
 
 

 
บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 

 การศึกษาเร่ืองการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร ผูศึกษาไดใชขอมูลจากการเก็บแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด และนํามา
วิเคราะหดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร โดยผลการวิเคราะหขอมูลแบงเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1  ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนลูกคาธนาคาร 
 สวนท่ี 2  การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
 สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร 
 สวนท่ี 4  การทดสอบสมมติฐาน 
 
 เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปล
ความหมาย จึงกําหนดสัญลักษณและอักษรยอทางสถิติท่ีใชดังนี้ 

สัญลักษณและอักษรยอทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

 n หมายถึง จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
ตัวเลข หมายถึง ความถ่ีหรือคารอยละ 
x  หมายถึง คาเฉล่ีย (Mean)  

SD หมายถึง สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
t หมายถึง คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน  t-test 
F หมายถึง คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน F-test (One Way ANOVA) 
Sig หมายถึง ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 

  * หมายถึง ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ α = 0.05
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สวนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนลูกคาธนาคาร 
 
ตารางท่ี 2  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ชาย 156 39.00 2 
2. หญิง 244 61.00 1 

รวม 400 100.00  
 
 จากตารางท่ี 2 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง ซ่ึงมีจํานวน 244 คน คิดเปน
รอยละ 61.00 และเปนเพศชายจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.00 
 
 
ตารางท่ี 3 แสดงจํานวนและรอยละของของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. 16-25 ป 134 33.50 1 
2. 26-35 ป 89 22.25 2 
3. 36-45 ป 77 19.25 3 
4. 46-55 ป 60 15.00 4 
5. ตํ่ากวา 16 ป 21 5.25 5 
6. 56 ปข้ึนไป 19 4.75 6 

รวม 400 100.00  
 
 จากตารางท่ี 3 พบวากลุมตัวอยางมีอายุอยูในชวง 16-25 ป มากท่ีสุด จํานวน 134 คน คิด
เปนรอยละ 33.50 รองลงมาคืออายุในชวง 26-35 ป จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 22.25 และนอย
ท่ีสุดคือ ชวงอายุ 56 ปข้ึนไป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.75 
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ตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนตน 64 16.00 4 
2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา/ปวช. 86 21.50 2 
3. อนุปริญญา/ปวส 69 17.25 3 
4. ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 181 45.25 1 

รวม 400 100.00  
 

 จากตารางท่ี 4 พบวากลุมตัวอยางมีระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป มากท่ีสุด 
จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45.25 รองลงมาคือระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/
อาชีวศึกษา/ปวช. จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 21.50 และนอยท่ีสุดคือ ระดับการศึกษาตํ่ากวา
มัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.00 
 
ตารางท่ี 5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. นักเรียน/นกัศึกษา 128 32.00 1 
2. ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 75 18.75 2 
3. พนักงานบริษัท/หางราน 46 11.50 4 
4. กิจการสวนตัว/คาขาย 68 17.00 3 
5. รับจางอิสระ 36 9.00 5 
6. คนงาน/ลูกจาง 20 5.00 7 
7. เกษตรกร 2 0.50 8 
8. พอบาน/แมบาน 25 6.25 6 

รวม 400 100.00  

    
 จากตารางท่ี 5 พบวากลุมตัวอยางมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มากท่ีสุด จํานวน 128 คน 

คิดเปนรอยละ 32.00 รองลงมาคืออาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.75 
และนอยท่ีสุดคืออาชีพเกษตรกร จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 
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ตารางท่ี 6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ไมเกิน 5,000 บาท 99 24.75 2 
2. 5,001-15,000 บาท 157 39.25 1 
3. 15,001-25,000 บาท 66 16.50 3 
4. 25,001-35,000 บาท 46 11.50 4 
5. 35,001 – 45,000 บาท  23 5.75 5 
6. 45,001 บาท ข้ึนไป 9 2.25 6 

รวม 400 100.00  
 

 จากตารางท่ี 6 พบวากลุมตัวอยางมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-15,000 บาท มากท่ีสุด 
จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.25 รองลงมาคือมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 5,000 บาท จํานวน 
99 คน คิดเปนรอยละ 24.75 และนอยท่ีสุดคือมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 45,000 บาทข้ึนไป จํานวน 9 คน 
คิดเปนรอยละ 2.25 
 
 
ตารางท่ี 7 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสาขาท่ีใชบริการ 
 

สาขาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. บางแค 138 34.50 1 
2. ตลาดพลู 86 21.50 4 
3. ทาพระ 94 23.50 3 
4. จรัลสนิทวงศ 97 24.25 2 
5. วัดไทร 77 19.25 5 
6. บางพลัด 50 12.50 8 
7. ตล่ิงชัน 53 13.25 7 
8. หมูบานเศรษฐกิจ 73 18.25 6 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  n = 400 
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 จากตารางท่ี 7 พบวากลุมตัวอยางใชบริการสาขาบางแค มากท่ีสุด จํานวน 138  คน คิดเปน
รอยละ 34.50 รองลงมาคือใชบริการสาขาจรัลสนิทวงศ จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.25 และ
นอยท่ีสุดคือใชบริการสาขาบางพลัด จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.50 

 
 
 

ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนและรอยละของของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสาขาท่ีใชบริการบอยท่ีสุด 
 

สาขาท่ีใชบริการบอยท่ีสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. บางแค 89 22.25 1 
2. ตลาดพลู 52 13.00 3 
3. ทาพระ 45 11.25 5 
4. จรัลสนิทวงศ 63 15.75 2 
5. วัดไทร 51 12.75 4 
6. บางพลัด 34 8.50 7 
7. ตล่ิงชัน 23 5.75 8 
8. หมูบานเศรษฐกิจ 43 10.75 6 

รวม 400 100.00  
 

 จากตารางท่ี 8 พบวากลุมตัวอยางใชบริการสาขาบางแคบอยท่ีสุด จํานวน 89 คน คิดเปน
รอยละ 22.25 รองลงมาคือใชบริการสาขาจรัลสนิทวงศ จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.75 และ
นอยท่ีสุดคือใชบริการสาขาตล่ิงชัน จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.75 
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ตารางท่ี 9 แสดงจํานวนและรอยละของของกลุมตัวอยาง จําแนกตามจํานวนบัญชีเงินฝากธนาคาร 
 

จํานวนบัญชีเงนิฝากธนาคาร จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1.  1 บัญชี 180 45.00 1 
2.  2 บัญชี 127 31.75 2 
3.  3 บัญชี 55 13.75 3 
4.  4 บัญชี 15 3.75 4 
5.  5 บัญชี 14 3.50 5 
6.  มากกวา 5 บัญชี 9 2.25 6 

รวม 400 100.00  
 จากตารางท่ี 9 พบวากลุมตัวอยางมีจํานวนบัญชีเงินฝากธนาคาร จํานวน 1 บัญชีมากท่ีสุด 

