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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการของ
ธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ของธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย โดยผูวิ้จยัศึกษา
ผูท้ี่ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างวิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ 
(Accidental Sampling) โดยใช้วิธีสุ่มเฉพาะลูกค้าที่มาติดต่อและเลือกใช้บริการธนาคารออมสิน 
สาขาไทรน้อย ในเขตจงัหวดันนทบุรีโดยสุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน  ดงันั้นทางผูวิ้จยัจึงเลือกใช้
สูตรของคอแครน (Cocharan,1977) โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ที่ 95% โดยสร้างแบบสอบถามและ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างในรูปแบบค าถามปลายปิดให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์และ
กรอบแนวคิด จ านวน 400 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป และสรุปผลโดยใชค้่าทดสอบ 
t-Test  F-Test (ANOVA) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05  
 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา
ไทรน้อย อันดับแรกคือ ด้านความปลอดภัย อยู่ในระดับมากที่สุด  รองลงมาคือด้านความน่า
ไวว้างใจอยูใ่นระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นการส่ือสาร อยูใ่นระดบัมากตามล าดบั  และ 
พบว่า ลูกค้าที่มีประเภทของการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยแตกต่างกัน โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากับ 
0.004 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
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ABSTRACT 
 

 This research has the objective To study customer satisfaction towards using 
the services of Government Savings Bank, Sai Noi Branch To compare customer 
satisfaction towards using Government Savings Bank Sai Noi branch classified by 
demographic factors. 
 The sample used in this research was customers of Government Savings 
Bank, Sai Noi branch. The researcher studied people who used the service of 
Government Savings Bank Sai Noi branch to determine the sample size of the 
accidental sampling method by using a random sampling method for customers who 
contacted and selected the service of Government Savings Bank Sai Noi Branch in 
Nonthaburi Province, with a sampling of 400 people. Therefore, the researcher chose 
to use the formula of Cochran (Cocharan, 1977), with a 95% confidence factor, 
questionnaires were generated and collected data from a sample group in a closed-
ended questionnaire format that was consistent with the objective and conceptual 
framework of 400 people. Data were analyzed by software packages. And the results 
were summarized by using t-Test F-Test (ANOVA) value at a significant level of 0.05. 
 The results showed that Government Savings Bank service users Most of the 
Sai Noi branches They were satisfied with the service of the Government Savings 
Bank, Sai Noi Branch as a whole at the highest level. When considering each aspect, it 
was found that users of the Government Savings Bank were satisfied with the service 
of the Government Savings Bank, Sai Noi Branch. The first priority was safety. at the 
highest level followed by credibility at the highest level And the last place is 
communication. At a high level, respectively, and found that customers with the type 
of using the GSB The Sai Noi branch is different. Satisfied with the service of the 
Government Savings Bank The Sai Noi branches were Overall, the Sig value was 0.004, 
which was less than the statistical significance level of 0.05. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

สารนิพนธ์เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทร
นอ้ย ฉบบัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาช่วยเหลือและให้ค าปรึกษาช้ีแนะแนวทางการศึกษาคน้ควา้ที่
เป็นประโยชน์ รวมถึงการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆในการศึกษาวิจยัอยา่งดีย่ิงจาก ดร.จิราพร  ชมสวน 
อาจารยท์ี่ปรึกษา ที่กรุณาให้ค าแนะน าและให้ความช่วยเหลือแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ เพื่อปรับปรุง
ให้การคน้ควา้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ ซ่ึงผูจ้ดัท าขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว ้ณ 
โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณผูวิ้จัยและผู้เขียนต าราวิชาการ ที่สร้างแหล่งข้อมูลเพื่อ ใช้ศึกษา
คน้ควา้น ามาใชใ้นการอา้งอิงในการคน้ควา้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีจนส าเร็จครบถว้นสมบูรณ์ 
  สุดท้ายน้ีผูวิ้จัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ครอบครัว ญาติ ครู อาจารย์ และผูม้ี
พระคุณทุกท่านที่ให้การสนับสนุนเป็นก าลงัใจและความช่วยเหลือแก่ผูวิ้จยัดว้ยดีเสมอมา หวงัเป็น
อย่างย่ิงว่าการค้นควา้สารนิพนธ์ฉบับน้ีจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผูส้นใจในเน้ือหาและการศึกษา
คน้ควา้ต่อไป คุณประโยชน์จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัขอมอบเป็นเคร่ืองตอบแทนแด่บุพการีผูใ้ห้
ก าเนิดผูม้ีพระคุณ และคณาจารยผู์ป้ระสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ทุกท่าน และหากมีข้อผิดพลาด
ประการใด ผูวิ้จยักราบขออภยัไว ้ณ ที่น้ีดว้ย 
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   บทที่ 1 

บทน ำ 

 

1.1  ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
สถาบันทางการเงิน เป็นธุรกิจหน่ึงที่มีบทบาทส าคญัสูงในการด าเนินธุรกิจเป็นส่วน

หน่ึงในการขบั เคลื่อนหรือพฒันาเศรษฐกิจให้กา้วหน้า ส่งผลต่อสภาพความเป็นอยู่ มาตรฐานใน
การครองชีพของประชาชน ในประเทศและยงัเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันค่อนข้างสูง เน่ืองจากมี
สถาบนัการเงินทั้งในประเทศและนอกประเทศ ทั้งยงัมีสถาบนัการเงินที่ไม่ใช่ธนาคาร มีการแข่งขนั
กนัในการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบต่างๆ ด้วยการเปิดเสรีภาคการเงินภายใตก้รอบ AEC 
ดังนั้น จึงต้องมีการเตรียมความพร้อมพฒันาศักยภาพในการด าเนินงานและประสิทธิภาพการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง ปรับปรุงให้บริการที่ดีกว่าคู่แข่ง ซ่ึงการท าธุรกิจที่จะประสบ
ความส าเร็จ จะตอ้งอยูบ่นความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูใ้ช้บริการ ธนาคารเป็นธุรกิจที่
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้เป็นเพียงธุรกิจที่สัมผสัไดผ่้านความรู้สึก เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้าที่
เป็นเคร่ืองช้ีวดัคุณภาพของสินคา้และบริการ ธนาคารจึงตอ้งด าเนินการในการสร้างความเช่ือมั่น 
เช่ือถือ ความไวว้างใจ และสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีให้แก่ผูท้ี่เขา้มาเลือกใช้บริการ (สมคิด ยาเคน และ
พรรณเพ็ญ หอมบุญมา, 2559) โดยที่ผูใ้ช้บริการก็มีทั้งความคิด ความรู้สึก ที่แตกต่างกนัตามเพศ 
อายุ สถานภาพ รายได ้อาชีพ และระดบัการศึกษา ซ่ึงเป็นเกณฑ์ในการก าหนดส่วนแบ่งการตลาด 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2550) 

ผูป้ระกอบธุรกิจแทบทุกแขนงจึงตอ้งเพ่ิมความส าคญัเก่ียวกบังานดา้นการบริการมาก
ย่ิงขึ้ น เพราะต่างตระหนักดีว่าการบริการที่มีคุณภาพเป็นปัจจัยแห่งความส าเร็จ (Key Success 
Factor) โดยการพฒันาทางเศรษฐกิจของประเทศไทยในปัจจุบนัยงัขาดความต่อเน่ือง เพราะเหตุจาก
วิกฤติเศรษฐกิจของประเทศ ธนาคารในหน่วยงานรัฐวิสาหกิจจึงเป็นตวัช้ีวดั และมีบทบาทที่ส าคญั
ในการลงทุน เป็นตวักลางระหว่างผูม้ีเงินออมกบันักลงทุน โดยน าเงินของผูอ้อมมาบริหารจดัการ
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด จากการที่ธนาคารแห่งประเทศไทยไดม้ีการประกาศยกเลิกการผูกขาดใน
ธุรกิจธนาคารพาณิชยโ์ดยการเปิดเสรีให้ธนาคารต่างประเทศไดเ้ขา้มาด าเนินกิจการไดอ้ยา่งเสรีนั้น
ท าให้การแข่งขันทางธุรกิจธนาคารทวีความรุนแรงมากขึ้น เพราะธนาคารต่างประเทศที่เข้ามา
ด าเนินกิจการในประเทศนั้น น าเอาเทคโนโลยีที่ทนัสมยัการบริการที่ใหม่สนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดสู้งกว่าที่เคยมีจากธนาคารของไทย 
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ปัจจุบนัน้ีธุรกิจประเภทธนาคารให้ความส าคญักบัการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์กนัเป็น
จ านวนมาก  ที่เรียกกนัว่า E-Banking (Electronic Banking) หรือธนาคารออนไลน์ เน่ืองจากมีการ
ท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านทาง E-Banking เป็นจ านวนที่เพ่ิมขึ้ นอย่างต่อเน่ือง จากสถิติของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile Banking และ Internet Banking 
ที่แสดงให้เห็นว่า จ านวนบัญชีลูกคา้ที่ใช้บริการ,ปริมาณการท าธุรกรรมผ่าน Electronic Banking ,
มูลค่ารายการ มีจ านวนที่เพ่ิมขึ้นอยา่งไม่หยดุและในอนาคตวนัขา้งหนา้จะมีการใช ้Mobile Banking 
ที่มีแนวโน้มจะเพ่ิมมากขึ้นเร่ือยๆ แต่การใช้บริการออนไลน์ก็มีขอ้เสีย เช่น เร่ืองของความปลอดภยั
ที่ผู ้ใช้บริการควรให้ความใส่ใจและระมัดระวังให้รัดกุม หากเกิดความผิดพลาดสามารถถูก
โจรกรรมขอ้มูล จนเกิดปัญหาแก่ผูใ้ช้บริการได้  ดงันั้นรูปแบบของออนไลน์หรือ E-Banking จึง
เป็นการท าธุรกรรมต่างๆกับธนาคาร ผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต โดยใช้งานผ่าน สมาร์ทโฟน   
ธุรกรรมที่ใชก้นัทัว่ไป เช่น การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน สอบถามเงิน เติมเงิน จ่ายเงิน เป็นตน้ E-
Banking อาจมีช่ือเรียกอีกว่า Online Banking (ธนาคารออนไลน์) , Electronic Banking(ธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์),Cyber Banking(ธนาคารไซเบอร์)เป็นตน้ เมื่อเทคโนโลยีการท าธุรกรรมทางการเงิน 
สามารถเข้าถึงและใช้งานได้ง่ายและสะดวกขึ้น ท าให้บททาทหน้าที่ของธนาคารสาขาย่อยลด
นอ้ยลง ธนาคารออมสินสาขายอ่ยจึงตอ้งปรับตวัและปรับปรุงการบริการให้ดีย่ิงขึ้น  

จากการศึกษาบทความขา้งตน้ ผูวิ้จยัจึงท าการสรุปไดว่้า ธนาคารออมสินมีจ านวนผูเ้ขา้
ใช้บริการลดลง ต่างหันไปใช้บริการออนไลน์มากขึ้น ธนาคารสาขาจึงต้องปรับตัวให้มีบริการที่
ตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการและสร้างความมัน่ใจในการใช้บริการให้ไดม้ากกว่าการใช้
บริการทางออนไลน์ (E-Banking)  เช่น ผูใ้ช้บริการมีความกังวลในเร่ืองความปลอดภยัของการท า
ธุรกรรมการเงิน ช าระเงินผ่านทาง E-Banking รวมถึงความสับสันในการใช้เทคโนโลยีของ
ผูใ้ช้บริการ และความกงัวลในการเขา้ถึงการขอสินเช่ือส่วนบุคคลทางออนไลน์  เป็นตน้ จึงท าให้
ผูวิ้จยัมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใช้บริการธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย เพื่อ
ผลที่ไดจ้ากการศึกษาน ามาปรับปรุงการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรน้อย ให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจและเขา้มาใช้บริการที่สาขามากกว่าการใช้
บริการทางออนไลน์ เพื่อความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูวิ้จยัจึงมุ่งศึกษากลุ่มตวัอย่างของ
ธนาคารออมสินสาขาไทรน้อยเพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายในการด าเนินงานของธนาคารใน
ปัจจุบนัและในอนาคต 
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1.2  ค ำถำมกำรวิจัย 
งานวิจยัมีค าถามดงัน้ี 

1.  ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ยมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการอยา่งไร 

2.  ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ยที่มีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่าง 

     กนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนัหรือไม่ 

 

1.3  วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใชบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย 
2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

นอ้ย จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 

1.4  สมมติฐำนของกำรวิจัย 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดก้ าหนดสมมติฐานในการวิจยัดงัน้ี 

1.  ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยที่มีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
แตกต่างกนั 

2.  ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยที่มีอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
แตกต่างกนั 

3.  ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแตกต่างกนั 

4.  ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใชบ้ริการแตกต่างกนั 

5.  ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
แตกต่างกนั 

6.  ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
แตกต่างกนั 

7.  ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยที่มีประเภทการใช้บริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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1.5  ขอบเขตของกำรวิจัย 
งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณมีของเขตของการวิจยัดงัน้ี 

1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การวิจยัน้ีมุ่งท าการศึกษา ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใช้บริการที่มีต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 
  2.  ขอบเขตดา้นพ้ืนที่ 

วิจยัน้ีศึกษาเฉพาะธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ยต าบลคลองขวาง อ าเภอไทรนอ้ย จงัหวดั
นนทบุรี 

3. ขอบเขตดา้นประชากร 
ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัน้ีคือ ลูกคา้ของธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ยที่มาใชบ้ริการ 

  4. ขอบเขตดา้นระยะเวลาที่ศึกษา 
งานวิจยัน้ีใชร้ะยะเวลาในการศึกษาทั้งส้ิน 5  เดือน เร่ิมตั้งแต่ 19 กรกฎาคม พ.ศ. 2563  ถึง 

18 พฤศจิกายน พ.ศ. 2563 
 

1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1.  เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและ

ผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการที่ธนาคารสาขามากกว่าการใชบ้ริการทางออนไลน์ 
สามารถน าผลที่ไดจ้ากการศึกษาไปเป็นแนวทางการให้บริการ ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ

สูงสุดและเขา้มาใชบ้ริการที่สาขามากกว่าการใชบ้ริการทางออนไลน์ 
2.  สามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาการให้บริการให้มี

ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกับความต้องการของลูกคา้ของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อยและ
สาขาอื่นๆมากย่ิงขึ้น 

 
1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการของธนาคาร
ออมสินสาขาไทรนอ้ยดงัมีค าจ ากดัความต่อไปน้ี 

ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

ธนำคำรออมสิน หมายถึง ธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย ต าบลคลองขวาง อ าเภอไทร
นอ้ย จงัหวดันนทบุรี 11150 



5 
 

ลูกค้ำ หมายถึง ผูท้ี่ใช้บริการทางการเงินทั้งฝากเงิน – ถอนเงินผูกู้ ้ยืมเงินและที่มาใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินดา้นต่างๆกบัธนาคารธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย 

บริกำรของธนำคำร หมายถึง บริการดา้นเงินฝากดา้นสินเช่ือบริการโอนเงินต่างสาขา
บริการประกันชีวิตบริการบัตรประเภทต่างๆ  ATM /Visa Debit บริการช าระค่าบริการ (ไฟฟ้า 
น ้ าประปาโทรศพัท์บตัรเครดิต, Pay Point) บริการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศกบัธนาคารออม
สินสาขาไทรนอ้ย 

ควำมพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกพึงพอใจหรือผิดหวงัอนัเกิดจากการเปรียบเทียบการ
ปฏิบัติงานของพนักงานกับความคาดหมายจะเห็นได้ว่าจุดส าคัญคือการปฏิบัติงานไม่ถึงความ
คาดหมายลูกคา้จะไม่พอใจถา้การปฏิบตัิงานไม่ตรงกบัความคาดหมายของลูกคา้หรือการปฏิบตัิงาน
สูงเกินความคาดหมายลูกคา้ก็จะพอใจหรือประทบัใจเป็นอยา่งย่ิง 

กำรให้บริกำร หมายถึงกระบวนการในการตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้เป็นที่พึง
พอใจของลูกคา้ที่มาใช้บริการของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อยซ่ึงประกอบดว้ยบริการดา้นเงิน
ฝากด้านสินเช่ือบริการประกันชีวิตบริการบัตรประเภทต่างๆ  ATM /Visa Debit บริการช าระ 
ค่าบริการ (ไฟฟ้าน ้าประปาโทรศพัทบ์ตัรเครดิต, Pay Point) บริการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใชบ้ริการของธนาคารออมสินสาขา

ไทรนอ้ย” มีแนวคิดทฤษฎีและทบทวนงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งดงัน้ี 
2.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัดา้นสภาพบุคคล 
2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัธุรกิจบริการ 
2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.4 แนวคิดทฤษฎีดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองลกัษณะทางกายภาพ 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ  

                  2.7 แนวคิดและทฤษฎีแห่งการกระตุน้และตอบสนอง 
2.8 แนวคิดและทฤษฎีการให้บริการ 
2.9 แนวคิดและทฤษฎีความไวว้างใจ 
2.10 แนวคิดและทฤษฎีความปลอดภยั 
2.11 ประวตัิความเป็นมาขององคก์ร 
2.12 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

2.1  แนวคิดคิดทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยด้านสภาพบุคคล  
 แนวความคิดดา้นประชากรศาสตร์น้ีเป็นแนวคิดทฤษฎีที่เช่ือในหลกัการของความเป็นเหตุ
เป็นผล กล่าวคือ ในการตัดสินใจของมนุษย์ในการแสดงพฤติกรรมใดๆนั้น ได้รับอิทธิพลจาก
ลักษณะส่วนบุคคลทางด้านต่างๆ ได้แก่ อานุ ขั้นตอนวฎัจกัรของครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ การศึกษา และรูปแบบการด ารงชีวิต (Kotler,1994)  
 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540) ไดอ้ธิบายว่า บุคคลที่มีความแตกต่างในเร่ืองเพศ อาย ุรายได ้จะ
มีความตอ้งการ ความคิดเห็นแตกต่างไปตามปัจจยัเหล่าน้ี ผูม้ีอายแุตกต่างกนั ไม่ตอ้งการเป้าหมาย
ในชีวิตเหมือนกัน ในส่วนผผูม้ีอายุ รายไดน้้อยต้องการสินคา้ราคาพอสมควร คุณภาพพอใช้ได้
ปริมาณให้เพียงพอ แต่ผูม้ีรายไดสู้งตอ้งการสินคา้ที่มีคุณภาพเย่ียม ปริมาณไม่ตอ้งมากลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ คือ  



7 
 

 เพศ ในอดีตที่ผ่านมา เพศเป็นพ้ืนฐานในการแบ่งตลาดผลิตภัณฑ์ เช่น เส้ือผ้า รองเท้า 
จกัรยานยนต์ และผลิตภณัฑ์ดูแลความงาม ในปปัจจุบนันกัการตลาดจะพยายามไม่แบ่งเพศในการ
เสนอผลิตภณัฑห์ลายๆ ผลิตภณัฑจ์ะขายไดท้ั้งชายและหญิง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ,2541) 
 อายุ การจะสอนผูท้ี่อายุต่างกนัให้เช่ือฟังหรือเปลี่ยนทัศนคติหรือเปลี่ยนพฤติกรรมนั้นมี
ความยากง่ายต่างกนั ย่ิงมีอายุมากกว่าที่จะสอนให้เช่ือฟังให้เปลี่ยนทศันคติและเปลี่ยนพฤติกรรมก็
ย่ิงยากขึ้น การวิจยัโดยมาเปิล และคนอื่นๆ (Maple,et,al,อา้งใน อดุลย ์จาตุรงคกุล,2543) ไดท้ าการวิ
จบัและให้ผลสรุปว่า การชักจูงจิตใจหรือโน้วน้าวจิตใจของคน จะยากขึ้นตามอายขุองคนที่เพ่ิมขึ้น 
อายกุ็มีความสัมพนัธ์ต่อข่าวสารและส่ืออีกดว้ย เช่น ภาษาที่ใช้ในวยัต่างกนัก็ยงัมีความแตกต่างกนั 
โดยจะพบว่า ภาษาแปลกๆ ใหม่ๆ จะเป็นที่พอใจของคนหนุ่มสาวมากกว่าผูสู้งอาย ุเป็นตน้ 
 โดยสรุปอายุ ของผูรั้บสารจะมีอิทธิพลกับการสือสารไม่มากก็น้อย ซ่ึงอาจออกมาแสดง
ความสนใจ ความเช่ือหรือพฤติกรรมการรับรู้ข่าวสารของผูรั้บสาร 
 การศึกษาเป็นตวัแปรทที่ส าคญัมากต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของผูรั้บสาร มีการศึกษา
วิจยัหลายเร่ืองได้ช้ีว่า ผูท้ี่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพดีมากกว่าผูม้ี
การศึกษาต ่า (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคนอื่น,2541) 
 มีนา เชาวลิต (2543) ระดับการศึกษามีความสัมพนัธ์กับอาชีพและรายได ้การศึกษาจะมี
อิทธิพลต่อการคิด การตดัสินใจ ถา้ประชาชนมีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั การใชก้ารเรียนรู้เพื่อ
การตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการย่อมแตกต่างกนั คนที่มีระดับการศึกษาสูงจะเน้นคุณภาพของ
สินคา้ ส่วนผูท้ี่มีระดบัการศึกษาต ่าจะซ้ือสินคา้จากโฆษณา การแจกของแถม 
 สถานภาพ บุคคลจะซ้ือสินค้าและบริการที่ต่างกนัตามช่วงชีวิต การซ้ือจะถูกก าหนดโดย
ขั้นที่เป็นช่วงของชีวิตครอบครัวดว้ย ซ่ึงการก าหนดสถานภาพการสมรสและช่วงชีวิต คือหนุ่มสาว
ที่โสด หนุ่มสาวที่แต่งงาน วยักลางคนที่โสด วยักลางคนที่หน่าร้าง คนสูงอายทุี่สมรสและคนสูงอายุ
ที่ไม่แต่งงาน เป็นตน้ (Onkvisit,Shaw,1997) ตวัอย่างเช่น ผูห้ญิงวยัสาวจะเร่ิมรักสวยรักงาม เมที่จะ
มีการใชเ้คร่ืองส าอางคเพื่อแต่งใบหนา้และผูห้ญิงท างานจะมีการแต่งใบหนา้เวลาไปท างาน 
 อาชีพ อาชีพจะมีเกณ์ที่มีความหมายมากกว่ารายได ้เพราะตลาดบางกลุ่มจะเก่ียวถึงกลุ่ม
รายได ้ทศันคติ ความสนใจและลกัษณะการด าเนินชีวิตเป็นผลของพฤติกรรมการซ้ือที่หลากหลาย 
(Onkvisit,Shaw,1994) 
 Kotler(1994) ไดอ้ธิบายในเร่ืองน้ีว่า อาชีพของแต่ละบุคคลจ าไปสู่ความจ าเป็นและความ
ตอ้งการสินคา้และบริการที่แตกต่างกนั 
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 รายได้ รายได้ของผูบ้ริโภค ระดับรายได้ของผูบ้ริโภคแต่ละคนเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกบริโภคสินคา้และบริการร ผูบ้ริโภคที่มีรายไดม้ากจะบริโภคมาก ผูบ้ริโภคที่มีรายได้
นอ้ยก็จะบริโภคนอ้ย (ด ารงชยั ชยัสนิท และสุณี เลิศแวงกิจ,2546) 

จากแนวคิดที่กล่าวมาข้างต้น สรุปไดว่้า ปัจจยัส่วนบุคคล เป็นตัวแปรด้านประชากรจะมี
ความสัมพนัธ์กบัอตัราการใชผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการ จึงเป็นที่นิยมน ามาใชใ้นการแบ่งส่วนตลาดและ
การก าหนดเป้าหมายมากที่สุด เน่ืองจากสามารถแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการไดช้ัดเจน ซ่ึง
ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกันนั้นส่งผลต่อทัศนคติ อารมณ์ วุฒิภาวะที่แตกต่างกัน ดังนั้น ความ
แตกต่างในดา้นสภาพบุคคล จะเป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อการความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  

 
2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับธุรกิจบริการ 
ความหมายของการบริการ 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2548) ไดใ้ห้ความหมายไวว่้าการบริการหมายถึงกิจกรรมประโยชน์
หรือความพึงพอใจที่จดัท าเพ่ือเสนอขายกิจกรรมที่จดัท าขึ้นรวมกบัการขายสินคา้จากความหมาย
ดงักล่าวสามารถอธิบายไดว่้าการบริการแบ่งเป็น 2 รูปแบบคือ 

1.  ผลิตภณัฑ์บริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผูข้ายจัดท าขึ้นเป็น
ผลิตภัณฑ์รูปแบบหน่ึงเพ่ือตอบสนองความต้องการแก่ผูบ้ริโภคเช่นการนวดในธุรกิจนวดแผน
โบราณการรักษาธุรกิจโรงพยาบาลการจดัที่พกัในธุรกิจโรงแรมการให้ความรู้ในธุรกิจการศึกษา
ฯลฯ 

2.  การบริการส่วนควบเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผูข้ายจดัท าขึ้น
เพื่อเสริมกบัสินคา้เพ่ือให้การขายและการใชสิ้นคา้มีประสิทธิภาพย่ิงขึ้นเช่นบริการติดตั้งซ่อมแซม
เคร่ืองจกัรหลงัการซ้ือหรือการให้คาแนะนาในการใชง้านฯลฯ 

รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์(2551) กล่าวว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรมกระบวนการหรือ
การด าเนินการใดๆที่บุคคลหน่ึงหรือหน่วยงานหน่ึงได้อ านวยความสะดวกช่วยเหลือและ/หรือ
ตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการให้กับบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอื่นโดยมีวตัถุประสงค์ให้
ไดรั้บความพึงพอใจ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ(2546) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการว่าการบริการ หมายถึง
กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ ไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับ
ผูรั้บบริการโดยสินคา้ที่ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่
ความพึงพอใจได้จากความหมายที่กล่าวมาสรุปได้ว่าการบริการ(Service) หมายถึงกิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์การซ่ึงเป็นกระบวนการที่จบัต้อง
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ไม่ไดแ้ละไม่สามารถครอบครองไดเ้พ่ือตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นและก่อให้เกิดความ
พึงพอใจจากผลของการกระท านั้นซ่ึงบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่สามารถสนองตอบความ
ตอ้งการของผูม้ารับบริการได ้

จากแนวคิดที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูวิ้จยัสรุปไดว่้า การบริการเป็นกิจกรรมที่จดัท าเพ่ือเสนอ
ขายกิจกรรมหรือผลิตภณัฑ์ที่ไม่มีตวัตน ดงันั้นผูใ้ห้บริการหรือธุรกิจตอ้งสร้างความพึงพอใจ โดย
ตอ้งตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ ด้วยการสร้างความประทบัใจและสามารถส่งมอบ
อรรถประโยชน์ให้แก่ผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างเต็มที่ เพ่ือให้ผูใ้ช้บริการนั้นกลบัมาใช้บริการใหม่ ซ่ึงจะ
ส่งผลต่อความยัง่ยืนของธุรกิจผูใ้ห้บริการ 

 
2.3  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดในการวดัคุณภาพของการให้บริการ
(Berry et al, 1985; Zeithaml and Bitner,1996) การวัดคุณภาพของการให้บริการลูกค้าวัดได้จาก
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการและผลลพัธ์ที่ไดจ้ากการที่ผูรั้บบริการประเมินคุณภาพของ
การบริการที่ผูรั้บบริการได้รับเรียกว่าคุณภาพการบริการที่ลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality) 
ซ่ึงเกิดขึ้นจากการที่ผูรั้บบริการท าการเปรียบเทียบการบริการที่คาดหวงั (Expected Services) กับ
บริการที่รับรู้(Perceived Service) คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้ นหลังจากที่เข้ารับบริการแล้วการวัด
คุณภาพของการให้บริการผูรั้บบริการวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการแบ่งออกเป็น 
 5 ขอ้ไดแ้ก่ 

