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บทคัดย่อ 

 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ  

ของธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย และเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ

เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูเ้ขา้ใช้บริการของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย และสาขาอ่ืน ๆ มาก

ยิง่ขึ้น ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย ขนาดของตวัอยา่งท่ีใช้

ในการศึกษาจ านวน 400 คน โดยใชสู้ตรค านวณของ Taro Yamane ค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ใชว้ิธีการ

สุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั 

ใชส้ถิติแบบพรรณนา (Descriptive statistic) โดยการวิเคราะห์แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( X ) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ใช้การทดสอบค่าที ( t-test) และการวิเคราะห์

ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว (One - Way ANOVA) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสรุปไดด้งัน้ี 

ผลการศึกษาพบว่า เพศ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน การใชบ้ริการธนาคารออม
สินสาขาไทรน้อยเฉล่ียประมาณเดือนละก่ีคร้ัง การใช้บริการใดของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อยท่ีท่านใช้
บริการมากท่ีสุด ใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ยมาแลว้รวมเป็นระยะเวลาเท่าไหร่ ไม่แตกต่างกนั และ
ดา้นอาย ุสถานภาพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ตามล าดบั 
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ABSTRACT 

 

 This study aimed to study the relationship between personal factors and service quality. 
Of Government Savings Bank Sai Noi Branch And to serve as a guideline to improve and develop services to 
be more efficient in order to meet the needs of users of Government Savings Bank, Sai Noi branch and other 
branches The population used in this research was customers of Government Savings Bank Sai Noi branch. 
Sample size of the study of 400 people. Using Taro Yamane's formula, the error was not greater than 5%, and 
the accidental sampling was used. The research tool was a questionnaire. Research statistics Descriptive statistic 
was used by analyzing the frequency, percentage, mean (X) and standard deviation (S.D.) distribution. Using t-
test and one-way ANOVA analysis of variance, the results of the analysis were summarized as follows. 
 The study found that gender, highest education level, occupation, average monthly income.  Using the 
service average, about how many times per month, The use of any Sai Noi branch you use most, Services  of 
Sainoi branch ago period, as well as how much, There was no significant difference in age and status at 0.05, 
respectively. 
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ไดรั้บ จึงขอขอบพระคุณอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
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กล่าวนามไว ้ณ ทีน้ี 
 ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือช่วยเหลือ ให้ขอ้มูล ขอ้เสนอแนะ ในการ
ตอบแบบสอบถามดว้ยความเต็มใจ และขอขอบพระคุณเจา้หน้าท่ีท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่านท่ีท าให้สารนิพนธ์
ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 
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บทที ่1 
บทน ำ 

1.1 ท่ีมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

สถาบนัการเงินในปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีสูงมากขึ้น การให้บริการถือเป็นจุดส าคญัท่ีจะให้ธนาคาร

ด าเนินงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงการให้บริการท่ีดีจะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และท าให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ หากธนาคารไม่สามารถรักษามาตรฐาน การบริการไดจ้ะส่งผลให้ความพึงพอใจของ

ลูกคา้ลดลง (สุพรรณี อินทร์แก้ว, 2547: 2-3) ในธุรกิจการให้บริการ คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงส าคญั ดงันั้น 

การสร้างความแตกต่างของธุรกิจจึงควรเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัไว ้(ศิริวรรณ  

เสรีรัตน์ และ คณะ, 2545: 291) 

ธนาคารออมสิน (Government Savings Bank; GSB) มีสถานะรัฐวิสาหกิจสังกดักระทรวงการคลงัเป็น

ธนาคารเพื่อลูกคา้รายย่อย ซ่ึงตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมาธนาคารออมสินไดป้รับปรุงพฒันาระบบการด าเนินงาน 

และการบริการในทุกดา้นอย่างเป็นพลวตัรให้เขา้กบัสถานการณ์เพื่อรักษาฐานลูกคา้มากกว่า 26 ลา้นบญัชีโดย

ระดมทรัพยากรในทุกดา้นเตรียมการเพื่อปรับปรุงภาพลกัษณ์และรูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและครบวงจร

ยิ่งขึ้น เพื่อรองรับการให้บริการท่ีสอดคลอ้งต่อความตอ้งการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวยั ท่ี

ผ่านมาธนาคารออมสินไดเ้ปล่ียนแปลงปรับปรุงพฒันาระบบการดา้นเนินงานและการบริการในทุกดา้น เพื่อ

ปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ โดยระดมทรัพยากรในทุกดา้นเตรียมการเพื่อปรับปรุงภาพลกัษณ์และรูปแบบการ

ให้บริการท่ีทันสมัยและครบวงจร ให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (On Demand 

Business) และสามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ท าให้เกิดโครงการและกิจกรรม

มากมายเพื่อเสริมสร้างและสนับสนุนการปรับปรุงโครงสร้างองค์กรให้มีความสมบูรณ์และมีประสิทธิภาพ

สูงสุด โครงการส าคญัท่ีมีส่วนช่วยในการปรับปรุงโครงสร้างของธนาคารก็คือ โครงการพฒันาคุณภาพการ

บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในระดบักลางและระดบัล่างและเป็นการเสริมสร้างภาพพจน์ของ

ธนาคารให้สามารถบริการลูกคา้ไดอ้ย่างมีคุณภาพ สะดวก รวดเร็ว ดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและเง่ือนไขในตวั

ผลิตภณัฑเ์หมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ธนาคารออมสินไดมี้การเปล่ียนแปลงนโยบายในการให้บริการลูกคา้ โดยเนน้ให้พนกังานให้บริการ

แก่ลูกคา้อย่างเป็นเลิศมากขึ้น มุ่งเนน้การให้ความส าคญักบัลูกคา้ให้มากขึ้น เพื่อแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นได้

อย่างทดัเทียมกนั จากความจ าเป็นในการสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความตอ้งการ

ทราบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการและน าผลท่ีได้ไปปรับปรุงและพฒันาการ
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ให้บริการของสาขาให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด ตลอดจนน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนและ

ก าหนดกลยทุธ์ในการด าเนินงานของสาขาเพื่อให้ตรงตามเป้าหมายของธนาคารออมสินต่อไป 

ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนท่ีมีผูม้าใชบ้ริการจ านวนมากในแต่ละวนั จาก

ความส าคญัของความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารออมสินของผูใ้ชบ้ริการจึงท าให้ผูศึ้กษามีความสนใจใน

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย และ

เพื่อความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาจึงมุ่งศึกษากลุ่มตวัอย่างของธนาคารออมสิน  สาขาไทรนอ้ย 

เพื่อผลท่ีไดจ้ากการศึกษามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย และสาขาอ่ืน ๆ 

ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น และสอดคลอ้งกบันโยบายในการด าเนินงานของธนาคารในปัจจุบนัและในอนาคต 

 

1.2 ค ำถำมกำรวิจัย  

  1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยแตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 

 

1.3 วัตถุประสงค์ของงำนวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีม่ีต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย  

 

1.4 สมมติฐำนกำรวิจัย 

1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัความพึงพอใจมีผลท าใหคุ้ณภาพการบริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 

ไม่แตกต่างกนั   

  2. ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนัความพึงพอใจมีผลท าให้คุณภาพการบริการธนาคารออม สาขาไทรน้อย  

ไม่แตกต่างกนั   

  3.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัความพึงพอใจมีผลท าให้คุณภาพการบริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

ไม่แตกต่างกนั   

  4.  ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัความพึงพอใจมีผลท าให้คุณภาพการบริการธนาคารออมสิน 

สาขาไทรนอ้ย ไม่แตกต่างกนั 
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   5.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนัความพึงพอใจมีผลท าให้คุณภาพการบริการธนาคารออมสิน 

สาขาไทรนอ้ย ไม่แตกต่างกนั  

  6.  ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่างกันความพึงพอใจมีผลท าให้คุณภาพการบริการธนาคารออมสิน  

สาขาไทรนอ้ย ไม่แตกต่างกนั   

  7.  ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทของการเขา้รับบริการต่างกันความพึงพอใจมีผลท าให้คุณภาพการบริการ

ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ไม่แตกต่างกนั 

 

1.5 ขอบเขตกำรวิจัย 

  1. ขอบเขตดา้นประชากรและพื้นท่ี 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการท าวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนหรือผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน 

สาขาไทรนอ้ย 

              2. พื้นท่ีการวิจยั คือ ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ต าบลคลองขวาง อ าเภอไทรนอ้ย จงัหวดันนทบุรี 

  3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

ท าการวิจยัรวบรวมขอ้มูลระหวา่งเดือน ตุลาคม 2563 ถึง เดือน พฤศจิกายน 2563 
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1.6 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

          ในการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสิน  

สาขาไทรนอ้ย สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ไดด้งัน้ี 

  1. ทราบขอ้มูลท่ีไดไ้ปศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของธนาคาร

ออมสินสาขาไทรนอ้ย 

 2. ทราบถึงความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาไทร

นอ้ย ท่ีแตกต่างกนัจ าแนกตามตวัแปร อายุ เพศ อาชีพ ระยะเวลา ในการเป็นลูกคา้ สถานภาพการสมรส ระดบั

การศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย 

  3. เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้ในการวิจยัคร้ังน้ี ไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพในการ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 

 

1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

ควำมสัมพันธ์ หมายถึง สภาวะท่ีเกิดขึ้นระหว่างองคก์ารและกลุ่มประชาชนเป้าหมายขององคก์าร เป็น

สภาวะท่ีก่อใหเ้กิดประโยชน์แก่ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งโดยค านึงถึงความรู้สึกท่ีดีต่อกนั 

ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะส่วนตัวของกลุ่มตัวอย่าง เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

สถานะภาพสมรส และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นตน้ 

 ประชำชน หมายถึง คนทัว่ไป หรือ ผูม้าใชบ้ริการซ่ึงเป็นลูกคา้    

  คุณภำพ (Quality) หมายถึง ระดบัของคุณประโยชน์และคุณสมบติัของสินคา้ท่ีเอ้ืออ านวยต่อผูท่ี้ใชส้อย

และตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีตั้งใจ หรือคาดหวงัก่อนใช้สอยสินคา้ หรือผลิตภณัฑ์นั้น ๆ ตลอดจนความ

สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด (Conformance to Requirements) และ ความเหมาะสมตอ้งการใชส้อย (Fitness for Use)   

  บริกำร (Service) หมายถึง ส่ิงท่ีจบัสัมผสัจบัตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง้่าย บริการจะ

ไดรั้บการท าขึ้น (โดย/ จากการบริการ) และส่งมอบสู่ผูรั้บการบริการ (ลูกคา้)  เพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ โดยทนัที

หรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีบริการนั้น ๆ หรือ การกระท า ปฏิบติั เพื่อสนองตอบความตอ้งการของผูม้า

ใชบ้ริการ เพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์องผูม้าใชบ้ริการในแต่ละประเภทของธนาคาร 

  คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง ความรู้สึกความพอใจด้วยการท าให้ความต้องการและ ความหวงัของ

ผูรั้บบริการตอบสนองถูกตอ้งตรงเวลาท่ีตอ้งการ โดยการปฏิบติัต่อผูใ้ช้บริการอย่างอ่อนโยน และสุภาพ การ
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เข้าถึงความสะดวกการให้บริการ (Accessibility and Convenience) การให้บริการด้านต่าง ๆ ของพนักงาน

ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ประกอบดว้ยคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี   

 1. ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เช่น เคร่ือง

คอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอม็ เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน  

           2.  ความน่าเ ช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการเพื่อ     

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้ามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกตอ้งและตรงตาม วตัถุประสงค์ของ

บริการ เช่น ธนาคารตอ้งรักษาเงินในสมุดบญัชีใหอ้ยูค่รบทุกบาททุกสตางค ์  

           3. ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) เป็นความรวดเร็วและตั้งใจ ท่ีจะ

ช่วยเหลือลูกคา้ โดยให้บริการอย่างรวดเร็วไม่ให้รอคิวนาน เม่ือเห็นลูกคา้พนักงานตอ้งรีบมาตอ้นรับและให้

ความช่วยเหลือในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจะรับบริการ 

           4. การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) เป็นการรับประกนัว่าพนกังานท่ีให้บริการนั้นมีความรู้

ความสามารถและความสุภาพในการใหบ้ริการ 

           5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ อย่าง

ตั้งใจ เนน้การใหบ้ริการและการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้เป็นรายบุคคล 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎี และผลงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาเร่ือง “ ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสิน 

สาขาไทรนอ้ย ” มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 2.1 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการบริการ 

  2.1.1 ความหมายของการจดัการคุณภาพ 

       2.1.2 ความส าคญัของการจดัการคุณภาพการบริการ 

       2.1.3 แนวคิดในการวดัคุณภาพของการใหบ้ริการ 

       2.1.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2.2 ขอ้มูลธนาคารออมสิน 

 2.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

2.1 แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกบัการจัดการคุณภาพการบริการ 

 2.1.1. ความหมายเกีย่วกบัการจัดการคุณภาพ 

           Oakland (1995:22) กล่าวว่า การจดัการคุณภาพ คือ แนวทางการปรับปรุงความสามารถในการ

แข่งขนัเป็นวิธีการท่ีส าคญัท่ีท าใหอ้งคก์ารสามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

           Bank (1992:3) กล่าวว่า การจดัการคุณภาพ คือ ปรัชญารากฐานของธุรกิจท่ีมีพื้นฐานมาจากความ

พึงพอใจของลูกคา้ การจดัการคุณภาพเป็นการออกแบบการบริการหรือออกแบบสินคา้อย่างมีคุณภาพและ

สามารถปฏิบติัติไดจ้ริง 

             จิรัฐ ชวนชม (2558:3) กล่าววา่ การจดัการคุณภาพ คือ กระบวนของระบบการจดัการท่ีมีการน าไป

ปฏิบติัติในการวางแผนผลิตภณัฑ ์เพื่อการออกแบบการผลิต และการส่งมอบ โดยมีการปรับปรุงคุณภาพอย่าง

ต่อเน่ือง เพื่อใหผ้ลิตภณัฑห์รือบริการบรรลุตามวตัถุประสงคข์ององคก์ารและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
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 2.1.2. ความส าคัญของการจัดการคุณภาพการบริการ 

           การจดัการคุณภาพการให้บริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดย

ท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (expectation service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง (perception 

service) จากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ

หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไว ้จะส่งผลให้การบริกราดังกล่าวเกิดคุณภาพ  

การใหบ้ริการ 

           ความส าคญัของการบริการท่ีองคก์รจ าเป็นตอ้งด าเนินการ พอจะสรุปไดด้งัต่อไปน้ี การบริการเป็น

กลยุทธ์สร้างความแตกต่างให้กบัหน่วยงาน และการบริการจะช่วงสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัสินคา้หลกั นอกจากน้ี

การบริหารท่ีดียงัช่วยรักษาฐานลูกคา้เดิม เพิ่มลูกคา้ใหม่ กล่าวคือ การบริการท่ีดีย่อมสร้างช่ือเสียงท่ีจะดึงลูกคา้

รายใหม่ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน,์ 2551 : 11) 

      2.1.3. แนวคิดในการวัดคุณภาพของการให้บริการ 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดในการวดัคุณภาพของการให้บริการ (Berry et 

al, 1985; Zeithaml and Bitner,1996) ว่าในการวดัคุณภาพของการให้บริการลูกคา้จะวัดจากองค์ประกอบของ

คุณภาพการให้บริการและผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้ได้รับเรียกว่า

คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้(Perceived Service Quality) ซ่ึง จะเกิดขึ้นจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบ

บริการท่ีคาดหวงั (Expected Services) กับบริการท่ีรับรู้ (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้น

หลงัจากท่ีเขารับบริการแลว้นัน่เอง ในการวดัคุณภาพของใหก้ารบริการลูกคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพ

ในการบริการ ซ่ึงมี5 ขอ้ไดแ้ก่  

           1. ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เช่น เคร่ือง

คอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอม็ เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน  

           2.  ความน่าเ ช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการเพื่อ     

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้ามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกตอ้งและตรงตาม วตัถุประสงค์ของ

บริการ เช่น ธนาคารตอ้งรักษาเงินในสมุดบญัชีใหอ้ยูค่รบทุกบาททุกสตางค ์  

           3. ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) เป็นความรวดเร็วและตั้งใจ ท่ีจะ

ช่วยเหลือลูกคา้ โดยให้บริการอย่างรวดเร็วไม่ให้รอคิวนาน เม่ือเห็นลูกคา้พนักงานตอ้งรีบมาตอ้นรับ และให้

ความช่วยเหลือในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจะรับบริการ
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 4. การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) เป็นการรับประกนัว่าพนกังานท่ีให้บริการนั้นมีความรู้

ความสามารถและความสุภาพในการใหบ้ริการ 

           5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ อย่าง

ตั้งใจ เนน้การใหบ้ริการและการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้เป็นรายบุคคล 

      2.1.4. เคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ 

           คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เช่ือวา่คุณภาพบริการขึ้นอยูก่บัช่องว่างระหว่างความ

คาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกับบริการท่ีได้รับ ซ่ึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจาก  

ค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึง

ข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการทั้งโดยตรงและโดยออ้ม ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและ

การส่ือสารจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บดีกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงัถือว่าบริการนั้นมี

คุณภาพ (Parasuraman et al. , 1985, 1988) Parasuraman และคณะ(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1994) ได้

ก าหนดเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบด้วยคุณภาพ การให้บริการ 5 ด้าน  

22 รายการคือ 

           1. รูปลกัษณ์ (Tangibles) ประกอบดว้ย  

 1.1 ความทนัสมยัของอุปกรณ์  

 1.2 สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ  

 1.3 การแต่งกายของพนกังาน  

 1.4 เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ  

           2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ประกอบดว้ย  

 2.1ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้ 

 2.2 การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  

  2.3 การท างานไม่ผิดพลาด  

 2.4 การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ  

 2.5 การมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  

           3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ประกอบดว้ย  

 3.1 มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว  

 3.2 ความพร้อมของพนกังานในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้
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 3.3 ความรวดเร็วในการท างานของพนกังาน  

