๆ 11 5.5 

รวม 200 100.0 
หมายเหตุ อาชีพอ่ืน ๆ ไดแก งานอิสระ (Freelance) นกัเขียน แมบาน พนักงานขับรถ และรับจาง 
 
  จากตารางที่ 8 และ 9 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปน  
รอยละ 75.0 ลูกคาผูบริโภคสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 57.0 และเม่ือรวม
ลูกคาท้ังหมดสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 66.0 
 
ตารางท่ี  10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนงหนาท่ี (เฉพาะ
ลูกคาธุรกิจ) 
  

ตําแหนงหนาท่ี จํานวน รอยละ 
เจาหนาท่ีสงเอกสาร  17 17.0 

เจาหนาท่ีระดบัปฏิบัติการ 25 25.0 

ผูบริหารระดับตน 10 10.0 

ผูบริหารระดับกลาง 7 7.0 

ผูบริหารระดับสูง 8 8.0 

ตําแหนงอ่ืน ๆ 33 33.0 
รวม 100 100.0 

หมายเหตุ ตําแหนงอ่ืน ๆ หมายถึง เจาหนาท่ีลูกจางท่ีไมใชพนักงานประจําขององคกร 
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จากตารางที่ 10 พบวา ลูกคาธุรกิจมีตําแหนงอื่น ๆ มากที่สุด คิดเปนรอยละ 33 
รองลงมาตําแหนงเจาหนาที่ระดับปฏิบัติการ คิดเปนรอยละ 25 รองลงมาตําแหนงเจาหนาที่สง
เอกสาร คิดเปนรอยละ 17.0 

 
ตารางท่ี  11  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทธุรกิจ (เฉพาะ
ลูกคาธุรกิจ) 
  

ประเภทธุรกิจ จํานวน รอยละ 
บริษัทหรืองคกรพาณิชย 81 81.0 

สถาบันการศึกษา 3 3.0 

องคกรรัฐบาล (หนวยงานราชการ) 3 3.0 

องคกรไมแสวงหาผลกําไร 1 1.0 

องคกรอ่ืน ๆ 12 12.0 

รวม 100 100.0 
หมายเหตุ องคกรอ่ืน ๆ หมายถึง หางราน ธุรกิจในครัวเรือน 
 

จากตารางท่ี 11 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญทํางานในประเภทธุรกิจบริษัทหรือองคกร
พาณิชย คิดเปนรอยละ 81.0 รองลงมาประเภทธุรกิจองคกรอ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ 12.0 รองลงมา
ประเภทธุรกิจสถาบันการศึกษาและองคกรรัฐบาล (หนวยงานราชการ) มีจํานวนเทากัน คิดเปน  
รอยละ 3.0 
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ตารางท่ี  12  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขนาดขององคกร 
(เฉพาะลูกคาธุรกิจ) 
  

ขนาดขององคกร จํานวน รอยละ 
องคกรขนาดกลางและเล็ก 71 71.0 

องคกรขนาดใหญ 29 29.0 

รวม 100 100.0 
 
จากตารางท่ี 12 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญทํางานในองคกรขนาดกลางและเล็ก คิดเปนรอย

ละ 71.0 และประเภทธุรกิจขนาดใหญ คิดเปนรอยละ 29.0 
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สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี  13  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
 

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
ทุกวัน 25 25.0 

4 – 5 วันตอสัปดาห 8 8.0 

2 – 3 วันตอสัปดาห 19 19.0 

สัปดาหละ 1 วัน 9 9.0 

2 – 3 สัปดาหตอคร้ัง 4 4.0 

เดือนละ 1 คร้ัง 17 17.0 
มากกวา 1 เดือนตอคร้ัง 7 7.0 
อ่ืน ๆ 11 11.0 

รวม 100 100.0 
ลูกคาผูบริโภค   

ทุกวัน 17 17.0 
4 – 5 วันตอสัปดาห 3 3.0 
2 – 3 วันตอสัปดาห 13 13.0 
สัปดาหละ 1 วัน 17 17.0 
2 – 3 สัปดาหตอคร้ัง 8 8.0 
เดือนละ 1 คร้ัง 25 25.0 
มากกวา 1 เดือนตอคร้ัง 9 9.0 
อ่ืน ๆ 8 8.0 

รวม 100 100.0 
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ตารางท่ี  14  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
  

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวน รอยละ 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
ทุกวัน 42 21.0 
4 – 5 วันตอสัปดาห 11 5.5 
2 – 3 วันตอสัปดาห 32 16.0 
สัปดาหละ 1 วัน 26 13.0 
2 – 3 สัปดาหตอคร้ัง 12 6.0 
เดือนละ 1 คร้ัง 42 21.0 
มากกวา 1 เดือนตอคร้ัง 16 8.0 
อ่ืน ๆ 19 9.5 

รวม 200 100.0 
 

 หมายเหตุ อ่ืน ๆ หมายถึง ความถ่ีในการใชบริการไมแนนอน 
 

จากตารางท่ี 13 และ 14 พบวา ลูกคาธุรกิจมีความถ่ีในการใชบริการทุกวัน มากท่ีสุด        
คิดเปนรอยละ 25.0 ลูกคาผูบริโภคมีความถ่ีในการใชบริการเดือนละ 1 คร้ัง มากท่ีสุด คิดเปน      
รอยละ 25.0 และเม่ือรวมลูกคาท้ังหมดมีความถ่ีในการใชบริการทุกวันและเดือนละ 1 คร้ัง มีจํานวน
เทากันมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 21.0 
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ตารางท่ี  15  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงเวลาสวนใหญท่ีมา
ใชบริการ 
 

ชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
08.30 – 11.00 น.    52 52.0 

11.01 – 13.00 น. 32 32.0 

13.01 – 15.30 น. 16 16.0 
รวม 100 100.0 

ลูกคาผูบริโภค   

08.30 – 11.00 น.    37 37.0 
11.01 – 13.00 น. 31 31.0 
13.01 – 15.30 น. 32 32.0 

รวม 100 100.0 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
08.30 – 11.00 น.    89 44.5 
11.01 – 13.00 น. 63 31.5 
13.01 – 15.30 น. 48 24.0 

รวม 200 100.0 
 
 จากตารางท่ี 15 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญมีชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 08.30 – 11.00 น.    
คิดเปนรอยละ 52.0 ลูกคาผูบริโภคมีชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 08.30 – 11.00 น. มากท่ีสุด คิดเปน    
รอยละ 37.0 และเม่ือรวมลูกคาท้ังหมดมีชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 08.30 – 11.00 น. มากท่ีสุด คิดเปน    
รอยละ 44.5 
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ตารางท่ี  16  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 
 

วันท่ีมาใชบริการ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
จันทร 39 39.0 

