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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทย

สาขาเหนือคลองต่อการใชง้านระบบ E-Slip2) เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลองต่อการใช้งานระบบE-Slip กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษา คอื กลุ่ม
ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเหนือคลอง จ านวน 385 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูล คอืแบบสอบถาม และวเิคราะหข์อ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติ ิสถติทิีใ่ชใ้นการ
วิจัย ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้สถิติ t-Test, One Way ANOVA และการ
เปรยีบเทยีบเชงิซอ้นดว้ยวธิ ีLSD (Least Square Difference) เพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 

 ผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20 – 30 ปีอาชีพ
พนกังานบรษิทัเอกชนมรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001 – 35,000 บาท สว่น
ผลการวจิยัความพงึพอใจของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลองต่อการใช้งานระบบ E-Slip 
โดยรวมพบว่าอยู่ในระดบัมากที่สุด ซึ่งด้านการส่งเสรมิการตลาดมรีะดบัความคดิเห็นมากที่สุด รองลงมา
ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านราคา ด้านผลติภณัฑ์ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และ
ดา้นบุคลากร ตามล าดบั  

 จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตามระดบัการศกึษามผีลต่อความพงึ
พอใจของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลองต่อการใช้งานระบบ E-Slip แตกต่างกนั ที่ระดบั
นยัส าคญั 0.05 
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ABSTRACT 
The objective of research was 1) to study the level of customer satisfaction Krung Thai Bank 

Public CompanyLimited, Nua Khlong Branch to use E-Slip system. 2)  to study the personal factors of 
customer satisfaction Krung Thai Bank Public CompanyLimited, Nua Khlong Branch to use E-Slip 
system. The sample group consisted of 385 people of customer group to use service ofKrung Thai 
Bank Public CompanyLimited, Nua Khlong Branch. Questionnaires were used as research instrument 
and data were analysed by statistical program. The statistical used in this study were percentage, 
mean, standard deviation, t-test, One-Way ANOVA and the Least Significant Difference (LSD) for 
hypothesis. 

The research has found that, almost of survey samples were female, the average age 
between 20 – 30 years old, were employed by private companies, most are bachelor’s degree level 
and most have average income 25,001 – 35,000 bath per month. The study of customer satisfaction 
Krung Thai Bank Public CompanyLimited, Nua Khlong Branch to use E-Slip system overall highest level. 
The highest satisfaction of respondents was promotion, following by respondents of physical 
evidence, process, price, product, place and people, respectively. 

In hypothesis found that, the personal factorsto distinguishin education effecting customer 
satisfaction Krung Thai Bank Public CompanyLimited, Nua Khlong Branch to use E-Slip system 
significance in level 0.05 
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บทน ำ 
1.1 ท่ีมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

