
 

บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากลูกคาท่ีเขามา 
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกเปน
กลุมลูกคาธุรกิจ 100 ราย และลูกคาผูบริโภค 100 ราย และนําขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหระดับ
ความพึงพอใจ โดยแบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายไดสวนบุคคล สถานภาพสมรส และอาชีพ และถาผูตอบแบบสอบถามเปนกลุมลูกคาธุรกิจจะศึกษา
ขอมูลเพิ่มเติม ประกอบดวย ตําแหนงหนาท่ี ประเภทธุรกิจขององคกร และขนาดขององคกร 
 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดวย ความถ่ีในการใชบริการ ชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ วันที่มาใชบริการ และประเภท
ของบริการที่มาติดตอขอใชบริการ  
 สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารของผูตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
และปจจัยดานกระบวนการ 
 สวนท่ี  4   ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
 สวนท่ี  5   การทดสอบสมมติฐาน 
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี  1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
ชาย 61 61.0 

หญิง 39 39.0 
รวม 100 100.0 

ลูกคาผูบริโภค   

ชาย 41 41.0 
หญิง 59 59.0 

รวม 100 100.0 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
ชาย 102 51.0 
หญิง 98 49.0 

รวม 200 100.0 
 
 จากตารางท่ี 1 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 61.0 ลูกคาผูบริโภค
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 59.0 และเม่ือรวมลูกคาท่ังหมดพบวาสวนใหญเปนเพศชาย 
คิดเปนรอยละ 51.0 
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ตารางท่ี  2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
ตํ่ากวา 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 ปข้ึนไป 0 0.0 
รวม 100 100.0 

ลูกคาผูบริโภค   

ตํ่ากวา 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 ปข้ึนไป 4 4.0 

รวม 100 100.0 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
ตํ่ากวา 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 ปข้ึนไป 4 2.0 

รวม 200 100.0 
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 จากตารางที่ 2 พบวา ลูกคาธุรกิจมีอายุอยูในชวง 30-39 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 41.0 
ลูกคาผูบริโภคมีอายุอยูในชวง 30-39 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 37.0 และเม่ือรวมลูกคาท้ังหมด
พบวามีอายุอยูในชวง 30-39 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 39.0 
 
ตารางท่ี  3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย   16 16.0 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 26 26.0 

อนุปริญญา/ปวส.  21 21.0 

ปริญญาตรี 34 34.0 

สูงกวาปริญญาตรี 2 2.0 

อ่ืน ๆ 1 1.0 
รวม 100 100.0 

ลูกคาผูบริโภค   

ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย   18 18.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 20 20.0 
อนุปริญญา/ปวส.  18 18.0 
ปริญญาตรี 42 42.0 
สูงกวาปริญญาตรี 2 2.0 
อ่ืน ๆ 0 0.0 

รวม 100 100.0 
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ตารางท่ี  4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย   34 17.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 46 23.0 
อนุปริญญา/ปวส.  39 19.5 
ปริญญาตรี 76 38.0 
สูงกวาปริญญาตรี 4 2.0 
อ่ืน ๆ 1 0.5 

รวม 200 100.0 
หมายเหตุ อ่ืน ๆ หมายถึง ไมเคยไดรับการศึกษา 
 

จากตารางท่ี 3 และ 4 พบวา ลูกคาธุรกิจมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเปน    
รอยละ 34.0 ลูกคาผูบริโภคมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42.0 และเม่ือรวม
ลูกคาทั้งหมดพบวามีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 38.0  

  
ตารางท่ี  5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดสวนบุคคลตอเดือน 
 

รายไดสวนบุคคลตอเดือน จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
ตํ่ากวา 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  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดสวนบุคคลตอเดือน 
  

รายไดสวนบุคคลตอเดือน จํานวน รอยละ 

ลูกคาผูบริโภค   

ตํ่ากวา 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 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   

ตํ่ากวา 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 พบวา ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีรายไดสวนบุคคลอยูในชวง 
10,000 – 19,999 บาท มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 35.0 และรอยละ 40.0 ตามลําดับ และเม่ือรวมลูกคา
ท้ังหมดพบวารายไดสวนบุคคลอยูในชวง 10,000 – 19,999 บาท มากท่ีสุดเชนเดียวกัน คิดเปน    
รอยละ 37.5 
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ตารางท่ี  7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
โสด 49 49.0 

สมรสแลว 50 50.0 

อ่ืน ๆ 1 1.0 
รวม 100 100.0 

ลูกคาผูบริโภค   

โสด 50 50.0 
สมรสแลว 47 47.0 
อ่ืน ๆ 3 3.0 

รวม 100 100.0 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
โสด 99 49.5 
สมรสแลว 97 48.5 
อ่ืน ๆ 4 2.0 

รวม 200 100.0 
หมายเหตุ สถานภาพอ่ืน ๆ หมายถึง หมายหรือหยาราง 
 
 จากตารางท่ี 7 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
50.0 ลูกคาผูบริโภคมีสถานภาพโสด มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 50.0 และเม่ือรวมลูกคาท้ังหมดพบวา
มีสถานภาพโสด มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 49.5  
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ตารางท่ี  8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
พนักงานบริษัทเอกชน 75 75.0 

ขาราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐ 4 4.0 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 13 13.0 

คาขาย 5 5.0 

นิสิต นักศึกษา 1 1.0 

เกษตรกร 0 0.0 
อาชีพอ่ืน ๆ 2 2.0 

รวม 100 100.0 
ลูกคาผูบริโภค   

พนักงานบริษัทเอกชน 57 57.0 
ขาราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐ 7 7.0 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 13 13.0 
คาขาย 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  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ  
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
พนักงานบริษัทเอกชน 132 66.0 
ขาราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐ 11 5.5 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 26 13.0 
คาขาย 11 5.5 
นิสิต นักศึกษา 8 4.0 
เกษตรกร 1 0.5 
อาชีพอ่ืน ๆ 11 5.5 

รวม 200 100.0 
หมายเหตุ อาชีพอ่ืน ๆ ไดแก งานอิสระ (Freelance) นกัเขียน แมบาน พนักงานขับรถ และรับจาง 
 
  จากตารางที่ 8 และ 9 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปน  
รอยละ 75.0 ลูกคาผูบริโภคสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 57.0 และเม่ือรวม
ลูกคาท้ังหมดสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 66.0 
 
ตารางท่ี  10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนงหนาท่ี (เฉพาะ
ลูกคาธุรกิจ) 
  

ตําแหนงหนาท่ี จํานวน รอยละ 
เจาหนาท่ีสงเอกสาร  17 17.0 

เจาหนาท่ีระดบัปฏิบัติการ 25 25.0 

ผูบริหารระดับตน 10 10.0 

ผูบริหารระดับกลาง 7 7.0 

ผูบริหารระดับสูง 8 8.0 

ตําแหนงอ่ืน ๆ 33 33.0 
รวม 100 100.0 

หมายเหตุ ตําแหนงอ่ืน ๆ หมายถึง เจาหนาท่ีลูกจางท่ีไมใชพนักงานประจําขององคกร 
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จากตารางที่ 10 พบวา ลูกคาธุรกิจมีตําแหนงอื่น ๆ มากที่สุด คิดเปนรอยละ 33 
รองลงมาตําแหนงเจาหนาที่ระดับปฏิบัติการ คิดเปนรอยละ 25 รองลงมาตําแหนงเจาหนาที่สง
เอกสาร คิดเปนรอยละ 17.0 

