
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวของ 

การศึกษาเร่ือง การรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร  ในครั้งนี้ ผูศึกษาไดคนควาทบทวนเอกสารทางวิชาการ ศึกษาแนวคิดทฤษฎีรวมท้ัง
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา และสมมติฐานการศึกษา  ดังนี้ 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากร 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538) ไดอธิบายลักษณะดานประชากร (Demographic) ประกอบดวย 
เพศ อายุ การศึกษา รายได และอาชีพ มีความสําคัญตอการบริการดานการตลาด ซ่ึงปจจัยพื้นฐานท่ีมี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีควรใหความสนใจคือ 

1. เพศ (Gender) จากการวิจัยทางจิตวิทยาแสดงใหเห็นวาผูหญิงกับผูชายมีความคิด 
คานิยม และทัศนคติแตกตางกัน เนื่องจากสังคมและวัฒนธรรมเปนตัวกําหนดบทบาทและกิจกรรมของ
ผูหญิงและผูชายไวแตกตางกัน ซ่ึงผูหญิงนั้นถูกจูงใจงายกวาผูชาย รวมท้ังผูหญิงเปนเพศท่ีมีจิตใจ
ออนไหว หรือเจาอารมณ (Emotional) มีความโอนออนผอนตาม (Submissive) มีความเปนแมบาน และ
หยั่งถึงจิตใจของคนไดดีกวาผูชาย ในขณะท่ีผูชายมักใชเหตุผลมากกวาและจดจําขาวสารไดมากกวา
ผูหญิง  เพศจึงเปนตัวแปรหนึ่งท่ีมีบทบาทตอการเลือกใชเลือกบริการ 

2. อายุ (Age) อายุเปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหคนมีความคิด และพฤติกรรมท่ีเหมือน หรือ
แตกตางกัน และเนื่องจากผลิตภัณฑหรือบริการจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่
มีอายุแตกตาง นักการตลาดจึงจะใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีอาจระบุความ
แตกตางของสวนตลาดได นักการตลาดไดคนหาความตองการของสวนตลาดสวนลึก (Niche market) 
โดยมุงความสําคัญตลาดอายุชวงนั้น 

3. การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรูมีอิทธิพลตอการเลือกรับการบริการ 
สาขาวิชาท่ีแตกตางกันของแตละบุคคล ยอมกอใหเกิดความรูสึกนึกคิด อุดมการณ รสนิยม คานิยม และ   
ความตองการที่ไมเหมือนกนั
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4. รายได (Income) เปนท่ีส่ิงท่ีกําหนดความรูสึกนึกคิด และความตองการเกี่ยวกับส่ิงตางๆ 
และพฤติกรรมตางๆ ของคน 

5. อาชีพ (Occupation) มักมีอิทธิพลตอการบริโภคของผูบริโภค อาชีพท่ีแตกตางๆ มีผล
ตอแนวคิด อุดมการณ คานิยมตอส่ิงตางๆ เชน คนท่ีมีอาชีพรับราชการจะคํานึงถึงเร่ืองของสวัสดิการ 
ศักดิ์ศรี และเกียรติภูมิของความเปนขาราชการ ซ่ึงตางจากคนท่ีทํางานธุรกิจเอกชนท่ีคํานึงถึงรายไดและ
การมีศักดิ์ศรีดวยเงินทองท่ีสามารถซ้ือส่ิงของท่ีตนเองตองการได เพื่อรักษาสถานภาพทางสังคม 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ  

