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บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวทางการพฒันาและการปรับปรุงคุณภาพบริการของธนาคาร

พาณิชย  ์สําหรับแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีเขา้รับการบริการ  ณ ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ ให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน และศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพตามแนวคิดการตลาดบริการท่ีปรับปรุงคุณภาพในการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ โดยใชเ้คร่ืองมือในการวดัการรับรู้พฤติกรรม การรับรู้คุณภาพในการ
บริการ รวมถึงการรับรู้ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ โดยไดท้าํการ
อา้งอิงขอ้มูลหลกัการเก่ียวกบัองค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ และขอ้มูลหลกัการเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพ
บริการแบบ SERVQUAL มีการใชแ้บบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ โดยสุ่มจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 200 คน ในการ
ทาํแบบสอบถาม และการสุ่มจากกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 20 คน ในการตอบแบบสัมภาษณ์ ผลการวิจยัพบว่า ความ
แตกต่างทางเพศ ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพในการบริการท่ีแตกต่างกนั  และสถานภาพ  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 
ส่งผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (สภาพแวดลอ้มภายนอก) ความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ความไวว้างใจ และการเขา้ถึงจิตใจ แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
คาํสําคญั:  พฤติกรรมการใชบ้ริการ การรับรู้คุณภาพบริการ ระดบัความพึงพอใจ ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการ 

 
ABSTRACT 

The purpose of this research is to study the guidelines for the development and improvement of service 
quality of commercial banks. For solving the problems of customers who receive service at the Government 
Savings Bank Bang yai Branch more efficiently. And study the components of quality according to service 
marketing concepts that improve service quality of the Government Savings Bank, Bang yai  Branch  By using 
tools to measure behavior awareness Service quality awareness Including the recognition of the satisfaction level of 
customers who use the service with the Government Savings Bank Bang yai Branch By reference to the principles 
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regarding the components of the quality of service And information about the principles of service quality 
perception SERVQUAL using questionnaires and interview forms The samples were randomly selected from 200 
people in the inquiry. And randomly selected from a sample of 20 people in the interview. The research found that 
Gender differences Affect the perceived quality of service in different statuses and different educational levels 
Affect the level of perception of overall service quality in terms of the concrete external environment, reliability, 
response to the needs of users. , trust And access to the mind different at the statistical significance level of 0.05 
Keywords:  Service Behavior, Service Quality Recognition, Satisfaction Level, Expectations of Customers Who 

Use the Service 
 
1. บทนํา 

ปัจจุบนัธนาคารออมสิน ถือเป็นธุรกิจบริการทางการเงิน ท่ีตอ้งมีการพฒันาอยูต่ลอดเวลา เพ่ือท่ีจะสามารถ
แข่งขนักบัธนาคารอ่ืน ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ถือเป็นหลกัการสาํคญัหลกั ซ่ึงช่วยนาํพาองคก์รกา้ว
ลํ้าสู่ยคุดิจิตอล 5G ไดอ้ยา่งมัน่คง ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ เป็นอีกหน่ึงสาขาท่ีตอ้งพฒันาเช่นกนั โดยสาขาบาง
ใหญ่มีการบริการลูกคา้ ในดา้นเงินฝากและสินเช่ือ ไม่วา่จะเป็นการทาํธุรกรรมฝาก-ถอน การชาํระสินคา้บริการ การ
เปิดหรือการปิดบญัชี การสมคัรใชบ้ริการบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ รวมไปถึงการขอสินเช่ือประเภทต่าง ๆ  ตามท่ีลูกคา้มี
ความตอ้งการ แมก้ระทัง่การใหค้าํปรึกษาทางการเงินสาํหรับลูกคา้ ซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้มีทั้งท่ีพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ
ในการไดรั้บบริการกบัสาขาบางใหญ่ ทาํใหส้าขาบางใหญ่ประสบปัญหาการร้องเรียนท่ีไดรั้บจากลูกคา้ โดยคร้ังน้ีได้
ศึกษาจากขอ้ร้องเรียนทั้งหมดของลูกคา้ ซ่ึงส่งผลใหส้าขาบางใหญ่ตอ้งทาํการลดช่องวา่งการปรับปรุงคุณภาพบริการ
ใหดี้ยิ่งข้ึน เพ่ือลดจาํนวนขอ้ร้องเรียนท่ีอาจจะเกิดข้ึนไดใ้นอนาคตใหน้อ้ยท่ีสุดหรือปราศจากขอ้ร้องเรียน โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งธนาคารออมสินตอ้งการจะพฒันาประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลูกคา้ การพฒันาการปฏิบติังานของ
บุคลากรในองคก์รของตนเอง ถา้บุคลากรปฏิบติังานไม่เต็มท่ี ไร้ซ่ึงประสิทธิภาพในการทาํงาน ไร้ซ่ึงการบริการท่ีดี
เยี่ยม ยอ่มส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร ซ่ึงจะทาํใหเ้กิดความล่าชา้ และมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และความสําเร็จของงาน ปัญหาดงักล่าว ถือเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีตอ้งไดรั้บการแกไ้ข เพ่ือทาํให้เกิดความมัน่ใจว่า
บุคลากรทุกคนภายในธนาคาร จะปฏิบติังานอยา่งมีคุณภาพบริการดีเยีย่ม หลกัการบริการนั้น ถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีสาํคญั
สาํหรับทุกองคก์ร และเป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญั ในการแข่งขนัธุรกิจธนาคาร คือ การนาํเสนอคุณภาพบริการท่ีเหนือกวา่
คู่แข่ง และเป็นคุณภาพบริการท่ีลกูคา้ตอ้งการมากท่ีสุด 

