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บทคัดย่อ 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ.กรุงเทพมหานคร  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ เก็บตวัอย่างจาก

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  จาํนวน 400 คน  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ คือ สถิติเชิง

พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานประกอบดว้ย Independent samples  

t-test  การวิเคราะห์ความถดถอยทางสถิติ ( Regression Analysis )  และสถิติเชิงอา้งอิงท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานท่ี

ระดบันยัสาํคญั 0.05  ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ  53.25  ของจาํนวน

ตวัอยา่งทั้งหมด  มีช่วงอายรุะหว่าง 31-40 ปี  สาํเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี   ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท และเม่ือใชก้ารวิเคราะห์แบบ Regression พบว่าปัจจยัความพึง

พอใจคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible)  และดา้น

ความรับผิดชอบ (Responsiveness)  มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

ถนนเพชรบุรีตดัใหม่  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ในทิศทางเดียวกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีไดต้ั้งไว ้  

ส่วนปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นความมัน่ใจ (Assurance) และดา้นความใส่ใจ (Empathy) ไม่มีอิทธิพลในเชิงบวก

ต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ   
 

คาํสําคญั:  ความพึงพอใจ, คุณภาพการบริการ, ความภกัดี, ธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ 

 

ABSTRACT 

The purpose of this research was to study the quality of services that affect the service loyalty of the 

Government saving Bank at Thanon Phetchaburitudmai Branch. The questionnaire was used as a tool to collect 

data. Samples were collected from 400 people in Bangkok. The statistics used in the data analysis were descriptive 

statistics, percentage, mean and standard deviation. The inferential statistics included independent samples t-test, 

regression analysis, and reference statistics used to test the hypothesis at the significance level of 0.05. The results 

showed that the majority of respondents were female, accounting for 53.25% of all samples. Age range from 31-40 

years old, occupation as a government official / state enterprise. Average monthly income HB 15,001-25,000. 
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When using regression analysis, it was found that satisfaction factor in quality of service is reliability tangible and 

responsiveness has a positive influence on the service loyalty of the Government saving Bank at Thanon 

Phetchaburitudmai Branch  the statistical significance at 0.05. In the same direction is positive, which is consistent 

with the assumptions set. Assurance and empathy factor did not have a positive influence on the service loyalty of 

the Government saving Bank at Thanon Phetchaburitudmai Branch. No statistical significance. 
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1. บทนํา 

ดว้ยสภาพการแข่งขนัทางธุรกิจของสถาบนัการเงินท่ีมีการแข่งขนักนัอย่างรุนแรง  ทาํให้สถาบนัการเงิน

ต่างๆตอ้งปรับเปล่ียนกระบวนการให้บริการและการดาํเนินธุรกิจต่างๆเพ่ือความอยู่รอด ทั้งการปรับปรุงภาพลกัษณ์ 

รวมถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และพฒันาความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีในดา้นการ

ใหบ้ริการ เพ่ือดึงดูดลูกคา้ให้มาใชบ้ริการกบัสถาบนัการเงินของตนเอง  เน่ืองดว้ยทุกสถาบนัการเงินต่างตระหนักดีว่า

ลูกคา้คือแหล่งรายไดท่ี้สําคญัของธุรกิจ จึงพยายามทุกวิถีทางในการสร้างความประทบัใจแก่ผูม้าใชบ้ริการให้มาก

ท่ีสุด  เพ่ือรักษาฐานลูกคา้เดิมเอาไวแ้ละหาช่องทางในการขยายฐานลูกคา้ใหม่เพ่ิมเติม  ดงันั้นหัวใจสําคญัของธุรกิจ

งานให้บริการคือ การสร้างคุณภาพการบริการให้เป็นท่ีประทบัใจ  ให้ลูกคา้รู้สึกว่าตนนั้นเป็นบุคคลพิเศษของธุรกิจ

นั้นๆ  นอกเหนือไปจากการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจให้ประชาชนมีความคุน้เคย และไวว้างใจต่อธุรกิจ  ดงันั้นหาก