 จากการศึกษาของ  Parasuraman et al. (1985) อางใน พิมพชนก ศันสนีย (2540)  พบวา 
ผูบริโภคใชปจจัย 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ไดแก 
 1. ความสะดวกในการใหบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอ
กับผูใหบริการ ครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปดดําเนินการ สถานท่ีต้ัง และวิธีการที่สามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูบริโภคในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ เชน สถานท่ีต้ังอยูในทําเลที่สะดวกแกการไป
ติดตอ เปนตน 
 2. การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ (Communication) หมายถึง การส่ือสารและ
ใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาท่ีเขาใจงาย รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะหรือคําติชมของ
ลูกคาในเร่ืองตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการขององคกร 
 3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถ และ
ทักษะท่ีปฏิบัติงานดานการบริการไดเปนอยางดี เชน ความรูและทักษะในการใหบริการของพนักงาน 
หรือทักษะในการจัดการของผูบริหาร เปนตน 
 4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับถือ
ในตัวลูกคา มีความรอบคอบ และเปนมิตรตอลูกคา 
 5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความเช่ือถือไดขององคกรท่ีใหบริการ เชน 
องคกรมีช่ือเสียง มีภาพลักษณท่ีดี เปนท่ีนาไววางใจ ทําใหลูกคาและบุคคลผูใหบริการมีความซ่ือสัตย
ตอองคกร  
 6. ความคงเสนคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีไดสัญญาไว
อยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามท่ีไดแจงไวกับลูกคา เปนตน 
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 7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการที่
จะใหบริการอยางรวดเร็ว อาทิเชน ใหบริการแกลูกคาทุกประเภท ณ เคานเตอรฝากถอนเงินไดทันที  
 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ไมมีความเส่ียง 
หรือความเคลือบแคลงใดๆ เชน การใชเคร่ืองมือ อุปกรณธุรกรรมทางการเงิน อาทิเชน เคร่ืองกดเงิน
อัตโนมัติ เคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ ซ่ึงวางในจุดท่ีมีการดูแล และต้ังอยูในบริเวณท่ีมีแสงสวาง
เพียงพอ เปนตน 
 9. ความเขาใจลูกคา (Understanding customers) หมายถึง ความพยายามรูจักและเขาใจถึง
ลูกคา รวมท้ังความตองการตางๆ ของลูกคา อาทิเชน การจดจํารายละเอียดตางๆ ของลูกคา การเพิ่ม
บริการตางๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา เปนตน 
 10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง หลักฐานทางกายภาพของการบริการ ส่ิง
อํานวยความสะดวก อุปกรณเคร่ืองมือในการใหบริการ อาทิเชน อุปกรณการใหบริการของพนักงานท่ีมี
ความทันสมัย และการมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ของพนักงานไวคอยบริการ 
  
 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  
(The Service Marketing Mix) 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาววาธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด 
(Marketing mix) เชนเดียวกับสินคา เพื่อมุงตอบสนองความตองการของลูกคา ซ่ึงประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑและบริการ (Product) เปนส่ิงท่ีตองมีการพิจารณา ออกแบบ พัฒนา เพื่อมุง
ตอบสนองความตองการของตลาด หรือลูกคา และทําใหเกิดความพึงพอใจอยางสูงสุด  ดังนั้นผลิตภัณฑ
จึงเปนสวนประสมทางการตลาดท่ีจะตองมีการจัดการอยางเหมาะสม 

2. ราคา (Price)  คือคุณคาของผลิตภัณฑในรูปแบบตัวเงิน  ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูง
กวาราคา เขาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาจะตองคํานึงถึงส่ิงตอไปนี้ 
 - คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคาหมายถึงจะตองพิจารณาวาการ
ยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑจะตองสูงกวาราคาของผลิตภัณฑนั้น 
 - ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
 - การแขงขัน 
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 - ปจจัยอ่ืนๆ  ไดแก กลยุทธสวนประสมการตลาด (Product mix) และ สายผลิตภัณฑ 
(Product line)  