คือ 180 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาคือ มีจํานวน 2 บัญชี จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 
31.75 และนอยท่ีสุดคือ มีมากกวา 5 บัญชี จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.25 
 
ตารางท่ี 10 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามประเภทบัญชีเงินฝากธนาคาร 
 

ประเภทบัญชีเงินฝากธนาคาร จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. กระแสรายวัน 37 9.25 5 
2. เผ่ือเรียก 301 75.25 1 
3. เผ่ือเรียกพิเศษ 70 17.50 3 
4. ฝากประจํารายเดือน 42 10.50 4 
5. ฝากประจํา 3 เดือน 35 8.75 6 
6. ฝากประจํา 6 เดือน 18 4.50 7 
7. ฝากประจํา 12 เดือน 17 4.25 8 
8. สลากออมสินพิเศษ 102 25.50 2 
9. สลากออมสินพิเศษรุนธนโชค 18 4.50 7 
10. สงเคราะหชีวิต 42 10.50 4 
11. อ่ืนๆ (36 เดือน) 3 0.75 9 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  n = 400 
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 จากตารางท่ี 10 พบวากลุมตัวอยางมีประเภทเงินฝากธนาคารเผ่ือเรียกมากท่ีสุด จํานวน 
301 คน คิดเปนรอยละ 75.25 รองลงมาคือประเภทสลากออมสินพิเศษ จํานวน 102 คน คิดเปน     
รอยละ 25.50 และนอยท่ีสุดคือ ประเภทอ่ืนๆ (36 เดือน) จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.75 
 
 
ตารางท่ี 11 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 
 

ระยะเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ตํ่ากวา 1 ป 50 12.50 5 
2. 1-2 ป 118 29.50 1 
3. 3-5 ป 98 24.50 2 
4. 6-10 ป 55 13.75 3 
5. 11- 15 ป 54 13.50 4 
6. 16 ปข้ึนไป 25 6.25 6 

รวม 400 100.00  
 

 
 จากตารางท่ี 11 พบวากลุมตัวอยางมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ปมากท่ีสุด จํานวน 118 

คน คิดเปนรอยละ 29.50 รองลงมาคือระยะเวลาท่ีใชบริการ 3-5 ป จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 
24.50 และนอยท่ีสุดคือ ระยะเวลาที่ใชบริการ 16 ปข้ึนไป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.25 
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ตารางท่ี 12 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ 
 

เหตุผลท่ีเลือกใชบริการตางๆ ของธนาคาร จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการใหบริการ    52 13.00 11 
2. มีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน 194 48.50 1 
3. ความสะดวกในการเดินทาง 191 47.75 3 
4. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูงกวา 57 14.25 10 
5. อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่ากวา 75 18.75 7 
6. ความม่ันคงของธนาคาร 193 48.25 2 
7. ความรวดเร็วในการใหบริการ 97 24.25 6 
8. ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 101 25.25 5 
9. ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 64 16.00 8 
10. จํานวนสาขามากครอบคลุมทุกพื้นท่ี 46 11.50 12 
11. คาธรรมเนียมในการใหบริการต่ํากวา 61 15.25 9 
12. เปนธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน 177 44.25 4 
13. อ่ืนๆ 8 2.00 13 
หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  n = 400    

                   อื่นๆ ไดแก  มีรายไดจากฉลากออมสิน (6)  คุนเคยกับพนักงาน (2)  

 
จากตารางท่ี 12 พบวากลุมตัวอยางมีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการของธนาคารเพราะมีสาขาใกล

บานหรือท่ีทํางานมากท่ีสุด จํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 48.50 รองลงมาคือ เหตุผลเพราะความ
ม่ันคงของธนาคารจํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 48.25 และนอยท่ีสุดคือ เหตุผลเพราะอ่ืนๆ จํานวน 
8 คน คิดเปนรอยละ 2.00 
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ตารางท่ี 13   แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามดานท่ีเหนือกวาธนาคารอ่ืน 
 

ดานท่ีเหนือกวาธนาคารอ่ืน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการใหบริการ    54 13.50 11 
2. มีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน 155 38.75 3 
3. ความสะดวกในการเดินทาง 151 37.75 4 
4. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูงกวา 55 13.75 10 
5. อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่ากวา 71 17.75 7 
6. ความม่ันคงของธนาคาร 206 51.50 1 
7. ความรวดเร็วในการใหบริการ 80 20.00 6 
8. ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 109 27.25 5 
9. ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 57 14.25 8 
10. จํานวนสาขามากครอบคลุมทุกพื้นท่ี 40 10.00 12 
11. คาธรรมเนียมในการใหบริการต่ํากวา 56 14.00 9 
12. เปนธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน 187 46.75 2 
13. อ่ืนๆ 7 1.75 13 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  n = 400 
                 อื่นๆ ไดแก เปนธนาคารของคนจน (2)  ชวยประชาชน (1) ดูแลลูกคาเปนอยางดี (4)  
 

 จากตารางท่ี 13 พบวากลุมตัวอยางเห็นวาธนาคารออมสินเหนือกวาธนาคารอ่ืนในดาน
ความมั่นคงของธนาคารมากท่ีสุด จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 51.50 รองลงมาคือเห็นวาเปน
ธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.75 และนอยท่ีสุดคือ ดานอ่ืนๆ 
จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.57 
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สวนท่ี 2 การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
 
ตารางท่ี 14 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามคุณภาพดานความสะดวกในการ   

ใหบริการ 
 

ความสะดวกในการใหบริการ x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจนอยาง
ครบถวน 

3.76 0.763 มาก 1 

2. มีการเตรียมใบรายการตางๆ และปากกาไว
อยางเพียงพอ 

3.71 0.797 มาก 2 

3. มีการนําอุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัยมาใชใน
การบริการ 

3.51 0.861 มาก 3 

4. สามารถใช เคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 
(ATM) ไดโดยสะดวก 

3.44 0.937 มาก 4 

5. มีหนวยบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี เชน 
ในโรงเรียน ในตลาด 

3.43 0.965 มาก 5 

รวม 3.57 0.865 มาก  

 
 จากตารางท่ี 14 พบวา ปจจัยดานความสะดวกในการพัฒนามีระดับคุณภาพบริการอยูใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.57 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจน
อยางครบถวนมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด ท่ีคาเฉล่ีย 3.76 รองลงมาคือเร่ืองมีการเตรียมใบรายการ
ตางๆ และปากกาไวอยางเพียงพอมีคาเฉลี่ย 3.71 และมีการรับรูคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองมี
หนวยบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี เชน ในโรงเรียน ในตลาดมีคาเฉล่ีย 3.43 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมี
ระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 15 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานการติดตอส่ือสารหรือ
การประชาสัมพันธ 

 

การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานกลาวเชิญชวน ทักทาย และขอบคุณ
ลูกคาอยางจริงใจ 

