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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การวิจัยเร่ือง  “การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพที่มีตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)”  ผูวิจัยไดทําการศึกษาจาก

พนักงานธนาคารกรุงเทพ  สาขาในเขตนครหลวง ทั้งหมด 18 สาขา  จํานวน 200 ตัวอยาง  โดยใช

แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัย ผลการวิจัยซ่ึงประกอบดวย  4  สวน  ดังนี้ 

 สวนที่ 1   ขอมูลทั่วไปลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงานธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน)  

 0สวนที่ 2   ความรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer 

Service) 

 สวนที่ 3   ทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) 

     3.1 ดานทัศนคติ  

     3.2 ดานพฤติกรรม  

 สวนที่ 4   ปญหา อุปสรรค และคําแนะนําในการปฏิบัติงานตามโครงการมาตรฐาน

การใหบริการของสาขา(Good Customer Service)  

 14สวนที่ 5   การทดสอบสมมติฐาน 

    5.1  ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับการรับรูตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

    5.2  ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับทัศนคติตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  
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สวนท่ี 1    
ขอมูลทัว่ไปลักษณะทางประชากรศาสตรของพนกังาน 

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน 
 

ตารางที่ 4.1   

จํานวนและรอยละ จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

หญิง 107 53.5 

ชาย 93 46.5 

รวม 200 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.1  พบวา พนักงานเปนเพศหญิง จํานวน 107 คน  คิดเปนรอยละ  53.5  

และเพศชาย จํานวน 93 คน  คิดเปนรอยละ  46.5  ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.2 

จํานวนและรอยละ จาํแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

31 – 40 ป 70 35.0 

20 – 30 ป 57 28.5 

41 – 50 ป 40 20.0 

มากกวา 50 ป 33 16.5 

รวม 200 100.00 

  
 จากตารางที่ 4.2  พบวา  พนักงานมีอายุระหวาง 31 - 40 ป มากที่สุด จํานวน 70 คน 

คิดเปนรอยละ 35.0 รองลงมา อายุ 20- 30 ป  จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 28.5  อายุระหวาง 

41- 50 ป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 20.0 อายุมากกวา 50 ป จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 

16.5   
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ตารางที่ 4.3 
จํานวนและรอยละ จาํแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 179 89.5 

อนุปริญญา / ป.ว.ส. 14 7.0 
สูงกวาปริญญาตรี 7 3.5 

รวม 200 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.3  พบวา  พนักงานสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือ
เทียบเทา  มากที่สุด จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 89.5  รองลงมา ระดับอนุปริญญา/ปวส. 
จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 7.0 และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 3.5 
ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 4.4 

จํานวนและรอยละ จาํแนกตามระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 
 

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน จํานวน รอยละ 

1 – 5 ป 62 31.0 
6 – 10 ป 18 9.0 

11 – 15 ป 43 21.5 

16 – 20 ป 28 14.0 
21 – 25 ป 7 3.5 
25  ปข้ึนไป 42 21.0 

รวม 200 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.4  พบวา พนักงานปฏิบัติงานมาเปนระยะเวลา 1 – 5 ป  มากที่สุด 
จํานวน 62 คน  คิดเปนรอยละ 31.0  รองลงมา ระยะเวลา 11 – 15 ป จํานวน 43 คน คิดเปน    
รอยละ  21.5 ระยะเวลา 25 ปข้ึนไป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 21.0 ระยะเวลา 16 – 20 ป  
จํานวน  28  คน  คิดเปนรอยละ 14.0 ระยะเวลา 6 -10 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 9.0  และ

ระยะเวลา 21 – 25 ป  จํานวน 7  คน  คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.5 
จํานวนและรอยละ จาํแนกตามระดับตําแหนง 

 

ระดับตําแหนง จํานวน รอยละ 

ระดับ 7 – 8 63 31.5 

ระดับ 9 - 10 23 11.5 
ระดับ 11 57 28.5 
ระดับอาวุโส 57 28.5 

รวม 200 100.00 

  
 จากตารางที่ 4.5  พบวา  พนักงานมีตําแหนงระดับ 7 - 8 มากที่สุด จํานวน 63 คน  คิด
เปนรอยละ 31.5 รองลงมา ระดับ 11 และระดับอาวุโส  จํานวนกลุมละ 57 คน  คิดเปนรอยละ 
28.5   และระดับ 9 - 10 จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 11.5  ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 4.6  
 จํานวนและรอยละ จาํแนกตามตําแหนงหนาที ่

 

ตําแหนงหนาที ่ จํานวน รอยละ 

เจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. 64 32.0 

เจาหนาที่การตลาด MO. 58 29.0 
เจาหนาที่อํานวยบริการอาวโุส SCSO. 26 13.0 

เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. 29 14.5 
พนกังานทั่วไป 23 11.5 

รวม 200 100.00 

  
 จากตารางที่ 4.6  พบวา  พนักงานเปนเจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. มากที่สุด 

จํานวน 64  คน คิดเปนรอยละ 32.0 รองลงมา เจาหนาที่การตลาด MO. จํานวน 58 คน คิดเปน
รอยละ 29.0  เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 14.5  เจาหนาที่
อํานวยบริการอาวุโส SCSO. จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 13.0 และเปนพนักงานทั่วไป  จํานวน 
23 คน  คิดเปนรอยละ 11.5   ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.7 
จํานวนและรอยละ จาํแนกตามรายไดตอเดือน 

 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 

10,000 – 20,000 บาท 78 39.0 

20,001 – 30,000 บาท 70 35.0 
30,001 – 40,000 บาท 25 12.5 

40,001 บาทข้ึนไป 27 13.5 

รวม 200 100.00 

  
 จากตารางที่ 4.7  พบวา  พนักงานมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 1 0,000 – 20,000 
บาท มากที่สุด จํานวน 78 คน  คิดเปนรอยละ  39.0 รองลงมา รายได 20,001–30,000 บาท 
จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 35.0 รายได 40,001 บาทข้ึนไป จํานวน 27 คน  คิดเปนรอยละ 13.5  

และรายได 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 12.5  ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 4.8 
 จํานวนและรอยละ จาํแนกตามสังกัด 

 

สังกัด จํานวน รอยละ 

ภาคนครหลวง  1 33 16.5 
ภาคนครหลวง 2  33 16.5 
ภาคนครหลวง 3  33 16.5 

ภาคนครหลวง 4  33 16.5 
ภาคนครหลวง 5  34 17.0 
ภาคนครหลวง 6  34 17.0 

รวม 200 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.8  พบวา เปนพนักงานสังกัดภาคนครหลวง 5 - 6จํานวนกลุมละ 34 คน  
คิดเปนรอยละ 34.0  สังกัดภาคนครหลวง 1 – 4 จํานวนกลุมละ 33 คน  คิดเปนรอยละ 64.0 
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สวนท่ี 2   
ความรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา  

(Good Customer Service) 
 

ตารางที่ 4.9  

 จํานวนและรอยละ จาํแนกตามแหลงรับรูขอมูล 

 

