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บทคดัย่อ 

การศึกษาอิสระเร่ือง คุณภาพการบริการธนาคารออมสินกรณีศึกษาสาขาม่านเมฆน้ีไดแ้บ่งการศึกษาออกเป็น       5 

มิติ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness)           ความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ (Empathy) และการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) โดยใช้

การสุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non- probability sampling) และเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการธนาคาร จาํนวน 385 

ชุด ผลการศึกษา พบวา่ 1.ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินมีความพึงพอใจในบริการทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ และดา้นการ

ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายุ สถานภาพและกลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความ    พึงพอใจในบริการ

แตกต่างกนัทั้ง 5 มิติ ในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ       ใชบ้ริการท่ีแตกต่าง

กนั จะมีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกนัทั้ง 5 มิติ เช่นเดียวกนั 2.แต่ถา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศและระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั

จะมีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 4 มิติ ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ส่วนลูกคา้ท่ีมีระยะเวลา

การเป็นลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 4 มิติ ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.ลูกคา้ท่ีมีระดบั

การศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 2 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ และ

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ส่วนลูกคา้ท่ีมีจาํนวนรายการธุรกรรมท่ีใชแ้ตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจบริการแตกต่าง

กนั 3 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 

ABSTRACT 

This independent study evaluated 5 quality services, which were tangibility, responsiveness, reliability, empathy and assurance, 

in The Government Savings Bank, Manmeak branch, using non-probability sampling. According to the analysis of 385 convenience 

samples, it has been shown that 1. The customer satisfied with all services. Based on age-, status- and career differentiation of the sampling 

customer, the results showed difference satisfy level in all quality services. Based on behavior factors, in difference of influential person to 

use service, the results showed difference satisfy level in all quality services too. 2. When customers were classified by sex and term of 

customer salary, difference sex and level of salary have difference satisfy levels in 4 services, except responsiveness. When samples were 

classified by duration that they have been the bank customer, the result showed difference satisfy level in 4 services, except reliability. 3. 

When the data was classified by customer education, the analysis showed difference satisfy levels in empathy and assurance service. When 

the data was classified by different item number, the result showed that the customer who was serviced by different item number, have 

difference satisfy levels in tangibility, reliability and assurance.  
 

คาํสําคญั: คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ แบบจาํลอง SERVQUAL 

Key Words: Service Quality, Satisfaction, SERVQUAL Model 
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บทนํา 

ธุรกิจธนาคารเป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักนัสูง

โดยเฉพาะ คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงสาํคญัส่ิงหน่ึง

ในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ คือ การรักษาระดบั

การให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพ

การให้บริการตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ 

เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการตาม

ประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการ

โฆษณาของธุรกิจ ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจถา้

ได้รับในส่ิงท่ีต้องการ (ศิริวรรณและคณะ, 2539) 

คุณภาพของการให้บริการของผูบ้ริโภค คือ การ

ประเมินหรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศ

ของการให้บริการในลักษณะภาพรวม  (Global 

Judgment) ซ่ึงผู ้บริโภคจะประเมินคุณภาพการ

ให้บริการในรูปแบบทศันคติ โดยเปรียบเทียบระหวา่ง

บริการท่ีคาดหวงั (Expected Service) กบัการให้บริการ

ตามการรับรู้ (Perceived Service) วา่มีความสอดคลอ้ง

กนัเพียงไร ซ่ึงพบวา่การให้บริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง 

การให้บริการท่ีสอดคล้องกับความคาดหวังของ

ผูบ้ริโภคอยา่งสมํ่าเสมอ ดงันั้นความพึงพอใจท่ีมีต่อการ

ให้บริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกับการทาํให้

เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความ

พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผู ้บริโภคท่ีมีต่อการ

ให้บริการ เป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวา่ง

ความค าดห วัง ท่ี เ คยมี มา ก่อน กับ ผล ท่ีได้ รับ จ ริ ง              

(Zeithaml, 1988) ธนาคารออมสินไดก้าํหนดวิสัยทศัน์

ของธนาคารสาํหรับปี 2555-2559 “เป็นสถาบนัการเงิน

ท่ีมีความมัน่คงเพ่ือ การออม การพฒันาเศรษฐกิจ สังคม 

และส่ิงแวดล้อมของประเทศ และเป็นผู ้นําในการ

สนับสนุนเศรษฐกิจฐานรากดว้ยการบริหารจดัการท่ีมี

ประสิทธิภาพและธรรมาภิบาล” (ธนาคารออมสิน, 

2554) ทาํใหธ้นาคารออมสินจาํเป็นตอ้งมีการติดตามผล

การปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ืองทั้งจากการประเมินคุณภาพ