 3.4 ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ  

            4. การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 

 4.1 ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ  

 4.2 การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ  

 4.3 ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน  

 4.4 พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของธนาคาร  

           5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ประกอบดว้ย  

 5.1 การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ  

 5.2 เวลาในการเปิดใหบ้ริการและใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้  

 5.3 โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ของกิจการ 

 5.4 ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน  

 5.5 ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 

                  โดยสรุปไดว้า่ แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการบริการ หมายถึง ความน่าเช่ือถือท่ีเป็นไป

ตาม มาตรฐานการประเมิน ซ่ึงท าให้เกิดผลลบัท่ีดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้อย่างมี

คุณภาพ คุณภาพการบริการท่ีดีนั้นตอ้งท าในส่ิงท่ีถูกตอ้ง ในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการตาม

ความสามารถในการให้บริการท่ีไดก้ าหนดไวต้ามมาตรฐานการท างานในแต่ละองคก์าร ซ่ึงการจดัการคุณภาพ

การบริการถือเป็นส่ิงจ าเป็นทั้งในเชิงคุณภาพและปริมาณ ท่ีจะสร้างความพึงพอใจกบัผูรั้บบริการ และจ าเป็นตอ้ง

มีการประเมินความตอ้งการ และความพึงพอใจของลูกคา้ว่ามีมากนอ้ยเพียงใดต่อการบริการขององคก์ร เพื่อน า

ผลท่ีไดน้ั้นมาปรับปรุง แกไ้ข พฒันาคุณภาพการบริการ ใหดี้ยิง่ขึ้น ซ่ึงหลกัในการท าใหลู้กคา้พอใจ คือการเสนอ

ส่ิงท่ีดี เป็นรูปธรรม มีความน่าเช่ือถือ และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพราะเป็นส่ิงส าคญัในการ

ใหบ้ริการท่ีจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
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2.2 ข้อมูลธนาคารออมสิน 

           ธนาคารออมสิน ก่อตั้งโดยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หัวรัชกาลท่ี 6 ทรงเห็นคุณประโยชน์

ของการออมทรัพย ์เพื่อให้ประชาชนรู้จกัการประหยดั การเก็บออม มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสิ์นเงินทองของ

ประชาชนให้ปลอดภยัจากโจรผูร้้าย จึงทรงริเร่ิมจดัตั้งคลงัออมสินทดลองขึ้น โดยทรงพระราชทานนามว่า 

“ลีฟอเทีย” ในปี พ.ศ. 2450 เพื่อทรงใชศึ้กษา และส ารวจนิสัยคนไทยในการออมเบ้ืองตน้ พระองคท์รงเขา้ใจใน

ราษฎรของพระองค์และทรงทราบดีว่าควรใช้กุศโลบายใดอนัจะจูงใจคนไทยให้มองเห็นความส าคญัของการ

ออมเพื่อใหค้ลงัออมสินได ้เป็นประโยชน์เก้ือกลูเผ่ือแผไ่ปถึงราษฎรโดยทัว่กนั 

           พระองคจึ์งไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้ด าเนินการจดัตั้ง “คลงัออมสิน” ขึ้นในสังกดักรมพระคลงั

มหาสมบติั กระทรวงพระคลงัมหาสมบติั และพระราชทานพระบรมราชานุญาตประกาศใช ้“พระราชบญัญติั

คลังออมสินพ.ศ. 2456” ประกาศใช้ในวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2456 ต่อมาในปี พ.ศ. 2472 พระบาทสมเด็จ

พระปกเกลา้เจา้อยูห่วัรัชกาลท่ี 7 ทรงมีพระราชด าริ เห็นควรโอนกิจการคลงัออมสินใหไ้ปอยูใ่นความรับผิดชอบ

ของกรมไปรษณียโ์ทรเลข กิจการได ้เร่ิมแพร่หลายและ เป็นท่ีนิยมของประชาชนอย่างกวา้งขวาง ซ่ึงนบัไดว้่า

กิจการคลงัออมสินในช่วงระยะน้ีเติบโตขึ้นมาก จึงเรียกไดว้่าเป็น "ยุคแห่งความกา้วหน้าของการคลงัออมสิน

แห่งประเทศไทย" 

           หลงัเม่ือสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ยุติลงรัฐบาลไดเ้ห็นถึงคุณประโยชน์ของการออมทรัพย ์และความส าคญั

ของคลงัออมสินท่ีมีต่อการพฒันาประเทศ จึงไดย้กฐานะของคลงัออมสินขึ้นเป็นองค์การของรัฐมีฐานะเป็น 

นิติบุคคลด าเนินธุรกิจภายใต ้“พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน พ.ศ.  2489” มีการบริหารงานโดยอิสระภายใต้

การควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้งจากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลงั เร่ิมด าเนินธุรกิจในรูป

ธนาคารออมสิน ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน 2490 และค าว่า “คลงัออมสิน” ไดเ้ปล่ียน เป็นค าว่า “ธนาคารออมสิน” 

นบัแต่บดันั้นเป็นตน้มา 

          ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา ธนาคารออมสินไดเ้ปล่ียนแปลงปรับปรุงพฒันาระบบการด าเนินงาน และการ

บริการในทุกด้านอย่างเป็นพลวตัร ธนาคารจึงได้ปรับตวัให้เขา้กับสถานการณ์ เพื่อรักษาฐานลูกคา้มากกว่า  

26 ลา้นบญัชี โดยระดมทรัพยากรในทุกด้านเตรียมการเพื่อปรับปรุงภาพลกัษณ์ และรูปแบบการให้บริการ  

ท่ีทนัสมยัและครบวงจรยิ่งขึ้น เพื่อรองรับการให้บริการท่ี สอดคลอ้งต่อความตอ้งการและครอบคลุมทุกกลุ่ม  

ทุกอาชีพ และทุกช่วงวยั ซ่ึงในวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2563 นับเป็นวนัท่ีธนาคารมีการด าเนินงานครบ 107 ปี  

มีสาขาจ านวน 1,062 สาขา มีเคร่ือง ATM / Passbook Update / ADM รวม 8,534 เคร่ือง (ขอ้มูล ณ 31 ธนัวาคม 2562)
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ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ตั้งอยูท่ี่ 92-92/1 ม.1 ต.คลองขวาง อ.ไทรนอ้ย จ.นนทบุรี ใหบ้ริการทาง

การเงินท่ีหลากหลาย ท่ีตอบสนองความตอ้งการของทุกกลุ่มลูกคา้ ทั้งการบริการธุรกรรมทางดา้นการเงิน เช่น 

การรับฝากเงิน การถอนเงิน การบริการทางด้านสินเช่ือ ตลอดจนบริการทางการเงินต่าง ๆ ตามนโยบายของ

รัฐบาลท่ีมอบหมายให้ธนาคารออมสินเป็นผูดู้แล ซ่ึงผูม้ารับบริการส่วนใหญ่ จะเป็นผูท่ี้อาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ี

อ าเภอไทรน้อย จงัหวดันนทบุรี และพื้นท่ีใกลเ้คียง โดยมีหลากหลายอาชีพ อาทิ เช่น ขา้ราชการ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร คา้ขาย รับจา้ง และนกัเรียน นกัศึกษา เป็นตน้ 

 

2.3 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

           ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ 

จงัหวดัชลบุรี พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความเห็นว่าคุณภาพบริการ ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมัน่มี

คุณภาพในการบริการท่ีดีมากท่ีสุด โดยพบว่า ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ มีคุณภาพในการ

บริการท่ีดีมากท่ีสุด พนกังานสามารถ เก็บความลบัของลูกคา้เป็นอยา่งดีและมีกริยามารยาทท่ีสุภาพ ตลอดจนใช้

น ้ าเสียงหรือวาจาท่ีอ่อนโยนต่อลูกคา้เสมอ รวมถึงพนักงานมีความรู้ความเขา้ใจในการตอบค าถามเก่ียวกับ

ผลิตภณัฑ ์ของธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดีและสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

           อาทิตยา เรืองเนตร และ สุทธาวรรณ จีระพนัธุซาโต้ (2562) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้านคุณภาพการ

ให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

พบว่า ผลการศึกษาทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพสอดคลอ้งกนั ดงันั้นเชิงปริมาณพบว่า ปัจจยัดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ความไวว้างใจหรือความ น่าเช่ือถือ และความใส่ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจและ

คามจงรักภกัดีของลูกคา้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ เชิง คุณภาพ พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ให้

ความส าคญัและมีผลต่อความจงรักภกัดีมากท่ีสุดคือ ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ และการดูแลเอาใส่ใจลูกคา้ 

            ทิพชญาณ์  อัครพงศ์โสภณ (2556)  ได้ศึกษา เ ร่ือง  ปัจจัย ท่ี มี อิทธิพลต่อการเ ลือกใช้บ ริการ 

ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นพนักงานใน

กลุ่มธุรกิจบริการเป็นปัจจยัท่ีก าหนดความส าเร็จของธุรกิจนั้นได ้พนกังานจ าเป็นตอ้งมีความรู้ มีความน่าเช่ือถือ 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ ความส าคญัในเร่ืองของการแต่งกายของพนักงานสุภาพ สะอาด เรียบร้อย น่าเช่ือถือ  

มากท่ีสุด และความสะอาดของบริเวณท่ีเขา้รับบริการ และพนกังานธนาคารไทยพาณิชยมี์ความเอาใจใส่ และมี
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ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) จ าเป็นตอ้งรักษามาตรฐานความส าคญั

ท่ีลูกคา้ตระหนกัดว้ยการพฒันาหรือสนบัสนุนในการเพิ่มระดบัของส่วนประสมการตลาดบริการ 

           อจัฉรา สงวนทรัพย ์ , เจษฎา ความคุน้เคย และ วิภาวดี ทูปิยะ ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการให้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาผกัไห่ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารอยู่ใน

ระดบัท่ีสูงท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น แลว้พบว่า ดา้นการรับประกนัของธนาคารออมสินอยู่ในระดับ  

สูงท่ีสุด ล าดบัต่อมาคือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได้ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นการ 

เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ตามล าดบั และพบว่าอายุและอาชีพของผูม้าใช้บริการธนาคารออมสินท่ีต่างกัน

ไดรั้บ คุณภาพในการใหบ้ริการโดยรวมต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิัย 

 
          ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ  ของธนาคารออมสิน 
สาขาไทรนอ้ย ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการวิจยัตามขั้นตอนดงัน้ี 

 3.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

3.2 ประชากรและตวัอยา่ง 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

3.4 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

3.5 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.6 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลหรือสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

           กรอบแนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา ไทรน้อย 

ประกอบดว้ย 3 ตวัแปร ดงัน้ี 

 1. ตวัแปรอิสระ คือปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 2. ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

 3.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 

  3.2 ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 

  3.3 การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

  3.4 การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 

  3.5 การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy)
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           ตวัแปรอิสระ                                                                                           ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

ภาพท่ี 3.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั

ด้านประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

คุณภาพการให้บริการ 

- ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 

- ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 

- การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

- การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 

- การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 
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3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ในการศึกษาประชากรท่ีท าการศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนหรือผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาไทร
นอ้ย จงัหวดันนทบุรี  

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ค  านวณไดจ้ากสูตรการหาขนาดตวัอย่างกรณีทราบขนาดจ านวน
ประชากรจากหลกัการค านวณของ Yamane’s ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และมีความคาดเคล่ือนร้อยละ 5 
(Taro Yamane’ ,1973 : 727-728) 

สูตร     n=N/(1+Ne^2 ) 

 

 เม่ือ  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  N = ขนาดของประชากรในการศึกษา 

  e = ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดขึ้น เท่ากบั 0.05 

 

 แทนค่า   n =10,8900,660/(1+10,890,660) (0.05)^2) 

       = 10,890,660/27,227.65 

     =  399.98  

     = 400  

 ดงันั้นจากการค านวณกลุ่มตวัอย่างท่ีค านวณไดจ้ากสูตรและปัดทศนิยมเป็นจ านวนเต็ม และใหง้่ายต่อ
การเก็บขอ้มูล รวมถึงการแสดงผลวิจยัจะไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมในการวิจยัจ านวน 400 คน เพื่อใชใ้นการ
วิจยัคร้ังน้ี 

 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ลกัษณะเคร่ืองมือ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงสอบถามเก่ียวกับ ประชาชนหรือผูใ้ช้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาไทรนอ้ย  แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี
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 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ซ่ึงเป็นขอ้มูล
ดา้นส่วนตวัดา้น เพศ อาย ุสถานะภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้และขอ้มูลการใชบ้ริการ มีจ านวน 9 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย จ านวน 
19 ขอ้ ซ่ึงประกอบดว้ยสาระส าคญั 5 ดา้น คือ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 

2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 

 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ของผูรั้บบริการ
แบ่งออกเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 

  5 หมายถึง มีความพอใจมากท่ีสุด 
4 หมายถึง มีความพอใจมาก 
3 หมายถึง มีความพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง มีความพอใจนอ้ย 
1 หมายถึง มีความพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 

3.4 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้นเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองของคุณภาพการบริการธนาคารออมสินสาขา
ไทรน้อย จังหวดันนทบุรี จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัยก าหนดนิยาม และเพื่อใช้เป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จังหวดั
นนทบุรี และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงค ์หรือไม่ จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์
ปรึกษาตรวจสอบแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา
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 3. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญอยา่ง 
นอ้ย 3 ท่าน คือ 
  3.1 ผูจ้ดัการธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย 
  3.2 ผูช่้วยผูจ้ดัการธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ยฝ่ายสินเช่ือ 
  3.3 ผูช่้วยผูจ้ดัการธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ยฝ่ายเงินฝาก 
  ตรวจสอบ Content Validity จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4. น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน 
เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือโดยการหาค่า Reliability ของแบบสอบถาม โดยใช้ค่า  Cronbach’s Alpha  
ไดค้่า Reliability ของแบบสอบถาม เท่ากบั 92% ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้สามารถน ามาไปเก็บ
ขอ้มูลจริงต่อไป 
 
3.5 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการท าวิจยัคร้ังน้ีมีขั้นตอนดงัน้ีผูวิ้จยัไดช้ี้แจงท าความเขา้ใจถึงวตัถุประสงค์
ท่ีต้องการข้อมูลในแบบสอบถาม วิธีการตอบแบบสอบถาม การเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืน ตลอดจนการ
ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามต่อจากนั้นผูวิ้จยัไดข้อความร่วมมือกบัลูกคา้มาเขา้รับการบริการ
จากธนาคารธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 
  
3.6 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลหรือสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัเชิงสังคมศาสตร์ซ่ึงมีล าดับขั้นตอนการ
วิเคราะห์ดงัน้ี 

 1. ขอ้มูลส่วนบุคคล น ามาแจกแจงในรูปของความถี่ค  านวณเป็นค่าร้อยละ (% Percentage) 

 2. ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย น ามาค านวณเป็น
คะแนนเฉล่ียและความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 3. เปรียบเทียบระดบัระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย ของลูกคา้ท่ีเขา้
รับบริการจากทางธนาคารธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย โดยใชส้ถิติทดสอบค่า t-test, One-way ANOVA
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เกณฑ์การแปรผล 

 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยมีเกณฑใ์นการแปลความ ดงัน้ี (เพญ็รุ่ง องัคณา
วรกุล, 2550, หนา้ 29) 

สูตรการหาอนัตรภาคชั้น = 
ค่าสูงสุด−ค่าต ่าสุด

จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ
 

 

=
4 − 1

4
= 0.75 

 

 เกณฑ์ค่าเฉลีย่ในระดับความคิดเห็น 

 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

งานวิจยัเร่ือง  “ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสิน สาขา

ไทรนอ้ย” ไดด้ าเนินไปตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ีไดก้ าหนดไว ้โดยผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 3 หวัขอ้ดงัน้ี 

 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของตวัอยา่ง 

 4.2 ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 

4.3 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

   

เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายของการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดน้ าอกัษรย่อและ

สัญลกัษณ์มาใชด้งัน้ี 

 x  = ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D. = ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 t = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 2 ตวัแปร 
   (t - distribution) 
 F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาความแตกต่างของค่าเฉล่ียมากกวา่ 2ตวัแปร 
   (F - distribution) 
 Df. = ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 SS = ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS = ค่าเฉล่ียของผลรวมของคะแนนยกก าลงัสอง (Mean of Squares)  
 Sig. = ค่าความน่าจะเป็น (Probability) 
             *  =    ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05(ระดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต)์ 
 **     =   ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01(ระดบัความเช่ือมัน่ 99เปอร์เซ็นต)์
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของตัวอย่าง 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านทัว่ไปของตวัอย่าง ได้แก่ เพศ  อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด 

อาชีพ รายไดต้่อเดือน  ปรากฏดงัตารางท่ี 4.1-4.6 

ตารางที่ 4.1 ข้อมูลท่ัวไปด้านเพศ (n = 400) 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
    ชาย 184 46.0 
   หญิง 216 54.0 

รวม 400 100 

 

จากตารางท่ี 4.1 ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 และเพศชาย 

จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.2 ข้อมูลท่ัวไปด้านอายุ (n = 400) 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

   นอ้ยกวา่ 20 ปี 101 25.3 
   20 - 30 ปี 152 38.0 
   31 - 40 ปี 94 23.5 
   41 ขึ้นไป 53 13.2 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2 ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 

รองลงมา นอ้ยกวา่ 20 ปี จ านวน 101คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 อายรุะหวา่ง 31 - 40 ปีจ านวน 94คน คิดเป็นร้อยละ 

23.5 และ 41 ขึ้นไป จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2 ตามล าดบั



21 
 

ตารางที่ 4.3 ข้อมูลท่ัวไปด้านสถานภาพ (n = 400) 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
    โสด 106 26.5 
   สมรส 154 38.5 
   หยา่ 100 25.0 
   หมา้ย 40 10.0 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.3 ตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรส จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 