อังคาร 20 20.0 

พุธ 20 20.0 

พฤหัสบดี 6 6.0 
ศุกร 15 15.0 

รวม 100 100.0 
ลูกคาผูบริโภค   

จันทร 35 35.0 
อังคาร 17 17.0 
พุธ 19 19.0 
พฤหัสบดี 10 10.0 
ศุกร 19 19.0 

รวม 100 100.0 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
จันทร 74 37.0 
อังคาร 37 18.5 
พุธ 39 19.5 
พฤหัสบดี 16 8.0 
ศุกร 34 17.0 

รวม 200 100.0 
 
 จากตารางท่ี 16 พบวา ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคท่ีมาใชบริการในวนัจันทร มากท่ีสุด     
คิดเปนรอยละ39.0 และรอยละ 35.0 ตามลําดับ และเม่ือรวมลูกคาท้ังหมดท่ีมาใชบริการในวันจนัทร 
มากท่ีสุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 37.0 
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ตารางท่ี  17  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของบริการที่มา
ใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 

ประเภทของบริการท่ีมาใชบริการ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
บริการธุรกรรมประจําวัน 94 94.0 

บริการสินเช่ือ 9 9.0 

บริการบัตรเครดิต 11 11.0 

บริการดานการลงทุนและการจัดการกองทุน 2 2.0 

บริการประกันภัย 3 3.0 

บริการประกันชีวิต 2 2.0 
บริการอ่ืน ๆ 8 8.0 

รวม 129  
ลูกคาผูบริโภค   

บริการธุรกรรมประจําวัน 93 93.0 
บริการสินเช่ือ 2 2.0 
บริการบัตรเครดิต 17 17.0 
บริการดานการลงทุนและการจัดการกองทุน 3 3.0 
บริการประกันภัย 2 2.0 
บริการประกันชีวิต 3 3.0 
บริการอ่ืน ๆ 3 3.0 

รวม 123  
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ตารางท่ี  18  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของบริการที่มา
ใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
 

ประเภทของบริการท่ีมาใชบริการ จํานวน รอยละ 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
บริการธุรกรรมประจําวัน 187 93.5 
บริการสินเช่ือ 11 5.5 
บริการบัตรเครดิต 28 14.0 
บริการดานการลงทุนและการจัดการกองทุน 5 2.5 
บริการประกันภัย 5 2.5 
บริการประกันชีวิต 5 2.5 
บริการอ่ืน ๆ 11 5.5 

รวม 252  
หมายเหตุ บริการอ่ืน ๆ หมายถึง บริการรับฝากทรัพยสิน  
 

จากตารางท่ี 17 และ 18 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญท่ีมาใชบริการธุรกรรมประจําวัน คิดเปน
รอยละ 94.0 ลูกคาผูบริโภคสวนใหญท่ีมาใชบริการธุรกรรมประจําวัน คิดเปนรอยละ 93.0 และเม่ือ
รวมลูกคาท้ังหมดท่ีมาใชบริการธุรกรรมประจําวัน คิดเปนรอยละ 93.5 
 

ท้ังนี้ เพื่อใหการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารมีความชัดเจนมากยิ่งข้ึน ผูศึกษาจึง
ไดหาความสัมพันธระหวางประเภทของบริการที่มาใชบริการกับความถ่ีในการใชบริการของลูกคา    
โดยผูศึกษาไดทําการศึกษารวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค ซ่ึงสามารถแสดงรายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางท่ี  19  แสดงความสัมพันธระหวางประเภทของบริการที่มาใชบริการกับความถ่ีในการใช
บริการของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค 
 

ความถ่ีในการใชบริการ (จํานวนคนใชบริการ) 
ประเภทบริการ 

1 2 3 4 5 6 7 8 
รวม 

บริการธุรกรรมประจําวนั 42 11 30 26 11 39 12 16 187 
บริการสินเช่ือ 4 1 3 0 0 2 0 1 11 
บริการบัตรเครดิต 5 2 5 4 0 6 2 4 28 
บริการดานการลงทุน 2 0 2 0 0 0 1 0 5 
บริการประกันภัย 2 0 2 0 1 0 0 0 5 
บริการประกันชีวิต 1 0 0 1 1 1 1 0 5 
บริการอ่ืน ๆ 1 0 4 0 1 1 2 2 11 
หมายเหตุ  1  หมายถึง ทุกวัน   2  หมายถึง 4-5 วันตอสัปดาห  

 3  หมายถึง 2-3 วันตอสัปดาห  4  หมายถึง สัปดาหละ 1 วัน  
 5  หมายถึง 2-3 สัปดาหตอคร้ัง  6  หมายถึง เดือนละ 1 คร้ัง 
 7  หมายถึง มากกวา 1 เดือนตอคร้ัง 8  หมายถึง อ่ืน ๆ   

 
 จากตารางท่ี 19 บริการธุรกรรมประจําวันจะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการ
บอยท่ีสุด คือ ใชบริการทุกวัน รองลงมา ใชบริการเดือนละ 1 คร้ัง 
 บริการสินเช่ือจะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการบอยท่ีสุด คือ ใชบริการทุก
วัน รองลงมา ใชบริการ 2-3 วันตอสัปดาห  
 บริการบัตรเครดิตจะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการบอยท่ีสุด คือ ใชบริการ
เดือนละ 1 คร้ัง รองลงมา ใชบริการทุกวันและใชบริการ 2-3 วันตอสัปดาห รองลงมา ใชบริการ
สัปดาหละ 1 วัน 
  บริการดานการลงทุนจะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการบอยท่ีสุด คือ ใช
บริการทุกวันและใชบริการ 2-3 วันตอสัปดาห  

บริการประกันภัยจะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการบอยท่ีสุด คือ ใชบริการ
ทุกวัน และใชบริการ 2-3 วันตอสัปดาห  

บริการอื่น ๆ จะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการบอยท่ีสุด คือ ใชบริการทุกวัน 
2-3 วันตอสัปดาห รองลงมา ใชบริการมากกวา 1 เดือนตอคร้ังและใชบริการไมแนนอน 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี  20  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ระบบการดแูลเงินฝากและสินทรัพยมีความ
นาเช่ือถือ 

4.20 0.61 1 มาก 

2. ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 4.19 0.54 2 มาก 
3. ระบบการใหบริการธุรกรรมหนาเคานเตอร 3.95 0.74 3 มาก 
4. การใหบริการมีความหลากหลายครอบคลุมกับ
ความตองการ 

3.86 0.63 4 มาก 

5. มีการใหบริการดานการลงทุนและการจดัการ
กองทุน 

3.79 0.64 5 มาก 

6. มีส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพียงพอตอความ
ตองการ เชน จุดบริการน้ําดืม่ จุดบริการ
หนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ  