3. การจัดจําหนาย (Place)  เปนการนําผลิตภัณฑเขาสูตลาดเปาหมาย กลาวคือ ผลิตภัณฑ
จะเปนผลิตภัณฑท่ีดีไมไดหากไมสามารถนําไปสูผูบริโภคไดทันเวลา และในสถานท่ีท่ีมีความตองการ 
ดังนั้นในเร่ืองการจัดจําหนาย จึงจะตองพิจารณาถึงสถานท่ี เวลา และผูบริโภค ท่ีผลิตภัณฑควรจะนําไป
เสนอขายให เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคได 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  หรือการแจง การบอกกลาว และการขายความคิด 
ใหลูกคารับรูและเกิดความเขาใจ ซ่ึงการสงเสริมการตลาดน้ันจะมีอิทธิพลตอทัศนคติของลูกคา 
นอกจากนี้ยังทําใหลูกคาเปาหมายม่ันใจวาผูขายมีผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคตองการ เชน การโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ การเปนผูสนับสนุนกิจกรรมสาธารณะตาง ๆ 
 5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees)  ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
เหนือคูแขง เปนการสานความสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาท่ีใชบริการ พนักงานควรมี
ความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค มีความสามารถ
ในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกบัองคกรได 
 6.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสรางคุณคาโดยรวม (Total Quality Management หรือ TQM) ท้ังทางดานกายภาพและรูปแบบ
การบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value Proposition) ไมวาจะเปนดานการแตงกายท่ี
สะอาดเรียบรอย การเจรจาสุภาพออนโยน การใหบริการท่ีรวดเร็ว และเสนอผลประโยชนอ่ืนๆท่ีลูกคา
ควรจะไดรับ 
 7.  กระบวนการ (Process)  คือข้ันตอนในการใหบริการ ซ่ึงเร่ิมต้ังแตเม่ือทราบความ
ตองการการใชบริการของลูกคา จนกระท่ังถึงการใหบริการแลวเสร็จอยางรวดเร็ว และประทับใจลูกคา 
(Customer Satisfaction) 
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2.4  ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ ไดคนควาเอกสารเพื่อรวบรวมขอมูลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังตอไปนี้ 
   กนกรัตน  ชื่นโกมล  (2547) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
ใหบริการสินเช่ือกองทุนหมูบาน  ของธนาคารออมสินสาขาดอกคําใต  จังหวัดพะเยา  จากกลุมตัวอยาง
จํานวน 103  ราย  ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการสินเช่ือกองทุน
หมูบานของธนาคารออมสินสาขาดอกคําใต จังหวัดพะเยา ท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการในระดับมากทุกดาน  เรียงลําดับ คือ   ดานความสะดวก   ดานการติดตอส่ือสาร  ดาน
ความสามารถ   ดานความสุภาพ  ดานความนาเช่ือถือ  ดานความคงเสนคงวา   ดานการตอบสนองอยาง
รวดเร็ว  ดานความปลอดภัย   ดานลักษณะภายนอก   และดานความเขาใจลูกคา  

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากแตละดาน ดังนี้  ดานความสะดวก ไดแก  ทําเลท่ีต้ังธนาคารสะดวกแกการไปติดตอ   
ดานการติดตอส่ือสาร ไดแก ธนาคารรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคา ดานความสามารถ 
ไดแก  สามารถจายเงินกูไดตามกําหนดเวลาท่ีนัดหมายไวกับกองทุนหมูบาน ดานความสุภาพ  ไดแก  
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย พนักงานยิ้มแยมแจมใสมีบุคลิกภาพดี  ดานความนาเช่ือถือ   ไดแก   
ธนาคารมีช่ือเสียงนาเช่ือถือได ดานความคงเสนคงวา  ไดแก  ความสามารถปฏิบัติงานท่ีไดสัญญาไว
อยางแนนอน  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ไดแก พนักงานเต็มใจบริการท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว 
ดานความปลอดภัย ไดแก บริการอํานวยความสะดวกความปลอดภัยแกลูกคากรณีนําเงินสินเช่ือไป
จัดสรรใหแกสมาชิกกองทุนหมูบาน ดานลักษณะภายนอก   ไดแก สภาพแวดลอมและการตกแตงของ
ธนาคารทําใหรูสึกดี  ดานความเขาใจลูกคา  ไดแก  การสรางความสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคา
กองทุน  