 
ตารางท่ี  11  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทธุรกิจ (เฉพาะ
ลูกคาธุรกิจ) 
  

ประเภทธุรกิจ จํานวน รอยละ 
บริษัทหรืองคกรพาณิชย 81 81.0 

สถาบันการศึกษา 3 3.0 

องคกรรัฐบาล (หนวยงานราชการ) 3 3.0 

องคกรไมแสวงหาผลกําไร 1 1.0 

องคกรอ่ืน ๆ 12 12.0 

รวม 100 100.0 
หมายเหตุ องคกรอ่ืน ๆ หมายถึง หางราน ธุรกิจในครัวเรือน 
 

จากตารางท่ี 11 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญทํางานในประเภทธุรกิจบริษัทหรือองคกร
พาณิชย คิดเปนรอยละ 81.0 รองลงมาประเภทธุรกิจองคกรอ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ 12.0 รองลงมา
ประเภทธุรกิจสถาบันการศึกษาและองคกรรัฐบาล (หนวยงานราชการ) มีจํานวนเทากัน คิดเปน  
รอยละ 3.0 
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ตารางท่ี  12  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขนาดขององคกร 
(เฉพาะลูกคาธุรกิจ) 
  

ขนาดขององคกร จํานวน รอยละ 
องคกรขนาดกลางและเล็ก 71 71.0 

องคกรขนาดใหญ 29 29.0 

รวม 100 100.0 
 
จากตารางท่ี 12 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญทํางานในองคกรขนาดกลางและเล็ก คิดเปนรอย

ละ 71.0 และประเภทธุรกิจขนาดใหญ คิดเปนรอยละ 29.0 
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สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี  13  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
 

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
ทุกวัน 25 25.0 

4 – 5 วันตอสัปดาห 8 8.0 

2 – 3 วันตอสัปดาห 19 19.0 

สัปดาหละ 1 วัน 9 9.0 

2 – 3 สัปดาหตอคร้ัง 4 4.0 

เดือนละ 1 คร้ัง 17 17.0 
มากกวา 1 เดือนตอคร้ัง 7 7.0 
อ่ืน ๆ 11 11.0 

รวม 100 100.0 
ลูกคาผูบริโภค   

ทุกวัน 17 17.0 
4 – 5 วันตอสัปดาห 3 3.0 
2 – 3 วันตอสัปดาห 13 13.0 
สัปดาหละ 1 วัน 17 17.0 
2 – 3 สัปดาหตอคร้ัง 8 8.0 
เดือนละ 1 คร้ัง 25 25.0 
มากกวา 1 เดือนตอคร้ัง 9 9.0 
อ่ืน ๆ 8 8.0 

รวม 100 100.0 
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ตารางท่ี  14  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
  

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวน รอยละ 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
ทุกวัน 42 21.0 
4 – 5 วันตอสัปดาห 11 5.5 
2 – 3 วันตอสัปดาห 32 16.0 
สัปดาหละ 1 วัน 26 13.0 
2 – 3 สัปดาหตอคร้ัง 12 6.0 
เดือนละ 1 คร้ัง 42 21.0 
มากกวา 1 เดือนตอคร้ัง 16 8.0 
อ่ืน ๆ 19 9.5 

รวม 200 100.0 
 

 หมายเหตุ อ่ืน ๆ หมายถึง ความถ่ีในการใชบริการไมแนนอน 
 

จากตารางท่ี 13 และ 14 พบวา ลูกคาธุรกิจมีความถ่ีในการใชบริการทุกวัน มากท่ีสุด        
คิดเปนรอยละ 25.0 ลูกคาผูบริโภคมีความถ่ีในการใชบริการเดือนละ 1 คร้ัง มากท่ีสุด คิดเปน      
รอยละ 25.0 และเม่ือรวมลูกคาท้ังหมดมีความถ่ีในการใชบริการทุกวันและเดือนละ 1 คร้ัง มีจํานวน
เทากันมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 21.0 
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ตารางท่ี  15  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงเวลาสวนใหญท่ีมา
ใชบริการ 
 

ชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
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 

ลูกคาผูบริโภค   

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 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
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 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญมีชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 08.30 – 11.00 น.    
คิดเปนรอยละ 52.0 ลูกคาผูบริโภคมีชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 08.30 – 11.00 น. มากท่ีสุด คิดเปน    
รอยละ 37.0 และเม่ือรวมลูกคาท้ังหมดมีชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 08.30 – 11.00 น. มากท่ีสุด คิดเปน    
รอยละ 44.5 
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ตารางท่ี  16  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 
 

วันท่ีมาใชบริการ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
จันทร 39 39.0 

อังคาร 20 20.0 

พุธ 20 20.0 

พฤหัสบดี 6 6.0 
ศุกร 15 15.0 

รวม 100 100.0 
ลูกคาผูบริโภค   

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

รวม 100 100.0 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
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 พบวา ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคท่ีมาใชบริการในวนัจันทร มากท่ีสุด     
คิดเปนรอยละ39.0 และรอยละ 35.0 ตามลําดับ และเม่ือรวมลูกคาท้ังหมดท่ีมาใชบริการในวันจนัทร 
มากท่ีสุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ 37.0 
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ตารางท่ี  17  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของบริการที่มา
ใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 

ประเภทของบริการท่ีมาใชบริการ จํานวน รอยละ 
ลูกคาธุรกิจ   
บริการธุรกรรมประจําวัน 94 94.0 

บริการสินเช่ือ 9 9.0 

บริการบัตรเครดิต 11 11.0 

บริการดานการลงทุนและการจัดการกองทุน 2 2.0 

บริการประกันภัย 3 3.0 

บริการประกันชีวิต 2 2.0 
บริการอ่ืน ๆ 8 8.0 

รวม 129  
ลูกคาผูบริโภค   

บริการธุรกรรมประจําวัน 93 93.0 
บริการสินเช่ือ 2 2.0 
บริการบัตรเครดิต 17 17.0 
บริการดานการลงทุนและการจัดการกองทุน 3 3.0 
บริการประกันภัย 2 2.0 
บริการประกันชีวิต 3 3.0 
บริการอ่ืน ๆ 3 3.0 

รวม 123  
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ตารางท่ี  18  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของบริการที่มา
ใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
 

ประเภทของบริการท่ีมาใชบริการ จํานวน รอยละ 
รวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค   
บริการธุรกรรมประจําวัน 187 93.5 
บริการสินเช่ือ 11 5.5 
บริการบัตรเครดิต 28 14.0 
บริการดานการลงทุนและการจัดการกองทุน 5 2.5 
บริการประกันภัย 5 2.5 
บริการประกันชีวิต 5 2.5 
บริการอ่ืน ๆ 11 5.5 

