
ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของ  

ธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 

Relationship between personal factors and service quality  

of Government Savings Bank Sai Noi Branch 

 

ชุติกาญจน์ กนันิ่ม1 

ศิวะนันท ์ศิวพิทกัษ์2 

 

บทคดัย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบั

คุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย และเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุง

พัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพเพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้เข้าใช้บริการของ

ธนาคารออมสนิสาขาไทรน้อย และสาขาอื่น ๆ มากย่ิงข้ึน ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ 

ลูกค้าของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย ขนาดของตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจ านวน 400 คน โดย

ใช้สูตรค านวณของ Taro Yamane ค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ

บังเอิญ (Accidental Sampling) เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

ใช้สถิติแบบพรรณนา (Descriptive statistic) โดยการวิเคราะห์แจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

( X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ใช้การทดสอบค่า

ที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว (One - Way ANOVA) ผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลสรุปได้ดังน้ี 

ผลการศึกษาพบว่า เพศ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน การใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาไทรน้อยเฉล่ียประมาณเดือนละกี่คร้ัง การใช้บริการใดของธนาคาร

ออมสนิสาขาไทรน้อยที่ทา่นใช้บริการมากที่สดุ ใช้บริการธนาคารออมสนิสาขาไทรน้อยมาแล้วรวม

เป็นระยะเวลาเท่าไหร่ ไม่แตกต่างกัน และด้านอายุ สถานภาพ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติที่ 0.05 ตามล าดับ 
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ABSTRACT 

This study aimed to study the relationship between personal factors and service 

quality.Of Government Savings Bank Sai Noi Branch and to serve as a guideline to improve 

and develop services to be more efficient in order to meet the needs of users of Government 

Savings Bank, Sai Noi branch and other branches The population used in this research was 

customers of Government Savings Bank Sai Noi branch.  Sample size of the study of 400 

people. Using Taro Yamane's formula, the error was not greater than 5%, and the accidental 

sampling was used.  The research tool was a questionnaire.  Research statistics Descriptive 

statistic was used by analyzing the frequency, percentage, mean (X) and standard deviation 

(S.D.) distribution. Using t-test and one-way ANOVA analysis of variance, the results of 

the analysis were summarized as follows. 

The study found that gender, highest education level, occupation, average 

monthly income.  Using the service average, about how many times per month, The use of 

any Sai Noi branch you use most, Services of Sai Noi branch ago period, as well as how 

much, There was no significant difference in age and status at 0.05, espectively. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. บทน า 

 สถาบันการเงินในปัจจุบันมีการแข่งขันที่สงูมากข้ึน การให้บริการถือเป็นจุดส าคัญ

ที่จะให้ธนาคารด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงการให้บริการที่ดีจะต้องตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้า และท าให้ลูกค้าเกดิความพึงพอใจ หากธนาคารไม่สามารถรักษามาตรฐาน การ

บริการได้จะส่งผลให้ความพึงพอใจของลูกค้าลดลง (สุพรรณี อินทร์แก้ว, 2547: 2-3) ในธุรกิจ

การให้บริการ คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญ ดังน้ัน การสร้างความแตกต่างของธุรกิจจึงควร

เ ส น อ คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ต า ม ที่ ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ค า ด ห วั ง ไ ว้   

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ, 2545: 291) 

ธนาคารออมสิน (Government Savings Bank; GSB) มีสถานะรัฐวิสาหกิจสังกัด

กระทรวงการคลังเป็นธนาคารเพ่ือลูกค้ารายย่อย ซ่ึงตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาธนาคารออมสินได้

ปรับปรุงพัฒนาระบบการด าเนินงาน และการบริการในทุกด้านอย่างเป็นพลวัตรให้เข้ากับ

สถานการณ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้ามากกว่า 26 ล้านบัญชีโดยระดมทรัพยากรในทุกด้านเตรียมการ