3.78 0.853 มาก 2 

2. แบบฟอรมใบรายการตางๆ มีความชัดเจนอาน
เขาใจไดงาย 

3.81 0.793 มาก 1 

3. พนักงานรับฟงปญหาและคําติชมของลูกคา
ดวยความเต็มใจ  

3.77 0.764 มาก 3 

4. การติดตอธนาคารทางโทรศัพททําได
โดยสะดวกไมรอ สายนาน 

3.63 0.837 มาก 5 

5. ขอมูลเว็บไซตทางอินเตอรเน็ทมีความสมบูรณ  
ถูกตอง ทันสมัยสามารถใชบริการตรวจรางวัล
สลากออมสินดูอัตราดอกเบ้ียได 

3.65 0.837 มาก 4 

รวม 3.73 0.817 มาก  

 
  จากตาราง ท่ี  15 พบวา  ปจจัยด านความสะดวกในการติดตอ ส่ือสารหรือการ
ประชาสัมพันธมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.73 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา
เร่ืองแบบฟอรมใบรายการตางๆ มีความชัดเจนอานเขาใจไดงาย มีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด ท่ี
คาเฉล่ีย 3.81 รองลงมาคือเร่ืองพนักงานกลาวเชิญชวน ทักทาย และขอบคุณลูกคาอยางจริงใจมี
คาเฉล่ีย 3.78 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุดคือ เร่ืองการติดตอธนาคารทางโทรศัพททําได
โดยสะดวกไมรอสายนานมีคาเฉล่ีย 3.63 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 16 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานความรูความสามารถ
ของบุคลากร 

 

ความรูความสามารถของบุคลากร x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานใหคําแนะนําอยางมีหลักการและมี
ความชัดเจน 

3.81 0.795 มาก 2 

2. พนักงานสามารถใชอุปกรณเคร่ืองมือได 
คลองแคลววองไว 

3.78 0.804 มาก 4 

3. พนักงานสามารถตอบขอสงสัยของลูกคาไดทุก
ประเด็น 

3.81 0.769 มาก 1 

4. พนักงานสามารถแกปญหาของลูกคาไดจนเปน
ท่ีพอใจ 

3.76 0.731 มาก 5 

5. พนักงานใหบริการอยางถูกตองแมนยํา 3.81 0.796 มาก 3 
รวม 3.79 0.779 มาก  

 
 จากตารางท่ี 16 พบวา ปจจัยดานความรูความสามารถของบุคลากรมีระดับคุณภาพ

บริการอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.79 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ือง พนักงานสามารถตอบขอ
สงสัยของลูกคาไดทุกประเด็นมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.81 รองลงมาคือเร่ือง
พนักงานใหคําแนะนําอยางมีหลักการและมีความชัดเจนมีคาเฉล่ีย 3.81 และมีการรับรูคุณภาพการ
บริการตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองพนักงานสามารถแกปญหาของลูกคาไดจนเปนท่ีพอใจมีคาเฉล่ีย 3.76 ซ่ึงท้ัง
สามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 17 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานความสุภาพเปนมิตร
ของผูใหบริการ 

 

ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับหนาท่ีและ
สถานท่ี 

3.87 0.723 มาก 1 

2. พนักงานใหบริการดวยความออนนอม ใชวาจา
สุภาพ มีมารยาท 

3.85 0.773 มาก 2 

3. พนักงานสามารถเก็บกล้ันอารมณไวไดดีกับ
ลูกคาท่ีจูจี้จุกจิก 

3.75 0.780 มาก 3 

4. พนักงานปฏิเสธการบริการลูกคาไดนุมนวล 
สุภาพ มีเหตุผล 

3.73 0.786 มาก 4 

รวม 3.80 0.765 มาก  

 
 จากตารางท่ี 17 พบวา ปจจัยดานความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการมีระดับคุณภาพ

บริการอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.80 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ืองพนักงานแตงกายสุภาพ 
เหมาะสมกับหนาท่ีและสถานท่ีมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.87 รองลงมาคือเร่ือง
พนักงานใหบริการดวยความออนนอม ใชวาจาสุภาพ มีมารยาท มีคาเฉล่ีย 3.85 และมีการรับรู
คุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองพนักงานปฏิเสธการบริการลูกคาไดนุมนวล สุภาพ มีเหตุผล มี
คาเฉล่ีย 3.73 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 18 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานความนาเช่ือถือ 
 

ความนาเชื่อถือ x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานใหคําแนะนํา และบริการไมผิดพลาด 3.75 0.717 มาก 4 
2. พนักงานใหบริการตามท่ีธนาคารได
ประชาสัมพันธไวจริง 

3.76 0.747 มาก 3 

3. พนักงานใหบริการรวดเร็ว ฉับไว 3.73 0.843 มาก 5 
4. ธนาคารสรางความเช่ือถือแกลูกคาวาจะไดรับ
ประโยชนสูงสุด 

3.79 0.766 มาก 2 

5. ธนาคารแสดงอัตราดอกเบ้ีย/คาภาษีท่ีเกี่ยวของ
ใหลูกคาทราบ 

3.82 0.729
  

มาก 1 

รวม 3.77 0.761 มาก  

 
 จากตารางท่ี 18 พบวา ปจจัยดานความนาเช่ือถือมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 

มีคาเฉล่ีย 3.77 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองธนาคารแสดงอัตราดอกเบ้ีย/คาภาษีท่ีเกี่ยวของให
ลูกคาทราบมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.82 รองลงมาคือเร่ืองธนาคารสรางความ
เช่ือถือแกลูกคาวาจะไดรับประโยชนสูงสุด มีคาเฉล่ีย 3.79 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุด
คือเร่ืองพนักงานใหบริการรวดเร็วฉับไว มีคาเฉล่ีย 3.73 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูใน
ระดับมาก 
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ตารางท่ี 19 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานความคงเสนคงวาใน
การใหบริการ 

 

ความคงเสนคงวาในการใหบริการ x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานใหบริการและปฏิบัติงานถูกตองแมนยํา
ทุกคร้ัง 

3.79 0.758 มาก 3 

2. พนักงานใหคําแนะนําชวยเหลืออยางเต็มใจทุกคร้ัง 3.84 0.767 มาก 2 
3. พนักงานใหบริการลูกคาตามลําดับกอนหลัง 3.90 0.755 มาก 1 

รวม 3.84 0.760 มาก  

 
 จากตารางท่ี 19 พบวา ปจจัยดานความคงเสนคงวาในการใหบริการมีระดับคุณภาพ

บริการอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.84 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองพนักงานใหบริการลูกคา
ตามลําดับกอนหลังมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.90 รองลงมาคือ เร่ืองพนักงานให
คําแนะนําชวยเหลืออยางเต็มใจทุกคร้ัง มีคาเฉล่ีย 3.84 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุดคือ
เร่ืองพนักงานใหบริการและปฏิบัติงานถูกตองแมนยําทุกคร้ัง มีคาเฉล่ีย 3.79 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับ
คุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 20  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจาํแนกตามคุณภาพดานการตอบสนองอยาง 
                   รวดเร็ว 
 