รวม 252  
หมายเหตุ บริการอ่ืน ๆ หมายถึง บริการรับฝากทรัพยสิน  
 

จากตารางท่ี 17 และ 18 พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญท่ีมาใชบริการธุรกรรมประจําวัน คิดเปน
รอยละ 94.0 ลูกคาผูบริโภคสวนใหญท่ีมาใชบริการธุรกรรมประจําวัน คิดเปนรอยละ 93.0 และเม่ือ
รวมลูกคาท้ังหมดท่ีมาใชบริการธุรกรรมประจําวัน คิดเปนรอยละ 93.5 
 

ท้ังนี้ เพื่อใหการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารมีความชัดเจนมากยิ่งข้ึน ผูศึกษาจึง
ไดหาความสัมพันธระหวางประเภทของบริการที่มาใชบริการกับความถ่ีในการใชบริการของลูกคา    
โดยผูศึกษาไดทําการศึกษารวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค ซ่ึงสามารถแสดงรายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางท่ี  19  แสดงความสัมพันธระหวางประเภทของบริการที่มาใชบริการกับความถ่ีในการใช
บริการของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค 
 

ความถ่ีในการใชบริการ (จํานวนคนใชบริการ) 
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 
บริการดานการลงทุน 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 วันตอสัปดาห  

 3  หมายถึง 2-3 วันตอสัปดาห  4  หมายถึง สัปดาหละ 1 วัน  
 5  หมายถึง 2-3 สัปดาหตอคร้ัง  6  หมายถึง เดือนละ 1 คร้ัง 
 7  หมายถึง มากกวา 1 เดือนตอคร้ัง 8  หมายถึง อ่ืน ๆ   

 
 จากตารางท่ี 19 บริการธุรกรรมประจําวันจะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการ
บอยท่ีสุด คือ ใชบริการทุกวัน รองลงมา ใชบริการเดือนละ 1 คร้ัง 
 บริการสินเช่ือจะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการบอยท่ีสุด คือ ใชบริการทุก
วัน รองลงมา ใชบริการ 2-3 วันตอสัปดาห  
 บริการบัตรเครดิตจะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการบอยท่ีสุด คือ ใชบริการ
เดือนละ 1 คร้ัง รองลงมา ใชบริการทุกวันและใชบริการ 2-3 วันตอสัปดาห รองลงมา ใชบริการ
สัปดาหละ 1 วัน 
  บริการดานการลงทุนจะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการบอยท่ีสุด คือ ใช
บริการทุกวันและใชบริการ 2-3 วันตอสัปดาห  

บริการประกันภัยจะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการบอยท่ีสุด คือ ใชบริการ
ทุกวัน และใชบริการ 2-3 วันตอสัปดาห  

บริการอื่น ๆ จะมีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมาใชบริการบอยท่ีสุด คือ ใชบริการทุกวัน 
2-3 วันตอสัปดาห รองลงมา ใชบริการมากกวา 1 เดือนตอคร้ังและใชบริการไมแนนอน 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี  20  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ระบบการดแูลเงินฝากและสินทรัพยมีความ
นาเช่ือถือ 

4.20 0.61 1 มาก 

2. ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 4.19 0.54 2 มาก 
3. ระบบการใหบริการธุรกรรมหนาเคานเตอร 3.95 0.74 3 มาก 
4. การใหบริการมีความหลากหลายครอบคลุมกับ
ความตองการ 

3.86 0.63 4 มาก 

5. มีการใหบริการดานการลงทุนและการจดัการ
กองทุน 

3.79 0.64 5 มาก 

6. มีส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพียงพอตอความ
ตองการ เชน จุดบริการน้ําดืม่ จุดบริการ
หนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ  

3.44 0.92 6 ปานกลาง 

โดยรวม 3.90 0.48  มาก 
 
 จากตารางท่ี 20 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.90) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามี
ระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก ระบบการดูแลเงินฝากและสินทรัพยมีความ
นาเชื่อถือ ( x  = 4.20) รองลงมา ความมีชื่อเสียงของธนาคาร ( x  = 4.19) รองลงมา ระบบการ
ใหบริการธุรกรรมหนาเคานเตอร ( x  = 3.95) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีอยู
ในระดับปานกลาง ไดแก มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการ เชน จุดบริการน้ําดื่ม
จุดบริการหนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ ( x  = 3.44) 
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ตารางท่ี  21  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค    
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 4.18 0.59 1  มาก 
2. ระบบการดแูลเงินฝากและสินทรัพยมีความ
นาเช่ือถือ 

4.17 0.67 2 มาก 

3. การใหบริการมีความหลากหลายครอบคลุมกับ
ความตองการ 

3.98 0.59 3 มาก 

4. ระบบการใหบริการธุรกรรมหนาเคานเตอร 3.92 0.77 4 มาก 
5. มีการใหบริการดานการลงทุนและการจดัการ
กองทุน 

3.70 0.72 5 มาก 

6. มีส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพียงพอตอความ
ตองการ เชน จุดบริการน้ําดืม่ จุดบริการ
หนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ  

3.35 0.81 6 ปานกลาง 

โดยรวม 3.88 0.49  มาก 
 
 จากตารางท่ี 21 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.88) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามี
ระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ความมีช่ือเสียงของธนาคาร ( x  = 4.18) รองลงมา 
ระบบการดูแลเงินฝากและสินทรัพยมีความนาเช่ือถือ ( x  = 4.17) รองลงมา การใหบริการมีความ
หลากหลายครอบคลุมกับความตองการ ( x  = 3.98) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจ    
อยูในระดับปานกลาง ไดแก มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการ เชน จุดบริการ   
น้ําดื่ม จุดบริการหนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ ( x  = 3.35) 
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ตารางท่ี  22  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานราคา 
 

ปจจัยดานราคา x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. คาธรรมเนียมการใหบริการมีความ
เหมาะสมกับการใหบริการ 

3.47 0.73 1 ปานกลาง 

2. อัตราดอกเบี้ยเงินกูมีความจูงใจตอการ
กูยืมเงิน 

3.45 0.70 2 ปานกลาง 

3. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากมีความจูงใจตอ
การฝากเงิน 

3.44 0.80 3 ปานกลาง 

โดยรวม 3.45 0.63  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 22 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.45) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามี
ระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก คาธรรมเนียมการใหบริการมีความเหมาะสมกับ
การใหบริการ ( x  = 3.47) รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินกูมีความจูงใจตอการกูยืมเงิน ( x  = 3.45) 
รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน ( x  = 3.44) 
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ตารางท่ี  23  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานราคา 
 

ปจจัยดานราคา x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. คาธรรมเนียมการใหบริการมีความ
เหมาะสมกับการใหบริการ 

3.34 0.71 1 ปานกลาง 

2. อัตราดอกเบี้ยเงินกูมีความจูงใจตอการ
กูยืมเงิน 

3.28 0.74 2 ปานกลาง 

3. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากมีความจูงใจตอ
การฝากเงิน 

