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การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาและ (2) เพ่ือเปนแนวทางในการ

พัฒนาและปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ

ของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา และสาขาอ่ืนๆมากยิ่งข้ึน ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัย

คร้ังนี้ คือ ลูกคาของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา มีขนาดของตัวอย างที่ใชในการศึกษา

จํานวน 290 คน โดยใชสูตรคํานวณของ TaroYamane ค าความคลาดเคล่ือนไม เกิน 5% ใชวิธีการ

สุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่

ใชในการวิจัย ใชสถิติแบบพรรณนา (Descriptivestatistic)โดยการวิเคราะหแจกแจงความถี่ คารอย

ละ คาเฉล่ีย(X )และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.)การวิเคราะหเพ่ือทดสอบสมมติฐานใชการ

ทดสอบคาที (t-test)และการวิเคราะหความแปรปรวนจําแนกทางเดียว(One-WayANOVA)ผลการ

วิเคราะหขอมูลสรุปไดดังนี้ 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 41 ข้ึนไป สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 

20,000 บาท มีจํานวนคร้ังที่ใชบริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาเฉล่ียตอเดือน 4 คร้ังข้ึนไป 

บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาที่ใชบริการมากที่สุด คือบริการฝาก-ถอนเงิน และมี

ระยะเวลาที่ใชบริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 1 - 3 ป และ 10 ปข้ึนไป  



สําหรับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวน

จิตรลดาโดยรวม อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความพึงพอใจมากที่สุดในดาน

การตอบสนองความตองการ รองลงมา คือ ดานการใหความม่ันใจ ดานความเปนรูปธรรมของ

บริการ ดานความนาเชื่อถือหรือความไววางใจ และดานการเขาใจการรับรูความตองการของ

ผูรับบริการ ตามลําดับ 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 ในปจจุบันท่ีธุรกิจธนาคารมีการแขงขันกันสูงมากธนาคารหลายแหงท้ังท่ีเปนธนาคาร
พาณิชยเอกชนและธนาคารของภาครัฐและรัฐวิสาหกิจตางพากันปรับเปล่ียนนโยบายในการ
ใหบริการแกลูกคาโดยมุงเนนไปท่ีการแขงขันในเรื่องของการใหบริการเปนหลักเพ่ือสรางความพึง
พอใจและความประทับใจใหแกลูกคาซ่ึงจะสงผลใหลูกคานั้นกลับมาใชบริการซํ้าอีกสรางรายได
ใหกับธนาคารเพ่ิมขึ้นดังนั้นธนาคารตางๆจึงตองพยายามพัฒนากลยุทธการแขงขันเพ่ือใหสามารถ
แขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลและยังตองใชความพยายามมากขึ้นในการรักษา
สถานภาพธุรกิจของธนาคารใหอยูในระดับท่ีเหนือกวาคูแขงขันกลยุทธหนึ่งท่ีธนาคารตางๆใชใน
การสรางและรักษาความเจริญความกาวหนาในการดําเนินงานของตนเองคือกลยุทธในการสรางให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการของธนาคาร 
 ธนาคารออมสิน ไดมีการเปล่ียนแปลงนโยบายในการใหบริการลูกคาโดยเนนให
พนักงานใหบริการแกลูกคาท่ีเปนเลิศมากขึ้นมุงเนนการใหความสําคัญกับลูกคาใหมากขึ้นเพ่ือ
แขงขันกับธนาคารพาณิชยอ่ืนไดอยางทัดเทียมกันจากความจําเปนในการสรางความพึงพอใจให
ลูกคาดังกลาวขางตน   ผูศึกษาจึงมีความตองการทราบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการและนําผลท่ีไดไปปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของสาขาใหตรงกับความตองการของ
ลูกคามากท่ีสุด  ตลอดจนนําไปใชเปนแนวทางในการวางแผนและกําหนดกลยุทธในการดําเนินงาน
ของสาขาเพ่ือใหตรงตามเปาหมายของออมสินตอไป 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน
สาขาสวนจิตรลดา 



2. เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและ
สอดคลองกับความตองการของลูกคา ของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาและสาขาอ่ืนๆมาก
ยิ่งขึ้น 
ขอบเขตของการวิจัย 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 ประชากรท่ีทําการศึกษาไดแกประชาชนหรือผูใชบริการของธนาคารออมสินสาขาสวน
จิตรลดา จํานวน 1,010 ราย (ขอมูลจํานวนลูกคาของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ณ ส้ิน
เดือนธันวาคม 2556 จากระบบ Core Bank System: CBS) 
 กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ไดแกลูกคาของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา ท่ีมา
ใชบริการของธนาคารในชวงเดือนมกราคม ถึง  เดือนมีนาคม 2557ในการวิจัยใชกลุมตัวอยางท่ีสุม
จากลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา ในชวงเวลาดังกลาวโดยสุมแบบบังเอิญ
(Accidental Sampling) โดยใชตารางของ Taro Yamane  
 2. พ้ืนท่ีการวิจัยคือธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร 
 3. ระยะเวลาในการศึกษาคือระหวางเดือนมกราคม - เดือนมีนาคม 2557 
 4. ตัวแปรท่ีทาการศึกษาประกอบดวย 

  4.1 ตัวแปรอิสระ( Independent variable) ไดแก 
   4.1.1 ลักษณะสวนบุคคลประกอบดวย 
    -เพศ 
   -อายุ 
   - สถานภาพ 
   - การศึกษา 
   - อาชีพ   
   -รายไดเฉล่ียตอเดือน 
  4.2 ตัวแปรตาม (Dependent variable) ไดแกความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการ

ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 5 ดาน ประกอบดวย 
-ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
-ความนาเช่ือถือหรือความไววางใจ  (Reliability) 
-การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 
-การใหความม่ันใจ (Assurance) 
-การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy)  



สมมติฐานของการศึกษา 

 ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดกําหนดสมมติฐานในการวิจัยดังนี้ 
 1. เพศ ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการตางกัน 
 2. อายุ ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการตางกัน 
 3. สถานภาพ ท่ีแตกตางกันมีมีความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการตางกัน 
 4. ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการตางกัน 
 5. อาชีพ ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการตางกัน 
 6. รายได ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการตางกัน 
 
กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 

 กรอบแนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการธนาคารออมสินสาขา
สวนจิตรลดา ประกอบดวย 2 ตัวแปรดังนี้ 
 1. ตัวแปรตนคือปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแกเพศอายุสถานภาพ ระดับการศึกษา
อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 2. ตัวแปรตามคือความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการธนาคารออมสินสาขาสวน
จิตรลดา 5 ดาน ประกอบดวย 
  2.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangible)  
  2.2 ความนาเช่ือถือหรือไววางใจได (Reliability)  
  2.3 การตอบสนองความตองการ (Responsiveness)  
  2.4 การใหความม่ันใจ (Assurance)  
  2.5 การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ (Service Quality Concept) 

 ชัยสมพลชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการ    
(Berry et al, 1985; Zeithaml and Bitner,1996) วาในการวัดคุณภาพของการใหบริการลูกคาจะวัด
จากองคประกอบของคุณภาพการใหบริการและผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีลูกคาไดรับเรียกวาคุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู (Perceived Service Quality) ซ่ึง
จะเกิดขึ้นจากการท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวัง (Expected Services) กับบริการท่ีรับรู



(Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณท่ีเกิดขึ้นหลังจากท่ีเขารับบริการแลวนั่นเองในการวัด
คุณภาพของใหการบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการซ่ึงมี 5 ขอไดแก 
 1. ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) ไดแกอาคารของธุรกิจบริการเครื่องมืออุปกรณเชนเครื่อง
คอมพิวเตอรเครื่องเอทีเอ็มเคานเตอรใหบริการท่ีจอดรถหองน้ํารวมท้ังการแตงกายของพนักงาน 
 2. ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดตามสัญญาหรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตาม
วัตถุประสงคของบริการเชนธนาคารตองรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค 
 3. ความรวดเร็วในการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนความรวดเร็วและตั้งใจ
ท่ีจะชวยเหลือลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็วไมใหรอคิวนานเห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการ
ชวยเหลือ 
 4. การรับประกัน/ความม่ันใจ (Assurance) เปนการรับประกันวาพนักงานท่ีใหบริการมี
ความรูความสามารถและความสุภาพ 
 5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสการใหบริการ
อยางตั้งอกตั้งใจเนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคล 
 คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuramanเช่ือวาคุณภาพบริการขึ้นอยูกับชองวาง
ระหวางความคาดหวัง และการรับรูของผูรับบริการเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงความคาดหวัง
ของผูรับบริการเปนผลจากคําบอกเลาท่ีบอกตอกันมา ความตองการของผูรับบริการเอง และ
ประสบการณในการรับบริการท่ีผานมา รวมถึงขาวสารจากผูใหบริการท้ังโดยตรงและโดยออม  
สวนการรับรูของผูรับบริการเปนผลมาจากการไดรับบริการและการส่ือสารจากผูใหบริการไปยัง
ผูรับบริการ ถาบริการท่ีไดรับจริงดีกวาหรือเทากับความคาดหวังถือวาบริการนั้นมีคุณภาพ 
(Parasuraman et al., 1985, 1988)Parasuramanและคณะ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1994) 
ไดกําหนดเครื่องมือในการวัดคุณภาพการใหบริการ(Service Quality)ประกอบดวยคุณภาพการ
ใหบริการ 5 ดาน 22 รายการคือ 
 1. รูปลักษณ (Tangibles) ประกอบดวย 
  1.1ความทันสมัยของอุปกรณ 
  1.2สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
  1.3การแตงกายของพนักงาน 
  1.4เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 
 2. ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) ประกอบดวย 
  2.1ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 