การบริการโดยบริษัทประเมินภายนอกและจากการ

ประเมินภายในโดยสาํนกังานใหญ่หรือโดยสาขายอ่ย 

ในหลายงานวิจัยท่ีเก่ียวเน่ืองกับการบริการ

ของธนาคาร แบบจาํลอง SERVQUAL ถูกนาํไปวดั เพ่ือ

หาช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของงานบริการท่ีลูกค้าได้รับ ผลต่างของงานวิจัยนั้ น

เป็นแนวทางให้ธนาคารปรับปรุงคุณภาพบริการให้

เป็นไปอยา่งเหมาะสมและเกิดประสิทธิผลชดัเจนตาม

เป้าหมายท่ีวางไว ้การศึกษาคร้ังน้ีไดเ้ลือกธนาคารออม

สินสาขาม่านเมฆซ่ึงใชน้ามสาขาสมมติ เป็นกรณีศึกษา

ตัวอย่าง เ น่ืองจากธนาคารแห่งน้ี เป็นองค์กรท่ีให้

ความสาํคญัดา้นการบริการเป็นอย่างมาก เป็นธนาคาร 

ขนาดใหญ่ เปิดให้บริการกบัประชาชนและหน่วยงาน

ในพ้ืนท่ี มานานกว่า 20 ปี ดงันั้นการศึกษาคร้ังน้ี จึงมี

วตัถุประสงค์ในการวดัคุณภาพการบริการธนาคารฯ 

โดยศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ ใน 

5 มิติหลกั และเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา

ใ ช้ บ ริ ก า ร ธ น า ค า ร ฯ  จํ า แ น ก ต า ม ปั จ จั ย ด้ า น

ประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู ้ใช้บ ริการ 

เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าวมีอิทธิพลอยา่งมากต่อการมาใช้

บริการธนาคารฯ เพ่ือนําผลการศึกษาท่ีได้มาใช้เป็น

แนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการใน

องคก์รผา่นกระบวนการบริหารจดัการดา้นต่างๆต่อไป 

 

วตัถุประสงค์การวจัิย 

1.เ พ่ือศึกษาความคาดหวังคุณภาพบริการ 

(Expected Service Quality) ใน 5 มิติหลกั ของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาม่านเมฆซ่ึงใชน้าม

สาขาสมมติ  

2.เ พ่ื อ ศึ ก ษ า ก า ร รั บ รู้ คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร 

(Perceived Service Quality) ใน 5 มิติหลกั ของลูกคา้ 

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาม่านเมฆซ่ึงใชน้าม

สาขาสมมติ  

3.เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจใน 5 มิติหลกั 

ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาม่านเมฆ

ซ่ึงใชน้ามสาขาสมมติ จาํแนกตามปัจจยัดา้นพฤติกรรม

และปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
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วธีิการวจัิย 

1 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 เค ร่ืองมือท่ีใช้สําหรับการวิจัยค ร้ัง น้ี  คือ 

แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบั ขอ้มูลดา้น

ประชากรศาสตร์ มีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด โดย

เป็นคาํถามแบบให้เลือกตอบแบบคาํตอบเดียว ซ่ึงเป็น

ระดับการวัดข้อมูลแบบประเภทนามบัญญัติและ

เรียงลาํดบั (Nominal and Ordinal Scale)  

ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาม่านเมฆซ่ึง

ใชน้ามสาขาสมมติ เป็นคาํถามแบบให้เลือกตอบแบบ

คาํตอบเดียว มีลักษณะเป็นคําถามปลายปิด ซ่ึงเป็น

ระดบัการวดัขอ้มูลแบบประเภทนามบญัญติั (Nominal 

Scale)  

ส่วนท่ี 3 เป็นคาํถามเก่ียวกับการวดัความ

คาดหวงัของลูกคา้ (Expected Service Quality) และการ

รับรู้การบริการท่ีไดรั้บ (Perceived Service Quality) วดั

คุณภาพบริการทั้ง 5 มิติหลกั ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangibility) การตอบสนองความตอ้งการ