3.23 0.85 3 ปานกลาง 

โดยรวม 3.28 0.63  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 23 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.28) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามี
ระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก คาธรรมเนียมการใหบริการมีความเหมาะสมกับการ
ใหบริการ ( x  = 3.34) รองลงมา อัตราดอกเบี้ยเงินกูมีความจูงใจตอการกูยืมเงิน ( x  = 3.28) 
รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน ( x  = 3.23) 
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ตารางท่ี  24  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. สามารถไปใชบริการผานธนาคาร
กรุงเทพสาขาอ่ืนได 

4.07 0.63 1 มาก 

2. การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก 4.00 0.75 2 มาก 
3. เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.92 0.91 3 มาก 

4. จุดใหบริการหนาเคานเตอรมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.77 0.91 4 มาก 

5. เคร่ืองปรับยอดบัญชีเงินฝากมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.72 0.96 5 มาก 

6. เคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.71 0.95 6 มาก 

โดยรวม 3.86 0.67  มาก 
 
 จากตารางที่ 24 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.86) สําหรับปจจยัยอย
ท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก สามารถไปใชบริการผานธนาคารกรุงเทพ
สาขาอื่นได ( x  = 4.07) รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก ( x  = 4.00) รองลงมาเครื่อง
ถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอตอการใหบริการ ( x  = 3.92) 
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ตารางท่ี  25  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. สามารถไปใชบริการผานธนาคาร
กรุงเทพสาขาอ่ืนได 

4.14 0.67 1 มาก 

2. เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.93 0.83 2 มาก 

3. การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก 3.89 0.76 3 มาก 
4. จุดใหบริการหนาเคานเตอรมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.82 0.82 4 มาก 

5. เคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.64 0.92 5 มาก 

6. เคร่ืองปรับยอดบัญชีเงินฝากมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

3.57 0.92 6 มาก 

โดยรวม 3.83 0.65  มาก 
 
 จากตารางท่ี 25 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม อยูในระดับมาก ( x  = 3.83) สําหรับปจจัย
ยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก สามารถไปใชบริการผานธนาคาร
กรุงเทพสาขาอ่ืนได ( x  = 4.14) รองลงมา เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอตอการใหบริการ 
( x  = 3.93)  รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก ( x  = 3.89)  
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ตารางท่ี  26  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด x  S.D. อันดับ 
ระดับความ      
พึงพอใจ 

1. มีการโฆษณาผานส่ือ เชน โทรทัศน 
วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ 

3.68 0.91 1 มาก 

2. มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามา
ใชบริการภายในธนาคาร 

3.35 0.94 2 ปานกลาง 

3. มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการ
ของธนาคารท่ีบานหรือท่ีทํางาน 

3.27 0.93 3 ปานกลาง 

4. มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของ
ธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท 

3.09 0.91 4 ปานกลาง 

5. มีการสงเสริมการขาย เชน แจกของ
ชํารวยเม่ือใชบริการธนาคาร 

3.03 0.92 5 ปานกลาง 

6. มีวิธีหรือรูปแบบการโฆษณาท่ีจูงใจ
ใหกลับมาใชบริการซํ้า 

2.79 1.15 6 ปานกลาง 

โดยรวม 3.20 0.73  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 26 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.20) สําหรับปจจัย
ยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด ไดแก มีการโฆษณาผานส่ือ เชน โทรทัศน 
วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ ( x  = 3.68)  สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายในธนาคาร ( x  = 3.35)  
รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารที่บานหรือที่ทํางาน ( x  = 3.27)  
รองลงมา มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท ( x  = 3.09)        
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ตารางท่ี  27  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. มีการโฆษณาผานส่ือ เชน โทรทัศน 
วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ 

3.71 0.82 1 มาก 

2. มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามา
ใชบริการภายในธนาคาร 

3.14 0.93 2 ปานกลาง 

3. มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการ
ของธนาคารท่ีบานหรือท่ีทํางาน 

3.12 0.87 3 ปานกลาง 

4. มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของ
ธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท 

2.96 0.91 4 ปานกลาง 

5. มีการสงเสริมการขาย เชน แจกของ
ชํารวยเม่ือใชบริการธนาคาร 

2.79 0.94 5 ปานกลาง 

6. มีวิธีหรือรูปแบบการโฆษณาท่ีจูงใจ
ใหกลับมาใชบริการซํ้า 

2.60 1.05 6 ปานกลาง 

โดยรวม 3.05 0.68  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 27 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.05) สําหรับปจจัย
ยอยที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคา เฉลี่ยสูงที ่สุด  ไดแก มีการโฆษณาผานสื่อ  เชน 
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ ( x  = 3.71)  สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายในธนาคาร ( x  = 3.14)  
รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารที่บานหรือที่ทํางาน ( x  = 3.12)  
รองลงมา มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท ( x  = 2.96) 
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ตารางท่ี  28  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานบุคคล 
 

ปจจัยดานบุคคล x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด 
เรียบรอย 

4.23 0.64 1 มาก 

2. พนักงานมีอัธยาศัยดแีละพูดจาสุภาพ 4.11 0.77 2 มาก 
3. พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

3.98 0.85 3 มาก 

4. พนักงานสามารถควบคุมอารมณไดด ี 3.97 0.78 4 มาก 
5. พนักงานมีความรูและความชํานาญใน
งานท่ีใหบริการ 

3.95 0.71 5 มาก 

6. พนักงานสามารถใหบริการไดถูกตอง
ตามท่ีลูกคาตองการ 

3.86 0.77 6 มาก 

7. พนักงานเรียนรูความตองการและ
ความคาดหวังของผูรับบริการ 

3.85 0.79 7 มาก 

8. จํานวนพนกังานมีความเหมาะสมตอ
การใหบริการ 

3.81 0.91 8 มาก 

โดยรวม 3.97 0.67  มาก 
 
 จากตารางท่ี 28 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.97) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับ
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ( x  = 4.23) 
รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ ( x  = 4.11) รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ( x  = 3.98) 
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ตารางท่ี  29  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานบุคคล 
 

ปจจัยดานบุคคล x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด 
เรียบรอย 

4.23 0.57 1 มาก 

2. พนักงานมีอัธยาศัยดแีละพูดจาสุภาพ 4.06 0.72 2 มาก 
3. พนักงานมีความรูและความชํานาญใน
งานท่ีใหบริการ 

4.05 0.56 3 มาก 

4. พนักงานสามารถใหบริการไดถูกตอง
ตามท่ีลูกคาตองการ 

3.99 0.59 4 มาก 

5. พนักงานสามารถควบคุมอารมณไดด ี 3.97 0.74 5 มาก 
6. พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

3.90 0.69 6 มาก 

7. จํานวนพนกังานมีความเหมาะสมตอ
การใหบริการ 

3.88 0.64 7 มาก 

8. พนักงานเรียนรูความตองการและ
ความคาดหวังของผูรับบริการ 

3.82 0.63 8 มาก 

โดยรวม 3.98 0.49  มาก 
 
 จากตารางท่ี 29 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.98) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับ
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ( x  = 4.23) 
รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ ( x  = 4.06) รองลงมา พนักงานมีความรูและความ
ชํานาญในงานท่ีใหบริการ ( x  = 4.05)   
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ตารางท่ี  30  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ x  S.D. อันดับ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ีสังเกตและคนหา
ไดงาย 

