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บทคัดย่อ 

ในยุคทีเ่ศรษฐกจิมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์หลายแห่งต้องปรับเปล่ียน
กระบวนการท างานทางธุรกจิอยูต่ลอดเวลา และอย่างต่อเนื่อง ท าให้ทุกธนาคารต้องตื่นตวัและปรับปรุงบริการของ
ธนาคารให้ตรงกับความต้องการของลูกคา้และสามารถแขง่ขันสู้กบัคู่แข่งได้จงึเป็นส่ิงส าคัญอย่างยิง่ เพื่อท่ีจะรักษา
ลูกค้าเดิมให้ยังคงตัดสินใจใช้บริการกับธนาคารต่อไป ดังนั้น ผู้วิจยัจึงได้ท าการศึกษาวิจยัความสัมพันธ์ระหว่าง 
การให้บริการของพนกังานกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการของพนกังานมีความสัมพันธ์และผลกระทบที่มีต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการของ
ธนาคารทหารไทยในเขตขอนแกน่จ านวน 400 คน โดยเปิดตาราง Krejcie และ Morgan โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และการวเิคราะห์การถดถอย 
แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดังนั้น การให้บริการของพนักงาน ด้านความสามารถในการอธิบาย  
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชงิบวกกับความพงึพอใจของผู้ใชบ้ริการ ผู้บริหารธนาคารทหารไทยควรให้ความส าคัญ
กับความสามารถในการอธิบาย โดยมีการอบรมพนักงานให้สามารถยกตวัอยา่งข้อดีและความแตกต่างของผลิตภัณฑ์
ได้อย่างชัดเจน รวมถึงอธิบายถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์และ ประโยชน์ต่าง ๆ ได้อย่างครบถว้น นอกนั้น ถ้าพนักงาน
ไม่สามารถให้ค าอธิบายหรือชี้แจงแก่ลูกคา้ได้ พนักงานจ าเป็นต้องหาทางชว่ยหาค าตอบใหก้ับลูกค้า เช่น ติดต่อ
สอบถามที่ส านักงานใหญ่ของธนาคาร 
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Abstract 
In an era where the economy is constantly changing As a result, many commercial banks have 

to modify their business processes all the time. And continuously Therefore, every bank has to be alert  
and improve its services to meet the needs of its customers and to be able to compete with competitors.  
In order to retain existing customers to continue to decide to use the service with the bank, the researcher 
has therefore conducted a research study on the relationship between employee service and user 
satisfaction of TMB Bank in Khon Kaen. The objective of this study was to study the relationship between 
employee service, relationship between employees and their impact on user satisfaction of TMB Bank.  
The questionnaire was used as a tool to collect data from 400 Thai military bank users in Khon Kaen.  
The statistics used for data analysis were Multiple Correlation Analysis. And multiple regression analysis. 
Thereby, the service of employees The ability to explain There was a positive relationship and impact on 
the satisfaction of the users. Management of TMB Bank should pay more attention to the ability to explain. 
The employees are trained to clearly illustrate the advantages and differences of the products. Including 
describing the product's features and benefits in its entirety. Other than that, if the employee is unable to 
provide an explanation or clarification to the customer Employees need to find a way to help customers 
find answers, for example by contacting the bank's headquarters. 
 
Keywords : Service Personnel, Customers Service Satisfaction 
 
1. บทน า 

สถาบันการเงินมีบทบาทส าคญัตอ่การพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ท าหน้าที่ระดมเงินออมใหกู้้ยืมแก่ผู้ท่ี
ต้องการน าเงินไปเพื่อการบริโภคและการลงทุนในการด าเนินธุรกจิเสถียรภาพและความมั่นคงของธนาคารเป็นเรื่องที่มี
ความส าคัญต่อระบบธุรกิจของประเทศจงึได้รับการสอดส่องดูแลจากทางราชการคือ ธนาคารแห่งประเทศไทย และ
กระทรวงการคลังมากเป็นพิเศษ ซึ่งสถาบันการเงินสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทใหญ่ ได้แก่ ธนาคาร และสถาบัน
การเงินท่ีไม่ใช่ธนาคาร (ชาตศิิริ  โสภณพนิช, 2557) ในอดีตที่ผ่านมา ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยต้องเผชิญกับ 
ส่ิงท้าทายหลากหลายด้าน อาทิเช่น การปรับลดอัตราดอกเบี้ยนโยบาย และการปรับโครงสร้างค่าธรรมเนียมเป็นต้น 
ส่งผลให้ธนาคารพาณชิย์หลายแห่งต้องปรับเปล่ียนกระบวนการท างานทางธุรกิจอยู่ตลอดเวลา และอย่างต่อเนื่อง เช่น 
ธนาคารดิจิทัล ระบบช าระเงิน รวมถึงกลยุทธ์ดา้นช่องทางการให้บริการ และการพัฒนาผลิตภัณฑ์ ท้ังนี้เมื่อประกอบกับ
แนวโน้มการขยายตวัของเมืองและการเขา้สู่ยุคดจิิทัล ท าให้ทุกธนาคารต้องเร่งพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ ๆ โดย
ทุกธนาคารพยายามที่จะน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารให้แก่ลูกค้าอย่างครบวงจร (Universal Banking) 
ให้ตอบสนองกับความต้องการท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้มากที่สุด ซึ่งหากการบริการและส่ิงต่าง ๆ ไม่เป็นที่น่าสนใจ
หรือดึงดูดทีจ่ะแขง่ขันกับคู่แข่งไดห้รือไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้า ก็จะส่งผลต่อจ านวนลูกคา้ที่เลือกใช้บรกิารท้ัง
ลูกค้าใหม่และลูกคา้เดิม และจะส่งผลกระทบต่อส่วนแบ่งทางการตลาด อัตราก าไร รวมถึงการด ารงอยู่ของธนาคารใน
อนาคต ดงันั้น การตื่นตัวและปรับปรุงบริการของธนาคารใหต้รงกบัความต้องการของลูกคา้และสามารถแขง่ขันสู้กับ
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คู่แข่งไดจ้ึงเป็นส่ิงส าคัญอย่างยิ่ง เพื่อท่ีจะรักษาลูกคา้เดิมให้ยังคงตัดสินใจใช้บรกิารกับธนาคารต่อไป (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2559)  