จากความเป็นมาและความสาํคญัของผูว้จิยัท่ีนาํเสนอไปขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาแนวทางการ
พฒันาและการปรับปรุงคุณภาพบริการของธนาคารพาณิชย ์กรณีศึกษา ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ เพ่ือนาํผลท่ีได้
จากความเก่ียวขอ้งขององค์ประกอบในดา้นคุณภาพในการให้บริการ แก่ผูม้าใชบ้ริการ รวมถึงความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย ปัจจยัเก่ียวกบัการรับรู้การ พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มาเป็นแนวทางในการแกไ้ข พฒันา 
และ ปรับปรุงการบริการเพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด  
แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ และคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality)  ลว้นมีนิยามความหมาย
ท่ีหลากหลาย เช่น 1) การบริการ คือ การกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฎิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดย
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กระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น อาจมิใช่ตวัสินคา้ท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทท่ี้เสนอให้นั้นเป็นการกระทาํ พฤติกรรม 
หรือการปฎิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถไปเป็นเจา้ของได ้(วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์,2556) 2) การใหบ้ริการ คือ การกระทาํ
ท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือบุคคลคนหน่ึงนาํเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถสัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรืออาจไม่
เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑ์เป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อความตอ้งการแก่ลูกคา้ทาง
กายภาพ (Kotler , 2016) เป็นตน้  

จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ แสดงใหเ้ห็นวา่เป้าหมายของการใหบ้ริการนั้น คือ การสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ ดงันั้น การท่ีจะวดัการให้บริการว่าจะบรรลุเป้าหมายหรือไม่  คือ การวดัความพึง
พอใจของประชาชนท่ีเขา้รับการบริการ เพราะการวดัความพึงพอใจ เป็นการตอบคาํถามวา่ ธนาคารมีหนา้ท่ีใหบ้ริการ
มีความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่ มากหรือน้อยเพียงใด จึงทาํให้สรุป
ความหมายของการบริการไดว้า่ เป็นการปฏิบติัรับใชเ้พ่ือตอบสนองความตอ้งการ และความจาํเป็นของลูกคา้หรือคน
ท่ีมาขอรับบริการกบัทางธนาคาร การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้หรือแสดงความเป็นเจา้ของได้
เหมือนสินคา้ แต่สามารถท่ีจะตอบสนองไดจ้ากการรับรู้ในรูปแบบของความพึงพอใจ และสามารถช่วยรักษาฐาน
ลกูคา้ไวไ้ด ้องคป์ระกอบคุณภาพบริการ การวิจยั พฒันารูปแบบกรอบแนวคิดของคุณภาพบริการ และระเบียบวิธีการ
วดัการรับรู้คุณภาพบริการของลกูคา้ โดยใชว้ิธีการจดัสนทนากลุ่ม ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้รับรู้คุณภาพบริการ 10 มิติ 
ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่วนท่ีสัมผสัได ้และรับรู้ไดผ้า่นสภาพแวดลอ้มของปัจจยับริการ    
2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ ท่ีเป็น
ความสามารถให้บริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ และน่าเช่ือถือ ถือเป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุด 3) การตอบสนอง 
(Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของลูกคา้ โดยเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้ และ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 4) ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถหรือสมรรถนะในการใหบ้ริการอยา่ง
รอบรู้ถูกตอ้งเหมาะสม และมีความเช่ียวชาญ 5) ความมีมารยาท (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ความอ่อนนอ้ม 
เคารพให้เกียรติ และมีมารยาทท่ีดีในการให้บริการ 6) ความเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ลูกคา้มีความเช่ือถือผูใ้ห้
บริการ 7) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ขณะใชบ้ริการ 8) การ
เขา้ถึง (Access) หมายถึง การใชบ้ริการไดง่้าย และไม่ยุง่ยาก 9) การส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถ
ในการส่ือสารเก่ียวกบับริการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ นาํเสนอข่าวสาร และขอ้มูลช่วยใหลู้กคา้ทราบเขา้ใจ ไดรั้บ
คาํตอบจากขอ้สงสัยหรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 10) ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) 
หมายถึง การเอาใจใส่ลกูคา้ และเขา้ใจลกูคา้เป็นอยา่งดี ซ่ึงต่อมามีการวจิยัใหม่ไดส้รุปรวมองคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีรายละเอียดมากเกินไป และมีความซบัซอ้นกนัในบางดา้น ทาํใหย้ากแก่การประเมิน 