4.05 0.71 1 มาก 

2. การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมี
ความสะอาดสวยงามเปนระเบียบ 

3.89 0.68 2 มาก 

3. อุปกรณการใหบริการมีความทันสมัย 3.85 0.84 3 มาก 

4. การจัดสภาพแวดลอมภายนอก
ธนาคารมีความสะอาดสวยงามเปน
ระเบียบ 

3.83 0.66 4 มาก 

5. การจัดพื้นท่ีใหนั่งรอรับบริการมี
เพียงพอกับความตองการ 

3.83 0.76 4 มาก 

6. การจัดพื้นท่ีใหบริการมีเพยีงพอกับ
ความตองการ 

3.81 0.73 5 มาก 

7. ลักษณะอาคารของธนาคารมีความ
ปลอดภัย เชน มีชองทางหนไีฟหรือ
ทางออกฉุกเฉิน ไมมีรองรอยการแตกราว 
ฯลฯ 

3.78 0.67 6 มาก 

โดยรวม 3.86 0.57  มาก 
 
 จากตารางท่ี 30 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.86) 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ี
สังเกตและคนหาไดงาย ( x  = 4.05) รองลงมา การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมีความสะอาด
สวยงามเปนระเบียบ ( x  = 3.89) รองลงมา อุปกรณการใหบริการมีความทันสมัย ( x  = 3.85) 
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ตารางท่ี  31  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ x  S.D. อันดับ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ีสังเกตและคนหา
ไดงาย 

3.97 0.67 1 มาก 

2. ลักษณะอาคารของธนาคารมีความ
ปลอดภัย เชน มีชองทางหนไีฟหรือ
ทางออกฉุกเฉิน ไมมีรองรอยการแตกราว 
ฯลฯ 

3.84 0.75 2 มาก 

3. การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมี
ความสะอาดสวยงามเปนระเบียบ 

3.76 0.64 3 มาก 

4. การจัดพื้นท่ีใหบริการมีเพยีงพอกับ
ความตองการ 

3.70 0.70 4 มาก 

5. อุปกรณการใหบริการมีความทันสมัย 3.68 0.71 5 มาก 

6. การจัดสภาพแวดลอมภายนอก
ธนาคารมีความสะอาดสวยงามเปน
ระเบียบ 

3.68 0.72 5 มาก 

7. การจัดพื้นท่ีใหนั่งรอรับบริการมี
เพียงพอกับความตองการ 

3.67 0.71 6 มาก 

โดยรวม 3.75 0.50  มาก 
 
 จากตารางท่ี 31 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.75) 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ี
สังเกตและคนหาไดงาย ( x  = 3.97) รองลงมา ลักษณะอาคารของธนาคารมีความปลอดภัย เชน      
มีชองทางหนีไฟหรือทางออกฉุกเฉิน ไมมีรองรอยการแตกราว ฯลฯ ( x  = 3.84) รองลงมา การจัด
สภาพแวดลอมภายในธนาคารมีความสะอาดสวยงามเปนระเบียบ ( x  = 3.76) 
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ตารางท่ี  32  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการ 
 

ปจจัยดานกระบวนการ x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง 
แมนยํา มีมาตรฐาน 

4.00 0.61 1 มาก 

2. ข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวก 
ไมซับซอน 

4.00 0.71 1 มาก 

3. มีชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย 
เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึก
รายการสมุดคูฝาก ฯลฯ อยูในบริเวณ
ธนาคาร 

3.97 0.71 2 มาก 

4. การจัดลําดบัคิวเพื่อเขารับบริการมี
ความสะดวกเหมาะสม 

3.80 0.79 3 มาก 

5. การใหบริการมีความรวดเร็ว 3.78 0.84 4 มาก 
6. มีวิธีการรับฟงความคิดเหน็และขอ
รองเรียนของผูรับบริการโดยผานการ
ซักถามตอหนา การซักถามทางโทรทัศน 
กลองรับฟงความคิดเห็นและขอรองเรียน 
เปนตน 

3.52 0.79 5 มาก 

โดยรวม 3.84 0.59  มาก 
 
 จากตารางท่ี 32 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.84) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคา   
มีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา         
มีมาตรฐาน และข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวก ไมซับซอน ( x  = 4.00) รองลงมา มีชองทาง    
การทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึกรายการสมุดคูฝาก ฯลฯ      
อยูในบริเวณธนาคาร ( x  = 3.97)  รองลงมา การจัดลําดับคิวเพื่อเขารับบริการมีความสะดวก
เหมาะสม ( x  = 3.80) 
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ตารางท่ี  33  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค    
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการ 
 

ปจจัยดานกระบวนการ x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง 
แมนยํา มีมาตรฐาน 

3.99 0.58 1 มาก 

2. ข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวก 
ไมซับซอน 

3.92 0.60 2 มาก 

3. มีชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย 
เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึก
รายการสมุดคูฝาก ฯลฯ อยูในบริเวณ
ธนาคาร 

3.89 0.71 3 มาก 

4. การใหบริการมีความรวดเร็ว 3.74 0.76 4 มาก 
5. การจัดลําดบัคิวเพื่อเขารับบริการมี
ความสะดวกเหมาะสม 

3.70 0.70 5 มาก 

6. มีวิธีการรับฟงความคิดเหน็และขอ
รองเรียนของผูรับบริการโดยผานการ
ซักถามตอหนา การซักถามทางโทรทัศน 
กลองรับฟงความคิดเห็นและขอรองเรียน 
เปนตน 

3.60 0.78 6 มาก 

โดยรวม 3.80 0.50  มาก 
 
 จากตารางท่ี 33 ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 
จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.80) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคา   
มีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด ไดแก ขั้นตอนการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา         
มีมาตรฐาน ( x  = 3.99) รองลงมา ขั้นตอนการใหบริการมีความสะดวก ไมซับซอน ( x  = 3.92)  
รองลงมา มีชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึกรายการ
สมุดคูฝาก ฯลฯ อยูในบริเวณธนาคาร ( x  = 3.89) 
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ตารางท่ี  34  ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและผูบริโภค จําแนกตามสวนประสมการตลาด 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด x  S.D. อันดับ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ดานผลิตภัณฑ 3.89 0.48 2 มาก 
2. ดานราคา 3.36 0.63 6 ปานกลาง 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.84 0.66 3 มาก 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.12 0.71 7 ปานกลาง 
5. ดานบุคคล 3.97 0.59 1 มาก 
6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

3.81 0.54 5 มาก 

7. ดานกระบวนการ 3.82 0.55 4 มาก 
โดยรวม 3.73 0.48  มาก 

 
จากตารางท่ี 34 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค จําแนกตามสวน

ประสมการตลาด โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.73) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ปจจัยดานบุคคล ( x  = 3.97) รองลงมา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ( x  = 3.89) 
รองลงมา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ( x  = 3.84) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานราคา ( x  = 3.36) รองลงมา ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ( x  = 3.12) 

จากผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจขางตน ผูศึกษาสามารถเปรียบเทียบความ
แตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามประเภทของกลุมลูกคาได ดังนี้ 
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ตารางท่ี  35  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ 
จําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาด 
 

ลูกคาธุรกิจ ลูกคาผูบริโภค 
ปจจัยสวนประสมการตลาด 

x  S.D. x  S.D. 
Sig 

1. ดานผลิตภัณฑ 3.90 
มาก 

0.48 3.88 
มาก 

0.49 0.753 

2. ดานราคา 3.45 
ปานกลาง 

0.63 3.28 
ปานกลาง 

0.63 0.060 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.86 
มาก 

0.67 3.83 
มาก 

0.65 0.722 

4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.20 
ปานกลาง 

0.73 3.05 
ปานกลาง 

0.68 0.143 

5. ดานบุคคล 3.97 
มาก 

0.67 3.98 
มาก 

0.49 0.835 

6. ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

3.86 
มาก 

0.57 3.75 
มาก 

0.50 0.168 

7. ดานกระบวนการ 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 เม่ือจําแนกระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค พบวา 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจมากกวาลูกคาผูบริโภคในปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา  ชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยมีเพียงปจจัย
ดานบุคคลที่ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจมากกวาลูกคาธุรกิจ และปจจัยดานกระบวนการ        
ท่ีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจเทากัน 
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 เมื่อเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและ
ลูกคาผูบริโภค จําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดาน
บุคคล ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการ และภาพรวมท้ัง 7 
ดาน พบวา คา Sig ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.753, 0.060, 0.722, 0.143, 0.835, 0.168, 0.624 และ 
0.377 ตามลําดับ ดังนั้นลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไม
แตกตางกัน 
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สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
 
 ผูศึกษาไดทําการรวบรวมขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารของลูกคา
เพื่อนํามาวิเคราะหและปรับปรุงพัฒนาการใหบริการของธนาคารสามารถสงมอบความพึงพอใจ
สูงสุดใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร  เนื่องจากลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคให
ขอเสนอแนะท่ีมีความคลายคลึงกัน ดังนั้นในการวิเคราะหขอเสนอแนะผูศึกษาจึงทําการวิเคราะห
ขอเสนอแนะรวมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค โดยผูศึกษาจะใชแนวคิดสวนประสมการตลาดมา
เปนแนวทางในการวิเคราะห ดังนี้ 
 1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูศึกษาพบวามีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากลูกคา ดังนี้ 
  1.1 ธนาคารควรมีการจัดเตรียมธนบัตรท่ีมีความใหม ไมขาดงาย มาใหบริการแก
ลูกคา จํานวน 8 คน 
  1.2 ธนาคารควรมีการตรวจสอบตูเอทีเอ็มใหมีความพรอมและสมบูรณสามารถใช
งานไดตลอดเวลา จํานวน 3 คน 
 2. ปจจัยดานราคา ผูศึกษาพบวามีขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากลูกคา เร่ือง คาธรรมเนียมในการ
ขอบัญชียอนหลัง (ในกรณีท่ีไมขอยอนหลังขามป) ท่ีมีคาธรรมเนียม 200 บาท ซ่ึงเปนราคาท่ีสูง
เกินไปเม่ือเทียบกับตนทุนในการทําธุรกรรม จํานวน 3 คน 
 3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูศึกษาพบวามีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากลูกคา ดังนี้ 
  3.1 ธนาคารควรจัดใหมีพนักงานนั่งหนาเคานเตอรเต็มทุกชอง โดยเฉพาะวันท่ีมี
คนมาใชบริการเยอะ เชน วันจันทรและวันศุกร ซ่ึงจะชวยใหการใหบริการเปนไปอยางรวดเร็วและ
สะดวกมากยิ่งข้ึน จํานวน 13 คน 
  3.2 ธนาคารควรเพ่ิมตูเงินฝากอัตโนมัติท่ีสามารถใหบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
เฉกเชนเดียวกับตูเอทีเอ็ม จํานวน 2 คน 
 4. ปจจัยดานกระบวนการ ผูศึกษาพบวามีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากลูกคา ดังนี้ 
  4.1 ธนาคารควรนําระบบบัตรคิวอัตโนมัติมาใชในการใหบริการแกลูกคา เพราะ
ในปจจุบันลูกคาตองยืนรอรับการใหบริการเปนเวลานาน จํานวน 12 คน 
  4.2 ธนาคารควรปรับเพิ่มกระบวนการท่ีมีความสะดวกและรวดเร็ว โดยเฉพาะ
วันท่ีมีผูมาใชบริการมากในวันจนัทรและวันศุกร จํานวน 2 คน 
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สวนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐาน 
 
 การทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ผูศึกษา
ไดจําแนกการทดสอบสมมติฐานออกเปน 2 กลุม ไดแก กลุมลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค ซ่ึงจะ
ไดดําเนินการทดสอบโดยเรียงตามลําดับดัวแปร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวน
บุคคล สถานภาพสมรส อาชีพ ตําแหนงหนาท่ี ประเภทธุรกิจขององคกร ขนาดขององคกร ความถ่ี
ในการใชบริการ ชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ วันท่ีมาใชบริการ และประเภทของบริการที่มาใช
บริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาท่ีมีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  36  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ 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 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก

ตามเพศ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.840 โดยมีคา Sig เทากับ 0.403 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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สมมติฐานท่ี 1.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางที่  37  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ         
ของลูกคาผูบริโภค 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 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก

ตามเพศ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.124 โดยมีคา Sig เทากับ 0.901 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 
สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาท่ีมีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉล่ียสะสมรวมเพ่ือแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 6 ตัวแปร
เปน 3 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรท่ีหนึ่ง อายุตํ่ากวา 29 ป ตัวแปรท่ีสองอายุ 30 – 39 ป และตัวแปรท่ีสาม 
อายุต้ังแต 40 ปข้ึนไป 
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 สมมติฐานท่ี 2.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  38  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามอายุ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 1.234 2 0.617 2.304 0.105 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 25.966 97 0.268   

รวม 27.199 99    
 

จากตารางท่ี 38 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามอายุ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 2.304 โดยมีคา Sig เทากับ 0.105 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  

 
สมมติฐานท่ี 2.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี  39  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามอายุ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.121 2 0.061 0.300 0.741 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 19.546 97 0.202   

รวม 19.667 99    
 

จากตารางท่ี 39 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก
ตามอายุ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.300 โดยมีคา Sig เทากับ 0.741 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานท่ี 3 ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉล่ียสะสมรวมเพ่ือแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 6 ตัวแปร
เปน 2 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรที่หนึ่ง ระดับการศึกษาตํ่ากวาอนุปริญญา และตัวแปรที่สองระดับ
การศึกษาสูงกวาหรือเทากับอนุปริญญา 
 
 สมมติฐานท่ี 3.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีระดับการศึกษาตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  40  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