ข อ ง ลู ก ค้ า  ( Responsiveness) ค ว า ม น่ า เ ช่ื อ ถื อ 

(Reliability) ความเข้าใจและเ ห็นอกเ ห็นใจลูกค้า 

( Empathy) แ ล ะ ก า ร ใ ห้ ค ว า ม เ ช่ื อ มั่ น ต่ อ ลู ก ค้ า 

(Assurance) โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 มีลกัษณะ

ปลายปิดและเป็นเกณฑ์ในการให้คะแนนแบบมาตรา

ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคอร์ (Likert) 

โดยเป็นเกณฑ์การให้คะแนนตามระดบัความคาดหวงั

และการรับรู้  5 ระดบั ตามเกณฑร์ะดบัคะแนน 1 เท่ากบั 

คาดหวงัหรือรับรู้น้อยท่ีสุด ระดับคะแนน 5 เท่ากับ 

คาดหวงัหรือรับรู้มากท่ีสุด จากนั้ นนํามาคํานวณค่า

คะแนนของแบบจาํลอง SERVQUAL เพ่ือหาความ

แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้การบริการท่ี

ไดรั้บของลูกคา้ธนาคาร (Service Quality = Perceived 

Service minus Expected Service) ซ่ึงสามารถคาํนวณ

ในแต่ละมิติของ SERVQUAL ไดด้งัน้ี 

1. ถา้คะแนนการรับรู้มากกว่าคะแนนความ

คาดหวงั (P – E > 0) หมายถึง การส่งมอบคุณภาพ

บริการของธนาคาร อยู่ในเกณฑ์ท่ีดี และถา้ระดับ

คะแนนมากข้ึน แสดงว่า คุณภาพบริการจะดีข้ึน

ตามลาํดบั 

2. ถา้คะแนนการรับรู้นอ้ยกวา่คะแนนความ

คาดหวงั (P – E < 0) หมายถึง การส่งมอบคุณภาพ

บริการของธนาคาร อยู่ในเกณฑ์ท่ีไม่ดี และถา้ระดบั

คะแนนติดลบมากข้ึน แสดงวา่คุณภาพบริการยิ่งลดลง

ตามลาํดบั 

3. ถา้คะแนนการรับรู้เท่ากับคะแนนความ

คาดหวงั (P – E = 0) หมายถึง การส่งมอบคุณภาพ

บริการท่ีพอเพียงแลว้ เป็นท่ียอมรับของผูใ้ชบ้ริการ 

2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากรในการวิจัยคร้ังน้ีคือลูกคา้ธนาคาร

ออมสินฯ ท่ีมาใชบ้ริการ จึงใชก้ารคาํนวณหาขนาดของ

กลุ่มตวัอย่าง   ในกรณีท่ีไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ี

แน่นอนท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (ธานินทร์, 2553) ใช้

สูตร n = Z2pq / e2 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจากการคาํนวณ

เท่ากบั 385 คน  

การสุ่มตวัอยา่งการวิจยัในคร้ังน้ี ใชว้ิธีการสุ่ม

ตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดย

เลือกผู ้ตอบแบบสอบถามจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ธนาคารออมสินสาขาม่านเมฆซ่ึงใชน้ามสาขาสมมติ 

3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ข้อ มูลจากแบบสอบ ถามท่ีรวบรวมจาก

ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินสาขาม่านเมฆซ่ึงใช้นาม

สาขาสมมติ ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะ

เป็น (Non- probability sampling) โดยเก็บขอ้มูลกลุ่ม

ตัว อ ย่ า ง ด้ว ย วิ ธี ก า ร เ ลื อ ก ตัว อ ย่ า ง แ บ บ ส ะ ด ว ก 

(Convenience sampling) เป็นการเลือกแบบไม่มี

กฎเกณฑ์ อาศยัความสะดวกของผูว้ิจัยเป็นหลกั กลุ่ม

ตวัอย่างเป็นผูใ้ช้บริการท่ีให้ความร่วมมือกับผูว้ิจยัใน

การใหข้อ้มูล ไม่ไดเ้จาะจงกลุ่มช่วงอาย ุระดบัการศึกษา
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หรือรายได ้ฯลฯ โดยเลือกเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการท่ี