ธนาคารตอ้งการเป็นท่ียอมรับของประชาชนผูใ้ชบ้ริการและสร้างความจงรักภกัดีให้ผูใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าท่ี

ธนาคารอยา่งสมํ่าเสมอและย ัง่ยนืต่อไปนั้น  ธนาคารจึงตอ้งให้ความสาํคญัต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการเป็นอยา่ง

มาก    ฉะนั้ นผูว้ิจัยจึงทาํการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน              

สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่  เพ่ือให้ผูบ้ริหารหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัธนาคารไดรั้บทราบและนาํผลการศึกษาไปใชใ้นการ

วางแผนการตลาดและสร้างกลยทุธ์ต่างๆ ในการพฒันาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ เพ่ือนาํไปสู่การ

ขยายฐานลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินให้มากท่ีสุด  จาํนวนผูม้าใชบ้ริการท่ีธนาคาร

ออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่  โดยเฉล่ียมีจาํนวนผูม้าใช้บริการ 300 รายต่อวนั (ศรศกัด์ิ เจติยะวรรณ, 26 

เมษายน 2561, ผูจ้ ัดการธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่. สัมภาษณ์) จากนั้นนาํขอ้มูลผลการวิจยัและ

ขอ้เสนอแนะในเร่ืองการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

ถนนเพชรบุรีตัดใหม่  มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ เพ่ือสร้างความจงรักภกัดีให้เกิดข้ึนในใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป                                                                  

 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง     

Parasuraman et al. (1988) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality Theory) คือ การให้บริการท่ีสอดคลอ้ง

กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการอย่างสมํ่าเสมอเป็นการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation 

Service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ  ดงันั้นความพึงพอใจต่อการบริการจึงมี

ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการทาํให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภคนัน่เอง  

Parasuraman ได้พฒันาปัจจัยพ้ืนฐานท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการกาํหนดคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ดังน้ี 1)  ความ
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น่าเช่ือถือ (Reliability) 2)  ความมัน่ใจ (Assurance)  3)  การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) 4)  ความใส่ใจ 

(Empathy) และ 5)  ความรับผดิชอบ (Responsiveness)   

 วีณา โฆษิตสุรังคกุล (2554)  ความจงรักภกัดี คือ ความสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั ถา้มีความจงรักภกัดี

ลูกคา้จะเลือกติดต่อกบับริษทัเราโดยไม่สนใจคู่แข่งรายอ่ืน ไม่ว่าคู่แข่งขนัจะมีสินคา้หรือบริการท่ีดีกว่าเราหรือไม่ก็

ตาม  บางคร้ังลูกคา้ท่ีดีของบริษทัรู้จกัสินคา้ดีกว่าพนกังานขายของเราเสียอีก แถมยงักลายเป็นผูส้นับสนุนสินคา้ของ

เราทางออ้ม โดยการแนะนาํแบบปากต่อปาก (Viral  Marketing)ไปยงับุคคลอ่ืน   

Johnson, Herrmann & Huber (2006)  ความจงรักภกัดีแบ่งออกเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี   

1) ความภักดีด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty)  คือความผูกพันทางความรู้สึก เป็นปัจจัยท่ีสร้าง

ความสัมพนัธ์ให้มีความเหนียวแน่นในคุณค่าของตราสินค้านั้นๆ เป็นปัจจัยท่ีได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ เช่น 

พฤติกรรมการซ้ือหรือการใชบ้ริการซํ้า  ความพึงพอใจในตราสินคา้  การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Viral Marketing)  

และเอกลกัษณ์เฉพาะของตราสินคา้ เป็นตน้    

 2) ความภกัดีดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty)  คือพฤติกรรมความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ เป็น

การพิจารณาถึงการกระทาํของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ เช่น การซ้ือซํ้ า  การกลบัมารับบริการซํ้า  การยอมรับหรือไม่