ในปัจจุบนัภาวะโลกรอ้นเกดิขึน้อย่างรุนแรงและรวดเรว็ โดยสาเหตุหลกัมาจากสิง่ใกล ้
ตวัและความคุน้ชนิในปัจจุบนั เช่น การเผาขยะในครวัเรอืน การปล่อยสารพษิจากโรงงานอุตสาหกรรม ไป
จนถึงการตัดไม้ท าลายป่า ล้วนเป็นพฤติกรรมจากฝีมือมนุษย์ที่ค่อยๆ ท าลายโลกอยู่อย่างต่อเนื่อง ซึ่ง
กระดาษเป็นอกีหนึ่งสาเหตุหลกั เพราะการผลติกระดาษผลติจากเยื่อไม ้ดงันัน้ต้นไมจ้งึเป็นวตัถุดบิหลกัใน
การผลิตกระดาษ ทุกขัน้ตอนส่วนใหญ่ล้วนก่อให้เกิดภาวะโลกร้อนทัง้สิ้น เริ่มตัง้แต่การตัดต้นไม้ 
กระบวนการผลิต หรือการน าไปรีไซเคิลเป็นกระดาษใหม่ ล้วนเกิดก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์เพิ่มขึ้น 
นอกจากนี้ยงัรวมไปถงึเมื่อมนักลายเป็นขยะแลว้ เพราะเมื่อน าขยะไปฝังกลบกจ็ะปล่อยก๊าซมเีทนออกมาสู่
ชัน้บรรยากาศ ทีม่พีษิรา้ยแรงกว่าก๊าซคารบ์อนไดออกไซดถ์งึ 23 เท่า ดงันัน้การตัง้โรงงานผลติกระดาษสกั
ที่หนึ่ง เท่ากบัปล่อยก๊าซพษิมาท าลายอากาศที่เราหายใจถึง 2,900 กิโลกรมั ซึ่งเป็นจ านวนไม่น้อยเลย
ทเีดยีว (จารุจรรย ์ลาภพานิช, 2562)และทุกคนต่างรบัรูถ้งึปัญหาพรอ้มหาทางรบัมอืที่จะลดการใชก้ระดาษ
ใหน้้อยทีสุ่ด ซึง่เฉลีย่หน่ึงคนใชก้ระดาษไป 12,000 แผ่น/ปี หมายความว่าตอ้งตดัต้นไมป้ระมาณ 18 ตน้/คน 
และถ้ารวมทัง้ประเทศต้องตดัต้นไม้มากถงึ 66.3 ล้านต้น/ปี (มูลนิธศิูนย์สื่อเพื่อการพฒันา, 2560)แต่ในยุค
เทคโนโลยทีี่มกีารพฒันาไปอย่างรวดเรว็ ท าให้สามารถลดการใช้กระดาษได้มากกว่าเดมิ เช่น การสแกน 
QR Code ช าระสนิคา้, ซื้อของออนไลน์ผ่านแอปพลเิคชนั การพรเีซนต์งานบนสไลด์แทนการพมิพเ์อกสาร
ท าใหห้ลายองคก์รตระหนกัถงึปัญหาและหาทางลดการใชก้ระดาษใหน้้อยทีสุ่ด 
 ธนาคารเป็นองค์กรหนึ่งที่ได้น าวธิกีารทางเทคโนโลย ีหรอืนวตักรรมใหม่ๆ เขา้มาใช้งาน บรหิาร
จดัการและน าเทคโนโลยดีา้นต่างๆ ไดอ้ย่างเหมาะสมมปีระสทิธภิาพ และเกดิประโยชน์สูงสุดต่อการด าเนิน
ธุรกจิ เพื่อแก้ปัญหาการลดขยะมาปรบัใชท้ีเ่หน็ไดช้ดัทีสุ่ด ไม่ว่าจะเป็นการท าธุรกรรมผ่านแอปพลเิคชนั E- 
Bankingการท าธุรกรรมผ่านช่องทางสาขาในรูปแบบ E Slip เช่น ฝาก ถอนเงนิ, สอบถามยอด หรอืช าระ
สนิคา้สแกนผ่าน QR Code โดยขอ้มูลทางสถติจิากธนำคำรแห่งประเทศไทย พบว่ามกีารท าธุรกรรมการ
ช าระเงนิอเิล็กทรอนิกส ์243 รายการต่อคนต่อปี สูงขึน้ก่อนช่วงการแพร่ระบาดเชื้อไวรสัโควดิ-19 หรอื
จาก ณ สิน้ปี 2562 ถงึ 80%และมูลค่ารวมของธุรกรรมทีด่ าเนินการผ่าน Mobile Banking ในปี 2563 สูง
ถงึ 40.2 ลา้นลา้นบาท สูงขึน้จากปีก่อนหน้ากว่า 45.5% (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2564) แนวโน้ม
ดงักล่าวบ่งบอกถงึการมคีวามเขา้ใจและความพรอ้มในการใชบ้รกิารทางการเงนิดจิทิลัทีด่ขีองคนไทย ท า
ใหล้ดการใชเ้อกสารทีไ่ม่จ าเป็น สะดวกรวดเรว็ และยงัท าใหป้ระหยดักระดาษอกีดว้ย 
 บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง เป็นอกีหนึ่งธนาคารทีเ่ริม่มกีารท าธุรกรรมผ่านช่องทางสาขา
ในรูปแบบ E-Slip ใหบ้รกิารธุรกรรมฝาก ถอน โอน ช าระค่าสนิคา้และบรกิาร โดยลูกคา้ท าการยนืยนัตวัตน
ด้วยบตัรประชาชน กรอกขอ้มูลท ารายการ ระบบจะส่งขอ้มูลผ่านอุปกรณ์อเิล็กทรอนิกส์ (Sign pad) แทน
กระดาษ เพื่อใหลู้กคา้ตรวจสอบและลงนาม โดยขอ้มูลการท าธุรกรรมจะถูกเกบ็ไวใ้นฐานขอ้มูลธนาคาร ซึ่ง
เป็นระบบทีม่มีาตรฐานและปลอดภยั จงึมัน่ใจไดว้่าขอ้มูลจะไม่มทีางสูญหาย และจะไดร้บัเอกสารยนืยนัการ

https://www.bot.or.th/


ท าธุรกรรมผ่านทาง smsจะเห็นได้ว่าระบบ E-Slip มคีวามสะดวก รวดเร็ว รกัษ์โลก และท าให้ประหยดั
กระดาษ 

การศึกษาครัง้นี้ ผู้วิจัยต้องการที่จะศึกษาและมุ่งเ น้นถึงความพึงพอใจของลูกค้า บมจ.

ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลองต่อการใช้งานระบบ E-Slip เพื่อน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาวิจยัมาใช้

เพื่อใหเ้กดิทศันคตทิางบวก แสดงถงึความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและยงัช่วยตอบสนองต่อความต้องการ

ของลูกคา้ใหเ้กดิประโยชน์สงูสุด 

1.2 วตัถปุระสงคข์องงำนวิจยั 
1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือ

คลอง ต่อการใชง้านระบบE-Slip  
2. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลองต่อการใช้งาน

ระบบ E-Slip 
1.3 สมมติฐำนของงำนวิจยั 

ปัจจยัส่วนบุคคลมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใช้
งานระบบ E-Slip ทีแ่ตกต่างกนั 

1.3.1 เพศมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใชง้าน
ระบบ E-Slip ทีแ่ตกต่างกนั 

1.3.2 อายุมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใชง้าน
ระบบ E-Slip ทีแ่ตกต่างกนั 

1.3.3 อาชพีมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใชง้าน
ระบบ E-Slip ทีแ่ตกต่างกนั 

1.3.4 ระดบัการศกึษามผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อ
การใชง้านระบบ E-Slip ทีแ่ตกต่างกนั 

1.3.5 รายไดต้่อเดอืนมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อ
การใชง้านระบบ E-Slip ทีแ่ตกต่างกนั 
 
1.4 ขอบเขตงำนวิจยั 

ขอบเขตเน้ือหำ 
การวจิยัในครัง้นี้เป็นการศกึษาลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเหนือคลอง 

ในดา้นปัจจยัส่วนบุคคลและดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใช้

งานระบบ E-Slip ในช่วงระหว่างวนัที ่1 มถิุนายน พ.ศ. 2565 – 30 มถิุนายน พ.ศ. 2565 



ขอบเขตประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ คอื กลุ่มลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา

เหนือคลอง กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัในครัง้นี้ คอื ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเหนือคลองที่

ใช้งานระบบ E-Slip ซึ่งจะใช้การสุ่มโดยได้ก าหนดตวัอย่างที่ท าการศกึษา จ านวน 385 คน โดยสอบถาม