  2.2การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
  2.3การทํางานไมผิดพลาด 
  2.4การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ 
  2.5การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
 3. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย 
  3.1มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 
  3.2ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
  3.3ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
  3.4ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ 
 4. การรับประกนั/ความม่ันใจ (Assurance) ประกอบดวย 
  4.1ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
  4.2การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
  4.3 ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 
  4.4พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการของธนาคาร 
 5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ประกอบดวย 
  5.1การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
  5.2เวลาในการเปดใหบริการและใหความสะดวกแกลูกคา 
  5.3 โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตางๆของกิจการ 
  5.4ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
  5.5ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน 
 

 ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคา 

 ความพึงพอใจ (gratification) ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานพฤติกรรมไดให
ความจํากัดความไววาหมายถึงความรูสึกท่ีดีมีความสุขเม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย 
(goals) ความตองการ (need) หรือแรงจูงใจ (motivation) (Wolman, 1973) 
 ความพึงพอใจหมายถึงพอใจชอบใจ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2542, หนา 775) 
 ความพึงพอใจหมายถึงความรูท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือไดรับความสําเร็จหรือ
ไดรับส่ิงท่ีตองการ (Quirk, 1987) 
 ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกท่ีดีเม่ือประสบความสําเร็จหรือไดรับส่ิงท่ีตองการให 
เกิดขึ้นเปนความรูสึกท่ีพอใจ (Hornby, 2000) 



  
 Mullins (1954, p 397-400) ไดเสนอแนวคิดในการสรางความพึงพอใจในบริการไดแก 
 1. การใหบริการท่ีเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง การใหบริการประชาชนทุกคน
อยางเทาเทียมกัน ใชกฎระเบียบและมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึงการใหบริการท่ีตรงเวลาโดยเฉพาะ
อยางยิ่งบริการของภาครัฐท่ีตองปฏิบัติงานใหตรงเวลา 
 3.การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการดานวัสดุอุปกรณ 
สถานท่ี เวลา อยางเพียงพอเหมาะสม นอกจากดานปริมาณท่ีเพียงพอแลวบริการท่ีใหแก ประชาชน
ตองมีคุณภาพดีดวย 
 4.การใหบริการอยางตอเนื่อง (ContinuousService)หมายถึง การใหบริการตลอดเวลา ไม
วาจะสภาวะอากาศเชนใด และดูแลจนกวาผูปวยจะหายจากโรค 
 5.การใหบริการอยางกาวหนา (ProgressiveService)หมายถึงการใหบริการท่ีมีการพัฒนา
คุณภาพและความสามารถ มี เทคโนโลยีท่ีทันสมัยสนองความตองการของประชาชนอยูเสมอ 
 

วิธีการดําเนินการศึกษา 

 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน
สาขาสวนจิตรลดา เปนการศึกษาเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวม
ขอมูล ผูศึกษาไดดําเนินการอยางเปนขั้นตอนเพ่ือใหไดมาซ่ึงขอมูลจากกลุมตัวอยางและจะนําไป
วิเคราะห ดวยวิธีทางสถิติในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอนดังนี้คือ 
 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 3. วิธีการเก็บและรวมรวมขอมูล 
 4. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 ประชากรในการศึกษาศึกษาครั้งนี้ คือลูกคาของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดามี
จํานวนท้ังส้ิน 1,010 ราย (ขอมูลจํานวนลูกคาของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ณ ส้ินเดือน
ธันวาคม 2556 จากระบบ Core Bank System (CBS))  
 1. ขนาดตัวอยาง 



 การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง ไดกําหนดจํานวนตามคาสัดสวนของประชากรจาก
สูตรของ  Taro Yamane โดยกําหนดความเช่ือม่ัน 95% และความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไมเกิน  
5% คือ  
  n  = N/(1+Ne2)  
 เม่ือ  n  =  จํานวนของกลุมตวัอยาง 
  N  =  จํานวนประชากรท้ังหมด (1,010  ราย)                                    
  e  =  คาความคลาดเคล่ือนของขอมูลท่ีไดจาก

กลุมตัวอยาง หรือท่ียอมรับได (0.05)  
 2. วิธีการสุมตัวอยาง 
 วิธีการคัดเลือกตัวอยาง มีรายละเอียดการดําเนินการคัดเลือกตัวอยาง ดังนี้ 
 2.1โดยเทียบสัดสวนจํานวนประชากรกับจํานวนกลุมตัวอยาง ใชตาราง Taro Yamane 
ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และยอมรับความคลาดเคล่ือน 5% 
 2.2 การคัดเลือกตัวอยางตามท่ีกําหนดไว  โดยสุมแบบบังเอิญ(Accidental Sampling)  
เฉพาะลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการ ท่ีธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา  

 
การสรางเคร่ืองมือทีใ่ชในการศกึษา 

 การศึกษาในครั้งนี้ผูศึกษาใช แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาเปนเครื่องมือในการศึกษาโดยยึดแบบสอบถามของ 
Parasuramanและคณะ (Parasuraman, Zeithamland Berry, 1994) ท่ีไดกําหนดเครื่องมือในการวดัคณุภาพ
การใหบริการ (ServiceQuality)ประกอบดวยปจจัยการประเมินคุณภาพการบริการ 5 ดาน ใชใน
แบบสอบถามสวนท่ี 2 ก ารออกแบบสอบถามในคร้ังนี้ไดแบงออกเปน 3 สวน ไดแก 
 สวนท่ี 1 ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางเปนการสอบถามลักษณะทางประชากรศาสตร 
เปนแบบสอบถามท่ี เกี่ ยวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม เปนคํ าถามปลายปด 
(Closedendedquestions) มีจํานวน 6 ขอ มีรายละเอียดดังนี้ 
 ขอท่ี 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
 ขอท่ี 2 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
 ขอท่ี 3 สถานภาพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
 ขอท่ี 4 ระดับการศึกษาสูงสุด เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ(Ordinal scale) 
 ขอท่ี 5 อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
 ขอท่ี 6 รายไดเฉล่ียตอเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 



 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา คําถามสวนนี้ใชสําหรับเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับปจจัยท่ี
กําหนดคุณภาพบริการ 5 ดาน ท่ีคาดวาจะมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโดยผูศึกษาใช
แบบสอบถามมีลักษณะเปนมาตราสวนคา (Rating Scale) ตามแบบของ ลิเคิรท (Likert’s Scale) ซ่ึง
มี 5 ระดับ จํานวน 20 ขอ ดังนี้ 
 ระดับความสําคัญของปจจัยมากท่ีสุด ได 5  คะแนน 
 ระดับความสําคัญของปจจัยมาก ได 4  คะแนน 
 ระดับความสําคัญของปจจัยปานกลาง ได 3  คะแนน 
 ระดับความสําคัญของปจจัยนอย ได  2  คะแนน 
 ระดับความสําคัญของปจจัยนอยท่ีสุด  ได 1  คะแนน 
  
 สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการและขอแนะนําเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ
นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาวิชาการคนควาอิสระเพ่ือพิจารณาและปรับปรุง
แบบสอบถามใหสมบูรณ ดานคุณภาพเนื้อหา ความเท่ียงตรง และสํานวน  
 