การตอบสนองอยางรวดเร็ว x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานใหบริการรวดเร็ว  3.78 0.817 มาก 3 
2. พนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาอยางทันทีทันใด 3.81 0.787 มาก 1 
3. พนักงานไมทํากิจกรรมอ่ืนขณะปฏิบัติงาน 3.80 0.789 มาก 2 

รวม 3.80 0.798 มาก  
 
 

 จากตารางท่ี 20 พบวา ปจจัยดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว มีระดับคุณภาพบริการอยู
ในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.80 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองพนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาอยาง
ทันทีทันใดมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.81 รองลงมาคือ เร่ืองพนักงานไมทํากิจกรรม
อ่ืนขณะปฏิบัติงาน มีคาเฉล่ีย 3.80 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุดคือ เร่ืองพนักงาน
ใหบริการรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.78 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 21 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจาํแนกตามคุณภาพดานความปลอดภัย 
 

ความปลอดภยั x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานเก็บความลับหรือขอมูลลูกคา 3.96 0.741 มาก 2 
2. ธนาคารมีมาตรการและระบบจัดเก็บขอมูลลูกคาท่ีดี 3.95 0.730 มาก 3 
3. ธนาคารมีหลักฐานการใหบริการที่ชัดเจนแกลูกคาทุก
คร้ัง(เชนพิมพยอดฝาก-ถอนเงินในสมุดบัญชี,มีสลิป 
ฝาก-ถอน  ATM) 

3.97 0.726 มาก 1 

รวม 3.96 0.733 มาก  
 
 จากตารางท่ี 21 พบวา ปจจัยดานความปลอดภัยมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก มี

คาเฉล่ีย 3.96 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองธนาคารมีหลักฐานการใหบริการที่ชัดเจนแกลูกคา
ทุกคร้ัง (เชนพิมพยอดฝาก-ถอนเงินในสมุดบัญชี,  มีสลิปฝาก-ถอน  ATM) มีระดับคุณภาพบริการ
สูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.97 รองลงมาคือ เร่ืองพนักงานเก็บความลับหรือขอมูลลูกคามีคาเฉล่ีย 3.96 และ
มีการรับรูคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดคือ เร่ืองธนาคารมีมาตรการและระบบจัดเก็บขอมูลลูกคาท่ีดีมี
คาเฉล่ีย 3.95 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 22 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานความเขาใจลูกคา 
 

ความเขาใจลูกคา x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานมีการสอบถามลูกคาเพื่อใหเกิดความเขา
ใจความ ตองการของลูกคา 

3.83 0.772 มาก 1 

2. พนักงานเอาใจใสในปญหาของลูกคาอยางจริงจัง 3.78 0.768 มาก 2 
3. ธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของลูกคา เพื่อสํารวจ
ความตองการ ของลูกคาซ่ึงจะนําไปปรับปรุงดาน
การบริการตอไป 

3.66 0.806 มาก 3 

รวม 3.76 0.782 มาก  

 
 จากตารางท่ี 22 พบวา ปจจัยดานความเขาใจลูกคามีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 

มีคาเฉล่ีย 3.76 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองพนักงานมีการสอบถามลูกคาเพื่อใหเกิดความเขา
ใจความตองการของลูกคา มีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.83 รองลงมาคือเร่ืองพนักงาน
เอาใจใสในปญหาของลูกคาอยางจริงจัง มีคาเฉล่ีย 3.78 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุด คือ
เร่ืองธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของลูกคา เพื่อสํารวจความตองการของลูกคาซ่ึงจะนําไปปรับปรุง
ดานการบริการตอไป มีคาเฉล่ีย 3.66 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 23  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจาํแนกตามคุณภาพดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได 
 

ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชงาน 3.66 0.872 มาก 4 
2. ความสวยงามของวัสดุอุปกรณท่ีใชงาน 3.68 0.881 มาก 3 
3. บุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการ 3.78 0.857 มาก 1 
4. การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด 3.73 0.863 มาก 2 

รวม 3.71 0.868 มาก  
 

 จากตารางท่ี 23 พบวา ปจจัยดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสไดมีระดับคุณภาพบริการอยูใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.71 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ืองบุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการ
มีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.78 รองลงมาคือ เร่ืองการจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม 
สะอาดมีคาเฉล่ีย 3.73 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุดคือ เร่ืองความทันสมัยของอุปกรณท่ี
ใชงาน มีคาเฉล่ีย 3.66 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 24 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามการรับรูคุณภาพการบริการของ
ธนาคารออมสิน 

 

การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. ความสะดวกในการใหบริการ 3.57 0.865 มาก 10 
2. การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ 3.73 0.817 มาก 8 
3. ความรูความสามารถของบุคลากร 3.79 0.779 มาก 5 
4. ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ 3.80 0.765 มาก 3 
5. ความนาเช่ือถือ 3.77 0.761 มาก 6 
6. ความคงเสนคงวาในการใหบริการ 3.84 0.760 มาก 2 
7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว 3.80 0.798 มาก 4 
8. ความปลอดภัย 3.96 0.733 มาก 1 
9. ความเขาใจลูกคา 3.76 0.782 มาก 7 
10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได 3.71 0.868 มาก 9 

รวม 3.77 0.793 มาก  
 
 จากตารางท่ี 24 พบวา ปจจัยการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินมีระดับ

คุณภาพบริการอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.77 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาดานความปลอดภัยมี
ระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.96 รองลงมาคือดานความคงเสนคงวาในการใหบริการมี
คาเฉลี่ย 3.84 และมีการรับรูคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดคือดานความสะดวกในการใหบริการมี
คาเฉล่ีย 3.57 ซ่ึงท้ังสามดานมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร 
 
ตารางท่ี 25 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานผลิตภณัฑหรือบริการ 
 

ผลิตภณัฑหรือบริการ x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1.  รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก 3.21 1.112 ปานกลาง 1 
2.  รูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ 3.15 1.093 ปานกลาง 2 
3. รูปแบบการใหบริการทางดาน        

สงเคราะหชีวติ(ประกันชีวิต) 
3.09 1.070 ปานกลาง 3 

รวม 3.15 1.091 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 25 พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการมีปญหาอยูในระดับปานกลาง มี

คาเฉล่ีย 3.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ืองรูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝากมีระดับของ
ปญหาสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.21 รองลงมาคือเร่ืองรูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ มีคาเฉล่ีย 3.15 
และมีระดับของปญหาตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองรูปแบบการใหบริการทางดานสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต)  
มีคาเฉล่ีย 3.09 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
 
 
ตารางท่ี 26 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานราคา 
 

ราคา x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1. อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก 3.16 1.051 ปานกลาง 2 
2. อัตราดอกเบ้ียเงินกู 3.18 1.033 ปานกลาง 1 
3. คาธรรมเนียมการใหบริการ 3.13 1.035 ปานกลาง 3 