 
 ทิพยฤทัย  ตระการศักดิกุล (2547)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยเกี่ยวกับภาพลักษณ
ขององคการกับลําดับการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสิน และเปรียบเทียบลําดับการ
รับรูปจจัยคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินตางสาขา 7 สาขา ในเขตจังหวัดเชียงใหม ตามความถ่ี
ในการใชบริการของลูกคาธนาคาร   
 เปนการวิจัยเชิงพรรณนา เก็บรวบรวมดวยแบบสอบถาม เลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง จาก
กลุมตัวอยางลูกคาธนาคารออมสิน จํานวน 370 ราย ท่ีใชบริการของธนาคารออมสิน 7 สาขา คือ สาขา
เชียงใหม ประตูชางเผือก มหาวิทยาลัยเชียงใหม ทาแพ ถนนทิพยเนตร หนองหอย และบวกครกหลวง 
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การวิเคราะหขอมูลใชวิธีการหาคารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธของเพียรสัน และสัมประสิทธ์ิความสอดคลองของเคนดอล ผลการวิจัยพบวา 
 1. ลูกคาของธนาคารออมสิน มีการรับรูวาธนาคารมีภาพลักษณขององคการที่ดี โดยอันดับ
แรก คือ ภาพลักษณดานบุคคลากร รองลงมา คือ ดานนโยบายการดําเนินงาน และดานสถานท่ี 
 2. ผลการวิเคราะหดานปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน ตามการรับรู
ของลูกคาธนาคาร 11 ปจจัย ในระดับมาก ซ่ึงไดแก 1) ความสะดวก 2) การติดตอส่ือสาร 3) 
ความสามารถ 4) ความสุภาพ 5) ความนาเช่ือถือ 6) ความคงเสนคงวา 7) การตอบสนองอยางรวดเร็ว 8) 
ความปลอดภัย    9) ลักษณะภายนอก 10) ความเขาใจลูกคา และ 11) อัตราคาบริการ โดยลูกคารับรู
คุณภาพการบริการดานความปลอดภัยเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ความสุภาพ ลักษณะภายนอก ดาน
การบริการ ความนาเช่ือถือ และความคงเสนคงวา ดานความเขาใจลูกคา ตอมาคือ ความสามารถ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว การติดตอส่ือสาร และความสะดวก ตามลําดับ 
 3.  ความถ่ีของการใชบริการของสาขาธนาคารออมสินตางกัน ใหความสําคัญในการรับรู
ปจจัยคุณภาพการบริการของธนาคารไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 
 อนันตชัย เชื้อกลาง (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) โดยศึกษาจากผูใชบริการจํานวน 309 คน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ 
เคร่ืองมือท่ีใชศึกษาคือแบบสอบถาม ทําการศึกษา 5 ดานคือ ดานความรูความสามารถและทักษะของ
พนักงาน ดานสถานท่ีประกอบการและท่ีจอดรถยนต ดานความสะดวกรวดเร็วและความถูกตองแมนยํา 
ดานขอมูลขาวสารท่ีไดรับจากทางธนาคาร ดานเทคโนโลยีและระบบคอมพิวเตอร เลือกกลุมตัวอยาง
โดยกําหนดสัดสวน (Quota Sampling) ระหวางจํานวนผูใชบริการเงินฝากและสินเช่ือหลังจากนั้นเลือก
กลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) สถิติท่ีใชในการศึกษาคือ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน รอยละ และการทดสอบสมมติฐานท่ีใช T-test (Independent Samples) และการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)  
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20 – 30 ป มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท สวนใหญใชบริการดานเงินฝาก ชวงเวลาท่ีใชบอยท่ีสุดคือ 10.30 
– 12.29 น. ติดตอกับธนาคารนาน 1 – 5 ป ผูใชบริการสวนใหญเห็นวา คุณภาพการใหบริการอยูใน
ระดับมาก โดยผูใชบริการใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวกรวดเร็วและความ
ถูกตองแมนยําเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานเทคโนโลยีและระบบคอมพิวเตอร และดานพนักงาน 
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 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางกลุมพบวา ผูใชบริการท่ีมีความแตกตางกันในเร่ือง
ของ เพศ อายุ ประเภทของการมาใชบริการ มีความคิดเห็นในคุณภาพการบริการของธนาคารไม
แตกตางกัน ยกเวนตัวแปรอายุ ท่ีมีผลตอความคิดเห็นแตกตางกันในเร่ืองเทคโนโลยีและระบบ
คอมพิวเตอร สวนตัวแปรชวงเวลาท่ีมาใชบริการบอยท่ีสุด มีผลตอความคิดเห็นแตกตางกัน 4 ดาน คือ
ดานความรูความสามารถและทักษะของพนักงาน ดานสถานท่ีประกอบการและที่จอดรถยนต ดาน
ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากทางธนาคาร ดานเทคโนโลยีและระบบคอมพิวเตอร ยกเวนดานความสะดวก
รวดเร็วและความถูกตองแมนยํา ไมมีผลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