จึงสรุปรวมได ้5 องคป์ระกอบท่ีเรียกวา่ RATER ดงัน้ี  
1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญาไวต้รงตามความ

ตอ้งการของลกูคา้ถกูตอ้งแม่นยาํ ไม่มีความผดิพลาด ทาํใหล้กูคา้ เช่ือถือบริการเป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุด  
2) ความไวว้างใจได ้(Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ มีความรู้ อธัยาศยัดี สุภาพ อ่อนนอ้มในการใหบ้ริการ 

และผูใ้หบ้ริการสามารถทาํใหล้กูคา้เกิดความเช่ือถือ และมัน่ใจได ้ 
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3) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอ้มท่ีพบเห็น หรือคุณลกัษณะของส่ิงอาํนวยความ
สะดวกท่ีเป็นประโยชน์ต่อบริการท่ีสามารถพบเห็น เช่น บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ วสัดุส่ือสารและสถานท่ี  

4) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการปฏิบติังานบริการโดยเอาใจใส่ และดูแลลูกคา้เป็น
รายบุคคล และใหบ้ริการโดยยดึหลกัความแตกต่างตามลกัษณะหรือความตอ้งการของลกูคา้แต่ละราย 

5) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความพร้อม และเต็มใจให้บริการ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

แบบจาํลองคุณภาพบริการ มีสาระสาํคญั คือ ช่องวา่งของบริการเป็นการเปรียบเทียบบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั 
กบับริการท่ีลูกคา้รับรู้  ซ่ึงแบบจาํลองคุณภาพบริการอธิบาย 5 ช่องว่างมี ดงัน้ี 1) ช่องว่างของขอ้มูลการตลาด               
2) ช่องวา่งของมาตรฐานท่ีกาํหนด 3) ช่องวา่งของการใหบ้ริการ 4) ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการกบัการส่ือสาร
ภายนอกกบัผูบ้ริโภค  และ 5) ช่องวา่งดา้นคุณภาพบริการ 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

เพ่ือศึกษาองคป์ระกอบของคุณภาพตามแนวคิดการตลาดบริการ ท่ีปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 
3. การดาํเนินการวจิัย 

การวิจยัคร้ังน้ี เป็นในรูปแบบการแบบผสม ระหว่างการทาํการวิจยัเชิงปริมาณ มีรูปแบบวิจยัแบบสํารวจ 
โดยทาํการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม และการทาํวิจยัเชิงคุณภาพ โดยทาํการเก็บขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์ ซ่ึงมี
รายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

1.กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีไดมี้การเขา้รับการบริการ จากธนาคารออมสิน 

สาขาบางใหญ่  โดย กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้กบ็ขอ้มูลจะเป็นทั้งลูกคา้ท่ีมีการติดต่อสอบถามในดา้นของเงินฝาก และในดา้น
ของสินเช่ือ ไดแ้ก่ 1) ลูกคา้ท่ีเขา้รับการบริการทาํธุรกรรมการฝาก – ถอน ชาํระสินคา้ หรือชาํระค่าบริการต่าง ๆ  ผา่น
เคาน์เตอร์ธนาคาร 2) ลูกคา้ท่ีติดต่อในเร่ืองของการเปิดบญัชีประเภท  ต่าง ๆ 3) ลูกคา้ท่ีติดต่อทาํธุรกรรมดา้นสินเช่ือ 
ขอคาํปรึกษาในการขอสินเช่ือ 4) ลูกคา้ท่ีพนกังานไดด้าํเนินการออกรับฝากนอกสถานท่ีตามหน่วยงานภายนอก หรือ
ชาํระสินเช่ือ ผา่นเคร่ืองรับฝากนอกสถานท่ี SUMO รวมถึงลูกคา้ท่ีทาํการติดต่อ ขอคาํปรึกษาหารือ กบัธนาคารออม
สิน สาขาบางใหญ่ เป็นตน้ 

2.การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
การเก็บขอ้มูลของงานวิจยัคร้ังน้ี ดาํเนินการประมวลผลของกลุ่มตวัอย่างจากประชากรลูกคา้ท่ีเขา้รับการ

บริการจากธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ มีจาํนวน โดยเฉล่ียอยูท่ี่ 80 ราย ต่อ วนั ประมาณ 5,280 ราย (จากขอ้มูลการ
ใชบ้ริการของธนาคารเดือนเมษายน - มิถุนายน 2562) ดงันั้น โดยขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
ไดม้าจากการคาํนวณโดยอา้งอิงจากสูตรของทาโร่ ยามาเน (Taro Yamane) ผลลพัธ์ท่ีได ้เท่ากบั 371.83 จะตอ้งใช้
ขนาดกลุ่มจาํนวนประชากรขั้นตํ่าประมาณ 372 คน เพ่ือใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีมีความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดป้ระมาณร้อย
ละ 5 แต่เน่ืองจากมีขอ้จาํกดัในดา้นของงบประมาณ และในดา้นของเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงประสงคท่ี์
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จะเกบ็ขอ้มูลแบบสอบถาม จาํนวน 200 ชุด โดยการสุ่มจากกลุ่มตวัอยา่ง และทาํการสัมภาษณ์แบบเชิงลึกอีกจาํนวน 
20 คน ซ่ึงเป็นบุคคลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เฉพาะลูกคา้ท่ีใชบ้ริการติดต่อ
หรือทาํธุรกรรมกบัธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ เท่านั้น ซ่ึงในแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ประกอบดว้ย
ขอ้มูล 3 ส่วน ดงัน้ี 1) ขอ้มูลลกัษณะของบุคคล 2) พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 3) การรับรู้คุณภาพบริการ 
ใชต้ดัสินคุณภาพตามการรับรู้ และความคาดหวงัของลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ 

3.การวเิคราะห์ขอ้มูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลการศึกษาในคร้ังน้ีจากการทาํแบบสอบถามของลูกคา้ ผูว้ิจยัจะทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูล   

(เชิงปริมาณ) เพ่ือท่ีจะทาํการวิเคราะห์ ทาํการตรวจสอบขอ้มูลถึงความสมบูรณ์ ท่ีจะสามารถมาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี
ถูกตอ้งและครบถว้น นาํขอ้มูลมาทาํการแจกแจงความถ่ี และเรียงลาํดบัหมายเลข พร้อมกบันาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปทาํการ
วิเคราะห์ตามลาํดบัต่อไป การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ มีการกาํหนดระดบันยัสาํคญัท่ีระดบั 0.50 โดยสถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะบุคคล ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน โดยการคาํนวณหาค่าทางสถิติ  ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 2 ลกัษณะเก่ียวกบัพฤติกรรม และการรับรู้คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคาร
ออมสิน สาขาบางใหญ่ ประกอบดว้ยปัจจยัทั้ง 5 ปัจจยั โดยการคาํนวณหาค่าสถิติ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 3 ลกัษณะเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ เพ่ือใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพตามการรับรู้ และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ดว้ยการคาํนวณหาค่าสถิติ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 4 สาํหรับการหาปัจจยัสาเหตุ ท่ีส่งผลต่อส่งผลต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
บางใหญ่ จะใชก้ารวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ มีการจาํแนก
ตามปัจจยัส่วนลกัษณะของบุคคล ดว้ยตวัสถิติทดสอบ (t-test) มีการวิเคราะห์ ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-
way ANOVA) โดยมีสมมติฐาน ดงัน้ี 

1.สมมติฐานท่ี  1 ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ
บริการของธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ แตกต่างกนั 

2.สมมติฐานท่ี  2 การรับรู้คุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กบัขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ลกูคา้ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ แตกต่างกนั 

การวิเคราะห์ขอ้มูลการศึกษาจากแบบสัมภาษณ์ (เชิงคุณภาพ)ไดมี้การรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ จาํนวน 20 ชุด โดยไดท้าํการวิเคราะห์ตีความตามวิธีของการ
วเิคราะห์ของสุมิตร สุวรรณ (การออกแบบวิจยัเชิงคุณภาพ,2562) คือ เป็นการท่ีไดข้อ้มูลมาจากการสังเกต และมาจาก
การสัมภาษณ์ ท่ีไดมี้การจดบนัทึกไวจ้ากส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ไดท้าํการตรวจสอบขอ้มูลแลว้ ขอ้มูลท่ีไม่ถูกกาํจดัออกไป 
หลงัจากนั้นไดข้อ้สรุป โดยการเขียนเป็นประโยค หรือขอ้ความตามกรอบแนวคิดทฤษฎี หรือตอบปัญหาวิจยัคน้ควา้
คร้ังน้ี 
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4. ผลการวจิัย 
การนาํเสนอผลการศึกษาคร้ังน้ีออกเป็นส่วนต่าง ๆ  ไดแ้ก่ ดา้นขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะบุคคลในดา้นเพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
บางใหญ่  ดา้นการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ รวมไปถึงความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบั
ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ 

1) ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะบุคคลในดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม  โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแบบสอบถามส่วนใหญ่พบวา่เป็นเพศชาย ร้อยละ 80.00 มีอายอุยูท่ี่ 31-40 
ปี ร้อยละ 24.00 สถานภาพสมรสจดทะเบียน ร้อยละ40.00 มีอาชีพ พนกังานบริษทั ร้อยละ 19.50 จบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ร้อยละ 43.00 มีรายได ้15,000 – 30,000 บาท ร้อยละ 39.50 

2) ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าท่ีมาใช้บริการกับธนาคาร โดยข้อมูลท่ีได้จากการ
แบบสอบถามส่วนใหญ่พบวา่ พฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถามคร้ังน้ีเราจะเลือก ผูท่ี้เคยใชบ้ริการกบัธนาคารออม
สิน สาขาบางใหญ่ ร้อยละ 100.00 มีความบ่อยในการใชบ้ริการอยูท่ี่ 1 – 3 คร้ัง/เดือน ร้อยละ 51.00 ส่วนมากในดา้น
การฝาก - ถอน ชาํระบริการต่าง ๆ  ผา่นหนา้เคาน์เตอร์ ร้อยละ 52.50 เหตุผลหลกัในการใชบ้ริการของลูกคา้ อยูใ่กล้
บา้น ร้อยละ 48.00 

3) ขอ้มูลดา้นการตดัสินคุณภาพตามการรับรู้ และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขาบางใหญ่ 

 
การรับรู้คุณภาพ/ความคาดหวัง  S.D. ระดบัความสําคัญ 

1.ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก (Tangibles)  3.04 1.007 มาก 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability)  3.17 0.819 มาก 
3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 
(Responsiveness)  

3.21 0.894 มาก 

4.ดา้นความไวว้างใจ (Assurance)  3.14 0.944 มาก 
5.ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)  3.28 0.956 มาก 
6.ความคาดหวงัของลกูคา้  3.49 1.007 มาก 

จากตารางท่ี 1 การตดัสินคุณภาพตามการรับรู้ และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีระดบัการรับรู้
คุณภาพบริการในดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก (Tangibles) โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 2.896 และ S.D. = 
0.8636) ไดแ้ก่ สถานท่ีจอดรถของธนาคารออมสินสาขาบางใหญ่มีการอาํนวยความสะดวกสําหรับลูกคา้ (Mean = 
3.04 และ S.D. = 1.007) ในดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) โดยรวม อยูใ่นระดบั มาก (Mean = 
2.3766 และ S.D. = 0.6104)  ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ ทาํงานไดดี้มีคุณภาพ และไม่เกิด
ขอ้ผิดพลาด หรือผิดพลาดนอ้ยท่ีสุด (Mean = 3.17 และ S.D. = 0.819) ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) โดยรวม อยูใ่นระดบั มาก (Mean = 3.124 และ S.D. = 0.876) ไดแ้ก่ ลูกคา้เขา้ใจถึง
ขอบเขตการใหบ้ริการตั้งแต่เร่ิมตน้การบริการ (Mean = 3.21 และ S.D. = 0.894) ในดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 
โดยรวม อยูใ่นระดบั มาก (Mean = 3.086 และ S.D. = 0.899) ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ มีความ
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ซ่ือสัตยสุ์จริตในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ (Mean = 3.14 และ S.D. = 0.944) ในดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) โดยรวม 
อยูใ่นระดบั มาก (Mean = 3.016 และ S.D. = 0.8228) ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่รักษาความลบั
ขอ้มูลบญัชีของท่านอยา่งดีท่ีสุด (Mean = 3.28 และ S.D. = 0.956) และระดบัความสาํคญัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ เพ่ือใชใ้นการตดัสินคุณภาพตามการรับรู้ และความคาดหวงัของลูกคา้ โดยรวม 
อยูใ่นระดบั มาก (Mean = 3.045 และ S.D. = 0.8900) ไดแ้ก่ ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ เปิด - ปิดตรงเวลา (Mean 
= 3.49 และ S.D. = 1.007) เป็นตน้ 

4) สาํหรับการหาปัจจยัสาเหตุ ท่ีส่งผลต่อส่งผลต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาบาง
ใหญ่ จะใช้การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจ จากการใช้บริการของลูกคา้ รวมถึงการ
ทดสอบสมมติฐานทั้ง 2 สมมติฐาน นั้น 

 
ลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ 
1)ความเป็น
รูปธรรมของการ
บริการ 
(สภาพแวด-   ลอ้ม
ภายนอก) 

2)ความ
น่าเช่ือถือ 

3)การ
ตอบสนอง
ความ
ตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4)ความ
ไวว้างใจ 