ธนาคารทหารไทย เปิดด าเนินการอย่างเป็นทางการในปี 2500 เปน็ธนาคารชั้นน าของประเทศไทย 
ที่ให้บริการแก่ลูกค้าทัว่ไปท้ังลูกคา้บุคคลและลูกคา้ธุรกจิ ปัจจุบันธนาคารทหารไทย มีสาขา 395 สาขาทัว่ประเทศ  
โดยแบ่งเขตตามพื้นที่ ซึ่งเขตขอนแก่น หมายถึงจังหวัดขอนแก่น มหาสารคาม และกาฬสินธุ์ โดยจุดเด่นของทั้ง 3 จังหวัด  
คือ เป็นศูนย์กลางหลักในดา้นการค้า การลงทุน การบริการ การท่องเที่ยวและการศึกษาในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ท าให้เศรษฐกิจของจังหวัดมีการเติบโตอย่างรวดเร็ว ในปี 2561 จังหวัดขอนแก่นมีมูลค่าเศรษฐกิจ (GPP) จ านวน  211,192 
ล้านบาท เป็นล าดับที่ 2 ของภาคตะวันออกเฉียงเหนือรองจากจังหวัดนครราชสีมา แต่รายไดเ้ฉล่ียต่อหัวของประชากร 
(Per Capita GPP) ของจังหวัดขอนแก่นอยู่ในล าดับที่ 1 ของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยู่ที่ 10,246 บาทต่อเดือน 
(ส านักงานสถิตแิห่งชาติ, 2561)  

การให้บริการของพนกังาน (Services Personnle) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ได้ชี้ 
ให้เห็นวา่ คุณภาพการบริการเปน็การให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกับความคาดหวงัของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของ 
การประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติการรับรู้ 
ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุ่มนี้ช่วยใหเ้ห็นวา่การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไป 
ในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มตี่อบริการทีค่าดหวังและการบริการตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพยีงไร 
ข้อสรุปนี้น่าสนใจประการหนึ่งคือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพน้ันหมายถงึ การให้บริการท่ีสอดคล้องกบัความคาดหวงั
ของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสมัพันธโ์ดยตรงกับการท าให้
เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้บริโภค 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Buzzell และ Gale (1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและมีการให้
ความส าคัญอย่างมาก มีผลงานวิจัยทีค่้นควา้พฤติกรรมของผู้บริโภคและผลของความคาดหวังของผู้บริโภค ซึ่งพบว่า 
คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องทีซ่ับซ้อนขึ้นอยูก่ับการมองหรือทัศนะของผู้บริโภคที่เราเรียกกันท่ัวไปว่า “ลูกคา้” ตวัแบบ
ที่ใช้วดัคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับความนิยมน ามาใช้อยา่งแพร่หลายนั้น ได้แก่ผลงานของ Parasuraman, Zeithaml 
และ Berry (1985) ซึ่งได้พฒันาตัวแบบเพื่อใช้ส าหรับการประเมนิคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินจาก
พื้นฐานการรับรู้ของผู้รับบริการหรือลูกค้า       