3.44 0.92 6 ปานกลาง 

โดยรวม 3.90 0.48  มาก 
 
 จากตารางท่ี 20 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.90) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามี
ระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก ระบบการดูแลเงินฝากและสินทรัพยมีความ
นาเชื่อถือ ( x  = 4.20) รองลงมา ความมีชื่อเสียงของธนาคาร ( x  = 4.19) รองลงมา ระบบการ
ใหบริการธุรกรรมหนาเคานเตอร ( x  = 3.95) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีอยู
ในระดับปานกลาง ไดแก มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการ เชน จุดบริการน้ําดื่ม
จุดบริการหนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ ( x  = 3.44) 
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ตารางท่ี  21  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค    
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 4.18 0.59 1  มาก 
2. ระบบการดแูลเงินฝากและสินทรัพยมีความ
นาเช่ือถือ 

4.17 0.67 2 มาก 

3. การใหบริการมีความหลากหลายครอบคลุมกับ
ความตองการ 

3.98 0.59 3 มาก 

4. ระบบการใหบริการธุรกรรมหนาเคานเตอร 3.92 0.77 4 มาก 
5. มีการใหบริการดานการลงทุนและการจดัการ
กองทุน 

3.70 0.72 5 มาก 

6. มีส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพียงพอตอความ
ตองการ เชน จุดบริการน้ําดืม่ จุดบริการ
หนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ  

3.35 0.81 6 ปานกลาง 

โดยรวม 3.88 0.49  มาก 
 
 จากตารางท่ี 21 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.88) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามี
ระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ความมีช่ือเสียงของธนาคาร ( x  = 4.18) รองลงมา 
ระบบการดูแลเงินฝากและสินทรัพยมีความนาเช่ือถือ ( x  = 4.17) รองลงมา การใหบริการมีความ
หลากหลายครอบคลุมกับความตองการ ( x  = 3.98) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจ    
อยูในระดับปานกลาง ไดแก มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการ เชน จุดบริการ   
น้ําดื่ม จุดบริการหนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ ( x  = 3.35) 
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ตารางท่ี  22  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานราคา 
 

ปจจัยดานราคา x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. คาธรรมเนียมการใหบริการมีความ
เหมาะสมกับการใหบริการ 

3.47 0.73 1 ปานกลาง 

2. อัตราดอกเบี้ยเงินกูมีความจูงใจตอการ
กูยืมเงิน 

3.45 0.70 2 ปานกลาง 

3. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากมีความจูงใจตอ
การฝากเงิน 

3.44 0.80 3 ปานกลาง 

โดยรวม 3.45 0.63  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 22 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.45) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามี
ระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก คาธรรมเนียมการใหบริการมีความเหมาะสมกับ
การใหบริการ ( x  = 3.47) รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินกูมีความจูงใจตอการกูยืมเงิน ( x  = 3.45) 
รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน ( x  = 3.44) 
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ตารางท่ี  23  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานราคา 
 

ปจจัยดานราคา x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. คาธรรมเนียมการใหบริการมีความ
เหมาะสมกับการใหบริการ 

3.34 0.71 1 ปานกลาง 

2. อัตราดอกเบี้ยเงินกูมีความจูงใจตอการ
กูยืมเงิน 

3.28 0.74 2 ปานกลาง 

3. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากมีความจูงใจตอ
การฝากเงิน 

3.23 0.85 3 ปานกลาง 

โดยรวม 3.28 0.63  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 23 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.28) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามี
ระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก คาธรรมเนียมการใหบริการมีความเหมาะสมกับการ
ใหบริการ ( x  = 3.34) รองลงมา อัตราดอกเบี้ยเงินกูมีความจูงใจตอการกูยืมเงิน ( x  = 3.28) 
รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน ( x  = 3.23) 
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ตารางท่ี  24  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. สามารถไปใชบริการผานธนาคาร
กรุงเทพสาขาอ่ืนได 

4.07 0.63 1 มาก 

2. การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก 4.00 0.75 2 มาก 
3. เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.92 0.91 3 มาก 

4. จุดใหบริการหนาเคานเตอรมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.77 0.91 4 มาก 

5. เคร่ืองปรับยอดบัญชีเงินฝากมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.72 0.96 5 มาก 

6. เคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.71 0.95 6 มาก 

โดยรวม 3.86 0.67  มาก 
 
 จากตารางที่ 24 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.86) สําหรับปจจยัยอย
ท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก สามารถไปใชบริการผานธนาคารกรุงเทพ
สาขาอื่นได ( x  = 4.07) รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก ( x  = 4.00) รองลงมาเครื่อง
ถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอตอการใหบริการ ( x  = 3.92) 
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ตารางท่ี  25  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. สามารถไปใชบริการผานธนาคาร
กรุงเทพสาขาอ่ืนได 

4.14 0.67 1 มาก 

2. เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.93 0.83 2 มาก 

3. การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก 3.89 0.76 3 มาก 
4. จุดใหบริการหนาเคานเตอรมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.82 0.82 4 มาก 

5. เคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.64 0.92 5 มาก 

6. เคร่ืองปรับยอดบัญชีเงินฝากมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.57 0.92 6 มาก 

โดยรวม 3.83 0.65  มาก 
 
 จากตารางท่ี 25 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม อยูในระดับมาก ( x  = 3.83) สําหรับปจจัย
ยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก สามารถไปใชบริการผานธนาคาร
กรุงเทพสาขาอ่ืนได ( x  = 4.14) รองลงมา เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอตอการใหบริการ 
( x  = 3.93)  รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก ( x  = 3.89)  
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ตารางท่ี  26  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด x  S.D. อันดับ 
ระดับความ      
พึงพอใจ 

1. มีการโฆษณาผานส่ือ เชน โทรทัศน 
วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ 

3.68 0.91 1 มาก 

2. มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามา
ใชบริการภายในธนาคาร 

3.35 0.94 2 ปานกลาง 

3. มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการ
ของธนาคารท่ีบานหรือท่ีทํางาน 

3.27 0.93 3 ปานกลาง 

4. มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของ
ธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท 

3.09 0.91 4 ปานกลาง 

5. มีการสงเสริมการขาย เชน แจกของ
ชํารวยเม่ือใชบริการธนาคาร 

3.03 0.92 5 ปานกลาง 

6. มีวิธีหรือรูปแบบการโฆษณาท่ีจูงใจ
ใหกลับมาใชบริการซํ้า 

2.79 1.15 6 ปานกลาง 

โดยรวม 3.20 0.73  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 26 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.20) สําหรับปจจัย
ยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด ไดแก มีการโฆษณาผานส่ือ เชน โทรทัศน 
วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ ( x  = 3.68)  สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายในธนาคาร ( x  = 3.35)  
รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารที่บานหรือที่ทํางาน ( x  = 3.27)  
รองลงมา มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท ( x  = 3.09)        
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ตารางท่ี  27  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. มีการโฆษณาผานส่ือ เชน โทรทัศน 
วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ 