ความคดิเหน็จากกลุ่มลูกคา้ที่ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเหนือคลอง ในช่วงระหว่าง

วนัที ่1 มถิุนายน พ.ศ. 2565 – 30 มถิุนายน พ.ศ. 2565 

แนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรมและงำนวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 
 2.1.1 แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประชำกรศำสตร ์

ประชากรศาสตร ์(Demography) หมายถงึ วชิาทีศ่กึษาเกีย่วกบัประชากร ทัง้นี้เพราะค าว่า “Demo” 

หมายถึง “People” ซึ่งแปลว่า “ประชาชน” หรอื “ประชากร” ส่วนค าว่า “Graphy” หมายถึง “Writing Up” 

หรอื “Description” ซึง่แปลว่า “ลกัษณะ” ดงันัน้ เมื่อแยกพจิารณาจากรากศพัทค์ าว่า “Demography” น่าจะมี

ความหมายตามทีก่ล่าวขา้งต้น คอื วชิาทีเ่กี่ยวกบัประชากรนัน่เอง (ชยัวฒัน์ ปัญจพงษ์และณรงค ์เทยีนส่ง, 

2521, หน้า 2) 

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย 

ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้เป็นตน้ ท าใหเ้หน็ว่าแต่ละคนมาจากไหนจากอดตีถงึปัจจุบนั ท าใหรู้ถ้งึความ

ต้องการของแต่ละคนที่แตกต่างกนัออกไป เกิดการตัดสนิใจที่แตกต่างกัน เพราะคอืความแตกต่างด้าน

ประชากรศาสตร ์(วชริวชัร งามละม่อม, 2558) 

ยุบล เบญ็จรงคกจิ (2542, หน้า 44-52) ไดก้ล่าวถงึแนวความคดิดา้นประชากรศาสตร ์ว่าพฤตกิรรม

ต่างๆ ของมนุษยเ์กดิขึน้จากปัจจยัภายนอก ยิง่มคีวามแตกต่างดา้นประชากรศาสตร์มากเท่าไหร่ก็จะท าให้

พฤตกิรรมของคนแตกต่างกนัออกไป  

กาญจนา แก้วเทพ (2551: หน้า 302) ได้กล่าวว่าลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ในสงัคม ทัว่ๆ ไป

มกัจะก าหนดใหบุ้คคลทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตรแ์ตกต่างกนั จะมพีฤตกิรรมทีแ่ตกต่าง กนั ดงันี้ 

1. เพศ จะพบว่ามคีวามแตกต่างระหว่างเพศชายและเพศหญงิ เพศชายกบัเพศหญงิม ี

ความแตกต่างกนัทางความคดิ ค่านิยม และ ทศันคต ิรวมถงึพฤตกิรรม ตลอดจนการตดัสนิใจยอมรบัสิง่

ต่างๆ 

2. อายุ เป็นปัจจยัหน่ึงทีท่ าใหค้นมคีวามแตกต่างกนัในเรื่องความคดิและพฤตกิรรม  



ท าใหท้ศันคตคิวามรูส้กึนึกคดิ และมพีฤตกิรรมแตกต่างกนัตามไปดว้ย ดงันัน้ลกัษณะการใชส้ือ่เทคโนโลยจีงึ

แตกต่างกนัไปดว้ย 

3. อาชพีเป็นการแสดงลกัษณะเฉพาะของแต่ละคน ความสนใจในข่าวสารต่าง ๆ แต่ละอาชพี

จะมคีวามสนใจทีแ่ตกต่างกนั โดยกลุ่มอาชพีเดยีวกนัจะสนใจในเรื่องเดยีวกนั เช่น ชาวสวนมกัจะสนใจเรื่อง 

พชืทีจ่ะปลูก ราคาของผลผลติที่จะปลูก พืน้ทีแ่ละฤดูกาลในการเพาะปลูก และในบางครัง้กลุ่มอาชพีหนึ่งก็

รวมกบัอกีกลุ่มอาชพีหนึ่งเพือ่ศกึษาและใหค้วามสนใจกบัเรื่องใหม่ ๆ ซึ่งกจ็ะท าใหค้วามสนใจขยายวงกวา้ง

ออกไป 

4. ระดบัการศกึษา เป็นอกีปัจจยัหน่ึงทีท่ าใหค้นมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคตแิละ 

พฤตกิรรมแตกต่างกนั คนทีม่กีารศกึษาสูงจะไดเ้ปรยีบอย่างมาก เพราะเป็นผูม้คีวามรู้ กวา้งขวางและเขา้ใจ

ไดด้ ี 

5. รายได ้เป็นปัจจยัทีท่ าใหค้นมปีระสบการณ์ต่างกนั มทีศันคต ิค่านิยม เป้าหมาย 

และพฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนั ผูท้ีม่รีายไดส้งูมกัจะเขา้ถงึเทคโนโลยไีดม้ากกว่า  

2.1.2 แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำด 

ส่วนประสมทางการตลาดเป็นแนวคดิทีส่ าคญัอย่างหนึ่งทางการตลาด เพราะการบรหิารการตลาด

เพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ นักการตลาดจะใชส้่วนประสมทางการตลาดเป็นเครื่องมอืในการพฒันา

ให้สอดคล้องกบัตลาดเป้าหมาย จากการศึกษาค้นคว้าได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของ

การตลาดไว ้ดงันี้ 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2549, หน้า 41-45) ไดอ้า้งถงึแนวคดิสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ของ Philip Kotler (2003) ว่าหมายถงึ การผลติสนิคา้หรอืการบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ซื้อ

หรอืผูบ้รโิภค โดยค านึงถงึดา้นราคาและความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อความคุม้ค่าทีจ่ะจ่ายเงนิเพือ่ซือ้สนิค้า