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของ
ผู้บริโภคที่ใช้สินค้า หรือบริการ และผลลัพธ์ท่ีได้รับจากการใช้นั้นจริง หากผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นน้ันสูงกวา่ความคาดหวัง 
ลูกค้านั้นจะเกดิความพงึพอใจ ถา้ผลลัพธ์น้ันต่ ากว่าความคาดหวงัของลูกค้า ลูกคา้จะเกิดความไมพ่ึงพอใจหรือผิดหวัง
ดังนั้นความพงึพอใจของผู้บริโภคจึงถกูผลักดันจากความคาดหวงัที่ได้ของผู้บริโภค ความคาดหวงัจากการได้รับบริการ 
และความผิดหวังที่ได้รับจากคุณภาพนั้น (Roberts-Lombard, 2009) ความพึงพอใจเป็นส่ิงที่ส าคัญที่สุดในการตอบสนอง
ความต้องการของลูกคา้ ซึง่ความพึงพอใจนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผลิตภัณฑ์เป็นอย่างมาก และมีความเป็นไปได้ที่จะมี
การบอกต่อให้ผู้อื่นทราบอยา่งแพร่หลาย ธนาคารทหารไทย ให้บริการแก่ลูกค้าทัว่ไปท้ังลูกคา้บุคคลและลูกค้าธุรกิจ 
และนับได้ว่าเป็นธนาคารในประเทศไทยเพียงธนาคารเดียวที่ลูกคา้สามารถใช้บริการถอนเงิน ฝากเงิน และ โอนเงิน  
ในระหวา่งบัญชขีองธนาคารทหารไทยด้วยกันท่ัวประเทศ โดยไม่ตอ้งเสียคา่ธรรมเนียมในการท าธุรกรรมข้ามเขต  
ไม่ว่าจะผ่านช่องทางบริการสาขา เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินอตัโนมัติ อินเทอร์เน็ตแบงกิ้ง โมบายล์แบงกิ้ง และ โฟนแบงกิ้ง 
ธนาคารได้ปรับองค์กรให้เป็นองค์กรท่ีมีลูกคา้เป็นศูนย์กลาง (Customer Centric Organization) ด้วยการบริหาร
จัดการท่ีมุ่งตอบสนองความต้องการและสร้างความพงึพอใจสูงสดุของลูกคา้ ท้ังยงัได้ด าเนินการยกระดับมาตรฐาน 
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การบริหารความเส่ียงใหเ้ทียบเทา่ระดับมาตรฐานสากลควบคูก่ับการเพิม่ประสิทธิภาพรวมถึงเพิ่มความสามารถ 
ในการสร้างรายได้และก าไร (ธนาคารทหารไทย, 2562) ธนาคารทหารไทยต้องเผชิญกับสภาพการแข่งขันที่รุนแรง 
เนื่องจากผู้ใช้บริการมีทางเลือกในการใช้บริการทางการเงินเพิม่มากขึ้นและธนาคารจัดอยูใ่นกลุ่มธนาคารระดับกลาง  
มีสาขาทีใ่ห้บริการค่อนข้างน้อย ดังนั้น ธนาคารจงึต้องหาวิธีการและแนวทางในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพและครองสว่นแบ่งตลาดให้ไดม้ากที่สุดเพื่อบรรลุเป้าหมายของการประกอบธุรกจิ 
ซึ่งธนาคารได้พยายามแข่งขันการหาลูกค้าเพิ่มขึ้นทัง้เงินฝากและการให้บริการอื่น ๆ ที่ธนาคารมีโดยเน้นการให้บริการ 
ที่สะดวก รวดเร็ว ถกูต้อง เป็นกันเอง ใช้เทคโนโลยีสูง มีความมั่นคงปลอดภัย มีภาพลักษณ์ที่ดี และมีการให้บริการ
ธุรกิจแบบครบวงจร 

จากเหตุผลที่กล่าวมาแล้วขา้งต้น ผู้วิจัยจงึสนใจศึกษาวิจัยความสมัพันธ์ระหว่างการให้บริการของพนักงาน
กับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อทดสอบว่า การให้บริการ
ของพนักงานมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหรือไม่ อย่างไร ซึง่ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูใ้ช้บริการ
ของธนาคารทหารไทยเขตขอนแก่น ผลลัพธ์ท่ีได้จากการวิจยัสามารถน าไปใช้เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขและ
พัฒนารูปแบบของการให้บริการของธนาคารทหารไทยเพื่อพิจารณาหาแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขในการให้บริการ
เพื่อเป็นความได้เปรียบทางการแข่งขันและก่อให้เกดิประโยชน์สูงสุด 

 
2. เอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องและสมมติฐานในการวิจัย 

ในการวิจยัครั้งนี้ การให้บริการของพนักงาน เป็นตวัแปรอิสระและมีความสัมพันธก์ับความพงึพอใจ 
ของผู้ใช้บรกิาร จากวตัถุประสงคข์้างต้นสามารถสรุปกรอบแนวคดิในการวจิัยได้ดงันี้ 

 

รูปภาพประกอบ 1 
โมเดลของการให้บริการของพนกังานและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 
                                                                                                                                                        
 
 
 
 
 
 

2.1 การให้บริการของพนกังาน (Service Personnel)  
 การใหค้วามชว่ยเหลือหรือการด าเนินการของพนกังาน เพื่อเกดิประโยชน์ของผู้ใช้บริการ ผู้รับบริการ 
จะได้รับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องคก์ร ประกอบด้วย (Chandon 
et al., 1997) 
 2.1.1 ด้านการท าใหเ้ป็นส่วนตวั (Personalization) หมายถึง พนกังานต้องให้ความส าคัญแก่ลูกคา้
ทุกคน มองลูกค้าเป็นคนมคี่าและมีความหมายขององค์กร การพูดจาและการกระท าของพนกังานต้องท าให้ลูกคา้รู้สึก
ว่าตนเองมีความส าคัญและเป็นที่ต้องการขององค์กร ต้องพิถีพถินัในการบรรจงสร้างคุณภาพในการบริการท่ีน าเสนอ

การให้บริการของพนักงาน (SER) 
1. การท าให้เป็นส่วนตัว (PER) 
2. ความสามารถในการอธิบาย (ABI) 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (RES) 
4. การรู้จักและเข้าใจลกูค้า (UND) 