วิธีการเก็บและรวมรวมขอมูล 

 การเก็บรวมขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ มีขั้นตอนการดําเนินการ ดังนี้ 
 1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) คือ ขอมูลท่ีอยูในรูปของการตอบแบบสอบถามของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการ ธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ซ่ึงจากการเก็บขอมูลครั้งนี้จะไดจํานวน
แบบสอบถามท้ังหมด จํานวน 290 ชุด  
 2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนขอมูลท่ีใชในการศึกษา คนควาและเก็บรวบรวม
ขอมูลจากแหลงตาง ๆซ่ึงเปนขอมูลท่ีอยูในรูปแบบเอกสารอันไดแก บทความทางวิชาการ
วิทยานิพนธ ภาคนิพนธ เอกสารงานวิจัย วารสาร สถิติขอมูลของหนวยงานภาครัฐและเอกชนและ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของกับการศึกษา ในเรื่องท่ีเกี่ยวของกับความความพึงพอใจของผูใชบริการ ซ่ึงจะ
ทําใหการศึกษาครั้งนี้สมบูรณขึ้น 
 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 1. รอยละ (Percentage : %)สําหรับวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคล 



 2. คาเฉล่ีย (Mean : X ) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.)สําหรับ
วิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวน
จิตรลดา 
 3. การทดสอบสมมติฐาน เปนการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 กลุม โดยใช
สถิติ T-Test และ One Way ANOVA 
 

สรุปผลการศึกษา 

 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสวนจิตรลดา มีวัตถุประสงค (1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาและ(2)เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาและ
ปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาสวนจติรลดา และสาขาอ่ืนๆมากย่ิงขึ้นประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
คือ ลูกคาของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา มีขนาดของตัวอยางท่ีใชในการศึกษาจํานวน 290 
คน โดยใชสูตรคํานวณของ TaroYamane คาความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5% ใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิจัย 
ใชสถิติแบบพรรณนา (Descriptive statistic) โดยการวิเคราะหแจกแจงความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และ
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ใชการทดสอบคาที (t-test) และการ
วิเคราะหความแปรปรวนจําแนกทางเดียว (One-Way ANOVA) ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังนี้ 
 1. ขอมูลดานประชากรศาสตร 
 กลุมผูตอบแบบสอบถามซ่ึงเปนลูกคาท่ีใชบริการธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา 
พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 41 ขึ้นไป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีจํานวนครั้งท่ีใช
บริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาเฉล่ียตอเดือน 4 ครั้งขึ้นไป บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสวนจิตรลดาท่ีใชบริการมากท่ีสุด คือบริการฝาก-ถอนเงิน และมีระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคาร
ออมสินสาขาสวนจิตรลดา 1 - 3 ป และ 10 ปขึ้นไป  
 2. ขอมูลความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสวนจิตรลดา 
 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวน
จิตรลดาโดยรวม อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความพึงพอใจมากที่สุดในดานการ



ตอบสนองความตองการ รองลงมา คือ ดานการใหความม่ันใจ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ดานความนาเช่ือถือหรือความไววางใจ และดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
ตามลําดับ และเม่ือวิเคราะหในรายละเอียดของแตละดานสรุปไดดังนี้ 
 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง
พนักงานธนาคารมีการแตงกายสุภาพเรียบรอยสวยงามรองลงมา คือเรื่องเอกสารประชาสัมพันธ
ของธนาคารมีรายละเอียดเขาใจงาย และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในเรื่องสถานท่ีใหบริการ
สะดวกสบาย เชน มีท่ีนั่งรอเพียงพอกับลูกคา  
 ดานความนาเช่ือถือหรือความไววางใจ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากที่สุดใน
เรื่องพนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามกําหนดเวลาท่ีแจงไวรองลงมา คือเรื่องพนักงานทํา
ธุรกรรมโดยไมมีขอผิดพลาด คาเฉล่ีย 4.06 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 และมีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุดในเรื่องพนักงานใหขอมูลท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑไดอยางถูกตอง เรื่องเครื่องมือและอุปกรณ
อยูในสภาพพรอมใหบริการตลอดเวลา 
 ดานการตอบสนองความตองการ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่อง
พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและเปนมิตร รองลงมา คือเรื่องพนักงานมีความใสใจท่ีจะตอบ
ปญหา และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในเรื่องพนักงานสามารถแกไขปญหาของทานไดรวดเร็ว เรื่อง
พนักงานใหบริการธุรกรรมตางๆดวยความรวดเร็ว  
 ดานการใหความม่ันใจ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเรื่องม่ันใจวา
ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินท่ีมีม่ันคง รองลงมา คือเรื่องม่ันใจในระบบรักษาความปลอดภัย
ของธนาคาร และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในเรื่องม่ันใจวาพนักงานปฏิบัติงานไดอยางถูกตองไม
ผิดพลาด  
 ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดในเรื่องพนักงานใหความสนใจและเอาใจใสทุกครั้งท่ีมาใชบริการ รองลงมา คือเรื่องเวลา
เปดใหบริการของธนาคารเหมาะสมตรงกับความตองการ และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในเรื่อง
พนักงานสามารถจดจําช่ือของทานไดทุกครั้งท่ีมาใชบริการ  
 3. การทดสอบสมมติฐาน  
  3.1 เพศท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสวนจิตรลดาไมตางกัน ซ่ึงขัดแยงกับสมมติฐานท่ีผูศึกษาตั้งไว  
 3.2 อายุท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขา
สวนจิตรลดาตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงตรงกบัสมมติฐานท่ีผูศึกษาตั้งไว  