1.  ส่ิ งที่ สัมผัส ได้  (Tangibles) เช่น  อ าคารสถานที่  เค ร่ือ งมื อ  อุปกรณ์  ได้แก่ 
คอมพิวเตอร์ เอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ ที่จอดรถ ห้องน ้า การแต่งกายของพนกังาน เป็นตน้ 

2.  ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) คือ ความสามารถในการบริการเพื่อ
ตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการได้ตามสัญญาอย่างถูกต้องเหมาะสม และตรงตาม
วตัถุประสงคข์องบริการ เช่น ธนาคารรักษาเงินในบญัชีให้ผูรั้บบริการ เป็นตน้ 

3.  ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือความรวดเร็วและ
ตั้งใจที่ช่วยเหลือผูรั้บบริการโดยให้บริการอยา่งรวดเร็วไม่ปล่อยให้ผูรั้บบริการ รอนาน 

4.  การรับประกัน/ความมั่นใจ (Assurance) คือ พนักงานมีความรู้ความสามารถ
ช่วยเหลือและตอบค าถามผูรั้บบริการได ้

5.  การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) คือการดูแลเอาใจใส่การให้บริการ
อยา่งตั้งใจเนน้การให้บริการและแกปั้ญหาให้ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
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คุณภาพบริการตามแนวคิดของParasuramanเช่ือว่าคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการที่ไดรั้บจริงซ่ึงความคาดหวงัของ
ผู้รับบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าที่บอกต่อกันมาความต้องการของผู้รับบริการเองและ
ประสบการณ์ในการรับบริการที่ผ่านมารวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้งโดยตรงและโดยออ้มส่วน
การรับรู้ของผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการและการส่ือสารจากผูใ้ห้บริการไปยงั
ผู้รับบริการถ้าบริการที่ได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการนั้ นมีคุณภาพ
(Parasuraman et al., 1985, 1988) Parasuramanและคณะ (Parasuraman, Zeithaml and Berry,1994) 
ไดก้  าหนดเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบดว้ยคุณภาพ 
การให้บริการ 5 ดา้น คือ 

1.  รูปลกัษณ์ (Tangibles) ประกอบดว้ย 
2.  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 
3.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
4.  การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 
5.  การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ประกอบดว้ย 

จากแนวคิดที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูวิ้จยัสรุปไดว่้า คุณภาพของผูใ้ช้บริการ นั่นคือ คุณสมบติัทุก
ประการของผลิตภณัฑ์และบริการที่ตอบสนองความตอ้งการและสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้า มีความปลอดภัยต่อชีวิตและสภาพแวดล้อม ดังนั้น ความแตกต่างของคุณภาพที่ผู ้เข้ารับ
บริการไดรั้บจะส่งผลต่อความพึงพอใจที่มีต่อธุรกิจ 
 
2.4  แนวคิดทฤษฎีด้านความพึงพอใจของลูกค้า 
ความหมายของความพึงพอใจ 

(Good, 1973) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับ
ความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทศันคติที่บุคคลนั้นมีต่อส่ิงนั้น 

 (Quirk, 1987) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้ที่มีความสุขหรือความ
พอใจเมื่อไดรั้บความส าเร็จ หรือไดรั้บส่ิงที่ตอ้งการ 

(Wolman, 1973) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่มีความสุขเมื่อ
ไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ 

(Oliver, 1997) ให้ความหมายว่า ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่
แสดงถึงความรู้ปะสงคข์องลูกคา้เป็นวิจารณญาณของลูกคา้ที่มีต่อสินคา้และบริการ ความพึงพอใจ
มีมุมมองที่แตกต่างกนัแลว้แต่มุมมองของแต่ละคน 
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 (Hornby, 2000) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบ
ความส าเร็จหรือไตรั้บส่ิงที่ตอ้งการให้เกิดขึ้นเป็นความรู้สึกที่พอใจ 

วิรุฬ พรรณเทวี ( 2542 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกภายในจิตใจของ
มนุษยท์ี่ไม่เหมือนกนัขึ้นอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวงักบัส่ิงหน่ึงอยา่งไรถา้คาดหวงัหรือมีความ
ตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงั
หรือไม่พึงพอใจเป้นอย่างย่ิงเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวงัไวท้ั้งน้ีขึ้นอยู่กบัส่ิงที่ตน
ตั้งใจไวว่้ามีมากหรือนอ้ย 

ปราการ กองแกว้ ( 2546 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงที่ช่วย
ท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งย่ิงถา้เป็นงานที่เก่ียวกบัการให้บริการ นอกจากผูบ้ริหาร
จะด าเนินการให้ผูท้  างานเกิดความพึงพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ าเป็นตอ้งด าเนินการที่จะท าให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วยเพราะความเจริญก้าวหน้าของการบริการเป็นปัจจัยที่ส าคัญ
ประการหน่ึงที่เป็นตวับ่งช้ีถึงจ านวนผูม้าใช้บริการ ดงันั้นผูบ้ริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างย่ิงที่จะ
ศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองค์ประกอบต่าง ๆที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผูป้ฏิบติังานและผู้
มาใชบ้ริการ 

วฤทธ์ิ สารฤทธิคาม ( 2548 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดเมื่อความ
ตอ้งการของบุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึก
ดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการจึงเป็นความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการมีต่อสถานบริการตาม
ประสบการณ์ที่ไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการ 

อรรถพร ค าคม ( 2546 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดบัความพึง
พอใจของบุคคลต่อกิจการรมต่าง ๆ ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆโดยเกิด
จากพ้ืนฐานของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลจะไดรั้บ ระดบัของความพึงพอใจ
จะเกิดขึ้นเมื่อกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้น 

รัตนศักด์ิ ย่ีสารพัฒน์  ( 2551 ) ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นปฏิกิริยาด้าน
ความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของ
กระบวนการประเมิน โดยแบ่งออกถึงทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวก
หรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา 
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ประชากร พฒันกุล และคณะ ( 2550 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจของประชากรที่มีต่อการ
บริการสาธารณะว่า หมายถึง ระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการใน
ลกัษณะของการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั การให้บริการอยา่งรวดเร็วและทนัเวลา การให้บริการ
อยา่งต่อเน่ือง การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 

รังสรรค์ ฤทธ์ิผาด ( 2550 )  กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยแบ่งออกเป็น 2 
นยั คือ        1.  ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซ้ือหลกั ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่
เกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมินส่ิงที่ไดรั้บภายหลงัสถานการณ์หน่ึง” 

 2.  ความหมายที่ยึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมายว่า 
“ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายอยา่ง
เก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรือการบริการในระยะหน่ึง” และไดใ้ห้ความหมายค าว่า ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์ซ้ือและการใชสิ้นคา้และ
บริการและไดอ้ธิบายความหมายเพ่ิมเติมว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะที่แสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางบวกที่เกิดขึ้นจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ ได้รับบริการที่ตรงกับส่ิงที่ลูกค้า
คาดหวงัหรือดีกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาระการ
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการเปรียบเทียบประสบการณ์ไดรั้บบริการที่ต ่ากว่าความ
คาดหวงัของลูกคา้ 
ทฤษฎีความพึงพอใจ 

Shelli ( 1995 )ได้ศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่าเป็นความรู้สึกสอง
แบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็น
ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วท าให้ความรู้สึกที่มีระบบยอ้นกลับและความสุขน้ีสามารถท าให้เกิด
ความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้ นได้อีก ดังนั้ นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่
สลบัซบัซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอื่น ๆ ความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซบัซ้อนและระบบความสัมพนัธ์ของ
ความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่าระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึง
พอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 

Maslow ( 1970 ) ไดเ้รียงล าดับส่ิงจูงใจ หรือความต้องการของมนุษยไ์ว ้5 ระดบัโดย
เรียงล าดบัขั้นของความตอ้งการไวต้ามความส าคญั ดงัน้ี 

1.  ความตอ้งการพ้ืนฐานทางสรีระ 
2.  ความตอ้งการความปลอดภยัรอดพน้อนัตรายและมัน่คง 
3.  ความตอ้งการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่นการมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ 
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4.  ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง การยกยอ่ง และความเคารพตวัเอง 
5.  ความตอ้งการความส าเร็จดว้ยตนเอง 
ความพอใจในขั้นต่าง ๆ ของความตอ้งการของมนุษย์ ความตอ้งการขั้นสูงกว่าบางคร้ัง

ได้ปรากฏออกมาให้เห็นแล้วก่อนที่ความต้องการ ขั้นแรกจะได้เห็นผลเป็นที่พอใจเสียด้วยซ ้ า 
อย่างไรก็ตามบุคคลแต่ละคนส่วนมากแสดงให้เห็นว่า ตนมีความพอใจอย่างสูงสุด ในล าดับขั้น
ความตอ้งการขั้นต ่า ๆ มากกว่าขั้นสูงจากการส ารวจ พบว่า คนธรรมดาทัว่ไปจะมีความพอใจใน
ล าดบัขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 

ความตอ้งการทางดา้นกายภาพ 85%  
ความตอ้งการความปลอดภยั 70% 
ความตอ้งการทางดา้นสังคม 50% 
ความตอ้งการเด่นในสังคม 40%  
ความตอ้งการที่จะไดรั้บความส าเร็จในส่ิงที่ตนปรารถนา 10% 
Parasuraman, Zaithamal&Berry ( 1994 )กล่าวว่า หลกัการบริการที่ดี ตอ้งประกอบดว้ย 
1.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ บริการนั้นจะตอ้งมีความถูกตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย า และ

เหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก รวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ คือบริการทุกคร้ังจะตอ้งไดผ้ลเช่นเดิม ท าให้ผู ้
มารับบริการรู้สึกว่า ผูใ้ห้บริการเป็นที่พึ่งได ้เช่น มีความถูกตอ้งแม่นย าในการวินิจฉัย 

2.  สมรรถภาพในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทักษะและความรู้ความสามารถใน
การบริการที่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการได ้เช่น แพทยม์ีความเช่ียวชาญ
ในการรักษาโรคเภสัชกรมีความเช่ียวชาญในเร่ืองเก่ียวกับยา ฯลฯ หรือบุคคลอื่น ๆ มีความรู้
ความสามารถในสาขาของตนและสามารถน ามาใชใ้นการบริการไดอ้ยา่งเต็มที่ 

3.  ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้อง
มีความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการด้านต่าง ๆ ของผูม้ารับ
บริการให้ทันท่วงที เช่น โรงพยาบาลมีความพร้อมที่จะรับผูป่้วยจากเหตุการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ ได้
อยา่งรวดเร็ว 

4.  ความมีอัธยาศยัไมตรี บุคลากรทุกคนในสถานบริการที่เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ
จะตอ้งมีความสุภาพ มีการเอาใจใส่และเห็นใจผูม้ารับบริการ รวมทั้งต้องมีกิริยามารยาทการแต่ง
กายและการใชว้าจาที่เหมาะสมดว้ย 

5.  การเข้าถึงบริการ ผูม้ารับบริการจะต้องเข้าถึงการบริการได้ง่าย และได้รับความ
สะดวกจากการบริการ รวมถึงการบริการนั้นจะตอ้งมีการกระจายไปอยา่งทัว่ถึง เช่น การคมนาคมที่
สะดวกการบริการที่เป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่ตอ้งนัง่รอนาน การให้บริการเป็นไปยา่งเสมอภาค 



14 
 

6.  ความน่าเช่ือถือ เกิดจากความซ่ือสัตย์ ความจริงใจ ความสนใจอย่างแท้จริงของผู้
ให้บริการที่มี ต่อผู้รับบริการซ่ึงเป็นส่ิงส าคัญที่ สุด โดยเฉพาะทางการแพทย์ และจะท าให้มี
ผูรั้บบริการซ่ึงเป็นส่ิงส าคัญที่สุด โดยเฉพาะทางการแพทย์ และจะท าให้บริการนั้นอาจเกิดจาก
ปัจจยัอื่นเสริมอีก เช่น ช่ือเสียงของโรงพยาบาลและบุคลากรต่าง ๆ 

7.  การส่ือสาร ผูใ้ห้บริการควรมีการให้ขอ้มูลดา้นต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งที่ผูม้ารับบริการพึง
ทราบและประสงค์จะทราบ เช่น ข้อมูลเก่ียวกับการรักษาพยาบาลที่ผูป่้วยจะได้รับข้อมูลเร่ือง
ค่าใช้จ่ายและทางเลือกในการรักษา ฯลฯ นอกจากน้ียงัตอ้งค านึงถึงความเหมาะสมของผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการในดา้นอื่น ๆ อีก เช่น ระดบัการศึกษา ฯลฯ 

8.  ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความรู้สึกที่มั่นใจในความปลอดภัยในชีวิตทรัพย์สิน 
รวมทั้งช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ เช่นการรักษา ความลบัผูป่้วย 

9.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับบริการรับรู้ถึงการบริการนั้น
ได้อย่างชัดเจนและง่ายขึ้ น เช่น การที่โรงพยาบาลมีสถานที่ใหญ่ หรูหรา สะอาด มีเคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้ทนัสมยั การบริการมีความเหมาะสม ฯลฯ นอกจากน้ียงัมีส่ิงอื่นที่ช่วยสร้างรูปธรรมของ
การบริการไดอ้ีก เช่น การใชร้อยยิม้เป็นส่ือที่แสดงอธัยาศยัไมตรีของผูใ้ห้บริการ 

10.  ความเขา้ใจและรู้จกัผูม้ารับบริการ ผูใ้ห้บริการควรจะมีความเขา้ใจ และรู้จกัผูม้ารับ
บริการของตนเอง เช่น การที่แพทยห์รือพยาบาลสามารถจ าช่ือผูป่้วยได ้ผูใ้ห้บริการสามารถจ าลูกคา้
ของตนเองได ้ฯลฯ 

หลุย จ าปาเทศ ( 2533 )อธิบายว่าความพึงพอใจ หมายถึงความต้องการให้บรรลุ
เป้าหมาย สังเกต ไดจ้ากสายตาค าพูด และการแสดงออก   

Shelly ( 1985 ) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษยค์ือความรู้สึก
ในทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลว้จะท าให้เกิด
ความสุขความสุขน้ีเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกที่มี
ระบบยอ้นกลับ ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่า
ความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ ของบุคคลจะเกิดขึ้นเมื่อความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองในระดบัหน่ึง
เมื่อเกิดความตอ้งการบุคคลจะตั้งเป้าหมายเพ่ือให้บรรลุความตอ้งการความพึงพอใจของบุคคลจะ
แตกต่างกนัตามสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและลกัษณะส่วนบุคคล 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ(2538)กล่าวว่าความพึงพอใจของลูกคา้เป็นระดบัความรู้สึก
ของลูกคา้ที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัิผลิตภณัฑ์หรือการท างาน
ของผลิตภณัฑ์กบัการคาดหวงัของลูกคา้หรือระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบตัิงานของผูใ้ห้บริการกบั
การคาดหวงัของลูกคา้หรือบริการที่ลูกคา้คาดหวงั 
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ระดับความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากการ
บริการกบัความคาดหวงัของบุคคล ซ่ึงความคาดหวงัดงักล่าวนั้นเกิดจากประสบการณ์และความรู้
ในอดีตของแต่ละบุคคลอาทิจากเพ่ือน จากนักการตลาด หรือจากขอ้มูลคู่แข่งขนัเป็นตน้ ฉะนั้นส่ิง
ส าคญัที่ท าให้ผูใ้ห้บริการประสบความส าเร็จก็คือการเสนอบริการที่มีผลประโยชน์สอดคลอ้งกับ
ความคาดหวงัของลูกค้าผูใ้ช้บริการโดยยึดหลักการสร้างความพึงพอใจรวมส าหรับลูกค้า ส่วน
ผลประโยชน์จากการบริการเกิดจากการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ส่วนผลประโยชน์จากการ
บริการเกิดจากการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าโดยการสร้างคุณค่าเพ่ิมเกิดจากการท างาน
ร่วมกันกับฝ่ายต่าง ๆ ของผูใ้ห้บริการโดยยึดหลักการสร้างคุณภาพรวม เกิดจากการสร้างความ
แตกต่างทางการแข่งขนัของการบริการโดยให้บริการที่แตกต่างจากคู่แข่งขนัและความแตกต่างตอ้ง
มีคุณค่าในสายตาของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าไดซ่ึ้งอาจเป็นความแตกต่างด้าน
ผลิตภณัฑ์ด้านบริการ ดา้นบุคลากรและดา้นภาพลกัษณ์ซ่ึงความแตกต่างเหล่าน้ีจะเป็นตวัก าหนด
คุณค่าเพ่ิมส าหรับลูกคา้ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา ( 2547 ) กล่าวถึงแนวคิดแนวคิดความพึงพอใจของลูกค้าว่า
ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดจากประสบการณ์จากการให้บริการอยา่งเต็มที่จนสุดความสามารถ
ลูกคา้จะรู้สึกว่าคุม้ค่าที่ไดม้าใช้บริการความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้ากกว่าสินคา้
เน่ืองจากคุณภาพของสินคา้ที่เป็นส่ิงที่พฒันามาแลว้อยู่น่ิงไม่เปลี่ยนแปลงแต่คุณภาพการบริการ
ขึ้นกบัพนักงาน ซ่ึงแปรเปลี่ยนไปตามอารมณ์และสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้ที่มาใชบ้ริการบาง
รายอาจจะมีความตอ้งการเฉพาะที่มากเกินความตอ้งการที่ตอ้งการที่พนกังานจะให้บริการไดอ้ย่าง
เต็มที่จึงท าให้เกิดความไม่พอใจ ดงันั้น ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจมี 3 ประการ ดงัน้ี 

1.  ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับการบริการที่แตกต่างกนัไปใน
แต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปลี่ยนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง 

2.  ผูใ้ห้บริการความพึงพอใจของลูกค้ามีผลจากความรู้ความสามารถความพร้อมใน
ดา้นกายและอารมณ์ในขณะให้บริการรวมถึงความเต็มใจในการให้บริการให้บริการของพนกังาน 

3.  สภาพแวดลอ้มอื่น  ตวัอยา่งเช่น อากาศแสงแดด เกา้อี้โต๊ะ ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ที่มารับประทานอาหาร หรือเขา้มาใชบ้ริการในสถานที่ที่มาใช้บริการย่ิงไปกว่านั้น 
ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลจากจ านวนลูกคา้ที่มาใชบ้ริการดว้ยแถวที่ยาวเหยียดของธนาคารใน
วนัศุกร์ยอ่มสร้างความไม่อยากใช้บริการ หรือหากจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการธนาคารในวนันั้นลูกคา้จะมี
แนวโนม้ของความไม่พอใจสูงกว่าปกติส่ิงที่ท าไดค้ือตอ้งจดัการแถวอยา่งมีประสิทธิภาพ 

สรชัย พิศาลบุตร ( 2551 )ได้กล่าวถึงการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้
ให้บริการว่าสามารถท าได ้2 วิธีคือ 
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 1.  วดัจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการเป็นการวดัระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการโดยตรง
ท าไดโ้ดยก าหนดมาตรวดัระดบัความพึงพอใจที่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพของสินคา้หรือ
บริการนั้น ๆ และก าหนดเกณฑ์ช้ีวดัระดบัความพึงพอใจจากผลการวดัระดบัความพึงพอใจเฉลี่ยที่
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 

 2.  วดัจากตวัช้ีวดัคุณภาพการให้บริการที่ก  าหนดขึ้น โดยการวดัระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากเกณฑช้ี์วดัระดบัคุณภาพสินคา้หรือบริการที่ก  าหนดขึ้นน้ีอาจใชเ้กณฑ์
คุณภาพระดบัต่าง ๆ ที่ก  าหนดขึ้นโดยผูใ้ห้บริการผูป้ระเมินผลการให้บริการและมาตรฐานกลาง
หรือมาตรฐานสากลของการให้บริการนั้น 

Vroom ( 1990 ) กล่าวว่า ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใช้แทนกันได้
เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลที่ไดรั้บจากการที่บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติด้าน
บวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นสภาพความ
ไม่พึงพอใจนั้น 

Davis ( 1967 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นส่ิงที่เกิดขึ้ นกับบุคคลเมื่อความต้องการ
พ้ืนฐานทั้งร่างกายและจิตใจไดรั้บการตอบสนอง พฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็น
ความพยายามที่จะขจดัความตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือสภาวะไม่สมดุลในร่างกายเมื่อ
สามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวออกไปได ้มนุษยย์อ่มจะไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงที่ตอ้งการ 

Aday& Anderson ( 1975 )กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ความนึกคิดเห็นที่
เก่ียวขอ้งกบัทศันคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผูรั้บบริการเขา้ไปในสถานที่ที่ให้บริการนั้น
และประสบการณ์เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการและความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่
กบัปัจจยัที่แตกต่างกนั 

ศิริพงศ ์พฤทธิพนัธ์ุ และ พยตั วุฒิรงค ์( 2547 ) สรุปประเด็นเก่ียวกบัความพึงพอใจดงัน้ี 
1.  ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกบัความคาดหวงั 
2.  ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกบัส่ิงเร้า 
3.  ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกหรือทศันคติกบัส่ิงที่ไดรั้บ 
4.  ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบประสบการณ์กบัการคาดหวงั 
กลัธิมา เหลืองอร่าม, นิธิวดี เหลืองอ่อน และปัญญา มัน่บ ารุง ( 2545 ) ไดก้ล่าวถึงความ

พึงพอใจต่อการให้บริการและการจูงใจว่าบุคคลส่วนใหญ่เขา้ใจว่าเป็นส่ิงเดียวกนัซ่ึงในความเป็น
จริงแลว้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกต่อการให้บริการ ส่วนการจูงใจมาใช้บริการนั้นเป็นผลที่เกิด
จากความรู้สึก ซ่ึงกระตุน้ให้เกิดพฤติกรรมการใชบ้ริการความแตกต่างที่เห็นไดช้ัดเจนคือ ความพึง
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พอใจเป็นทศันคติที่มีต่อการให้บริการของบุคคลในองคก์ร เป็นเป้าหมายแต่แรงจูงใจนั้นมีจุดหมาย 
อยา่งไรก็ตาม ทั้งสองเร่ืองไม่สามารถแยกออกจากกนัไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ยเหตุผล สองประการคือ 

ประการที่หน่ึง ความพึงพอใจนั้นเป็นความพึงพอใจที่ตอบสนองส่ิงที่ชอบหรือไม่ชอบ
และเราถือว่าคนเราพยายามเขา้ใกลส่ิ้งที่ตนพอใจ และความพยายามหลีกเลี่ยงห่างส่ิงที่ตนไม่พอใจ
ซ่ึงเป็นผลให้ความพึงพอใจเช่ือมโยงกบัพฤติกรรมในการจูงใจมาใชบ้ริการ 

ประการที่สอง ทฤษฎีการจูงใจทั้งหลายอยู่ภายใตข้้อสมมติฐานในเร่ืองความพึงพอใจ
ซ่ึงหมายความว่า แต่ละคนจะถูกจูงใจให้มุ่งหาส่ิงที่ตนพึงพอใจอนัก่อให้เกิดผลที่ว่า ทฤษฎีการจูงใจ
นั้นยงัตอ้งพิจารณาในเร่ืองความพึงพอใจควบคู่ไปดว้ย 

ความพึงพอใจมีความหมายโดยทัว่ไปว่าระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกออกเป็น 2 ความหมายใน
ความหมายที่เก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการและความพึงพอใจในงานของผู้
ให้บริการ 

ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการและกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของ
การให้บริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงทีผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือ
ตรงกบัความคาดหวงัที่มีอยู่หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ ดังกล่าวย่อม
น ามา ซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม การรับรู้ส่ิงที่ผูรั้บบริการ
ได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ส่ิงที่ ผู ้รับบริการคาดหวังผู ้รับบริการย่อมเกิดความไม่พอใจต่อ
ผลิตภณัฑบ์ริการและน าเสนอบริการนั้นได ้

จากแนวคิดของนักวิชาการขา้งต้นผูวิ้จยั สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคือ 
ความรู้สึกอารมณ์ ที่มีความสุข ความยินดี ทางจิตใจที่เกิดขึ้นเป็นผูรั้บบริการ ซ่ึงความรู้สึกดงักล่าว
เกิดจากการที่ ผู ้รับบริการได้รับการตอบสนองความต้องการเป็นผู้ตอบสนองเองหรือผู้อื่น
ตอบสนองให้ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นระดบัใดขึ้นอยูก่บัปริมาณการรับสนองความตอ้งการที่เกิดขึ้น
ไดค้รบถว้นเพียงใด เช่นความพึงพอใจของผูบ้ริโภคขึ้นอยู่กบัคุณภาพของสินคา้และบริการ การท า
ให้ความรู้สึกของบุคคลที่ไดรั้บบริการในส่ิงที่ดีเป็นที่พอใจประทบัใจ ตามที่ผูรั้บบริการตั้งใจ ไว้
หรือมากกว่าที่คิดไว้ การจะท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจได้หน่วยให้บริการต้องวางระบบ
โครงสร้างที่ดี สอดคลอ้ง สัมพนัธ์กนัทุกฝ่าย เช่น ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชท้ี่ทนัสมยั ดา้นบุคลากรที่มี
ความรู้ความสามารถเขา้ใจใน หน้าที่และต้องมีใจรักในการให้บริการ ดา้นสถานที่สะอาดพ้ืนที่
เหมาะสมกบัการให้บริการ มีความเช่ือมัน่และมัน่ใจเมื่อมารับบริการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นองคป์ระกอบ
ส่วนหน่ึงจากองคป์ระกอบอีกหลาย ๆ ดา้นที่จะน าไปสู่จุดสูงสุดในเร่ืองความพึงพอใจ 
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2.5 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองลักษณะทางกายภาพ 
นิยามและความหมาย  สิ ริกาญจน์  ตฤติยศิ ริ (2555) อธิบายว่า ลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) หมายถึง การ สร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้กบัลูกค้า สภาพทาง
กายภาพที่ลูกค้าสามารถ มองเห็นได ้ท าให้มีส่วนร่วมในการสร้างความรู้สึกต่อความพึงพอใจใน
การให้บริการที่ลูกคา้ไดรั้บ ลกัษณะทางกายภาพยงัหมายรวมถึง โรงแรมมีห้องพกัที่มีการออกแบบ
ตกแต่งที่หรูหรา และสวยงาม ดว้ยบรรยากาศที่อบอุ่นและเป็นมิตร รวมถึงเว็บไซต์ของโรงแรมมี
การออกแบบที่ สวยงามมีขอ้มูลดา้นห้องพกั และบริการต่าง ๆ ของโรงแรม โดยมีภาพประกอบที่
ครบถว้นและชดัเจน  

อาริตา จินดา (2552) กล่าวว่า องค์ประกอบทางกายภาพเป็นส่ิงเร้าที่มองเห็น ดว้ยตาเปล่า 
แสดงถึงรูป และคุณภาพบริการของบริษทั เป็นส่ิงที่ลูกค้าสามารถสัมผสัจบัตอ้งได้ ในขณะที่ใช้
บริการอยู่และยงัเป็นส่ิงเปรียบเทียบ หรืออาจเป็นลกัษณ์ที่ลูกคา้เขา้ใจความหมายในการ รับขอ้มูล
จากการท าการส่ือสารการตลาดออกไป เป็นรูปลกัษณ์ที่ปรากฏออกมาจากส่ิงแวดลอ้มของสถานที่
บริการ ที่ลูกค้าก าลังได้รับบริการอยู่ในขณะนั้น การออกแบบอาคาร รูปร่างตัวตึก สวนหย่อม 
พาหนะ เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองมือ ป้ายวสัดุส่ิงพิมพ ์เคร่ืองแบบพนกังาน ทั้งหมดเป็นหลกัฐานที่เสริมที่ 
มองเห็น ธุรกิจบริการจ าเป็นต้องบริหารหลักฐานที่ เป็นวัตถุ อย่างรอบคอบเน่ืองจากอาจมี
ผลกระทบ อยา่งมากต่อความประทบัใจ และความรู้สึกของลูกคา้  