3.71 0.82 1 มาก 

2. มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามา
ใชบริการภายในธนาคาร 

3.14 0.93 2 ปานกลาง 

3. มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการ
ของธนาคารท่ีบานหรือท่ีทํางาน 

3.12 0.87 3 ปานกลาง 

4. มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของ
ธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท 

2.96 0.91 4 ปานกลาง 

5. มีการสงเสริมการขาย เชน แจกของ
ชํารวยเม่ือใชบริการธนาคาร 

2.79 0.94 5 ปานกลาง 

6. มีวิธีหรือรูปแบบการโฆษณาท่ีจูงใจ
ใหกลับมาใชบริการซํ้า 

2.60 1.05 6 ปานกลาง 

โดยรวม 3.05 0.68  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 27 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.05) สําหรับปจจัย
ยอยที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคา เฉลี่ยสูงที ่สุด  ไดแก มีการโฆษณาผานสื่อ  เชน 
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ ( x  = 3.71)  สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายในธนาคาร ( x  = 3.14)  
รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารที่บานหรือที่ทํางาน ( x  = 3.12)  
รองลงมา มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท ( x  = 2.96) 
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ตารางท่ี  28  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานบุคคล 
 

ปจจัยดานบุคคล x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด 
เรียบรอย 

4.23 0.64 1 มาก 

2. พนักงานมีอัธยาศัยดแีละพูดจาสุภาพ 4.11 0.77 2 มาก 
3. พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

3.98 0.85 3 มาก 

4. พนักงานสามารถควบคุมอารมณไดด ี 3.97 0.78 4 มาก 
5. พนักงานมีความรูและความชํานาญใน
งานท่ีใหบริการ 

3.95 0.71 5 มาก 

6. พนักงานสามารถใหบริการไดถูกตอง
ตามท่ีลูกคาตองการ 

3.86 0.77 6 มาก 

7. พนักงานเรียนรูความตองการและ
ความคาดหวังของผูรับบริการ 

3.85 0.79 7 มาก 

8. จํานวนพนกังานมีความเหมาะสมตอ
การใหบริการ 

3.81 0.91 8 มาก 

โดยรวม 3.97 0.67  มาก 
 
 จากตารางท่ี 28 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.97) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับ
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ( x  = 4.23) 
รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ ( x  = 4.11) รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ( x  = 3.98) 
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ตารางท่ี  29  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานบุคคล 
 

ปจจัยดานบุคคล x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด 
เรียบรอย 

4.23 0.57 1 มาก 

2. พนักงานมีอัธยาศัยดแีละพูดจาสุภาพ 4.06 0.72 2 มาก 
3. พนักงานมีความรูและความชํานาญใน
งานท่ีใหบริการ 

4.05 0.56 3 มาก 

4. พนักงานสามารถใหบริการไดถูกตอง
ตามท่ีลูกคาตองการ 

3.99 0.59 4 มาก 

5. พนักงานสามารถควบคุมอารมณไดด ี 3.97 0.74 5 มาก 
6. พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

3.90 0.69 6 มาก 

7. จํานวนพนกังานมีความเหมาะสมตอ
การใหบริการ 

3.88 0.64 7 มาก 

8. พนักงานเรียนรูความตองการและ
ความคาดหวังของผูรับบริการ 

3.82 0.63 8 มาก 

โดยรวม 3.98 0.49  มาก 
 
 จากตารางท่ี 29 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.98) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับ
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ( x  = 4.23) 
รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ ( x  = 4.06) รองลงมา พนักงานมีความรูและความ
ชํานาญในงานท่ีใหบริการ ( x  = 4.05)   
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ตารางท่ี  30  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ x  S.D. อันดับ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ีสังเกตและคนหา
ไดงาย 

4.05 0.71 1 มาก 

2. การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมี
ความสะอาดสวยงามเปนระเบียบ 

3.89 0.68 2 มาก 

3. อุปกรณการใหบริการมีความทันสมัย 3.85 0.84 3 มาก 

4. การจัดสภาพแวดลอมภายนอก
ธนาคารมีความสะอาดสวยงามเปน
ระเบียบ 

3.83 0.66 4 มาก 

5. การจัดพื้นท่ีใหนั่งรอรับบริการมี
เพียงพอกับความตองการ 

3.83 0.76 4 มาก 

6. การจัดพื้นท่ีใหบริการมีเพยีงพอกับ
ความตองการ 

3.81 0.73 5 มาก 

7. ลักษณะอาคารของธนาคารมีความ
ปลอดภัย เชน มีชองทางหนไีฟหรือ
ทางออกฉุกเฉิน ไมมีรองรอยการแตกราว 
ฯลฯ 

3.78 0.67 6 มาก 

โดยรวม 3.86 0.57  มาก 
 
 จากตารางท่ี 30 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.86) 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ี
สังเกตและคนหาไดงาย ( x  = 4.05) รองลงมา การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมีความสะอาด
สวยงามเปนระเบียบ ( x  = 3.89) รองลงมา อุปกรณการใหบริการมีความทันสมัย ( x  = 3.85) 
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ตารางท่ี  31  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ x  S.D. อันดับ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ีสังเกตและคนหา
ไดงาย 

3.97 0.67 1 มาก 

2. ลักษณะอาคารของธนาคารมีความ
ปลอดภัย เชน มีชองทางหนไีฟหรือ
ทางออกฉุกเฉิน ไมมีรองรอยการแตกราว 
ฯลฯ 

3.84 0.75 2 มาก 

3. การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมี
ความสะอาดสวยงามเปนระเบียบ 

3.76 0.64 3 มาก 

4. การจัดพื้นท่ีใหบริการมีเพยีงพอกับ
ความตองการ 

3.70 0.70 4 มาก 

5. อุปกรณการใหบริการมีความทันสมัย 3.68 0.71 5 มาก 

6. การจัดสภาพแวดลอมภายนอก
ธนาคารมีความสะอาดสวยงามเปน
ระเบียบ 

3.68 0.72 5 มาก 

7. การจัดพื้นท่ีใหนั่งรอรับบริการมี
เพียงพอกับความตองการ 

3.67 0.71 6 มาก 

โดยรวม 3.75 0.50  มาก 
 
 จากตารางท่ี 31 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.75) 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ี
สังเกตและคนหาไดงาย ( x  = 3.97) รองลงมา ลักษณะอาคารของธนาคารมีความปลอดภัย เชน      
มีชองทางหนีไฟหรือทางออกฉุกเฉิน ไมมีรองรอยการแตกราว ฯลฯ ( x  = 3.84) รองลงมา การจัด
สภาพแวดลอมภายในธนาคารมีความสะอาดสวยงามเปนระเบียบ ( x  = 3.76) 
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ตารางท่ี  32  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการ 
 

