
 
 

 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบและขอเสนอแนะ 

 การศึกษาเร่ืองการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการ
รับรูของลูกคาในคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ในสังกัดเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร เคร่ืองมือท่ีใช คือ แบบสอบถาม โดยรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางซ่ึงเปนลูกคา
ธนาคารออมสิน จํานวน 400 ราย ท่ีใชบริการฝากออมเงิน บริการสินเช่ือ และบริการอ่ืน ๆ ของ
ธนาคารออมสิน ท้ัง 8 สาขา ซ่ึงไดแก สาขาบางแค สาขาตลาดพลู สาขาทาพระ สาขาจรัญสนิทวงศ 
สาขาวัดไทร สาขาบางพลัด สาขาตล่ิงชัน และสาขาหมูบานเศรษฐกิจ แลวจึงนํามาวิเคราะหดวย
โปรแกรมคอมพิวเตอร และนําเสนอขอมูลในรูปตารางสถิติ ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และ
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน พรอมท้ังทดสอบสมมติฐานดวยการใชคา T-test ในการวิเคราะหความ
แปรปรวนจําแนกตัวแปร 2 กลุม และใชคา F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวนจําแนกตัวแปร
มากกวา 2 กลุม 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 สวนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางซ่ึงเปนลูกคาธนาคาร 
 จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 16 – 25 ป รองลงมา
อายุ 26 – 35 ป ระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป รองลงมาคือมัธยมศึกษาตอนปลาย/
อาชีวศึกษา/ปวช.  อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รองลงมาคืออาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 5,000 – 15,000 บาท รองลงมารายเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 5,000 บาท และมีการใชบริการ
หลายสาขาพรอมกันโดยใชสาขาบางแคมากท่ีสุด รองลงมาคือสาขาจรัลสนิทวงศ สาขาท่ีใชบริการ
บอยท่ีสุดคือสาขาบางแค รองลงมาคือสาขาจรัลสนิทวงศ มีจํานวนบัญชีเงินฝากธนาคาร 1 บัญชี 
รองลงมาคือ 2 บัญชี ใชบริการประเภทบัญชีเผ่ือเรียกมากท่ีสุด รองลงมาคือสลากออมสินพิเศษ โดย
ใชบริการธนาคารมาแลว 1 – 2 ป รองลงมาคือ 3 – 5 ป เหตุผลท่ีใชบริการเพราะสาขาใกลบานหรือ
ท่ีทํางาน รองลงมาคือความมั่นคงของธนาคารและคิดวาธนาคารออมสินเหนือกวาธนาคารอื่นใน
ดานความม่ันคงของธนาคารรองลงมาคือเปนธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน 
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 สวนท่ี 2   การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 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  

 
 จากการศึกษาพบวา การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินของลูกคาโดยรวม 
อยูในระดับ มาก    โดยเม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินจากมากไปหา
นอย พบวา มีการรับรูดานความปลอดภัยสูงสุดเปนอันดับแรก (คาเฉลี่ย 3.96)  รองลงมาคือ ดาน
ความคงเสนคงวาในการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.84)   ดานความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ    
(คาเฉล่ีย 3.80)  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว  (คาเฉล่ีย 3.80)  ดานความรูความสามารถของ
บุคลากร  (คาเฉล่ีย 3.79) ดานความนาเช่ือถือ  (คาเฉล่ีย 3.77) ดานความเขาใจลูกคา (คาเฉล่ีย 3.76) 
ดานการติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ (คาเฉล่ีย 3.73)  ดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได (คาเฉล่ีย 
3.71) และดานความสะดวกในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.57)  ตามลําดับ โดยในแตละดานสรุปได
ดังนี้ 

ดานความปลอดภัย  เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองธนาคารมีหลักฐานการใหบริการที่ชัดเจนแกลูกคาทุก
คร้ัง (เชนพิมพยอดฝาก-ถอนเงินในสมุดบัญชี,  มีสลิปฝาก-ถอน  ATM)  (คาเฉล่ีย 3.97) รองลงมา
คือเร่ืองพนักงานเก็บความลับหรือขอมูลลูกคา (คาเฉล่ีย 3.96) และเร่ืองธนาคารมีมาตรการและ
ระบบจัดเก็บขอมูลลูกคาท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.96) ตามลําดับ 
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ดานความคงเสนคงวาในการใหบริการ เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองพนักงานใหบริการลูกคาตามลําดับ
กอนหลัง (คาเฉล่ีย 3.90) รองลงมาคือเร่ืองพนักงานใหคําแนะนําชวยเหลืออยางเต็มใจทุกคร้ัง 
(คาเฉล่ีย 3.84) และเร่ืองพนักงานใหบริการและปฏิบัติงานถูกตองแมนยําทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย 3.79)  
ตามลําดับ 
  ดานความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองพนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสม
กับหนาท่ีและสถานท่ี (คาเฉล่ีย 3.87) รองลงมาคือเร่ืองพนักงานใหบริการดวยความออนนอม ใช
วาจาสุภาพ มีมารยาท  (คาเฉล่ีย 3.85)  และเร่ืองพนักงานสามารถเก็บกล้ันอารมณไวไดดีกับลูกคาท่ี
จูจี้จุกจิก (คาเฉล่ีย 3.75)  ตามลําดับ 