MaGrath (1986) กล่าวว่า ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Facilities) หมายถึง การ
น าเสนอตัวแปรด้านลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า โดยใส่ใจสร้างคุณภาพ ไม่ว่าจะ  เป็นด้าน
กายภาพและรูปแบบการปฏิบติังาน เพ่ือสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ เป็นปัจจยัที่ก่อให้เกิดความ สะดวก
ในการให้บริการและท าให้การบริการ ผูบ้ริโภคเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ พ้ืนที่มีขนาด 
เหมาะสมในการจดัวางสินค้าเอื้อต่อการจบัจ่าย ความสะอาดน่าเข้ามาใช้บริการ บรรยากาศร้านมี 
ความผ่อนคลาย การตกแต่งร้านดูเหมาะสมกบัตวัสินคา้ โดยลกัษณะทางกายภาพ หรือส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ (Physical Facilities) เป็นส่วนประกอบของส่วนประสมทางการตลาด 

จากแนวคิดที่ไดก้ล่าวมาขา้งตน้ผูวิ้จยั สรุปไดว่้า ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กับผูใ้ช้บริการ และสภาพทางกายภาพที่ลูกค้า
สามารถ มองเห็นได้ ท าให้มีส่วนร่วมในการสร้างความรู้สึกต่อความพึงพอใจในการให้บริการที่
ลูกคา้ได้รับ คือ ความรู้สึกอารมณ์ ที่มีความสุข ความยินดี ทางจิตใจที่เกิดขึ้นเป็นผูรั้บบริการ ซ่ึง
ความรู้สึกดงักล่าวเกิดจากการที่ผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเป็นผูต้อบสนองเอง
หรือผูอ้ื่นตอบสนองให้ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นระดับใดขึ้ นอยู่กับปริมาณการรับสนองความ
ตอ้งการที่เกิดขึ้น  
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2.6  ทฤษฏีแนวคิดเกี่ยวกับความน่าเช่ือถือ (Credibility) 

ความน่าเช่ือถือ หมายถึง โอกาสที่อุปกรณ์นั้นๆ จะท างานไดต้ามหนา้ที่ที่ก  าหนดไวภ้ายใน

ระยะเวลาที่ก  าหนด ภายใตเ้งื่อนไขที่ก  าหนด  

Wang & Sun (2010) กล่าวว่า ความน่าเช่ือถือเป็นปัจจยัที่แข็งแกร่งส าหรับทัศนคติที่มีต่อ 

โฆษณาออนไลน์เมื่อผูบ้ริโภคเช่ือว่าโฆษณาออนไลน์มีความเช่ือมัน่และมีความน่าเช่ือถือ ทัว่โลก  

ความน่าเช่ือถือ (Credibility) เป็นส่ิงที่ผูรั้บสารคิดเก่ียวกบัแหล่งขอ้มูล โดยเมื่อกล่าวถึง 

ความน่าเช่ือถือว่าเป็นความคิดแลว้นั้น จะตอ้งระลึกเสมอว่า แหล่งขอ้มูลที่น่าเช่ือถือส าหรับผูรั้บ

สารคนหน่ึง อาจไม่ไดส่้งผลเดียวกนักบัผูรั้บสารอีกคนหน่ึง และส่ิงที่เรามองว่าน่าเช่ือถือนั้น อาจะ

เป็นความน่าเช่ือถือ ที่ถูกสร้างขึ้นมาเพ่ือให้เราเช่ือว่า บุคคลนั้นเป็นผูเ้ช่ียวชาญ มีความซ่ือสัตย ์และ

มีความจริงใจ ทั้งที่ใน ความเป็นจริงแลว้อาจไม่ไดเ้ป็นเช่นนั้น (Belch & Belch, 2004; Bettinghaus 

& Cody, 1994) Berto, Lemert and Mertz ( 1996 ) ได้พฒันาการวิจัย ด้านความน่าเช่ือถือของผูส่้ง

สาร และวิเคราะห์องค์ประกอบที่ผูรั้บสารมักจะใช้ในการตัดสินความน่าเช่ือถือ ของผูส่้งสาร 3 

ประการ ไดแ้ก่  

1). ปัจจยัที่สร้างความอบอุ่นใจ (Safety Factor)  

2). ปัจจยัที่เป็นคุณสมบตัิ ของผูส่้งสาร (Qualification Factor)  

3). ปัจจยัดา้นพลวตัรของผูส่้งสาร (Dynamism Factor) แนวคิดเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ ความ

เช่ือมั่น คือ ความสมัครใจส่วนบุคคลในการยอมรับต่อบุคคล กลุ่มคน หรือองค์กรอื่นๆ โดย  

ตระหนกัถึงความถูกตอ้งและความสนใจในส่ิงต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้ง 

 Smith ( 1997; Currall & Judge, 1995) นอกจากน้ีความเช่ือมัน่ (Trust) ยงัเป็นผลสะท้อน

ให้เกิดความไวว้างใจ ความซ่ือสัตยข์องบุคคลที่มีต่อ คุณลกัษณะและความสามารถของบุคคลอื่น 

(Marshall, 2000) องคป์ระกอบของความเช่ือมัน่ ประกอบไปดว้ย 3 ดา้น ดงัน้ี 

1). องคป์ระกอบดา้นความสามารถ (Competency Trust)  

2). องคป์ระกอบดา้นค ามัน่สัญญา (Contractual Trust)  

3). องคป์ระกอบดา้นความเป็นมิตร (Goodwill Trust) (Sako, 1992) 
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 จากแนวคิดที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูวิ้จยัสรุปไดว่้า ความน่าเช่ือถอื สามารถที่จะสร้างความ
เช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการได ้และเพื่อให้มีความน่าเช่ือถือองคก์รและพนกังานหรือการให้ขอ้มลูของ
พนกังานจะตอ้งสร้าง ความไวว้างใจ ในผูใ้ชบ้ริการ 
 
2.7 ทฤษฎีแห่งการกระตุ้นและตอบสนอง 

ด ารงศกัด์ิ ชัยสนิท กวี วงศ์พุฒ สุชาติ ตีระศิริพนัธ์ และมานะ กรรณเลขา(2527) กล่าวถึง 
ทฤษฎีแห่งการกระตุน้และตอบสนอง ที่หลกัการว่า “ การกระท าที่เกิดขึ้นมีผลสืบเน่ืองมาจากการ
ตอบรับการกระตุ้น” หมายความว่า การกระท าทุกส่ิงทุกอย่างที่จะเกิดขึ้นไดน้ั้นจะต้องได้รับแรง
กระตุ้นก่อนเสมอ และถ้าหากว่าได้รับแรงกระตุ้นที่วิเศษแลว้ผลลพัธ์ที่ออกมาจะเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ เช่นเดียวกับลูกค้าที่ได้รับการเสนอขายที่ ดีจากพนักงานขายที่ เช่ียวชาญย่อม
ตอบสนองที่ดี ลูกค้าตัดสินใจซ้ือหรือไม่ตัดสินใจซ้ือขนาดนั้นแต่พนักงานขายก็จะได้รับการ
ตอบสนองที่ดีเป็นแนวทางไปสู่การตดัสินใจในอนาคต  ในทางจิตวิทยาสามารถอธิบายไดว่้าส่ิงเร้า
ไปกระตุ้นต่ออวัยวะ ก็จะตอบสนองออกมาส่ิงที่ตอบสนองออกมาเช่นน้ีเรียกว่าพฤติกรรม 
ประโยชน์ที่จะไดรั้บจากการใชท้ฤษฎีแห่งการกระตุน้และตอบสนองมีดงัน้ี 

1. ใช้สาเหตุซ้ือเป็นตวักระตุน้ให้ลูกคา้มองเห็นถึงประโยชน์ที่จะไดรั้บ เช่น ความปลอดภัย

ความสะดวกสบายก าไรและประหยดั ความทนทาน 

2. ท าให้รู้ถึงธรรมชาติของมนุษยว่์าจะตอ้งไดรั้บการกระตุน้ทุกคร้ังก่อนที่จะตดัสินใจกระท า

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงเสมอไป 

3. พนักงานขายจะต้องเรียนรู้ถึงจิตใจของลูกค้าแต่ละรายแล้วคนให้พบว่าผลประโยชน์ที่

ลูกคา้ตอ้งการคืออะไรน าไปเป็นส่ิงเร้าหรือสาเหตุซ้ือกระตุน้ให้ลูกคา้ตดัสินใจได ้

จากแนวคิดที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูวิ้จยัสรุปไดว่้า การตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการเกิดขึ้นมีผลสืบ

เน่ืองมาจากการตอบรับการกระตุน้ เช่น ความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในการได้รับบริการ

หมายความว่า การกระท าทุกส่ิงทุกอยา่งที่จะเกิดขึ้นไดน้ั้นจะตอ้งไดรั้บแรงกระตุน้ก่อนเสมอ 

 

2.8 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  

การบริการเป็นหัวใจหลกัของหน่วยงานที่มีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการให้เกิด 

ความพึงพอใจเพ่ือให้มาในส่ิงที่ตอ้งการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ตอ้งการให้ประชาชนใน 

ประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกคา้ให้เกิด 
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ความพึงพอใจในการบริการน าสู่ผลประกอบการที่ดังนั้น จึงมีผูใ้ห้ความหมายและค าจัดความที่

เก่ียวขอ้งกบัการ “บริการ” ไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

 ศรัณย์ ทิพย์บ ารุง ( 2544 ) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบัติอัน

แสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย ความปลอดภัย เช่น การคมนาคม การส่ือสาร การ

ประกนัภยั ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งได ้

 กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม ( 2544 ) กล่าวว่างานบริการคือ ความสัมพนัธ์ระหว่างมนุษยซ่ึ์งมี

เง่ือนไขแห่งการให้ทั้งทางรูปธรรมและนามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็วถูกต้อง และด้าน

อธัยาศยัเป็นพ้ืนฐาน 

จินตนา บุญบงการ ( 2539 ) ไดนิ้ยามค าว่า “บริการ” คือ ส่ิงที่จบัสัมผสั แตะตอ้งไดย้ากและ

เส่ือมสูญหายไปไดง่้าย บริการจะท าขึ้นทนัทีและส่งมอบให้ผูรั้บบริการทนัที หรือเกือบทนัที 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์  ( 2542 ) ได้ให้ความหมายของการบริการว่าคือ“พฤติกรรม 

กิจกรรม การกระท าที่บุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมายและมีความ

ตั้งใจในการส่งมอบบริการอนันั้น” หรือ “บริการคือ ส่ิงที่จบั สัมผสั แตะตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงที่

เส่ือมสูญสลายไปไดง้่าย บริการจะไดรั้บการท าขึ้นและจะส่งมอบผูรู้้รับบริการ (ลูกคา้) เพ่ือใชส้อย

บริการนั้น ๆ ไดโ้ดยทนัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดที่มีการให้บริการนั้น” 

วลัดา บินซาเวน็ ( 2543 ) กล่าวว่า การบริการเป็นส่ิงที่ไม่มีตวัตนเป็นเร่ืองของ 

ความพอใจเป็นนามธรรมจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้ที่เป็นรูปธรรม ตามแนวคิด 

ทางดา้นการบริการ ลกัษณะที่ผูใ้ห้บริการมีความตั้งใจกระท า หรือปฏิบติัให้ลูกคา้ในขอบเขตที่ 

แน่นอนและท าอยา่งให้ประสบความส าเร็จนัน่คือ ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดตาม 

ความคาดหวงัหรือมากกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ 

สรุปไดว่้า การบริการ หมายถึง การด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

อยา่งดีเย่ียม เป็นเลิศ โดยยึดหลกัว่าตอ้งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั โปร่งใส และเป็นธรรมตรงกบั 

ความตอ้งการของผูรั้บบริการให้มากที่สุด อนัน ามาซ่ึงความประทบัใจหรือความพึงพอใจแก่ 

ผูรั้บบริการ และสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีต่อองคก์ร 

 

 



22 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

สามารถ ย่ิงค าแหง ( 2553 ) ไดช้ี้แนะว่า การให้บริการและการตอ้นรับลูกคา้ให้ไดรั้บความ

พอใจอยากที่จะมาใชบ้ริการอีก ควรด าเนินการ ดงัน้ี 

1. พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

2. ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

3. พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ที่ บริการดว้ยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น 

4. ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่งเหมาะสม 

5. การให้บริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 

6. สถานที่ท าการตอ้งดูแลให้สะอาด มีการจดัที่พกัคอยส าหรับลูกคา้ 

7. หมัน่ออกเย่ียมลูกคา้หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

8. สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ต่อลูกคา้ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวิธีที่ไดผ้ลที่สุด 

9. การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ เขา้มา 

10. ให้ค าแนะน าดา้นวิชาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 

ทนัดร ธนะกูลบริภณัฑ ์( 2552 ) กล่าวว่าหลกัการให้บริการ ไดแ้ก่ 

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ 

บริการที่องคก์ารจดัการให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 

ไม่ใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน 

การเอื้ออ านวยประโยชน์บริหารแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินการนั้น ๆ ดว้ย 

2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและ 

สม ่าเสมอมิใช่ท าๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบตัิงาน 

3. หลกัความเสมอภาค บริการที่จดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูท้ี่มาใชบ้ริการทุกคนอยา่งสม ่าเสมอ 

และเท่าเทียมกนัไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะแตกต่าง 

จากบุคคลอื่น ๆ อยา่งชดัเจน 

4. หลกัความประหยดัค่าใช้จ่ายที่ตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ 

ไดรั้บ 

5. หลกัความสะดวก บริการที่จดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย 
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สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากในให้แก่ผูใ้ห้ 

บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สรุปไดว่้า การให้บริการ คือ การปฏิบตัิรับใชห้รือการให้ความสะดวกต่าง ๆ ที่คนกลุ่มหน่ึง 

จะเสนอให้คนอีกกลุ่มหน่ึงเพ่ือตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงจะตอ้งประกอบดว้ย ความตั้งใจและ 

ความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการต่อการบริการนั้น ๆ รวมถึงการให้บริการที่ไดรั้บการปรับปรุงให้ทนั 

กบัความเปลี่ยนแปลงอยูเ่สมอ 

แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาบริการและคุณภาพบริการ 

1. การพฒันา (Development) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงตามแผนการให้บริการ จากการ

ปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซ่ึงมีวตัถุประสงคห์ลกัในการ ให้บริการแก่ประชาชนผูม้า

ติดต่อที่เรียกว่า ผูรั้บบริการ องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ การ

ให้บริการธนาคารออมสินถือเป็นการบริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐ ซ่ึงเป็นลกัษณะ

งานที่ตอ้งมีการติดต่อ แกปั้ญหา ด าเนินการตามวตัถุประสงค์ทางดา้นการเงินและประชาสัมพนัธ์

กบัประชาชนที่ใชบ้ริการโดยตรง เพื่อให้ประชาชนผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิด

การให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตวัอย่างพอสังเขป ดงัน้ี จากการศึกษาความหมายของค าว่า 

ให้บริการได้มีผู ้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน  ดังต่อไปน้ี  สุนันทา ทวีผล ( 2550 ) 

กล่าวถึงการให้บริการ สรุปไดด้งัน้ี  

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ 

บริการที่องคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่ 

เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด 

ในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ  

2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ  

มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบตัิ  

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค 

และเท่าเทียมกนั 

 4. หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายที่ตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ  

ไดรั้บ 
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 5. หลกัความสะดวก บริการที่จดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย 

สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผูบ้ริการ 

หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป  

สุนนัทา ทวีผล ( 2550 ) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบตัิงานที่กระท าหรือติดต่อ

เก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้  ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้ งด้วยความ

พยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้  บุคคลต่าง ๆ ที่ เก่ียวข้องได้รับความ

ช่วยเหลือจดัไดว่้าเป็นการให้บริการทั้งส้ิน การจดัอ านวย ความสะดวก การสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถ ด าเนินการไดห้ลากหลายวิธี จุดส าคญัคือ 

เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 เลื่อมใส ใจแจง้ ( 2546 ) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดี และมีคุณภาพ

ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได้  ทั้งก่อนการ

ติดต่อระหว่างการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบั ในองค์กร 

รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการที่ดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อรับ บริการเกิด

ความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาส  หน้าต่อไป 

นอกจากน้ีเขาได้เสนอแนวคิดการปรับกระบวนทัศน์สู่การบริการเป็นเลิศของท้องถิ่นใน การ

พฒันาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่นจะประสบความส าเร็จไดจ้ าเป็นที่จะตอ้ง มี

การปรับทศันคติ วิธีคิด วิธีท างานของบุคลากรให้สอดคลอ้งกบัการปรับเปลี่ยนดงักล่าวดว้ย โดยยึด

หลกับริการ ดงัน้ี การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกคา้คนส าคัญ 1. เราจะต้องกระตือรือร้นที่จะ

บริการประชาชน 2. มีจิตส านึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน (Service Mind) 3. เราจะตอ้งเปิด

โอกาสให้ประชาชนเสนอแนะให้แก่เรา 4. เราจะต้องสร้างค่านิยมใหม่ว่า ความพึงพอใจของ

ประชาชน คือความส าเร็จของเรา  

 หลกัการที่ดีของงานบริการ การบริการที่ดีไดม้ีผูแ้สดงความคิดเห็นไวห้ลาย ๆ ดา้น สุนัน

ทา ทวีผล ( 2550 ) กล่าวถึง ลักษณะการให้บริการที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะน ามาใช้ในการ

ก าหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี  
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1. ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จดัให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะ บริการ

ที่บงัคบัให้ประชาชนตอ้งมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นตอ้งควบคุมให้ ถูกตอ้ง

ตามระเบียบกฎหมายที่เก่ียวขอ้งเป็นส าคญั  

2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ 

ผูรั้บบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ   

3. ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการที่ดีตอ้งเปิดโอกาส ให้

ประชาชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วยั ไดใ้ช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกนัได้อย่าง 

ทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้    

4. ความสะดวก รวมเร็ว เช่ือถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมี 

ลกัษณะที่ส าคญั ดงัน้ี  

4.1 ผู ้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ  

สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผูใ้ช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจ 

พิจารณาไดจ้ากกระบวนการให้บริการ เช่น การจดัให้มีจุดให้ -รับบริการเพียงจุดเดียว (One -Stop 

Service) 

 4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิว คอยรับ

บริการนานเกินสมควร  

4.3 ความน่าเช่ือถือไดข้องระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะตอ้งมี ความต่อเน่ือง

สม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าไดแ้น่นอน  เป็นที่พึ่งพา

ของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอ้ยที่สุด 

 5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ 

ประเภทที่ต้องอาศยัความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบญัชีบริการ 

ทางการแพทย ์เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและ 

กระบวนการให้บริการที่ไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

 6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสมตน้ทุนการให้บริการต่ า หมายถึง การให้บริการของ 

รัฐประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูรั้บบริการต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมและตอ้งมีระบบ  
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การจัดบริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการด า เนินงานต่างๆเพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่มี

คุณภาพ ดี และมีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 

 สุนนัทา ทวีผล ( 2550 ) กล่าวถึง การให้บริการสรุปได ้ดงัน้ี 

 1. ท าให้ผูรั้บบริการเต็มใจ และไม่เกิดความทุกข์ความเครียดในการมารับบริการตอ้งท าให้ 

ประชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจที่ไม่เลวร้ายอยา่งที่คิด 

 2. อยา่ปล่อยให้ผูรั้บบริการอยูท่ี่หน่วยบริการนานเกินไป หากมีผูรั้บบริการมาติดต่อ ก็ตอ้ง

ให้ผูรั้บบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วที่สุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการให้เสร็จเสียใน คราว

เดียวกนัจะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระมาติดต่ออีกในเร่ืองเดิม  

3. อย่าท าผิดพลาดจนผูม้ารับบริการเดือดร้อน หัวหน้าหน่วยลงมาดูแล และพบปะด้วย 

ตนเองและสร้างความพอใจดว้ยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษให้เท่าที่สามารถท าได ้ 

4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่าร่ืนรมย ์โดยการจัดสถานที่ให้ร่มร่ืนมีที่นั่งพกั 

พนกังาน ขา้ราชการ แต่งตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานที่ดูสะอาด  

5. ท าให้ผู ้รับบริการเกิดความคุ้นเคยกับบริการ โดยจัดป้ายประชาสัมพันธ์แนะน า  มี

ขั้นตอนอยา่งไร มีพนกังาน เจา้หนา้ที่ซ่ึงพร้อมจะตอบค าถาม  

6. เตรียมความสะดวกให้พร้อมจัดส่ิงอ านวยความสะดวก มีค าแนะน าสรุปได้ว่า การ

ให้บริการเป็นกิจกรรมที่มีวตัถุประสงค์ในการสนองความตอ้งการส่วนรวม  ของประชาชน โดยค

ค านึงถึงความสอดคลอ้งความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ความสม ่าเสมอ ความเสมอภาค ความ

ประหยดั ความสะดวก และตรงเวลาอยา่งต่อเน่ืองในการศึกษาคร้ังน้ีไดยึ้ด การให้บริการโดยมุ่งเน้น

ไปที่พนักงานส่วนต าบลขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า ซ่ึงเป็น ผูใ้ห้บริการสาธารณะ วิธี

บริการประทบัใจ เมื่อพิจารณาถึงวิธีการบริการประทบัใจ ซ่ึงไดม้ีผูก้ล่าวไวว่้า ดงัน้ี สุนันทา ทวีผล 

(2550 ) ได้กล่าว เก่ียวกับบริการประทับใจว่า ค าว่า ประทับ หมายถึง การติด ยึดแน่น หรือฝัง 

ประทบัใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ฝังแน่นในใจของคนเรา บริการประทบัใจจึงหมายถึง บริการที่ผูรั้บ

เกิดความรู้สึกบางอย่างที่ฝังแน่น ยากที่จะ ถ่ายถอนหรือยากที่จะเปลี่ยนแปลงง่าย ๆ หากบริการที่ดี

เป็นที่พึงพอใจ ก็ท าให้ผูรั้บบริการเกิด ความประทับใจในทางที่ดี คือ เกิดความสุข ความพอใจ 

ความชอบพอ ความช่ืนชม อยากรับบริการอีก แลว้ก็จะพูดชมให้ผูอ้ื่นฟัง รวมทั้งพูดปกป้องหากมี

ใครมาต าหนิบริการของพนักงานที่เขาประทับใจ  นั้ น ทั้ งน้ีก็เพราะพนักงานบริการได้สร้าง



27 
 

ภาพลักษณ์อันเป็นที่ประทบัใจในทางที่ช่ืนชมยกย่อง โดยสรุปหลกัการทั่วไปเก่ียวกบัการท าให้

ประชาชนผูใ้ช้บริการจะเกิดความประทบัใจ เกิดความพอใจ หรือความรู้สึกที่ดีต่อบริการได้นั้น 

ประชาชนต้องมีความสะดวกใจในการรับบริการ กล่าวคือ มารับบริการได้สะดวก ปราศจากข้อ

สงสัยหรือ สับสนในการรับบริการได้รับการปฏิบัติ  จากพนักงานผู้บริการด้วยความรวดเร็ว 

เรียบร้อย สุภาพ ไดรั้บความช่วยเหลือช้ีแนะไดรั้บ ความเอาใจใส่เป็นอย่างดี รวมทั้งเกิดความสบาย

หูสบายตาเมื่อไดม้าสัมผสักบัหน่วยบริการและ พนักงานที่บริการ ส่ิงที่ตอ้งตระหนักตั้งแต่ตน้ คือ

ความประทับใจนั้นเป็นเร่ืองของความรู้สึกของแต่ละคน ที่ไม่เหมือนกัน อันเน่ืองมาจากความ

ตอ้งการ ความคาดหวงั และพ้ืนเพประสบการณ์ของมนุษยท์ี่ไม่  เหมือนกนัและที่ส าคญัก็คือ ความ

ประทบัใจมิไดเ้กิดจากการใคร่ครวญใชเ้หตุผลตามขอ้เท็จจริง แต่เกิดจากอารมณ์ส่ิงที่ประชาชนได้

สัมผัสจากการบริการของรัฐนั้นคือ กระบวนการการบริการ และการที่ได้รับการปฏิบัติจาก

พนกังานที่ให้บริการ  

1. กระบวนการบริการ ความประทับใจที่ดีของผูรั้บบริการยงัขึ้นกับกระบวนการ การ

บริการที่รวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก  

2. พนักงานที่บริการ พฤติกรรมและวิธีการบริการของพนักงานที่บริการมีความส าคญัมาก

ที่สุดในการสร้างความประทบัใจในการบริการประชาชน ทั้งน้ีเพราะประชาชนไดรั้บ ประสบการณ์

โดยตรงจากการสัมผสักบัพนักงานที่บริการประชาชนโดยเฉพาะอยา่งย่ิงในประเทศ ไทย ซ่ึงยงัมิได้

พฒันาเทคโนโลยีบริการซ่ึงลดโอกาสสัมผสัติดต่อโดยตรงระหว่างพนักงานที่บริการ กบัประชาชน

เร่ืองที่จะท าให้ประชาชนเกิดความประทบัใจที่ดี (หรืออาจเกลียดชงัประทบัจิต ถา้ได้ บริการไม่ดี) 

เทคนิคการสร้างความประทบัใจในการบริการ  

เทคนิคการสร้างความประทบัใจในการบริการ ซ่ึงไดม้ีผูก้ล่าวไวว่้า ดงัน้ี  

สุนันทา ทวีผล  ( 2550 ) ได้ กล่าวไว้ว่า เก่ียวกับวิธีการสร้างความประทับใจส าหรับ

ประชาชนผู้รับบริการ อาจท าได้หลากหลาย ขึ้นอยู่กับก าลังทรัพยากรที่มีและความตั้ งใจที่จะ

ให้บริการที่ดี โดยพนกังานผูใ้ห้บริการเป็นเร่ือง ส าคญัพนกังานผูใ้ห้บริการตอ้งมีจิตส านึกที่ดี สนใจ

และตั้ งใจพฒันาการบริการของตนให้เกิด ความประทับใจที่ดีส าหรับประชาชน แล้วจะต้องมี

ขบวนการวิธีปฏิบตัิที่สร้างความประทบัใจ ส าหรับประชาชนผูรั้บบริการ คือ  
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1. การจดัระบบ ในการให้บริการที่มีคุณภาพอาจท าไดห้ลายทาง  

1.1 การให้บตัรคิวโดยรับบตัรคิวจากเจา้หน้าที่ประชาสัมพนัธ์ หรือหยิบจากจุดวาง บตัรคิว 

แต่ทั้งน้ีตอ้งมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา   

1.2 การจดัแถว การจดัช่องให้ติดต่อโดยการจดัช่องหรือแถวให้ประชาชนเขา้แถว อยา่งเป็น

ระเบียบ  

1.3 การจดัหรือก าชบัพนกังานผูใ้ห้บริการคอยดูแลเป็นคร้ังคราวเพ่ือให้เกิดระเบียบ  

1.4 การจดัช่องพิเศษในกรณีทีมีเร่ืองที่ติดต่อบางเร่ืองสามารถด าเนินการไดร้วดเร็ว ก็ควร