หรอืบรกิารนัน้ๆ มา และรวมไปถงึช่องทางการจดัจ าหน่ายสนิค้าให้สอดคล้องกบัพฤตกิรรมของลูกค้าให้

เขา้ถงึผลติภณัฑ์และบรกิารได้ง่าย เพื่อให้เกดิความสะดวกและสร้างแรงจูงใจให้เกดิความอยากซื้อสินค้า 

โดยสว่นประสมทางการตลาด แบ่งออกเป็น 7 ปัจจยั (7Ps) ไดแ้ก่ 

1. ผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิง่ทีต่อบสนองความจ าเป็นหรอืตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกคา้ท าใหรู้ส้กึมคีวามพงึพอใจ ทัง้ทีจ่บัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดเ้ช่น การบรกิารราคาบรรจุภณัฑส์ ีตราสนิคา้

คุณภาพ และชื่อสยีงของผูข้าย ผลติภณัฑเ์ป็นไดท้ัง้สนิคา้ บรกิาร บุคคลสถานที ่หรอืความคดิ ซึง่ผลติภณัฑ์

ทีข่ายจะมตีวัตนหรอืไม่กไ็ด้ผลติภณัฑ์จงึประกอบดว้ย สิง่ทีไ่ม่ใช่บุคคลสถานที่ต่างๆ ความคดิ องคก์รหรอื



บุคคล ซึ่งผลติภณัฑ์ต้องมอีรรถประโยชน์มคีุณค่าในสายตาของลูกค้า จงึจะมผีลท าให้ผลติภณัฑ์สามารถ

ขายได ้

2. ราคา (Price) หมายถึง เงินหรือสิ่งอื่นที่ลูกค้าต้องจ่ายเพื่อซื้อสินค้าหรือบริการ เพื่อให้ได้

ผลติภณัฑน์ัน้มา โดยค านึงถงึคุณค่าของเงนิทีต่อ้งจ่ายไปในรูปแบบของราคาโดยลูกคา้จะเปรยีบเทยีบราคา

และมูลค่าของผลติภณัฑ์นัน้ ว่าเหมาะสมและคุม้ค่าทีจ่ะจ่ายเงนิเพื่อซื้อ ดงันัน้ผูก้ าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาจงึ

ต้องค านึงถงึคุณค่าที่ผู้ซื้อรบัรู้ (Perceived Value) ซึ่งจะต้องพจิารณาว่าลูกค้าพร้อมที่จะจ่ายเงนิ และรู้ถงึ

คุณค่าของผลติภณัฑท์ีต่ ัง้ราคาไวห้รอืไม่ 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถงึ ช่องทางทีผู่ผ้ลติสนิคา้ น าสนิคา้ไปสู่มอืผูซ้ื้อหรอืผูบ้ริ

โภค โดยมกีจิกรรมทางการตลาดคอืวธิเีคลื่อนย้ายสนิค้าเพื่อน าสนิค้าไปยงัลูกค้าเป้าหมาย และมีการเก็บ

สนิคา้ไวใ้นคลงัสนิคา้ก่อนจดัสง่ไปยงัผูบ้รโิถคอกีท ี 

4. การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เครื่องมอืทีใ่ชก้ารสือ่สารเพือ่สรา้งความพงึพอใจของลูกคา้ต่อ

สินค้าหรือบริการ โดยใช้เพื่อจูงใจให้ลูกค้าเกิดความต้องการใช้สินค้าหรือบริการ เพื่อให้ลูกค้านึกถึง

ผลติภณัฑ ์ท าใหส้นิคา้หรอืบรกิารมผีลต่อความรูส้กึ ความตอ้งการ และพฤตกิรรมการอยากซือ้หรอืเป็นการ

ติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย เพื่อสร้างทศันคติที่ดีและท าให้เกิดพฤติกรรมการซื้อ สามารถใช้ทัง้

พนกังานขายท าการขาย และการตดิต่อสื่อสารโดยไม่ใช้คนเครื่องมอืในการตดิต่อสื่อสารมหีลายอย่างบรษิทั

อาจเลอืกใช้เพยีงเครื่องมอืเดยีวหรอืหลายเครื่องมอืซึ่งต้องใช้หลกัการเลอืกใช้เครื่องการสื่อสารการตลาด

แบบผสมผสานกนัโดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกค้า ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมาย

ร่วมกนัได ้

5. บุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employees) โดยการสมคัรรบัพนักงานจากการคดัเลือก 

(Selection) ส่งไปอบรม (Training) สรา้งแรงจูงใจ (Motivation) เพื่อใหพ้นักงานเหล่านัน้มคีวามสามารถใน

การสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้า โดยพนักงานต้องมทีศันคติที่ดสีามารถที่จะดูแลและสร้างความพอใจ

ใหก้บัลูกคา้ มคีวามคดิสรา้งสรรค ์สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหน้าไดแ้ละมคีวามสามคัคกีนัในองคก์ร 

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) คอืการสร้างภาพจ าในคุณภาพ

โดยรวมขององค์กร เช่นการให้บริการของร้านสะดวกซื้อที่เปิดตลอด 24 ชัว่โมง ต้องพฒันาระบบการ

ให้บริการโดยรวมทุกสาขาให้เหมือนๆกันเพื่อสร้างภาพจ าให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นความสะอาดความ

รวดเรว็ ความซื่อตรงและความปลอดภยั หรอืผลประโยชน์อื่นๆ 

7. กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้รกิารกบัลูกค้าไดร้วดเรว็และสร้างความ

พงึพอใจให้กบัลูกค้า (Customer Satisfaction) ในการบรหิารการตลาดนัน้ผู้บรหิารการตลาดต้องมคีวาม