 3.3 สถานภาพท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออม
สิน สาขาสวนจิตรลดาไมตางกัน ซ่ึงขัดแยงกับสมมติฐานท่ีผูศึกษาตั้ง  
 3.4 ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาสวนจิตรลดาไมตางกัน  ซ่ึงขัดแยงกับสมมติฐานท่ีผูศึกษาตั้งไว   
 3.5 อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสวนจิตรลดาตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ซ่ึงตรงกับสมมติฐานท่ีผูศึกษาตั้งไว  
 3.6 รายไดท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสวนจิตรลดาไมตางกัน ซ่ึงขัดแยงกับสมมติฐานท่ีผูศึกษาตั้งไว  
 

อภิปรายผลการศึกษา 

 จากผลการศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยมีประเด็นตางๆ ท่ีนํามาอภิปรายผลเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ในแตละประเด็น
ดังนี้ 
 ดานเพศพบวาลูกคาท่ีมีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาสวนจิตรลดาไมแตกตางกัน เนื่องจากการท่ีธนาคารสามารถใหบริการลูกคาดวย
คุณภาพท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน มีการใหบริการลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกันโดยไม
เลือกปฏิบัติ เฉพาะลูกคาเพศหนึ่งเพศใดเปนหลัก สงผลใหลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินไมแตกตางกัน  สอดคลองกับแนวคิดการสรางความพึง
พอใจในบริการของ Mullins (1954) ไดเสนอแนวคิดวา การใหบริการท่ีเสมอภาค หมายถึง การ
ใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน ใชกฎระเบียบและมาตรฐานการใหบริการ  และสอดคลอง
กับวิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจวาความพึงพอใจมีสวน
เกี่ยวของกับความตองการของมนุษย คือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือความตองการของ
มนุษยไดรับการตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไมวาอยูในท่ีใดยอมมีความตองการขั้นพ้ืนฐานไมตางกัน 
 ดานอายุอายุท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสวนจิตรลดาตางกัน สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้ง กลาวคือ ลูกคาท่ีมีชวงอายุท่ีแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาตางกัน  ลูกคาท่ีมา
ใชบริการของธนาคารออมสิน มีหลายชวงอายุ ตั้งแตชวงอายุต่ํากวา 20 ป จนถึง 40 ปขึ้นไป ซ่ึงจะมี
ลักษณะพฤติกรรมแตละชวงอายุอาจแตกตางกัน เชน ชวงอายุไมเกิน 30 ป ยังอยูในชวงวัยรุนและ
วัยเริ่มตนทํางาน ตองการความสะดวกรวดเร็ว ทันสมัย เนนความทันสมัยของเทคโนโลยี แต