รวม 3.16 1.040 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 26 พบวา ปจจัยดานราคามีระดับของปญหาอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 

3.16 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ืองอัตราดอกเบ้ียเงินกูมีระดับปญหาสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.18 
รองลงมาคือเร่ืองอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  มีคาเฉล่ีย  3.16 และมีระดับปญหาตํ่าท่ีสุดคือ เ ร่ือง
คาธรรมเนียมการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.13 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 27 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานการจัดจําหนาย 
 

การจัดจําหนาย x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1. จํานวนสาขาท่ีใหบริการ 3.23 1.090 ปานกลาง 1 
2. ความสะดวก และปลอดภยัของท่ีจอดรถ 3.16 1.053 ปานกลาง 2 
3. ทําเลที่ต้ังของธนาคาร  3.14 1.042 ปานกลาง 3 
4. ทําเลที่ต้ังของเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเงิน
อัตโนมัติ 

3.09 1.095 ปานกลาง 5 

5.ความเพียงพอจํานวนเคร่ืองบริการฝาก-
ถอนเงินอัตโนมัติ 

3.13 1.085 ปานกลาง 4 

รวม 3.15 1.073 ปานกลาง  
 

 จากตารางท่ี 27 พบวา ปจจัยดานการจัดจําหนายมีระดับของปญหาอยูในระดับปานกลาง 
มีคาเฉล่ีย 3.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองจํานวนสาขาท่ีใหบริการมีระดับของปญหาสูง
ท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.23 รองลงมาคือเร่ืองความสะดวก และปลอดภัยของท่ีจอดรถมีคาเฉล่ีย 3.16 และมี
ระดับของปญหาตํ่าท่ีสุดคือ เร่ืองทําเลท่ีต้ังของเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ มีคาเฉล่ีย 3.09 
ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 28 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานการสงเสริมการตลาด 

 

การสงเสริมการตลาด x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1. การโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับริการใหม  ๆ 3.23 1.029 ปานกลาง 1 
2. การสงเสริมการขาย หลังการใชบริการ เชน หลัง

เปดบัญชีใหม 
3.13 1.019 ปานกลาง 2 

3. การใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือ
ประชาสัมพันธ 

3.12 1.052 ปานกลาง 3 

รวม 3.16 1.033 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 28 พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีระดับของปญหาอยูในระดับ

ปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.16 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับริ
การใหม ๆ มีระดับของปญหาสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.23 รองลงมาคือเร่ืองการสงเสริมการขาย หลังการ
ใชบริการ เชน หลังเปดบัญชีใหมมีคาเฉล่ีย 3.13 และมีระดับของปญหาต่ําท่ีสุดคือเร่ืองการให
พนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือประชาสัมพันธ มีคาเฉลี่ย 3.12 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีปญหาอยูใน
ระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 29 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานบุคลากร 
 

บุคลากร x  S.D. 
ระดับของ
ปญหา 

ลําดับท่ี 

1. ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคาร 3.23 1.100 ปานกลาง 1 
2. บุคลิกภาพของพนักงาน 3.18 1.096 ปานกลาง 2 
3. ทักษะและความแมนยําในการใหบริการ 3.15 1.109 ปานกลาง 3 
4. ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 3.14 1.125 ปานกลาง 4 
5. ความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธนาคารของ

พนักงาน 
3.13 1.110 ปานกลาง 5 

รวม 3.17 1.108 ปานกลาง  
 
 

 จากตารางท่ี 29 พบวา ปจจัยดานบุคลากรมีระดับของปญหาอยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉล่ีย 3.17 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ือง ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคาร
มีระดับของปญหาสูงท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 3.23 รองลงมาคือเร่ืองบุคลิกภาพของพนักงานมีคาเฉลี่ย 3.18 
และมีระดับของปญหาตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธนาคารของพนักงาน 
มีคาเฉล่ีย 3.13 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับของปญหาอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 30 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานกระบวนการใหบริการ 
 

กระบวนการใหบริการ x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1.  ความซับซอนของข้ันตอนการใหบริการ 3.12 1.030 ปานกลาง 3 
2.  ความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ 3.16 1.109 ปานกลาง 2 
3.  ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ 3.18 1.102 ปานกลาง 1 

รวม 3.15 1.080 ปานกลาง  

 
จากตารางท่ี 30 พบวา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีระดับของปญหาอยูในระดับ

ปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการมี
ระดับของปญหาสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.18 รองลงมาคือเร่ืองความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ
มีคาเฉล่ีย 3.16 และมีระดับของปญหาตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองความซับซอนของข้ันตอนการใหบริการ มี
คาเฉล่ีย 3.12 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
 
 
 
 
ตารางท่ี 31  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจาํแนกตามปญหาดานองคประกอบทาง

กายภาพ 
 

องคประกอบทางกายภาพ x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1.  ความเรียบรอย ความสะอาดสภาพแวดลอม

ภายนอกธนาคาร 
3.12 1.030 ปานกลาง 2 

2.  เคร่ืองแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร 
ความเรียบรอยภายในธนาคาร 

3.16 1.109 ปานกลาง 1 

รวม 3.14 1.069 ปานกลาง  
 

 จากตารางท่ี 31 พบวา ปจจัยดานองคประกอบทางกายภาพมีระดับของปญหาอยูใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.14 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองเคร่ืองแบบการแตงกายพนักงาน 
เฟอรนิเจอร ความเรียบรอยภายในธนาคาร มีคาเฉล่ีย 3.16 รองลงมาคือเร่ืองความเรียบรอย ความ
สะอาดสภาพแวดลอมภายนอกธนาคาร มีคาเฉล่ีย 3.12 ซ่ึงท้ังสองเร่ืองมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 32  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจาํแนกตามปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน 
 
 

ปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1. ผลิตภัณฑหรือบริการ 3.15 1.091 ปานกลาง 6 
2. ราคา 3.16 1.040 ปานกลาง 3 
3. การจัดจําหนาย 3.15 1.073 ปานกลาง 4 
4. การสงเสริมการตลาด 3.16 1.033 ปานกลาง 2 
5. บุคลากร 3.17 1.108 ปานกลาง 1 
6. กระบวนการใหบริการ 3.15 1.080 ปานกลาง 5 
7. องคประกอบทางกายภาพ 3.14 1.069 ปานกลาง 7 

รวม 3.15 1.071 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 32 พบวา ปญหาการใชบริการธนาคารออมสินมีระดับของปญหาอยูใน

ระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ปจจัยดานบุคลากรมีระดับของปญหา
สูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.17 รองลงมาคือดานราคา มีคาเฉล่ีย 3.16 และมีระดับของปญหาตํ่าท่ีสุดคือดาน
องคประกอบทางกายภาพ มีคาเฉล่ีย 3.14 ซ่ึงท้ังสามดานมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
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ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพื่อการปรับปรุงบริการของธนาคาร 
ดานผลิตภัณฑ 
1. ควรเพิ่มเทคโนโลยีใหทันสมัยมากข้ึน และเทคโนโลยีดานบริการ ฝาก-ถอน ใหเร็วข้ึน 
2. ควรมีระบบฝากเงิน-ถอนเงิน ทางไปรษณีย 
 