เขา้ใจถงึความต้องการของผูบ้รโิภค และมุ่งตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคดว้ยเครื่องมือส่วนประสม

ทางการตลาด ซึ่งมกัจะรู้จกักันโดยทัว่ไปว่า “7Ps” แต่ปัจจุบันในยุคของการตลาดที่มุ่งเน้นลูกค้านัน้จะ

เปลี่ยนกระบวนทศัน์ใหม่คือ องค์ประกอบทุกอย่างนัน้ให้เริ่มต้นจากลูกค้าเป็นหลัก โดยเริ่มตัง้แต่การ

ออกแบบตลอดจนตอบสนองในมุมมองของลูกค้า อันได้แก่ 4Cs: Customer Solution, Customer Cost, 

Convenience และ Communication  

7.1 ตอบสนองความตอ้งการไดม้ากทีสุ่ด (Customer Solution)  
7.2 ราคาเหมาะสม/ย่อมเยา (Customer Cost)  
7.3 ซือ้หาสะดวก (Convenience)  
7.4 รายละเอยีด คุณสมบตัคิรบถว้น ถูกตอ้ง ชดัเจน (Communication)  

2.1.3 แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัควำมพึงพอใจ 
ความพงึพอใจ (Satisfaction) คอื สภาวะจิตที่ปราศจากความเครยีด เป็นความรู้สกึของบุคคลใน

ทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่างๆ หรอืเป็นความรูส้กึทีพ่อใจต่อ
สิ่งที่ท าให้เกิดความชอบความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ แนวคิดและทฤษฎี
เกีย่วกบัความพงึพอใจไดน้ัน้ ไดม้ผีูใ้หค้วามหมายไว้ ดงันี้ 

อุทยัพรรณ สุดใจ (2545, หน้า 7) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรอื
ทศันคตขิองบุคคลทีม่ตี่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชงิประเมนิค่าว่าความรูส้กึหรอืทศันคตติสิิง่หนึ่ง
สิง่ใดนัน้เป็นไปในทางบวกหรอืทางลบ 

2.1.4 ข้อมูลกำรใช้งำนระบบ E-Slip ของธนำคำรกรงุไทย 

ธนาคารทีเ่ริม่มกีารท าธุรกรรมผ่านช่องทางสาขาในรูปแบบ E-Slip ใหบ้รกิารธุรกรรมฝาก ถอน โอน 
ช าระค่าสนิคา้และบรกิาร โดยลูกคา้ท าการยนืยนัตวัตนดว้ยบตัรประชาชน กรอกขอ้มูลท ารายการ ระบบจะ
สง่ขอ้มลูผ่านอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกส ์(Sign pad) แทนกระดาษ เพือ่ใหลู้กคา้ตรวจสอบและลงนาม โดยขอ้มูล
การท าธุรกรรมจะถูกเก็บไว้ในฐานข้อมูลธนาคาร ซึ่งเป็นระบบที่มมีาตรฐานและปลอดภยั จึงมัน่ใจได้ว่า
ขอ้มูลจะไม่มทีางสูญหาย และจะไดร้บัเอกสารยนืยนัการท าธุรกรรมผ่านทาง smsจะเหน็ไดว้่าระบบ E-Slip 
มคีวามสะดวก รวดเรว็ รกัษ์โลก และท าใหป้ระหยดักระดาษ 

ระบบ E-Slip ส่งผลใหธ้นาคารยงัคงใหค้วามส าคญัในการรกัษาสิง่แวดลอ้ม ดว้ยการใหบ้รกิารผ่าน 
E-Slipในการท าธุรกรรมทางการเงนิ ส าหรบัสาขาในกรุงเทพมหานคร และบางสาขาในต่างจงัหวดัอย่าง
ต่อเนื่องในปี 2563  โดยลูกค้าสามารถเลอืกรบัหลกัฐานการท ารายการในรูปแบบอเิล็กทรอนิกส์ทัง้ SMS 
หรือ Email ที่สามารถจดัเก็บได้นาน ปราศจากการรัว่ไหลของข้อมูลที่อยู่ในสลิป ทัง้นี้ด้วย ระบบงานที่
ธนาคารพฒันาขึน้ สามารถช่วยลดปรมิาณสลปิกระดาษไดม้ากกว่า 30% ต่อปี โดยธนาคารมแีผนเพือ่ขยาย
บรกิารไปยงัสาขาต่างจงัหวดัทัว่ประเทศ ในปี 2564 

 



วิธีกำรด ำเนินกำรวิจยั 
3.1 ประเภทของงำนวิจยั 

 งานวจิยันี้ศึกษาความพงึพอใจของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใช้งาน

ระบบ E-Slip โดยการวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) และใชว้ธิวีจิยัเชงิส ารวจ 

(Survey) ซึ่งใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ข้อมูล 

โดยใชก้ารประมวลผลจากโปรแกรมส าเรจ็รูป จากนัน้จงึท าการสรุปผลการวจิยั เพื่อน าเสนอผลการวจิยัใน

รูปแบบของตารางและการบรรยายประกอบโดยปัจจยัทีท่ าการศกึษา คอืปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ว่ากลุ่มผูบ้รโิภคทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ

ความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใชง้านระบบ E-Slip หรอืไม่ อย่างไร 

3.2 กลุ่มประชำกรและกำรสุ่มกลุ่มตวัอย่ำง 
(1) กลุ่มประชำกร   

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเหนือ

คลอง   

(2) กำรสุ่มกลุ่มตวัอย่ำง 

กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัในครัง้นี้ คอื ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเหนือคลองที่ใช้

งานระบบ E-Slip โดยใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบตามความสะดวก (convenience sampling) 

ขัน้ตอนที ่1 เนื่องจากผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน จงึใชสู้ตรของ Cochran (Cochran, 