ปจจัยดานกระบวนการ x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง 
แมนยํา มีมาตรฐาน 

4.00 0.61 1 มาก 

2. ข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวก 
ไมซับซอน 

4.00 0.71 1 มาก 

3. มีชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย 
เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึก
รายการสมุดคูฝาก ฯลฯ อยูในบริเวณ
ธนาคาร 

3.97 0.71 2 มาก 

4. การจัดลําดบัคิวเพื่อเขารับบริการมี
ความสะดวกเหมาะสม 

3.80 0.79 3 มาก 

5. การใหบริการมีความรวดเร็ว 3.78 0.84 4 มาก 
6. มีวิธีการรับฟงความคิดเหน็และขอ
รองเรียนของผูรับบริการโดยผานการ
ซักถามตอหนา การซักถามทางโทรทัศน 
กลองรับฟงความคิดเห็นและขอรองเรียน 
เปนตน 

3.52 0.79 5 มาก 

โดยรวม 3.84 0.59  มาก 
 
 จากตารางท่ี 32 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.84) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคา   
มีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา         
มีมาตรฐาน และข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวก ไมซับซอน ( x  = 4.00) รองลงมา มีชองทาง    
การทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึกรายการสมุดคูฝาก ฯลฯ      
อยูในบริเวณธนาคาร ( x  = 3.97)  รองลงมา การจัดลําดับคิวเพื่อเขารับบริการมีความสะดวก
เหมาะสม ( x  = 3.80) 
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ตารางท่ี  33  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค    
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการ 
 

ปจจัยดานกระบวนการ x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง 
แมนยํา มีมาตรฐาน 

3.99 0.58 1 มาก 

2. ข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวก 
ไมซับซอน 

3.92 0.60 2 มาก 

3. มีชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย 
เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึก
รายการสมุดคูฝาก ฯลฯ อยูในบริเวณ
ธนาคาร 

3.89 0.71 3 มาก 

4. การใหบริการมีความรวดเร็ว 3.74 0.76 4 มาก 
5. การจัดลําดบัคิวเพื่อเขารับบริการมี
ความสะดวกเหมาะสม 

3.70 0.70 5 มาก 

6. มีวิธีการรับฟงความคิดเหน็และขอ
รองเรียนของผูรับบริการโดยผานการ
ซักถามตอหนา การซักถามทางโทรทัศน 
กลองรับฟงความคิดเห็นและขอรองเรียน 
เปนตน 

3.60 0.78 6 มาก 

โดยรวม 3.80 0.50  มาก 
 
 จากตารางท่ี 33 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.80) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคา   
มีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด ไดแก ขั้นตอนการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา         
มีมาตรฐาน ( x  = 3.99) รองลงมา ขั้นตอนการใหบริการมีความสะดวก ไมซับซอน ( x  = 3.92)  
รองลงมา มีชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึกรายการ
สมุดคูฝาก ฯลฯ อยูในบริเวณธนาคาร ( x  = 3.89) 
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ตารางท่ี  34  ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและผูบริโภค จําแนกตามสวนประสมการตลาด 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ดานผลิตภัณฑ 3.89 0.48 2 มาก 
2. ดานราคา 3.36 0.63 6 ปานกลาง 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.84 0.66 3 มาก 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.12 0.71 7 ปานกลาง 
5. ดานบุคคล 3.97 0.59 1 มาก 
6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

3.81 0.54 5 มาก 

7. ดานกระบวนการ 3.82 0.55 4 มาก 
โดยรวม 3.73 0.48  มาก 

 
จากตารางท่ี 34 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค จําแนกตามสวน

ประสมการตลาด โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.73) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ปจจัยดานบุคคล ( x  = 3.97) รองลงมา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ( x  = 3.89) 
รองลงมา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ( x  = 3.84) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานราคา ( x  = 3.36) รองลงมา ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ( x  = 3.12) 

จากผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจขางตน ผูศึกษาสามารถเปรียบเทียบความ
แตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามประเภทของกลุมลูกคาได ดังนี้ 
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ตารางท่ี  35  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ 
จําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาด 
 

ลูกคาธุรกิจ ลูกคาผูบริโภค 
ปจจัยสวนประสมการตลาด 

x  S.D. x  S.D. 
Sig 

1. ดานผลิตภัณฑ 3.90 
มาก 

0.48 3.88 
มาก 

0.49 0.753 

2. ดานราคา 3.45 
ปานกลาง 

0.63 3.28 
ปานกลาง 

0.63 0.060 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.86 
มาก 

0.67 3.83 
มาก 

0.65 0.722 

4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.20 
ปานกลาง 

0.73 3.05 
ปานกลาง 

0.68 0.143 

5. ดานบุคคล 3.97 
มาก 

0.67 3.98 
มาก 

0.49 0.835 

6. ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

3.86 
มาก 

0.57 3.75 
มาก 

0.50 0.168 

7. ดานกระบวนการ 3.82 
มาก 

0.55 3.82 
มาก 

0.55 0.624 

โดยรวม 3.76 
มาก 

0.52 3.70 
มาก 

0.44 0.377 

 
 จากตารางท่ี 35 เม่ือจําแนกระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค พบวา 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจมากกวาลูกคาผูบริโภคในปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา  ชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยมีเพียงปจจัย
ดานบุคคลที่ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจมากกวาลูกคาธุรกิจ และปจจัยดานกระบวนการ        
ท่ีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจเทากัน 
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 เมื่อเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและ
ลูกคาผูบริโภค จําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดาน
บุคคล ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการ และภาพรวมท้ัง 7 
ดาน พบวา คา Sig ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.753, 0.060, 0.722, 0.143, 0.835, 0.168, 0.624 และ 
0.377 ตามลําดับ ดังนั้นลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไม
แตกตางกัน 
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สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
 
 ผูศึกษาไดทําการรวบรวมขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารของลูกคา
เพื่อนํามาวิเคราะหและปรับปรุงพัฒนาการใหบริการของธนาคารสามารถสงมอบความพึงพอใจ
สูงสุดใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร  เนื่องจากลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคให
ขอเสนอแนะท่ีมีความคลายคลึงกัน ดังนั้นในการวิเคราะหขอเสนอแนะผูศึกษาจึงทําการวิเคราะห
ขอเสนอแนะรวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค โดยผูศึกษาจะใชแนวคิดสวนประสมการตลาดมา
เปนแนวทางในการวิเคราะห ดังนี้ 
 1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูศึกษาพบวามีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากลูกคา ดังนี้ 
  1.1 ธนาคารควรมีการจัดเตรียมธนบัตรท่ีมีความใหม ไมขาดงาย มาใหบริการแก
ลูกคา จํานวน 8 คน 
  1.2 ธนาคารควรมีการตรวจสอบตูเอทีเอ็มใหมีความพรอมและสมบูรณสามารถใช
งานไดตลอดเวลา จํานวน 3 คน 
 2. ปจจัยดานราคา ผูศึกษาพบวามีขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากลูกคา เร่ือง คาธรรมเนียมในการ
ขอบัญชียอนหลัง (ในกรณีท่ีไมขอยอนหลังขามป) ท่ีมีคาธรรมเนียม 200 บาท ซ่ึงเปนราคาท่ีสูง
เกินไปเม่ือเทียบกับตนทุนในการทําธุรกรรม จํานวน 3 คน 
 3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูศึกษาพบวามีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากลูกคา ดังนี้ 
  3.1 ธนาคารควรจัดใหมีพนักงานนั่งหนาเคานเตอรเต็มทุกชอง โดยเฉพาะวันท่ีมี
คนมาใชบริการเยอะ เชน วันจันทรและวันศุกร ซ่ึงจะชวยใหการใหบริการเปนไปอยางรวดเร็วและ
สะดวกมากยิ่งข้ึน จํานวน 13 คน 
  3.2 ธนาคารควรเพ่ิมตูเงินฝากอัตโนมัติท่ีสามารถใหบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
เฉกเชนเดียวกับตูเอทีเอ็ม จํานวน 2 คน 
 4. ปจจัยดานกระบวนการ ผูศึกษาพบวามีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากลูกคา ดังนี้ 
  4.1 ธนาคารควรนําระบบบัตรคิวอัตโนมัติมาใชในการใหบริการแกลูกคา เพราะ
ในปจจุบันลูกคาตองยืนรอรับการใหบริการเปนเวลานาน จํานวน 12 คน 
  4.2 ธนาคารควรปรับเพิ่มกระบวนการท่ีมีความสะดวกและรวดเร็ว โดยเฉพาะ
วันท่ีมีผูมาใชบริการมากในวันจนัทรและวันศุกร จํานวน 2 คน 
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สวนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐาน 
 
 การทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ผูศึกษา
ไดจําแนกการทดสอบสมมติฐานออกเปน 2 กลุม ไดแก กลุมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค ซ่ึงจะ
ไดดําเนินการทดสอบโดยเรียงตามลําดับดัวแปร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวน
บุคคล สถานภาพสมรส อาชีพ ตําแหนงหนาท่ี ประเภทธุรกิจขององคกร ขนาดขององคกร ความถ่ี
ในการใชบริการ ชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ วันท่ีมาใชบริการ และประเภทของบริการที่มาใช
บริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาท่ีมีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  36  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน x  S.D. t Sig. 
ชาย 61 3.7986 0.50287 0.840 0.403 
หญิง 39 3.7082 0.55800   

 
จากตารางท่ี 36 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก

ตามเพศ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.840 โดยมีคา Sig เทากับ 0.403 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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สมมติฐานท่ี 1.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางที่  37  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ         
ของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน x  S.D. t Sig. 
ชาย 41 3.7091 0.40158 0.124 0.901 
หญิง 59 3.6977 0.47730   

 
จากตารางท่ี 37 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก

ตามเพศ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.124 โดยมีคา Sig เทากับ 0.901 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 
สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาท่ีมีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉล่ียสะสมรวมเพ่ือแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 6 ตัวแปร
เปน 3 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรท่ีหนึ่ง อายุตํ่ากวา 29 ป ตัวแปรท่ีสองอายุ 30 – 39 ป และตัวแปรท่ีสาม 
อายุต้ังแต 40 ปข้ึนไป 
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 สมมติฐานท่ี 2.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  38  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามอายุ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 1.234 2 0.617 2.304 0.105 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 25.966 97 0.268   

รวม 27.199 99    
 

จากตารางท่ี 38 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามอายุ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 2.304 โดยมีคา Sig เทากับ 0.105 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  

 
สมมติฐานท่ี 2.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี  39  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามอายุ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.121 2 0.061 0.300 0.741 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 19.546 97 0.202   

รวม 19.667 99    
 

จากตารางท่ี 39 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก
ตามอายุ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.300 โดยมีคา Sig เทากับ 0.741 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานท่ี 3 ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉล่ียสะสมรวมเพ่ือแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 6 ตัวแปร
เปน 2 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรที่หนึ่ง ระดับการศึกษาตํ่ากวาอนุปริญญา และตัวแปรที่สองระดับ
การศึกษาสูงกวาหรือเทากับอนุปริญญา 
 
 สมมติฐานท่ี 3.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีระดับการศึกษาตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  40  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

 ระดับการศึกษา จํานวน x  S.D. t Sig. 
ตํ่ากวาอนุปริญญา 63 3.8303 0.52473 1.683 0.096 
สูงกวาหรือเทากับ

อนุปริญญา 
37 3.6493 0.51003   

 
จากตารางท่ี 40 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก

ตามระดับการศึกษา คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 1.683 โดยมีคา Sig เทากับ 0.096 ซึ่งสูงกวา
คานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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สมมติฐานท่ี 3.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  41  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาผูบริโภค จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

 ระดับการศึกษา จํานวน x  S.D. t Sig. 
ตํ่ากวาอนุปริญญา 56 3.7645 0.43998 1.583 0.117 
สูงกวาหรือเทากับ

อนุปริญญา 
44 3.6234 0.44538   

 
จากตารางท่ี 41 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก

ตามระดับการศึกษา คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 1.583 โดยมีคา Sig เทากับ 0.117 ซึ่งสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 
สมมติฐานท่ี 4 ลูกคาท่ีมีรายไดตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยสะสมรวมเพื่อแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 6 ตัว
แปรเปน 3 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรท่ีหนึ่ง รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท ตัวแปรท่ีสองรายได 10,000 – 
19,999 บาท และตัวแปรท่ีสาม รายไดมากกวาหรือเทากับ 20,000 บาท 
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 สมมติฐานท่ี 4.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีรายไดตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  42 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามรายได 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.366 2 0.183 0.662 0.518 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 26.833 97 0.277   

รวม 27.199 99    
 

จากตารางท่ี 42 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามรายได คา F ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.662 โดยมีคา Sig เทากับ 0.518 ซึ่งสูงกวาคานัยสําคัญ
ทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่มีรายไดตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ 
การใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
 