5)การ
เขา้ถึงจิตใจ 

เพศ x x / / x 
อาย ุ x x x x x 
อาชีพ x x x / x 
สถานภาพ / x x x x 
ระดบัการศึกษา x x x x x 
รายไดต่้อเดือน x / / / / 

หมายเหตุ X เท่ากบั ไม่แตกต่างกนั และ / เท่ากบั แตกต่างกนั 
จากตารางท่ี 2 การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบวา่ 1)เพศชาย และเพศหญิง ส่งผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการ ในดา้นความการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.010 และความไวว้างใจ ซ่ึงมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.046 ซ่ึงแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 2)อายท่ีุแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
บริการ ท่ีไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากการรับรู้คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น มีค่า Sig. 
มากกวา่ 0.05 ทั้งหมด 3)อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการในดา้น ความไวว้างใจท่ีแตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจาก มีค่า Sig. คือ 0.0064) สถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัการรับรู้
คุณภาพบริการโดยรวมดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ(สภาพแวดลอ้มภายนอก) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 และ
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.025  มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั ตามลาํดบั 5) ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลให้การรับรู้คุณภาพบริการความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (สภาพแวดลอ้มภายนอก) ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และความไวว้างใจ ท่ีไม่มีความแตกต่าง
กนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 6) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่งผลให้การรับรู้
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คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนั โดยส่งผลใหก้ารรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั ในดา้นของความน่าเช่ือถือ ซ่ึงมีค่า Sig. 
คือ 0.021 การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่า Sig. คือ0.024 ดา้นความไวว้างใจ มีค่า Sig. คือ 0.032 และ
ดา้นของการเขา้ถึงจิตใจมีค่า Sig. คือ 0.048  ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัขอ้มูลของ
ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ ในระดบัมาก (r = 0.6722) เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น นั้น จะพบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(สภาพแวดลอ้มภายนอก) มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบัขอ้มูลในดา้นพฤติกรรมของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ในระดบัมากท่ีสุด คือ ค่า( r = 1.000) เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (r = 0.685) การ
เขา้ถึงจิตใจ (r = 0.593) การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  (r = 0.562) และดา้นความไวว้างใจ (r = 0.521) 
ตามลาํดบั 

5) ผลการสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ ผูต้อบแบบสัมภาษณ์ ท่ีสุ่มจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํนวน 20 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายนุอ้ยท่ีสุด อยูท่ี่ 39 ปี และอายมุากท่ีสุดอยูท่ี่ 69 ปี อาชีพส่วนใหญ่ 
เป็นอาชีพเจา้ของกิจการ/คา้ขายทัว่ไป พฤติกรรมการใชบ้ริการ ผูต้อบแบบสัมภาษณ์ทั้งหมดจาํนวน 20 คน เลือกเป็น
เคยใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ มาแลว้จาํนวน 20 คน โดยส่วนใหญ่ มีบญัชีกบัธนาคารออมสิน สาขา
บางใหญ่ จาํนวน 19 คน และไม่มีบญัชีกบัธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ 1 คน ซ่ึงมีการเปิดบญัชีมาแลว้ไม่ตํ่ากวา่ 10 
ปี จาํนวน 13 คน และเปิดบญัชีมาแลว้    1 วนั ถึง 9 ปี จาํนวน 7 คน และคนส่วนใหญ่ ใหร้ะดบัความพึงพอใจในการ
ให้บริการในระดบัเกณฑท่ี์ดี และตอ้งมีขอ้เสนอแนะให้มีการปรับปรุงคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวกบัความรวดเร็วใน
การให้บริการให้มากข้ึน การเพ่ิมส่ิงอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ เช่น การเพ่ิมตูรั้บฝากเงินอตัโนมติั ควรเพ่ิม
พนกังานใหเ้พียงพอต่อการใหค้าํปรึกษาในเฉาะดา้น เป็นตน้ เพ่ือใหคุ้ณภาพบริการมีประสิทธิภาพท่ีดีมากยิง่ข้ึน 
 
5. การอภิปรายผล 

สรุปผลการวิจยัคน้ควา้คร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุง้เนน้ศึกษาแนวทางการพฒันาและการปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ ซ่ึงผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัขอมูลส่วนบุคคลส่วนใหญ่ ท่ีใชบ้ริการเป็นเพศชาย คิด
เป็นร้อยละ 60.00 อายอุยูใ่นช่วง 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.00 สถานภาพ ส่วนใหญ่ สถานะ สมรสจดทะเบียน คิด
เป็นร้อยละ 40.00 ระดบัการศึกษาอยูใ่นช่วง ปริญญาตรีเป็นหลกั คิดเป็นร้อยละ 43.00 อาชีพ โดยรวมหลกัแลว้ เป็น 
พนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 19.50 และสุดทา้ย รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 15,001 – 30,000.- บาทต่อเดือน คิดเป็น
ร้อยละ 39.50 