1977 อา้งถงึใน ธรีวุฒ ิเอกะกุล, 2543) เพือ่ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95%  

กรณีไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างทีเ่หมาะสม

เท่ากบั 385 ตวัอย่าง  
3.3 เครื่องมือท่ีใช้ในงำนวิจยั 

เครื่องมอืในการวจิยัครัง้นี้ คอืแบบสอบถาม ประกอบด้วยค าถาม 3 ส่วน ดงันี้ขอ้มูลด้านปัจจยัส่วน

บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ส่วนท่ี 1ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลลักษณะ

ประชากร ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน โดยเป็นค าถามเลอืกตอบ (Check 

list) จ านวน 5 ขอ้  

ส่วนท่ี 2แบบสอบถามดา้นพฤตกิรรมลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลองต่อการใชง้าน

ระบบ E-Slip โดยเป็นค าถามเลอืกตอบ (Check list)  จ านวน 5 ขอ้ 



ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความพงึพอใจของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใช้

งานระบบ E-Slip  โดยค าถามมทีัง้หมด 7 ดา้น 22 ขอ้ และค าถามเป็นมาตรวดั 5 ระดบั 

ส่วนท่ี 3แบบสอบถามดา้นพฤตกิรรมลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลองต่อการใชง้าน

ระบบ E-Slip โดยเป็นค าถามเลอืกตอบ (Check list) จ านวน 5  ขอ้ 

การทดสอบเครื่องมอืที่ใช้ในการศกึษา ผู้วจิยัได้ท าการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความ

เชื่อมัน่ (Reliability) ของเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา ดงันี้ 

การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยผ่านความเหน็ชอบจากผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพื่อ

ตรวจสอบความถูกตอ้ง ชดัเจน ครอบคลุมวตัถุประสงคท์ีก่ าหนดไว ้และตรวจสอบความเทีย่งตรงของเนื้อหา 

ว่าตรงตามจุดประสงคแ์ละสอดคลอ้งกบัการศกึษาครัง้นี้หรอืไม่ เพื่อท าการแก้ไขปรบัปรุงและด าเนินการใน

ขัน้ตอนต่อไป 

2. การทดสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) (ธานินทร์ ศลิป์จารุ, 2560) โดยน าแบบสอบถามที่ทดสอบ

ความเทีย่งตรงแลว้ไปทดสอบ (Pretest) กบัประชากรกลุ่มตวัอย่างทีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจรงิ จ านวน 30 คน 

แลว้น าขอ้มูลประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) จากการทดสอบแบบสอบถาม มาค านวณหา

ค่าความเชื่อมัน่ของเครื่องมือ โดยใช้สูตรสมัประสิทธิอ์ ัลฟา (Cronbach’s alpha coefficient) พบว่ามีค่า 

0.960 แสดงว่า แบบสอบถามเรื่องความพงึพอใจของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการ

ใชง้านระบบ E-Slip สามารถน าไปใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูกบักลุ่มตวัอย่างจรงิต่อไป 

3.4 วิธีกำรเกบ็รวบรวมข้อมลู  
ในการศกึษาครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) ผู้วจิยัใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจาก

กลุ่มตวัอย่าง โดยรวบรวมจากให้กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามโดยตรง โดยมกีารเก็บขอ้มูล 2 ส่วนตาม

ขัน้ตอนดงันี้ 

1. ข้อมูลปฐมภมิู (Primary Data)เป็นขอ้มลูทีร่วบรวมจากแบบสอบถามมขีัน้ตอน ดงันี้ 

1.1 ผู้วจิยัได้ด าเนินการแจกแบบสอบถามและรวบรวมข้อมูลทัง้หมดด้วยตนเองจ านวน 385 

ฉบบั กบักลุ่มตวัอย่างลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเหนือคลองทีใ่ชง้านระบบ E-Slip 

ในเดอืนมถิุนายน 2565 ใชร้ะยะเวลาในการเกบ็ขอ้มลู ครัง้นี้ 1 เดอืน 

     1.2 ผูว้จิยัจะน าแบบสอบถามทีไ่ดไ้ปตรวจสอบความถูกตอ้งก่อนน ามาวเิคราะหส์ถติติ่อไป 

 2. ข้อมูลทุติยภมิู (Secondary Data)ขอ้มลูสว่นน้ีไดม้าจากการศกึษาคน้ควา้ ซึง่ไม่ไดเ้กบ็รวบรวม

จากกลุ่มประชากรตัวอย่างโดยตรง แต่เก็บรวบรวมจากแหล่งอื่นๆ เช่น เอกสารวิชาการผลงานวิจัย 

วทิยานิพนธ ์วารสาร เวบ็ไซต ์เพือ่ใหข้อ้มลูประกอบการวจิยั 



3.5 กำรวิเครำะหข์้อมลูและกำรทดสอบสมมติฐำน 
จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจยัได้น าข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมทางสถิติสถิติในการ

ทดสอบสมมตฐิาน (Hypothesis Testing) โดยแบ่งเป็น 2 สว่น ดงันี้ 

3.5.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics)  

ตอนที่  1 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจง

ความถี ่(Frequency) และน าเสนอเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) เพือ่ศกึษาถงึลกัษณะทัว่ไปของกลุ่ม

ตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั 

ตอนที ่2 ขอ้มลูดา้นพฤตกิรรมของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถี ่(Frequency) 

และน าเสนอเป็นค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อศกึษาถงึลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการ

วจิยั 

ตอนที่ 3 ความพงึพอใจของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลองต่อการใช้งาน
ระบบ E-Slipวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่  (Frequency) และน าเสนอเป็นค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
3.5.2 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงอนุมำน (Inferential Statistics)  