 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (CUS) 
1. ความประทับใจและกลับมาใชบ้ริการอีก (IMP) 
2. การซื้อซ้ า (REP) 
3. การแนะน าผู้อื่น (SUG) 
4. การพูดถงึผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี (TAL) 
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แก่ลูกค้า ไมม่องว่าลูกค้าเป็นคนโง่ที่จะน าเสนออะไรก็ได้ โดยไม่ทุมเทใหก้ับการท างานท่ีมุง่เน้นสร้างผลงานคุณภาพ
เพื่อลูกค้า พยายามสร้างความแตกตา่งให้กับส่ิงที่น าเสนอแก่ลูกค้า ด้วยการให้คุณค่าแก่ลูกคา้ใหไ้ด้มากกวา่คู่แขง่  
และพนักงานทุกคนจะต้องท างานด้วยความเต็มใจในการจะสร้างประสบการณ์ที่น่าประทับใจใหก้บัลูกค้า 
 2.1.2 ด้านความสามารถในการอธิบาย (Ability to Explain) หมายถึง ความสามารถในการพูด
แสดงรายละเอียดและอธิบายใหผู้้หายจากข้อสงสัย เกิดความชดัเจนในส่ิงนั้น หรือขยายความในลักษณะที่ชว่ยให้ผู้อื่น
เข้าใจเรื่องราวตา่ง ๆ ได้ชดัเจนขึน้ ซึ่งอาจกระท าได้โดยการบอก การตีความ การสาธิต การยกตัวอย่าง ฯลฯ บางครัง้
เพื่อให้การอธิบายเป็นที่เข้าใจไดง้่าย อาจจะใช้วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ประกอบการอธิบาย ก็จะช่วยท าให้ลูกค้าสนใจและ
เข้าใจความหมายได้ดีขึ้น   
 2.1.3 ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการไดอ้ย่างทันทว่งทีผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้
ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเรว็ 
 2.1.4 ด้านการรู้จักและเขา้ใจลูกค้า (Understanding) หมายถงึ การที่ทุกคนในองค์กร ตั้งแต่
พนักงานระดับล่างสุดถึงผู้บริหารระดับสูงสุดมองลกูค้าเป็นหน่ึงเดยีวกันทุกคนท างานเพื่อตอบโจทย์ให้แก่ลูกค้า  
สร้างคุณคา่ใหแ้ก่ลูกคา้ พนักงานทุกคนเป็นคนเพิ่มคุณค่าให้กับลูกค้า มิไดม้องว่า แต่ละคนท างานในกรอบของตนเอง 
มีหน้าที่ท างานใดงานหนึ่งเท่านั้น 

2.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) 
 สภาวะที่จิตปราศจากความเครียด ซึ่งเป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสุขใจต่อ
สภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ  เป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการในการใช้บริการ ประกอบด้วย (กิตติชัย ศรีชัยภูมิ, 2556)  

2.2.1 ด้านความประทับใจและกลับมาใช้บริการอีก (Impression and Come Back to Use the Service 
Again) หมายถงึ การที่ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในตวัผลิตภัณฑ์หรือบริการของธนาคาร พนักงานสามารถปฏิบัติหน้าที่
ได้เป็นอย่างดี มคีวามซื่อสัตย์สุจริต และลูกค้ายินดีที่จะกลับมาใชบ้ริการของธนาคารเกีย่วกับธุรกรรมด้านตา่ง ๆ เช่น 
ฝากเงิน โอนเงิน ปรึกษาเกี่ยวกับการลงทุนที่ให้ผลตอบแทนที่สูง อัพเดทข้อมูลตา่ง ๆ ทางดา้นการเงิน เป็นต้น 

2.2.2 ด้านการซื้อซ้ า (Repeat Purchase) หมายถงึ การท่ีลูกค้าใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์ที่ธนาคาร
แล้วเกดิความชอบหรือประทับใจในสินค้าหรือบริการน้ัน แล้วมีความต้องการท่ีจะกลับมาซื้อผลิตภณัฑ์อีก หรือซื้อสาย
ผลิตภัณฑ์อื่นเพิ่มอย่างต่อเนื่อง อาจจะเป็นเพราะวา่ผลิตภัณฑ์นัน้ตอบโจทย์ลูกค้าในหลาย ๆ ด้าน หรือผลิตภัณฑ์นั้น
ให้ผลตอบแทนที่สูงกวา่คู่แข่ง จงึท าให้ลูกคา้เลือกทีจ่ะกลับมาซื้อผลิตภัณฑ์นั้นอยู่เรื่อย ๆ 

2.2.3 ด้านการแนะน าผู้อื่น (Suggesting Others) หมายถงึ ลูกคา้มาใช้บรกิารท่ีธนาคารแล้วเกิด
ความประทับใจในสินค้าหรือการให้บริการของธนาคาร ลูกค้าจึงอยากที่จะแนะน าให้บุคคลใกล้ตัว หรือบุคคลที่รู้จักมาใช้
บริการหรือผลิตภัณฑ์ที่ทางธนาคารให้บริการอยู่ ซึ่งผลิตภัณฑ์นั้นอาจจะตอบโจทย์หรือความต้องการของลูกค้าคนนั้น ๆ  

2.2.4 ด้านการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี (Talking About Service Providers and 
Agencies) หมายถึง การท่ีผู้ใช้บริการได้รับการบริการท่ีดจีากพนกังาน หรือพนักงานสามารถสรา้งความประทับใจ
ให้แก่ผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกที่ดีต่อพนักงานหรือองค์กรแล้วน าความประทับใจทีไ่ด้รับไปพูดถึง
ในทางทีด่ีให้บุคคลอื่น ๆ ได้รับทราบ ซึ่งถือวา่เป็นส่ิงที่ดตี่อองค์กรเป็นอย่างมาก เพราะจะท าให้องคก์รมีชื่อเสยีงและท า
ให้ลูกค้าคนอื่น ๆ เกิดความไวว้างใจ 