แยกเร่ืองดังกล่าวออกจากช่องปกติและจดัเป็นช่องทางด่วนให้โดยประชาสัมพนัธ์ให้ทราบ  และ

ชดัเจน เช่น การจดัเวลาท าการ เร่ิมจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. การระบุเวลาด าเนินการ หน่วยบริการ

ที่ดีควรระบุเวลาด าเนินการให้ชดัเจน เพื่อที่ประชาชนจะไดท้ราบระยะเวลาในการด าเนินการ การ

จัดจุดรับบริการ จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกส าหรับประชาชน ควรเป็นจุดที่อยู่บริเวณ

ดา้นหน้าของหน่วยงาน บริการจุดเดียว ในระบบบริการที่ดีภาระทั้งหลายควรตกกบัพนักงาน ส่วน

ประชาชนควรได้รับความสะดวกมากที่สุด การก าหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุด 

ประชาชนควรติดต่อที่จุดเดียวและเจา้หนา้ที่จะตอ้งด าเนินการทั้งหมดให้แลว้เสร็จ  

2. การอ านวยความสะดวกประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะย่ิงท าให้เกิด 

ความรู้สึกและความประทบัใจที่ดีมาก โดยสามารถจดัให้แก่ประชาชน ไดด้งัน้ี  

2.1 ความสะดวกระหว่างรอ หน่วยบริการควรเร่งบริการให้รวดเร็ว ลดเวลาที่  ผูรั้บบริการ

ให้น้อยลงที่สุด หากจ าเป็นที่ผูรั้บบริการตอ้งรอหน่วยงานบริการ ตอ้งจดัให้ประชาชนเกิด  ความ

สะดวกในการรอ เช่น จดัให้มีสถานที่และที่นัง่รอเพียงพอไม่แออดั ไม่เบียดเสียด ไม่ยดัเยียด 

 2.2 ความสะอาดของสถานที่ ความประทบัใจของประชาชนขึ้นอยู่กบัความสะอาด ของ

สถานที่ ความเรียบร้อยของอาคารสถานที่โดยเฉพาะห้องสุขา  

2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนที่ เข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่มหลาย  

ประเภท โดยเฉพาะคนพิการ ควรจดัให้มีทางเลื่อนส าหรับรถเข็น 

3. การใช้เทคโนโลยียุคสมัยใหม่ เทคโนโลยีมีบทบาทส าคญัในการเก็บและประมวลผล 

ขอ้มูล ผ่อนแรงในการท างาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย ์ช่วยให้ท างานได ้

รวดเร็วและช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถน ามาใช้ส าหรับงานบริการ เช่น 
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แบบฟอร์มไม่จ าเป็นตอ้งเป็นแบบฟอร์มที่จดัพิมพโ์ดยส่วนราชการ หน่วยบริการ ควรยินยอมให้ผู้

ติดต่อสามารถพิมพแ์บบฟอร์มของตนไดเ้อง  การให้ขอ้มูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบนัมีการ

พฒันาของเคร่ืองมือ อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพฒันายุคใหม่ เพื่อเสริม

ประสิทธิภาพในการ บริการ เช่น ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และให้ขอ้มูลผ่านระบบโทรศพัทอ์ตัโนมตัิ 

การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเคร่ืองมือสมยัใหม่ช่วยใน  การบริการ เช่น 

เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อช่วยในการพิมพห์รือบนัทึกผลงานแทนการลงรายการดว้ย  ตวับุคคล สรุป 

การให้บริการเพื่อให้เกิดความประทบัใจส าหรับประชาชนผูม้าติดต่อนั้นมีมากมาย หลากหมายวิธี 

โดยส่วนรวมแลว้ เทคนิควิธีเหล่าน้ีเน้นที่การจดัระบบที่เหมาะสม การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนที่

ส าคญั คือ พนกังานผูใ้ห้บริการตอ้งมีความสนใจ และความพยายามน ามาประยกุตใ์ชใ้ห้ เหมาะสม 

 จากแนวคิดและทฤษฎีที่ไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ผูวิ้จยัสรุปไดว่้า การให้บริการเพื่อให้เกิดความ

ประทบัใจส าหรับประชาชนผูม้าใช้บริการนั้นมีมากมายหลากหลายวิธี โดยส่วนรวมแลว้ เทคนิควิธี

เหล่าน้ีเนน้ที่การจดัระบบที่เหมาะสม การใชเ้ทคโนโลยี สนบัสนุนที่ส าคญั คือ พนกังานผูใ้ห้บริการ

ตอ้งมีความสนใจ และความพยายามน ามาประยกุตใ์ชใ้ห้ เหมาะสม 

 

2.9 แนวคิดและทฤษฎีความไว้วางใจ  

ความหมายของความไว้วางใจ  Berry & Parazuraman (1991) กล่าวว่า ความไว้วางใจ 

(Trust) คือ ตวัช้ีวดัผลที่ส าคญั เก่ียวกบัสัมพนัธภาพที่ลูกคา้มีต่อองค์กรธุรกิจการบริการ เน่ืองจาก

โดยธรรมชาติแลว้ไม่สามารถจบั ตอ้งตวัผลิตภณัฑไ์ดอ้ยูแ่ลว้ 

 Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความไว้วางใจ มีความส าคัญอย่างย่ิงในการก าหนด 

ลกัษณะขอ้ผูกมดัเพื่อแสดงสัมพนัธภาพระหว่างลูกคา้และองค์กร ความไวว้างใจ คือ สภาพความ

เป็น จริงเมื่อคนจ านวนหน่ึงเกิดความเช่ือมัน่ โดยเป็นผูท้ี่มีส่วนร่วมในการแลกเปลี่ยนความเช่ือถือ 

(Reliability) และความซ่ือสัตย์จริงใจ (Integrity) โดยมีความสัมพนัธ์ใกล้ชิดและขนานกบักรอบ 

แนวคิดทางการตลาดที่ศึกษาเร่ืองบุคลิกภาพและจิตวิทยา 

 Crotts & Turner (1999) ให้นิยามถึงความไว้วางใจ ส่วนใหญ่มักเก่ียวข้องกับความ

ไวว้างใจ ที่มีต่อกนัว่า แต่ละฝ่ายจะกระท าการหรือแสดงพฤติกรรมในลักษณะที่ส่งผลประโยชน์

สูงสุดแก่อีกฝ่าย หน่ึง ซ่ึงรูปแบบหรือระดบัความไวว้างใจน้ีสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
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 ระดบัที่ 1 ความไวว้างใจแบบไร้เหตุผล (Blind Trust) คือ ความไวว้างใจที่เกิดขึ้นจากการ 

มี ขอ้มูลความรู้ไม่เพียงพอ จึงใชห้ลกัการที่ไร้เหตุผลมาก าหนดความไวว้างใจที่มีต่ออีกฝ่ายหน่ึง 

 ระดบัที่ 2 ความไวว้างใจแบบมีแผน (Calculative Trust) คือ ความไวว้างใจที่ใช้หลกัการ 

ด้านค่าใช้จ่าย หรือผลประโยชน์  ในทางฉ้อฉลหรือในทางมิชอบมาตัดสินใจเพื่ อด าเนิน

ความสัมพนัธ์ 12 ต่อไป 

 ระดับที่ 3 ความไวว้างใจที่สามารถพิสูจน์ได ้(Verifiable Trust) คือ ความไวว้างใจที่ฝ่าย

หน่ึง สามารถจะท าการตรวจสอบการกระท าอีกฝ่ายหน่ึงไดต้ามความสามารถว่า มีความเหมาะสม

และ สมควรแก่การให้ความไวว้างใจหรือไม่  

ระดบัที่ 4 ความไวว้างใจที่ไดรั้บมอบจากอีกฝ่ายหน่ึง (Earned Trust) คือ ความไวว้างใจที่ 

เกิดขึ้นจากประสบการณ์ที่ฝ่ายหน่ึงไดรั้บมาจากการกระท าของอีกฝ่ายหน่ึง  

ระดบัที่ 5 ความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั (Reciprocal Trust) คือ ความไวว้างใจที่ทั้งสองฝ่าย

มี ให้ต่อกัน (Mutual trust) นั้นหมายถึง ฝ่ายหน่ึงให้ความไวว้างใจอีกฝ่ายหน่ึง เพราะฝ่ายนั้นให้

ความไว  ้วางในตวัเขานั่นเอง Kim (2008) อธิบายว่า ความไวว้างใจ (Trust) จะถูกเช่ือมโยงเข้ากับ

ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) กล่าวคือ หากผูบ้ริโภคเกิดความไวว้างใจ และความเช่ือมัน่ต่อ

ผูข้ายสินค้าหรือ บริการออนไลน์ในระดับสูง จะส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความตั้งใจซ้ือสินค้า หรือ

บริการผ่านช่องทาง ออนไลน์ที่สูงขึ้นตามไปดว้ย  

McAllister (1995) ไดศึ้กษาปัจจยัความไวว้างใจบนพ้ืนฐานของการรับรู้(Cognition-based 

Trust Antecedents) จากข้อสังเกตและการรับรู้ที่เกิดจากผู้บริโภคที่ เก่ียวข้องกับคุณสมบัติและ  

ลกัษณะของผูข้ายออนไลน์จาก 3 ตวัแปรที่ส าคญั ได้แก่การรับรู้ถึงความเป็นส่วนตัว (Perceived 

Privacy) คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) และการรับรู้ถึงการรักษาความปลอดภัย 

(Perceived Security) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

1. การรับรู้ถึงความเป็นส่วนตัว (Perceived Privacy) เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคจากความ 

เป็นไปไดท้ี่ผูป้ระกอบการออนไลน์จะพยายามปกป้องขอ้มูลที่เป็นความลบัของผูบ้ริโภคที่ถูกเก็บ 

รวบรวมในระหว่างการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงจะไม่มีการเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของผูบ้ริโภค

โดย ไม่ได้รับอนุญาต จากความกงัวลของผูบ้ริโภคที่เพ่ิมขึ้น ส่งผลให้ผูป้ระกอบการออนไลน์น า
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มาตรการ ป้องกันความเป็นส่วนตัวของผูบ้ริโภคมาใช้เพ่ือเพ่ิมความน่าเช่ือถือต่อการรับรู้ของ

ผูบ้ริโภค และ ส่งเสริมให้ผูบ้ริโภคท าธุรกรรมออนไลน์มากขึ้น 

 2. คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) เป็นการรับรู้ทัว่ไปของผูบ้ริโภคในดา้น 

ความถูกต้องและสมบูรณ์ของขอ้มูลบนเว็บไซต์ที่เก่ียวข้องกบัสินค้าหรือบริการ ซ่ึงคุณภาพของ

ขอ้มูล บนอินเทอร์เน็ตนั้น มีความหลากหลาย ตั้งแต่ขอ้มูลที่มีความแม่นย าสูงและเช่ือถือได้ไป

จนถึงขอ้มูลที่ ไม่ถูกตอ้ง ดงันั้น ผูบ้ริโภคที่มีศกัยภาพจึงมีแนวโนม้ที่จะให้ความส าคญักบัขอ้มูลบน

เวบ็ไซตท์ี่มีขอ้มูล ถูกตอ้ง และสมบูรณ์เพื่อใชใ้นการประกอบการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 3. การรับรู้

ถึงการรักษาความปลอดภัย (Perceived Security) เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคที่มี ต่อผูป้ระกอบการ

ออนไลน์ในการตอบสนองต่อความตอ้งการดา้นความปลอดภยั เมื่อผูบ้ริโภคคน้พบถึงคุณลกัษณะ

ดา้นความปลอดภัยบนเว็บไซต์ของผูป้ระกอบการ จะส่งผลต่อความสามารถในการรับรู้ ถึงความ

ตั้งใจของผูป้ระกอบการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการดา้นความปลอดภยัในระหว่างการท า ธุรกรรม

ออนไลน์ เช่น นโยบายด้านการรักษาความปลอดภัย ความปลอดภัยเก่ียวกับระบบช าระเงิน  

อิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ ซ่ึงจะช่วยให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ เน่ืองจากมาตรการรักษาความปลอดภยั 

ดงักล่าวจะช่วยให้ผูบ้ริโภคไวว้างใจผูป้ระกอบการมากขึ้น และช่วยลดความเส่ียงในการท าธุรกรรม

จน เสร็จสมบูรณ์ได้ จากแนวคิดของนักวิชาการหลากหลายท่านอาจกล่าวได้ว่า ความไวว้างใจ 

หมายถึง การรับรู้ ของผูบ้ริโภคที่มีความเช่ือใจว่า เวบ็ไซต์ท่องเที่ยวนั้นมีมาตรการรักษาขอ้มูลของ

ผูบ้ริโภค และขอ้มูล ของผูบ้ริโภคที่ไดท้ าธุรกรรมผ่านเวบ็ไซตจ์ะไดรั้บความคุม้ครองถูกเก็บไวเ้ป็น

ความลบั อีกทั้งยงัมั่นใจ ว่าเว็บไซต์ท่องเที่ยวมีขอ้มูลที่แสดงผ่านเว็บไซต์ถูกตอ้งครบถว้น และมี

ขอ้มูลที่เป็นปัจจุบนัดว้ยเช่นกนั 

 
2.10 แนวคิดและทฤษฎีความปลอดภัย 
ความหมายของความปลอดภยั ไดม้ีผูใ้ห้ความหมายไวห้ลากหลาย ดงัน้ี  

สุรพล พยอมแย้ม  (  2541 ) ได้ให้ความหมายไว้ว่าความปลอดภัย หมายถึง การที่

ผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติังานไดโ้ดยไม่มีอุปสรรคใดๆ ขดัขวาง ซ่ึงอุปสรรคนั้นอาจแบ่งไดเ้ป็น 2 

ประเภท คือ อุปสรรคที่ทราบและคาดการณ์ไวล้่วงหนา้ตามขอ้มูลที่มีอยู่ และอุปสรรคที่ไม่คาดคิด

และมิไดค้วบคุมไวก้่อน อุปสรรคประเภทหลงัน้ีเรียกรวมๆ กนัว่า “อุบติัเหตุ (accident)” 
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 วิทยา อยู่สุข ( 2542 ) ไดใ้ห้ความหมายไวว่้าความปลอดภัย หมายถึง สภาพแวดลอ้มของ

การท างาน ที่ปราศจากภัยคุกคาม ไม่มีอันตราย และความเส่ียงใดๆ ในทาง  ปฏิบัตินั้นอาจจะไม่

สามารถควบคุมอนัตรายหรือความเส่ียงในการท างานที่มีผลต่อสุขภาพ การ บาดเจ็บ การพิการการ

ตายไดห้มด แต่ตอ้งมีการด าเนินงาน มีการก าหนดกิจกรรมดา้นความ ปลอดภยั เพื่อให้เกิดอนัตราย

หรือความเส่ียงนอ้ยสุดเท่าที่จะท าได ้ 

Parasuraman และคณะ ( 1985 ) กล่าวถึงความปลอดภัยที่ปราศจากอันตราย อันเกิดจาก

ความเส่ียงความสงสัยเก่ียวกบัความปลอดภยัทางกายภาพ ดา้นความมัน่ใจทางการเงิน การเก็บรักษา

ความลบัขอ้มูลของผูรั้บบริการ อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล ( 2542 ) ได ้ตลอดเวลาตามเทคโนโลยี  

แนวทางและมาตรการของธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) เพือ่ป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโค

วิด 19 และดูแลความปลอดภัยและสุขภาพของผู้มาติดต่อและพนักงาน ธปท. 

ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ตระหนกัถึงความส าคญัของความปลอดภยัและสุขภาพ

ของผูม้าติดต่อทุกทา่น และความรับผิดชอบต่อส่วนรวมในการป้องกนัการแพร่ระบาดของโรคติด

เช้ือไวรัสโคโรนา 2019 หรือ โรคโควิด 19 ตามพระราชบญัญตัิโรคติดต่อ พ.ศ. 2558 และประกาศ

กระทรวงสาธารณสุข เร่ือง ช่ือและอาการส าคญัของโรคติดต่ออนัตราย (ฉบบัที่ 3) พ.ศ. 2563 

          ธปท. ไดด้ าเนินมาตรการหลายดา้นเพื่อรักษาความปลอดภยัและประกาศให้แก่ผูม้าติดต่อและ

พนกังาน ธปท. ซ่ึงรวมมาตรการที่ใชก้บัพนกังาน ธปท. อาทิ การงดการเดินทางไปในพ้ืนที่เส่ียงติด

เช้ือ การรายงานสุขภาพของพนกังาน การเลื่อนหรือยกเลิกการจดัประชุมและหลีกเลี่ยงกิจกรรมที่มี

ผูเ้ขา้ร่วมจ านวนมากในพ้ืนที่ ตลอดจนจดัให้มีระบบการส่ือสารทางเลือกกบัผูท้ี่ประสงคจ์ะมา

ติดต่อดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ 

           จากการประกาศจาก ธนาคารแห่งประเทศไทยขอเรียนให้ผูท้ี่ประสงคจ์ะมาติดต่อทราบว่า 

ท่านสามารถพิจารณาใชช่้องทางการติดต่อทางเลือก อาทิ โทรศพัท ์หรือช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่าง 

ๆ ไดด้ว้ย และหากมีความจ าเป็นที่จะตอ้งมาติดตอ่ดว้ยตนเอง ธปท. ใคร่ขอความร่วมมือให้ท่าน

โปรดปฏิบตัิตามแนวทางของ ธปท. ในการเขา้อาคารที่ท าการของ ธปท.(ส านกังานใหญ่ สายออก

บตัรธนาคาร และส านกังานภาคทุกแห่ง) เพื่อรักษาความปลอดภยัและสุขภาพของผูม้าติดต่อทกุ

ท่าน และเพื่อเป็นการปฏิบตัิตามพระราชบญัญตัโิรคติดต่อ พ.ศ.2558 และประกาศกระทรวง

สาธารณสุขขา้งตน้ จากการประกาศจาก ธนาคารแห่งประเทศไทย มีขอ้ความดงัน้ี 
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          1. โปรดให้ความร่วมมือกบัการคดักรองสุขภาพ โดยการตรวจวดัอุณหภูมิร่างกายก่อนเขา้

อาคารที่ท าการทุกแห่งของ ธปท. โดยหากสูงเกินกว่า 37.5 องศา หรือมีอาการไอ เจ็บคอ หอบ

เหน่ือย ธปท. ขอสงวนสิทธิที่จะไม่อนุญาตให้ท่านเขา้ไปในตวัอาคารที่ท าการของ ธปท. 

          2. โปรดทราบว่า ธปท. มีมาตรการจ ากดัการเขา้อาคารของ ธปท. ส าหรับผูท้ี่มีประวตัิเดินทาง

ไปหรือผ่านประเทศที่เป็นกลุ่มเส่ียงของการระบาดของโรคโควิด 19 (ท่านสามารถดูรายละเอียดได้

จากเวบ็ไซตข์อง ธปท. www.bot.or.th) ในการติดต่อขอเขา้อาคารที่ท าการทุกแห่งของ ธปท. ขอ

ท่านไดโ้ปรดให้ขอ้มูลในการเดินทางมาจาก หรือเดินทางผ่านประเทศกลุ่มเส่ียง ดงักล่าว ต่อ

เจา้หนา้ที่ของ ธปท. ตามความเป็นจริง 

         ธปท.ขอสงวนสิทธิที่จะด าเนินการตามมาตรการคดักรองขา้งตน้ และพิจารณาอนุญาตการเขา้

อาคารที่ท าการทุกแห่งตามที่ ธปท. ก าหนด ตลอดจนการรายงานขอ้มูลให้แก่กระทรวงสาธารณสุข

ตามที่กฎหมายก าหนด ตั้งแต่บดัน้ีเป็นตน้ไป 

 จากขอ้มลูและแนวคิดที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูวิ้จยัสรุปไดว่้า ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ
ธนาคาร หมายถึง ความปลอดภยัที่ปราศจากอนัตราย อนัเกิดจากความเส่ียงความสงสัยเก่ียวกบั
ความปลอดภยัทางกายภาพ ดา้นความมัน่ใจทางการเงิน การเก็บรักษาความลบัขอ้มลูของ
ผูรั้บบริการ และการสร้างความมัน่ใจในการใชบ้ริการในการลดความเส่ียงจากการใชบ้ริการ
ธนาคารสาขาในช่วงสถานการณ์โควิด-19 อนัเน่ืองมาจากมาตรการในการดูแลความปลอดภยัของ
ธนาคารสาขาที่มีต่อผูใ้ชบ้ริการ  
 
2.11 ประวัติความเป็นมาขององค์กร 

ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินเพ่ือการออมก่อตั้งโดยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎ
เกล้าเจ้าอยู่หัวรัชกาลที่  6 เมื่อปี  พ.ศ. 2456 ด้วยทุนประเดิม  1 แสนบาทโดยมีการจัดตั้ งตาม
พระราชบญัญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489 อยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงัและมี
สถานะเป็นนิติบุคคลประกอบธุรกิจหลกัในการรับฝากเงินซ้ือหรือขายพนัธบตัรรัฐบาลลงทุนเพ่ือ
แสวงหาผลประโยชน์ซ่ึงรัฐมนตรีอนุญาตและกิจการอนัพึงเป็นงานธนาคารซ่ึงในปี 2556 นบัเป็นปี
ที่ธนาคารมีการด าเนินงานครบ 100 ปี 

รัชกาลที่ 6 ทรงเห็นคุณประโยชน์ของการออมทรัพยเ์พื่อให้ประชาชนรู้จกัการประหยดั
การเก็บออมมีสถานที่เก็บรักษาทรัพยสิ์นเงินทองของประชาชนให้ปลอดภยัจากโจรผูร้้ายจึงทรง
ริเร่ิมจัดตั้งคลงัออมสินทดลองขึ้นโดยทรงพระราชทานนามแบงค์ว่า “ลีฟอเทีย” ในปี พ.ศ. 2450 
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เพื่อทรงใช้ศึกษาและส ารวจนิสัยคนไทยในการออมเบื้องต้นพระองค์ทรงเข้าใจในราษฎรของ
พระองคแ์ละทรงทราบดีว่าควรใช้กุศโลบายใดอนัจะจูงใจคนไทยให้มองเห็นความส าคญัของการ
ออมเพ่ือให้คลงัออมสินไดเ้ป็นประโยชน์เก้ือกูลเผ่ือแผ่ไปถึงราษฎรโดยทัว่กนั 

พระองค์จึงได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯให้ด าเนินการจัดตั้ง “คลังออมสิน” ขึ้นใน
สังกดักรมพระคลงัมหาสมบตัิกระทรวงพระคลงัมหาสมบตัิและพระราชทานพระบรมราชานุญาต
ประกาศใช ้“พระราชบญัญตัิคลงัออมสินพ.ศ. 2456” ประกาศใชใ้นวนัที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2456 

หลงัเมื่อสงครามโลกคร้ังที่ 2 ยุติลงรัฐบาลไดเ้ห็นถึงคุณประโยชน์ของการออมทรัพย์
และความส าคญัของคลังออมสินที่มีต่อการพฒันาประเทศจึงไดย้กฐานะของคลงัออมสินขึ้นเป็น
องค์การของรัฐมีฐานะเป็นนิติบุคคลด าเนินธุรกิจภายใต้ “พระราชบัญญัติธนาคารออมสินพ.ศ.
2489” มีการบริหารงานโดยอิสระภายใตก้ารควบคุมของคณะกรรมการซ่ึงได้รับการแต่งตั้งจาก
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลงัเร่ิมดาเนินธุรกิจในรูปธนาคารออมสินตั้งแต่วนัที่ 1 เมษายน 2490 
และค าว่า “คลงัออมสิน” ไดเ้ปลี่ยนเป็นค าว่า “ธนาคารออมสิน” นบัแต่บดันั้นเป็นตน้ 
 
2.12  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
       วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ(2555) ได้ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความึงพอใจการให้บริการ
ของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขา
พูนพล จงัหวดัภูเก็ต และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนพล จงัหวดัภูเก็ต ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนพล จงัหวดัภูเก็ต โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ดา้นรูปลกัษณ์เป็นดา้นที่ลูกคา้ที่มาใช้บริการธนาคารมีความพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมาเป็น
ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ส่วนดา้นที่ลูกคา้มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือดา้นการดูแล
เอาใจใส่เป็นรายบุคคล โดยเมื่อท าการเป รียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าตามลักษณะทาง
ประชากรศาสคร์ พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีความแตกต่างกัน เมื่อลูกคา้มีระดับการศึกษา 
รายได้ ช่วงเวลาที่ติดต่อธนาคาร กาท าธุรกรรมดา้นการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ การเปิด
บญัชี และเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกนั ส าหรับลูกคา้ที่มีเพศ อายุ อาชีพ การท าธุรกรรมดา้น
การลงทุนและการออมทรัพยรู์ปแบบอื่น การกูเ้งินและการท าธุรกรรม อื่นๆ แตกต่างกนัไม่ท าให้
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
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       หทยัรัตน์ บรรลือ(2556) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้
บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาและเพื่อเป็น
แนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา และสาขาอื่นๆมากย่ิงขึ้น ผลการศึกษาพบว่า 
ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา โดยรวม อยูใ่น
ระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจมากที่ สุดในด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการ รองลงมา คือด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ 
และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตามล าดบั 

วีรวฒัน์ ฉัตรรุ่งนพคุณ (2559) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง  ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการธนาคารออมสินของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 7Ps) ที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการธนาคารออมสินของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และ
เพื่อศึกษาปจจััยทางดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารออมสินของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกันหรือไม่ 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสินของ
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มี7 ปัจจยั โดยงเรียงล าดบัปัจจยัที่มีอิทธิพลจาก
มากไปน้อย คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านความหลากหลายของบริการ 
ปัจจยัดา้นการใชบ้ริการผ่าน Internet Banking ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจดัา้นราคา ตามล าดบั 

อรทยั เชิดชูธรรม (2545) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลอ าเภอเมืองจงัหวดัพิษณุโลก  พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุ
ระหว่าง 21-25 ปีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ด้านความน่าเช่ือถือของ
ธนาคารมีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ไวเ้ป็นอยา่งดีและสามารถนามาใชใ้นการให้บริการอยู่ตลอดเวลา
ดา้นการให้ความไวว้างใจธนาคารตอ้งให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้งเพ่ือให้ลูกคา้เช่ือมัน่และรู้สึกปลอดภยัเมื่อ
มาใช้บริการดา้นรูปลกัษณ์พนักงานธนาคารที่บริการแต่งการประณีตและดูดีดา้นการดูแลอาใจใส่
พนักงานธนาคารที่ยอดเย่ียมต้องให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าทุกคนด้านการตอบสนอง
พนกังานพร้อมให้ค าปรึกษาแก่ลูกคา้ไดต้ลอดเวลาเป็นล าดบัแรกและปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมในระดับมากปัญหาในการใช้บริการคือ
จ านวนพนกังานไม่เพียงพอกบัจานวนผูใ้ชบ้ริการ 
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จิราภรณ์ พลสุวตัถ์ (2549) ) ได้ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อ
คุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยาจากดั (มหาชน) กรณีศึกษา: สังกดัภาคนครหลวง 4 พบว่า
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายรุะหว่าง 21-30 ปีมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจพนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย์สุจริตดา้นการให้ความมั่นใจพนักงานธนาคาร
ให้บริการด้วยความเป็นมิตรด้านการตอบสนองลูกค้าพนักงานที่ความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการด้านการดูเอาใจใส่พนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกค้าอย่างใกล้ชิดด้านรูปลักษณ์พนักงานมี
บุคลิกภาพที่ดีและปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัจะส่งผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการในดา้น
การให้ความมัน่ใจและดา้นการตอบสนองอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