ยอมรับในผลิตภณัฑ์ เป็นต้น   สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ผุดผ่อง ตรีบุบผา (2547) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความสัมพนัธ์

ระหว่างการรับรู้คุณภาพของการบริการและความภกัดีต่อการบริการ  ผลสรุปว่าการรับรู้คุณภาพของการบริการมี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการบริการอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติในทุกบริการ  นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบั

แนวคิดของ หมะหมดู หะยหีมดั และก่อพงษ ์พลโยราช (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) 

ผลสรุปว่าผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีท่ีแทจ้ริงในตราสินคา้ตอ้งประกอบไปดว้ยความภกัดีทั้งในดา้นทศันคติและความ

ภกัดีในดา้นพฤติกรรม  ความภกัดีต่อตราสินคา้เกิดจากการท่ีผูบ้ริโภครับรู้คุณค่าและความพึงพอใจในตราสินคา้แลว้

จึงนาํไปสู่พฤติกรรมการซ้ือนัน่เอง                                                                               

 

กรอบแนวคิด  

ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการเลือกใชบ้ริการ

ธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร  

        ตวัแปรตน้ท่ีจะศึกษา                                                                     ตวัแปรตามท่ีจะศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)    

2. ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) 

3. ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible)    

4. ดา้นความใส่ใจ (Empathy)  

5. ดา้นความรับผดิชอบ (Responsiveness) 

               

ความภกัดี (Loyalty) ในการใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ 

1. ความภกัดีเชิงทศันคติ (Attitudinal Loyalty) 

2. ความภกัดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1) เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ 

จ.กรุงเทพมหานคร 

2) เพ่ือศึกษาปัจจยัความพึงพอใจคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ.กรุงเทพมหานคร 

3) เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ.กรุงเทพมหานคร 

 

3. การดําเนินการวจิัย 

กลุ่มตวัอยา่ง  

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษา คือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ ท่ีอาศยัอยู่

ในเขต จ.กรุงเทพมหานคร ทั้งเพศหญิงและเพศชาย ช่วงอายุระหว่าง  15-50 ปีข้ึนไป โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่

ทราบจาํนวนประชากรโคแครน (Cochran, 1977 : p.2)  การวิจยัคร้ังน้ีกาํหนดตวัอย่างท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล

เท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 

 

การเก็บรวบรวมขอ้มลู:  การวิจยัคร้ังน้ีไดมี้การรวบรวมขอ้มลูจาก 2 แหล่งดว้ยกนั ดงัน้ี    

1) แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ศึกษาวิจยัขอ้มูลผ่านการออกแบบสอบถามสําหรับลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จาํนวน 400 คน  โดยดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลและขอความ

ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการท่ีธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่  จ. 

กรุงเทพมหานคร 

2) แหล่งขอ้มลูทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มลูท่ีไดจ้ากเอกสารรายงานประจาํปีของธนาคาร งานวิจยั 

บทความ วิทยานิพนธ์ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้มลูจากอินเตอร์เน็ต วารสารและรายงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือนาํขอ้มูล

ดังกล่าวมาใช้เป็นแนวทางในการทาํวิจัยคร้ังน้ี เคร่ืองมือวิจัยแบบสอบถามใช้ค ําถามปลายปิด (Closed-Ended 

Question)  แบบให้เลือกคาํตอบโดยใช้ทฤษฎีแนวคิดและงานวิจัยท่ีมีความเก่ียวขอ้งกับประเด็นท่ีตอ้งศึกษาเป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 

การวิเคราะห์ขอ้มลู:  ในการวิเคราะห์ขอ้มลูนั้น ไดมี้การนาํสถิติมาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู ดงัน้ี 

1.  การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา: สาํหรับการอธิบายผลการศึกษาในเร่ืองต่อไปน้ี 

      1.1 ตวัแปรดา้นคุณสมบติัของตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา ระดบัรายได ้ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ี

ใชม้าตรวดัแบบนามบญัญติัและแบบจดัอนัดบั  เน่ืองจากไม่สามารถวดัเป็นมลูค่าไดแ้ละผูว้ิจยัตอ้งการบรรยายเพ่ือให้