เพ่ือปรับปรุงภาพลักษณ์และรูปแบบการให้บริการที่ทนัสมัยและครบวงจรย่ิงข้ึน เพ่ือรองรับการ

ให้บริการที่สอดคล้องต่อความต้องการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวัย ที่ผ่านมา

ธนาคารออมสินได้เปล่ียนแปลงปรับปรุงพัฒนาระบบการด้านเนินงานและการบริการในทุกด้าน 

เพ่ือปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ โดยระดมทรัพยากรในทุกด้านเตรียมการเพ่ือปรับปรุง

ภาพลักษณ์และรูปแบบการให้บริการที่ทนัสมัยและครบวงจร ให้สามารถตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (On Demand Business) และสามารถแข่งขันกบัสถาบันการเงินอื่นได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ท าให้เกิดโครงการและกิจกรรมมากมายเพ่ือเสริมสร้างและสนับสนุนการปรับปรุง

โครงสร้างองค์กรให้มีความสมบูรณ์และมีประสิทธิภาพสูงสุด โครงการส าคัญที่มีส่วนช่วยในการ

ปรับปรุงโครงสร้างของธนาคารกค็ือ โครงการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าในระดับกลางและระดับล่างและเป็นการเสริมสร้างภาพพจน์ของธนาคารให้

สามารถบริการลูกค้าได้อย่างมีคุณภาพ สะดวก รวดเรว็ ด้วยเทคโนโลยีที่ทนัสมัยและเง่ือนไขใน

ตัวผลิตภัณฑเ์หมาะสมกบัความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกดิความพึงพอใจสูงสดุ 

ธนาคารออมสินได้มีการเปล่ียนแปลงนโยบายในการให้บริการลูกค้า โดยเน้นให้

พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นเลิศมากขึ้น มุ่งเน้นการให้ความส าคัญกับลูกค้าให้มากขึ้น เพ่ือ

แข่งขันกับธนาคารพาณิชย์อื่นได้อย่างทัดเทียมกัน จากความจ าเป็นในการสร้างความพึงพอใจให้

ลูกค้าดังกล่าวข้างต้น ผู้ศึกษาจึงมีความต้องการทราบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการจัดการ

คุณภาพการให้บริการและน าผลที่ได้ไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของสาขาให้ตรงกับความ

ต้องการของลูกค้ามากที่สุด ตลอดจนน าไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ในการ

ด าเนินงานของสาขาเพ่ือให้ตรงตามเป้าหมายของธนาคารออมสินต่อไป 

ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ต้ังอยู่ในแหล่งชุมชนที่มีผู้มาใช้บริการจ านวนมาก

ในแต่ละวัน จากความส าคัญของความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสินของผู้ใช้บริการจึง



ท าให้ผู้ศึกษามีความสนใจในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการจัดการคุณภาพการ

ให้บริการของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย และเพ่ือความสะดวกในการเกบ็รวบรวมข้อมูล ผู้

ศึกษาจึงมุ่งศึกษากลุ่มตัวอย่างของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย เพ่ือผลที่ได้จากการศึกษามา

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน  สาขาไทรน้อย และสาขาอื่น ๆ ให้มี

ประสทิธภิาพมากยิ่งขึ้น และสอดคล้องกบันโยบายในการด าเนินงานของธนาคารในปัจจุบันและใน

อนาคต 

 

2. วตัถุประสงคข์องงานวิจยั 

เพ่ือศึกษาอทิธพิลของปัจจัยส่วนบุคคลที่ม่ีต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 

สาขาไทรน้อย  

 

3. แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

ความหมายเกีย่วกบัการจดัการคุณภาพ  

Oakland (1995:22) กล่าวว่า การจัดการคุณภาพ คือ แนวทางการปรับปรุง

ความสามารถในการแข่งขันเป็นวิธีการที่ส าคัญที่ท  าให้องค์การสามารถด าเนินงานได้อย่างมี