เรืองอุไร วรรณโก (2547) ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมินการให้บริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากัด (มหาชน) สาขาตราดตามทัศนะของผูใ้ช้บริการพบว่าผูใ้ช้บริการมี
ทัศนะในภาพรวมของการให้บริการของธนาคารอยู่ในเกณฑ์ดีโดยการบริหารด้านเจ้าหน้าที่ผู ้
ให้บริการและดา้นอาคารสถานที่ให้บริการอยู่ในเกณฑ์ดีการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการ
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นเกณฑ์พอใชด้า้นการเปรียบเทียบพบว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศอายุ
รายไดต้่อเดือนและความถี่ในการขอใช้บริการที่แตกต่างกนัมีทศันะต่อการให้บริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาจ ากดั(มหาชน) สาขาตราดในภาพรวมและรายดา้นที่ไม่แตกต่างกนัตวัแปรที่มีทศันะ
ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงศรอยุธยาจากดั (มหาชน) สาขาตราดในภาพรวมและรายดา้นที่
แตกต่างกนัคืออาชีพและวุฒิการศึกษาโดยมีความแตกต่างกนั 

ดลพร รุ่งปัจฉิม(2556) ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชนชนต่อ
คุณภาพการบริการธนาคารออมสิน ในจงัหวดัระนอง มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในจงัหวดัระนอง และเพื่อเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในจงัหวดัระนอง จ าแนกตามเพศ 
อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลี่ยนต่อเดือน และประเภทการใช้บริการ ผล
การศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในจังหวดั
ระนอง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นส่ิงที่สามารถสัมผสั
ได ้มีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นการส่ือสารและอนัดบัสุดทา้ย 
คือ ดา้นการมีมารยาท และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารออมสินในจงัหวดัระนอง จ าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และประเภทของการใช้บริการ พบว่า ลูกคา้ที่มาใช้บริการที่มีสถานภาพสมรส
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ที่มาใช้
บริการที่มีเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนและประเภทของการใช้บริการ
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ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 
 



 
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขา

ไทรน้อย เป็นการศึกษาเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลผูศ้ึกษา
ไดด้ าเนินการอยา่งเป็นขั้นตอน เพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างและจะน าไปวิเคราะห์ดว้ยวิธี
ทางสถิติในการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดด้ าเนินการวิจยัตามขั้นตอนดงัน้ีคือ 

3.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
3.2 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 การสร้างเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3.4 วิธีการเก็บและรวมรวมขอ้มูล 
3.5 สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ผูวิ้จยัไดน้ ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัดงัน้ี 
ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ดา้นประชากรศาสตร์ 
-  เพศ 
-  อาย ุ
-  สถานภาพ 
-  ระดบัการศึกษา 
-  อาชีพ 
-  รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

-  ประเภทการใชบ้ริการ 
 

ความพึงพอใจของลูกคา้ทีม่ีต่อการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย  

- ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

- ด้านความน่าเชือถือ 

- ด้านการตอบสนอง 

- ด้านความสามารถ 

- ด้านการมีมารยาท 

- ด้านความน่าไว้วางใจ 

- ด้านการเข้าถึง 

- ด้านการส่ือสาร 

- ด้านความเข้าใจ 

- ด้านความปลอดภยั 
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3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
การศึกษาในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดก้  าหนดประชากรและตวัอยา่งไวด้งัน้ี 

3.2.1 ประชากร 
ผูวิ้จยัก าหนดกลุ่มประชากรที่ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นลูกคา้ของธนาคารออมสินสาขาไทร

น้อย โดยผูวิ้จัยศึกษาผูท้ี่ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของลูกคา้ต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ซ่ึงเป็นประชากรที่ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 

3.2.2 การก าหนดขนาดตวัอยา่ง 
ตวัอยา่งที่ใช้ในการศึกษาเป็นประชากรที่อยูใ่นอ าเภอไทรนอ้ย จงัหวดันนทบุรี ไม่ทราบ

จ านวนที่แน่นอน ดงันั้นทางผูวิ้จยัจึงเลือกใชสู้ตรของคอแครน (Cocharan,1977) โดยก าหนดค่า

ความเช่ือมัน่ที่ 95%  
  การค านวนขนาดตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรดงัน้ี  

จากสูตร    n = 
𝑧2

4𝑒2
 

โดย  n = ขนาดตวัอยา่งที่ตอ้งการ 
  e = ระดบัความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตวัอยา่ง 

  Z= ค่า Z ที่ระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันยัส าคญั 
  ระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 มีค่า Z = 1.96 

สามารถแทนค่าสูตรไดด้งัน้ี  n = 
1.962

4(0.05)2
 

    n = 384.16 ≈ 385 คน 
 จากการแทนค่าสูตรท าให้ไดข้นาดตวัอยา่งไม่นอ้ยกว่า 385 คน ตวัอยา่งเพื่อป้องกนัความ

ผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามทีไ่ม่สมบูรณ ์ผูวิ้จยัจึงก าหนดให้มีการส ารองเพ่ิมจ านวน 15 คน 

รวมขนาดตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง  
 

 

 



 
 

3.2.3  วิธีการสุ่มตวัอยา่ง  
การสุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม ดงัน้ี  

วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยใช้วิธีสุ่มเฉพาะลูกค้าที่มาติดต่อและ
เลือกใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ในเขตจงัหวดันนทบุรีโดยสุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 
คน  
3.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มลูการวิจยัในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยสร้าง

แบบสอบถามให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิดในการวิจยัเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือใน

การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุม่ตวัอยา่งในรูปแบบค าถามปลายปิด โดยแบบสอบถามประกอบดว้ย

เน้ือหาทั้งหมด 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่  1 ลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างเป็นการสอบถามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์เป็นแบบสอบถามที่เก่ียวกบัข้อมูลส่วนตัวของผูต้อบแบบสอบถามเป็นค าถาม
ปลายปิด (Closedendedquestions) มีจ านวน 7 ขอ้มีรายละเอียดดงัน้ี 

ขอ้ที่ 1 เพศเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตัิ 
ขอ้ที่ 2 อายเุป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั 
ขอ้ที่ 3 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั 
ขอ้ที่ 4 ระดบัการศึกษาสูงสุดเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั 
ขอ้ที่ 5 อาชีพเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตัิ 
ขอ้ที่ 6 สถานภาพเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตัิ 
ขอ้ที่ 7 รูปแบบการใชบ้ริการเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตัิ 
 
 
 
 
 
 
 
 



41 
 

ส่วนที่    2  ข้อมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการของ
ธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย ค าถามส่วนน้ีใชส้ าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัที่คาดว่าจะ
ส่งผลต่อความพึงพอใจในใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย  10 ด้าน ที่โดยผู้ศึกษาใช้
แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนค่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ซ่ึงมี 
5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด  5 คะแนน 
ระดบัความพึงพอใจมาก  4  คะแนน 
ระดบัความพึงพอใจกลาง  3 คะแนน 
ระดบัความพึงพอใจนอ้ย  2 คะแนน 
ระดบัความพึงพอใจนอ้ยที่สุด  1 คะแนน 
โดยในการแปลความหมายขอ้มูลจะมีการแบ่งขอ้มูลดว้ยวิธีการค านวณความกวา้งของ

แต่ละช่วงดงัน้ี 
 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่าสุด 

จ านวนชั้น 
=  5 – 1 

  5 
=  0.8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

จากผลการค านวณจะไดอ้นัตรภาคชั้นเท่ากับ 0.8 ผูศ้ึกษาจึงไดก้ าหนดเกณฑ์การแปล
ความหมายของคะแนนเฉลี่ยของความส าคญัดงัน้ี 

ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.80 1.81-2.60 2.61-3.40 3.41-4.20 4.21-5.00 

ระดบัความส าคญั นอ้ยที่สุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

 
 และก าหนดความหมายของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาไทร

นอ้ย ดงัน้ี 
ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 แสดงว่าความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออม

สินสาขาไทรนอ้ยอยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 แสดงว่าความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออม

สินสาขาไทรนอ้ยอยูใ่นระดบันอ้ย 
ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 แสดงว่าความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออม

สินสาขาไทรนอ้ยอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 แสดงว่าความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออม

สินสาขาไทรนอ้ยอยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 แสดงว่าความพึงพอใจลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน

สาขาไทรนอ้ยอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
ส่วนที่  3 ข้อมูลเก่ียวกับปัญหาในการใช้บริการและข้อแนะน าเพื่อปรับปรุงการ

ให้บริการน าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาวิชาการคน้ควา้อิสระเพื่อพิจารณาและปรับปรุง
แบบสอบถามให้สมบูรณ์ดา้นคุณภาพเน้ือหาความเที่ยงตรงและส านวนภาษาที่ใชใ้ห้ถูกตอ้งจากนั้น
น าไปจดัพิมพส์ าหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 
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3.4  วิธีการเก็บและรวมรวมข้อมูล 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 

3.4.1 ท าการแจกแบบสอบถามกบัผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย  
         จ านวน 400 ชุด โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Google Form) และให้ตวัอยา่งตอบ 
          แบบสอบถามไดอ้ยา่งอิสระ 
3.4.2 เมื่อตอบแบบสอบถามเสร็จให้ตวัอยา่งน าแบบสอบถามส่งคืนให้กบัผูวิ้จยั 
3.4.3 ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามกลบั เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความครบถว้น 
         ของแบบสอบถามทุกฉบบัดว้ยตนเอง เพื่อน าไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 

3.5  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดวิ้เคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS และใชร้ะดบั

ความเช่ือมัน่ที่ระดบั 0.05 เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการวิจยั โดยใชส้ถิติใน

การวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 3.5.1 สถิติเชิงพรรณา (Percentage)  

1. ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อบรรยายลกัษณะขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ยเพศ 

อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และประเภทการใชบ้ริการ 

2. ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อบรรยายระดบั

ความพึงพอใจของลูกคา้ที่ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย และก าหนดการวดัคะแนนเฉลี่ย

โดยใชร้ะดบัค่าเฉลี่ยคะแนนสูงสุดลบดว้ยคะแนนต ่าสุด แลว้หารดว้ยจ านวนชั้น จึงไดเ้กณฑก์าร

แปลความหมายจากคะแนนเฉลี่ย ดงัน้ี 

 ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 

 ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 

 ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

 ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

 ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยที่สุด 

 3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใชค้่าทดสอบ  

t-Test  F-Test (ANOVA) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05  



 
 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใช้บริการของธนาคารออมสินสาขาไทร
น้อยและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล จากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ช้บริการ จ านวน 400 คน และน าผลที่
ไดม้าวิเคราะห์และประเมินผลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป การน าเสนอการวิเคราะห์ขอ้มูลและผลการวิจยั 
ผูวิ้จยัไดแ้บ่งการน าเสนอออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล 

 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการที่มีต่อธนาคารออมสิน 

 สาขาไทรนอ้ย 

 ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
จากขอ้มูลแบบสอบถามที่สามารถท าการวิเคราะห์ขอ้มูลไดจ้ านวน 400 ชุด ตามขอ้มูลปัจจยั

ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
สถานภาพ และประเภทของการใช้บริการ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่า
ร้อยละ (Percentage) เพื่อความสะดวกในการพิจารณาจึงไดน้ าเสนอในรูปแบบตารางและบรรยายประกอบ 
ดงัน้ี 
ตารางที่ 4.1 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถี่ (Frequency) และคา่ร้อยละ 

(Percentage) จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 233 58.30 
หญิง 167 41.80 
รวม 400 100.00 
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 จากตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละของผูใ้ช้บริการ จ าแนกตามเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 57.80  และเป็นเพศหญิง  จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 41.70 

ตารางที่ 4.2 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถี่ (Frequency) และคา่ร้อยละ 

(Percentage) จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่า 18 ปี 21 5.30 
18-25 ปี 72 18.00 
26-35 ปี 139 34.80 
36-45 ปี 59 14.80 
46-59 ปี 63 15.80 

มากกว่า 60 ปี 46 11.50 
รวม 400 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของผูใ้ช้บริการ จ าแนกตามอายุ ส่วนใหญ่มีอายุ 26-35 

ปี  จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.80 รองลงมามีอายุ 18-25 ปี  จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 

และอนัดบัสุดทา้ย คือ ต ่ากว่า 18 ปี  จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30 
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ตารางที่ 4.3 การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถี่ (Frequency) และคา่ร้อยละ 

(Percentage) จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้ครอบครัวเฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่า 10,000  บาท 63 15.80 
10,001-20,000  บาท 184 46.00 
20,001-30,000  บาท 107 26.80 
30,001-40,000  บาท 35 8.80 
40,001-50,000  บาท 7 1.80 
มากกว่า 50,000 บาท 4 1.00 

รวม 400 100.00 
  

 จากตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของผูใ้ช้บริการ จ าแนกตามรายไดค้รอบครัวเฉลี่ยต่อ

เดือน ส่วนใหญ่มีรายไดค้รอบครัวเฉลี่ยต่อเดือนที่ 10,001-20,000 บาท จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 
46.00 รองลงมามีรายไดค้รอบครัวเฉลี่ยต่อเดือนที่ 20,001-30,000  บาท จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 

26.80 และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีรายไดค้รอบครัวเฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 50,000 บาท จ านวน 4 คน คิดเป็น

ร้อยละ 1.00 
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 ตารางที่ 4.4  การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage) จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

 

 จากตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่มี

ระดบัการศึกษาสูงสุด คือ มธัยมศึกษา/ปวช. จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมาคือ ระดบั

ปวส./อนุปริญญา  จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 และอันดับสุดท้าย คือ มีการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ประถมศึกษา 45 11.30 
มธัยมศึกษา/ปวช. 124 31.00 
ปวส./อนุปริญญา 108 27.00 
ปริญญาตรี 97 24.30 
สูงกว่าปริญญาตรี 26 6.50 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่ 4.5  การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใช้สถิติแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage) จ าแนกตามอาชีพ 

 

 จากตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของผูใ้ช้บริการ จ าแนกตามอาชีพ ส่วนใหญ่มีอาชีพ 

พนกังานบริษทัเอกชน  จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.30 รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 69 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.50 และอนัดบัสุดทา้ย คือ นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 

ตารางที่ 4.6  การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใช้สถิติแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage) จ าแนกตามสถานภาพ 

 

จากตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามสถานภาพ ส่วนใหญ่มี

สถานภาพสมรส จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.80 รองลงมาคือ โสด จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อย

ละ 45.50 และอนัดบัสุดทา้ย คือ แยกกนัอยู ่จ านวน 17  คน คิดเป็นร้อยละ 4.30 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 30 7.50 
พนกังานบริษทัเอกชน 185 46.30 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 10.50 
ธุรกิจส่วนตวั 74 18.50 
อื่นๆ........................... 69 17.30 

รวม 400 100.00 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 182 45.50 
สมรส 183 45.80 
แยกกนัอยู ่ 17 4.30 
หยา่ร้าง 18 4.50 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่ 4.7  การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยใช้สถิติแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

 

จากตารางที่ 4.7 จ านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ ส่วน

ใหญ่มีใช้บริการประเภทฝาก-ถอน จ านวน 196 คิดเป็นร้อยละ 49.00 รองลงมาคือ สินเช่ือ จ านวน 51 

คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 และอนัดบัสุดทา้ย คือ แลกเหรียญ/เงิน กองทุน และประเภทอื่น จ านวนละ 2 

คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั 

 

ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่มีต่อธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 

 ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย  มีทั้ งหมด 10 ด้าน 

ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความสามารถ ดา้น

ประเภทของการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ฝาก-ถอนเงิน 196 49.00 
โอนเงิน 32 8.00 
ช าระค่าบริการ 24 6.00 
ท าบตัร ATM 32 8.00 
สินเช่ือ 51 12.80 
แลกเหรียญ/เงิน 2 0.50 
เปิดบญัชีใหม่ 11 2.80 
Internet Banking 45 11.50 
ประกนั 3 0.80 
กองทุน 2 0.50 
อื่นๆ..................... 2 0.50 

รวม 400 100.00 
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การมีมารยาท ดา้นความน่าไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึง ดา้นส่ือสาร ดา้นความเขา้ใจ และดา้นความปลอดภยั 

น ามาค านวณเพื่อหาค่าเฉลี่ยจากความพึงพอใจในการใชบ้ริการและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีผลดงัน้ี 

ตารางที่ 4.8  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยภาพรวม ดงัต่อไปน้ี  

(n=400) 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 𝒙 S.D. ระดับการให้ความส าคัญ ระดับ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.65 0.528 มากที่สุด 6 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.66 0.555 มากที่สุด 5 
ดา้นการตอบสนอง 4.63 0.528 มากที่สุด 8 
ดา้นความสามารถ 4.65 0.514 มากที่สุด 7 
ดา้นการมีมารยาท 4.66 0.502 มากที่สุด 4 
ดา้นความน่าไวว้างใจ 4.69 0.506 มากที่สุด 2 
ดา้นการเขา้ถึง 4.52 0.673 มากที่สุด 9 
ดา้นส่ือสาร 3.76 1.377 มาก 10 
ดา้นความเขา้ใจ 4.71 0.490 มากที่สุด 3 
ดา้นความปลอดภยั 4.75 0.437 มากที่สุด 1 

รวม 4.56 1.024 มากที่สุด  
  

 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยส่วนใหญ่ มีความพึง

พอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 

4.56 ทั้งน้ี เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินมีความพึงพอใจที่มีต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย อันดับแรกคือ ด้านความปลอดภยั โดยมีค่าเฉลี่ย 4.75 อยู่ใน
ระดบัมากที่สุด  รองลงมาคือดา้นความน่าไวว้างใจ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.69 อยูใ่นระดบัมากที่สุด และอนัดบั

สุดทา้ย คือ ดา้นการส่ือสารโดยมีค่าเฉลี่ย 3.76 อยูใ่นระดบัมากตามล าดบั 

ตารางที่ 4.9  ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการด้านลักษณะทางกายภาพของผูใ้ช้บริการที่มีต่อ

ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 
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(n=400) 

 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 

ระดับความพึงพอพอใจ  
𝒙 

 
S.D. 

ระดับการให้
ความส าคัญ 

 
ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ท าเลที่ตั้งมีความเหมาะสม
และสะดวกต่อการมาติดต่อ 

71.50 27.50 1.30 0.30 0.00 4.70 0.502 มากที่สุด 1 

2. สถานที่จอดรถสะดวกและ
มีเจา้หน้าที่รักษาความ
ปลอดภยั 

38.00 29.30 2.00 0.50 0.30 4.64 0.575 มากที่สุด 3 

3. สถานที่จดัให้ลกูคา้ขณะรอ
รับบริการและเกา้อี้ นัง่คอยมี
ความเพียงพอ 

64.80 64.80 33.30 1.50 
 

0.50 
 

4.62 0.544 มากที่สุด 5 

4. สถานที่ท างานทั้งภายนอก
และภายในสะอาด 

69.00 30.00 1.00 0.00 
 

0.00 
 

4.68 0.488 มากที่สุด 2 

5. ความชดัเจนของป้ายบอก
บริการ 

65.50 32.50 1.80 0.30 
 

0.00 
 

4.63 0.532 มากที่สุด 4 

รวม 4.65 0.528 มากที่สุด  
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จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.65 เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในดา้นลกัษณะทางกายภาพ อนัดบัแรกคือ ท าเลที่ตั้งมีความ

เหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.70 อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมาคือ สถานที่
ท างานทั้งภายนอกและภายในสะอาด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.68 อยู่ในระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ยคือ 

สถานที่จดัให้ลูกคา้ขณะรอรับบริการและเกา้อี้  นั่งคอยมีความเพียงพอ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.62  อยู่ในระดบั

มากที่สุดตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.10 ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถอืของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคาร

ออมสิน สาขาไทรนอ้ย 

(n=400) 

 
ด้านความน่าเช่ือถือ 

ระดับความพึงพอพอใจ  
�̅� 

 
S.D. 

ระดับการให้
ความส าคัญ 

 
ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งไม่
ผิดพลาด 

68.50 30.80 0.50 0.30 0.00 4.68 0.495 มากที่สุด 1 

2. ท่านไดร้ับบริการตาม
ก าหนดเวลาที่ธนาคารไดแ้จง้ไว ้

68.00 29.80 1.80 0.30 0.30 4.65 0.555 มากที่สุด 3 

3. ท่านไดร้ับค าแนะน าที่ถกูตอ้ง
จากพนกังาน 

67.50 31.30 1.00 0.30 0.00 4.65 0.510 มากที่สุด 2 

รวม 4.66 0.520 มากที่สุด  
 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

นอ้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.66 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้

พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นความน่าเช่ือถือเป็นอนัดบัแรกคือ การให้บริการมีความถูกตอ้ง
ไม่ผิดพลาด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.68 อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ ท่านไดรั้บค าแนะน าที่ถูกตอ้งจาก

พนักงาน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.65 อยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับสุดท้าย คือ ท่านได้รับบริการตาม
ก าหนดเวลาที่ธนาคารไดแ้จง้ไว ้โดยมีค่าเฉลี่ย 4.65 อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.11 ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคาร

ออมสิน สาขาไทรนอ้ย 

(n=400) 

 
ด้านการตอบสนอง 

ระดับความพึงพอพอใจ  
𝒙 

 
S.D. 

ระดับการให้
ความส าคัญ 

 
ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
1. จ  านวนพนกังานที่เพียงพอ
ในการให้บริการ 

61.00 36.00 2.50 0.50 0.00 4.58 0.570 มากที่สุด 3 

2. พนกังานให้บริการลูกคา้ทุก
คนอย่างเท่าเทียมกนั 

69.80 29.00 1.30 0.00 0.00 4.68 0.491 มากที่สุด 1 

3. พนกังานมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ 

66.30 32.00 1.50 0.30 0.00 4.64 0.525 มากที่สุด 2 

รวม 4.63 0.528 มากที่สุด  
 

จากตารางที่ 4.11 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

นอ้ย ดา้นการตอบสนอง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.63 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้

พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นการตอบสนองเป็นอนัดบัแรกคือ พนกังานให้บริการลูกคา้ทุก
คนอย่างเท่าเทียมกัน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.68 อยู่ในระดับมากที่ สุด รองลงมา คือ พนักงานมีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.64 อยู่ในระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ย คือ จ านวน

พนกังานที่เพียงพอในการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.58 อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.12 ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นความสามารถของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคาร

ออมสิน สาขาไทรนอ้ย          
           (n=400) 

 
ด้านความสามารถ 

ระดับความพึงพอพอใจ  
𝒙 

 
S.D. 

ระดับการให้
ความส าคัญ 

 
ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
1. พนกังานมีความรวดเร็ว
ในการให้บริการ 

62.50 35.00 2.00 0.50 0.00 4.60 0.558 มากที่สุด 3 

2. พนกังานมีความรู้ในการ
บริการเป็นอย่างด ี

0.00 0.00 1.00 28.30 70.80 4.70 0.481 มากที่สุด 1 

3. พนกังานสามารถอธิบาย
ถงึรายละเอียดธุรกรรมของ
แต่ละประเภทไดเ้ป็นอย่างด ี

0.00 0.00 1.30 32.50 66.30 4.65 0.503 มากที่สุด 2 

รวม 4.65 0.514 มากที่สุด  

 
จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย มีความพึงพอใจในดา้นความสามารถ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.65 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจด้านความสามารถอันดับแรก คือ พนักงานมี

ความรู้ในการบริการเป็นอย่างดี โดยมีค่าเฉลี่ย 4.70 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ พนักงาน

สามารถอธิบายถึงรายละเอียดธุรกรรมของแต่ละประเภทไดเ้ป็นอยา่งดี โดยมีค่าเฉลี่ย 4.65 อยูใ่นระดบั
มากที่สุด และอันดับสุดทา้ย คือ พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการโดยมีค่าเฉลี่ย 4.60 อยู่ใน

ระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.13 ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ ดา้นการมีมารยาทของผูใ้ช้บริการที่มีต่อธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรนอ้ย 
             (n=400) 

 
ด้านการมีมารยาท 

ระดับความพึงพอใจ  
𝒙 

 
S.D. 

ระดับการให้
ความส าคัญ 

 
ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
1. พนกังานแต่งกายสุภาพ
เรียบรอ้ย 

70.00 29.30 0.80 0.00 0.00 4.69 0.478 มากที่สุด 1 

2. พนกังานมีความสุภาพ
อ่อนโยนยิ้มแยม้แจ่มใส 

65.50 33.00 1.30 0.30 0.00 4.63 0.521 มากที่สุด 4 

3. พนกังานพูดจาสุภาพและ
มีการใชภ้าษาที่เหมาะสม 

68.80 30.50 0.30 0.50 0.00 4.67 0.504 มากที่สุด 3 

4. พนกังานมีบริการที่เป็น
กนัเอง 

69.80 28.80 1.30 0.30 0.00 4.68 0.508 มากที่สุด 2 

รวม 4.66 0.502 มากที่สุด  

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย ดา้นการมีมารยาท โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.66 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้

พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นการมีมารยาทอนัดบัแรกคือ พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.69 อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ พนักงานมีบริการที่เป็นกนัเอง โดยมีค่าเฉลี่ย 

4.68 อยู่ในระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยนยิ้มแยม้แจ่มใส โดยมี

ค่าเฉลี่ย 4.63 อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.14 ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นความน่าไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรนอ้ย 
             (n=400) 

 
ด้านความน่าไว้วางใจ 

ระดับความพึงพอใจ  
𝒙 

 
S.D. 

ระดับการให้
ความส าคัญ 

 
ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
1. ตลอดระยะเวลาทีผ่่านมา
ของธนาคาร มีภาพพจน์ที่ดีใน
เร่ืองของความซ่ือสัตยอ์ย่าง
ต่อเน่ือง 

73.50 25.30 1.00 0.30 0.00 4.72 0.487 มากที่สุด 1 

2. ธนาคารมีระบบเทคโนโลยี
ในการบริหารจดัการที่ด ี

69.80 28.00 1.50 0.80 0.00 4.66 0.545 มากที่สุด 3 

3. พนกังานมีภาพลกัษณ์
น่าเช่ือถือ 

72.30 26.80 0.80 0.30 0.00 4.71 0.486 มากที่สุด 2 

รวม 4.69 0.506 มากที่สุด  

 
จากตารางที่ 4.14 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย ดา้นความน่าไวว้างใจโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.69 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นความน่าไวว้างใจอนัดบัแรก คือ ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาของ

ธนาคาร มีภาพพจน์ที่ดีในเร่ืองของความซ่ือสัตยอ์ยา่งต่อเน่ือง โดยมีค่าเฉลี่ย 4.72 อยูใ่นระดบัมากที่สุด 
รองลงมา คือ พนักงานมีภาพลักษณ์น่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.66 อยู่ในระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ย คือ 

พนกังานมีภาพลกัษณ์น่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.71 อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.15 ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึงของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคารออม
สิน สาขาไทรนอ้ย 
             (n=400) 

 

ด้านการเข้าถึง 
ระดับความพึงพอใจ  

𝒙 
 

S.D. 
ระดับการให้
ความส าคัญ 

 
ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
1. เคาท์เตอร์รับบริการของ
ธนาคารออมสินมีจ  านวน
เพียงพอต่อ การใชบ้ริการของ
ท่าน 

59.50 32.80 7.30 0.30 0.30 4.51 0.664 มากที่สุด 2 

2. ธนาคารมีบริการครบถว้น
ตามความตอ้งการของท่าน 

68.30 29.80 1.80 0.30 0.00 4.66 0.524 มากที่สุด 1 

3. ท่านรับรู้และเขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสารของสาขาไทรน้อย 

57.30 32.50 6.80 1.80 1.80 4.41 0.833 มากที่สุด 3 

รวม 4.52 0.673 มากที่สุด  

 
จากตารางที่ 4.15 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

นอ้ย ดา้นการเขา้ถึง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.52 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นการเขา้ถึง คือ เคาทเ์ตอร์รับบริการของธนาคารออมสินมีจ านวนเพียงพอ

ต่อ การใช้บริการของท่านโดยมีค่าเฉลี่ย 4.66 อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ เคาท์เตอร์รับบริการ
ของธนาคารออมสินมีจ านวนเพียงพอต่อ การใช้บริการของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.51 อยู่ในระดบัมาก

ที่สุด และอนัดบัสุดทา้ย คือ ท่านรับรู้และเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของสาขาไทรนอ้ย โดยมีค่าเฉลี่ย 4.41 อยู่

ในระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.16 ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการส่ือสารของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคารออม
สิน สาขาไทรนอ้ย 
             (n=400) 

 
ด้านการส่ือสาร 

ระดับความพึงพอใจ  
𝒙 

 
S.D. 