จากทีก่ล่าวมาขา้งต้น จะเห็นไดว้า่การให้บริการของพนักงานมีความสัมพันธ์กับความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการ จงึตัง้เป็นสมมุติฐาน ได้ดังนี ้
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สมมุติฐานท่ี 1 : การให้บริการของพนักงาน ด้านการท าให้เป็นส่วนตัว มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น 

สมมุติฐานท่ี 2 : การให้บริการของพนักงาน ด้านความสามารถในการอธิบาย มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น 

สมมุติฐานท่ี 3 : การให้บริการของพนักงาน ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบ
กับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น 

สมมุติฐานท่ี 4 : การให้บริการของพนักงาน ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า มคีวามสัมพันธแ์ละผลกระทบ
กับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น 

 
3. วิธีการด าเนินการวิจัย 

3.1 กระบวนการและวิธกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร (Population) ท่ีใชใ้นการวิจยั ได้แก่ ผู้ใช้บรกิารของธนาคารทหารไทย ในเขตขอนแก่น 

จ านวน 9,481 คน (ข้อมูล ณ วันท่ี 17 กันยายน 2562) กลุ่มตัวอยา่ง (Sample) ท่ีใชใ้นการวจิัย ไดแ้ก่ ผู้ใช้บริการของ
ธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น จ านวน 400 คน โดยเปิดตาราง Kerjcie และ Morgan (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) และ
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) เพื่อก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งผู้ใช้บริการของ
ธนาคารทหารไทยในเขตขอนแกน่ตามสัดสว่นเครื่องมือทีใ่ชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ผู้วจิัยได้
ด าเนินการจดัส่งแบบสอบถามถงึแต่ละสาขาของธนาคารทหารไทย ตั้งแต่ วันท่ี 1 พฤศจิกายน 2562 - 31 ธันวาคม 
2562 จ านวน 400 ฉบับ ตามที่อยู่ของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่นแต่ละสาขา  

 
ตาราง 1 จ านวนประชากรกลุ่มตวัอย่างและจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามของผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทย 

ในเขตขอนแก่นจ าแนกตามสาขา 
สาขา จ านวนประชากร (คน) จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง (คน) จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม (คน) 

สาขาขอนแก่น 
สาขาเซ็นทรัลฯ 
สาขาแฟร่ีพลาซ่า 
สาขาบ้านแอนด์บียอน 
สาขาเสริมไทยฯ 
สาขากาฬสินธ ์
สาขาชยัภูม ิ
สาขาชมุแพ 
สาขาบ้านไผ่ 

1,359 
2,359 
616 
548 
940 
993 
939 
640 
612 

60 
106 
28 
24 
41 
44 
42 
28 
27 

60 
106 
28 
24 
41 
44 
42 
28 
27 

รวม 9,481 400 400 
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3.2 การวัดคุณภาพของตวัแปร 
การให้บริการของพนกังานของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น ซึ่งสามารถจ าแนกออกเป็น 4 ด้าน 

ดังนี้ ด้านการท าใหเ้ป็นส่วนตวั จ านวน 4 ข้อ โดยครอบคลุมการกระท าของพนักงานต่อลูกคา้ ด้านความสามารถ 
ในการอธิบาย จ านวน 4 ข้อ โดยครอบคลุมความสามารถในการพูดคุยรายละเอียดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ  ดา้น 
การตอบสนองต่อลูกค้า จ านวน 4 ข้อ โดยครอบคลุมในเรื่องความสามารถของพนักงานในการตอบสนองต่อ 
ความต้องการของลูกคา้ และดา้นการรู้จักและเข้าใจลูกค้า จ านวน 4 ข้อ โดยครอบคลุมความสามารถในการท างาน 
ที่สามารถตอบโจทย์ของกลุ่มลูกค้าได้ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น ซึ่งสามารถจ าแนกออกเป็น 4 ด้าน 
ดังนี้ ด้านความประทับใจและกลบัมาใช้บริการอีกจ านวน 4 ข้อ โดยครอบคลุมความพึงพอใจในตวัผลิตภัณฑ์หรือ
บริการของธนาคาร ด้านการซื้อซ้ า จ านวน 4 ข้อ โดยครอบคลุมถึงการตอบโจทย์ทางด้านผลิตภัณฑ์ต่อกลุ่มลูกคา้  
ด้านการแนะน าผู้อื่น จ านวน 4 ขอ้ โดยครอบคลุมความประทับใจในสินค้าหรือการให้บริการของธนาคาร และ 
ด้านการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี จ านวน 4 ข้อ โดยครอบคลุมการสร้างความประทับใจให้แก่ผู้ใช้บริการ  

3.3 คุณภาพของเคร่ืองมอืวดั 
ผู้วิจัยมกีารทดสอบความเทีย่งตรง โดยผ่านการพิจารณาเนื้อหาขอ้ค าถามจากผูเ้ชี่ยวชาญ 3 ท่าน  