ประสทิธภิาพ 

  Bank (1992:3) กล่าวว่า การจัดการคุณภาพ คือ ปรัชญารากฐานของธุรกิจที่มี

พ้ืนฐานมาจากความพึงพอใจของลูกค้า การจัดการคุณภาพเป็นการออกแบบการบริการหรือ

ออกแบบสนิค้าอย่างมีคุณภาพและสามารถปฏบัิติติได้จริง 

   จิรัฐ ชวนชม (2558:3) กล่าวว่า การจัดการคุณภาพ คือ กระบวนของระบบการ

จัดการที่มีการน าไปปฏบัิติติในการวางแผนผลิตภัณฑ์ เพ่ือการออกแบบการผลิต และการส่งมอบ 

โดยมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้ผลิตภัณฑ์หรือบริการบรรลุตามวัตถุประสงค์ของ

องค์การและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า 

ความส าคญัของการจดัการคุณภาพการบริการ 

 การจัดการคุณภาพการให้บริการเป็นมโนทศัน์และปฏบัิติการในการประเมินของ

ผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (expectation service) กับการ

บริการที่รับรู้จริง (perception service) จากผู้ให้บริการ ซ่ึงหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่

สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการ

ได้คาดหวังไว้ จะส่งผลให้การบริกราดังกล่าวเกดิคุณภาพการให้บริการ 

  ความส าคัญของการบริการที่องค์กรจ าเป็นต้องด าเนินการ พอจะสรุปได้

ดังต่อไปน้ี การบริการเป็นกลยุทธ์สร้างความแตกต่างให้กับหน่วยงาน และการบริการจะช่วงสร้าง

มูลค่าเพ่ิมให้กับสินค้าหลัก นอกจากน้ีการบริหารที่ดียังช่วยรักษาฐานลูกค้าเดิม เพ่ิมลูกค้าใหม่ 



กล่าวคือ การบริการที่ดีย่อมสร้างช่ือเสียงที่จะดึงลูกค้ารายใหม่ให้เข้ามาใช้บริการ (รวีวรรณ โปรย

รุ่งโรจน์, 2551 : 11) 

แนวคิดในการวดัคุณภาพของการใหบ้ริการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่าวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการ

ให้บริการ (Berry et al, 1985; Zeithaml and Bitner,1996) ว่าในการวัดคุณภาพของการ

ให้บริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการและผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ลูกค้า

ประเมินคุณภาพของการบริการที่ ลูกค้าได้รับเรียกว่าคุณภาพของการบริการที่ ลูกค้ารับรู้

(Perceived Service Quality) ซ่ึง จะเกิดข้ึนจากการที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง 

(Expected Services) กับบริการที่ รับรู้ (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์ที่ เกิดข้ึน

หลังจากที่ เขารับบริการแล้วน่ันเอง ในการวัดคุณภาพของให้การบริการลูกค้าจะวัดจาก

องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี5 ข้อได้แก่  

1. สิ่งที่สมัผัสได้ (Tangibles) ได้แก่ อาคารของธุรกจิบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เช่น 

เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทเีอม็ เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ ห้องน า้ รวมทั้งการแต่งกายของ

พนักงาน  

2. ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการ

เพ่ือ ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตาม 

วัตถุประสงค์ของบริการ เช่น ธนาคารต้องรักษาเงินในสมุดบัญชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์  

3. ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) เป็นความรวดเร็ว

และต้ังใจ ที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเรว็ไม่ให้รอคิวนาน เมื่อเหน็ลูกค้าพนักงาน

ต้องรีบมาต้อนรับ และให้ความช่วยเหลือในสิ่งที่ลูกค้าต้องการจะรับบริการ 

4. การรับประกัน/ความมั่นใจ (Assurance) เป็นการรับประกันว่าพนักงานที่

ให้บริการน้ันมีความรู้ความสามารถและความสภุาพในการให้บริการ 

5. การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ในการ

ให้บริการ อย่างตั้งใจ เน้นการให้บริการและการแก้ไขปัญหาให้กบัลูกค้าเป็นรายบุคคล 

เครือ่งมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 

คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เช่ือว่าคุณภาพบริการขึ้ นอยู่กับ