ระดับการให้
ความส าคัญ 

 
ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

1. ท่านไดรั้บ E-mail/
จดหมาของธนาคาร
ออมสิน ของ
ธนาคารออมสิน
ส านกังานใหญ่ 

41.00 26.80 12.30 7.80 12.30 3.76 1.376 มากที่สุด 2 

2. ท่านไดรั้บE-mail/
จดหมายของสาขา
ไทรนอ้ยโดยตรง 

42.30 24.30 13.80 7.80 12.00 3.77 1.379 มากที่สุด 1 

รวม 3.76 1.377 มาก  

 
จากตารางที่ 4.16 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

นอ้ย ดา้นความปลอดภยั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.76  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นการส่ือสารอนัดบัแรก คือ ได้รับE-mail/จดหมายของสาขาไทรน้อย
โดยตรง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.77 อยู่ในระดบัมาก รองลงมา คือ ไดรั้บE-mail/จดหมาของธนาคารออมสิน 

ของธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ โดยมีค่าเฉลี่ย 3.76 อยูใ่นระดบัมาก เป็นล าดบัสุดทา้ย 
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ตารางที่ 4.17 ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ ดา้นความเขา้ใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคารออม
สิน สาขาไทรนอ้ย 
             (n=400) 

 

ด้านความเข้าใจ 
ระดับความพึงพอใจ  

𝒙 
 

S.D. 
ระดับการให้
ความส าคัญ 

ระดับ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

1. พนกังานสามารถ
วิเคราะห์ความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ย่าง
ถูกตอ้ง 

71.30 26.30 2.30 0.00 0.30 4.68 0.540 มากที่สุด 3 

2. ท่านไดร้ับการ
ช่วยเหลือจากพนกังาน
เป็นอย่างดีในเร่ืองท่ี
ท่านไดข้อให้ช่วยเหลือ 

73.00 25.80 1.30 0.00 0.00 4.71 0.477 มากที่สุด 2 

3. บริการของธนาคาร
ออมสินสาขาไทรนอ้ย
สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการทางการ
เงินของลูกคา้ได ้เป็น
อย่างดี 

76.30 22.80 1.00 0.00 0.00 4.75 0.454 มากที่สุด 1 

รวม 4.71 0.490 มาก  
 

จากตารางที่ 4.17 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย ดา้นความเขา้ใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.71 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นความเขา้ใจอนัดบัแรกคือ คือ บริการของธนาคารออมสินสาขา

ไทรนอ้ยสามารถตอบสนองความตอ้งการทางการเงินของลูกคา้ได ้เป็นอยา่งดี โดยมีค่าเฉลี่ย 4.75 อยูใ่น

ระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ ท่านไดรั้บการช่วยเหลือจากพนักงานเป็นอย่างดีในเร่ืองที่ท่านไดข้อให้
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ช่วยเหลือ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.71 อยู่ในระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนักงานสามารถวิเคราะห์
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยมีค่าเฉลี่ย 4.68 อยูใ่นระดบัมากที่สุด เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ตารางที่ 4.18 ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ ดา้นความปลอดภยัของผูใ้ช้บริการที่มีต่อธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรนอ้ย          
             (n=400) 

 
ด้านความปลอดภัย 

ระดับความพึงพอใจ  
𝒙 

 
S.D. 

ระดับการให้
ความส าคัญ 

 
ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
1. มีความปลอดภยัในการท า

รายการผ่านหน้าตู ้ATM 
72.50 26.30 1.30 0.00 0.00 4.71 0.480 มากที่สุด 4 

2. ในการท ารายการถอนเงิน มี
การตรวจสอบ ลายมือช่ือ หลงั
สมุด และบตัรประจ าตวั 
ประชาชนดว้ยทุกครั้ ง 

78.00 22.00 0.00 0.00 0.00 4.78 0.414 มากที่สุด 1 

3. ในการมอบรหัสส่วนตวัใน
การท าธุรกรรมทางการเงินมี
ความรัดกุมและปลอดภยั 

77.30 22.30 0.50 0.00 0.00 4.76 0.434 มากที่สุด 3 

4. มีการดูแลและปฏิบตัิตาม
มาตรการควบคุมและป้องกนั
การแพร่ระบาดของโรคโควิด-
19 

79.00 20.50 0.50 0.00 0.00 4.78 0.423 มากที่สุด 2 

รวม 4.75 0.437 มาก  

 

จากตารางที่ 4.18 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร

นอ้ย ดา้นความปลอดภยั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.75 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้

พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นความปลอดภยัอนัดบัแรก คือ ในการท ารายการถอนเงิน มีการ
ตรวจสอบ ลายมือช่ือ หลงัสมุด และบตัรประจ าตัว ประชาชนดว้ยทุกคร้ัง โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 อยู่ใน

ระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ มีการดูแลและปฏิบตัิตามมาตรการควบคุมและป้องกนัการแพร่ระบาด

ของโรคโควิด-19 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.78 อยู่ในระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ย คือ มีความปลอดภยัใน
การท ารายการผ่านหนา้ตู ้ATM โดยมีค่าเฉลี่ย 4.71 อยูใ่นระดบัมากที่สุด เป็นล าดบัสุดทา้ย 
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ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผู ้วิจัยได้ท าการทดสอบสมมติฐานเพ่ือศึกษาข้อมูลตามตัวแปร
ประกอบดว้ย เพศ อายุ รายได ้ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ ประเภทของการใช้บริการต่างกนั มี
ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ที่แตกต่างกนั สรุปไดด้งัน้ี 
สมมติฐานที่ 1 ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยที่มีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
แตกต่างกนั 
ตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามเพศ  

 
ความพึงพอใจ 

ชาย หญิง  
t 

 
Sig  

�̅� 
 

S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

 
�̅� 

 
S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.67 0.395 มากที่สุด 4.63 0.355 มากที่สุด 0.957 0.456 
ดา้นความเช่ือถือ 4.67 0.419 มากที่สุด 4.64 0.380 มากที่สุด 0.544 0.762 
ดา้นการตอบสนอง 4.63 0.426 มากที่สุด 4.64 0.383 มากที่สุด -0.106 0.759 
ดา้นความสามารถ 4.64 0.423 มากที่สุด 4.64 0.353 มากที่สุด -0.051 0.279 
ดา้นการมีมารยาท 4.68 0.388 มากที่สุด 4.65 0.343 มากที่สุด 0.643 0.860 
ดา้นความน่าไวว้างใจ 4.71 0.407 มากที่สุด 4.67 0.381 มากที่สุด 0.876 0.975 
ดา้นการเขา้ถึง 4.54 0.505 มากที่สุด 4.50 0.494 มากที่สุด 0.682 0.682 
ดา้นการส่ือสาร 3.78 1.030 มาก 3.74 1.338 มาก 0.244 0.523 
ดา้นความเขา้ใจ 4.70 0.397 มากที่สุด 4.73 0.239 มากที่สุด -0.960 0.267 
ดา้นความปลอดภยั 4.75 0.313 มากที่สุด 4.77 0.278 มากที่สุด -0.888 0.622 

รวม 4.57 0.470 มากที่สุด 4.56 0.454 มากที่สุด 0.641 0.618 
 
 จากตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐาน ระหว่างเพศกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อ
การใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย พบว่า  เพศที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ  
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยไม่แตกต่างกนั โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.618 ซ่ึง มากกว่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติที่0.05 
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ตารางที่ 4.20 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามอาย ุ

 

ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้
บริการ 

ต ่ากว่า 18 ปี  18-25 ปี  26-35 ปี  36-45 ปี  46-59 ปี  มากกว่า 60 ปี 

𝒙 S.D. ระดับ 𝒙 S.D. ระดั
บ 

𝒙 S.D. ระดับ 𝒙 S.D. ระดับ 𝒙 S.D. ระดับ 𝒙 S.D. ระดับ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.64 0.274 มาก
ท่ีสุด 

4.61 0.385 มาก
ท่ีสุด 

4.60 0.437 มาก
ท่ีสุด 

4.71 0.348 มาก
ท่ีสุด 

4.69 0.314 มาก
ท่ีสุด 

4.72 0.327 มาก
ท่ีสุด 

ดา้นความเช่ือถือ 4.66 0.316 มาก
ท่ีสุด 

4.63 0.425 มาก
ท่ีสุด 

4.62 0.440 มาก
ท่ีสุด 

4.76 0.333 มาก
ท่ีสุด 

4.65 0.387 มาก
ท่ีสุด 

4.68 0.384 มาก
ท่ีสุด 

ดา้นการตอบสนอง 4.69 0.314 มาก
ท่ีสุด 

4.56 0.425 มาก
ท่ีสุด 

4.56 0.446 มาก
ท่ีสุด 

4.77 0.313 มาก
ท่ีสุด 

4.67 0.376 มาก
ท่ีสุด 

4.68 0.400 มาก
ท่ีสุด 

ดา้นความสามารถ 4.714 0.242 มาก
ท่ีสุด 

4.60 0.434 มาก
ท่ีสุด 

4.57 0.421 มาก
ท่ีสุด 

4.71 0.365 มาก
ท่ีสุด 

4.67 0.378 มาก
ท่ีสุด 

4.78 0.315 มาก
ท่ีสุด 

ดา้นการมีมารยาท 4.67 0.275 มาก
ท่ีสุด 

4.63 0.345 มาก
ท่ีสุด 

4.63 0.412 มาก
ท่ีสุด 

4.74 0.328 มาก
ท่ีสุด 

4.65 0.376 มาก
ท่ีสุด 

4.76 0.335 มาก
ท่ีสุด 

ดา้นความน่าไวว้างใจ 4.76 0.300 มาก
ท่ีสุด 

4.65 0.358 มาก
ท่ีสุด 

4.63 0.480 มาก
ท่ีสุด 

4.80 0.277 มาก
ท่ีสุด 

4.75 0.338 มาก
ท่ีสุด 

4.71 3.91 มาก
ท่ีสุด 

ดา้นการเขา้ถึง 4.57 0.335 มาก
ท่ีสุด 

4.54 0.416 มาก
ท่ีสุด 

4.46 0.578 มาก
ท่ีสุด 

4.59 0.423 มาก
ท่ีสุด 

4.50 0.528 มาก
ท่ีสุด 

4.61 0.481 มาก
ท่ีสุด 

ดา้นการส่ือสาร 4.00 1.118 มาก 4.02 1.119 มาก 3.82 1.227 มาก 3.48 1.338 มาก 3.38 1.620 มาก 3.96 1.351 มาก 

ดา้นความเขา้ใจ 4.65 0.341 มาก
ท่ีสุด 

4.65 0.368 มาก
ท่ีสุด 

4.66 0.413 มาก
ท่ีสุด 

4.81 0.340 มาก
ท่ีสุด 

4.78 0.323 มาก
ท่ีสุด 

4.78 0.309 มาก
ท่ีสุด 

ดา้นความปลอดภยั 4.80 0.222 มาก
ท่ีสุด 

4.68 0.348 มาก
ท่ีสุด 

4.71 0.298 มาก
ท่ีสุด 

4.87 0.214 มาก
ท่ีสุด 

4.78 0.293 มาก
ท่ีสุด 

4.80 0.302 มาก
ท่ีสุด 

รวม  4.61 0.373 มาก
ท่ีสุด 

4.55 0.462 มาก
ท่ีสุด 

4.52 0.515 มาก
ท่ีสุด 

4.62 0.427 มาก
ท่ีสุด 

4.55 0.493 มาก
ท่ีสุด 

4.64 0.811 มาก
ท่ีสุด 
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 จากตารางที่ 4.20 พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคาร ออมสิน สาขาไทรนอ้ย โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด อันดับแรก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ล าดับแรกคือ ผูใ้ช้บริการมีอายุ มากกว่า 60 ปี ค่าเฉลี่ย4.64 รองลงมาคือ 
ผูใ้ชบ้ริการอายตุ ่ากว่า 18 ปี  ค่าเฉลี่ย 4.61 และอนัดบัสุดทา้ยคือ ผูใ้ชบ้ริการมีอาย ุ26-35 ปี ค่าเฉลี่ย 4.52 
ตามล าดบั



65 
 

 
 
 

ตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามอาย ุ

ตัวแปร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.952 
56.558 
57.510 

5 
394 
399 

0.190 
0.144 

1.326 0.252 

ดา้นความเช่ือถือ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.838 
64.041 
64.879 

5 
394 
399 

0.168 
0.163 

 

1.031 0.399 

ดา้นการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.602 
63.976 
66.577 

5 
394 
399 

0.520 
0.162 

3.205 0.008 

ดา้นความสามารถ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.218 
60.190 
62.409 

5 
394 
399 

0.444 
0.153 

2.904 0.014 

ดา้นการมีมารยาท ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.003 
53.641 
54.644 

5 
394 
399 

0.201 
0.136 

1.473 0.197 

ดา้นความน่าไวว้างใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.544 
61.256 
62.800 

5 
394 
399 

0.309 
0.155 

1.986 0.080 

ดา้นการเขา้ถึง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.237 
98.868 
100.104 

5 
394 
399 

0.247 
0.251 

0.986 0.426 

ดา้นการส่ือสาร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

22.536 
670.842 
693.378 

5 
394 
399 

4.507 
1.703 

 

2.647 0.023 

ดา้นความเขา้ใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.810 
53.045 
54.855 

5 
394 
399 

0.362 
0.135 

2.689 0.021 

ดา้นความปลอดภยั ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.637 
34.063 
35.699 

5 
394 
399 

0.327 
0.086 

3.786 0.002 

 
รวม 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.637 
121.648 
125.285 

5 
394 
399 

0.727 
0.308 

2.203 0.142 
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 จากตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐาน ระหว่างอายกุบัความพึงพอใจของลูกคา้ทีม่ีต่อ
การใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย พบว่า อายุที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ  
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยไม่แตกต่างกนั โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.142 ซ่ึงมากกว่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติที่0.05 
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ตารางที่ 4.22 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามรายได ้
ความพึงพอใจ น้อยกว่า 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท  30,001-40,000 บาท 

 
40,001-50,000 บาท  มากกว่า 50,000 บาท 

 

𝒙 S.D. ระดับ 𝒙 S.D. ระดับ 𝒙 S.D. ระดับ 𝒙 S.D. ระดับ 𝒙 S.D. ระดับ 𝒙 S.D. ระดับ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.71 0.314 มากที่สุด 4.65 0.387 มากที่สุด 4.66 0.336 มากที่สุด 4.55 0.531 มากที่สุด 4.48 0.445 มากที่สุด 4.80 0.230 มากที่สุด 
ดา้นความเช่ือถือ 4.70 0.354 มากที่สุด 4.65 0.415 มากที่สุด 4.65 0.392 มากที่สุด 4.67 0.400 มากที่สุด 4.61 0.731 มากที่สุด 4.75 0.319 มากที่สุด 
ดา้นการตอบสนอง 4.70 0.364 มากที่สุด 4.60 0.427 มากที่สุด 4.65 0.389 มากที่สุด 4.60 0.453 มากที่สุด 4.66 0.384 มากที่สุด 4.75 0.319 มากที่สุด 
ดา้นความสามารถ 4.73 0.323 มากที่สุด 4.64 0.401 มากที่สุด 4.59 0.401 มากที่สุด 4.67 0.442 มากที่สุด 4.61 4.879 มากที่สุด 4.75 0.319 มากที่สุด 
ดา้นการมีมารยาท 4.71 0.347 มากที่สุด 4.71 0.347 มากที่สุด 4.65 0.378 มากที่สุด 4.67 0.313 มากที่สุด 4.70 0.414 มากที่สุด 4.42 0.786 มากที่สุด 
ดา้นความน่าไวว้างใจ 4.78 0.312 มากที่สุด 4.72 0.356 มากที่สุด 4.71 0.366 มากที่สุด 4.62 0.469 มากที่สุด 4.33 0.544 มากที่สุด 4.83 0.333 มากที่สุด 
ดา้นการเขา้ถึง 4.58 0.474 มากที่สุด 4.50 0.530 มากที่สุด 4.54 0.444 มากที่สุด 4.57 0.521 มากที่สุด 4.00 0.471 มากที่สุด 4.91 0.166 มากที่สุด 
ดา้นการส่ือสาร 3.81 3.81 มาก 3.62 1.343 มาก 3.92 1.205 มาก 3.84 1.365 มาก 3.64 0.988 มากด 4.87 0.250 มากที่สุด 
ดา้นความเขา้ใจ 4.78 0.312 มากที่สุด 4.72 0.356 มากที่สุด 4.71 0.366 มากที่สุด 4.62 0.469 มากที่สุด 4.33 0.544 มากที่สุด 4.83 0.333 มากที่สุด 
ดา้นความปลอดภยั 4.82 0.268 มากที่สุด 4.78 0.268 มากที่สุด 4.71 0.346 มากที่สุด 4.69 0.297 มากที่สุด 4.53 0.336 มากที่สุด 4.93 0.125 มากที่สุด 

รวม 4.63 0.687 มากที่สุด 4.55 0.483 มากที่สุด 4.57 0.462 มากที่สุด 4.55 0.526 มากที่สุด 4.38 0.973 มากที่สุด 4.78 0.318 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 4.22 พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดต้่างกนัให้ความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร ออมสิน สาขาไทรนอ้ย โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมากที่สุด อนัดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได ้มากกว่า 50,000 บาท มีค่าเฉลี่ย 4.78 รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได ้นอ้ยกว่า 10,000 
บาท มีค่าเฉลี่ย 4.63  และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ช้บริการที่มีรายได ้40,001-50,000 บาท มีค่าเฉลี่ย   4.38 ตามล าดบั
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ตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามรายได ้

ตัวแปร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.902 
56.608 
57.510 

5 
394 
399 

0.180 
0.144 

1.255 0.283 

ดา้นความเช่ือถือ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.198 
64.681 
64.879 

5 
394 
399 

0.040 
0.164 

0.241 0.944 

ดา้นการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.615 
65.963 
66.578 

5 
394 
399 

0.123 
0.167 

0.734 0.598 

ดา้นความสามารถ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.846 
61.562 
62.409 

5 
394 
399 

0.169 
0.156 

1.083 0.369 

ดา้นการมีมารยาท ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.610 
54.034 
54.644 

5 
394 
399 

0.122 
0.137 

0.890 0.488 

ดา้นความน่าไวว้างใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.994 
61.805 
62.800 

5 
394 
399 

0.199 
0.157 

1.268 0.277 

ดา้นการเขา้ถึง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.984 
97.121 

100.104 

5 
394 
399 

0.597 
0.246 

2.421 0.035 

ดา้นการส่ือสาร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

11.473 
681.905 
693.378 

5 
394 
399 

2.295 
1.731 

1.326 0.252 

ดา้นความเขา้ใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.661 
53.194 
54.855 

5 
394 
399 

0.332 
0.135 

2.461 0.033 

ดา้นความปลอดภยั ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.263 
34.436 
35.699 

5 
394 
399 

0.253 
0.087 

2.890 0.014 

 
รวม 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.154 
117.489 
126.002 

5 
394 
399 

0.431 
0.302 

1.456 0.325 
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 จากตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐาน ระหว่างรายได้กับความพึงพอใจต่อการใช้
บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย พบว่า รายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยไม่แตกต่างกนั โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.325 ซ่ึงมากกว่าระดับ
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
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ตารางที่ 4.24 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่มีต่อธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามระดับ
การศึกษา 
ปัจจัยที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจ 
ประถมศึกษา มัธยมศึกษา/ปวช. ปวส./อนุปริญญา ปริญญาตรี 

 
สูงกว่าปริญญาตรี 

�̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.69 0.288 มากที่สุด 4.64 0.320 มากที่สุด 4.71 0.310 มากที่สุด 4.61 0.470 มากที่สุด 4.50 0.580 มากที่สุด 
ดา้นความเช่ือถือ 4.63 0.400 มากที่สุด 4.64 0.351 มากที่สุด 4.70 0.332 มากที่สุด 4.64 0.504 มากที่สุด 4.65 0.494 มากที่สุด 
ดา้นการตอบสนอง 4.65 0.379 มากที่สุด 4.62 0.359 มากที่สุด 4.69 0.336 มากที่สุด 4.62 0.491 มากที่สุด 4.42 0.546 มากที่สุด 
ดา้นความสามารถ 4.68 0.378 มากที่สุด 4.68 0.335 มากที่สุด 4.64 0.343 มากที่สุด 4.61 0.457 มากที่สุด 4.53 0.596 มากที่สุด 
ดา้นการมีมารยาท 4.70 0.358 มากที่สุด 4.63 0.330 มากที่สุด 4.72 0.278 มากที่สุด 4.64 0.468 มากที่สุด 4.62 0.470 มากที่สุด 
ดา้นความน่าไวว้างใจ 4.70 0.370 มากที่สุด 4.69 0.335 มากที่สุด 4.75 0.280 มากที่สุด 4.64 0.506 มากที่สุด 4.64 0.603 มากที่สุด 
ดา้นการเขา้ถึง 4.57 0.441 มากที่สุด 4.56 0.456 มากที่สุด 4.56 0.451 มากที่สุด 4.44 0.592 มากที่สุด 4.43 0.601 มากที่สุด 
ดา้นการส่ือสาร 4.06 1.329 มาก 3.72 1.375 มาก 3.69 1.377 มาก 3.77 1.205 มาก 3.73 1.193 มาก 
ดา้นความเขา้ใจ 4.74 0.302 มากที่สุด 4.74 0.298 มากที่สุด 4.77 0.291 มากที่สุด 4.64 0.475 มากที่สุด 4.55 0.541 มากที่สุด 
ดา้นความปลอดภยั 4.72 0.316 มากที่สุด 4.78 0.264 มากที่สุด 4.77 0.272 มากที่สุด 4.76 0.315 มากที่สุด 4.65 0.436 มากที่สุด 

รวม 4.61 0.890 มากที่สุด 4.57 0.874 มากที่สุด 4.60 0.866 มากที่สุด 4.53 0.965 มากที่สุด 4.47 1.013 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 4.24 พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคาร ออมสิน สาขาไทรนอ้ย โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด อนัดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีคา่เฉลี่ย 4.61 รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีการศึกษา
ระดบั ปวส./อนุปริญญา มีค่าเฉลี่ย 4.60   และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีค่าเฉลี่ย   4.47 ตามล าดบั
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ตารางที่ 4.25  ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ตัวแปร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.227 
56.283 
57.510 

5 
394 
399 

0.307 
0.142 

2.153 
 

0.074 

ดา้นความเช่ือถือ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.267 
64.612 
64.879 

5 
394 
399 

0.067 
0.164 

0.408 
 

0.803 

ดา้นการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.649 
64.928 
66.578 

5 
394 
399 

0.412 
0.164 

2.509 0.042 

ดา้นความสามารถ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.620 
61.789 
62.409 

5 
394 
399 

0.155 
0.156 

0.991 0.412 

ดา้นการมีมารยาท ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.633 
54.011 
54.644 

5 
394 
399 

0.158 
0.137 

1.157 0.329 

ดา้นความน่าไวว้างใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.753 
62.047 
62.800 

5 
394 
399 

0.188 
0.157 

1.198 0.311 

ดา้นการเขา้ถึง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.279 
98.825 

100.104 

5 
394 
399 

0.320 
0.250 

1.278 0.278 

ดา้นการส่ือสาร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.831 
688.547 
693.378 

5 
394 
399 

1.208 
1.743 

0.693 0.597 

ดา้นความเขา้ใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.719 
53.136 
54.855 

5 
394 
399 

0.430 
0.135 

 

3.195 0.013 

ดา้นความปลอดภยั ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.453 
35.246 
35.699 

5 
394 
399 

0.113 
0.089 

 

1.269 0.282 

 
รวม 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.343 
118.340 
125.995 

5 
394 
399 

0.335 
0.306 

1.485 0.347 
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 จากตารางที่ 4.25 พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน ระหว่างระดบัการศึกษากบัความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย พบว่าระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพงึ
พอใจต่อการใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยไม่แตกต่างกนั โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 
0.347 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
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     ตารางที่ 4.26 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามอาชีพ 
ปัจจัยที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจ 
นักเรียน/นักศึกษา พนักงานบริษัทเอกชน ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ธุรกิจส่วนตัว 

 
อื่นๆ.......... 

�̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.54 0.403 มากที่สุด 4.64 0.368 มากที่สุด 4.67 0.407 มากที่สุด 4.62 0.386 มากที่สุด 4.73 0.365 มากที่สุด 
ดา้นความเช่ือถือ 4.57 0.454 มากที่สุด 4.65 0.393 มากที่สุด 4.73 0.391 มากที่สุด 4.63 0.400 มากที่สุด 4.69 0.417 มากที่สุด 
ดา้นการตอบสนอง 4.56 0.496 มากที่สุด 4.61 0.394 มากที่สุด 4.66 0.403 มากที่สุด 4.63 0.765 มากที่สุด 4.68 0.442 มากที่สุด 
ดา้นความสามารถ 4.58 0.468 มากที่สุด 4.62 0.370 มากที่สุด 4.70 0.369 มากที่สุด 4.63 0.400 มากที่สุด 4.71 0.432 มากที่สุด 
ดา้นการมีมารยาท 4.61 0.333 มากที่สุด 4.65 0.344 มากที่สุด 4.75 0.351 มากที่สุด 4.63 0.424 มากที่สุด 4.72 0.395 มากที่สุด 
ดา้นความน่าไวว้างใจ 4.64 0.409 มากที่สุด 4.69 0.383 มากที่สุด 4.73 0.341 มากที่สุด 4.63 0.470 มากที่สุด 4.79 0.362 มากที่สุด 
ดา้นการเขา้ถึง 4.45 0.483 มากที่สุด 4.51 0.492 มากที่สุด 4.53 0.447 มากที่สุด 4.59 0.478 มากที่สุด 4.51 0.584 มากที่สุด 
ดา้นการส่ือสาร 4.05 0.931 มาก 3.84 1.259 มาก 3.80 1.199 มาก 3.70 1.452 มาก 3.46 1.500 มาก 
ดา้นความเขา้ใจ 4.57 0.445 มากที่สุด 4.70 0.335 มากที่สุด 4.67 0.462 มากที่สุด 4.67 0.348 มากที่สุด 4.86 0.348 มากที่สุด 
ดา้นความปลอดภยั 4.69 0.386 มากที่สุด 4.72 0.295 มากที่สุด 4.79 0.311 มากที่สุด 4.72 0.275 มากที่สุด 4.92 0.224 มากที่สุด 

รวม 4.52 0.897 มากที่สุด 4.56 0.891 มากที่สุด 4.60 0.900 มากที่สุด 4.54 0.964 มากที่สุด 4.60 0.939 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.26 พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร ออมสิน สาขาไทรนอ้ย โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมากที่สุด อนัดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีค่าเฉลี่ย 4.60 รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพอื่นๆ มีค่าเฉลี่ย 
 4.60  และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่าเฉลี่ย 4.52 ตามล าดบั
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ตารางที่ 4.27 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคาร

ออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามอาชีพ 

ตัวแปร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

.969 
56.541 
57.510 

4 
395 
399 

.242 

.143 
1.693 0.151 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.506 
64.373 
64.879 

4 
395 
399 

.126 

.163 
0.776 0.541 

ดา้นการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.405 
66.172 
66.578 

4 
395 
399 

.101 

.168 
0.605 0.659 

ดา้นความสามารถ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.691 
61.717 
62.409 

4 
395 
399 

.173 

.156 
1.106 0.353 

ดา้นการมีมารยาท ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.742 
53.903 
54.644 

4 
395 
399 

.185 

.136 
1.359 0.248 

ดา้นความน่าไวว้างใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.109 
61.691 
62.800 

4 
395 
399 

.277 

.156 
1.775 0.133 

ดา้นการเขา้ถึง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.524 
99.581 
100.104 

4 
395 
399 

.131 

.252 
0.519 0.722 

ดา้นการส่ือสาร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

10.301 
683.076 
693.378 

4 
395 
399 

2.575 
1.729 

1.489 0.205 

ดา้นการเขา้ใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.399 
52.457 
54.855 

4 
395 
399 

.600 

.133 
4.515 0.001 

ดา้นความปลอดภยั ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.330 
33.369 
35.699 

4 
395 
399 

.583 

.084 
6.896 0.000 

รวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.9976 
123.288 
125.285 

4 
395 
399 

0.4993 
0.312 

2.0733 0.301 
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 จากตารางที่ 4.27 พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน ระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจต่อการ 
ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย พบว่าอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยไม่แตกต่างกนั โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.301 ซ่ึง มากกว่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05
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ตารางที่ 4.28  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย  
จ าแนกตามสถานภาพ 

ความพึงพอใจ โสด สมรส แยกกันอยู่ หย่าร้าง 
 

�̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.60 0.391 มากท่ีสุด 4.71 0.371 มากท่ีสุด 4.61 0.268 มากท่ีสุด 4.64 0.366 มากท่ีสุด 
ดา้นความเช่ือถือ 4.60 0.424 มากท่ีสุด 4.71 0.380 มากท่ีสุด 4.70 0.309 มากท่ีสุด 4.62 0.426 มากท่ีสุด 
ดา้นการตอบสนอง 4.53 0.443 มากท่ีสุด 4.71 0.365 มากท่ีสุด 4.68 0.299 มากท่ีสุด 4.74 0.353 มากท่ีสุด 
ดา้นความสามารถ 4.59 0.405 มากท่ีสุด 4.69 0.390 มากท่ีสุด 4.70 0.260 มากท่ีสุด 4.68 0.403 มากท่ีสุด 
ดา้นการมีมารยาท 4.63 0.354 มากท่ีสุด 4.70 0.391 มากท่ีสุด 4.67 0.261 มากท่ีสุด 4.66 0.383 มากท่ีสุด 
ดา้นความน่าไวว้างใจ 4.63 0.405 มากท่ีสุด 4.75 0.394 มากท่ีสุด 4.66 0.353 มากท่ีสุด 4.77 0.280 มากท่ีสุด 
ดา้นการเขา้ถึง 4.49 0.491 มากท่ีสุด 4.56 0.503 มากท่ีสุด 4.52 0.570 มากท่ีสุด 4.55 0.511 มากท่ีสุด 
ดา้นการส่ือสาร 3.96 1.146 มาก 3.52 1.428 มาก 3.85 1.465 มาก 4.11 1.301 มาก 
ดา้นความเขา้ใจ 4.60 0.404 มากท่ีสุด 4.81 0.315 มากท่ีสุด 4.78 0.287 มากท่ีสุด 4.79 0.283 มากท่ีสุด 
ดา้นความปลอดภยั 4.66 0.317 มากท่ีสุด 4.85 0.245 มากท่ีสุด 4.70 0.309 มากท่ีสุด 4.79 0.300 มากท่ีสุด 

รวม 4.52 0.898 มากท่ีสุด 4.60 0.912 มากท่ีสุด 4.58 0.881 มากท่ีสุด 4.63 0.886 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางที่ 4.28 พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการที่มีสภานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร ออมสิน สาขาไทรนอ้ย โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมากที่สุด อนัดบัแรก คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพหยา่ร้าง มีค่าเฉลี่ย 4.63 รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส มีค่าเฉลี่ย 4.60 
 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด มีค่าเฉลี่ย 4.52 ตามล าดบั
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ตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่มีต่อธนาคาร

ออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามสถานภาพ 

ตัวแปร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.192 
56.318 
57.510 

3 
396 
399 

.397 

.142 
2.795 0.040 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.223 
63.656 
64.879 

3 
396 
399 

.408 

.161 
2.535 0.056 

ดา้นการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.085 
63.493 
66.577 

3 
396 
399 

1.028 
.160 

6.413 0.000 

ดา้นความสามารถ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.048 
61.360 
62.409 

3 
396 
399 

.349 

.155 
2.255 0.082 

ดา้นการมีมารยาท ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.488 
54.157 
54.644 

3 
396 
399 

.163 

.137 
1.188 0.314 

ดา้นความน่าไวว้างใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.494 
61.306 
62.800 

3 
396 
399 

.498 

.155 
3.217 0.023 

ดา้นการเขา้ถึง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.417 
99.687 
100.104 

3 
396 
399 

.139 

.252 
.552 0.647 

ดา้นการส่ือสาร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

20.494 
672.883 
693.378 

3 
396 
399 

6.831 
1.699 

4.020 0.008 

ดา้นการเขา้ใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.435 
50.421 
54.855 

3 
396 
399 

1.478 
.127 

11.610 0.000 

ดา้นความปลอดภยั ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.423 
32.276 
35.699 

3 
396 
399 

1.141 
.082 

13.999 0.000 

 
รวม 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.7299 
121.5557 
125.2855 

3 
396 
399 

1.2432 
0.307 

4.8584 0.117 
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 จากตารางที่ 4.29 พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน ระหว่างสถานภาพกบัความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย พบว่าสถานภาพแตกต่างกนัมคีวามพึงพอใจต่อการใช้
บริการ ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยไม่แตกต่างกนั โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.117 ซ่ึงมากว่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05
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ตารางที่ 4.30 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่มีต่อธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามประเภท

การใชบ้ริการ 

ความพึงพอใจ ฝาก-ถอน โอนเงิน ช าระค่าบริการ  ท าบัตร ATM 
 

สินเช่ือ 

�̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.61 0.340 มากที่สุด 4.33 0.546 มากที่สุด 4.58 0.322 มากที่สุด 4.73 0.381 มากที่สุด 4.83 0.280 มากที่สุด 
ดา้นความเช่ือถือ 4.61 0.384 มากที่สุด 4.39 0.545 มากที่สุด 4.58 0.322 มากที่สุด 4.63 0.450 มากที่สุด 4.81 0.307 มากที่สุด 
ดา้นการตอบสนอง 4.61 0.364 มากที่สุด 4.26 0.553 มากที่สุด 4.68 0.286 มากที่สุด 4.68 0.439 มากที่สุด 4.77 0.317 มากที่สุด 
ดา้นความสามารถ 4.62 0.349 มากที่สุด 4.27 0.570 มากที่สุด 4.63 0.353 มากที่สุด 4.75 0.406 มากที่สุด 4.79 0.339 มากที่สุด 
ดา้นการมีมารยาท 4.63 0.333 มากที่สุด 4.38 0.531 มากที่สุด 4.66 0.278 มากที่สุด 4.75 0.399 มากที่สุด 4.79 0.319 มากที่สุด 
ดา้นความน่าไวว้างใจ 4.67 0.357 มากที่สุด 4.40 4.541 มากที่สุด 4.56 0.278 มากที่สุด 4.77 0.392 มากที่สุด 4.79 0.340 มากที่สุด 
ดา้นการเขา้ถึง 4.55 0.440 มากที่สุด 4.21 0.648 มากที่สุด 4.59 0.367 มากที่สุด 4.56 0.583 มากที่สุด 4.49 0.547 มากที่สุด 
ดา้นการส่ือสาร 4.04 1.150 มากที่สุด 4.00 0.975 มากที่สุด 4.14 1.088 มากที่สุด 3.93 1.463 มากที่สุด 3.22 1.401 มากที่สุด 
ดา้นความเขา้ใจ 4.67 0.329 มากที่สุด 4.32 0.564 มากที่สุด 4.62 0.330 มากที่สุด 4.89 0.245 มากที่สุด 4.88 0.256 มากที่สุด 
ดา้นความปลอดภยั 4.70 0.286 มากที่สุด 4.52 0.403 มากที่สุด 4.63 0.244 มากที่สุด 4.90 0.235 มากที่สุด 4.90 0.193 มากที่สุด 

รวม 4.57 0.860 มากที่สุด 4.30 1.372 มากที่สุด 4.56 0.812 มากที่สุด 4.65 0.924 มากที่สุด 4.62 0.882 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.31 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่มีต่อธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามประเภท
การใชบ้ริการ 

ปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจ 

แลกเหรียญ-เงิน เปิดบัญชีใหม่ Internet Banking  ประกัน 
 

กองทุน.. อื่นๆ 

�̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ �̅� S.D. ระดับ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 5.00 0.000 มากที่สุด 4.90 0.207 มากที่สุด 4.72 0.391 มากที่สุด 4.93 0.115 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 4.80 0.282 มากที่สุด 
ดา้นความเช่ือถือ 5.00 0.000 มากที่สุด 4.90 0.301 มากที่สุด 4.80 0.382 มากที่สุด 4.77 0.384 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 
ดา้นการตอบสนอง 5.00 0.000 มากที่สุด 4.93 0.134 มากที่สุด 4.65 0.458 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 4.83 0.235 มากที่สุด 
ดา้นความสามารถ 5.00 0.000 มากที่สุด 4.96 0.100 มากที่สุด 4.66 0.409 มากที่สุด 4.88 0.192 มากที่สุด 4.50 0.707 มากที่สุด 4.83 0.235 มากที่สุด 
ดา้นการมีมารยาท 5.00 0.000 มากที่สุด 4.93 0.161 มากที่สุด 4.77 0.368 มากที่สุด 4.91 0.144 มากที่สุด 4.75 0.353 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 
ดา้นความน่าไวว้างใจ 5.00 0.000 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 4.80 0.348 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 4.83 0.235 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 
ดา้นการเขา้ถึง 5.00 0.000 มากที่สุด 4.63 0.458 มากที่สุด 4.53 0.551 มากที่สุด 4.88 0.192 มากที่สุด 4.83 0.235 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 
ดา้นการส่ือสาร 5.00 0.000 มากที่สุด 2.72 1.902 มากที่สุด 3.06 1.380 มากที่สุด 2.33 2.309 มากที่สุด 4.00 1.414 มากที่สุด 3.00 0.000 มากที่สุด 
ดา้นความเขา้ใจ 5.00 0.000 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 4.81 0.369 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 
ดา้นความปลอดภยั 5.00 0.000 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 4.89 0.266 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 5.00 0.000 มากที่สุด 

รวม 5.00 0.490 มากที่สุด 4.69 0.795 มากที่สุด 4.56 0.933 มากที่สุด 4.67 0.799 มากที่สุด 4.79 0.794 มากที่สุด 4.74 0.547 มากที่สุด 
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 จากตารางที่30 และ 31 พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีประเภทของการใช้บริการต่างกันมีความพึง

พอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด อนัดบัแรก คือ
ผูใ้ชบ้ริการที่มีการใชบ้ริการประเภทแลกเหรียญ-เงิน มีค่าเฉลี่ย 5.00 รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีการใช้

บริการประเภทอื่นๆ มีค่าเฉลี่ย 4.74 และอันดับสุดท้าย คือ ผูใ้ช้บริการที่บริการประเภทโอนเงิน มี
ค่าเฉลี่ย 4.30 ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.32 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่มีต่อธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

ตัวแปร แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

7.341 
50.169 
57.510 

10 
389 
399 

0.733 
0.129 

5.680 0.000 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

6.156 
58.723 
64.879 

10 
389 
399 

0.620 
0.151 

4.107 0.000 

ดา้นการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

7.644 
58.933 
66.578 

10 
389 
399 

0.776 
0.151 

5.134 0.000 

ดา้นความสามารถ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

7.610 
54.798 
62.409 

10 
389 
399 

0.755 
0.141 

5.358 0.000 

ดา้นการมีมารยาท ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.904 
48.740 
54.644 

10 
389 
399 

0.596 
0.125 

4.760 0.000 
 

ดา้นความน่าไวว้างใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

6.217 
56.582 
62.800 

10 
389 
399 

0.622 
0.145 

4.274 0.000 

ดา้นการเขา้ถึง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.744 
95.360 
100.104 

10 
389 
399 

0.471 
0.245 

1.919 0.041 

ดา้นการส่ือสาร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

79.280 
614.098 
693.378 

10 
389 
399 

7.728 
1.584 

4.880 0.000 

ดา้นการเขา้ใจ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

9.925 
44.930 
54.855 

10 
389 
399 

0.994 
0.115 

8.605 0.000 

ดา้นความปลอดภยั ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

6.534 
29.165 
35.699 

10 
389 
399 

0.657 
0.075 

8.767 0.000 

 
รวม 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

14.1316 
111.1538 
125.2856 

10 
389 
399 

1.413 
0.2858 

5.348 0.004 
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 จากตารางที่ 4.32 ผลการทดสอบสมมติฐาน ระหว่างประเภทของการใชบ้ริการกบัความพึง
พอใจต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย พบว่าระดบัประเภทของการใช้บริการแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยแตกต่างกนั โดยภาพรวมมีค่า Sig 

เท่ากับ 0.004 ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่  0.05 จึงเปรียเทียบรายคู่ด้วยวิธีการของเชฟเฟ่ 
(Scheffe’) 
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ตารางที่ 4.33 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ 

 
(Scheff’) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ฝาก-ถอนเงิน 4.57           
โอนเงิน  4.30    *0.028 *0.000  *0.022 *0.015   
ช าระค่าบริการ 4.56           
ท าบตัร ATM  4.65  *0.028         
สินเช่ือ  4.62  *0.000         
แลกเหรียญ/เงิน 5.00           
เปิดบญัชีใหม่ 4.69  *0.022         
Internet Banking 4.56  *0.015         
ประกนั 4.67           
กองทุน 4.79           
อื่น................... 4.74           
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จากตางรางที่  4.33  ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 จ านวน 4 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการท าบตัร ATM  (2) ลูกคา้

ที่ใชบ้ริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการสินเช่ือ (3) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการเปิด
บญัชีใหม่ และ (4) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ Internet Banking  

 

 

 

 

  

 



86 
 

 
 
 

ตารางที่ 4.34 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ 

 
(Scheff’) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตางรางที่  4.34  ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

ต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ด้านความน่าเช่ือถือ แตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จ านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใช้
บริการสินเช่ือ และ (2) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ Internet Banking  
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ฝาก-ถอนเงิน 4.57           
โอนเงิน  4.30     *0.015   *0.030   
ช าระค่าบริการ 4.56           
ท าบตัร ATM  4.65           
สินเช่ือ  4.62  *0.015         
แลกเหรียญ/เงิน 5.00           
เปิดบญัชีใหม่ 4.69           
Internet Banking 4.56  *0.030         
ประกนั 4.67           
กองทุน 4.79           
อื่น................... 4.74           
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ตารางที่ 4.35 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นการตอบสนอง เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ 

 
(Scheff’) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ฝาก-ถอนเงิน 4.57  *0.015         
โอนเงิน  4.30 *0.015   *0.040 *0.000  *0.007 *0.018   
ช าระค่าบริการ 4.56           
ท าบตัร ATM  4.65  *0.040         
สินเช่ือ  4.62  *0.000         
แลกเหรียญ/เงิน 5.00           
เปิดบญัชีใหม่ 4.69  *0.007         
Internet Banking 4.56  *0.018         
ประกนั 4.67           
กองทุน 4.79           
อื่น................... 4.74           
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จากตางรางที่  4.35  ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 จ านวน 5 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใช้บริการฝาก-ถอน เงินกบัลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงิน (2) ลูกคา้ที่ใช้

บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการฝาก-ถอน เงิน (3) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการท า
บตัรATM (4) ลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใช้บริการสินเช่ือ และ (5) ลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงิน

กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการเปิดบญัชีใหม่  

ตารางที่ 4.36 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นความสามารถ เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ 

 
(Scheff’) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ฝาก-ถอนเงิน 4.57  *0.008         
โอนเงิน  4.30 *0.008   *0.005 *0.000  *0.002 *0.025   
ช าระค่าบริการ 4.56           
ท าบตัร ATM  4.65  *0.005         
สินเช่ือ  4.62  *0.000         
แลกเหรียญ/เงิน 5.00           
เปิดบญัชีใหม่ 4.69  *0.002         
Internet Banking 4.56  *0.025         
ประกนั 4.67           
กองทุน 4.79           
อื่น................... 4.74           
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จากตางรางที่  4.36  ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นความสามารถ แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 จ านวน 5 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใช้บริการฝาก-ถอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงิน (2) ลูกคา้ที่ใช้

บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการฝาก-ถอน เงิน (3) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการท า
บตัรATM (4) ลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใช้บริการสินเช่ือ และ (5) ลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงิน

กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการเปิดบญัชีใหม่  

ตารางที่ 4.37 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นการมีมารยาท เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ 

 
(Scheff’) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ฝาก-ถอนเงิน 4.57           
โอนเงิ 4.30     *0.004  *0.035 *0.017   
ช าระค่าบริการ 4.56           
ท าบตัร ATM  4.65           
สินเช่ือ  4.62  *0.004         
แลกเหรียญ/เงิน 5.00           
เปิดบญัชีใหม่ 4.69  *0.035         
Internet Banking 4.56  *0.017         
ประกนั 4.67           
กองทุน 4.79           
อื่น................... 4.74           
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จากตางรางที่  4.37  ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นความสามารถ แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 จ านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการสินเช่ือ (2) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการ

โอนเงินกับลูกค้าที่ใช้บริการเปิดบัญชีใหม่ และ (3) ลูกค้าที่ใช้บริการโอนเงินกับลูกค้าที่ใช้บริการ 
Internet Banking  

ตารางที่ 4.38 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นความน่าไวว้างใจ เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ 

 
(Scheff’) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ฝาก-ถอนเงิน 4.57           
โอนเงิน  4.30     *0.026  *0.034 *0.033   
ช าระค่าบริการ 4.56           
ท าบตัร ATM  4.65           
สินเช่ือ  4.62  *0.026         
แลกเหรียญ/เงิน 5.00           
เปิดบญัชีใหม่ 4.69  *0.034         
Internet Banking 4.56  *0.033         
ประกนั 4.67           
กองทุน 4.79           
อื่น................... 4.74           
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จากตางรางที่  4.38  ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นความน่าไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตทิี่
ระดบั 0.05 จ านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการสินเช่ือ (2) ลูกคา้ที่ใช้

บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการเปิดบญัชีใหม่ (3) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ 
Internet Banking   
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ตารางที่ 4.39 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นการเขา้ถึง เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ 

 
(Scheff’) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตางรางที่  4.39  ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นการเขา้ถึง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จ านวน 5 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใช้บริการฝาก-ถอน เงิน กบัลูกคา้ที่ใช้บริการประเภทอื่นๆ (2) ลูกคา้ที่ใช้
บริการช าระค่าบริการกบัลูกคา้ที่ใช้บริการประเภทอื่นๆ (3) ลูกคา้ที่ใช้บริการท าบตัร ATM กบัลูกคา้ที่

ใช้บริการประเภทอื่นๆ (4) ลูกคา้ที่ใช้บริการสินเช่ือกบัลูกคา้ที่ใช้บริการประเภทอื่นๆ และ (5) ลูกคา้ที่
ใชบ้ริการ Internet Banking กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการประเภทอื่นๆ  
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ฝาก-ถอนเงิน 4.57           *0.000 
โอนเงิน  4.30            
ช าระค่าบริการ 4.56           *0.000 
ท าบตัร ATM  4.65           *0.000 
สินเช่ือ  4.62           *0.000 
แลกเหรียญ/เงิน 5.00            
เปิดบญัชีใหม่ 4.69            
Internet Banking 4.56           *0.000 
ประกนั 4.67            
กองทุน 4.79            
อื่น................... 4.74 *0.000  *0.000 *0.000 *0.000   *0.000    
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ตารางที่ 4.40 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นการส่ือสาร เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ 

 
(Scheff’) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตางรางที่  4.40  ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ดา้นการส่ือสาร แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 

0.05 จ านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการฝาก-ถอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ Internet Banking   

 

 

 
ประเภทของ 
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ฝาก-ถอนเงิน 4.57        *0.018   
โอนเงิน  4.30           
ช าระค่าบริการ 4.56           
ท าบตัร ATM  4.65           
สินเช่ือ  4.62           
แลกเหรียญ/เงิน 5.00           
เปิดบญัชีใหม่ 4.69           
Internet 
Banking 

4.56 *0.018          

ประกนั 4.67           
กองทุน 4.79           
อื่น................... 4.74           
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ตารางที่ 4.41 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นความเขา้ใจ เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ 

 
(Scheff’) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตางรางที่  4.41  ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ดา้นความเขา้ใจ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 

0.05 จ านวน 5 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการฝาก-ถอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ Internet Banking   
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ฝาก-ถอนเงิน 4.57  *0.002         
โอนเงิน  4.30 *0.002   *0.000 *0.000  *0.000 *0.000   
ช าระค่าบริการ 4.56           
ท าบตัร ATM  4.65  *0.000         
สินเช่ือ  4.62  *0.000         
แลกเหรียญ/เงิน 5.00           
เปิดบญัชีใหม่ 4.69  *0.000         
Internet Banking 4.56  *0.000         
ประกนั 4.67           
กองทุน 4.79           
อื่น................... 4.74           
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ตารางที่ 4.42 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่มีต่อ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นความปลอดภยั เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ 

 
(Scheff’) จ าแนกตามประเภทของการใชบ้ริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตางรางที่  4.42  ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05 จ านวน 5 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใช้บริการฝาก-ถอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงิน (2) ลูกคา้ที่ใช้
บริการท าบตัร ATM กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงิน (3) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการสินเช่ือกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอน

เงิน  (4) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการเปิดบญัชีใหม่ กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงิน และ (5) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการ Internet 
Banking  กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงิน  

 

 
ประเภทของ 
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ฝาก-ถอนเงิน 4.57     *0.012   *0.038   
โอนเงิน  4.30    *0.001 *0.000  *0.007 *0.000   
ช าระค่าบริการ 4.56           
ท าบตัร ATM  4.65  *0.001         
สินเช่ือ  4.62 *0.012 *0.000         
แลกเหรียญ/เงิน 5.00           
เปิดบญัชีใหม่ 4.69 *0.007          
Internet Banking 4.56 *0.038 *0.000         
ประกนั 4.67           
กองทุน 4.79           
อื่น................... 4.74           
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ตารางที่ 4.43 สรุปการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมติฐาน 

แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

สมมติฐานที่ 1 ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยที่มีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแตกต่างกนั 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  √ 
ดา้นความเช่ือถือ  √ 
ดา้นการตอบสนอง  √ 
ดา้นความสามารถ  √ 
ดา้นการมีมารยาท  √ 
ดา้นความน่าไวว้างใจ  √ 
ดา้นการเขา้ถึง  √ 
ดา้นการส่ือสาร  √ 
ดา้นความเขา้ใจ  √ 
ดา้นความปลอดภยั  √ 

โดยรวม  √ 
สมมติฐานที่ 2 ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยที่มีอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแตกต่างกนั 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  √ 
ดา้นความเช่ือถือ  √ 
ดา้นการตอบสนอง √  
ดา้นความสามารถ √  
ดา้นการมีมารยาท  √ 
ดา้นความน่าไวว้างใจ  √ 
ดา้นการเขา้ถึง  √ 
ดา้นการส่ือสาร √  
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สมมติฐาน ผลการทดสอบสมติฐาน 

แตกต่าง ไม่แตกต่าง 
ดา้นความเขา้ใจ √  
ดา้นความปลอดภยั √  

โดยรวม  √ 
สมมติฐานที่ 3 ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแตกต่างกนั 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  √ 
ดา้นความเช่ือถือ  √ 
ดา้นการตอบสนอง  √ 
ดา้นความสามารถ  √ 
ดา้นการมีมารยาท  √ 
ดา้นความน่าไวว้างใจ  √ 
ดา้นการเขา้ถึง √  
ดา้นการส่ือสาร  √ 
ดา้นความเขา้ใจ √  
ดา้นความปลอดภยั √  

โดยรวม  √ 
สมมติฐานที่ 4 ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  √ 
ดา้นความเช่ือถือ  √ 
ดา้นการตอบสนอง √  
ดา้นความสามารถ  √ 
ดา้นการมีมารยาท  √ 
ดา้นความน่าไวว้างใจ  √ 
ดา้นการเขา้ถึง  √ 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบสมติฐาน 

แตกต่าง ไม่แตกต่าง 
ดา้นการส่ือสาร  √ 
ดา้นความเขา้ใจ √  
ดา้นความปลอดภยั  √ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  √ 
ดา้นความเช่ือถือ  √ 

โดยรวม  √ 
สมมติฐานที่ 5 ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแตกต่างกนั 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  √ 
ดา้นความเช่ือถือ  √ 
ดา้นการตอบสนอง  √ 
ดา้นความสามารถ  √ 
ดา้นการมีมารยาท  √ 
ดา้นความน่าไวว้างใจ  √ 
ดา้นการเขา้ถึง  √ 
ดา้นการส่ือสาร  √ 
ดา้นความเขา้ใจ √  
ดา้นความปลอดภยั √  

โดยรวม  √ 
สมมติฐานที่ 6 ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใชบ้ริการแตกต่างกนั 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ √  
ดา้นความเช่ือถือ  √ 
ดา้นการตอบสนอง √  
ดา้นความสามารถ  √ 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบสมติฐาน 

แตกต่าง แตกต่าง 
ดา้นการมีมารยาท  √ 
ดา้นความน่าไวว้างใจ √  
ดา้นการเขา้ถึง  √ 
ดา้นการส่ือสาร √  
ดา้นความเขา้ใจ √  
ดา้นความปลอดภยั √  

โดยรวม  √ 
สมมติฐานที่ 7 ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยที่มีประเภทการใช้บริการแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ √  
ดา้นความเช่ือถือ √  
ดา้นการตอบสนอง √  
ดา้นความสามารถ √  
ดา้นการมีมารยาท √  
ดา้นความน่าไวว้างใจ √  
ดา้นการเขา้ถึง √  
ดา้นการส่ือสาร √  
ดา้นความเขา้ใจ √  
ดา้นความปลอดภยั √  

โดยรวม √  



 
 
 
 
 

 

บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 
มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใชบ้ริการของธนาคารออมสินสาขา
ไทรนอ้ยและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร
นอ้ย จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล จากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 400 คน และ
น าผลที่ไดม้าวิเคราะห์และประเมินผลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป วิจยัไดน้ ามาสรุปผลการวิจยัและ
ขอ้เสนอแนะตามล าดบัดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจัย  
ผลการวิจยัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 

มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใชบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาไทร
นอ้ย และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  จ านวนทั้งส้ิน 400 คน สรุปการวิจยัไดด้งัน้ี 

ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 233 คน มีอายุ 26-
35 ปี มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000  บาท มีการศึกษาสูงสุดระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. มีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน มีสถานภาพสมรส และมีการใชบ้ริการประเภทฝาก-ถอนเงิน 