เป็นการศกึษาขอ้มลูของกลุ่มตวัอย่างและทดสอบสมมตฐิาน (Hypothesis Testing) โดยใชโ้ปรแกรม

ส าเรจ็รปูทางสถติซิึง่การวจิยัครัง้นี้จะใชเ้ครื่องมอืในการวเิคราะหผ์ลทางสถติ ิคอื การวเิคราะห ์Independent 

Sample t-testและค่า One-Way ANOVA (F-test)โดยหากพบว่ามคีวามแตกต่างทีร่ะดบัน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 

0.05 ต้องท าการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) ด้วยวิธีของ Least Significant Difference 

(LSD) 

 

สรปุผล อภิปรำยผล ข้อเสนอแนะ 

5.1 สรปุผลกำรวิจยั 
ส่วนท่ี 1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ผลการศกึษาครัง้นี้สรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 223คนคดิเป็นรอ้ย
ละ 57.9 มอีายุระหว่าง 20 – 30 ปีจ านวน177 คนคดิเป็นรอ้ยละ 46.0 อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จ านวน 
162 คนคดิเป็นรอ้ยละ 42.1 มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีจ านวน 292 คนคดิเป็นรอ้ยละ 75.8 และมรีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน 25,001 – 35,000 บาทจ านวน 159 คนคดิเป็นรอ้ยละ 41.3 



ส่วนท่ี 2 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลเก่ียวกบัพฤติกรรมกำรใช้บริกำรของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชบ้รกิารระบบ E-Slip 4-6 ครัง้/เดอืน จ านวน 170 คนคดิเป็นรอ้ยละ 

44.2 ใช้บริการระบบ E-Slip ช่วงเวลา 12.31 - 14.30 น. จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 36.1 ประเภท

ธุรกรรมที่ใช้บรกิารระบบ E-Slip ฝาก/ถอน/โอน มจี านวน 291 คน คดิเป็นร้อยละ 75.6 มคีวามคดิเหน็กบั

ระบบ E-Slip สะดวกและรวดเรว็ จ านวน 173 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.9 และแหล่งขอ้มลูจากพนกังานธนาคาร

แนะน า จ านวน 179 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.5 

ส่วนท่ี 3 ผลกำรวิเครำะห์ปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากอนัดบัหนึ่งไดแ้ก่ ระบบ E-Slip มี

รปูแบบการใชง้านงา่ย และทนัสมยัมคี่าเฉลีย่ 4.22 

ปัจจยัดา้นราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมาก อนัดบัหนึ่งไดแ้ก่ ไม่มคี่าธรรมเนียม

ในการใชบ้รกิารระบบ E-Slip มคี่าเฉลีย่ 4.22  
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมาก อนัดบัหนึ่งไดแ้ก่ ท าเล

ทีต่ ัง้ของธนาคาร มคีวามเหมาะสมและสะดวกในการตดิต่อมคี่าเฉลีย่ 4.21  
ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากทีสุ่ด อนัดบัหนึ่งไดแ้ก่ มี

วธิกีารน าเสนอโฆษณาทีน่่าสนใจท าใหร้บัรูข้อ้มลูการใหบ้รกิารต่างๆ อย่างครบถว้นมคี่าเฉลีย่ 4.33  
ปัจจยัดา้นบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากอนัดบัหนึ่งไดแ้ก่พนกังานมคีวามรู ้และ

ความสามารถในการใหบ้รกิารมคี่าเฉลีย่ 4.23 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากทีสุ่ดอนัดบัหนึ่งไดแ้ก่ความ

สะดวก สะอาดของสถานทีใ่หบ้รกิารเช่น ทีจ่อดรถ ทีน่ัง่พกั และสิง่แวดลอ้มต่างๆ และพนกังานมกีารแต่ง

กายเรยีบรอ้ยมคี่าเฉลีย่ 4.25 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากทีสุ่ดอนัดบัหนึ่งไดแ้ก่ระยะเวลาใน

การใชง้านระบบ E-Slip มคีวามรวดเรว็มคี่าเฉลีย่ 4.26 

ส่วนท่ี 4 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐำน 

จำกสมมติฐำนปัจจยัส่วนบุคคลมผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าบมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือ

คลอง ต่อการใชง้านระบบ E-Slip ทีแ่ตกต่างกนั 
สมมติฐำนท่ี 1เพศมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการ

ใชง้านระบบ E-Slip ไมแ่ตกต่างกนัจงึปฏเิสธสมมตฐิานการวจิยั 



สมมติฐำนท่ี 2 อายุมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการ

ใชง้านระบบ E-Slip ไมแ่ตกต่างกนัจงึปฏเิสธสมมตฐิานการวจิยั 
สมมติฐำนท่ี 3อาชพีมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อ

การใชง้านระบบ E-Slip ไมแ่ตกต่างกนัจงึปฏเิสธสมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐำนท่ี 4ระดบัการศกึษามผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือ

คลอง ต่อการใชง้านระบบ E-Slip ทีแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 จงึยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐำนท่ี 5รายได้ต่อเดอืนมผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือ

คลอง ต่อการใชง้านระบบ E-Slipไมแ่ตกต่างกนัจงึปฏเิสธสมมตฐิานการวจิยั 

 

5.2 กำรอภิปรำยผลกำรวิจยั 

จากผลการวจิยัความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใชง้านระบบ 

E-Slip มปีระเดน็ส าคญัทีส่ามารถน ามาอภปิรายผลได ้

5.2.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม 

จากผลการวจิยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมอีายุระหว่าง 20 – 30 ปีอาชีพพนักงาน

บรษิทัเอกชน มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001 – 35,000 บาท ซึ่งจะเหน็ได้