รองลงมา โสด จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 หย่า จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และหมา้ย จ านวน 

40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.4 ข้อมูลท่ัวไปด้านระดับการศึกษาข้ันสูงสุด (n = 400) 

ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 23 5.8 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 52 13.0 
อนุปริญญา 70 17.5 
ปริญญาตรี 150 37.5 
ปริญญาโท 81 20.2 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ........... 24 6.0 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.4 ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า จ านวน 

150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมา ปริญญาโท จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 และอนัดบัสุดทา้ยต ่ากว่า

มธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดบั
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ตารางที่ 4.5 ข้อมูลท่ัวไปด้านอาชีพ (n = 400) 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 18 4.5 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 113 28.3 
พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง 63 15.8 
ธุรกิจส่วนตวั 189 47.3 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)......... 17 4.2 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.5 ตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 

รองลงมา อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.3 และอนัดบัสุดทา้ยอาชีพอ่ืน 

ๆ (โปรดระบุ).........จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 ตามล าดบั 

 

 
ตารางที่ 4.6 ข้อมูลท่ัวไปด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือน (n = 400) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 68 17.0 
10,000 - 20,000 บาท 87 21.8 
20,001 - 30,000 บาท 59 14.7 
30,001 - 40,000 บาท 100 25.0 
40,001 - 50,000 บาท 60 15.0 
50,001 บาทขึ้นไป 26 6.5 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.6 ตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาทจ านวน 100 คน 

คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมา 10,000 - 20,000 บาท จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 และอนัดบัสุดทา้ย 50,001 

บาทขึ้นไป จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อย 6.5 ตามล าดบั
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ตารางที่ 4.7  การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย เฉลีย่ประมาณเดือนละ (n = 400) 

การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 
เฉลี่ยประมาณเดือนละ 

จ านวน ร้อยละ 

1 คร้ัง 46 11.5 
2 คร้ัง 87 21.8 
3 คร้ัง 115 28.7 
4 คร้ังขึ้นไป 152 38.0 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.7 ตวัอยา่งส่วนใหญ่การใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย เฉล่ียประมาณ

เดือนละ 4 คร้ังขึ้นไป จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อย 38.0 รองลงมา 3 คร้ัง จ านวน 115คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 และ

อนัดบัสุดทา้ย 1 คร้ัง จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.8 บริการใดของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ท่ีท่านใช้บริการมากท่ีสุด (n = 400) 

บริการใดของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ที่ท่านใช้
บริการมากที่สุด 

จ านวน ร้อยละ 

บริการฝาก-ถอนเงิน 133 33.3 
บริการชาระค่าสินคา้-บริการ 43 10.7 
บริการดา้นสินเช่ือ 43 10.7 
บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 55 13.7 
บริการประกนัชีวิต/วินาศภยั 61 15.3 
บริการบตัร ATM / VISA 42 10.5 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....... 23 5.8 

รวม 1,735 100 

 
 จากตารางท่ี 4.8 ตวัอยา่งส่วนใหญ่บริการใดของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ท่ีท่านใชบ้ริการมาก

ท่ีสุด บริการฝาก-ถอนเงิน จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3  รองลงมา บริการประกนัชีวิต/วินาศภยั จ านวน 

61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 และอนัดบัสุดทา้ยอ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....... จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 

ตามล าดบั
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ตารางที่ 4.9 การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยมาแล้วรวมเป็นระยะเวลา (n = 400) 

การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยมาแล้ว
รวมเป็นระยะเวลา 

จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 1 ปี 33 8.3 
1 – 3 ปี 30 7.5 
4 – 6 ปี 69 17.3 
7 – 9 ปี 167 41.8 
10 ปีขึ้นไป 101 25.3 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.9 ตัวอย่างส่วนใหญ่การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย  มาแล้วรวมเป็น

ระยะเวลา 7 – 9 ปี  จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8  รองลงมา 10 ปีขึ้นไป จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 

25.3 และอนัดบัสุดทา้ย 1 – 3 ปี จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 ตามล าดบั 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 
 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 
ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย  
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

1.1 ธนาคารมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ 

4.04 1.081 มาก 1 

1.2 สถานท่ีใหบ้ริการสะดวก สบาย เช่น มีท่ีนัง่รอ
เพียงพอกบัลูกคา้สะดวก  

3.80 1.144 มาก 2 

1.3 พนกังานธนาคารมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
สวยงาม 

3.63 1.023 มาก 3 

1.4 เอกสารประชาสัมพนัธ์ของธนาคารมีรายละเอียด
ท่ีเขา้ใจง่าย 

3.57 1.388 มาก 4 

รวม 3.76 1.051 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.10  ระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( =3.76) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบั

จากมากไปหาน้อย คือ ธนาคารมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( = 4.04)  

รองลงมา คือ สถานท่ีให้บริการสะดวก สบาย เช่น มีท่ีนั่งรอเพียงพอกับลูกค้าสะดวก อยู่ในระดับมาก  

( = 3.80) พนักงานธนาคารมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สวยงามอยู่ในระดบัมาก ( = 3.63) และเอกสาร

ประชาสัมพนัธ์ของธนาคารมีรายละเอียดท่ีเขา้ใจง่าย อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.57) ตามล าดบั
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ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 
ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 

ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

2.1 พนกังานท าธุรกรรมของท่านโดยไม่มี
ขอ้ผิดพลาด 

3.64 1.370 มาก 4 

2.2 พนกังานใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคาร
ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

3.94 1.098 มาก 3 

2.3 พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามก าหนดเวลา
ท่ีแจง้ท่านไว ้

4.04 .971 มาก 1 

2.4 เคร่ืองมือและอุปกรณ์อยูใ่นสภาพพร้อม
ใหบ้ริการตลอดเวลา 

4.03 .932 มาก 2 

รวม 3.91 .913 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.11 ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้ (Reliability) โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.91) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ พนกังานสามารถให้บริการไดต้รงตามก าหนดเวลาท่ีแจง้ท่านไว้ อยู่ในระดบั

มาก ( = 4.04)  รองลงมา คือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมให้บริการตลอดเวลา อยู่ในระดบัมาก  

(  = 4.03) พนักงานให้ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ของธนาคารได้อย่างถูกต้อง สวยงามอยู่ในระดับมาก  

( = 3.94) และพนกังานท าธุรกรรมของท่านโดยไม่มีขอ้ผิดพลาด อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.64) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  

การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

3.1 พนกังานมีความเอาใจใส่ท่ีจะตอบปัญหาของ
ท่าน 

3.82 1.072 มาก 4 

3.2 พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาของท่านไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว  

4.14 1.028 มาก 1 

3.3 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ และเป็น
มิตร 

4.02 .974 มาก 2 

3.4 พนกังานใหบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ ดว้ยความ
รวดเร็ว 

3.95 1.230 มาก 3 

รวม 3.98 .894 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.12 ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย  

การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( =3.98) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาของท่านได้อย่างรวดเร็ว  อยู่ในระดับมาก 

 ( = 4.14)  รองลงมา คือ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตร อยู่ในระดับมาก ( = 4.02) 

พนกังานใหบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ ดว้ยความรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.95) และพนกังานมีความเอาใจใส่ท่ี

จะตอบปัญหาของท่าน อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.82) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 

การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

4.1 ท่านมัน่ใจวา่พนกังานปฏิบติังานไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

3.84 1.178 มาก 3 

4.2 ทา่นมัน่ใจวา่ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินท่ี
มีความมัน่คง 

3.85 1.166 มาก 2 

4.3 ท่านมัน่ใจวา่พนกังานให้ค  าแนะน าไดถู้กตอ้ง 3.78 1.052 มาก 4 

4.4 ท่านมัน่ใจในระบบรักษาความปลอดภยัของ
ธนาคาร 

4.02 .904 มาก 1 

รวม 3.87 .907 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.13 ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย  

การให้ความมัน่ใจ (Assurance) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( =3.87) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมาก

ไปหานอ้ย คือ ท่านมัน่ใจในระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร  อยู่ในระดบัมาก ( = 4.02)  รองลงมา คือ 

ท่านมัน่ใจว่าธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีความมัน่คง อยู่ในระดับมาก ( = 3.85) ท่านมัน่ใจว่า

พนักงานปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้ง อยู่ในระดับมาก ( = 3.84) และท่านมัน่ใจว่าพนักงานให้ค  าแนะน าได้

ถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.78) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 

การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 
(Empathy) 

ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

5.1 พนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ท่านทุก
คร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 

4.34 .777 มากท่ีสุด 2 

5.2 พนกังานแจง้ใหท้่านทราบขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หม่
ของธนาคารเสมอ 

4.49 .694 มากท่ีสุด 1 

5.3 พนกังานสามารถจดจาช่ือของท่านไดทุ้กคร้ัง
ท่ีมาใชบ้ริการ 

4.30 .832 มากท่ีสุด 3 

5.4 เวลาเปิดใหบ้ริการของธนาคารเหมาะสมตรง
กบัความตอ้งการของท่าน 

3.69 1.008 มาก 4 

รวม 4.20 .545 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.14 ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย  

การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 4.20) เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ พนกังานแจง้ให้ท่านทราบขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หม่ของธนาคารเสมอ 

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.49)  รองลงมา คือ พนกังานให้ความสนใจและเอาใจใส่ท่านทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.34) พนกังานสามารถจดจาช่ือของท่านไดทุ้กคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด ( = 4.30) และเวลาเปิดให้บริการของธนาคารเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการของท่าน อยู่ในระดบัมาก  

( = 3.69) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.15 สรุปแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

ไทรนอ้ย 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา
ไทรน้อย 

ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 3.76 1.051 มาก 5 

2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 3.91 .913 มาก 3 

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 3.98 .894 มาก 2 

4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 3.87 .907 มาก 4 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(Empathy) 

4.20 .545 มาก 1 

รวม 3.94 .637 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.15 สรุปแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน 

สาขาไทรนอ้ย การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.94) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ การเขา้ใจการรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการ 

(Empathy) อยู่ในระดบัมาก ( = 4.20)  รองลงมา คือ การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  อยู่ใน

ระดบัมาก ( = 3.98) ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability)  อยู่ในระดบัมาก ( = 3.91) การให้ความ

มัน่ใจ (Assurance) อยู่ในระดบัมาก ( = 3.87) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) อยู่ในระดบัมาก  

( = 3.76) ตามล าดบั 
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4.3 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 4.3.1 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามลกัษณะ
ขอ้มูลทัว่ไป 

สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง
กนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  

ท าการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ดว้ยค่าสถิติ t-Test และ F-Test  ปรากฏผลดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นใน
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามเพศ 

คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาไทรน้อย 

ค่าเฉลีย่ (𝐱̅) 
t - value df. Sig. 

เพศชาย เพศหญิง 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangible) 3.84 3.69 1.485 

 

398 .255 

2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้
(Reliability) 3.99 3.84 1.605 

 

398 .306 

3. การตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 3.95 4.00 -.612 

 

398 .215 

4. การใหค้วามมัน่ใจ  
(Assurance) 3.84 3.89 -.604 

 

398 .991 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Empathy) 4.21 4.20 .069 

 

398 .819 

รวม 3.97 3.93 .616 398 .424 

*มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

จ าแนกตามเพศ ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น
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สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นใน
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามอาย ุ

คุณภาพการให้บริการ 

ธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย 

ค่าเฉลีย่ (𝐱̅) 
F - 

value 
df. Sig. น้ อ ย ก ว่ า 

20 ปี 

20 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 ขึ้น

ไป 

1. ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangible) 

3.40 3.97 3.76 3.84 6.146 396 .000* 

2. ความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจได ้(Reliability) 

3.63 4.04 3.98 3.96 4.661 396 .003* 

3. การตอบสนองความ
ตอ้งการ (Responsiveness) 

3.83 4.07 3.98 3.99 1.494 396 .216 

4. การใหค้วามมัน่ใจ 
(Assurance) 

3.77 3.96 3.92 3.69 1.723 396 .162 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Empathy) 

4.22 4.21 4.21 4.14 .309 396 .819 

รวม 3.77 4.05 3.97 3.92 4.070 396 .007* 

*มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.17  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

จ าแนกตามอาย ุแตกต่างกนั ผลการทดสอบรายคู่ปรากฏดงัตารางท่ี 4.23-4.24
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ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริกาธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามอายุ ความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangible) 

อายุ อายุ 
น้อยกว่า 20 ปี 20 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 ขึน้ไป 

นอ้ยกวา่ 20 ปี - .436* .435* .441* 
20 - 30 ปี  - .369 .358 
31 - 40 ปี   - .625 
41 ขึ้นไป    - 

 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามอายุ ความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangible) พบวา่ นอ้ยกวา่ 20 ปีแตกต่างกนักบั 20 - 30 ปี อีกทั้ง นอ้ยกวา่ 20 ปี แตกต่างกนั

กบั  31 - 40 ปี และนอ้ยกวา่ 20 ปี แตกต่างกนักบั 41 ขึ้นไปตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามอายุ ความ

น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability)  

อายุ อายุ 
น้อยกว่า 20 ปี 20 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 ขึน้ไป 

นอ้ยกวา่ 20 ปี - .376* .625* .447* 
20 - 30 ปี  - .865 .652 
31 - 40 ปี   - .525 
41 ขึ้นไป    - 

 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามอาย ุความน่าเช่ือถือ

หรือไวว้างใจได ้(Reliability) พบว่า นอ้ยกว่า 20 ปีแตกต่างกนักบั 20 - 30 ปี อีกทั้ง นอ้ยกว่า 20 ปี แตกต่างกนั

กบั  31 - 40 ปี และนอ้ยกวา่ 20 ปี แตกต่างกนักบั 41 ขึ้นไปตามล าดบั
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ตารางที่ 4.20 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามสถานภาพ 

คุณภาพการให้บริการ 

ธนาคารออมสิน สาขา

ไทรน้อย 

ค่าเฉลีย่ (𝐱̅) 
F - 

value 
df. Sig. โสด สมรส หย่า หม้าย 

1. ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangible) 

3.45 3.68 4.08 4.11 8.542 396 .000* 

2. ความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจได ้
(Reliability) 

3.73 3.81 4.14 4.18 5.330 396 .001* 

3. การตอบสนองความ
ตอ้งการ 
(Responsiveness) 

3.92 3.96 4.00 4.16 .750 396 .523 

4. การใหค้วามมัน่ใจ 
(Assurance) 

3.74 3.82 4.08 3.89 2.614 396 .051 

5. การเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Empathy) 

4.20 4.20 4.22 4.16 .116 396 .951 

รวม 3.81 3.89 4.10 4.10 4.956 396 .002* 

*มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย

จ าแนกตามสถานภาพ แตกต่างกนั ผลการทดสอบรายคู่ปรากฏดงัตารางท่ี 4.26-4.27
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ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามสถานภาพ  

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 

สถานภาพ สถานภาพ 

โสด สมรส หย่า หม้าย 

โสด - .256* .375* .287* 
สมรส  - .225 .412 
หยา่   - .531 
หมา้ย    - 
การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามสถานภาพ ความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangible) พบว่า โสดแตกต่างกันกับ สมรส อีกทั้งโสด แตกต่างกันกับ หย่า และโสด 

แตกต่างกนักบั หมา้ย 

 

ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามสถานภาพ  

ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 

สถานภาพ สถานภาพ 

โสด สมรส หย่า หม้าย 

โสด - .457* .284* .394* 
สมรส  - .367 .667 
หยา่   - .338 
หมา้ย    - 
การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามสถานภาพ ความ

น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) พบว่า โสดแตกต่างกนักบั สมรส อีกทั้งโสด แตกต่างกนักบั หย่า และ

โสด แตกต่างกนักบั หมา้ย
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สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามระดบัการศึกษา
สูงสุด ดงัน้ี 

1. ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย    2. มธัยมศึกษาตอนปลาย 
3. อนุปริญญา      4. ปริญญาตรี 
5. ปริญญาโท      6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ..... 

คุณภาพการให้บริการ 

ธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย 

ค่าเฉลีย่ (𝐱̅) F - 

value 
df. Sig. 

1 2 3 4 5 6 

1. ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (tangibility) 
2.93 3.38 3.86 3.86 3.93 3.86 .410 394 .051 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

(reliability) 
3.32 3.63 3.98 3.95 4.11 3.99 .030 394 .0061 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(responsiveness) 

3.92 3.92 3.96 3.93 4.09 4.14 .557 394 .733 

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ (assurance) 

3.68 3.77 3.83 3.91 3.92 3.97 .515 394 .765 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

(empathy) 

4.20 4.19 4.26 4.15 4.21 4.38 .931 394 .460 

รวม 3.61 3.78 3.98 3.96 4.05 4.07 .760 394 .053 

*มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 



37 
 

 สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นใน
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.23 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามอาชีพ ดงัน้ี 

1. นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา    2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

3. พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง    4. ธุรกิจส่วนตวั 
5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ธนาคารออมสิน สาขา

ไทรน้อย 

ค่าเฉลี่ย (𝐱̅) F - 

value 
df. Sig. 1 2 3 4 5 

1. ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (tangibility) 
3.51 3.56 3.72 3.88 3.65 1.387 395 .238 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจ

ได ้(reliability) 
3.69 3.90 3.89 4.01 3.80 1.177 395 .320 

3. การตอบสนองต่อ
ลูกคา้ 

(responsiveness) 

3.42 3.51 3.86 4.13 3.95 1.734 395 .053 

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ (assurance) 
3.71 3.82 3.83 3.95 3.79 .751 395 .558 

5. การรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้ (empathy) 
4.35 4.28 4.21 4.22 4.13 .962 395 .428 

รวม 3.74 3.81 3.90 4.04 3.86 2.201 395 .068 

*มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

จ าแนกตามอาชีพ ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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 สมมติฐานท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.24 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ดงัน้ี 

1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท     2. 10,000 - 20,000 บาท 

3. 20,001 - 30,000 บาท     4. 30,001 - 40,000 บาท 

5. 40,001 - 50,000 บาท    6. 50,001 บาทขึ้นไป 
คุณภาพการให้บริการ 

ธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย 

ค่าเฉลีย่ (𝐱̅) F - 

value 
df. Sig. 