และหาค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายข้อ (Discriminant Power) โดยใช้เทคนิค Item total Correlation การให้บริการของ
พนักงาน ได้คา่อ านาจจ าแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.621-0.828  และ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ไดค้่าอ านาจจ าแนก (r)  
อยู่ระหว่าง 0.547 – 0.817  ซึง่สอดคล้องกับ Nunnally (1978) ได้น าเสนอว่า การทดสอบค่าอ านาจจ าแนกเกินกว่า 0.4 
หมายความวา่ เครื่องมือมีคุณภาพสามารถน าไปใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลได้ และการหาคา่ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
(Reliability test) โดยใช้สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึง่การให้บริการ
ของพนักงาน มีคา่สัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ 0.725 – 0.796 และ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มคี่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
อยู่ระหว่าง 0.722 – 0.832  ซึง่สอดคล้องกับ Nunnally และ Bernstein (1994) ได้น าเสนอว่าแบบเกณฑ์การพิจารณา 
ค่าความเชือ่มั่นของเครื่องมืออยูใ่นเกณฑ์ที่ยอมรับได้ควรมากกวา่ 0.70 หมายความวา่ เครื่องมือมคีุณภาพสามารถ
น าไปใชเ้ก็บรวบรวมข้อมูลได ้

3.4 สถิติที่ใชก้ารวิจัย 
การวจิัยครัง้นี้ ผู้วิจัยไดใ้ชก้ารวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณเพื่อทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบ

ของการให้บริการของพนักงาน กบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น ซึ่งเขียนสมการ
ได้ดังนี ้

CUS =β0+β1PER+β2ABI+β3RES+β4UND+ε  
  

เมื่อ CUS แทน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยรวม 
 PER  แทน การให้บริการของพนกังาน ด้านความประทับใจและกลับมาใช้บรกิารอีก 
 ABI แทน การให้บริการของพนกังาน ด้านการซื้อซ้ า 
 RES แทน การให้บริการของพนกังาน ด้านการแนะน าผู้อื่น 
 UND  แทน การให้บริการของพนกังาน ด้านการพูดถงึผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี 
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4. ผลลัพธ์การวิจัยและการอภิปราย 
ตาราง 2 การวเิคราะห์สหสัมพันธ์ของการให้บริการของพนักงานกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยรวมของ

ผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น 
ตัวแปร CUS PER ABI RES UND VIFS 
X̅ 4.09 4.13 4.05 4.19 4.05  

S.D. 0.20 0.36 0.36 0.37 0.36  
CUS 1 0.624* 0.399* 0.809* 0.585*  
PER  1 0.104* 0.990* 0.583* 1.008 
ABI   1 0.790* 0.104* 1.014 
RES    1 0.451* 1.002 
UND     1 1.009 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

จากตาราง 1 พบว่า ตวัแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธก์ัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา Multicollinearity 
ดังนั้น ผู้วิจยัจึงท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้คา่ VIFs ปรากฏว่า ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระ การให้บริการ 
ของพนักงาน มีคา่ตัง้แต่ 1.002-1.014 ซึง่มคี่าน้อยกวา่ 10 แสดงวา่ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธก์ันในระดับที่ไม่
ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity (Black, 2006 : 585)  
 
ตาราง 3 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอย กับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารโดยรวม  
 ของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น 

การให้บริการของพนักงาน 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม 
(CUS) 

t p-value 
สัมประสิทธิ ์
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 3.931 0.218 18.021 <0.0001* 
ด้านการท าให้เป็นส่วนตวั (PER) 0.012 0.027 0.438 0.661 
ด้านความสามารถในการอธิบาย (ABI) 0.021 0.028 0.764 0.045* 
ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า (RES) -0.006 0.027 -0.233 0.816 
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (UND) 0.013   0.483 0.629 
F = 0.296 p = 0.880 Adj R2= 0.007 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 

จากตาราง 2 พบว่า 1) การให้บรกิารของพนกังาน ด้านความสามารถในการอธิบาย มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร โดยรวม เนื่องจากพนักงานธนาคารทหารไทยมีความเข้าใจใน
สินค้าและบริการเป็นอย่างดี จงึท าให้สามารถอธิบายสินคา้และบริการให้แก่ลูกคา้ที่มาใช้บริการอย่างครบถ้วยสมบูรณ์ 
ลูกค้าสามารถเข้าใจไดง้่าย รวมไปถึงความเขา้ใจใจความต้องการหรือปัญหาของลูกคา้ ท าให้สามารถอธิบายให้ลูกค้า
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เข้าใจได้ ซึง่สอดคล้องกับงานวจิยัของ สิริลักษณ์ ทองพูน (2559) พบว่า อิทธิพลของคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ดา้นการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และด้านความเชื่อถือไวว้างใจ มีความส าคญัอย่างมาก
ต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาชะอวด จงัหวัดนครศรีธรรมราช ซึ่งอาจมาจากการท่ีพนักงาน
สามารถ อธิบายสินคา้และบริการให้กับผู้ใช้บริการเข้าใจได้อยา่งครบถ้วนสมบูรณ์ ท าให้ผู้ใช้บรกิารเกิดความมั่นใจและ
ไว้วางใจในการบริการ และสอดคล้องกับงานวจิัยของ ชุตมิณฑน ์เช้าเจริญ (2559) พบว่า พนักงานควรมีกิรยิามารยาท
ที่สุภาพเรียบร้อย สามารถให้บรกิารได้อยา่งรวดเรว็และดว้ยความเสมอภาค และสามารถให้ข้อมลูผลิตภัณฑ์หรือ
บริการของธนาคารได้เป็นอยา่งด ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการธนาคารดว้ย เนื่องจากธุรกิจธนาคาร
นอกเหนือจากผลิตภัณฑ์ทางการเงินของธนาคารแล้ว พนักงานผู้ให้บริการก็ยงัมีส่วนส าคัญที่จะท าให้ลูกค้าทีม่าใช้
บริการเกดิความพงึพอใจ เพราะเป็นผู้ที่มีบทบาทส าคัญในการส่งมอบการบริการในทุกกระบวนการท่ีลูกค้ามาใช้
บริการ และเป็นผู้ที่มีปฏิสัมพันธก์ับลูกค้าโดยตรง หากพนักงานสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้  
ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและมคีวามพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารมากยิง่ขึ้น  