ทราบถึงจาํนวนตวัอยา่งจาํแนกตามคุณสมบติัเท่านั้น ดงันั้นสถิติท่ีเหมาะสมคือ ค่าความถ่ี(จาํนวน) และค่าร้อยละ 

      1.2  ตวัแปรดา้นระดบัความคิดเห็น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความ

ภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่  จ.กรุงเทพมหานคร  เป็นขอ้มูลท่ีใชม้าตรวดั

อนัตรภาค  เน่ืองจากผูว้ิจยัไดก้าํหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดบั และผูว้ิจยัตอ้งการทราบจาํนวนตวัอย่างและค่าเฉล่ีย

คะแนนในแต่ละระดบัความคิดเห็นของตวัอยา่งสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน    
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การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาน้ีสามารถตอบวตัถุประสงค์ของการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีในเร่ืองการศึกษา

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ จ.

กรุงเทพมหานคร 

2. การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอา้งอิง หรือ สถิติเชิงอนุมาน: สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของตวัอย่างเพ่ือ

ทดสอบความสัมพนัธ์ในลกัษณะของการส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ.กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงใชม้าตรวดัอนัตรภาค กบัตวัแปร

ตามหน่ึงตวั คือ ความภกัดีในการให้บริการ ซ่ึงใชม้าตรวดัอนัตรภาค และเพ่ือทดสอบถึงความแตกต่างท่ีตวัแปรอิสระ

ดงักล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปรตาม   ดงันั้นสถิติท่ีใชคื้อการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ดว้ยวิธี 

Enter Method  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  การวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยสถิติเชิงอา้งอิง หรือ สถิติเชิงอนุมานน้ีสามารถตอบ

วตัถุประสงค์ของการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีในเร่ืองปัจจยัความพึงพอใจคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการ

ให้บริการธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร และอิทธิพลของความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ.กรุงเทพมหานคร 
 

4. ผลการวจิัย 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ จ.

กรุงเทพมหานคร ทั้ ง เพศหญิงและเพศชายท่ีอาศัยอยู่ในเขตพ้ืนท่ีใกล้เ คียงสาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่  จ .

กรุงเทพมหานคร  ช่วงอายรุะหว่าง  15-50 ปีข้ึนไป  โดยวิธีการสุ่มแบบสะดวก  จาํนวน  400 ตวัอยา่ง 

 

ตารางท่ี 1: แสดงค่าสถิติพ้ืนฐานถึงระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการธนาคารออมสิน สาขา

ถนนเพชรบุรีตดัใหม่  จ. กรุงเทพมหานคร  ปรากฏผลดงัตารางน้ี 

ตวัแปรตน้:  ความพึงพอใจคุณภาพบริการ X S.D. n 
แปลผล 

ความพึงพอใจ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3.698 0.019 400 มาก 

ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) 3.733 0.011 400 มาก 

ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) 3.880 0.011 400 มาก 

ดา้นความใส่ใจ (Empathy) 3.685 0.010 400 มาก 

ดา้นความรับผดิชอบ (Responsiveness) 3.680 0.019 400 มาก 

 

จากการวิเคราะห์ค่าสถิติพ้ืนฐาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

ดา้นความมัน่ใจ (Assurance)  ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม  (Tangible)   ดา้นความใส่ใจ (Empathy)  และดา้น

ความรับผดิชอบ (Responsiveness)  อยูใ่นระดบัมาก เรียงลาํดบัความพึงพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ดา้นการสร้าง

บริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible)  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.880  รองลงมาคือดา้นความมัน่ใจ (Assurance)  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.733 และอนัดบัท่ี 3 คือดา้นความน่าเช่ือถือ (Responsiveness) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.698 
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ตารางท่ี 2: แสดงความสัมพนัธ์ปัจจยัความพึงพอใจคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้นท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรตน้ b Std.Error ß t p-value 

ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 0.129 0.065 0.127 1.969 0.050 

ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) 0.047 0.122 0.027 -0.388 0.698 

ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) 0.468 0.087 0.288 5.363 0.000 

ดา้นความใส่ใจ (Empathy) 0.159 0.097 0.125 1.638 0.102 

ดา้นความรับผดิชอบ (Responsiveness) 0.614 0.109 0.369 5.655 0.000 

*** a = 3.020 ; SEM = 2.452 ; R = 0.806 ; R² = 0.649 ; F = 145.925 

 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัความพึงพอใจคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร   ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการ

สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible)  และดา้นความรับผิดชอบ (Responsiveness) มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความ

ภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05  ยกเวน้ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ (Assurance) และดา้นความใส่ใจ (Empathy) ท่ีไม่มี

อิทธิพลในเชิงบวกต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร 

อยา่งไม่มีนัยสําคญัทางสถิติ   โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) มีค่าเท่ากบั 0.806  และสามารถร่วมกัน

พยากรณ์ความภกัดีต่อการให้บริการ ไดร้้อยละ 64.9  อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ค่าความคลาดเคล่ือน

มาตรฐาน (SEM) ในการพยากรณ์ เท่ากบั 2.452  ค่านํ้ าหนักความสําคัญแต่ละด้านของด้านความน่าเช่ือถือ 

(Reliability)  ดา้นความมัน่ใจ (Assurance)  ด้านการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible)   ดา้นความใส่ใจ 

(Empathy)  และดา้นความรับผิดชอบ (Responsiveness)  ในรูปคะแนนดิบ (b) มีค่าตั้งแต่ -0.047 ถึง 0.614   ค่า (b)   

ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) มีค่าเท่ากบั  -0.047  หมายความว่า จาํนวนของความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการดา้น

ความมัน่ใจ(Assurance)  เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย  ความภกัดีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่                            

จ. กรุงเทพมหานคร จะลดลง 0.047  และในรูปคะแนนมาตรฐาน(ß) มีค่าตั้ งแต่ -0.027  ถึง 0.369  เม่ือพิจารณาค่า

สัมประสิทธ์ิการถดถอย (b) ของตวัพยากรณ์ พบว่ามีปัจจยัความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการดา้นความมัน่ใจ           

( p-value มีค่าเท่ากบั 0.698 ) และดา้นความใส่ใจ ( p-value  มีค่าเท่ากบั 0.102 ) ท่ีไม่สามารถพยากรณ์ความภกัดีต่อ

การให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร ได ้

   

5. การอภปิรายผล 

การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรี

ตดัใหม่   จ. กรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร ใน

ภาพรวม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกและมีอิทธิพลต่อกลุ่มตวัแปรอิสระคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการ

สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) และดา้นความรับผดิชอบ (Responsiveness)  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 67 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.806  ส่งผลให้ผูม้าใชบ้ริการยงัคงเลือกใชบ้ริการและมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน สาขา

ถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร เพ่ิมข้ึน   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนววิจยัของ ผดุผอ่ง ตรีบุบผา. (2547) ท่ีไดศึ้กษา

เร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการและความภกัดีต่อการให้บริการ  ผลสรุปว่าการรับรู้คุณภาพการ

บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความภกัดีในการให้บริการอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติในทุกบริการ  และสอดคลอ้ง

กบัแนวคิดของ หมะหมดู หะยหีมดั และ ก่อพงษ์ พลโยราช. (2556)  ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand 

Loyalty) ผลสรุปว่าผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีท่ีแทจ้ริงในตราสินคา้ตอ้งประกอบไปดว้ยความภกัดีในดา้นทศันคติและ

ความภกัดีในดา้นพฤติกรรม  ความภกัดีต่อตราสินคา้เกิดจากการท่ีผูบ้ริโภครับรู้คุณค่าและความพึงพอใจในตราสินคา้

แลว้จึงนาํไปสู่พฤติกรรมการซ้ือ 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