1 2 3 4 5 6 

1. ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (tangibility) 
3.77 3.70 3.65 3.76 3.84 3.99 .497 394 .778 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

(reliability) 
3.88 3.84 3.86 3.95 4.01 4.01 .390 394 .855 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(responsiveness) 

4.11 3.99 3.84 3.87 4.03 4.25 1.412 394 .219 

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ (assurance) 

3.81 3.79 3.79 3.89 3.90 4.32 1.580 394 .165 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

(empathy) 

4.13 4.13 4.25 4.22 4.28 4.28 .985 394 .426 

รวม 3.94 3.89 3.88 3.94 4.01 4.17 1.024 394 .403 

*มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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สมมติฐานท่ี 1.7 ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ท่ีมีใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทร
นอ้ย เฉล่ียประมาณเดือนละแตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.25 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย เฉล่ียประมาณเดือนละ ดงัน้ี 

1. 1 คร้ัง      2. 2 คร้ัง 
3. 3 คร้ัง      4. 4 คร้ังขึ้นไป 
 

คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาไทรน้อย 
ค่าเฉลีย่ (𝐱̅) 

t- value df. Sig. 
1 2 3 4 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(tangibility) 
3.74 3.75 3.75 3.86 .156 396 .926 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) 3.90 3.88 3.92 4.00 .200 396 .897 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(responsiveness) 
3.96 4.01 3.94 4.08 .302 396 .824 

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

(assurance) 
3.96 3.88 3.80 3.73 1.159 396 .325 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) 4.27 4.22 4.12 4.14 1.928 396 .124 

รวม 3.97 3.95 3.90 3.96 .226 396 .878 

*มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

จ าแนกตามใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย เฉล่ียประมาณเดือนละ ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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สมมติฐานท่ี 1.8 ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ท่ีมีบริการใดของธนาคารออมสิน สาขา
ไทรนอ้ย ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด แตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามบริการใดของ

ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด ดงัน้ี 

1. บริการฝาก-ถอนเงิน    2. บริการชาระค่าสินคา้-บริการ 
3. บริการดา้นสินเช่ือ    4. บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
5. บริการประกนัชีวิต/วินาศภยั  6. บริการบตัร ATM / VISA 
7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....... 

 
คุณภาพการให้บริการ 

ธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย 

ค่าเฉลีย่ (𝐱̅) F - 

value 
df. Sig. 

1 2 3 4 5 6 7 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(tangibility) 
3.4

7 
3.51 3.58 3.76 3.61 3.78 4.01 1.452 393 .054 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

(reliability) 
3.5

1 

3.83 3.74 3.84 3.89 3.85 4.12 1.363 393 .061 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(responsiveness) 

3.8

9 

4.03 3.87 3.90 3.95 3.95 4.07 .481 393 .823 

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

(assurance) 

3.9

1 

3.83 3.90 3.85 3.75 3.85 3.93 .311 393 .931 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

(empathy) 

4.4

2 

4.27 4.22 4.23 3.98 4.24 4.21 1.529 393 .066 

รวม 3.8

4 

3.90 3.86 3.91 3.84 3.94 4.07 1.442 393 .197 

*มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

จ าแนกตามบริการใดของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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สมมติฐานท่ี 1.9 ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ท่ีมีการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา
ไทรนอ้ยมาแลว้รวมเป็นระยะเวลา แตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยมาแลว้รวมเป็นระยะเวลาดงัน้ี 

1. นอ้ยกวา่ 1 ปี     2. 1 – 3 ปี 
3. 4 – 6 ปี     4. 7 – 9 ปี 
5. 10 ปีขึ้นไป 

คุณภาพการให้บริการ ธนาคารออมสิน 

สาขาไทรน้อย 
ค่าเฉลีย่ (𝐱̅) t- 

value 
df. Sig. 

1 2 3 4 5 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(tangibility) 
3.55 3.91 3.78 3.76 3.76 .500 395 .736 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

(reliability) 
3.63 4.06 4.02 3.88 3.94 1.286 395 .275 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(responsiveness) 
3.45 3.59 3.99 4.09 4.08 1.421 395 .064 

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

(assurance) 
3.28 3.47 3.77 4.04 3.96 1.423 395 .066 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

(empathy) 
4.08 4.19 4.28 4.21 4.18 .843 395 .499 

รวม 3.60 3.84 3.97 4.00 3.98 1.104 395 .061 

*มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

จ าแนกตามการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยมาแลว้รวมเป็นระยะเวลา ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสิน  

สาขาไทรนอ้ย ซ่ึงผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.1.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของตวัอยา่ง 

 5.1.2 ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 

 5.1.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 5.1.4.1 ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ี

แตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 การวิจัยเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสิน  

สาขาไทรนอ้ย สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี  

 5.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 

 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย  ซ่ึง

เป็นกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่มีรายละเอียดดงัน้ี 

5.1.1.1 เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 และเพศชาย 

จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 ตามล าดบั 

5.1.1.2 อายุ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 

รองลงมา นอ้ยกวา่ 20 ปี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 อายรุะหวา่ง 31 - 40 ปีจ านวน 94คน คิดเป็นร้อยละ 

23.5 และ 41 ขึ้นไป จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2 ตามล าดบั 

5.1.1.3 สถานภาพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรส จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 

รองลงมา โสด จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 หยา่ จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และหมา้ย จ านวน 

40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามล าดบั
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5.1.1.4 ระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด ปริญญาตรี หรือ

เทียบเท่า จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมา ปริญญาโท จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 และ

อนัดบัสุดทา้ยต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดบั 

5.1.1.5 อาชีพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 

รองลงมา อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.3 และอนัดบัสุดทา้ยอาชีพ

อ่ืนๆ (โปรดระบุ).........จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 ตามล าดบั 

5.1.1.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาทจ านวน 

100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมา 10 ,000 - 20,000 บาท จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 และอนัดบั

สุดทา้ย 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อย 6.5 ตามล าดบั 

5.1.1.7 การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย เฉล่ียประมาณเดือนละ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มี

การใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย เฉล่ียประมาณเดือนละ 4 คร้ังขึ้นไป จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อย 

38.0 รองลงมา 3 คร้ัง จ านวน 115คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 และอนัดบัสุดทา้ย 1 คร้ัง จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.5 ตามล าดบั 

5.1.1.8 บริการใดของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี

การบริการใดของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด บริการฝาก-ถอนเงิน จ านวน 133 คน 

คิดเป็นร้อยละ 33.3 รองลงมา บริการประกนัชีวิต/วินาศภยั จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 และอนัดบัสุดทา้ย

อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....... จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดบั 

5.1.1.9 การใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย มาแลว้รวมเป็นระยะเวลา กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี

การใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยมาแลว้รวมเป็นระยะเวลา 7 – 9 ปี  จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 

41.8  รองลงมา 10 ปีขึ้นไป จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 และอนัดบัสุดทา้ย 1 – 3 ปี จ านวน 30 คน คิด

เป็นร้อยละ 7.5 ตามล าดบั
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5.1.2 ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

 พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ การเขา้ใจการ

รับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการ (Empathy) อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ การตอบสนองความต้องการ 

(Responsiveness)  อยู่ในระดบัมาก ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability)  อยู่ในระดบัมาก การให้ความ

มัน่ใจ (Assurance) อยูใ่นระดบัมาก และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
  

 5.1.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

  5.1.3.1 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั

มีความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั พบว่า  ดา้นเพศ  ระดบัการศึกษาสูงสุด  อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน  การใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย เฉล่ียประมาณเดือนละ  บริการใดของธนาคารออมสิน 

สาขาไทรนอ้ย ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด  การใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยมาแลว้รวมเป็นระยะเวลา  

ไม่แตกต่างกนั และในดา้นอาย ุสถานภาพ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 ตามลบัดบั  

 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
จากวัตถุประสงค์ของการวิจัย สามรถอภิปรายผลได้ดังนี ้

 5.2.1 จากการศึกษาลกัษณะทัว่ไปของคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย  

ผลการวิจยัพบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย คือ 

การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) อยู่ในระดบัมาก รองลงมา คือ การตอบสนองความ

ตอ้งการ (Responsiveness)  อยู่ในระดบัมาก ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability)  อยู่ในระดบัมาก การ

ให้ความมัน่ใจ (Assurance) อยู่ในระดับมาก และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) อยู่ในระดับมาก 

ตามล าดบั ท าใหส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ อาทิตยา เรืองเนตร และ สุทธาวรรณ จีระพนัธุซาโต ้(2562) ไดศึ้กษา