เตม็ใจ ยนิดีใหข้อ้มูล และกรอกดว้ยตวัเอง ภายหลงัจาก

การใช้บริการธนาคารฯเรียบร้อยแล้ว จากนั้นทาํการ

วิเคราะห์แบบสอบถามเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ โดยใช้สถิติเชิง

อนุมาน Independent Sample T-Test  การวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และ

วิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่ โดยใชว้ิธี LSD พร้อมทั้ง

ตรวจสอบค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือถือได้ โดยใช้ค่า 

Cronbach’s Alpha เป็นตวัช้ีวดั จากนั้นจึงนาํปัจจยัดา้น

มิติคุณภาพการบริการมาวิเคราะห์โดยใช้แบบจาํลอง 

SERVQUAL เพ่ือหาค่าความคาดหวงัและการรับรู้การ

บริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ  

 

4 การวเิคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาน้ีใช้การวิเคราะห์ทางสถิติในการ

วเิคราะห์ขอ้มูล โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1. การทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของขอ้มูล โดย

ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามท่ีจะนาํไปเก็บ

ขอ้มูลจริง ตอ้งไดค้่า Cronbach’s Alpha ในแต่ละมิติ

มากกวา่ 0.7 (Nannally,1970) ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์ยอมรับ

ได้ และผลจากการทดสอบแบบสอบถามต้นแบบ

จาํนวน 30 ชุดไดค้่า Cronbach’s Alpha ในแต่ละมิติ 

ดงัน้ี 

ตารางที ่1 ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม  

 
2. ส ถิ ติ ท่ี ใ ช้ ใ น ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล 

ประกอบดว้ย (1) ค่าสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) เพ่ือสรุปลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้

แบบสอบถามในส่วนท่ี 1โดยใช ้ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (2) สถิติเชิง

อนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือเปรียบเทียบความ

แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ

บริการ โดยใชส้ถิติ Independent Sample T-Test และ

การวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) 

 

 

ผลการวจัิย 

1.ดา้นประชากรศาสตร์ของตวัอย่าง ตวัอย่าง

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 236 คน คิดเป็น 61.3 %  ส่วน

ใหญ่มีอาย ุ31 - 40 ปี คิดเป็น 30.6 % รองลงมาคืออาย ุ

21 - 30 ปี คิดเป็น 23.9 % ส่วนใหญ่สถานภาพสมรส 

คิดเป็น 58.7 %  ส่วนใหญ่มีอาชีพนักธุรกิจ/คา้ขาย, 

รับจา้ง/แม่บา้น/เกษตรกร  คิดเป็น 55.1 % ส่วนใหญ่

ระดบัการศึกษาตํ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาตอนตน้

และมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่าคิดเป็น 69.6 % 

รายไดเ้ฉล่ียสูงสุดต่อเดือนส่วนใหญ่ไม่เกิน 10,000 บาท

และ10,001 – 20,000 บาท คิดเป็น 72.7 % และ
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ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารส่วนใหญ่ไม่เกิน 5 ปี และ       

6 – 10 ปี คิดเป็น 66.0 %  

2.ด้านพฤติกรรมของตัวอย่าง ส่วนใหญ่ใช้

บริการธนาคารฯ 2 – 3 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 46.5 % 

ส่วนใหญ่ บิดา/มารดา และคู่สมรส มีอิทธิพลในการ

ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารฯ คิดเป็น 68.0 % ส่วนใหญ่

ใชบ้ริการธนาคารในช่วงเวลา 08.30 – 10.30 น. คิดเป็น 

51.2 % ส่วนใหญ่ทาํธุรกรรมในแต่ละคร้ังจาํนวน 1 

รายการและ 2 – 3 รายการ คิดเป็น 80.6 % บริการท่ี

เลือกใชส่้วนใหญ่ บริการฝาก-ถอนเงิน คิดเป็น 73.8 % 

เหตุผลส่วนใหญ่ท่ีตัวอย่างมาใช้บริการธนาคารคือ 

เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก 

3.ดา้นความพึงพอใจ ผูใ้ชบ้ริการฯ พึงพอใจ

ในบริการทุกดา้น 

 