แหลงรับรูขอมูล จํานวน รอยละ 

ผูจัดการสาขา 168 24.9 

การอบรม 128 18.9 

วารสาร “ขาวสารของเรา” 101 14.9 

ผูจัดการภาค 93 13.8 

บอรดประกาศภายในหนวยงาน 78 11.5 

ทีมบริการของสาขา 57 8.5 

การพูดคุยระหวางเพื่อนพนักงานดวยกัน 36 5.3 

Intranet , BBL Website 15 2.2 

รวม 676 100.00 

*ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 

 

 จากตารางที่ 4.9 พบวา พนักงานไดรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ

ของสาขา (Good Customer Service) จากผูจัดการสาขา มากที่สุด จํานวน 168  คิดเปนรอยละ 

24.9  รองลงมา จากการอบรม จํานวน 128  คิดเปนรอยละ 18.9  จากวารสาร “ขาวสารของเรา” 

จํานวน 101  คิดเปนรอยละ 14.9  จากผูจัดการภาค จํานวน 93 คิดเปนรอยละ 13.8 จากบอรด

ประกาศภายในหนวยงาน จํานวน 78  คิดเปนรอยละ 11.5 จากทีมบริการของสาขา จํานวน 57 

คิดเปนรอยละ 8.5 จากการพูดคุยระหวางเพื่อนพนักงานดวยกัน จํานวน 36   คิดเปนรอยละ 5.3 

และจาก Intranet , BBL Website  จํานวน 15 คิดเปนรอยละ 2.2 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.10  

 จํานวนและรอยละ จาํแนกตามการรับรูวตัถุประสงคโครงการ 
 

การรับรูวัตถุประสงคโครงการ จํานวน รอยละ 

เพื่อรักษาลูกคาเดิมและสรางฐานลูกคาใหม 133 20.8 

เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจในการมาสาขา 126 19.7 

เพื่อสรางจิตสํานึกใหพนักงานเหน็ความสําคัญของลูกคา 116 18.1 

เพื่อสรางการทํางานเปนทีม 103 16.1 

เพื่อภาพลักษณของธนาคาร 103 16.1 

เพื่อพัฒนาคุณภาพเขาสูระบบ Q-MARK 59 9.2 

รวม 640 100.00 

*ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 

  

 จากตารางที่ 4.10 พบวา พนักงานทราบวาวัตถุประสงคของโครงการเพื่อรักษาลูกคา

เดิมและสรางฐานลูกคาใหม มากที่สุด จํานวน 133 คิดเปนรอยละ 20.8  รองลงมา เพื่อใหลูกคา

เกิดความประทับใจในการมาสาขา จํานวน 126  คิดเปนรอยละ 19.7  เพื่อสรางจิตสํานึกให

พนักงานเห็นความสําคัญของลูกคา จํานวน 116  คิดเปนรอยละ 18.1 เพื่อสรางการทํางานเปนทีม 

จํานวน 103 คิดเปนรอยละ 16.1  เพื่อภาพลักษณของธนาคาร จํานวน 103 คิดเปนรอยละ 16.1  

และเพื่อพัฒนาคุณภาพเขาสูระบบ Q-MARK จํานวน 59  คิดเปนรอยละ 9.2  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.11 

จํานวนและรอยละ จาํแนกตามการรับรูการใหบริการโครงการผานส่ือบุคคล 
 

การรับรูการใหบริการโครงการผานส่ือบุคคล จํานวน รอยละ 

ทีมบริการของสาขา 179 43.9 

ผูจัดการสาขา 124 30.4 

เจาหนาที่สายลูกคาบุคคลนครหลวง 55 13.5 

เจาหนาที่สายบริหารการเรียนรูเพื่อพัฒนาบุคคลากร 50 12.2 

รวม 408 100.0 

*ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 

  

 จากตารางที่ 4.11 พบวา พนักงานสามารถสอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ

โครงการมาตรฐานใหบริการผานส่ือบุคคล ไดจากทีมบริการของสาขา มากที่สุด จํานวน 179      

คิดเปนรอยละ 43.9  รองลงมา จากผูจัดการสาขา จํานวน 124  คิดเปนรอยละ 30.4 จาก

เจาหนาที่สายลูกคาบุคคลนครหลวง จํานวน 55 คิดเปนรอยละ 13.5 และจากเจาหนาที่สาย

บริหารการเรียนรูเพื่อพัฒนาบุคคลากร  จํานวน  50  คิดเปนรอยละ 12.2  ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.12  

 จํานวนและรอยละ จาํแนกตามการรับรูการใหบริการโครงการผานส่ือเฉพาะกิจ 

 

การรับรูการใหบริการโครงการผานส่ือเฉพาะกิจ จํานวน รอยละ 

วารสารขาวสารของเรา 187 66.8 

โปสเตอรตางๆ 93 33.2 

รวม 280 100.0 

*ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 

  

 จากตารางที่ 4.12 พบวา พนักงานสามารถสอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ

โครงการมาตรฐานใหบริการผานส่ือเฉพาะกิจ  ไดจากวารสารขาวสารของเรา มากท่ีสุด จํานวน 

187 คิดเปนรอยละ 66.8 และจากโปสเตอรตาง ๆ จํานวน  93 คิดเปนรอยละ 33.2  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.13   

จํานวนและรอยละ จาํแนกตามการรับรูการใหบริการโครงการ 

ผานส่ืออินเทอรเนต 
 
การรับรูการใหบริการโครงการผานส่ืออินเทอรเนต จํานวน รอยละ 

Intranet 157 75.5 

BBL Website 51 24.5 

รวม 208 100.0 

*ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 

  

 จากตารางที่ 4.13 พบวา พนักงานสามารถสอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ

โครงการมาตรฐานใหบริการผานส่ืออินเทอรเนต ไดจาก Intranet จํานวน 157 คิดเปนรอยละ 75.5 

และจาก BBL Website จํานวน  51  คิดเปนรอยละ 24.5  ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.14 

จํานวนและรอยละ จาํแนกตามการรับรูองคประกอบการดําเนนิการ 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูองคประกอบการดําเนินการ 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ 
จํานวน รอยละ 

5 ประการ 118 59.0 

4 ประการ 61 30.5 

6 ประการ 17 8.5 

3 ประการ 4 2.0 

รวม 200 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.14  พบวา พนักงานรับรูวาองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ วามี 5 ประการ ซึ่งเปนคําตอบที่ถูกตอง มากที่สุด จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 59.0 

รองลงมา รูวามี 4 ประการ  จํานวน 61 คน  คิดเปนรอยละ 30.5 รูวามี 6 ประการ  จํานวน 17 คน     

คิดเปนรอยละ 8.5 และรูวามี 3 ประการ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 2.0  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.15 

จํานวนและรอยละ จาํแนกตามความถ่ีในการรับรูขอมูล 

เกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 

ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ 
จํานวน รอยละ 

3-4 คร้ัง ตอสัปดาห 90 45.0 

1-2 คร้ัง ตอสัปดาห 67 33.5 

ทุกวนั 43 21.5 

รวม 200 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.15  พบวา พนักงานไดรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 3 – 4 คร้ังตอสัปดาห มากที่สุด จํานวน 90 คน 