ว่า เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ สามารถที่จะบ่งชี้ถงึลกัษณะความต้องการและพฤตกิรรมการ

แสดงออกทีแ่ตกต่างกนัของแต่ละบุคคล 

5.2.2 กำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ บมจ.ธนำคำรกรงุไทยสำขำเหนือคลอง ต่อกำร

ใช้งำนระบบ E-Slip 

 จากผลการวจิยัความพงึพอใจของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใชง้านระบบ 

E-Slip โดยรวมพบว่าอยู่ในระดบัมากที่สุด ซึ่งด้านการส่งเสริมการตลาดมีระดบัความคิดเห็นมากที่สุด 

รองลงมาด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัด

จ าหน่าย และด้านบุคลากร ตามล าดบั ซึ่งถ้าหากธนาคารมีการส่งเสรมิการตลาดที่น่าสนใจ สามารถรบัรู้

ขอ้มูลการใหบ้รกิารต่างๆ อย่างครบถ้วน จะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความสนใจ และอยากทีจ่ะมาใช้บรกิาร

เพิม่มากขึน้ 



 5.2.3 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐำน 

จากผลการวิจยัสมมติฐานของการวิจยั ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบมจ.
ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใชง้านระบบ E-Slip พบว่า ระดบัการศกึษามผีลต่อความพงึพอใจ
ของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลอง ต่อการใชง้านระบบ E-Slipแตกต่างกนั เนื่องจากธนาคาร
มกีารน าเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมาช่วยในการลดระยะเวลาการท ารายการ ซึ่งบางครัง้ระบบอาจต้องมกีารท า
ความเขา้ใจในช่วงแรก ซึ่งผลการวจิยันี้ไดแ้สดงใหเ้หน็ว่า คุณภาพการบรกิารเป็นความคาดหวงัของลูกค้า
ซึ่งลูกค้าจะใช้เกณฑ์ในการวดัคุณภาพการบรกิารจากสิ่งที่มองเหน็ การบรกิารที่มคีุณภาพและท าใหลู้กคา้
เกดิความพงึพอใจมกัจะใชส้นิคา้ทีด่คีู่ไปกบัการใหบ้รกิาร 

5.3 ข้อเสนอแนะในงำนวิจยัครัง้น้ี 

 จากการศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือคลองต่อการใชง้านระบบ E-

Slipผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 

ส่วนของข้อมูลด้ำนปัจจยัส่วนบุคคล 

ขอ้มูลทีเ่กบ็ไดจ้ากการส ารวจกลุ่มตวัอย่าง อาจยงัไม่ค่อยกระจายตามกลุ่มตวัอย่าง เนื่องจากผูว้จิยั
มขีอ้จ ากดัในการวจิยัในดา้นเวลา และดา้นงบประมาณ จงึไม่สามารถสุ่มตวัอย่างไดทุ้กทัว่ถึง โดยระยะเวลา
ในการท าการวจิยัครัง้นี้ค่อนขา้งที่จะจ ากดั ซึ่งมเีวลาเกบ็ขอ้มูลประมาณ 1 เดอืน (ระหว่างวนัที ่1 มถิุนายน 
พ.ศ. 2565 – 30 มถิุนายน พ.ศ. 2565) และเนื่องจากกลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามมกีารกระจายตัว
ทางดา้นปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ และรายไดต้่อเดอืนทีไ่ม่เพยีงพอ ดงันัน้ผูท้ีจ่ะน าขอ้มูลวจิยัชุดนี้ไป
ใช้ควรระมดัระวงัการน าขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลและขอ้มูลเชงิสถติอิื่นๆ ส าหรบัเป็นขอ้มูลที่เชื่อมโยงปัจจยั
ต่างๆ นอกจากนี้  ข้อมูลที่เก็บจากกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยนี้ เป็นข้อมูลปี พ.ศ. 2565 จึงควรระวังการ
เปลีย่นแปลงของขอ้มลูทีเ่ปลีย่นไปตามกาลเวลาดว้ย 

 

ส่วนด้ำนปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำด 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด  

- ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ ต้องมุ่งเน้นไปที่ผู้ใช้บรกิาร เพื่อให้ได้บรกิารตรงตามความต้องการของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

- ปัจจยัดา้นราคา สรา้งความคุม้ค่าเมื่อเทยีบกบัผลประโยชน์ทีผู่ใ้ชบ้รกิารจะไดร้บั  

- ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มชี่องทางการจดัจ าหน่ายทีเ่พยีงพอ  

- ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด มกีารน าเสนอผลติภณัฑท์ีน่่าสนใจ  

 - ปัจจยัดา้นบุคลากร การฝึกอบรมพนกังานอยู่เสมอ  



 - ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ ธนาคารตอ้งมคีวามสะดวก ความสะอาดของสถานทีใ่หบ้รกิาร 

 - ปัจจยัดา้นกระบวนการ ขัน้ตอนการใชง้านไม่ยุ่งยาก เขา้ใจงา่ย ถูกตอ้ง และรวดเรว็ 

5.4 ข้อเสนอแนะในงำนวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ในการศกึษาครัง้นี้เป็นการเกบ็เฉพาะแบบสอบถาม ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษา

ขอ้มลูแบบเชงิลกึ เพือ่ทีจ่ะไดเ้ขา้ถงึพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ โดยมกีารสมัภาษณ์ 

2.ควรศกึษาเกี่ยวกบัปัจจยัอื่นๆทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือ

คลองต่อการใชง้านระบบE-Slip 

 3. เพิม่พืน้ทีใ่นการศกึษาในอ าเภออื่นๆ ว่ามคีวามคลา้ยคลงึหรอืแตกต่างกนัอย่างไร 
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