สมมติฐานที่ 4.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีรายไดตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  43  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามรายได 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.710 2 0.355 1.816 0.168 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 18.957 97 0.195   

รวม 19.667 99    
 

จากตารางท่ี 43 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก
ตามรายได คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 1.816 โดยมีคา Sig เทากับ 0.168 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมีรายไดตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานท่ี 5 ลูกคาท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยสะสมรวมเพื่อแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 3     
ตัวแปรเปน 2 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรท่ีหนึ่งสถานภาพโสด และตัวแปรท่ีสองสถานภาพสมรสและ
อ่ืน ๆ (หมายหรือหยาราง) 
 
 สมมติฐานท่ี 5.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  44  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน x  S.D. t Sig. 
โสด 50 3.8743 0.54443 2.155 0.034* 

สมรสและอ่ืน ๆ 50 3.6524 0.48328   
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
จากตารางท่ี 44 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก

ตามสถานภาพสมรส คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 2.155 โดยมีคา Sig เทากับ 0.034 ซึ่งตํ่ากวา
คานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีกําหนดไว โดยลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพโสดมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
มากกวาลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสและอ่ืน ๆ โดยเฉล่ีย 0.2219 
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สมมติฐานท่ี 5.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  45  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาผูบริโภค จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน x  S.D. t Sig. 
โสด 52 3.6520 0.48042 -1.178 0.241 

สมรสและอ่ืน ๆ 48 3.7569 0.40268   
 
จากตารางท่ี 45 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก

ตามสถานภาพสมรส คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -1.178 โดยมีคา Sig เทากับ 0.241 ซ่ึงสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
 
สมมติฐานท่ี 6 ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉล่ียสะสมรวมเพ่ือแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 7 ตัวแปร
เปน 2 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรท่ีหนึ่ง พนักงานบริษัทเอกชน และตัวแปรท่ีสอง อาชีพอ่ืน ๆ 
(ขาราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐ ประกอบธุรกิจสวนตัว คาขาย นิสิต นักศึกษา เกษตรกร 
งานอิสระ นักเขียน แมบาน พนักงานขับรถ และรับจาง) 
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 สมมติฐานท่ี 6.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  46  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน x  S.D. t Sig. 
พนักงานบริษทัเอกชน 75 3.7743 0.52608 0.360 0.719 

อ่ืน ๆ 25 3.7305 0.52771   
 

จากตารางท่ี 46 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามอาชีพ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.360 โดยมีคา Sig เทากับ 0.719 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 

สมมติฐานที่ 6.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  47  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาผูบริโภค จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน x  S.D. t Sig. 
พนักงานบริษทัเอกชน 57 3.6537 0.48822 -1.261 0.210 

อ่ืน ๆ 43 3.7669 0.37813   
 
จากตารางท่ี 47 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก

ตามอาชีพ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -1.261 โดยมีคา Sig เทากับ 0.210 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนด 
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สมมติฐานท่ี 7 ลูกคาธุรกิจท่ีมีตําแหนงหนาท่ีตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  48  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามตําแหนงหนาท่ี 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 1.606 5 0.321 1.180 0.325 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 25.593 94 0.272   

รวม 27.199 99    
 

ตารางท่ี 48 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตาม
ตําแหนงหนาที่ คา F ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 1.180 โดยมีคา Sig เทากับ 0.325 ซึ่งสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีตําแหนงหนาท่ีตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
 
สมมติฐานท่ี 8 ลูกคาธุรกิจท่ีทํางานประเภทธุรกิจตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉล่ียสะสมรวมเพ่ือแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 5 ตัวแปร
เปน 2 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรท่ีหนึ่ง บริษัทหรือองคกรพาณิชย และตัวแปรท่ีสอง องคกรอ่ืน ๆ 
(สถาบันการศึกษา องคกรรัฐบาล หนวยงานราชการ องคกรไมแสวงหาผลกําไร หางราน และธุรกิจ
ในครัวเรือน) 
 
 
 
 
 
 
 



77 
 

ตารางท่ี  49  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามประเภทธุรกิจ 
 

ประเภทธุรกิจ จํานวน x  S.D. t Sig. 
บริษัทหรือองคกรพาณิชย 81 3.7549 0.53708 -0.333 0.740 

องคกรอ่ืน ๆ 19 3.7995 0.47681   
 
จากตารางท่ี 49 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก

ตามประเภทธุรกิจ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -0.333 โดยมีคา Sig เทากับ 0.740 ซ่ึงสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่ทํางานประเภทธุรกิจตางกันมี
ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 

 
สมมติฐานท่ี 9 ลูกคาธุรกิจท่ีทํางานในขนาดขององคกรตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  50  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามขนาดขององคกร 
 

ขนาดขององคกร จํานวน x  S.D. t Sig. 
ขนาดกลางและเล็ก 71 3.7109 0.53503 -1.576 0.118 

ขนาดใหญ 29 3.8916 0.48142   
 
จากตารางท่ี 50 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก

ตามขนาดขององคกร คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -1.576 โดยมีคา Sig เทากับ 0.118 ซึ่งสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่ทํางานในขนาดขององคกรตางกัน    
มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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สมมติฐานท่ี 10 ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
 สมมติฐานท่ี 10.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  51  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 3.212 7 0.459 1.114 0.332 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 15.538 92 0.169   

รวม 18.750 99    
 

จากตารางท่ี 51 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามความถ่ีในการใชบริการ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 1.114 โดยมีคา Sig เทากับ 0.332 ซ่ึงสูง
กวาคานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่มีความถี่ในการใชบริการ
ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานท่ี 10.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  52  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 1.686 7 0.241 1.232 0.293 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 17.981 92 0.195   

รวม 19.667 99    
 

จากตารางท่ี 52 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก
ตามความถ่ีในการใชบริการ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 1.232 โดยมีคา Sig เทากับ 0.293 ซ่ึงสูงกวา
คานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มีความถี่ในการใชบริการ
ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานท่ี 11 ลูกคาท่ีมีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานท่ี 11.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความ          
พึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  53  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.775 2 0.387 1.422 0.246 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 26.425 97 0.272   

รวม 27.199 99    
 

จากตารางท่ี 53 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามชวงเวลาสวนใหญที่มาใชบริการ คา F ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 1.422 โดยมีคา Sig เทากับ 
0.246 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีชวงเวลา      
สวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไป
ตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานที่ 11.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความ    
พึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  54  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.454 2 0.227 1.147 0.322 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 19.213 97 0.198   