คิดเปนรอยละ 45.0 รองลงมา รับรู 1 – 2 คร้ังตอสัปดาห จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 33.5 และ

รับรูทุกวัน จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 21.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.16 

 จํานวนและรอยละ จาํแนกตามการรับรูกลุมเปาหมายของ 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 

การรับรูกลุมเปาหมายของโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการ 
จํานวน รอยละ 

พนกังานสาขาทัว่ประเทศ 82 41.0 

พนกังานสาขาในเขตนครหลวง 1-6 และสาขาไมโครบรานซ 60 30.0 

พนกังานธนาคารกรุงเทพ 58 29.0 

รวม 200 100.00 
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 จากตารางที่ 4.16  พบวา พนักงานทราบวา กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service) คือ พนักงานสาขาทั่วประเทศ มากที่สุด จํานวน 

82 คน คิดเปนรอยละ 41.0 รองลงมา คือ พนักงานสาขาในเขตนครหลวง 1-6 และสาขาไมโครบ

รานซ ซึ่งเปนคําตอบที่ถูกตอง จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 30.0 และ พนักงานธนาคารกรุงเทพ 

จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 29.0 ตามลําดับ 

 
สวนท่ี 3   

ทัศนคติของพนักงานท่ีมตีอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 
(Good Customer Service) 

 
ตารางที่ 4.17 

แสดงจํานวนรอยละ คาเฉลีย่ และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานทัศนคติ 

ของพนกังานที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

 
ระดับความคิดเห็น 2ดานความคิดเห็นของพนักงาน 

3ที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

การใหบริการ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

Mean 
Std. 

Deviation 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

เขาใจถึงวัตถุประสงคของ

โครงการมาตรฐานการใหบริการ

ของสาขา (Good Customer 

Service) 

9 

4.5% 

151 

75.5% 

32 

16.0% 

8 

4.0% 

- 3.81 .573 เห็นดวย

มาก 

หลังจากที่เขารับการอบรม

โครงการมาตรฐานการใหบริการ

ของสาขา (Good Customer 

Service) แลวสามารถนํามาใช 

ในการปฏิบัติงานไดดีย่ิงขึ้น 

13 

6.5% 

141 

70.5% 

38 

19.0% 

6 

3.0% 

2 

1.0% 

3.79 .649 เห็นดวย

มาก 

การใหบริการท่ีดีมีความจําเปน 

ในการทํางานสาขา 

35 

17.5% 

140 

70.0% 

22 

11.0% 

3 

1.5% 

- 4.04 .588 เห็นดวย

มาก 

เห็นดวยกับการจัดใหมีโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) 

15 

7.5% 

126 

63.0% 

53 

26.5% 

4 

2.0% 

2 

1.0% 

3.74 .667 เห็นดวย

มาก 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) 

 
ระดับความคิดเห็น 5ดานความคิดเห็นของพนักงาน 

6ที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

การใหบริการ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

Mean 
Std. 

Deviation 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

ส่ือบุคคล ซึ่งไดแก ผูจัดการสาขา 

และทีมบริการมีสวนกระตุนและ

เปนแบบอยางในการใหบริการท่ีดี 

8 

4.0% 

138 

69.0% 

48 

24.0% 

6 

3.0% 

- 3.74 .578 เห็นดวย

มาก 

มีทัศนคติที่เปล่ียนไปจากเดิม

หรือไม หลังจากเขารับการอบรม

โครงการมาตรฐานการใหบริการ 

(Good Customer Service) 

6 

3.0% 

116 

58.0% 

68 

34.0% 

10 

5.0% 

- 3.59 .636 เห็นดวย

มาก 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ 

(Good Customer Service)     

ทําใหตองปรับตัวในการทํางาน

มากขึ้น 

14 

7.0% 

109 

54.5% 

71 

35.5% 

6 

3.0% 

- 3.66 .654 เห็นดวย

มาก 

ถามีจํานวนพนักงานเพิ่มมากขึ้น

จะทําใหการบริการลูกคาไดดี

ย่ิงขึ้น 

54 

27.0% 

79 

39.5% 

64 

32.0% 

3 

1.5% 

- 3.92 .804 เห็นดวย

มาก 

8การอบรมพนักงานโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) แลว

ธนาคารจะสามารถแขงขันกับ

ธนาคารคูแขงได 

24 

12.0% 

97 

48.5% 

62 

31.0% 

12 

6.0% 

5 

2.5% 

3.62 .866 เห็นดวย

มาก 

9ภาพรวมดานทัศนคติ 
24 

12.0% 

151 

75.5% 

22 

11.0% 

3 

1.5% 

- 3.76 .407 เชิงบวก 

 
 10จากตารางที่ 4.17 พบวา ทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ

ของสาขา (Good Customer Service)  โดยภาพรวม อยูในเชิงบวก  มีคาเฉล่ียเทากับ 3.76  และ

เมื่อพิจารณารายประเด็นหรือรายขอ พบวา มีทัศนคติในเชิงบวกทุกขอ โดยจะมีความเห็นวาการ

ใหบริการที่ดีมีความจําเปนในการทํางานสาขา มากที่สุด รองลงมา เห็นวาถามีจํานวนพนักงาน

เพียงพอจะบริการลูกคาไดดียิ่งข้ึน จํานวน 79 คน  คิดเปนรอยละ39.5 คาเฉล่ียเทากับ 3.92 และ
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เห็นดวยนอยที่สุดกับเร่ืองการมีทัศนคติที่เปล่ียนไปจากเดิมหรือไม หลังจากเขารับการอบรม

โครงการมาตรฐานการใหบริการ (Good Customer Service) จํานวน 116 คน  คิดเปนรอยละ

58.0 คาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และเร่ืองการอบรมพนักงานโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) แลวธนาคารจะสามารถแขงขันกับธนาคารคูแขงได จํานวน 97 คน  

คิดเปนรอยละ48.5 คาเฉลี่ยเทากับ 3.62 

 

ตารางที่ 4.18 

แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานพฤติกรรม 

ของพนกังานที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

 

ระดับความคิดเห็น 

11ดานพฤติกรรมของพนักงานที่มี

ตอโครงการมาตรฐาน 

เห็น

ดวย

อยาง

ย่ิง 

เห็น 

ดวย 

ไม

แนใจ 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ย่ิง 

Mean 
Std. 