ตารางที ่2 แสดงขอ้มูลความพึงพอใจในมิติคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ 

 

 
                  แผนภาพที ่1 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจคุณภาพบริการธนาคารฯ 
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ตารางที ่3 แสดงค่าเฉล่ียการรับรู้รวมท่ีมีค่ามากท่ีสุด 5 อนัดบัแรก 

 
 

ตารางที ่4 แสดงค่าเฉล่ียความคาดหวงัรวมท่ีมีค่ามากท่ีสุด 5 อนัดบัแรก

 
 

ตารางที ่5 แสดงค่าเฉล่ียการรับรู้รวมท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุด 5 อนัดบัแรก

 
 

ตารางที ่6 แสดงค่าเฉล่ียความคาดหวงัรวมท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุด 5 อนัดบัแรก 
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ค่าเฉล่ียการรับรู้รวมท่ีมีค่ามากท่ีสุด 5 อนัดบั

แรกพิจารณาปัจจัยคุณภาพบริการ พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีค่าการรับรู้รวมท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 

ท่านรู้สึกปลอดภัยเสมอเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร 

รองลงมาคือ ธนาคารฯ มีระบบการรักษาความลบัของ

ลูกคา้ พนกังานธนาคารฯ สุภาพอ่อนนอ้มต่อท่านอยา่ง

สมํ่าเสมอ พนกังานธนาคารฯ มีความรู้ท่ีจะตอบคาํถาม

ของท่านได้ และธนาคารฯ แสดงให้เห็นถึง ความ

น่าเช่ือถือในการแกไ้ขปัญหาของท่าน ตามลาํดบั 

ค่าเฉลี่ยความคาดหวงัรวมท่ีมีค่ามากท่ีสุด 5 

อนัดบัแรก พิจารณาปัจจยัคุณภาพบริการ พบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามมีค่าความคาดหวงัรวมท่ีมีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุด คือ ท่านรู้สึกปลอดภยัเสมอเม่ือทาํธุรกรรมกับ

ธนาคาร รองลงมาคือ ธนาคารฯ มีสถานท่ีสะอาด 

สวยงาม กว้างขวาง ธนาคารฯ มีระบบการรักษา

ความลบัของลูกคา้ พนักงานธนาคารฯ มีความรู้ท่ีจะ

ตอบคําถามของท่านได้ และธนาคารฯ มีเก้าอ้ี/ท่ีนั่ง

รับรองเหมาะสมและเพียงพอ ตามลาํดบั 

ค่าเฉล่ียการรับรู้รวมท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุด 5 อนัดบั

แรก พิจารณาปัจจัยคุณภาพบริการ พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีค่าการรับรู้รวมท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด 

คือพนกังานธนาคารฯ ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว รองลงมา

คือ ธนาคารฯ มีการวางผังและช่องทางการบริการ

เหมาะสม ธนาคารฯ มีอุปกรณ์/เคร่ืองมือทนัสมยั เช่น 

เคร่ืองปรับสมุด , เคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ (ATM), 

เคร่ืองจดัระบบบตัรคิวอตัโนมติั ธนาคารฯ มีส่ิงอาํนวย

ความสะดวก เช่น นํ้ าด่ืม, หนงัสือพิมพ,์ มุมหนงัสืออ่าน

เพ่ือการเรียนรู้ และธนาคารฯ มีท่ีจอดรถ เหมาะสมและ

เพียงพอ ตามลาํดบั 

ค่าเฉลี่ยความคาดหวงัรวมท่ีมีค่าน้อยท่ีสุด 5 

อนัดบัแรก พิจารณาปัจจยัคุณภาพบริการ พบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามมีค่าความคาดหวงัรวมท่ีมีค่าเฉล่ียน้อย

ท่ีสุด คือ พนกังานธนาคารฯ ตอ้งสนใจและเอาใจใส่ใน

การให้บริการ  รองลงมาคือ พนักงานธนาคารฯ 

ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ธนาคารฯ มีการบริการท่ีรวดเร็ว 