 
5.1.1 การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย  

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินมีความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 
อนัดบัแรกคือ ดา้นความปลอดภยั อยู่ในระดบัมากที่สุด  รองลงมาคือดา้นความน่าไวว้างใจอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นส่ือสาร อยูใ่นระดบัมากตามล าดบั โดยสรุปเป็นรายดา้น
ไดด้งัน้ี 
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ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารออม

สิน สาขาไทรนอ้ยดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นราย

ขอ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นลกัษณะทางกายภาพ อนัดบัแรกคอื ท าเลที่ตั้งมีความ

เหมาะสมและสะดวกตอ่การมาติดตอ่ อยูใ่นระดบัมากที่สุด รองลงมาคอื สถานที่ท างานทั้งภายนอก

และภายในสะอาด อยูใ่นระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ยคือ สถานที่จดัให้ลูกคา้ขณะรอรับ

บริการและเกา้อี้  นัง่คอยมคีวามเพียงพอ อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาไทรนอ้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในดา้นความน่าเช่ือถือเป็นอนัดบัแรกคือ การให้บริการมีความถูกตอ้ง

ไม่ผิดพลาด อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ ท่านไดรั้บค าแนะน าที่ถูกตอ้งจากพนักงาน อยู่ใน

ระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ย คือ ท่านไดรั้บบริการตามก าหนดเวลาที่ธนาคารไดแ้จง้ไว ้อยูใ่น

ระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนอง พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาไทรนอ้ย ดา้นการตอบสนอง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นการตอบสนองเป็นอนัดบัแรกคือ พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกคน

อยา่งเท่าเทียมกนั อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด รองลงมา คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับสุดท้าย คือ จ านวนพนักงานที่เพียงพอในการให้บริการ อยู่ใน

ระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 

ด้านความสามารถ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาไทรน้อย มีความพึงพอใจในด้านความสามารถ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นความสามารถอนัดบัแรก คือ พนักงานมี

ความรู้ในการบริการเป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ พนักงานสามารถอธิบายถึง

รายละเอียดธุรกรรมของแต่ละประเภทไดเ้ป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมากที่สุด และอนัดับสุดทา้ย คือ 

พนกังานมีความรวดเร็วในการให้บริการ อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 
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ด้านการมีมารยาท พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาไทรน้อย ดา้นการมีมารยาท โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นการมีมารยาทอนัดบัแรกคือ พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย อยูใ่น

ระดับมากที่สุด รองลงมา คือ พนักงานมีบริการที่เป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับ

สุดทา้ย คือ พนกังานมีความสุภาพอ่อนโยนยิม้แยม้แจ่มใส อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 

ด้านความน่าไว้วางใจ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาไทรน้อย ด้านความน่าไวว้างใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ

พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นความน่าไวว้างใจอันดับแรก คือ ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา

ของธนาคาร มีภาพพจน์ที่ดีในเร่ืองของความซ่ือสัตยอ์ยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัมากที่สุด รองลงมา 

คือ พนักงานมีภาพลกัษณ์น่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัมากที่สุด และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานมีภาพลกัษณ์

น่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 

ด้านการเข้าถึง พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

ไทรน้อย ด้านการเข้าถึง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่ สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 

ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นการเข้าถึง คือ เคาท์เตอร์รับบริการของธนาคารออมสินมีจ านวน

เพียงพอต่อ การใช้บริการของท่าน อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ เคาท์เตอร์รับบริการของ

ธนาคารออมสินมีจ านวนเพียงพอต่อ การใช้บริการของท่าน  อยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับ

สุดทา้ย คือ ท่านรับรู้และเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของสาขาไทรนอ้ย อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 

ด้านความปลอดภัย พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาไทรน้อย ด้านความปลอดภัย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นการมีความปลอดภยัอนัดบัแรก คือ ไดรั้บE-mail/จดหมายของสาขา

ไทรน้อยโดยตรง อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ ได้รับE-mail/จดหมาของธนาคารออมสิน ของ

ธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ อยูใ่นระดบัมาก เป็นล าดบัสุดทา้ย 
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5.1.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย มีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย แตกต่างกนั ดงัน้ี   

ระหว่างเพศกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 
พบว่า  เพศที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ  ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยไม่
แตกต่างกนั โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.618 ซ่ึง มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่0.05 

ระหว่างรายได้กบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย พบว่า 
รายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ยไม่แตกต่างกนั 
โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.325 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

ระหว่างระดบัการศึกษากบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 
พบว่าระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย
ไม่แตกต่างกนั โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.347 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

ระหว่างอาชีพกับความพึงพอใจต่อการ ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย พบว่า
อาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยไม่แตกต่างกนั 
โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.301 ซ่ึง มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

ระหว่างสถานภาพกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย พบว่า
สถานภาพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยไม่แตกต่าง
กนั โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.117 ซ่ึงมากว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

ระหว่างประเภทของการใช้บริการกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน 
สาขาไทรน้อย พบว่าระดบัประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยแตกต่างกนั โดยภาพรวมมีค่า Sig เท่ากบั 0.004 ซ่ึงน้อยกว่าระดับ
นัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 จึงเปรียเทียบรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า  

ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จ านวน 4 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกค้าที่ใช้บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใช้บริการท าบัตร ATM  (2) ลูกคา้ที่ใช้
บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใช้บริการสินเช่ือ (3) ลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใช้บริการเปิด
บญัชีใหม่ และ (4) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ Internet Banking 
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ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรน้อย ด้านความน่าเช่ือถือ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จ านวน 2 คู่ ได้แก่ (1) ลูกค้าที่ใช้บริการโอนเงินกับลูกคา้ที่ใช้บริการสินเช่ือ และ (2) ลูกค้าที่ใช้
บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ Internet Banking 

ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรน้อย ด้านความสามารถ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จ านวน 5 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใช้บริการฝาก-ถอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงิน (2) ลูกคา้ที่ใช้
บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการฝาก-ถอน เงิน (3) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ
ท าบตัรATM (4) ลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงินกบัลูกคา้ที่ใช้บริการสินเช่ือ และ (5) ลูกคา้ที่ใช้บริการ
โอนเงินกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการเปิดบญัชีใหม่ 

ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรน้อย ดา้นความน่าไวว้างใจ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จ านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใช้บริการสินเช่ือ (2) ลูกคา้ที่ใช้บริการ
โอนเงินกับลูกค้าที่ใช้บริการเปิดบัญชีใหม่ (3) ลูกค้าที่ใช้บริการโอนเงินกับลูกค้าที่ใช้บริการ 
Internet Banking   

ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรนอ้ย ดา้นการเขา้ถึง แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จ านวน 5 
คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการฝาก-ถอน เงิน กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการประเภทอื่นๆ (2) ลูกคา้ที่ใช้บริการ
ช าระค่าบริการกบัลูกคา้ที่ใช้บริการประเภทอื่นๆ (3) ลูกคา้ที่ใช้บริการท าบตัร ATM กบัลูกคา้ที่ใช้
บริการประเภทอื่นๆ (4) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการสินเช่ือกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการประเภทอื่นๆ และ (5) ลูกคา้ที่
ใชบ้ริการ Internet Banking กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการประเภทอื่นๆ 

ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรน้อย ดา้นการส่ือสาร แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จ านวน 1 
คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการฝาก-ถอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ Internet Banking   
ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน 
สาขาไทรนอ้ย ดา้นความเขา้ใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จ านวน 5 คู่ ไดแ้ก่ 
(1) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการฝาก-ถอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ Internet Banking   

ลูกคา้ที่มีประเภทของการใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรน้อย ด้านความปลอดภัย แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จ านวน 5 คู่ ไดแ้ก่ (1) ลูกคา้ที่ใช้บริการฝาก-ถอนเงิน กบัลูกคา้ที่ใช้บริการโอนเงิน (2) ลูกคา้ที่ใช้
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บริการท าบตัร ATM กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงิน (3) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการสินเช่ือกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ
โอนเงิน  (4) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการเปิดบญัชีใหม่ กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงิน และ (5) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการ 
Internet Banking  กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการโอนเงิน 

 
5.2 การอภิปรายผลการศึกษา 
 จากการวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาไทร
นอ้ย สามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงค ์ไดด้งัน้ี 

ลูกคา้ธนาคารธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย  มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรน้อย โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความ
ปลอดภยั อยู่ในล าดบัแรก มีระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ ดา้นความน่าไวว้างใจ ในระดบัมากที่สุด 
และสุดทา้ยคือ ดา้นการส่ือสาร ตามล าดบั ดงัเช่นในทฤษฎีกล่าวไวเ้ก่ียวกบัความพึงพอใจ กล่าวคือ
ความพึงพอใจ การตอบสนองที่แสดงถึงความรู้ปะสงค์ของลูกคา้เป็นวิจารณญาณของลูกคา้ที่มีต่อ
สินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองที่แตกต่างกันแล้วแต่มุมมองของแต่ละคน โอลิเวอร์ 
(Oliver, 1997) และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เรืองอุไร วรรณโก (2547) ไดท้ าการศึกษา เร่ือง การ
ประเมินการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากัด (มหาชน) สาขาตราดตามทัศนะของ
ผูใ้ช้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีทศันะในภาพรวมของการให้บริการของธนาคารอยู่ในเกณฑ์ดีโดย
การบริหารดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการและดา้นอาคารสถานที่ให้บริการอยู่ในเกณฑ์ดีการให้บริการ
ดา้นกระบวนการให้บริการและดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นเกณฑ์พอใช ้ดา้นการเปรียบเทียบ 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศอายรุายไดต้่อเดือนและความถี่ในการขอใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีทศันะต่อ
การให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากัด(มหาชน) สาขาตราดในภาพรวมและรายด้านที่ไม่
แตกต่างกนัตวัแปรที่มีทศันะต่อการให้บริการของธนาคารกรุงศรอยธุยาจากดั (มหาชน) สาขาตราด
ในภาพรวมและรายดา้นที่แตกต่างกนัคืออาชีพและวุฒิการศึกษาโดยมีความแตกต่างกนั  

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลที่มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามอายุ  พบว่า  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ล าดับแรก คือ 
ผูใ้ช้บริการมีอายุ มากกว่า 60 ปี รองลงมาคือ ผูใ้ช้บริการอายุต ่ากว่า 18 ปี  และอันดับสุดท้ายคือ 
ผูใ้ชบ้ริการมีอาย ุ26-35 ปี  ตามล าดบั 

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ที่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามรายได ้พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด อนัดบั
แรก คือ ผูใ้ช้บริการที่มีรายได ้มากกว่า 50,000 บาท รองลงมา คือ ผูใ้ช้บริการที่มีรายได ้น้อยกว่า 
10,000 บาท และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได ้40,001-50,000 บาท ตามล าดบั 
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ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ที่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามการศึกษาสูงสุด พบว่า อนัดบัแรก คือ ผูใ้ช้บริการที่มี
การศึกษาระดบัประถมศึกษา รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีการศึกษาระดบั ปวส./อนุปริญญา และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี ตามล าดบัผล 

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ที่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย จ าแนกตามอาชีพ  พบว่า  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด อนัดบั
แรก คือ ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ รองลงมา คือ ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพอื่นๆ และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ตามล าดบั 

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ที่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามสถานภาพ  พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด 
ล าดับแรก คือ อันดับแรก คือ ผู ้ใช้บริการที่มีสถานภาพหย่าร้าง รองลงมา คือ ผู ้ใช้บริการที่มี
สถานภาพสมรส และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด ตามล าดบั 

ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ที่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย จ าแนกตามประเภทของการใช้บริการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากที่สุด อนัดบัแรก คือ ผูใ้ช้บริการที่มีการใช้บริการประเภทแลกเหรียญ-เงิน รองลงมา คือ 

ผูใ้ช้บริการที่มีการใช้บริการประเภทอื่นๆ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ช้บริการที่บริการประเภทโอน

เงิน ตามล าดบั ดงัเช่นในทฤษฎีที่ไดก้ล่าวไวว่้าลกัษณะทางประชากรศาสตร์หรือปัจจยัส่วนบุคคล 

ประกอบ ดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ ระดบัการศึกษา ซ่ึง

ระดบัตวัแปรเหล่าน้ีเป็นที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด และช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย ท าให้

สะดวกในการวดัมากกว่าตวัแปรอื่น ตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนบุคคล เป็นตวัแปร

ดา้นประชากรจะมีความสัมพนัธ์กบัอตัราการใชผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการ จึงเป็นที่นิยมน ามาใชใ้นการ

แบ่งส่วนตลาดและการก าหนดเป้าหมายมากที่ สุด เน่ืองจากสามารถแบ่งกลุ่มผู ้บริโภคหรือ

ผูใ้ช้บริการได้ชัดเจน ซ่ึงปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกนันั้นส่งผลต่อทัศนคติ อารมณ์ วุฒิภาวะที่

แตกต่างกนั ดงันั้น ความแตกต่างในดา้นสภาพบุคคล จะเป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อการความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการ สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540) 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
ผลการวิจยั ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะในการด าเนินการแกไ้ขปัญหารวมถึงปรับปรุงและพฒันา 

เพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย เป็นการตอบสนองความพึง
พอใจของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ซ่ึงถือไดว่้า เป็นการสร้างการได้เปรียบทางดา้น
คู่แข่งขนัและความพอใจในการใชบ้ริการในระดบัที่ดีขึ้นต่อไปในอนาคต ดงัน้ี 

1.  ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ควรให้ความส าคญัในเร่ืองของการสร้างความพึงพอใจ
ในดา้นการส่ือสารแก่ลูกคา้ที่เขา้มาใช้บริการให้มีการเขา้ถึงขอ้มูล ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ 
ในทุกช่องทางที่จะเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั 

2.  ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย ควรให้ความส าคญัในเร่ืองของการสร้างความพึงพอใจ
โดยการส่งข้อมูลข่าวสารให้แก่ลูกคา้ตามฐานขอ้มูลของลูกค้าที่ธนาคารมีอยู่ โดยจดัส่งให้เขา้ถึง
ตามลกัษณะกลุ่มของลูกคา้ อาทิ เช่น ผูสู้งอายอุาจใช้วิธีการส่งจดหมาย กลุ่มวยัท างานอาจใช้วิธีการ
ส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้เหมาะสมกับปัจจยัส่วนบุคคลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ลูกคา้ธนาคารออมสินซ่ึงมีความหลากหลายในช่วงวยั จึงควรส่งขอ้มูลข่าวสารให้เหมาะกบัลูกค้า
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.  ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ควรให้ความส าคญัในเร่ืองของดา้นการเขา้ถึง โดยอาจ
ปรับปรุงในส่วนของเคาท์เตอร์ในการรับบริการของลูกคา้ธนาคารออมสินให้มีจ านวนเพียงพอต่อ
การใช้บริการ เพื่อลดระยะเวลาในการเขา้ใช้บริการและเพื่อความรวดเร็วในการท าธุรกรรมส าหรับ
ลูกคา้ที่ใชบ้ริการ 
 

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ที่มาใช้บริการของธนาคารออม

สิน สาขาไทรน้อยเพียงเท่านั้น ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจจะศึกษากลุ่มตวัอย่างที่อยู่ในเขต
หรือจงัหวดัอื่น ๆ เพื่อให้ทราบความคิดเห็นในดา้นความพึงพอพอใจของลูกคา้ที่มีต่อธนาคารออม
สินไดอ้ยา่งครอบคลุมมากย่ิงขึ้น ซ่ึงผลจากการศึกษาที่ไดจ้ะเป็นประโยชน์แก่ผูบ้ริหารหรือบุคลากร
ที่เก่ียวขอ้งในการน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารจดัการหรือวางแผนกลยทุธ์ขององค์กรเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ต่อไป 

2. เน่ืองจากผูวิ้จัยได้ศึกษาตัวแปรตามในด้านความพึงพอใจเพียง 10 ตัวแปร ดังนั้นใน
การศึกษาคร้ังต่อไปผูท้ี่สนใจอาจจะใชต้วัแปรอื่น ๆ เพ่ิมเขา้มาในการศึกษาเพ่ิมเติม เช่น ตวัแปรดา้น
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การรับรู้ หรือตวัแปรด้านความคาดหวงั เพื่อให้ทราบความคิดเห็นของลูกคา้ไดอ้ย่างครอบคลุมใน
หลากหลายมิติ หรืออาจเปลี่ยนแปลงตวัแปรบางตวัให้สอดคลอ้งกบัช่วงเวลานั้นๆ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บรรณานุกรม 
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13.กรุงเทพฯ:ห้างหุ้นส่วนสามญับิสซิเนสอาร์แอนดดี์. 
พรพิมล  กาบบวั.2549.หลกัการตลาด.เชียงใหม่:คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฎั

เชียงใหม่. 
ศิวารัตน์ ณ ปทุม และคณะ.2550.พฤติกรรมผูบ้ริโถคชั้นสูง.กรุงเทพฯ:ยูเรกา้. 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ.2552.การบริหารการตลาดยคุใหม่ฉบบัปรับปรุงปี2552.กรุงเทพฯ:

ส านกัพิมพ ์Diamond In Business World. 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ.2552.พฤติกรรมผูบ้ริโภค.กรุงเทพฯ:บริษทัวิสิทธ์ิพฒันา จ ากดั. 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ.2555.การบริหารการตลาดยคุใหม่.กรุงเทพฯ:บริษทัธรรมสาร จ ากดั. 
สายชล  วิสุทธ์ิสมุทธและปนดัดา  ภู่อารีย.์2562.การก าหนดราคา.นนทบุรี:บริษทัส านกัพิมพเ์อม

พนัธ์ จ ากดั. 
สิฏฐากร  ชูทรัพยแ์ละประอรรัตน์ กีรติผจญ.2563.หลกัการตลาด.นนทบุรี:บริษทัส านกัพิมพเ์อม

พนัธ์ จ ากดั. 
อุษณีย ์ จิตตะปาโลและนุตประวีฌ ์ เลิศกาญจนวตัิ.2558.พฤติกรรมผูบ้ริโภค.กรุงเทพฯ:ส านกัพิมพ ์

ศูนยส่์งเสริมวิชาการ จ ากดั. 
อดุลย ์ จาตุรงคกุล.2550.พฤติกรรมผูบ้ริโภค.กรุงเทพฯ:มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 
 
 
 
 
 
 
 



บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 
กลัยา แจ่มแจง้ (2549) .ความพึงพอใจของลกูค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตรสาขาท่ายางจังหวัดเพชรบุรี 
อรทยั เชิดชูธรรม (2545) .ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย์ในเขตเทศบาล

อ าเภอเมืองจังหวัดพิษณุโลก 
จิราภรณ์ พลสุวตัถ ์(2549) .ความพึงพอใจของลกูค้าที่มีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี

อยุธยาจากัด (มหาชน) กรณีศึกษา: สังกัดภาคนครหลวง 4 
เรืองอุไร วรรณโก (2547) .การประเมินการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากัด (มหาชน) 

สาขาตราดตามทัศนะของผู้ใช้บริการ 
สุวฒันา ใบเจริญ (2540).ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ 
ธนาคารออมสินสาขาขอนแก่น 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาคผนวก  ก 
ตัวอย่างแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
  
 



 

แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 
 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีจัดท าขึ้ นเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการของ
ธนาคารออมสินสาขาไทรนอ้ย โดยน าขอ้มูลที่ไดไ้ปใชป้ระโยชน์ในเชิงวิชาการเท่านั้น 
ดงันั้นผูวิ้จยัขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความจริง และขอ้มูลที่ท่านตอบ
จะเก็บไวเ้ป็นความลบั ผูวิ้จยัขอขอบคุณท่านที่ไดก้รุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ ที่น้ี 
ค าช้ีแจง  
กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ หน้าขอ้ความที่ท่านเลือก (เลือกตอบค าถามในแต่ละขอ้เพียงขอ้เดียว) ตรง
กบัความจริงของท่านมากที่สุด 
ส่วนที่ 1  ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

1. เพศ 

(  )  1. ชาย      (  ) 2. หญิง 

2. อายุ 

(  ) 1. ต ่ากวา่ 18 ปี     (  ) 2. 18-25 ปี 

(  ) 3. 26-35 ปี      (  ) 4. 36-45 ปี 

(  ) 5. 46-59 ปี      (  ) 6. มากกว่า 60 ปี 

3.  รายได้ต่อเดือน 

(  ) 1. นอ้ยกวา่ 10,000 บาท    (  ) 2. 10,001-20,000 บาท 

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

(  ) 5. 40,001-50,000 บาท    (  ) 6. มากกว่า 50,000 บาท 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

(  ) 1. ประถมศึกษา     (  ) 2. มธัยมศึกษา/ปวช. 
(  ) 3. ปวส./อนุปริญญา    (  ) 4. ปริญญาตรี  

(  ) 5. สูงกว่าปริญญาตรี 

 
 



 

5. อาชีพ 

(  ) 1. นกัเรียน/นกัศึกษา    (  ) 2. พนกังานบริษทัเอกชน 

(  ) 3. ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    (  ) 4. ธุรกิจส่วนตวั 

(  ) 5. อ่ืนๆ.............................. 
6. สถานภาพ 

(  ) 1. โสด      (  ) 2. สมรส 

(  ) 3. แยกกนัอยู ่     (  ) 4. หยา่ร้าง 

7. ท่านใช้บริการประเภทใดมากท่ีสุด 

(  ) 1. ฝาก-ถอนเงิน     (  )  2. โอนเงิน    

(  ) 3. ช าระค่าบริการ     (  ) 4. ท าบตัร ATM   

(  )  5. สินเช่ือ      (  )  6. แลกเหรียญ/เงิน 

(  )  7. เปิดบญัชีใหม่     (  )  8. Internet Banking   

(  )  9. ประกนั      (  ) 10. กองทุน 

(  ) 11. อ่ืนๆ........................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย  
ค าช้ีแจง :  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ หนา้ขอ้ความท่านเลือกตรงกบัความเป็นจริงของท่าน
มากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

หมายเหตุ    ระดบัความพึงพอใจ  5 =  พึงพอใจมากท่ีสุด 4 = พึงพอใจมาก 3 = พึงพอใจ
ปานกลาง 2= พึงพอใจนอ้ย 1= พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 

 
ข้อ 

 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 

(5) 
มาก 

(4) 
ปานกลาง 

(3) 
น้อย 

(2) 
น้อย
ที่สุด 

(1) 
1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
1.1 ท าเลที่ตั้งมีความเหมาะสม

และสะดวกต่อการมาติดต่อ 

     

1.2 สถานที่จอดรถสะดวกและมี
เจา้หนา้ที่รักษาความปลอดภยั 

     

1.3 สถานที่จดัให้ลูกคา้ขณะรอรับ
บริการและเกา้อี้  นัง่คอยมี
ความเพียงพอ 

     

1.4 สถานที่ท างานทั้งภายนอก
และภายในสะอาด 

     

1.5 ความชดัเจนของป้ายบอก
บริการ 

     

2. ดา้นความน่าเช่ือถอื 
2.1 การให้บริการมีความถูกตอ้ง

ไม่ผิดพลาด 

     

2.2 ท่านไดรั้บบริการตาม
ก าหนดเวลาที่ธนาคารไดแ้จง้
ไว ้

     



 

2.3 ท่านไดรั้บค าแนะน าที่ถูกตอ้ง

จากพนกังาน 

     

3. ดา้นการตอบสนอง 

3.1 จ านวนพนกังานที่เพียงพอใน

การให้บริการ 

     

3.2 พนกังานให้บริการลูกคา้ทุก
คนอยา่งเท่าเทียมกนั 

     

3.3 พนกังานมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ 

     

4. ดา้นความสามารถ 

4.1 พนกังานมีความรวดเร็วในการ

ให้บริการ 

     

4.2 พนกังานมีความรู้ในการ
บริการเป็นอยา่งดี 

     

4.3 พนกังานสามารถอธิบายถึง
รายละเอียดธุรกรรมของแต่ละ
ประเภทไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

5. ดา้นการมีมารยาท 
5.1 พนกังานแต่งกายสุภาพ

เรียบร้อย 
     

5.2 พนกังานมีความสุภาพ
อ่อนโยนยิม้แยม้แจ่มใส 

     

5.3 พนกังานพูดจาสุภาพและมี
การใชภ้าษาที่เหมาะสม 

     

5.4 พนกังานมีบริการที่เป็นกนัเอง      
6. ดา้นความน่าไวว้างใจ 



 

6.1 ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาของ
ธนาคาร มีภาพพจน์ที่ดีในเร่ือง
ของความซ่ือสัตยอ์ยา่ง
ต่อเน่ือง 

     

6.2 ธนาคารมีระบบเทคโนโลยีใน

การบริหารจดัการที่ดี 

     

6.3 พนกังานมีภาพลกัษณ์
น่าเช่ือถือ 

     

7. ดา้นการเขา้ถึง 

7.1 เคาทเ์ตอร์รับบริการของธนา- 
คารออมสินมีจ านวนเพียงพอ
ต่อ การใชบ้ริการของท่าน 

     

7.2 ธนาคารมีบริการครบถว้นตาม
ความตอ้งการของท่าน 

     

7.3 ท่านรับรู้และเขา้ถึงขอ้มลู
ข่าวสารของสาขาไทรนอ้ย 

     

8. ดา้นการส่ือสาร 
8.1 ท่านไดรั้บE-mail/จดหมาของ

ธนาคารออมสิน ของธนาคาร
ออมสินส านกังานใหญ ่

     

8.2 ท่านไดรั้บE-mail/จดหมาย
ของสาขาไทรนอ้ยโดยตรง 

     

9. ดา้นความเขา้ใจ 
9.1 พนกังานสามารถวิเคราะห์

ความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้ง 

     

9.2 ท่านไดรั้บการช่วยเหลือจาก
พนกังานเป็นอยา่งดีในเร่ืองที่
ท่านไดข้อให้ช่วยเหลือ 

     



 

9.3 บริการของธนาคารออมสิน
สาขาไทรนอ้ยสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ
ทางการเงินของลูกคา้ได ้เป็น
อยา่งดี 

     

10. ดา้นความปลอดภยั 
10.1 มีความปลอดภยัในการท า

รายการผ่านหนา้ตู ้ATM  
     

10.2 ในการท ารายการถอนเงิน มี
การตรวจสอบ ลายมือช่ือ หลงั
สมุด และบตัรประจ าตวั 
ประชาชนดว้ยทุกคร้ัง 

     

10.3 ในการมอบรหัสส่วนตวัใน
การท าธุรกรรมทางการเงินมี
ความรัดกุมและปลอดภยั 

     

10.4 มีการดูแลและปฏิบตัิตาม
มาตรการควบคุมและป้องกนั
การแพร่ระบาดของโรคโควิด-
19 

     

 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย 

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

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

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

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

“ผู้จัดท าขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามค่ะ” 

 



 

 
 

 
 
 

 

 
 

ภาคผนวก  ข 
ประวัติผู้วจิัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ประวัติผู้วิจัย 
 

ช่ือ - นามสกุล   ธิดาศิริ  คงจีน 
วนั  เดือน  ปีเกิด   14 เมษายน พ.ศ. 2535 
สถานที่เกิด   จงัหวดัปทุมธานี 
ที่อยูปั่จจุบนั 41/10  หมู่  4 ต าบลไทรใหญ่ อ าเภอไทรนอ้ย จงัหวดั นนทบุรี

11150 
ประวัติการศึกษา 
 
พ.ศ.2549   จบหลกัสูตรมธัยมศึกษาตอนตน้   
    จบจากโรงเรียนนวมินทราชินูทิศ หอวงันนทบุรี 
พ.ศ.2552   จบหลกัสูตรมธัยมศึกษาตอนปลาย   
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