Deviation 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

การกลาวคําวา “สวัสดี/ขอบคุณ” 

เปนการสรางสัมพันธภาพท่ีดี   

กับลูกคา 

39 

19.5% 

151 

75.5% 

10 

5.0% 

- - 4.15 .474 เห็นดวย 

การรับฟงปญหาของลูกคา และ

แกปญหาใหลูกคาจะทําใหลูกคา

เกิดความประทับใจ 

45 

22.5% 

149 

74.5% 

6 

3.0% 

- - 4.20 .467 เห็นดวย 

การมีความรูใน Product ของ

ธนาคาร จะทําใหสามารถแนะนํา

ลูกคาไดอยางถูกตองและ

เหมาะสม 

33 

16.5% 

161 

80.5% 

6 

3.0% 

- - 4.14 .422 เห็นดวย 

พนักงานแนะนําเสนอทางเลือก

ใหกับลูกคารูจักวิธีใชบริการจาก

เคร่ือง Self  Service เพื่อไมให

ลูกคามาเสียเวลาคอยหนา

เคานเตอร 

35 

17.5% 

135 

67.5% 

30 

15.0% 

- - 4.03 .571 เห็นดวย 
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ตารางที่ 4.18  (ตอ) 

 

ระดับความคิดเห็น 

12ดานพฤติกรรมของพนักงานที่มี

ตอโครงการมาตรฐาน 

เห็น

ดวย

อยาง

ย่ิง 

เห็น 

ดวย 

ไม

แนใจ 

ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย

อยาง

ย่ิง 

Mean 
Std. 

Deviation 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

ควรกลาวคําวา “ขอโทษ” เสมอ 

ไมวาลูกคาจะถูกหรือผิด 

46 

23.0% 

64 

32.0% 

51 

25.5% 

16 

8.0% 

23 

11.5% 

3.47 1.252 เห็นดวย 

การมี Floor Supervisor แนะนํา

บริการตางๆ จะทําใหบริการ

ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

32 

16.0% 

108 

54.0% 

50 

25.0% 

8 

4.0% 

2 

1.0% 

3.80 .789 เห็นดวย 

การทํางานอยางกระตือรือรนของ

พนักงานจะทําใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจในการมาใชบริการท่ี

ธนาคาร 

37 

18.5% 

110 

55.0% 

52 

26.0% 

1 

0.5% 

- 3.92 .678 เห็นดวย 

ภาพรวมดานพฤติกรรม 
45 

22.5% 

132 

66.0% 

23 

11.5% 

- - 3.95 .499 เชิงบวก 

 

 1 3จากตารางที่ 4.18 พบวา พฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  โดยภาพรวมดานพฤติกรรม อยูในระดับมาก ซึ่ง

พนักงานเห็นดวยมาก มากที่สุด จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 66.0 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.95  

เมื่อพิจารณาในแตละขอพบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก เชนกัน โดยจะเห็นดวยกับเร่ืองการ

รับฟงปญหาของลูกคา และแกปญหาใหลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ มากทีสุ่ด จาํนวน 

149 คน คิดเปนรอยละ 74.5  คาเฉล่ียเทากับ 4.20 รองลงมา เร่ืองการกลาวคําวา “สวัสดี/

ขอบคุณ” เปนการสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคา จํานวน 151 คน คิดเปนรอยละ 75.5 คาเฉล่ีย

เทากับ 4.15 และเห็นดวยนอยที่สุดกับเร่ือง ควรกลาวคําวา “ขอโทษ” เสมอ ไมวาลูกคาจะถูกหรือ

ผิด จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 32.0 คาเฉลี่ยเทากับ 3.47 
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สวนท่ี 4    
ปญหา อุปสรรค และคําแนะนําในการปฏิบัติงานตามโครงการมาตรฐาน 

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 
 

ตารางที่ 4.19 

จํานวนและรอยละ จาํแนกตามอุปสรรคในการปฏิบัติงานตามโครงการ 
 

อุปสรรคในการปฏิบัติงานตามโครงการ จํานวน รอยละ 

ลูกคามีความคาดหวงัในเร่ืองของการบริการมากข้ึนเนือ่งจากมีการ

เปรียบเทยีบกบัธนาคารคูแขงที่ลงทนุใชส่ือโฆษณาเพื่อเรียกลูกคามากข้ึน 

139 25.2 

จํานวนพนักงานสาขามนีอยทําใหไมเพียงพอตอการบริการลูกคา 128 23.2 

การประชาสัมพันธของโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา  

(Good Customer Service)  ยงัมนีอยเกนิไป 

128 23.2 

จํานวนลูกคาของธนาคารมีจํานวนมากและไมนิยมใชเคร่ือง Self Service 112 20.4 

พนกังานมทีัศนคติเชิงลบในการทาํงาน 44 8.0 

รวม 551 100.00 

*ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 

 

 จากตารางที่ 4.19  พบวา  อุปสรรคในการปฏิบัติงานตามโครงการของพนักงาน คือ 

การที่ลูกคามีความคาดหวังในเร่ืองของการบริการมากข้ึนเนื่องจากมีการเปรียบเทียบกับธนาคาร

คูแขงที่ลงทุนใชส่ือโฆษณาเพื่อเรียกลูกคามากข้ึน เปนอุปสรรค  มากที่สุด จํานวน 139 คิดเปนรอย

ละ 25.2 รองลงมา การประชาสัมพันธของโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)ยังมีนอยเกินไป จํานวน 128 คิดเปนรอยละ 23.2  จํานวนพนักงานสาขามี

นอยทําใหไมเพียงพอตอการบริการลูกคา จํานวน 128 คิดเปนรอยละ 23.2  จํานวนลูกคาของ

ธนาคารมีจํานวนมากและไมนิยมใชเคร่ือง Self Service จํานวน 112 คิดเปนรอยละ 20.4 และ

พนักงานมีทัศนคติเชิงลบในการทํางาน จํานวน 44  คิดเปนรอยละ 8.0 
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15สวนท่ี 5 
16การทดสอบสมมติฐาน 

 

 สมมติฐานที่ 1  ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับการรับรูตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) สามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง

สถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลักษณะทางประชากรศาสตรไมมีความสัมพันธกับการรับรูตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

    H1  : ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับการรับรูตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระกับตัวแปรตาม โดยใชสถิติทดสอบคา Chi – Square Test ใชระดับความเช่ือมั่น 95% ดังนั้น 

จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (HO) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปน

ดังนี้ 

 

ตารางที่ 4.20 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางเพศของพนักงานกับการรับรูองคประกอบ 

การดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ เพศ 

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

ชาย 47 46 

 50.5% 49.5% 

หญิง 35 72 

 32.7% 67.3% 

6.537 .011* 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 
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 จากตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 6.537 (Sig = 

.011) ซึ่งมีคานอยกวา  α ที่กําหนด คือ 0.05 ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา พนักงานที่มีเพศของพนกังาน

มีความสัมพันธการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยพนักงานเพศหญิงจะมีการรับรูถึงองคประกอบของการดําเนินการโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ มากกวาเพศชาย  
 

ตารางที่ 4.21 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางอายุของพนักงานกับการรับรูองคประกอบ 

การดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ อาย ุ

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

20 – 30 ป 17 40 

 29.8% 70.2% 

31 – 40 ป 30 40 

 42.9% 57.1% 

41 – 50 ป 21 19 

 52.5% 47.5% 

มากกวา 50 ป 14 19 

 42.4% 57.6% 

5.257 .154 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 5.257 (Sig = 

.154) ซึ่งมีคามากกวา  α   ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่วา อายุของ

พนักงานมีความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ

ของสาขา นั่นคือ อายุไมมีความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ 
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ตารางที่ 4.22 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางระดับการศึกษาของพนกังานกับการรับรูองคประกอบ 

การดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 

การรับรูองคประกอบการดําเนินการ 

โครงการมาตรฐานการใหบริการ ระดับการศึกษา 

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

อนุปริญญา/ปวส. 4 10 

 28.6% 71.4% 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 78 101 

 43.6% 56.4% 

สูงกวาปริญญาตรี 0 7 

 .0% 100.0% 

6.249 .044* 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา Sig = .044 ซึ่งมีคานอย

กวา  α   ที่กําหนด คือ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่วา ระดับการศึกษาของพนักงานมี

ความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบการดําเนินโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา  
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ตารางที่ 4.23 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางระยะเวลาที่ปฏิบัติงานของพนักงานกบัการรับรู 

องคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน 

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

1 – 5 ป 19 43 

 30.6% 69.4% 

6 – 10 ป 10 8 

 55.6% 44.4% 

11 – 15 ป 12 31 

 27.9% 72.1% 

16 – 20 ป 15 13 

 53.6% 46.4% 

21 – 25 ป 2 5 

 28.6% 71.4% 

25  ปข้ึนไป 24 18 

 57.1% 42.9% 

14.173 .015* 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 14.173 (Sig = 

.015) ซึ่งมีคานอยกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่วาระยะเวลา

ที่ปฏิบัติงานของพนักงานมีความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบโครงการมาตรฐานการใหบริการ

ของสาขาของพนักงาน 
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ตารางที่ 4.24 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางระดับตําแหนงของพนกังานกับการรับรู 

องคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ ระดับตําแหนง 

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

ระดับ 7 – 8 23 40 

 36.5% 63.5% 

ระดับ 9 - 10 7 16 

 30.4% 69.6% 

ระดับ 11 25 32 

 43.9% 56.1% 

ระดับอาวุโส 27 30 

 47.4% 52.6% 

2.735 .434 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.24  ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 2.735 (Sig = 

.434) ซึ่งมีคามากกวา  α ที่กําหนด คือ 0.05 ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา ตําแหนงของพนักงานไมมี

ความสัมพันธกับการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ  
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ตารางที่ 4.25 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางตําแหนงหนาที่ของพนักงานกับการรับรู 

องคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 

การรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ ตําแหนงหนาที ่

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

14 50 เจาหนาที่อํานวยบริการ 

CSO. 21.9% 78.1% 

เจาหนาที่การตลาด MO 23 35 

 39.7% 60.3% 

12 14 เจาหนาที่อํานวยบริการ

อาวุโส SCSO 46.2% 53.8% 

15 14 เจาหนาที่การตลาด

อาวุโส SMO. 51.7% 48.3% 

18 5 พนกังานทั่วไป 

78.3% 21.7% 

24.585 .000* 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.25 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 24.585 (Sig = 

.000) ซึ่งมีคานอยกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา ตําแหนงหนาที่ของพนักงาน  

มีความสัมพันธการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยพนักงานตําแหนงเจาหนาที่อํานวยการบริการ CSO. จะมีการรับรูถึง

องคประกอบของการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ  มากที่สุด รองลงมาคือ 

เจาหนาที่การตลาด MO. และพนักงานทั่วไป จะมีการรับรู นอยที่สุด   
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ตารางที่ 4.26 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางรายไดตอเดือนของพนักงานกับการรับรู 

องคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ รายไดตอเดือน 

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

10,000 – 20,000 บาท 25 53 

 32.1% 67.9% 

20,001 – 30,000 บาท 29 41 

 41.4% 58.6% 

30,001 – 40,000 บาท 10 15 

 40.0% 60.0% 

40,001 บาทข้ึนไป 18 9 

 66.7% 33.3% 

9.951 .019* 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.26 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 9.951 (Sig = 

.019) ซึ่งมีคานอยกวา  α   ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา รายไดตอเดือนของ

พนักงาน มีความสัมพันธการรับรูองคประกอบการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยพนักงานรายไดตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท จะมีการรับรูถึง

องคประกอบของการดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการ  มากที่สุด รองลงมาคือ พนักงาน

ที่มีรายไดตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะ

มีการรับรู นอยที่สุด   
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ตารางที่ 4.27 

 ตรวจสอบความสัมพันธระหวางเพศของพนักงานกับความถี่ในการรับรู 

ขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 

ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ 
เพศ 

1-2 คร้ัง/

สัปดาห 

3-4 คร้ัง/

สัปดาห 
ทุกวนั 

χ2 Sig 

ชาย 28 44 21 

 30.1% 47.3% 22.6% 

หญิง 39 46 22 

 36.4% 43.0% 20.6% 

.898 .638 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.27 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = .898 (Sig = .638) 

ซึ่งมีคามากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05 ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา เพศของพนักงานไมมีความสัมพันธ

ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05   
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ตารางที่ 4.28 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางอายุของพนักงานกับความถ่ีในการรับรู 

ขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ 
อาย ุ

1-2 คร้ัง/

สัปดาห 

3-4 คร้ัง/

สัปดาห 
ทุกวนั 

χ2 Sig 

20 – 30 ป 24 21 12 

 42.1% 36.8% 21.1% 

31 – 40 ป 27 34 9 

 38.6% 48.6% 12.9% 

41 – 50 ป 7 19 14 

 17.5% 47.5% 35.0% 

มากกวา 50 ป 9 16 8 

 27.3% 48.5% 24.2% 

12.366 .054 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.28 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 12.366 (Sig = 

.054) ซึ่งมีคามากกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงสรุปผลไดวาอายุของพนักงาน  ไมมี

ความสัมพันธความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 

0.05  
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ตารางที่ 4.29 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางระดับการศึกษาของพนกังานกับความถ่ี 

ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 

ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ 
ระดับการศึกษา 

1-2 คร้ัง/

สัปดาห 

3-4 คร้ัง/

สัปดาห 
ทุกวนั 

χ2 Sig 

อนุปริญญา/ปวส. 6 1 7 

 42.9% 7.1% 50.0% 

ปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา 
58 88 33 

 32.4% 49.2% 18.4% 

สูงกวาปริญญาตรี 3 1 3 

 42.9% 14.3% 42.9% 

14.784 .005* 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 14.784 (Sig = 

.005) ซึ่งมีคานอยกวา  α ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา ระดับการศึกษาของ

พนักงาน มีความสัมพันธความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยพนักงานที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.จะมีการรับรูขอมูลเกี่ยวกับ

โครงการมาตรฐานการใหบริการ  ทุกวัน ในขณะที่พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา จะมีการรับรู 3 – 4 คร้ัง/สัปดาห และพนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จะมี

การรับรู 1 – 2 คร้ัง/สัปดาห   
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ตารางที่ 4.30  

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางระยะเวลาที่ปฏิบัติงานของพนักงานกบั 

ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ 
ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน 