ช่องว่างระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับบริการที่ได้รับ ซ่ึงความ

คาดหวังของผู้รับบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของผู้รับบริการเอง 

และประสบการณ์ในการรับบริการที่ผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผู้ให้บริการทั้งโดยตรงและโดยอ้อม 

ส่วนการรับรู้ของผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการและการสื่อสารจากผู้ให้บริการไปยัง

ผู้รับบริการ ถ้าบริการที่ ได้รับดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการน้ันมีคุณภาพ 

(Parasuraman et al., 1985, 1988) Parasuraman และคณะ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 



1994) ได้ก าหนดเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบด้วย

คุณภาพ การให้บริการ 5 ด้าน 22 รายการคือ 

  1. รูปลักษณ์ (Tangibles) ประกอบด้วย  

1.1 ความทนัสมัยของอุปกรณ์  

1.2 สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ  

1.3 การแต่งกายของพนักงาน  

1.4 เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกบัการบริการ  

  2. ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) ประกอบด้วย  

2.1ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามที่สญัญาไว้  

2.2 การเกบ็รักษาข้อมูลของลูกค้าและการน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่

ลูกค้า  

2.3 การท างานไม่ผิดพลาด  

2.4 การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้งานเสมอ  

2.5 การมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ  

  3. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ประกอบด้วย  

3.1 มีระบบการให้บริการที่ให้บริการได้รวดเรว็  

3.2 ความพร้อมของพนักงานในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ลูกค้า  

3.3 ความรวดเรว็ในการท างานของพนักงาน  

3.4 ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการลูกค้าทนัททีี่ต้องการ  

  4. การรับประกนั/ความม่ันใจ (Assurance) ประกอบด้วย 

4.1 ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการ

บริการ  

4.2 การสร้างความปลอดภัยและเช่ือมั่นในการรับบริการ  

4.3 ความมีมารยาทและความสภุาพของพนักงาน  

4.4 พฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเช่ือมั่นในการให้บริการของ

ธนาคาร  

  5. การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) ประกอบด้วย  

5.1 การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของพนักงานบริการ  

5.2 เวลาในการเปิดให้บริการและให้ความสะดวกแก่ลูกค้า  

5.3 โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของกจิการ 

5.4 ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน  

5.5 ความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าชัดเจน 



 โดยสรุปได้ว่า แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการบริการ หมายถึง 

ความน่าเช่ือถือที่เป็นไปตาม มาตรฐานการประเมิน ซ่ึงท าให้เกิดผลลับที่ดี สามารถตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการได้ อย่างมีคุณภาพ คุณภาพการบริการที่ดีน้ันต้องท าในสิ่งที่ถูกต้อง 

ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการตามความสามารถในการให้บริการที่ได้ก าหนดไว้

ตามมาตรฐานการท างานในแต่ละองค์การ ซ่ึงการจัดการคุณภาพการบริการถือเป็นสิ่งจ าเป็นทั้งใน

เชิงคุณภาพและปริมาณ ที่จะสร้างความพึงพอใจกับผู้รับบริการ และจ าเป็นต้องมีการประเมิน

ความต้องการ และความพึงพอใจของลูกค้าว่ามีมากน้อยเพียงใดต่อการบริการขององค์กร เพ่ือน า

ผลที่ได้น้ันมาปรับปรุง แก้ไข พัฒนาคุณภาพการบริการ ให้ดีย่ิงขึ้ น ซ่ึงหลักในการท าให้ลูกค้า

พอใจ คือการเสนอสิ่งที่ดี เป็นรูปธรรม มีความน่าเช่ือถือ และตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ เพราะเป็นสิ่งส าคัญในการให้บริการที่จะส่งผลต่อคุณภาพการบริการขององค์การ 

 