 ระดับการศึกษา จํานวน x  S.D. t Sig. 
ตํ่ากวาอนุปริญญา 63 3.8303 0.52473 1.683 0.096 
สูงกวาหรือเทากับ

อนุปริญญา 
37 3.6493 0.51003   

 
จากตารางท่ี 40 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก

ตามระดับการศึกษา คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 1.683 โดยมีคา Sig เทากับ 0.096 ซึ่งสูงกวา
คานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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สมมติฐานท่ี 3.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  41  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาผูบริโภค จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

 ระดับการศึกษา จํานวน x  S.D. t Sig. 
ตํ่ากวาอนุปริญญา 56 3.7645 0.43998 1.583 0.117 
สูงกวาหรือเทากับ

อนุปริญญา 
44 3.6234 0.44538   

 
จากตารางท่ี 41 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก

ตามระดับการศึกษา คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 1.583 โดยมีคา Sig เทากับ 0.117 ซึ่งสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 
สมมติฐานท่ี 4 ลูกคาท่ีมีรายไดตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยสะสมรวมเพื่อแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 6 ตัว
แปรเปน 3 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรท่ีหนึ่ง รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท ตัวแปรท่ีสองรายได 10,000 – 
19,999 บาท และตัวแปรท่ีสาม รายไดมากกวาหรือเทากับ 20,000 บาท 
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 สมมติฐานท่ี 4.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีรายไดตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  42 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามรายได 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.366 2 0.183 0.662 0.518 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 26.833 97 0.277   

รวม 27.199 99    
 

จากตารางท่ี 42 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามรายได คา F ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.662 โดยมีคา Sig เทากับ 0.518 ซึ่งสูงกวาคานัยสําคัญ
ทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่มีรายไดตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ 
การใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
 

สมมติฐานที่ 4.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีรายไดตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  43  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามรายได 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.710 2 0.355 1.816 0.168 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 18.957 97 0.195   

รวม 19.667 99    
 

จากตารางท่ี 43 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก
ตามรายได คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 1.816 โดยมีคา Sig เทากับ 0.168 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมีรายไดตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานท่ี 5 ลูกคาท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยสะสมรวมเพื่อแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 3     
ตัวแปรเปน 2 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรท่ีหนึ่งสถานภาพโสด และตัวแปรท่ีสองสถานภาพสมรสและ
อ่ืน ๆ (หมายหรือหยาราง) 
 
 สมมติฐานท่ี 5.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  44  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ 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 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก

ตามสถานภาพสมรส คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 2.155 โดยมีคา Sig เทากับ 0.034 ซึ่งตํ่ากวา
คานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีกําหนดไว โดยลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพโสดมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
มากกวาลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสและอ่ืน ๆ โดยเฉล่ีย 0.2219 
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สมมติฐานท่ี 5.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  45  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาผูบริโภค 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 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก

ตามสถานภาพสมรส คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -1.178 โดยมีคา Sig เทากับ 0.241 ซ่ึงสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
 
สมมติฐานท่ี 6 ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉล่ียสะสมรวมเพ่ือแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 7 ตัวแปร
เปน 2 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรท่ีหนึ่ง พนักงานบริษัทเอกชน และตัวแปรท่ีสอง อาชีพอ่ืน ๆ 
(ขาราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐ ประกอบธุรกิจสวนตัว คาขาย นิสิต นักศึกษา เกษตรกร 
งานอิสระ นักเขียน แมบาน พนักงานขับรถ และรับจาง) 
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 สมมติฐานท่ี 6.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  46  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ 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 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามอาชีพ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.360 โดยมีคา Sig เทากับ 0.719 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 

สมมติฐานที่ 6.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  47  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาผูบริโภค 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 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก

ตามอาชีพ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -1.261 โดยมีคา Sig เทากับ 0.210 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทาง
สถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนด 
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สมมติฐานท่ี 7 ลูกคาธุรกิจท่ีมีตําแหนงหนาท่ีตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  48  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามตําแหนงหนาท่ี 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 1.606 5 0.321 1.180 0.325 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 25.593 94 0.272   

รวม 27.199 99    
 

ตารางท่ี 48 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตาม
ตําแหนงหนาที่ คา F ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 1.180 โดยมีคา Sig เทากับ 0.325 ซึ่งสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีตําแหนงหนาท่ีตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
 
สมมติฐานท่ี 8 ลูกคาธุรกิจท่ีทํางานประเภทธุรกิจตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 

เนื่องจากขอมูลเดิมมีการกระจายท่ีไมเหมาะสมท่ีจะนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ ผูศึกษาจึง
จัดกลุมตัวแปรใหม โดยพิจารณาจากคาเฉล่ียสะสมรวมเพ่ือแบงกลุมตัวแปรใหม จากเดิม 5 ตัวแปร
เปน 2 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรท่ีหนึ่ง บริษัทหรือองคกรพาณิชย และตัวแปรท่ีสอง องคกรอ่ืน ๆ 
(สถาบันการศึกษา องคกรรัฐบาล หนวยงานราชการ องคกรไมแสวงหาผลกําไร หางราน และธุรกิจ
ในครัวเรือน) 
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ตารางท่ี  49  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามประเภทธุรกิจ 
 

ประเภทธุรกิจ จํานวน x  S.D. t Sig. 
บริษัทหรือองคกรพาณิชย 81 3.7549 0.53708 -0.333 0.740 

องคกรอ่ืน ๆ 19 3.7995 0.47681   
 
จากตารางท่ี 49 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก

ตามประเภทธุรกิจ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -0.333 โดยมีคา Sig เทากับ 0.740 ซ่ึงสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่ทํางานประเภทธุรกิจตางกันมี
ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 

 
สมมติฐานท่ี 9 ลูกคาธุรกิจท่ีทํางานในขนาดขององคกรตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  50  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามขนาดขององคกร 
 

ขนาดขององคกร จํานวน x  S.D. t Sig. 
ขนาดกลางและเล็ก 71 3.7109 0.53503 -1.576 0.118 

ขนาดใหญ 29 3.8916 0.48142   
 
จากตารางท่ี 50 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก

ตามขนาดขององคกร คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -1.576 โดยมีคา Sig เทากับ 0.118 ซึ่งสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่ทํางานในขนาดขององคกรตางกัน    
มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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สมมติฐานท่ี 10 ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน 
 
 สมมติฐานท่ี 10.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  51  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 3.212 7 0.459 1.114 0.332 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 15.538 92 0.169   

รวม 18.750 99    
 

จากตารางท่ี 51 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามความถ่ีในการใชบริการ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 1.114 โดยมีคา Sig เทากับ 0.332 ซ่ึงสูง
กวาคานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่มีความถี่ในการใชบริการ
ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานท่ี 10.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  52  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 1.686 7 0.241 1.232 0.293 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 17.981 92 0.195   

รวม 19.667 99    
 

จากตารางท่ี 52 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก
ตามความถ่ีในการใชบริการ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 1.232 โดยมีคา Sig เทากับ 0.293 ซ่ึงสูงกวา
คานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มีความถี่ในการใชบริการ
ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานท่ี 11 ลูกคาท่ีมีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานท่ี 11.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความ          
พึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  53  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.775 2 0.387 1.422 0.246 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 26.425 97 0.272   