1-2 คร้ัง/

สัปดาห 

3-4 คร้ัง/

สัปดาห 
ทุกวนั 

χ2 Sig 

1 – 5 ป 28 22 12 

 45.2% 35.5% 19.4% 

6 – 10 ป 5 9 4 

 27.8% 50.0% 22.2% 

11 – 15 ป 16 20 7 

 37.2% 46.5% 16.3% 

16 – 20 ป 7 16 5 

 25.0% 57.1% 17.9% 

21 – 25 ป 1 2 4 

 14.3% 28.6% 57.1% 

25  ปข้ึนไป 10 21 11 

 23.8% 50.0% 26.2% 

13.783 .183 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.30 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 13.783 (Sig = 

.183) ซึ่งมีคามากกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05 ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานของ

พนักงาน ไมมีความสัมพันธความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05    
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ตารางที่ 4.31 

 ตรวจสอบความสัมพันธระหวางระดับตําแหนงของพนกังานกับความถ่ี 

ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ 
ระดับตําแหนง 

1-2 คร้ัง/

สัปดาห 

3-4 คร้ัง/

สัปดาห 
ทุกวนั 

χ2 Sig 

ระดับ 7 – 8 27 20 16 

 42.9% 31.7% 25.4% 

ระดับ 9 - 10 5 11 7 

 21.7% 47.8% 30.4% 

ระดับ 11 18 31 8 

 31.6% 54.4% 14.0% 

ระดับอาวุโส 17 28 12 

 29.8% 49.1% 21.1% 

9.502 .147 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.31 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 9.502 (Sig = 

.147) ซึ่งมีคามากกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05 ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา ระดับตําแหนงของพนักงาน 

ไมมีความสัมพันธความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05   
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ตารางที่ 4.32  

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางตําแหนงหนาที่ของพนักงานกับความถี่ 

ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ 
ตําแหนงหนาที ่

1-2 คร้ัง/

สัปดาห 

3-4 คร้ัง/

สัปดาห 
ทุกวนั 

χ2 

Sig 

22 30 12 เจาหนาที่อํานวยบริการ 

CSO. 34.4% 46.9% 18.8% 

เจาหนาที่การตลาด MO 21 27 10 

 36.2% 46.6% 17.2% 

9 9 8 เจาหนาที่อํานวยบริการ

อาวุโส SCSO 34.6% 34.6% 30.8% 

6 19 4 เจาหนาที่การตลาด

อาวุโส SMO. 20.7% 65.5% 13.8% 

พนกังานทั่วไป 9 5 9 

 39.1% 21.7% 39.1% 

13.852 .086 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.32 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 13.852 (Sig = 

.086) ซึ่งมีคามากกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา ตําแหนงหนาที่ของพนักงาน 

ไมมีความสัมพันธความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05   
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ตารางที่ 4.33 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางรายไดตอเดือนของพนักงานกับความถี่ 

ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ 
รายไดตอเดือน 

1-2 คร้ัง/

สัปดาห 

3-4 คร้ัง/

สัปดาห 
ทุกวนั 

χ2 Sig 

10,000 – 20,000 บาท 31 27 20 

 39.7% 34.6% 25.6% 

20,001 – 30,000 บาท 23 36 11 

 32.9% 51.4% 15.7% 

30,001 – 40,000 บาท 12 9 4 

 48.0% 36.0% 16.0% 

40,001 บาทข้ึนไป 1 18 8 

 3.7% 66.7% 29.6% 

18.313 .005* 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.33 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 18.313 (Sig = 

.005) ซึ่งมีคานอยกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา รายไดตอเดือนของพนกังาน 

มีความสัมพันธความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 

0.05 โดยพนักงานรายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะมีการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการ

มาตรฐานการใหบริการ  3 – 4 คร้ัง/สัปดาห มากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานที่มีรายไดตอเดือน 

20,001 – 30,000 บาท และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 30,001 – 40,000 บาทจะมีการรับรู 1 – 2 

คร้ัง/สัปดาห มากที่สุด   รองลงมาคือ พนักงานที่มีรายไดตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท  
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ตารางที่ 4.34 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางเพศของพนักงานกับการรับรูกลุมเปาหมาย 

ของโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ เพศ 

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

ชาย 62 31 

 66.7% 33.3% 

หญิง 78 29 

 72.9% 27.1% 

.920 .338 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4. 34 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = .920 (Sig = .338) 

ซึ่งมีคามากกวา  α ที่กําหนด คือ 0.05 ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา เพศของพนักงาน  ไมมี

ความสัมพันธการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  
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ตารางที่ 4.35 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางอายุของพนักงานกับการรับรูกลุมเปาหมาย 

ของโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 

การรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ อาย ุ

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

20 – 30 ป 34 23 

 59.6% 40.4% 

31 – 40 ป 55 15 

 78.6% 21.4% 

41 – 50 ป 28 12 

 70.0% 30.0% 

มากกวา 50 ป 23 10 

 69.7% 30.3% 

5.359 .147 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.35 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 5.359 (Sig = 

.147) ซึ่งมีคามากกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05 ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา อายุของพนักงาน ไมมี

ความสัมพันธการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  
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ตารางที่ 4.36 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางระดับการศึกษาของพนกังานกับการรับรู 

กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ ระดับการศึกษา 

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

อนุปริญญา/ปวส. 13 1 

 92.9% 7.1% 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 121 58 

 67.6% 32.4% 

สูงกวาปริญญาตรี 6 1 

 85.7% 14.3% 

4.798 .091 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.36 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 4.798 (Sig = 

.091) ซึ่งมีคามากกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05 ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา ระดับการศึกษาของพนกังาน 

ไมมีความสัมพันธการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 

0.05   
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ตารางที่ 4.37 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางระยะเวลาที่ปฏิบัติงานของพนักงานกบัการรับรู 

กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 

การรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน 

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

1 – 5 ป 38 24 

 61.3% 38.7% 

6 – 10 ป 18 0 

 100.0% .0% 

11 – 15 ป 29 14 

 67.4% 32.6% 

16 – 20 ป 20 8 

 71.4% 28.6% 

21 – 25 ป 7 0 

 100.0% .0% 

25  ปข้ึนไป 28 14 

 66.7% 33.3% 

13.337 .020* 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.37  ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 13.337 (Sig = 

.020) ซึ่งมีคานอยกวา  α   ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานของ

พนักงาน มีความสัมพันธการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยพนักงานที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 6 – 10 ป และ 21 – 25 ป จะไมรูวา

กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด สําหรับพนักงานที่มีระยะเวลาที่

ปฏิบัติงาน 1 – 5 ป จะรูวากลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด มากที่สุด

รองลงมาคือ พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 25 ปข้ึนไป   
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ตารางที่ 4.38 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางระดับตําแหนงของพนกังานกับการรับรู 

กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ ระดับตําแหนง 

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

ระดับ 7 – 8 41 22 

 65.1% 34.9% 

ระดับ 9 - 10 17 6 

 73.9% 26.1% 

ระดับ 11 45 12 

 78.9% 21.1% 

ระดับอาวุโส 37 20 

 64.9% 35.1% 

3.770 .287 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.38 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 3.770 (Sig = 

.287) ซึ่งมีคามากกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา ระดับตําแหนงของพนักงาน 

ไมมีความสัมพันธการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 

0.05   
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ตารางที่ 4.39 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางตําแหนงหนาที่ของพนักงานกับการรับรู 

กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ ตําแหนงหนาที ่

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

48 16 เจาหนาที่อํานวยบริการ 

CSO. 75.0% 25.0% 

เจาหนาที่การตลาด MO 44 14 

 75.9% 24.1% 

19 7 เจาหนาที่อํานวยบริการ

อาวุโส SCSO 73.1% 26.9% 

15 14 เจาหนาที่การตลาด

อาวุโส SMO. 51.7% 48.3% 

14 9 พนกังานทั่วไป 

60.9% 39.1% 

7.354 .118 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.39  ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 7.354 (Sig = 

.118) ซึ่งมีคามากกวา  α   ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา ตําแหนงหนาที่ของ

พนักงาน ไมมีความสัมพันธการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05   
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ตารางที่ 4.40 

ตรวจสอบความสัมพนัธระหวางรายไดตอเดือนของพนักงานกับการรับรู 

กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
 

การรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ รายไดตอเดือน 

ตอบผิด ตอบถูก 

χ2 Sig 

10,000 – 20,000 บาท 53 25 

 67.9% 32.1% 

20,001 – 30,000 บาท 53 17 

 75.7% 24.3% 

30,001 – 40,000 บาท 21 4 

 84.0% 16.0% 

40,001 บาทข้ึนไป 13 14 

 48.1% 51.9% 

9.717 .021* 

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.40 ผลการทดสอบ Chi – Square Test ไดคา χ2 = 9.717 (Sig = 

.021) ซึ่งมีคานอยกวา  α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึงสรุปผลไดวา รายไดตอเดือนของพนกังาน 

มีความสัมพันธการรับรูกลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

โดยพนักงานรายไดตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จะรูวากลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการคือกลุมใด มากที่สุด และพนักงานที่มีรายไดตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท จะรูวา

กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการคือกลุมใด นอยที่สุด  
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 สมมติฐานที ่2  ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพนัธกับทัศนคติตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

  H0 : ลักษณะทางประชากรศาสตรไมมีความสัมพันธกับทัศนคติตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

  H1 : ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับทัศนคติตอโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางตัวแปร

อิสระกับตัวแปรตาม สําหรับผูใชบริการ 2 กลุม จะใชสถิติทดสอบคา t- test และสําหรับผูใชบริการ

ที่มากกวา 2 กลุม จะใชสถิติทดสอบคา F- test (One Way ANOVA) โดยใชระดับความเช่ือมั่น 

95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (HO) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ

สมมติฐานเปนดังนี้ 

 

ตารางที่ 4.41   

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนกังานที่มีตอโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

กับพนักงานทีม่ีเพศตางกนั 
 

เพศ N (Χ ) SD. t Sig 

ชาย 93 3.76 .313 .030 .976 

หญิง 107 3.76 .475   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.41 ผลการทดสอบ t-test  ไดคา t = .030 (sig  = .976)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา เพศของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับ

ระดับความคิดเห็นดานทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer 

Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  
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ตารางที่ 4.42 

 เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนกังานที่มีตอโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

กับพนักงานทีม่ีอายุตางกนั 
 

อาย ุ N (Χ ) SD F Sig 

20 – 30 ป 57 3.71 .441 2.760 .043* 

31 – 40 ป 70 3.69 .403   

41 – 50 ป 40 3.88 .415   

มากกวา 50 ป 33 3.86 .294   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

ตารางที่ 4.43   

เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนกังานที่มีตอโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

ของพนกังานที่มีอายุตางกนั 
 

อาย ุ   ⎯(Χ ) (1) (2) (3) (4) 

20 – 30 ป (1) 3.71     

31 – 40 ป (2) 3.69 .738    

41 – 50 ป (3) 3.88 .051 .020*   

มากกวา 50 ป (4) 3.86 .098 .046* .862  

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.42 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = 2.760 (sig  = .043)  ซึ่งมีคานอย

กวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา อายุของพนักงาน มีความสัมพันธกับระดับ

ความคิดเห็นดานทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer 

Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากการตรวจสอบโดยวิธี  LSD Multiple Comparisons        

(ดังแสดงในตารางที่ 4.43) พบวา พนักงานที่มีอายุ 31 – 40 ป จะมีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอย

กวา พนักงานที่มีอายุ 41 – 50 ป และอายุมากกวา 50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   
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ตารางที่ 4. 44 

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนกังานที่มีตอโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

กับพนักงานทีม่ีระดับการศึกษาตางกนั 
 

ระดับการศึกษา N (Χ ) SD F Sig 

อนุปริญญา / ป.ว.ส. 14 3.99 .388 3.411 .035* 

ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 179 3.74 .392   

สูงกวาปริญญาตรี 7 3.95 .641   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 
 

ตารางที่ 4. 45   

เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนกังานที่มีตอโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

ของพนกังานที่มีระดับการศึกษาตางกนั 

 

ระดับการศึกษา  (Χ ) (1) (2) (3) 

อนุปริญญา / ป.ว.ส. (1) 3.99    

ปริญญาตรี หรือเทียบเทา (2) 3.74 .024*   

สูงกวาปริญญาตรี (3) 3.95 .831 .167  

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 
 
 จากตารางที่ 4. 44 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = 3.411 (sig  = .035)  ซึ่งมีคา

นอยกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05 ดังนั้น จึง  สรุปผลไดวา ระดับการศึกษาของพนักงาน มี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากการตรวจสอบโดยวิธี  LSD Multiple 

Comparisons (ดังแสดงในตารางที่ 4. 45) พบวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ

เทียบเทาจะมีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอยกวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   
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ตารางที่ 4. 46 

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนกังานที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service) กับพนกังาน 

ที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงานตางกนั 
 

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน N (Χ ) SD F Sig 

1 – 5 ป 62 3.69 .424 2.019 .078 

6 – 10 ป 18 3.70 .201   

11 – 15 ป 43 3.81 .384   

16 – 20 ป 28 3.78 .537   

21 – 25 ป 7 4.16 .496   

25  ปข้ึนไป 42 3.78 .319   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 
 
 จากตารางที่ 4. 46 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = 2.019 (sig  = .078)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานของพนักงาน ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05   

 

ตารางที่ 4. 47 

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนกังานที่มีตอโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

กับพนักงานทีม่ีระดับตําแหนงตางกนั 
 

ระดับตําแหนง N (Χ ) SD F Sig 

ระดับ 7 – 8 63 3.70 .402 .647 .586 

ระดับ 9 - 10 23 3.81 .437   

ระดับ 11 57 3.78 .372   

ระดับอาวุโส 57 3.79 .436   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 
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 จากตารางที่ 4. 47 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = .647 (sig  = .586)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา ระดับตําแหนงของพนักงาน ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05   

 

ตารางที่ 4. 48   

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนกังานที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

กับพนักงานทีม่ีตําแหนงหนาที่ตางกนั 

 

ตําแหนงหนาที ่ N (Χ ) SD F Sig 

เจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. 64 3.72 .435 3.364 .011* 