4. วิธีการด าเนนิการวิจยั 

4.1 ประชาชนกลุ่มตวัอย่าง 

ในการศึกษาประชากรที่ท  าการศึกษา ได้แก่ ประชาชนหรือผู้ใช้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี จ านวน 400 คน 

ค านวณได้จากสูตรการหาขนาดตัวอย่างกรณีทราบขนาดจ านวนประชากรจากหลักการค านวณของ 

Yamane’s ที่ระดับความเช่ือม่ันร้อยละ 95 และมีความคาดเคล่ือนร้อยละ 5 (Taro Yamane’ 

,1973 : 727-728) 

4.2 กรอบแนวคิดการวิจยั 

        ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ด้านประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

คุณภาพการให้บริการ 

- ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 

- ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 

- การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

- การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 

- การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(Empathy) 

 
 



4.3 เครือ่งมือทีใ่ชใ้นการวิจยั 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ลักษณะเคร่ืองมือ เคร่ืองมือที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมคร้ังน้ี 

เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงสอบถามเกี่ยวกับ ประชาชนหรือ

ผู้ใช้บริการของธนาคารออมสนิ สาขาไทรน้อย  

4.4 วิธีการวิเคราะหข์อ้มูลหรือสถติิทีใ่ชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจัยเชิงสังคมศาสตร์ซ่ึงจะน า

ข้อมูลส่วนบุคคล มาแจกแจงในรูปของความถี่ค านวณเป็นค่าร้อยละ (% Percentage) น าข้อมูล

เกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาไทรน้อย มาค านวณเป็นคะแนนเฉล่ีย

และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทยีบระดับระดับคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน

สาขาไทรน้อย ของลูกค้าที่เข้ารับบริการจากทางธนาคารธนาคารออมสนิสาขาไทรน้อย โดยใช้สถิติ

ทดสอบค่า t-test, One-way ANOVA 

 

5. ผลการวิจยัและการอภิปรายผล 

การวิจัยเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ ของ

ธนาคาร  ออมสนิ สาขาไทรน้อย สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังน้ี  

5.1 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคล 

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ ของธนาคารออมสนิ 

สาขาไทรน้อย ซ่ึงเป็นกลุ่มตัวอย่าง 400 คน ในการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล พบว่ามีรายละเอียด

ดังน้ี 

5.1.1 เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 

54.0 และเพศชาย จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 ตามล าดับ 

5.1.2 อายุ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี จ านวน 152 คน คิด

เป็นร้อยละ 38.0 รองลงมา น้อยกว่า 20 ปี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 อายุระหว่าง 

31 - 40 ปีจ านวน 94คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 และ 41 ขึ้ นไป จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 

13.2 ตามล าดับ 

5.1.3 สถานภาพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรส จ านวน 154 คน คิด

เป็นร้อยละ 38.5 รองลงมา โสด จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 หย่า จ านวน 100 คน 

คิดเป็นร้อยละ 25.0 และหม้าย จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามล าดับ 

5.1.4 ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาขั้นสูงสุด 

ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมา ปริญญาโท จ านวน 

81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 และอันดับสุดท้ายต ่ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 23 คน คิด

เป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดับ 



5.1.5 อาชีพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพ ธุรกจิส่วนตัว จ านวน 189 คน คิดเป็น

ร้อยละ 47.3 รองลงมา อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 

28.3 และอันดับสุดท้ายอาชีพอื่น ๆ (โปรดระบุ).........จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 

ตามล าดับ 

5.1.6 รายได้เฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 30,001 

- 40,000 บาทจ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมา 10 ,000 - 20,000 บาท 

จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 และอันดับสุดท้าย 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 26 คน คิด

เป็นร้อย 6.5 ตามล าดับ 

5.1.7 การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย เฉล่ียประมาณเดือนละ กลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่มีการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย เฉล่ียประมาณเดือนละ 4 คร้ังข้ึน

ไป จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อย 38.0 รองลงมา 3 คร้ัง จ านวน 115คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 