พฤติกรรมการใชบ้ริการเลือกเป็นผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการมาแลว้เท่านั้น คิดเป็นร้อยละ 100.00 ซ่ึงมีการใชบ้ริการ
ส่วนมาก อยูท่ี่ 1 – 3 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 51.00 มีการใชบ้ริการในดา้นการฝาก – ถอน ชาํระบริการต่าง ๆ ผา่น
เคาน์เตอร์ คิดเป็นร้อยละ 52.50 เหตุผลหลกัท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่ อยูใ่กลบ้า้น คิดเป็นร้อยละ 48.00 

ระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการ ในดา้นของสภาพแวดลอ้มภายนอก เหตุผลหลกัท่ีลูกคา้พอใจมาก
ท่ีสุด คือ ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ มีสถานท่ีจอดรถของธนาคารออมสินสาขาบางใหญ่ สาํหรับลูกคา้ มีระดบั
พอใจมากท่ีสุด ในดา้นของความน่าเช่ือถือของการบริการ เหตุผลหลกัท่ีลูกคา้พอใจมากท่ีสุด คือ พนกังานธนาคาร
ออมสิน สาขาบางใหญ่ ทาํงานไดดี้มีคุณภาพ และไม่เกิดขอ้ผิดพลาด หรือผิดพลาดนอ้ยท่ีสุด มีระดบัพอใจมากท่ีสุด 
ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เหตุผลหลกัท่ีลูกคา้พอใจมากท่ีสุด คือ ลูกคา้เขา้ใจถึงขอบเขตการ
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ใหบ้ริการ ตั้งแต่เร่ิมตน้การบริการ พอใจมีระดบัมากท่ีสุด ในดา้นการไวว้างใจ เหตุผลหลกัท่ีลูกคา้พอใจมากท่ีสุด คือ 
พนกังานธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ พอใจมีระดบัมากท่ีสุด และ
ในดา้นการเขา้ถึงจิตใจ เหตุผลหลกัท่ีลูกคา้พอใจมากท่ีสุด คือ พนกังานธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่รักษาความลบั
ขอ้มูลบญัชีของท่านอยา่งดีท่ีสุด พอใจมีระดบัมากท่ีสุด 

ระดบัความสาํคญัการรับรู้คุณภาพการบริการ เพ่ือใชใ้นการตดัสินคุณภาพตามการรับรู้ และความคาดหวงัของ
ลกูคา้ ระดบัท่ีสาํคญัมากท่ีสุด คือ ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ เปิด – ปิดตรงเวลา  

จากการรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ พบว่าขอ้มูลดา้นลกัษณะดา้นประชากรทัว่ไปท่ี
แตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ส่วนขอ้มูลดา้นพฤติกรรม ไดแ้ก่ เหตุผล
ในการใชบ้ริการ และระดบัการให้ความพึงพอใจ รวมถึงระดบัความสาํคญั ในการสร้างคาดหวงัของลูกคา้ในการใช้
บริการ มีผลต่อคุณภาพบริการของธนาคาร ออมสิน สาขาบางใหญ่ทั้งส้ิน จากการท่ีไดข้อ้สรุปผลคร้ังน้ี มีความคิดเห็น
สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของปาริฉตัร ถนอมวงษ ์(2561) โดยท่ีผูว้ิจยัมุ่งศึกษาถึงความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ
และคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร     
(ภาค 3) ซ่ึงผลของอิทธิพลดงักล่าว จะเน้นในส่วนของคุณภาพการบริการ ซ่ึงจะตระหนักถึงความรวดเร็วในการ
ให้บริการเป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุดในการใช้บริการกบัธนาคารออมสิน จังหวดักรุงเทพมหานคร(ภาค 3) เพ่ือให้เกิด
คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเช่ือมัน่ มีความสาํคญัมากต่อความ
พึงพอใจของลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการอยา่งมากท่ีสุด เป็นตน้ 

จากการทาํวิจยัคร้ังน้ีแนวทางการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการ ผูว้ิจยัไดน้าํแนวทางจากการนาํผล
การศึกษาคร้ังน้ีท่ีได ้มาทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล ทาํให้ทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยเราสามารถทาํได้
ดงัต่อไปน้ี 

 1) เพ่ิมการพฒันาประสิทธิภาพ และควบคุมคุณภาพบริการให้ดีท่ีสุด เพราะถา้ธนาคารออมสิน สาขาบาง
ใหญ่ มีการพฒันาประสิทธิภาพในการให้บริการ พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน มีใจบริการท่ีดีเยี่ยม 
ควบคุมคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัท่ีดีเยีย่ม จะส่งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจของลูกคา้มีมากยิง่ข้ีน จาํนวนขอ้ร้องเรียน
ต่าง ๆ จะเกิดไดน้อ้ยลง จนไม่มีขอ้ร้องเรียนเกิดข้ึนได ้และยงัส่งผลให้ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ ไดรั้บผลงาน
ตามเป้าหมายตามท่ีธนาคารไดก้าํหนดตวัช้ีวดัไว ้ 