       6.1  ขอ้สรุปตามวตัถุประสงค ์ไดผ้ลสรุปดงัน้ี 

6.1.1  ระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการธนาคารออมสิน  สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ 

จ. กรุงเทพมหานคร  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

โดยเฉพาะดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) นั้นเป็นด้านท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุดโดยเฉพาะเร่ือง ธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดข้อมูล

ประกอบการบริการต่างๆให้ลูกคา้ทราบอยา่งชดัเจน 

6.1.2  ปัจจยัความพึงพอใจคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อคุณภาพการบริการดา้น

ความน่าเ ช่ือถือ (Reliability) ด้านการสร้างบริการให้ เป็นรูปธรรม (Tangible) และด้านความรับผิดชอบ 

(Responsiveness) อยา่งมากซ่ึงคุณภาพการบริการทั้ง 3 ดา้นน้ีส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

6.1.3  อิทธิพลของความพึงพอใจคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคาร 

ออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. กรุงเทพมหานคร พบว่าคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible)  และดา้นความรับผดิชอบ(Responsiveness)  ทั้ง 3 ดา้นน้ีมีอิทธิพลใน

เชิงบวกต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ.กรุงเทพมหานคร อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนปัจจยัในคุณภาพการให้บริการดา้นความมัน่ใจ(Assurance) และดา้นความใส่ใจ

(Empathy) ไม่มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความภกัดีในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ. 

กรุงเทพมหานคร อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ   

         6.2  ขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาคร้ังน้ี 

ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ กรุงเทพมหานคร พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญัในปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) p-value  มีค่าเท่ากบั 0.007 

ด้านการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible)  p-value มีค่าเท่ากับ 0.000 และด้านความรับผิดชอบ

(Responsiveness) p-value  มีค่าเท่ากบั 0.000  ปัจจัยทั้ง 3 ด้านน้ีมีอิทธิพลในเชิงบวกท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการ

ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนเพชรบุรีตดัใหม่ จ.กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัท่ีระดบั 0.05  ผูว้ิจยั

เห็นว่าธุรกิจท่ีดาํเนินงานเก่ียวกบัสถาบนัการเงิน  สามารถนาํผลการศึกษาคร้ังน้ีไปประยกุตใ์ชไ้ดด้งัน้ี 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 68 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

6.2.1  ด้านการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible)  พบว่า ลูกคา้ให้ความสําคัญในประเด็นเร่ืองมี

รายละเอียดขอ้มลูประกอบการบริการต่างๆให้ลูกคา้ทราบอยา่งชดัเจนมากท่ีสุด  ดงันั้น ผูท่ี้เก่ียวขอ้งท่ีมีหน้าท่ีในการ

จดัเตรียมความพร้อมการให้บริการแก่ลูกคา้จะตอ้งจดัเตรียมอุปกรณ์ต่างๆให้พร้อมต่อการใชง้านและเพียงพอต่อความ

ตอ้งการอยูเ่สมอ เช่น ธนาคารควรเพ่ิมตูอิ้เล็กทรอนิกส์ทางการเงินต่างๆ เช่น ตูเ้อทีเอ็ม ตูรั้บฝากเงินเพ่ิม สําหรับการ

ทาํธุรกรรมฝาก-ถอนทัว่ไปท่ีไม่มีความซบัซอ้น เพ่ือพนกังานจะไดมี้เวลาดูแลใส่ใจ ให้คาํแนะนาํปรึกษาแก่ลูกคา้ราย

อ่ืนๆไดอ้ยา่งเต็มท่ี  สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานและผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร หรือเอกสาร แผน่พบัเก่ียวกบั

ผลิตภณัฑห์รือโปรโมชัน่ต่างๆของธนาคารจะตอ้งถูกจดัวางในท่ีท่ีลูกคา้พบเห็นง่ายท่ีสุดและหยิบใชง้านสะดวกท่ีสุด  

