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การคนควาแบบอิสระน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการรับรูของลูกคาในคุณภาพการ
บริการของธนาคารออมสินสาขาตาง  ๆ  ในสังกัดเขตบางแค  กรุงเทพมหานคร    เคร่ืองมือท่ีใช  คือ 
แบบสอบถาม  โดยรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางซ่ึงเปนลูกคาธนาคารออมสิน  จํานวน   400  ราย 
จาก   8  สาขา  ซ่ึงไดแก  สาขาบางแค  สาขาตลาดพลู  สาขาทาพระ  สาขาจรัญสนิทวงศ  สาขาวัดไทร 
สาขาบางพลัด  สาขาตล่ิงชัน  และสาขาหมูบานเศรษฐกิจ  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา 
ไดแก คาความถ่ี  คารอยละ คาเฉล่ีย   และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และใชสถิติอางอิง (Inferential 
Statistics)  ในการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียของสองกลุมประชากร (T-test)   และการทดสอบ
ความแตกตางคาเฉล่ียมากกวาสองกลุมประชากร  (One Way ANOVA)  

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง   16  –   25  ป 
ระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป อาชีพนักเรียน /นักศึกษา  รายไดเฉล่ีย   5,000  –   15,000  บาท
ตอเดือน  มีการใชบริการหลายสาขาพรอมกันโดยใชสาขาบางแคมากท่ีสุดและบอยท่ีสุด  สวนใหญ
มีจํานวนบัญชีเงินฝาก   1  บัญชี  ซ่ึงเปนประเภทบัญชีเผ่ือเรียก  โดยใชบริการธนาคารมาแลว   1  –   2  ป  
เหตุผลท่ีใชบริการเพราะมีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน  และคิดวาธนาคารออมสินเหนือกวาธนาคาร
อ่ืนในดานความม่ันคงของธนาคาร  มีการรับรูคุณภาพการบริการทุกดานในระดับมากทุกดานและ
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ในดานความปลอดภัยมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด     คุณภาพบริการที่มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดคือดานความสะดวก
ในการใชบริการ และมีคาเฉล่ียของปญหาระดับปานกลางดานบุคลากรสูงท่ีสุด  

ผลการศึกษาพบวาปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  มีผลตอ
การรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน   แตแตกตางกันดานรายไดเฉล่ียตอเดือนมีผลตอการรับรู
คุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกัน  สวนจํานวนบัญชีเงินฝากและ
ระยะเวลาที่ใชบริการเงินฝากธนาคารออมสินตางกัน มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตาง
กัน 

 จากผลการศึกษาท่ีพบวาลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยคุณภาพทุกดานในระดับมาก  แต
ยังพบปญหาในการใหบริการทุกดานของธนาคารในระดับปานกลาง  ซ่ึงแสดงใหเห็นวาธนาคารยัง
มีปญหาในการใหบริการอยูในหลายๆเร่ืองท่ีตองแกไขปรับปรุง  โดยเฉพาะในเร่ืองของบุคลากรผู
ใหบริการ   ดังนั้น ธนาคารควรจัดใหมีการเรียนรูในธนาคาร และสงพนักงานเขาอบรมเพิ่มความรู  
พรอมกับสรางจิตสํานึกในการใหบริการ เพื่อแขงขันกับคูแขงขันอ่ืนๆ  
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ABSTRACT 
 
 This independent study  aims  to study  service quality perception of customer of the 
Government Savings Bank (GSB) at branches within Bangkae district, Bangkok Metropolitan 
400 questionnaires were used to collected data from  customers of the GSB 8 branches  namely 
Bangkae, Ta-rad Phloo, Tha Phra, Jarunsanitwong, Wat Sai, Bang Plad, Taling-Chan and 
Sedthakit Village. The data were analyzed by descriptive statistics:  frequency, percentage, mean, 
and standard deviation, and by inferential statistics: T-test and F-test (one way ANOVA). 
 Based upon the findings, most respondents were female, students, aged  between 16 – 
25 year, earned 5,000 – 15,000 baht as monthly income and hold post-graduate level of education. 
They chose to use services from various branches but Bangkae branch was their most favorite 
branch. Regarding the convenient location of the GSB’s branch where was situated nearby 
respondents’ house and working place, as well as their strong belief in the bank’s stability, which 
considered as the greatest qualification that made GSB more superior than others, the majority of 
the respondents had owned 1 saving account for 1 – 2 year period of  time. It was found that the 
respondents perceived high in all factors of service quality and the highest quality factor  was 
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found in the security term. Yet, the lowest mean went to the  convenience of customer receiving 
services. In terms of problem, the respondents rated the overall problem  at moderate level and the 
problem they found the most was from the people factor. 
 In addition, the study found that gender,  age, education level, and occupation did not 
affect  the respondents’ perception toward service quality but monthly income did have different 
effect on the respondents’ perception. However, the different numbers of  saving accounts they 
had and the different length of time periods in using services from the GSB brought the 
indifferent perception toward service quality. 
 According to the findings, the respondents rated high important on all service quality’s 
factors but the problems found for the overall service factors in moderate level. This implied that 
the GSB  still had service problems to be improved, especially problems in  service  people factor.  
It was, therefore, suggested that in order to compete with other banks successfully, the GSB 
should arrange some trainings for bank people so that they could gain knowledge,  be constructed 
the service minds and be more competitive. 