รวม 19.667 99    
 

จากตารางท่ี 54 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก
ตามชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 1.147 โดยมีคา Sig เทากับ 0.322 
ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มีชวงเวลาสวนใหญ
ที่มาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานท่ี 12 ลูกคาท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 12.1 ลูกคาธุรกิจที่มีวันที่มาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  55  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามวนัท่ีมาใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 1.244 4 0.311 1.139 0.343 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 25.955 95 0.273   

รวม 27.199 99    
 

จากตารางท่ี 55 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามวันท่ีมาใชบริการ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 1.139 โดยมีคา Sig เทากับ 0.343 ซึ่งสูงกวา
คานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
 

สมมติฐานท่ี 12.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีวันท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  56  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.263 4 0.066 0.322 0.863 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 19.404 95 0.204   

รวม 19.667 99    
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จากตารางท่ี 56 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก
ตามวันท่ีมาใชบริการ คา F ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.322 โดยมีคา Sig เทากับ 0.863 ซึ่งสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันมี
ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  

 
สมมติฐานท่ี 13 ลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานท่ี 13.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกันจะมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  57  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามประเภทของบริการที่มาติดตอขอใชบริการ  
 

ประเภทบริการ จํานวน x  S.D. t Sig. 
ธุรกรรมประจําวัน 94 3.7442 0.51630 1.455 0.149 
สินเช่ือ 9 3.8175 0.47559 -0.323 0.747 
บัตรเครดิต 10 3.8833 0.44916 -0.807 0.421 
การลงทุนและการ
จัดการกองทุน 

2 3.4405 0.01684 0.879 0.382 

ประกันภัย 3 4.1825 0.20528 0.166 0.161 
ประกันชีวิต 2 4.2857 0.16836 -1.431 0.156 
อ่ืน ๆ 8 3.7560 0.54795 0.041 0.967 
หมายเหตุ บริการอ่ืน ๆ หมายถึง บริการรับฝากทรัพยสิน  
 

จากตารางท่ี 57 เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามบริการธุรกรรมท่ีมาติดตอมาใชบริการ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ1.455 
โดยมีคา Sig เทากับ 0.149 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคา
ธุรกิจท่ีมาใชบริการธุรกรรมประจําวันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 



84 
 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
สินเชื่อที่มาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ -0.323 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.747 ซึ่งสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่มาใช
บริการสินเช่ือมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการบัตร
เครดิตท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ -0.807 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.421 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่มาใช
บริการบัตรเครดิตมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการดาน
การลงทุนและการจัดการกองทุนท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ท่ีคํานวณไดมีคา
เทากับ 0.879 โดยมีคา Sig เทากับ 0.382 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 
ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมาใชบริการดานการลงทุนและการจัดการกองทุนมีระดับความพึงพอใจตอ   
การใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
ประกันภัยท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.166 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.161 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมาใช
บริการประกันภัยมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
ประกันชีวิตท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -1.431 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.156 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมาใช
บริการประกันชีวิตมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการอ่ืน ๆ 
ที่มาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.041 โดยมีคา Sig เทากับ 
0.967 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมาใชบริการ     
อ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
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  สมมติฐานที่ 13.2 ลูกคาผูบริโภคที่มาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกันจะมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 58  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนก
ตามประเภทของบริการที่มาติดตอใชบริการของลูกคาผูบริโภค (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 

ประเภทบริการ จํานวน x  S.D. t Sig. 
ธุรกรรมประจําวัน 93 3.7079 0.43161 -0.448 0.655 
สินเช่ือ 2 3.9881 0.65660 -0.915 0.362 
บัตรเครดิต 17 3.8697 0.51025 -1.716 0.089 
การลงทุนและการ
จัดการกองทุน 

3 3.4841 0.32326 0.860 0.392 

ประกันภัย 2 3.8571 0.47140 -0.494 0.622 
ประกันชีวิต 3 3.6667 0.18898 0.140 0.889 
อ่ืน ๆ 3 3.1667 0.38318 2.447 0.125 
หมายเหตุ บริการอ่ืน ๆ หมายถึง บริการรับฝากทรัพยสิน  
 

จากตารางท่ี 58 เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนก
ตามบริการธุรกรรมท่ีมาติดตอใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -0.448 โดย
มีคา Sig เทากับ 0.655 ซึ่งสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคา
ผูบริโภคท่ีมาใชบริการธุรกรรมประจําวันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
สินเช่ือท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -0.915 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.362 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มาใช
บริการสินเช่ือมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการบัตร
เครดิตท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -1.716 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.089 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มาใช
บริการบัตรเครดิตมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
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เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการดาน
การลงทุนและการจัดการกองทุนท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคา
เทากับ 0.860 โดยมีคา Sig เทากับ 0.392 ซึ่งสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 
ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมาใชบริการดานการลงทุนและการจัดการกองทุนมีระดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
ประกันภัยท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -0.494 โดยมีคา 
Sig เทากับ 0.622 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มา
ใชบริการประกันภัยมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
ประกันชีวิตท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.140 โดยมีคา 
Sig เทากับ 0.889 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มา
ใชบริการประกันชีวิตมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการอ่ืน ๆ 
ท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 2.447 โดยมีคา Sig เทากับ 
0.125 ซึ่งสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มาใช
บริการอื่น ๆ มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผูศึกษาไดทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลและ

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารกับความแตกตางของความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
ของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 1.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาท่ีมีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน  
 สมมติฐานท่ี 2.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 2.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานที่ 3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 3.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 3.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 4 ลูกคาท่ีมีรายไดสวนบุคคลตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  

ไมแตกตางกัน  
 สมมติฐานท่ี 4.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีรายไดสวนบุคคลตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 4.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีรายไดสวนบุคคลตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานที่ 5 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ   

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 5.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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 สมมติฐานท่ี 5.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 

สมมติฐานท่ี 6 ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน  
 สมมติฐานท่ี 6.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานที่ 6.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 7 ลูกคาธุรกิจท่ีมีตําแหนงหนาท่ีตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 8 ลูกคาธุรกิจท่ีทํางานในประเภทธุรกิจตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 9 ลูกคาธุรกิจท่ีทํางานในขนาดขององคกรตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานที่ 10 ลูกคาที่มีความถี่ในการใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการไมแตกตางกัน  
 สมมติฐานท่ี 10.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 10.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีระดับความ

พึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 11 ลูกคาท่ีมีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจ  

ตอการใหบริการไมแตกตางกัน  
 สมมติฐานท่ี 11.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 11.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 12 ลูกคาท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 12.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจ 

ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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 สมมติฐานท่ี 12.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 

สมมติฐานท่ี 13 ลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 13.1 ลูกคาธุรกิจที่มาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกัน
จะมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 

 สมมติฐานที่ 13.2 ลูกคาผูบริโภคที่มาติดตอใชบริการในประเภทของบริการ
ตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 

 
 
 
 

 