ขอ้มลูข่าวสารท่ีนาํเสนอให้ลกูคา้พบเห็นนั้นจะตอ้งเป็นปัจจุบนัเสมอ  หรือการโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ตอ้งใชภ้าษา

ในการส่ือความท่ีสั้น  กระชบั และเขา้ใจง่าย เพ่ือให้ขอ้ความท่ีส่ือสารนั้นเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดง่้ายท่ีสุด  เน้นสร้าง

การจดจาํไดต้ั้งแต่คร้ังแรกท่ีผา่นประสาทสัมผสั 

6.2.2  ดา้นความรับผดิชอบ (Responsiveness) พบว่า ลูกคา้ให้ความสําคญัในประเด็นเร่ือง พนักงานมีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการลูกคา้มากท่ีสุด  ดังนั้น ผูท่ี้เก่ียวข้องท่ีมีหน้าท่ีดูแลและให้บริการลูกคา้โดยตรงควร

ให้บริการและดูแลลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั  เน่ืองจากแสดงถึงความเอาใจใส่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการและทาํ

ให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจในการใหบ้ริการของธนาคาร มีการจดัอบรมดา้นบุคลิกภาพ การเพ่ิมทกัษะความรู้เก่ียวกบัการ

ให้บริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ ใส่ใจทุกงานบริการ และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดท้นัต่อสถานการณ์  รวมถึงการ

ส่ือสารแบบเป็นกนัเอง การโนม้นา้วจิตใจลูกคา้ เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการปฏิบติังานให้มีคุณภาพมากยิง่ข้ึน ทาํให้ลูกคา้

เกิดความมัน่ใจ อยากกลบัมาใชบ้ริการอยา่งเสมอตน้เสมอปลาย กระตุน้ลูกคา้ให้เกิดความภกัดีต่อธนาคารให้มากท่ีสุด 

6.2.3  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) พบว่า ลูกคา้ให้ความสําคญัในประเด็นเร่ือง พนักงานตรวจสอบ

ความถูกตอ้งของเอกสารลูกคา้อยา่งละเอียดครบถว้นมากท่ีสุด  ดงันั้น ผูท่ี้เก่ียวขอ้งท่ีมีหนา้ท่ีดูแลและให้บริการลูกคา้

โดยตรงควรมีความละเอียด รอบคอบในการให้บริการแก่ลูกคา้  เน่ืองจากธนาคารจะเป็นสถาบนัการเงินท่ีน่าเช่ือถือ

หรือไม่นั้น  พนกังานผูใ้ห้บริการโดยตรงมีความสําคญัอย่างมาก เน่ืองจากเป็นผูท่ี้ใกลชิ้ดลูกคา้มากท่ีสุด ภาพลกัษณ์

ขององคก์รในสายตาลูกคา้จะบวกหรือลบนั้น ข้ึนอยู่พนักงานส่วนน้ีเป็นสําคญั ฉะนั้นการปฏิบติังานของพนักงานผู้

ให้บริการของธนาคารนั้น ควรมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการ ปฏิบติังานดว้ยความรอบคอบ และละเอียดถ่ีถว้นอยู่เสมอ 

เพ่ือสร้างความเช่ือถือให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดพฤติกรรมการบอกต่อถึงการบริการและการปฏิบติังานท่ีมี

ความน่าเช่ือถือน้ี  นอกจากน้ียงัสะทอ้นถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กรดว้ย เพราะความน่าเช่ือถือเป็นส่ิงท่ีสําคญัอย่าง

มากในธุรกิจสถาบนัการเงิน  และเม่ือลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อธนาคารจะส่งผลลพัธ์ท่ีดีต่อธนาคารไดใ้นระยะยาว

และมีความย ัง่ยืนมากกว่าการเน้นให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ ความเช่ือถือต่อองค์กรผ่านส่ือโฆษณา ประชาสัมพนัธ์

ต่างๆ  อีกทั้งยงัช่วยให้องคก์รประหยดัตน้ทุนทางการตลาดในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รไดอี้กดว้ย  
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