2) การให้บริการของพนกังาน ด้านความสามารถในการอธิบาย มคีวามสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ดา้นการซื้อซ้ า เนื่องจากพนักงานธนาคารทหารไทยมีความเขา้ใจในสินค้าและบริการ
เป็นอย่างดี จงึท าให้สามารถอธิบายสินค้าและบริการให้แก่ลูกคา้ทีม่าใช้บริการอย่างครบถว้ยสมบูรณ์ ลูกค้าสามารถ
เข้าใจไดง้่าย รวมไปถึงความเข้าใจใจความตอ้งการหรือปัญหาของลูกค้า ท าให้สามารถอธิบายใหลู้กค้าเข้าใจได้ ซึง่
สอดคล้องกับแนวความคิดของ  Chandon และคณะ (1997) พบว่า ความสามารถในการพูดแสดงรายละเอียดและ
อธิบายให้ผู้หายจากข้อสงสัย เกดิความชัดเจนในส่ิงนั้น หรือขยายความในลักษณะทีช่่วยให้ผู้อื่นเข้าใจเรื่องราวต่าง ๆ 
ได้ชัดเจนขึ้น ซึ่งอาจกระท าได้โดยการบอก การตคีวาม การสาธิต การยกตัวอยา่ง ฯลฯ บางครัง้เพือ่ให้การอธิบายเป็น 
ที่เข้าใจไดง้่าย อาจจะใช้วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ประกอบการอธิบาย ก็จะชว่ยท าให้ผู้ฟังสนใจและเข้าใจความหมายไดด้ีขึ้น 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สวรรยา เวสประชุม (2557) พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของพนักงานธนกจิ ธนาคารเอชเอสบีซี ด้านการเขา้ในลูกคา้หรือผู้รับบริการ มีความสัมพันธก์ับพฤติกรรมในการมาใช้
บริการด้านความถีใ่นการมาใช้บริการท่ีธนาคาร โดยน่าจะมีสาเหตุมาจากการท่ีลูกค้ามีความรู้สึกว่าพนักงานสามารถ 
ที่จะค้นหาและเข้าใจในความต้องการของตนเองได้อยา่งรวดเร็ว และสามารถอธิบายให้เขา้ใจได้งา่ย จงึมาใช้บรกิาร
บ่อยครั้งมากขึ้น และสอดคล้องกบังานวจิัยของ เบญจมาศ ศรีอมรรัตนกุล (2559) พบวา่ ระดับความพึงพอใจจะขึ้นอยู่
กับความรู้สึกของบุคคล ซึง่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการกับความคาดหวงัของผู้ใช้
สินค้าหรือบริการน้ัน ๆ ระดับความคาดหวงัมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในทิศทางเดยีวกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ การจะท าใหธุ้รกิจนั้นส าเร็จได้อย่างยั่งยืนและยาวนาน ผู้ใหบ้ริการต้องน าส่งความซาบซึง้ใจของบริการท่ีเป็นเลิศ
รวมไปถึงการอธิบายรายละเอียดสินค้าหรือบริการให้กับลูกคา้ได้อย่างถูกต้องครบถว้น อันก่อให้เกดิสัมพันธภาพท่ีดีกับ
ลูกค้า รวมทัง้กระตุ้นให้ลูกคา้เหล่านี้กลับมาซื้อสินค้าหรือกลับมาใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ ตลอดจนเกิดฐานลูกคา้ที่มี
ความสัมพันธ์ยืนยาว และก่อใหเ้กิดความภักดีต่อธนาคารตลอดไป 
 
5. ข้อเสนอแนะน าส าหรับการวิจัยในอนาคตและประโยชน์ของการวิจัย 

5.1 ข้อเสนอส าหรับการท าวิจยัในอนาคต 
การวจิัยครัง้นี้ ผู้ที่สนใจสามารถน าไปศึกษาความสัมพันธ์ระหวา่งการให้บริการของพนักงานกับ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตอื่น ๆ หรือภูมิภาคอื่น ๆ เพื่อให้ทราบความคิดเห็นของลูกค้า
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ที่หลากหลายขึ้น นอกจากการใหบ้ริการของพนักงานแล้วควรศึกษาตัวแปรอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวกับการด าเนินงานขององคก์ร 
เช่น ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ซึ่งอาจจะท าให้ได้ข้อมูลที่กวา้งกว่า 