ดานสถานท่ี 
1. ควรที่จะใหธนาคารออมสินเพิ่มสาขายอยๆหรือในหางสรรพสินคาใหมากข้ึน 
2. ควรปรับปรุงสถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคาใหมากเพียงพอขยายสาขาใหกวางขวางมากกวานี้
สะดวกในการใหบริการ 

3. คิดวาธนาคารมีมาตรฐานในการใหบริการที่ดีอยูแลวนอกจากเร่ืองสถานท่ีและท่ีจอดรถของสาขา
ในบางแหง เชน ตล่ิงชันมีท่ีจอดรถนอยมาก นาจะหาสถานท่ีใหกวางขวางมากกวานี้ 

4. สาขาบางแคท่ีจอดรถนอย 
5. อยากใหบริการดานสาขาเพ่ิมข้ึน 
 
 
ดานพนักงาน 
1. บางคร้ังเขาใจอะไรยาก ตองอธิบายใหเขาใจอีกสักนิด 
2. ปรับปรุงเคร่ืองแตงกายพนักงาน 
3. พนักงานเจาหนาท่ีพูดจาไมสุภาพ พูดจาไมดี เฉพาะบางคน  
 
ดานกระบวนการ 
1. มีเคร่ืองกดบัตรคิว และคอมท่ีทันสมัย 
2. ใหบริการดี มีนักศึกษาฝกงานดูแล ชวยใหบริการดี บริการดี 
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สวนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ
เดือน แตกตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตบางแค
แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 33  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามเพศ 
 

 เพศ 
การรับรูคุณภาพการบริการ 

 ชาย หญิง 
t 

Sig. 
(2-tailed) 

x  3.61 3.50 1.238 .217 
ความสะดวกในการใหบริการ 

SD .869 .905   

x  3.82 3.77 .582 .561 
การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ 

SD .791 .868   

x  3.85 3.82 .370 .712 
ความรูความสามารถของบุคลากร 

SD .788 .818   

x  3.99 3.93 .814 .416 
ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ 

SD .775 .828   

x  3.80 3.86 -.683 .495 
ความนาเช่ือถือ 

SD .815 .748   

x  3.97 3.93 .464 .643 
ความคงเสนคงวาในการใหบริการ 

SD .807 .780   

x  3.87 3.90 -.423 .672 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว 

SD .866 .816   

x  4.06 4.07 -.069 .945 
ความปลอดภยั 

SD .809 .769   

x  3.85 3.84 .147 .883 
ความเขาใจลูกคา 

SD .802 .838   

x  3.90 3.81 .936 .350 
ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได 

SD .945 .934    
* ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 
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 จากตารางท่ี 33 พบวา เพศตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการ ไมแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 
ตารางท่ี 34  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามอาย ุ
 

 อายุ (ป) การรับรูคุณภาพการ
บริการ  ตํ่ากวา 16 16 - 25 26 – 35 36  - 45 46 - 55 56 ขึ้นไป 

F Sig. 

x  3.86 3.44 3.60 3.64 3.53 3.26 1.491 .192 ความสะดวกในการ 
ใหบริการ SD .727 .922 .808 .945 .873 .991   

x  4.00 3.70 3.81 3.90 3.82 3.58 1.072 .375 การติดตอสื่อสารหรือ 
การประชาสัมพันธ SD .707 .850 .721 .981 .833 .769   

x  4.00 3.75 3.85 3.96 3.70 3.95 1.296 .265 ความรูความสามารถ 
ของบุคลากร SD .894 .838 .762 .818 .766 .705   

x  4.00 3.89 3.96 4.12 3.85 4.00 1.031 .399 ความสุภาพเปนมิตร 
ของผูใหบริการ SD .837 .820 .796 .858 .732 .745   

x  3.71 3.81 3.87 3.96 3.72 3.84 .837 .524 
ความนาเช่ือถือ 

SD .717 .758 .786 .768 .846 .688   

x  3.95 3.88 3.94 4.10 3.85 4.05 1.047 .390 ความคงเสนคงวาใน 
การใหบริการ SD .805 .814 .713 .821 .799 .780   

x  3.90 3.81 3.93 3.99 3.93 3.68 .788 .559 การตอบสนองอยาง 
รวดเร็ว SD 1.044 .863 .766 .769 .800 1.057   

x  4.00 4.09 3.96 4.13 4.10 4.16 .584 .712 
ความปลอดภัย 

SD .837 .780 .722 .848 .775 .834   

x  4.05 3.77 3.84 3.86 3.92 3.89 .590 .708 
ความเขาใจลูกคา 

SD .805 .840 .796 .806 .809 .994   

x  4.10 3.85 3.80 3.79 3.90 3.74 .482 .790 
สิ่งที่สามารถสัมผัสได 

SD .995 .897 .979 .937 .915 1.098   

* ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 34 พบวา อายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 35  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามระดับ
การศึกษาสูงสุด 

 
 ระดับการศึกษาสูงสุด 

การรับรูคุณภาพการ
บริการ  

ตํ่ากวา 
ม.ตน 

ม.ปลาย/
อาชีว/
ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ต้ังแตปริญญา
ตรีขึ้นไป 

 
F Sig. 

x  3.59 3.69 3.48 3.48  1.278 .281 ความสะดวกในการ 
ใหบริการ SD 1.019 .844 .917 .854    

x  3.75 3.84 3.77 3.79  .154 .927 การติดตอสื่อสารหรือ 
การประชาสัมพันธ SD .992 .780 .942 .767    

x  3.86 3.87 3.81 3.80  .194 .901 ความรูความสามารถ 
ของบุคลากร SD .906 .837 .772 .770    

x  3.92 3.98 3.94 3.96  .061 .980 ความสุภาพเปนมิตร 
ของผูใหบริการ SD .948 .719 .802 .802    

x  3.81 3.88 3.81 3.83  .156 .926 
ความนาเช่ือถือ 

SD .871 .742 .791 .752    

x  3.98 4.02 3.93 3.90  .535 .658 ความคงเสนคงวาใน 
การใหบริการ SD .917 .650 .810 .797    

x  3.91 3.90 3.83 3.90  .152 .929 การตอบสนองอยาง 
รวดเร็ว SD .886 .826 .890 .803    

x  4.14 4.09 4.04 4.04  .318 .813 
ความปลอดภัย 

SD .906 .697 .794 .777    

x  3.95 3.85 3.77 3.83  .578 .630 
ความเขาใจลูกคา 

SD .881 .805 .860 .799    

x  3.94 3.88 3.77 3.82  .459 .711 
สิ่งที่สามารถสัมผัสได 

SD 1.052 .900 .910     .928     

* ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
  

จากตารางท่ี 35 พบวา ระดับการศึกษาตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการ ไม
แตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 36 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามอาชพี 
 

 อาชีพ 

การรับรูคุณภาพการ
บริการ  

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราช
การ/
รัฐวิสา
หกิจ 

พนง. 
บริษัท/
หางราน 

กิจการ
สวนตัว/
คาขาย 

รับจาง
อิสระ 

คนงาน
/ลูกจาง 

เกษตร
กร 

พอบาน/
แมบาน F Sig. 