เจาหนาที่การตลาด MO. 58 3.86 .333   

เจาหนาที่อํานวยบริการอาวโุส SCSO. 26 3.90 .237   

เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. 29 3.67 .496   

พนกังานทั่วไป 23 3.58 .441   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 
 
 จากตารางที่ 4. 48 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = 3.364 (sig  = .011)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา ตําแหนงหนาที่ของพนักงาน ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05   
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ตารางที่ 4. 49 

เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนกังานที่มีตอโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

ของพนกังานที่มีตําแหนงหนาที่ตางกนั 

 

ตําแหนงหนาที ่  (Χ ) (1) (2) (3) (4) (5) 

เจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. (1) 3.72      

เจาหนาที่การตลาด MO. (2) 3.86 .048*     

เจาหนาที่อํานวยบริการอาวโุส SCSO. (3) 3.90 .060 .736    

เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. (4) 3.67 .599 .037* .040*   

พนกังานทั่วไป (5) 3.58 .159 .005* .007* .419  

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4. 48 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = 3.364 (sig  = .011)  ซึ่งมีคา

นอยกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา ตําแหนงหนาที่ของพนักงาน มี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากการตรวจสอบโดยวิธี  LSD Multiple 

Comparisons (ดังแสดงในตารางที่ 4.49) พบวา พนักงานที่เปนเจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. จะ

มีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอยกวา พนักงานที่เปนเจาหนาที่การตลาด MO. สวนเจาหนาที่

การตลาดอาวุโส SMO. และพนักงานทั่วไป ก็จะมีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอยกวา พนักงานที่เปน

เจาหนาที่การตลาด MO. และเจาหนาที่อํานวยบริการอาวุโส SCSO.  
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ตารางที่ 4.50   

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานทัศนคติของพนกังานที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

กับพนักงานทีม่ีรายไดตอเดือนตางกัน 

 

รายไดตอเดือน N (Χ ) SD F Sig 

10,000 – 20,000 บาท 78 3.71 .416 .786 .503 

20,001 – 30,000 บาท 70 3.79 .437   

30,001 – 40,000 บาท 25 3.82 .309   

40,001 บาทข้ึนไป 27 3.80 .379   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.50 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = .786 (sig  = .503)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา รายไดตอเดือนของพนักงาน ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานทัศนคติตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05   

 

ตารางที่ 4.51 

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

กับพนักงานทีม่ีเพศตางกนั 

 

เพศ N (Χ ) SD t Sig 

ชาย 93 3.92 .425 -1.017 .310 

หญิง 107 3.99 .556   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 
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 จากตารางที่ 4.51 ผลการทดสอบ t-test  ไดคา t = -1.017 (sig  = .310)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา เพศของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับ

ระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer 

Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 

ตารางที่ 4.52 

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

กับพนักงานทีม่ีอายุตางกนั 

 

อาย ุ N (Χ ) SD F Sig 

20 – 30 ป 57 4.06 .491 4.163 .007* 

31 – 40 ป 70 3.81 .403   

41 – 50 ป 40 4.10 .568   

มากกวา 50 ป 33 3.90 .540   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

ตารางที่ 4.53   

เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอ 

โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

ของพนกังานที่มีอายุตางกนั 

 

อาย ุ  (Χ ) (1) (2) (3) (4) 

20 – 30 ป (1) 4.06     

31 – 40 ป (2) 3.81 .005*    

41 – 50 ป (3) 4.10 .659 .003*   

มากกวา 50 ป (4) 3.90 .157 .363 .089  

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 
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 จากตารางที่ 4.52 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = 4.163 (sig  = .007)  ซึ่งมีคานอย

กวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา อายุของพนักงาน มีความสัมพันธกับระดับ

ความคิดเห็นดานพฤติกรรมตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer 

Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จากการตรวจสอบโดยวิธี  LSD Multiple Comparisons (ดัง

แสดงในตารางที่ 4.53) พบวา พนักงานที่มีอายุ 31 – 40 ป จะมีความคิดเห็นวาเห็นดวยนอยกวา 

พนักงานที่มีอายุ 41 – 50 ป  

 

ตารางที่ 4.54 

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

กับพนักงานทีม่ีระดับการศึกษาตางกนั 

 

ระดับการศึกษา N (Χ ) SD F Sig 

อนุปริญญา / ป.ว.ส. 14 4.16 .482 2.093 .126 

ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 179 3.93 .492   

สูงกวาปริญญาตรี 7 4.16 .630   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.54 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = 2.093 (sig  = .126)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา ระดับการศึกษาของพนักงาน ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05   
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ตารางที่ 4.55   

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service) กับพนกังาน 

ที่มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงานตางกนั 

 

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน N (Χ ) SD F Sig 

1 – 5 ป 62 4.04 .471 1.144 .338 

6 – 10 ป 18 3.86 .419   

11 – 15 ป 43 3.92 .439   

16 – 20 ป 28 3.95 .595   

21 – 25 ป 7 4.18 .552   

25  ปข้ึนไป 42 3.86 .545   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.55 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = 1.144 (sig  = .338)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานของพนักงาน ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05   

 



 

 

90 

ตารางที่ 4.56   

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

กับพนักงานทีม่ีระดับตําแหนงตางกนั 

 

ระดับตําแหนง N (Χ ) SD F Sig 

ระดับ 7 – 8 63 3.97 .465 1.553 .202 

ระดับ 9 - 10 23 4.13 .528   

ระดับ 11 57 3.95 .442   

ระดับอาวุโส 57 3.87 .566   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.56 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = 1.553 (sig  = .202)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา ระดับตําแหนงของพนักงาน ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05   
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ตารางที่ 4.57 

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐาน 

การใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

กับพนักงานทีม่ีตําแหนงหนาที่ตางกนั 

 

ตําแหนงหนาที ่ N (Χ ) SD F Sig 

เจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. 64 4.03 .496 .785 .536 

เจาหนาที่การตลาด MO. 58 3.97 .478   

เจาหนาที่อํานวยบริการอาวโุส SCSO. 26 3.86 .500   

เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. 29 3.91 .587   

พนกังานทั่วไป 23 3.88 .447   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.57 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = .785 (sig  = .536)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา ตําแหนงหนาที่ของพนักงาน ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  
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ตารางที่ 4.58   

เปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 กับพนักงานทีม่ีรายไดตอเดือนแตกกัน 

 

รายไดตอเดือน N (Χ ) SD F Sig 

10,000 – 20,000 บาท 78 4.01 .486 .799 .496 

20,001 – 30,000 บาท 70 3.94 .483   

30,001 – 40,000 บาท 25 3.83 .482   

40,001 บาทข้ึนไป 27 3.94 .592   

*มีนัยสําคัญที ่α 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.58 ผลการทดสอบ F-test  ไดคา F = .799 (sig  = .496)  ซึ่งมีคา

มากกวา α  ที่กําหนด คือ 0.05  ดังนั้น จึง สรุปผลไดวา รายไดตอเดือนของพนักงาน ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นดานพฤติกรรมตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05   
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