2) เพ่ิมการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้มากข้ึน โดยการเสริมกลยทุธ์การตลาดบริการ ไดแ้ก่ พยายามทาํ
ใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ กลายเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจาํ สร้างความสัมพนัธ์ท่ี
ดีจะไดมี้การบอกต่อกบัลูกคา้รายใหม่ให้เป็นลูกคา้ประจาํ เม่ือลูกคา้มีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัธนาคารออมสิน สาขาบาง
ใหญ่ นานเท่าท่ีลกูคา้ไดรั้บบริการท่ีคุณภาพคุม้ค่า  

3) สร้างประโยชน์ให้กบัลูกคา้อยา่งชดัเจน ไดแ้ก่ การสร้างความมัน่ใจในการบริการ ความถูกตอ้งในการ
รับ-ส่งเงิน การสร้างประโยชน์ทางสังคม การเป็นศูนยก์ารในเร่ืองของการออมเงิน เพราะธนาคารออมสิน ปลูกฝังเดก็
ในเร่ืองของการออมเงิน การไดรั้บการดูแลเป็นพิเศษ  

4) การแบ่งส่วนตลาด และกาํหนดเป้าหมายของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ ให้มี
ความชดัเจนข้ึน  
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5) ให้พนกังานธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ ทาํการประเมินคุณค่าตลอดช่วงเวลา ของการเป็นลูกคา้กบั
สาขาบางใหญ่  

6) เพ่ิมการบริการปรับขอ้เสนอให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ถือเป็นการเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาด 
สําหรับลูกคา้แต่ละราย สามารถท่ีจะนาํกลยุทธ์การให้บริการลูกคา้เฉพาะราย โดยใชเ้ทคโนโลยีความกา้วหนา้ของ
เทคโนโลยคีอมพิวเตอร์มาบริการลกูคา้เฉพาะราย ใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้มากยิง่ข้ึน  

7) การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง พนกังานและผูบ้ริหารติดตาม สอบถามถึงการใชบ้ริการ
กบัลูกคา้รายใหญ่  และรายปกติอยา่งสมํ่าเสมอ ไดแ้ก่ การท่ีผูบ้ริการ คือ ผูจ้ดัการสาขา และพนกังานมอบของขวญัท่ี
ระลึก รวมถึงเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ๆใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

  
6. ข้อเสนอแนะ 

เน่ืองจากงานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นช่วงระยะเวลาหน่ึงเท่านั้น อาจส่งผลต่อการ
พฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการ การประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ 
รวมถึงการลดจาํนวนขอ้ร้องเรียน ดงันั้น เราจึงควรศึกษาอยา่งต่อเน่ือง เพ่ือการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการท่ีดี
ข้ึน เพ่ือพฒันาการบริการจนไม่มีขอ้ร้องเรียนในการใชบ้ริการแต่อยา่งใด เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้อยา่ง
มากท่ีสุด และนอกเหนือจากปัจจยัการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการแลว้ ผูท่ี้สนใจในเร่ืองดงักล่าวอาจเพ่ิมการ
หาสาเหตุเฉพาะเจาะจงของขอ้ร้องเรียน และนาํมาประยกุตใ์ชใ้นการแกปั้ญหาต่อไป เพ่ิมการพิจารณาในส่วนอ่ืน ๆ 
เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์มากข้ึน 
 
กติติกรรมประกาศ    

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ี สําเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ปราณี เอ่ียมละออภกัดี 
อาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ และอาจารยท่ี์ปรึกษาร่วม ท่ีไดใ้ห้ความกรุณาแนะนาํ ตรวจตรา และแกไ้ข
เน้ือหา ตลอดจนใหก้าํลงัใจในการทาํการศึกษาคน้ควา้อิสระ  

ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ทุกท่าน ท่ีเสียสละเวลาทาํแบบสอบถาม ทาํให้งานวิจยัน้ี
สาํเร็จดว้ยดี ขอขอบคุณเพ่ือนๆ และกลัยาณมิตรทุกท่าน ท่ีคอยห่วงใยให้กาํลงัใจ และเก้ือหนุนมาโดยตลอด ท่ีไดใ้ห้
ความช่วยเหลือตลอดเวลาท่ีศึกษาอยู ่และพี่ๆ เพ่ือนนกัศึกษาปริญญาทุกท่าน ท่ีไดใ้ห้กาํลงัใจ และความช่วยเหลือใน
การทาํการศึกษาคน้ควา้อิสระตลอดมา 
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