เร่ือง ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต 

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า คุณภาพในการให้บริการ พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้

ให้ความส าคญัและมีผลต่อความจงรักภกัดีมาก คือ ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ และการดูแลเอาใส่ใจ

ลูกคา้ ท าใหส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความเห็นว่าคุณภาพบริการ ดา้นการท าให้ผูม้าใช้

บริการเกิดความเช่ือมัน่มีคุณภาพในการบริการท่ีดีมาก โดยพบวา่ ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ 
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มีคุณภาพในการบริการท่ีดีมากท่ีสุด พนกังานสามารถ เก็บความลบัของลูกคา้เป็นอย่างดีและมีกริยามารยาทท่ี

สุภาพ ตลอดจนใชน้ ้ าเสียงหรือวาจาท่ีอ่อนโยนต่อลูกคา้เสมอ รวมถึงพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในการตอบ

ค าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ของธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดีและสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี 

ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่า ทางธนาคารมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ มีท่ีนั่งรอเพียงพอกบัลูกคา้

สะดวก อีกทั้งพนกังานธนาคารมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สวยงาม ในส่วนของการท างานของพนกังานท า

ธุรกรรมเป็นการท างานท่ีไม่มีขอ้ผิดพลาดหรือในกรณีท่ีมีปัญหาพนักงานก็มีความเอาใจใส่ท่ีจะตอบปัญหา 

แกไ้ขปัญหาไดเ้สมอ  

5.2.2 จากการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพบริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 

จ าแนกตาม อาย ุเพศ อาชีพ ประเภทบริการท่ีใชม้ากท่ีสุด สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย 

 ผลการวิจยัพบวา่ เพศ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ใชบ้ริการธนาคารออม

สิน สาขาไทรนอ้ย เฉล่ียประมาณเดือนละ  การใชบ้ริการธนาคารออมสิน บริการใดของธนาคารออมสิน สาขา

ไทรน้อย ท่ีท่านใช้บริการมากท่ีสุด  สาขาไทรน้อยมาแลว้รวมเป็นระยะเวลา  ไม่แตกต่างกัน และด้านอายุ  

สถานภาพ   แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ตามล าดบั  ท าให้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อจัฉรา 

สงวนทรัพย ์ , เจษฎา ความคุน้เคย และ วิภาวดี ทูปิยะ ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการให้บริการของธนาคารออม

สิน สาขาผกัไห่ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารอยู่ในระดบัท่ีสูงท่ีสุด และ

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น แลว้พบว่า ดา้นการรับประกนัของธนาคารออมสินอยู่ในระดบัสูงท่ีสุด ล าดบัต่อมาคือ 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

ตามล าดบั และพบว่าอายุและอาชีพของผูม้าใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีต่างกนัไดรั้บ คุณภาพในการให้บริการ

โดยรวมต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ ความมัน่ใจในการปฎิบติังานของพนกังาน

มีความถูกตอ้ง ท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคเช่ือมัน่ในธนาคารออมสินว่าเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีความมัน่คง และยงัมี

พนกังานท่ีให้ค  าแนะน า มีระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารเป็นอย่างดี  อีกทั้งพนกังานยงัให้ความสนใจ

และเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ มีการแจง้ขอ้มูลทางดา้นผลิตภณัฑใ์หม่ของธนาคารเสมอ 

และท่ีส าคญัพนกังานยงัสามารถจดจ าช่ือของลูกคา้ไดทุ้กคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

เพื่อให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการบริการ หรือปัญหาอ่ืนท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกนั ผูท้  าวิจยัจึงขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวิจยัคร้ังต่อไปดงัน้ี 

 5.3.1 ควรศึกษาเพิ่มเติมในเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีผลต่อการรับรู้ของธนาคารธนาคารออมสิน 
เน่ืองจากปัจจุบนัธุรกิจธนาคารหลายท่ีไดมี้การพฒันาทั้งเทคโนโลยี การบริการ อนัทนัสมยัเพื่อรองรับความ
เปล่ียนแปลงในการท าธุรกรรมการเงิน การพฒันาจะท าให้ผูบ้ริโภครับรู้และจดจ าไดม้ากขึ้นจะส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารออมสินได ้

5.3.2 ควรศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของธนาคารท่ีผู ้ใช้บริการมีความตอ้งการ เพื่อน ามาเป็นกลยุทธ์
ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร เพื่อเป็นประโยชน์ในการเสนอผลิตภณัฑข์องธนาคารให้ตรงต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารมากท่ีสุด 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

แบบสอบถามน้ีจัดท าขึ้นโดยนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต   
สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย ์มีวตัถุประสงค์เพื่อท าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย  

 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัค าตอบของท่านมากท่ีสุด 

1.เพศ 

 ชาย        หญิง 

 

2.อาย ุ

 นอ้ยกวา่ 20 ปี      20 - 30 ปี 

 31 - 40 ปี       41 ขึ้นไป 

 

3.สถานภาพ 

 โสด       สมรส 

 หยา่        หมา้ย 

 

4.ระดบัการศึกษาสูงสุด 

 ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย     มธัยมศึกษาตอนปลาย 

 อนุปริญญา       ปริญญาตรี 

 ปริญญาโท       อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) .......................
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5.อาชีพ 

 นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา     ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

 พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง     ธุรกิจส่วนตวั 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

 
6.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ต ่ากวา่ 10,000 บาท      10,000 - 20,000 บาท 
 20,001 - 30,000 บาท      30,001 - 40,000 บาท 
 40,001 - 50,000 บาท     50,001 บาทขึ้นไป 

 
7. ท่านใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย เฉล่ียประมาณเดือนละก่ีคร้ัง 

 1 คร้ัง       2 คร้ัง 
 3 คร้ัง       4 คร้ังขึ้นไป 

 
8. บริการใดของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด (ตอบเพียง1ขอ้) 

 บริการฝาก-ถอนเงิน      บริการชาระค่าสินคา้-บริการ 
 บริการดา้นสินเช่ือ      บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
 บริการประกนัชีวิต/วินาศภยั    บริการบตัร ATM / VISA 
 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 

 
9. ท่านใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยมาแลว้รวมเป็นระยะเวลาก่ีปี 

 นอ้ยกวา่ 1 ปี      1 – 3 ปี 
 4 – 6 ปี      7 – 9 ปี 
 10 ปีขึ้นไป 
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ส่วนท่ี 2 คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 
ค าช้ีแจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัค าตอบของท่านมากท่ีสุดตามระดบัความคิดเห็น 
ของท่าน  

5 หมายถึง มีความพอใจมากท่ีสุด 
4 หมายถึง มีความพอใจมาก 
3 หมายถึง มีความพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง มีความพอใจนอ้ย 
1 หมายถึง มีความพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 

1.1 ธนาคารมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ      

1.2 สถานท่ีใหบ้ริการสะดวก สบาย เช่น มีท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้
สะดวก  

     

1.3 พนกังานธนาคารมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สวยงาม      

1.4 เอกสารประชาสัมพนัธ์ของธนาคารมีรายละเอียดท่ีเขา้ใจง่าย      

2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 

2.1 พนกังานท าธุรกรรมของท่านโดยไม่มีขอ้ผิดพลาด 
     

2.2 พนกังานใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
     

2.3 พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามก าหนดเวลาท่ีแจง้ทา่นไว ้
     

2.4 เคร่ืองมือและอุปกรณ์อยูใ่นสภาพพร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา 
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ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

3.2 การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

3.1 พนกังานมีความเอาใจใส่ท่ีจะตอบปัญหาของท่าน      

3.2 พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาของท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว       

3.3 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตร      

3.4 พนกังานใหบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ ดว้ยความรวดเร็ว      

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) 

4.1 ท่านมัน่ใจวา่พนกังานปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
     

4.2 ทา่นมัน่ใจวา่ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีความมัน่คง 
     

4.3 ท่านมัน่ใจวา่พนกังานให้ค  าแนะน าไดถู้กตอ้ง 
     

4.4 ท่านมัน่ใจในระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร 
     

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 

5.1 พนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ท่านทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
     

5.2 พนกังานแจง้ใหท้่านทราบขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หมข่องธนาคารเสมอ 
     

5.3 พนกังานสามารถจดจาช่ือของท่านไดทุ้กคร้ังท่ีมาใช ้
บริการ 

     

5.4 เวลาเปิดใหบ้ริการของธนาคารเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการ 
ของท่าน 
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ส่วนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................ 
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ประวัติผู้เขียน 

 

ช่ือ - นามสกุล    นางสาว ชุติกาญจน์ กนัน่ิม 

 

ประวติัการศึกษา    ปริญญาตรี ศิลปศาสตรบณัฑิต 

     สาขา ธุรกิจการบิน 

     มหาวิทยาลยัศรีปทุม 

     ปีการศึกษา 2559 

 

ต าแหน่งและสถานท่ีท างานปัจจุบนั พนกังานบริหารงานทัว่ไป 

     ฝ่ายประชารัฐ ส านกังานกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมืองแห่งชาติ  
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