ในขณะท่ีชวงอายุ 31 ปขึ้นไปตองการความถูกตองชัดเจน ไมเนนความรวดเร็วหรือเทคโนโลยีมาก
นัก และตองการการดูแลเอาใจใสจากผูใหบริการมาก  ซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการท่ีแตกตางกัน สอดคลองกับผลการศึกษาของ  สุวัฒนา ใบเจริญ( 2540) ไดศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาขอนแกน ผลการศึกษาพบวา ลูกคาท่ี
มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาขอนแกน 
แตกตางกัน  จิราภรณ พลสุวัตถ (2549) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา: สังกัดภาคนครหลวง 4 ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยสวนบุคคลดานอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในคุณภาพบริการของธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ตางกัน และ อรทัย เชิดชูธรรม (2545) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย 
ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก แตกตาง 
 ดานสถานภาพพบวา สถานภาพท่ีตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ  
ธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ไมแตกตางกัน เนื่องจากธนาคารสามารถใหบริการลูกคาดวย
คุณภาพท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน มีการใหบริการลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกันโดยไม
เลือกปฏิบัติ เฉพาะลูกคาสถานภาพใดเปนการเฉพาะเจาะจง   สงผลใหลูกคาท่ีมีสถานภาพตางกันมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินไมแตกตางกัน  สอดคลองกับแนวคิด
การสรางความพึงพอใจในบริการของ Mullins (1954) ไดเสนอแนวคิดวา การใหบริการท่ีเสมอภาค 
หมายถึง การใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน ใชกฎระเบียบและมาตรฐานการใหบริการ  
และสอดคลองกับวิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจวาความ
พึงพอใจมีสวนเกี่ยวของกับความตองการของมนุษย คือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือความ
ตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไมวาอยูในท่ีใดยอมมีความตองการขั้นพ้ืนฐานไม
ตางกัน 
 ดานระดับการศึกษาพบวา ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาไมแตกตางกัน การมาใชบริการของธนาคาร
ออมสิน ในการมาทําธุรกรรมตางๆ ของธนาคารไมไดจํากัดระดับการศึกษาของผูมาใชบริการ  ท้ัง
โครงสรางของธนาคารมีกําหนดวิธีการหรือธุรกรรมท่ีไมยุงยากเกินไป และยังมีพนักงานท่ีคอย
ใหบริการหากลูกคาไมทราบวิธีการทําธุรกรรมกับธนาคาร  ดังนั้นระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน จึง
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน ไมแตกตางกันสอดคลองกับแนวคิด
การสรางความพึงพอใจในบริการของ Mullins (1954)  



 ดานอาชีพอาชีพท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร  
ออมสิน สาขาสวนจิตรลดาตางกัน กลาวคือ ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาตางกัน ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจาก การท่ีธนาคาร
สามารถใหบริการลูกคาดวยคุณภาพท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน มีการใหบริการลูกคาทุกคนอยางเสมอ
ภาคและเทาเทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติ รวมถึงการดูแลเอาใสใจลูกคาเปนอยางดีและท่ัวถึง มีการ
ใหบริการดวยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และเปนมิตร กลุมลูกคาท่ีมาใชบริการไมวากลุมนักเรียน 
นิสิต นักศึกษา กลุมขาราชการ กลุมพนักงานรัฐวิสาหกิจ กลุมพนักงานบริษัทเอกชน กลุมลูกจาง 
หรือกลุมลูกคาอ่ืนๆ เชน กลุมผูคาขาย  กลุมผูใชแรงงาน เปนตน ตางมีความคาดหวังในบริการท่ี
ไดรับไมเหมือนกัน เชน กลุมผูใชแรงงาน หรือกลุมพอคา-แมคา อาจจะมีความคิดหวังท่ีจะไดรับ
บริการจากธนาคารไมสูงมากนัก  เม่ือมาใชบริการแลวไดรับบริการเกินกวาท่ีคาดหวังกอใหเกิด
ความพึงพอใจมาก ในขณะท่ีกลุมขาราชาการ หรือกลุมพนักงานบริษัทเอกชน คาดหวังในดาน
บริการท่ีจะไดรับจากธนาคารอยูในระดับสูงมาก เม่ือมารับบริการแลวไมเปนดังท่ีคาดหวังไวก็
อาจจะพึงพอใจนอย  แตในภาพรวมของลูกคาท่ีเขามาใชบริการท่ีธนาคารออมสิน สาขาสวน
จิตรลดา ไมวาจะมีอาชีพใดๆ ตางมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
 รายไดเฉลี่ยตอเดือนพบวา ลูกคาท่ีมีระดับรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาไมแตกตางกัน เนื่องจากธนาคาร
ใหบริการลูกคาดวยคุณภาพท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน มีการใหบริการลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคและ
เทาเทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติเฉพาะลูกคากลุมใดกลุมหนึ่งเปนพิเศษ สงผลใหลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินไมแตกตางกัน  
สอดคลองกับแนวคิดการสรางความพึงพอใจในบริการของ Mullins (1954) ไดเสนอแนวคิดวา การ
ใหบริการท่ีเสมอภาค หมายถึง การใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน ใชกฎระเบียบและ
มาตรฐานการใหบริการ และสอดคลองกับวิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจวาความพึงพอใจมีสวนเกี่ยวของกับความตองการของมนุษย คือ ความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือความตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไมวาอยูในท่ีใดยอมมี
ความตองการขั้นพ้ืนฐานไมตางกัน 
  