และอนัดับสดุท้าย 1 คร้ัง จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 ตามล าดับ 

5.1.8 บริการใดของธนาคารออมสนิ สาขาไทรน้อย ที่ทา่นใช้บริการมากที่สดุ กลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่มีการบริการใดของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ที่ท่านใช้บริการมากที่สุด 

บริการฝาก-ถอนเงิน จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 รองลงมา บริการประกันชีวิต/วินาศ

ภัย จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 และอันดับสุดท้ายอื่น ๆ (โปรดระบุ)....... จ านวน 23 

คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดับ 

5.1.9 การใช้บริการธนาคารออมสนิ สาขาไทรน้อย มาแล้วรวมเป็นระยะเวลา กลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่มีการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยมาแล้วรวมเป็นระยะเวลา 7 – 9 

ปี จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 รองลงมา 10 ปีขึ้นไป จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 

25.3 และอนัดับสดุท้าย 1 – 3 ปี จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 ตามล าดับ 

5.2 ผลการวิเคราะหร์ะดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาไทรนอ้ย 

พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหา

น้อย คือ การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) อยู่ในระดับมาก รองลงมา 

คือ การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมาก ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจ

ได้ (Reliability) อยู่ในระดับมาก การให้ความม่ันใจ (Assurance) อยู่ในระดับมาก และความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangible) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

5.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

ผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่

แตกต่างกันมีความคิดเหน็ในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน พบว่า ด้านเพศ ระดับการศึกษา

สูงสุด อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย เฉล่ียประมาณ

เดือนละ บริการใดของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ที่ท่านใช้บริการมากที่สุด การใช้บริการ



ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อยมาแล้วรวมเป็นระยะเวลา  ไม่แตกต่างกัน และในด้านอายุ 

สถานภาพ แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 ตามลับดับ  

5.4 จากวตัถุประสงคข์องการวิจยั สามรถอภิปรายผลไดด้งันี้  

จากการศึกษาลักษณะทั่วไปของคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาไทร

น้อย ผลการวิจัยพบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหา

น้อย คือ การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) อยู่ในระดับมาก รองลงมา 

คือ การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมาก ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจ

ได้ (Reliability) อยู่ในระดับมาก การให้ความม่ันใจ (Assurance) อยู่ในระดับมาก และความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangible) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ ท าให้สอดคล้องกับงานวิจัยของ อา

ทติยา เรืองเนตร และ สุทธาวรรณ จีระพันธุซาโต้ (2562) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้านคุณภาพการ

ให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต กรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล พบว่า คุณภาพในการให้บริการ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าให้

ความส าคัญและมีผลต่อความจงรักภักดีมาก คือ ความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ และการดูแล

เอาใส่ใจลูกค้า ท าให้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพ

การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความเหน็

ว่าคุณภาพบริการ ด้านการท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความเช่ือม่ันมีคุณภาพในการบริการที่ดีมาก 

โดยพบว่า ด้านการท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความเช่ือมั่น มีคุณภาพในการบริการที่ดีมากที่สุด 

พนักงานสามารถ เกบ็ความลับของลูกค้าเป็นอย่างดีและมีกริยามารยาทที่สุภาพ ตลอดจนใช้

น า้เสยีงหรือวาจาที่อ่อนโยนต่อลูกค้าเสมอ รวมถึงพนักงานมีความรู้ความเข้าใจในการตอบค าถาม

เกี่ยวกบัผลิตภัณฑ ์ของธนาคารได้เป็นอย่างดีและสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าของลูกค้าได้เป็น

อย่างดี ผู้วิจัยมีความคิดเหน็ว่า ทางธนาคารมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ทนัสมัยในการให้บริการ มีที่น่ัง

รอเพียงพอกับลูกค้าสะดวก อีกทั้งพนักงานธนาคารมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สวยงาม ใน