ปราศจากขอ้ผิดพลาด ธนาคารฯ มีท่ีจอดรถ เหมาะสม

และเพียงพอ และธนาคารฯ มีส่ิงอาํนวยความสะดวก 

เช่น นํ้ าด่ืม, หนังสือพิมพ์, มุมหนังสืออ่านเพ่ือการ

เรียนรู้ ตามลาํดบั 

ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ต่อมิติคุณภาพบริการ 5 

ด้าน (SERVQUAL) จําแนกตามปัจจัยด้านช่วงอายุ, 

สถานภาพ, กลุ่มอาชีพและผูมี้อิทธิพลต่อการใชบ้ริการ

ธนาคารฯ 

เม่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช ้One – way 

ANOVA ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 เพ่ือเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ต่อมิติคุณภาพบริการ

ทั้ง 5 ด้าน (SERVQUAL) ในแต่ละค่าย่อยของปัจจัย

ดงักล่าว พบว่า ผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ มีความพึงพอใจ

ต่อมิติคุณภาพบริการแตกต่างกนัทุกดา้น คือ ความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibility) การตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจลูกค้า 

(Empathy) และการให้ความเ ช่ือมั่นต่อ ลูกค้า 

(Assurance) 

ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ต่อมิติคุณภาพบริการ 5 

ด้าน (SERVQUAL) จําแนกตามปัจจัยด้านเพศและ

ระดบัรายได ้

เม่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช ้One – way 

ANOVA ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 เพ่ือเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ต่อมิติคุณภาพบริการ

ทั้ ง 5 ด้าน (SERVQUAL) ของแต่ละเพศและระดับ

รายได ้พบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารฯ ท่ีมีเพศและระดับ

รายได้ท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อมิติคุณภาพ

บริการแตกต่างกัน 4 ด้าน ยกเวน้ด้าน การตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness)  

ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ต่อมิติคุณภาพบริการ 5 

ด้าน (SERVQUAL) จําแนกตามปัจจัยด้านระยะเวลา

การเป็นลูกคา้ 
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เม่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช ้One – way 

ANOVA ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 เพ่ือเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ต่อมิติคุณภาพบริการ

ทั้ง 5 ดา้น (SERVQUAL) ของแต่ละช่วงระยะเวลาการ

เป็นลูกคา้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ท่ีมีระยะเวลาการ

เป็นลูกคา้ แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อมิติคุณภาพ

บริการแตกต่างกนั 4 ด้าน ยกเวน้ ด้านความน่าเช่ือถือ 

(Reliability)  

ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ต่อมิติคุณภาพบริการ 5 

ด้าน  (SERVQUAL)  จําแนกตามปัจจัยด้านระดับ

การศึกษา 

 เม่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช ้One – way 

ANOVA ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 เพ่ือเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ต่อมิติคุณภาพบริการ

ทั้ ง  5 ด้าน (SERVQUAL) ของปัจจัยด้านระดับ

การศึกษาต่อการใช้บริการธนาคารฯ พบว่า ระดับ

การศึกษาท่ีแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อ

มิติคุณภาพบริการแตกต่างกนั 2 ด้าน คือ ความเขา้ใจ

และเห็นอกเห็นใจลูกคา้ (Empathy) และการให้ความ

เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 

ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ต่อมิติคุณภาพบริการ 5 

ด้าน (SERVQUAL) จําแนกตามปัจจัยด้านจํานวน

รายการธุรกรรม 

 เม่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช ้One – way 

ANOVA ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 เพ่ือเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารฯ ต่อมิติคุณภาพบริการ

ทั้ง 5 ดา้น (SERVQUAL) ของปัจจยัดา้นจาํนวนรายการ

ธุรกรรมท่ีใช้บริการธนาคารฯ พบว่า จาํนวนรายการ

ธุรกรรมท่ีแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อมิติ

คุณภาพบริการแตกต่างกัน 3 ด้าน คือ คือ ความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) และการให้ความเ ช่ือมั่นต่อลูกค้า 

(Assurance) 

อภิปรายและสรุปผลการวจัิย 

ผลการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการสรุปเก่ียวกบัการวดั

ระดบัคุณภาพบริการธนาคารออมสินสาขาม่านเมฆใช้

นามสมมุติ และการวดัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 

ตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และดา้นพฤติกรรมโดย

มีรายละเอียดดงัน้ี 

1.) ผู ้ใช้บริการธนาคารออมสินมีระดับ

ค่าเฉล่ียของการรับรู้มากกว่าความคาดหวังทุกมิติ

คุณภาพบริการแสดงว่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน

บริการทั้ ง 5 มิติ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ

บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.23 ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกค้า มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.27 ด้านความ