ความสะดวกในการ x  3.49 3.56 3.57 3.49 3.64 3.80 4.00 3.44 .522 .818 
ใหบริการ SD .922 .858 .860 .954 .762 .768 1.414 1.003   

การติดตอสื่อสารหรือ x  3.75 3.85 3.89 3.69 3.92 4.10 3.50 3.48 1.374 .215 
การประชาสัมพันธ SD .842 .800 .795 .918 .770 .788 .707 .872   

ความรูความสามารถ x  3.80 3.76 3.87 3.81 3.89 4.15 4.50 3.72 .861 .538 
ของบุคลากร SD .870 .803 .687 .797 .708 .587 .707 .980   

ความสุภาพเปนมิตร x  3.88 3.99 4.11 3.96 3.83 4.15 4.00 3.92 .688 .683 
ของผูใหบริการ SD .810 .814 .823 .800 .775 .587 1.414 .954   

x  3.77 3.76 3.98 3.81 3.86 4.15 4.00 3.88 .956 .463 
ความนาเช่ือถือ 

SD .776 .819 .745 .718 .798 .671 1.414 .833   

ความคงเสนคงวาใน x  3.89 3.85 4.02 4.01 3.89 4.25 4.50 3.96 .963 .458 
การใหบริการ SD .806 .783 .683 .872 .747 .639 .707 .841   

x  3.79 3.84 4.09 3.91 3.83 4.20 4.00 3.92 1.107 .357 การตอบสนองอยาง 
รวดเร็ว SD .866 .754 .812 .859 .910 .616 .000 .909   

x  4.10 4.00 4.00 4.03 4.06 4.20 4.50 4.20 .453 .868 
ความปลอดภัย 

SD .772 .735 .816 .880 .791 .616 .707 .816   

x  3.81 3.81 3.96 3.78 3.94 3.90 4.00 3.88 .327 .942 
ความเขาใจลูกคา 

SD .839 .881 .729 .895 .674 .718 1.414 .833   

x  3.91 3.69 3.91 3.76 3.72 4.05 4.00 4.00 .812 .578 สิ่งที่สามารถสัมผัส 
ได SD .888 1.000 .915 .994 1.085 .686 1.414 .816   

* ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 36 พบวา อาชีพตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 37  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามรายได
เฉล่ียตอเดือน 

 
 รายไดเฉล่ียตอเดือน 

การรับรูคุณภาพการ
บริการ  

ไมเกิน 
5,000  

5,001-
15 ,000  

15,001-
25,000  

25,001-
35,000 

35,001-
45,000 

45,001 
บาทขึ้น
ไป 

F Sig. 

x  3.58 3.52 3.65 3.52 3.39 3.11 .797 .553 ความสะดวกในการ 
ใหบริการ SD .834 .931 .690 .937 1.033 1.453   

x  3.75 3.78 3.70 3.96 4.00 3.67 .905 .478 การติดตอสื่อสารหรือ 
การประชาสัมพันธ SD .825 .872 .723 .815 .853 1.225   

x  3.83 3.87 3.64 3.91 4.00 3.56 1.367 .236 ความรูความสามารถ 
ของบุคลากร SD .904 .774 .715 .755 .674 1.236   

x  3.93 3.95 3.88 4.17 4.04 3.44 1.602 .158 ความสุภาพเปนมิตร 
ของผูใหบริการ SD .786 .830 .775 .709 .767 1.236   

x  3.79 3.89 3.64 3.96 4.04 3.67 1.773 .117 
ความนาเช่ือถือ 

SD .773 .756 .777 .729 .706 1.225   

x  3.91 3.96 3.83 4.13 3.91 4.00 .841 .521 ความคงเสนคงวาใน 
การใหบริการ SD .809 .784 .776 .718 .900 .866   

x  3.80 3.95 3.65 4.11 4.13 3.78 2.570 .026* การตอบสนองอยาง 
รวดเร็ว SD .880 .823 .813 .767 .694 .972   

x  4.05 4.11 3.89 4.13 4.13 4.22 .928 .462 
ความปลอดภัย 

SD .800 .800 .767 .749 .694 .833   

x  3.88 3.83 3.70 3.89 4.13 3.78 1.060 .382 
ความเขาใจลูกคา 

SD .786 .839 .723 .900 .920 .972   

x  3.99 3.87 3.55 3.85 3.96 3.56 2.111 .063 
สิ่งที่สามารถสัมผัสได 

SD .827 .939 .931 1.032 .928 1.333   

* ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 37 พบวา รายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
บริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยกลุมท่ีมีรายได 
35,001-45,000 บาท มีการรับรูคุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกันมาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 38 แสดงคาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการดานการ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว   จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนเปนรายคู 

 
ดานการตอบสนอง
อยางรวดเร็ว 

(I) 5.รายไดเฉล่ียตอ
เดือน (J) 5.รายไดเฉล่ียตอเดือน Mean Difference Sig. 

 ไมเกิน 5,000 บาท 5,001 - 15,000 บาท -.15 .712 
    15,001 - 25,000 บาท .15 .875 
    25,001 - 35,000 บาท -.31 .286 
    35,001 - 45,000 บาท -.33 .508 
    45,001 บาทขึ้นไป .02 1.000 
  5,001 - 15,000 บาท ไมเกิน 5,000 บาท .15 .712 
    15,001 - 25,000 บาท .30 .141 
    25,001 - 35,000 บาท -.16 .859 
    35,001 - 45,000 บาท -.18 .923 
    45,001 บาทขึ้นไป .17 .991 
  15,001 - 25,000 บาท ไมเกิน 5,000 บาท -.15 .875 
    5,001 - 15,000 บาท -.30 .141 
    25,001 - 35,000 บาท -.46* .048* 
    35,001 - 45,000 บาท -.48 .161 
    45,001 บาทขึ้นไป -.13 .998 
  25,001 - 35,000 บาท ไมเกิน 5,000 บาท .31 .286 
    5,001 - 15,000 บาท .16 .859 
    15,001 - 25,000 บาท .46* .048* 
    35,001 - 45,000 บาท -.02 1.000 
    45,001 บาทขึ้นไป .33 .882 
  35,001 - 45,000 บาท ไมเกิน 5,000 บาท .33 .508 
    5,001 - 15,000 บาท .18 .923 
    15,001 - 25,000 บาท .48 .161 
    25,001 - 35,000 บาท .02 1.000 
    45,001 บาทขึ้นไป .35 .887 
  45,001 บาทขึ้นไป ไมเกิน 5,000 บาท -.02 1.000 
    5,001 - 15,000 บาท -.17 .991 
    15,001 - 25,000 บาท .13 .998 
    25,001 - 35,000 บาท -.33 .882 
    35,001 - 45,000 บาท -.35 .887 
หมายเหตุ:  วิธี Post Hoc  ที่ใชคือ  Tukey 
                    *ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
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จากตารางท่ี 38  การวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยการวิเคราะหความแปรปรวน 
(ANOVA) เม่ือพิจารณารายคูท่ีมีความคิดเห็นแตกตางกัน พบวา   