อรทัย  เชิดชูธรรม (2545) ศึกษาในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย  ในอําเภอเมือง  จังหวดัพิษณุโลก พบวาความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี 
ตอปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีจะมีการบริการที่จะมีการบริการยอดเยีย่มพบวาปจจยัดานความ
นาเช่ือถือ  การตอบสนอง  การไววางใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมากท่ีสุด ดาน
ความพึงพอใจในระดับมากท้ังในดานของรูปลักษณของธนาคาร  ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง  การ
ใหความไววางใจ  การดแูลเอาใจใส  และปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการ พบวาปญหา
สวนใหญอยูในระดับนอย ยกเวนปญหาดานไมไดรับความสะดวกเม่ือมาใชบริการและจํานวนพนักงาน
ไมเพียงพอกับจํานวนผูใชบริการจึงทําใหตองรอนานซ่ึงพบวาในระดับปานกลาง 

สําหรับความพึงพอใจลูกคาตอคุณภาพการบริการในแตละดานพบวา  มีความพึงพอใจ
อันดับแรกในแตละดานดังนี้   ดานรูปลักษณของธนาคาร   ไดแก   อุปกรณการตกแตงและ
สภาพแวดลอมของธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองใหความสะดวกสบายในการใหบริการ   ดานความนาเช่ือถือ  
ไดแก  ธนาคารตองมีการเก็บขอมูลของลูกคาไวเปนอยางดีและสามารถนํามาใชบริการไดเปนอยางดี   
และพนักงานมีเพียงพอใหบริการตลอดเวลา ดานการดูแลเอาใจใส ไดแก พนักงานธนาคารตองใหความ
สนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน ดานการตอบสนอง ไดแก ธนาคารตองมีระบบการใหบริการท่ีสามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว   ดานความไววางใจ  ไดแก  ธนาคารใหขอมูลท่ีถูกตองและเพื่อใหลูกคา
เช่ือม่ันในขอมูลและรูสึกปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ     

 
 รุงนภา  จันทวิสูตร  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการรูปธนาคารใน
ศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ดานรูปลักษณ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก อันดับแรก คือ การตกแตงและสภาพแวดลอมของ
ธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองใหความสะดวกสบายในการใหบริการ  ไดแก  ดานความนาเช่ือถือ  ไดแก   
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อุปกรณและเคร่ืองใชสํานักงานตองไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพท่ีพรอมท่ีจะใชงานไดเปนอยาง
ดี  และมีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการอยูตลอดเวลา    ดานการตอบสนอง ไดแก ธนาคารมีระบบ
การใหบริการที่สามารถใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว  และพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   
ดานการใหความม่ันใจ  ไดแก  พนักงานธนาคารมีพฤติกรรมท่ีทําใหลูกคามีความเช่ือม่ันในการ
ใหบริการของธนาคาร  และมีความรูความสามารถในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการและ
ผลิตภัณฑของธนาคาร   ดานการดูแลเอาใจใส  ไดแก  พนักงานใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน    

 
2.5  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
  

           ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

  
 
 
 
 
 
 
   
 

ภาพท่ี 2 กรอบแนวความคดิในการศึกษา 
 1.  ตัวแปรอิสระ  

-  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือนและอาชีพ 
-  จํานวนบัญชีเงินฝากของลูกคา 
- ระยะเวลาที่ใชบริการเงินฝากธนาคารออมสิน 

  2.  ตัวแปรตาม  
- การรับรูปจจัยคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตบางแค 

กรุงเทพมหานคร 

1. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
-  เพศ 
-  อายุ 
-  ระดับการศึกษาสูงสุด 
-  อาชีพ 
-  รายไดเฉล่ียตอเดือน

2. จํานวนบัญชีเงินฝากของลูกคา และ
ระยะเวลาท่ีใชบริการเงินฝาก 

การรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 
ของธนาคารออมสิน 10 ปจจัย 
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2.6  สมมติฐานของการศึกษา 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน
มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสาขาสังกัดเขตบางแคแตกตางกัน 

 2.  จํานวนบัญชีเงินฝากของลูกคา และระยะเวลาท่ีใชบริการเงินฝากธนาคารออมสิน
แตกตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสาขาสังกัดเขตบางแค
แตกตางกัน 
 
 