5.2 ประโยชน์ของการวิจัย 
ผู้บริหารธนาคารทหารไทยควรให้ความส าคัญกับความสามารถในการอธิบาย โดยมีการอบรมพนักงาน

ให้สามารถยกตัวอย่างข้อดีและความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ได้อยา่งชดัเจน รวมถงึอธิบายถงึคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์
และ ประโยชน์ต่าง ๆ ได้อยา่งครบถ้วน นอกนั้นถา้พนักงานไม่สามารถให้ค าอธิบายหรือชี้แจงแก่ลกูค้าได้ พนักงาน
จ าเป็นต้องหาทางชว่ยหาค าตอบให้กับลูกคา้ เช่น ตดิต่อสอบถามที่ส านักงานใหญ่ของธนาคาร 
 
6. สรุปผลการวิจัย 

งานวจิัยนีม้ีวัตถุประสงค์ทีจ่ะศึกษาผลกระทบของการให้บริการของพนักงานที่มีต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่น  โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการของธนาคารทหารไทยใน 
เขตขอนแก่น จ านวน 400 คน และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์
สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า การให้บริการ
ของพนักงาน ด้านความสามารถในการอธิบาย มคีวามสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร 
ผู้บริหารธนาคารทหารไทยควรให้ความส าคัญกับความสามารถในการอธิบาย โดยมีการอบรมพนักงานให้สามารถ
ยกตวัอย่างข้อดแีละความแตกตา่งของผลิตภัณฑ์ได้อย่างชดัเจน รวมถงึอธิบายถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์และ 
ประโยชน์ต่าง ๆ ได้อย่างครบถว้น นอกนั้นถ้าพนักงานไม่สามารถให้ค าอธิบายหรือชี้แจงแก่ลูกค้าได้ พนักงาน
จ าเป็นต้องหาทางชว่ยหาค าตอบให้กับลูกคา้ เช่น ตดิต่อสอบถามที่ส านักงานใหญ่ของธนาคาร  

 
เอกสารอ้างอิง 

กิตติชยั ศรีชยัภูมิ. (2556). ความสมัพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กกบัความภกัดีต่อตราสินคา้
ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย. กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์. 

ชาติศิริ โสภณพนิช. (2557). ข่าวสารธนาคารกรุงเทพ. ค้นเมื่อ 20 เมษายน 2562, จาก http://www.bangkokbank.com  
ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ. (2559). ปัจจยัทีส่่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน). 

กรุงเทพฯ : คณะพาณชิยศาสตรแ์ละการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 
ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2559). ข่าวสารธนาคารแห่งประเทศไทย.  ค้นเมื่อ 14 มกราคม 2562, จาก 

http://www2.bot.or.th/statistics/ReportPage.aspx?reportID=802. 
ธนาคารทหารไทย. (2562). สารานกุรมเสรี.  ค้นเมื่อ 20 เมษายน 2562. จาก https://th.wikipedia.org  
บุญชม ศรีสะอาด. (2553). การวิจยัเบือ้งตน้. พิมพ์ครัง้ที่ 9. กรุงเทพฯ : บุญศิริ.  
เบญจมาศ ศรีอมรรัตนกุล. (2559). ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครดว้ย

แบบจ าลอง ACSI. บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์.  
สิริลักษณ์ ทองพูน. (2559). คุณภาพการบริการและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร. วารสารวิชาการ 

มหาวิทยาลยัหอการคา้ไทย มนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์, 36(2), 70-83. 
สวรรยา เวสประชุม. (2557). ความพึงพอใจดา้นคณุภาพการใหบ้ริการของพนกังานธนกิจ ธนาคารฮ่องกงและเซ่ียงไฮ้

แบงก้ิง คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั .วิทยานิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 



ความสััมพัันธ์์ระหว่่างการให้้บริิการของพนัักงานกัับความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการของธนาคารทหารไทยในเขตขอนแก่่น ฯ / โสรญา แก้้วกองสีี และคณะ

184
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 14 ฉบับที่ 3 ก.ค.- ก.ย. 65

11 
 

ส านักงานสถิติแหง่ชาติ. (2561). บญัชีประชาชาติ (NI, QGDP, GPP). ค้นเมื่อ 14 มกราคม 2562, จาก
https://www.nesdc.go.th/main.php?filename=gross_regional 

Black, K. (2006). Business statistics: for contemporary decision making. USA : John Wiley & Sons 
Buzzell, R. D., & Gale, B. T. (1987). The PIMS (Profit impact of market strategy) Principles. New York :  

Free Press. 
Chandon, J. L., Leo, P. Y., & Philippe, J. (1997). Service encounter dimensions‐a dyadic perspective: 

Measuring the dimensions of service encounters as perceived by customers and personnel. 
International Journal of Service Industry Management, 8(1), 65-86. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality and its 
implications for future research. Journal of marketing, 49(4), 41-50. 

Nunnally, J. C. (1978). Psychometric theory (2nd ed.). New York : McGraw-Hill.  
Nunnally, J. C. & Bernstein, I. H. (1994). Psychometric theory. New York : McGraw-Hill.  
Roberts-Lombard, M. (2009) Customer retention strategies implemented by fast-food outlets in the 

Gauteng, Western Cape and Kwazulu-Natal provinces of South Africa-a focus on Something 
Fishy, Nandos and Steers. African journal of marketing management, 1(2), 070-080.  

. 
 