น่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.29 ดา้นความเขา้ใจและ

เห็นอกเห็นใจลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.28  และดา้นการ

ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.28 ผูต้อบ

แบบสอบถามมีการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพ

บริการอยูใ่นระดบัปานกลางในทุกๆดา้น 

 2.) เ ม่ื อ เป รี ย บเ ที ย บค วา มพึง พ อใ จ ข อ ง

ผูใ้ชบ้ริการจาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และ

พฤติกรรม พบวา่ 

 - ผูใ้ช้บริการท่ีมีช่วงอายุ สถานภาพ กลุ่ม

อาชีพและผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฯ 

ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกัน

ทั้ง 5 มิติ  

 - ผู ้ใช้บริการท่ีมีเพศและระดับรายได้ท่ี

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนัใน 

4 มิติ ยกเวน้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

- ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 

มีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนัใน 2 มิติ ไดแ้ก่ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ และด้านการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

- ผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ี

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนัใน 

4 มิติ ยกเวน้ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
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 - ผูใ้ช้บริการท่ีมีจาํนวนรายการธุรกรรมท่ี

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนัใน 

3 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้น

ความน่าเช่ือถือ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

  - ผูใ้ช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ 

ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการและประเภทบริการท่ีเลือกใช้

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการท่ีไม่แตกต่างกนั

ทั้ง 5 มิติ  

- เหตุผลท่ีทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการมาก

ท่ีสุดคือ เดินทางมาใช้บริการได้สะดวก รองลงมาคือ 

ใ ห้ ด อ ก เ บ้ี ย เ งิ น ฝ า ก สู ง / ด อ ก เ บ้ี ย เ งิ น กู้ ต ํ่ า  แ ล ะ

ค่าธรรมเนียมไม่แพงตามลาํดบั 

 

กติติกรรมประกาศ 

บทความฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดีดว้ยความ

ช่วยเหลือและการสนบัสนุนเป็นอยา่งดียิ่งจากคณาจารย ์

บุคลากรหลายฝ่าย  ผู ้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ          

รองศาสตราจารย ์ ดร.นิติพล ภูตะโชติ ประธาน

กรรมการสอบการศึกษาอิสระ ผูช่้วยศาสตราจารยว์รุณ

ตนัตระบณัฑิตย ์ อาจารยท่ี์ปรึกษาและคณะกรรมการ

สอ บ ก า ร ศึ ก ษ า อิ สร ะ ท่ี ก รุ ณ า ใ ห้ค ําแ น ะ นํา แ ล ะ

ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา รวมถึงการ

ตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่

เป็นอย่างดี ทาํให้การศึกษาอิสระฉบบัน้ีมีประโยชน์

และมีคุณค่ามากยิง่ข้ึน ขอขอบคุณคณะวิทยาการจดัการ 

ท่ีเป็นแหล่งรวบรวมความรู้ต่าง ๆ ไวส้ําหรับศึกษา

ค้นควา้หาข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ และขอขอบคุณ

คณาจารย์ประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาการตลาด ทุกท่านท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชา

ความรู้อนัมีค่ายิ่ง ขอขอบพระคุณผูบ้งัคบับญัชาท่ีคอย

ใหค้าํแนะนาํปรึกษา และเพ่ือนร่วมงานทุกคน ซ่ึงไดใ้ห้

ความช่วยเหลือในการเก็บขอ้มูลเพ่ือนําขอ้มูลท่ีได้มา

วิเคราะห์ผล ทาํให้บทความฉบบัน้ีมีประสิทธิภาพมาก

ข้ึน ขอขอบคุณผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทุก ๆ 

ท่านท่ีกรุณาให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการศึกษา เพ่ือ

นํามาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุง

คุณภาพของการบริการให้เป็นท่ีพึงพอใจของลูกค้า

ต่อไป และสุดทา้ยน้ีขอขอบคุณครอบครัวของขา้พเจา้ ท่ี

คอยให้กาํลงัใจ รวมถึงขอขอบคุณทุกท่านท่ีคอยให้

ความช่วยเหลือในด้านต่างๆ ท่ีมิได้กล่าวนามไว  ้ ณ 

โอกาสน้ี 
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