ผูตอบแบบสอบถาม กลุมท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน   15,001-25,000บาท และกลุมรายได 
25,001-35,000 บาท   มีการรับรูคุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    โดยพบวากลุมรายได  25,001-35,000 บาท  มีคะแนนคาเฉล่ีย    
การรับรูคุณภาพการบริการมากกวากลุมรายได 15,001-25,000 บาท เทากับ 4.11  สวนกลุมรายได 
กลุมรายได 15,001-25,000 บาท มีคาเฉล่ียการรับรูคุณภาพการบริการเทากับ 3.65 
 

สมมติฐานท่ี 2  ลูกคาท่ีมีจํานวนบัญชีเงินฝาก และระยะท่ีใชบริการเงินฝากธนาคารออม
สินแตกตางกนัมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสังกดัเขตบางแค
แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 39  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการจําแนกตามจํานวน
บัญชีเงินฝาก 

 

 จํานวนบัญชีเงินฝาก 
การรับรูคุณภาพการ

บริการ  
1 

บัญชี 
2 

บัญชี 
3 

บัญชี 
4 

บัญชี 
5 

บัญชี 
มากกวา  
5 บัญชี 

F Sig. 

ความสะดวกในการ x  3.52 3.56 3.55 3.60 3.79 3.22 .488 .785 
ใหบริการ SD .912 .832 .899 .986 1.051 .972   

การติดตอสื่อสารหรือ x  3.75 3.83 3.80 3.80 4.00 3.56 .469 .799 
การประชาสัมพันธ SD .838 .824 .890 .941 .555 1.014   

ความรูความสามารถ x  3.89 3.72 3.82 3.93 3.86 3.78 .726 .605 
ของบุคลากร SD .829 .763 .884 .704 .663 .833   

ความสุภาพเปนมิตร x  3.96 3.91 3.96 4.13 4.00 4.00 .226 .951 
ของผูใหบริการ SD .768 .826 .922 .834 .784 .707   

x  3.84 3.82 3.75 4.13 4.00 3.78 .739 .594 
ความนาเช่ือถือ 

SD .771 .728 .886 .743 .877 .667   

ความคงเสนคงวาใน x  3.92 3.96 3.93 4.00 4.14 3.89 .243 .943 
การใหบริการ SD .829 .771 .766 .756 .770 .601   

การตอบสนองอยาง x  3.88 3.88 3.87 3.87 4.00 4.00 .090 .994 
รวดเร็ว SD .873 .813 .771 .990 .877 .500   

x  4.06 4.04 4.13 4.13 4.00 4.22 .209 .959 
ความปลอดภัย 

SD .806 .781 .747 .834 .784 .667   

x  3.82 3.82 3.82 4.00 4.14 4.11 .723 .606 
ความเขาใจลูกคา 

SD .820 .830 .863 .845 .663 .782   

x  3.87 3.77 3.89 3.80 4.00 3.89 .285 .921 
สิ่งที่สามารถสัมผัสได 

SD .918 1.009 .875 1.014 .877 .782   

* ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 
 

 จากตารางท่ี 39 พบวา จํานวนบัญชีเงินฝากตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
บริการไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 40  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตาม
ระยะเวลาที่ใชบริการ 

 
 ระยะเวลาที่ใชบริการ 

การรับรูคุณภาพการ
บริการ  

ตํ่ากวา 1 
ป 

1-2 
ป 

3-5 
ป 

6-10 
ป 

11-15 
ป 

16 ป 
ขึ้นไป 

F Sig. 

ความสะดวกในการ x  3.68 3.65 3.55 3.40 3.44 3.20 1.764 .119 
ใหบริการ SD .891 .890 .887 .710 .965 1.041   

การติดตอสื่อสารหรือ x  3.82 3.83 3.83 3.73 3.76 3.60 .435 .824 
การประชาสัมพันธ SD .774 .870 .774 .804 .989 .816   

ความรูความสามารถ x  3.90 3.84 3.89 3.64 3.81 3.84 .816 .539 
ของบุคลากร SD .735 .886 .702 .778 .826 .943   

ความสุภาพเปนมิตร x  3.96 3.97 3.97 3.84 3.89 4.20 .778 .566 
ของผูใหบริการ SD .807 .805 .779 .714 .883 .957   

x  3.84 3.88 3.87 3.64 3.91 3.76 .985 .427 
ความนาเช่ือถือ 

SD .681 .797 .768 .754 .784 .879   

ความคงเสนคงวาใน x  3.88 3.97 3.98 3.89 3.93 4.00 .202 .961 
การใหบริการ SD .824 .867 .732 .658 .866 .707   

การตอบสนองอยาง x  3.94 3.92 3.92 3.78 3.85 3.80 .359 .876 
รวดเร็ว SD .913 .859 .808 .686 .899 .866   

x  4.14 4.00 4.12 3.95 4.17 4.08 .796 .553 
ความปลอดภัย 

SD .700 .837 .777 .780 .746 .812   

x  3.84 3.87 3.84 3.78 3.93 3.72 .311 .906 
ความเขาใจลูกคา 

SD .866 .873 .821 .712 .696 1.021   

x  3.94 3.92 3.90 3.62 3.72 3.80 1.173 .322 
สิ่งที่สามารถสัมผัสได 

SD .998 .917 .831 .850 1.123 1.041   

* ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 40 พบวา ระยะเวลาท่ีใชบริการที่ตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการ
ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 41  สรุปการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามจํานวน
บัญชีเงินฝากและระยะเวลาท่ีใชบริการ 

 

 
การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 

จํานวนบัญชีเงนิ
ฝาก 

(Sig.) 

ระยะเวลาท่ีใช
บริการเงินฝาก 

(Sig.) 
ความสะดวกในการใหบริการ .785 .119 
การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ .799 .824 
ความรูความสามารถของบุคลากร .605 .539 
ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ .951 .566 
ความนาเช่ือถือ .594 .427 
ความคงเสนคงวาในการใหบริการ .943 .961 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว .994 .876 
ความปลอดภยั .959 .553 
ความเขาใจลูกคา .606 .906 
ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได .921 .322 

* ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 41 พบวา จํานวนบัญชีเงินฝากธนาคารและระยะเวลาที่ใชบริการที่ตางกันมี
ผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
  