รวม 27.199 99    
 

จากตารางท่ี 53 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามชวงเวลาสวนใหญที่มาใชบริการ คา F ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 1.422 โดยมีคา Sig เทากับ 
0.246 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีชวงเวลา      
สวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไป
ตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานที่ 11.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความ    
พึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  54  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.454 2 0.227 1.147 0.322 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 19.213 97 0.198   

รวม 19.667 99    
 

จากตารางท่ี 54 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก
ตามชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 1.147 โดยมีคา Sig เทากับ 0.322 
ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มีชวงเวลาสวนใหญ
ที่มาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีกําหนดไว  
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สมมติฐานท่ี 12 ลูกคาท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 12.1 ลูกคาธุรกิจที่มีวันที่มาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  55  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามวนัท่ีมาใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 1.244 4 0.311 1.139 0.343 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 25.955 95 0.273   

รวม 27.199 99    
 

จากตารางท่ี 55 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนก
ตามวันท่ีมาใชบริการ คา F ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 1.139 โดยมีคา Sig เทากับ 0.343 ซึ่งสูงกวา
คานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  
 

สมมติฐานท่ี 12.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีวันท่ีมาใชบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  56  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน ss df ms F Sig. 
ความแตกตางระหวางกลุม (b) 0.263 4 0.066 0.322 0.863 
ความแตกตางภายในกลุม (w) 19.404 95 0.204   

รวม 19.667 99    
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จากตารางท่ี 56 เปรียบเทียบคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนก
ตามวันท่ีมาใชบริการ คา F ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.322 โดยมีคา Sig เทากับ 0.863 ซึ่งสูงกวาคา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันมี
ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว  

 
สมมติฐานท่ี 13 ลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานท่ี 13.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกันจะมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี  57  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามประเภทของบริการที่มาติดตอขอใชบริการ  
 

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 บริการรับฝากทรัพยสิน  
 

จากตารางท่ี 57 เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาธุรกิจ จําแนกตามบริการธุรกรรมท่ีมาติดตอมาใชบริการ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ1.455 
โดยมีคา Sig เทากับ 0.149 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคา
ธุรกิจท่ีมาใชบริการธุรกรรมประจําวันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
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เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
สินเชื่อที่มาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ -0.323 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.747 ซึ่งสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่มาใช
บริการสินเช่ือมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการบัตร
เครดิตท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ -0.807 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.421 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจที่มาใช
บริการบัตรเครดิตมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการดาน
การลงทุนและการจัดการกองทุนท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ท่ีคํานวณไดมีคา
เทากับ 0.879 โดยมีคา Sig เทากับ 0.382 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 
ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมาใชบริการดานการลงทุนและการจัดการกองทุนมีระดับความพึงพอใจตอ   
การใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
ประกันภัยท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.166 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.161 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมาใช
บริการประกันภัยมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
ประกันชีวิตท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -1.431 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.156 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมาใช
บริการประกันชีวิตมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการอ่ืน ๆ 
ที่มาติดตอมาใชบริการของลูกคาธุรกิจ คา t ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.041 โดยมีคา Sig เทากับ 
0.967 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาธุรกิจท่ีมาใชบริการ     
อ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
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  สมมติฐานที่ 13.2 ลูกคาผูบริโภคที่มาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกันจะมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 58  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนก
ตามประเภทของบริการที่มาติดตอใชบริการของลูกคาผูบริโภค (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 

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 บริการรับฝากทรัพยสิน  
 

จากตารางท่ี 58 เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนก
ตามบริการธุรกรรมท่ีมาติดตอใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -0.448 โดย
มีคา Sig เทากับ 0.655 ซึ่งสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคา
ผูบริโภคท่ีมาใชบริการธุรกรรมประจําวันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
สินเช่ือท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -0.915 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.362 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มาใช
บริการสินเช่ือมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการบัตร
เครดิตท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -1.716 โดยมีคา Sig 
เทากับ 0.089 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มาใช
บริการบัตรเครดิตมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
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เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการดาน
การลงทุนและการจัดการกองทุนท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคา
เทากับ 0.860 โดยมีคา Sig เทากับ 0.392 ซึ่งสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 
ดังนั้นลูกคาผูบริโภคท่ีมาใชบริการดานการลงทุนและการจัดการกองทุนมีระดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
ประกันภัยท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ -0.494 โดยมีคา 
Sig เทากับ 0.622 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มา
ใชบริการประกันภัยมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการ
ประกันชีวิตท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 0.140 โดยมีคา 
Sig เทากับ 0.889 ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มา
ใชบริการประกันชีวิตมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ จําแนกตามบริการอ่ืน ๆ 
ท่ีมาติดตอมาใชบริการของลูกคาผูบริโภค คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 2.447 โดยมีคา Sig เทากับ 
0.125 ซึ่งสูงกวาคานัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นลูกคาผูบริโภคที่มาใช
บริการอื่น ๆ มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผูศึกษาไดทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลและ

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารกับความแตกตางของความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
ของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 1.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาท่ีมีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน  
 สมมติฐานท่ี 2.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 2.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีอายุตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานที่ 3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 3.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 3.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 4 ลูกคาท่ีมีรายไดสวนบุคคลตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  

ไมแตกตางกัน  
 สมมติฐานท่ี 4.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีรายไดสวนบุคคลตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 4.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีรายไดสวนบุคคลตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานที่ 5 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ   

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 5.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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 สมมติฐานท่ี 5.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 

สมมติฐานท่ี 6 ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน  
 สมมติฐานท่ี 6.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานที่ 6.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีอาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 7 ลูกคาธุรกิจท่ีมีตําแหนงหนาท่ีตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 8 ลูกคาธุรกิจท่ีทํางานในประเภทธุรกิจตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 9 ลูกคาธุรกิจท่ีทํางานในขนาดขององคกรตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานที่ 10 ลูกคาที่มีความถี่ในการใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการไมแตกตางกัน  
 สมมติฐานท่ี 10.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 10.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีระดับความ

พึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 11 ลูกคาท่ีมีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจ  

ตอการใหบริการไมแตกตางกัน  
 สมมติฐานท่ี 11.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
 สมมติฐานท่ี 11.2 ลูกคาผูบริโภคที่มีชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
สมมติฐานท่ี 12 ลูกคาท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 12.1 ลูกคาธุรกิจท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจ 

ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 
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 สมมติฐานท่ี 12.2 ลูกคาผูบริโภคท่ีมีวันท่ีมาใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 

สมมติฐานท่ี 13 ลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกันจะมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 13.1 ลูกคาธุรกิจที่มาติดตอใชบริการในประเภทของบริการตางกัน
จะมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 

 สมมติฐานที่ 13.2 ลูกคาผูบริโภคที่มาติดตอใชบริการในประเภทของบริการ
ตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน จึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว 

 
 
 
 

 