ขอเสนอแนะ  

 จากการศึกษาในครั้งนี้พบวาลูกคาของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา มีความพึง
พอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ในระดับมาก ขอมูลท่ีไดรับ



จากตอบแบบสอบถามและขอเสนอแนะ พนักงานสาขาสวนจิตรลดา ตองรวมมือกันเพ่ือนําไป
ปรับปรุง พัฒนารูปแบบการบริการดานตางๆ เพ่ือกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา ผูศึกษาจึงขอ
เสนอแนวทางปรับปรุงเพ่ือใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงตามความตองการของลูกคาท่ีมาใช
บริการดังนี้  
 1. จากขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษาจะพบวา ผูใชบริการซ่ึงมีอายุนอยกวา 40 ป มีจํานวน
คิดเปน  61.30% ของจํานวนผูมาใชบริการท้ังหมด  ธนาคารฯ ควรใหความสําคัญในความตองการ
ของบุคคลกลุมดังกลาวมากขึ้น วาตองการการบริการอยางไรจากธนาคาร เนนสรางความเช่ือม่ันใน
การทํางานใหการใหขอมูลอยางถูกตองไมผิดพลาด ตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว และท้ัง
สรางความสัมพันธและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลใหมากขึ้น   
 2.จากขอมูลท่ีไดจากการศึกษาจะพบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารฯ มากกวาอาชีพดานอ่ืน ดังนั้น 
ธนาคารจึงความมีการจัดโปรโมช่ัน หรือผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับกลุมอาชีพขาราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มากขึ้น เนนการบริการท่ีตอบสนองความตองการของกลุมอาชีพดังกลาว เนื่องจากเปน
กลุมท่ีมาใชบริการจํานวนมากในพ้ืนท่ีท่ีสาขาฯ เปดใหบริการ   
 3.ธนาคารควรใหความสําคัญกับคุณภาพบริการดานการเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ เนื่องจากเปนคุณภาพการบริการท่ีไดรับความพึงพอใจนอยท่ีสุด ธนาคารควรจัดใหมี
การอบรมดานการใหบริการใหกับพนักงานทุกระดับ เพ่ือเปนการปลูกจิตสํานึกในการใหบริการ
และเห็นคุณคาความสําคัญของการบริการท่ีมีตอลูกคา 
 4. ธนาคารตองสรางความนาเช่ือม่ันใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการ วาธนาคารสามารถทํา
ธุรกรรมตางๆ ไดอยางถูกตอง เนนปรับปรุงเครื่องมือและอุปกรณใหอยูในสภาพพรอมใหบริการ
ตลอดเวลา ทํางานไดโดยไมมีความผิดพลาด รวมถึงการพัฒนาบุคลากรของธนาคาร ใหมีความรู
สามารถใหขอมูลท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑของธนาคารไดอยางถูกตอง แมนยํา ไมมีขอผิพลาด 
 5.คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ ธนาคารควรใหความสําคัญกับ
คุณภาพบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ใหกับลูกคา เชน ท่ีนั่งรอเพียงพอ มีบริการน้ําดื่ม 
หองน้ําสะอาด และมีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเขามาใชในการใหบริการ มีการบริการท่ีเพียงพอ
ตอความตองการของลูกคา สะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และมีระบบการใหบริการท่ีมีความทันสมัย
ครอบคลุมกับทุกความตองการ 
  
 
 



 ขอเสนอแนะในคร้ังตอไป 
1. ในการศึกษาครั้งตอไป ควรศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ออมสิน ในพ้ืนท่ีอ่ืนๆ เพ่ิมเติม เพ่ือรับทราบถึงระดับความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอธนาคาร และใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินใหมีประสิทธิภาพและมีความ
สอดคลองกับความตองการของลูกคาใหมากยิ่งขึ้น 

2. ในการศึกษาครั้งตอไป  ควรศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารออมสิน 
และปญหาอุปสรรคในการใชบริการของธนาคาร เพ่ือนําผลการศึกษาไปพัฒนาการใหบริการ
ธนาคารออมสินใหมีความเหมาะสมกับความตองการของลูกคามากย่ิงขึ้น สามารถแขงขันกับคูตอสู
ได 
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