ส่วนของการท างานของพนักงานท าธุรกรรมเป็นการท างานที่ไม่มีข้อผิดพลาดหรือในกรณีที่มี

ปัญหาพนักงานกมี็ความเอาใจใส่ที่จะตอบปัญหา แก้ไขปัญหาได้เสมอ  

จากการศึกษาเปรียบเทยีบปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพบริการของธนาคารออมสนิ 

สาขาไทรน้อย จ าแนกตาม อายุ เพศ อาชีพ ประเภทบริการที่ใช้มากที่สุด สถานภาพการสมรส 

ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ีย 

ผลการวิจัยพบว่า เพศ ระดับการศึกษาสงูสดุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย เฉล่ียประมาณเดือนละ การใช้บริการธนาคารออมสิน บริการใด

ของธนาคารออมสิน สาขาไทรน้อย ที่ท่านใช้บริการมากที่สุด สาขาไทรน้อยมาแล้วรวมเป็น

ระยะเวลา ไม่แตกต่างกัน และด้านอายุ สถานภาพ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

ตามล าดับ ท าให้สอดคล้องกับงานวิจัยของ อัจฉรา สงวนทรัพย์ , เจษฎา ความคุ้นเคย และ 

วิภาวดี ทูปิยะ ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาผักไห่ จังหวัด



พระนครศรีอยุธยา พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารอยู่ในระดับที่สูงที่สุด และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้าน แล้วพบว่า ด้านการรับประกนัของธนาคารออมสนิอยู่ในระดับสงูที่สุด ล าดับ

ต่อมาคือ ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ด้านความรวดเรว็ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ และด้านการเอา

ใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ตามล าดับ และพบว่าอายุและอาชีพของผู้มาใช้บริการธนาคารออมสินที่

ต่างกันได้รับ คุณภาพในการให้บริการโดยรวมต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ผู้วิจัยมี

ความคิดเห็นว่า ความมั่นใจในการปฏิบัติงานของพนักงานมีความถูกต้อง ที่จะท าให้ผู้บริโภค

เช่ือมั่นในธนาคารออมสนิว่าเป็นสถาบันการเงินที่มีความม่ันคง และยังมพีนักงานที่ให้ค าแนะน า มี

ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคารเป็นอย่างดี อีกทั้งพนักงานยังให้ความสนใจและเอาใจใส่

ต่อผู้มารับบริการทุกคร้ังที่มาใช้บริการ มีการแจ้งข้อมูลทางด้านผลิตภัณฑ์ใหม่ของธนาคารเสมอ 

และที่ส าคัญพนักงานยังสามารถจดจ าช่ือของลูกค้าได้ทุกคร้ังที่มาใช้บริการ 

 

6. ขอ้เสนอแนะ 

เพ่ือให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการบริการ หรือปัญหา

อื่นที่มีความเกี่ยวข้องกนั ผู้ท าวิจัยจึงขอเสนอแนะประเดน็ส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไปดังน้ี 

1. ควรศึกษาเพ่ิมเติมในเคร่ืองมือทางการตลาดที่มีผลต่อการรับรู้ของธนาคาร

ธนาคารออมสิน เน่ืองจากปัจจุบันธุรกิจธนาคารหลายที่ได้มีการพัฒนาทั้งเทคโนโลยี การบริการ 

อันทันสมัยเพ่ือรองรับความเปล่ียนแปลงในการท าธุรกรรมการเงิน การพัฒนาจะท าให้ผู้บริโภค

รับรู้และจดจ าได้มากขึ้นจะส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อธนาคารออมสนิได้ 

2. ควรศึกษาเกี่ยวกบัผลิตภัณฑข์องธนาคารที่ผู้ใช้บริการมีความต้องการ เพ่ือน ามา

เป็นกลยุทธท์างการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ของธนาคาร เพ่ือเป็นประโยชน์ในการเสนอผลิตภัณฑ์ของ

ธนาคารให้ตรงต่อความต้องการของลูกค้าผู้มาใช้บริการธนาคารมากที่สดุ 
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