 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองพนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคา
อยางทันทีทันใด (คาเฉล่ีย 3.81)  รองลงมาคือเร่ืองพนักงานไมทํากิจกรรมอ่ืนขณะปฏิบัติงาน 
(คาเฉล่ีย 3.80) และเร่ืองพนักงานใหบริการรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78)  ตามลําดับ 

 ดานความรูความสามารถของบุคลากร เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวามีการรับรูเร่ืองพนักงานสามารถตอบขอสงสัยของ
ลูกคาไดทุกประเด็น  พนักงานใหคําแนะนําอยางมีหลักการและมีความชัดเจน และเร่ืองพนักงาน
ใหบริการอยางถูกตองแมนยํา เทากัน (คาเฉล่ีย 3.81)  รองลงมาคือ  พนักงานสามารถใชอุปกรณ
เคร่ืองมือไดคลองแคลววองไว (คาเฉล่ีย 3.78)   และ พนักงานสามารถแกปญหาของลูกคาไดจนเปน
ท่ีพอใจ (คาเฉล่ีย 3.76) ตามลําดับ 

 ดานความนาเช่ือถือ เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองธนาคารแสดงอัตราดอกเบี้ย/คาภาษีท่ีเกี่ยวของให
ลูกคาทราบ (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือเร่ืองธนาคารสรางความเช่ือถือแกลูกคาวาจะไดรับ
ประโยชนสูงสุด (คาเฉล่ีย 3.79) และเร่ืองพนักงานใหบริการตามท่ีธนาคารไดประชาสัมพันธไวจริง 
(คาเฉล่ีย 3.76) ตามลําดับ 

 ดานความเขาใจลูกคา เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองพนักงานมีการสอบถามลูกคาเพื่อใหเกิดความเขา
ใจความ ตองการของลูกคา (คาเฉล่ีย 3.82)  รองลงมาคือเร่ืองพนักงานเอาใจใสในปญหาของลูกคา
อยางจริงจัง  (คาเฉล่ีย 3.78) และเร่ืองธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของลูกคา เพื่อสํารวจความ
ตองการ ของลูกคาซ่ึงจะนําไปปรับปรุงดานการบริการตอไป (คาเฉล่ีย 3.66)  ตามลําดับ 
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 ดานการติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ 
โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวามีการรับรูเร่ืองแบบฟอรมใบรายการตางๆ มี
ความชัดเจนอานเขาใจไดงาย  (คาเฉล่ีย 3.81)  รองลงมาคือเร่ืองพนักงานกลาวเชิญชวน ทักทาย 
และขอบคุณลูกคาอยางจริงใจ (คาเฉล่ีย 3.78)   และเร่ืองพนักงานรับฟงปญหาและคําติชมของ
ลูกคาดวยความเต็มใจ (คาเฉล่ีย 3.77)  ตามลําดับ 

 ดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดยเรียงลําดับ
จากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองบุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 3.78)  รองลงมาคือเร่ืองการจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด (คาเฉล่ีย 3.73)  และ
เร่ืองความสวยงามของวัสดุอุปกรณท่ีใชงาน (คาเฉล่ีย 3.68)   ตามลําดับ 
 ดานความสะดวกในการใหบริการ เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ี
ชัดเจนอยางครบถวน (คาเฉล่ีย 3.76)   รองลงมาคือมีการเตรียมใบรายการตางๆ และปากกาไวอยาง
เพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.71)  และเร่ืองมีการนําอุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัยมาใชในการบริการ  (คาเฉล่ีย 
3.51)  ตามลําดับ 
 
 สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร 
 

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  
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 จากการศึกษาพบวา ปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
(คาเฉล่ีย 3.15)  โดยพบวา ดานบุคลากรมีปญหาสูงเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย 3.17) รองลงมาคือดาน
ราคา   (คาเฉล่ีย 3.16)   ดานการสงเสริมการตลาด  (คาเฉล่ีย 3.16)  ดานผลิตภัณฑหรือบริการดาน
การจัดจําหนาย  ดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.15)  และดานองคประกอบทางกายภาพ 
(คาเฉล่ีย 3.14)  ตามลําดับ โดยปญหาในแตละดานสรุปไดดังนี้ 
 ดานบุคลากร เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 5 
ลําดับ พบวา เร่ืองความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคารสูงสุดลําดับแรก (คาเฉล่ีย 
3.23)   รองลงมาคือเร่ืองบุคลิกภาพของพนักงาน  (คาเฉล่ีย 3.18)   เร่ืองทักษะและความแมนยําใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.15)   เร่ืองความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน (คาเฉล่ีย 
3.14)    และเร่ืองความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธนาคารของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.13)  
ตามลําดบั 

ดานราคา เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับ 
พบวา เร่ืองอัตราดอกเบ้ียเงินกู สูงสุดลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.18)   รองลงมาคือ เร่ืองอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู (คาเฉล่ีย 3.16)   และเร่ืองคาธรรมเนียมการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.13)   ตามลําดับ 

ดานการสงเสริมการตลาด เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไป
หานอย 3 ลําดับ พบวา เร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับบริการใหม ๆ สูงสุดลําดับแรก 
(คาเฉล่ีย 3.23)  รองลงมาคือ เร่ืองการสงเสริมการขายหลังการใชบริการ เชน หลังเปดบัญชีใหม 
(คาเฉล่ีย 3.13)  และเร่ืองการใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือประชาสัมพันธ (คาเฉล่ีย 3.12)   
ตามลําดับ 

ดานผลิตภัณฑและบริการ เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไป
หานอย 3 ลําดับ พบวา เร่ืองรูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก สูงสุดลําดับแรก (คาเฉล่ีย 3.21)   
รองลงมาคือ เร่ืองรูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ  (คาเฉล่ีย 3.15)  และเร่ืองรูปแบบการ
ใหบริการทางดานสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต) (คาเฉล่ีย 3.09)   ตามลําดับ 

ดานการจัดจําหนาย เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไปหา
นอย 5 ลําดับ พบวา เร่ืองจํานวนสาขาท่ีใหบริการสูงสุดลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.23)   รองลงมาคือ 
เร่ืองความสะดวก และปลอดภัยของท่ีจอดรถ (คาเฉล่ีย 3.16)   เร่ืองทําเลท่ีต้ังของธนาคาร (คาเฉล่ีย 
3.14)  เร่ืองทําเลที่ต้ังของเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (คาเฉล่ีย 3.13)   และเร่ีองความ
เพียงพอจํานวนเคร่ืองบริการฝาก-ถอนอัตโนมัติ (คาเฉล่ีย 3.09)  ตามลําดับ 

ดานกระบวนการใหบริการ เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย 3 ลําดับ พบวา เร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการสูงสุดลําดับแรก (คาเฉล่ีย 
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3.18)   รองลงมาคือ เร่ืองความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.16)   และเร่ืองความ
ซับซอนของข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.12)   ตามลําดับ 

ดานองคประกอบทางกายภาพ เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจาก
มากไปหานอย พบวา เร่ืองเคร่ืองแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร ความเรียบรอยภายใน
ธนาคาร สูงสุดลําดับแรก (คาเฉล่ีย 3.16)   รองลงมาคือ เ ร่ืองความเรียบรอย ความสะอาด 
สภาพแวดลอมภายนอกธนาคาร (คาเฉล่ีย 3.12)   
 
 สวนท่ี 4  ผลการวิเคราะหสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ
เดอืน แตกตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 จากการศึกษาพบวาตัวแปร ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  มีผลตอการรับรู
คุณภาพการบริการไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 ปจจัยดานรายไดเฉล่ียตอเดือน  มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกันกลาวคือ
ผูตอบแบบสอบถาม กลุมท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  15,001-25,000บาท และท่ีมีรายได 25,001-
35,000 บาท   มีการรับรูคุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    โดยพบวากลุมท่ีมีรายได  25,001-35,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.11)   มี
คะแนนคาเฉล่ียการรับรูคุณภาพการบริการสูงกวากลุมรายได 15,001-25,000 บาท   (คาเฉล่ีย 3.65) 
 สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาท่ีมีจํานวนบัญชีเงินฝาก ประเภทเงินฝากและระยะเวลาท่ีใชบริการ
เงินฝากธนาคารออมสินแตกตางกัน มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 จากผลการวิเคราะห พบวาจํานวนบัญชีเงินฝากและระยะเวลาท่ีใชบริการเงินฝาก
ธนาคารออมสินตางกัน มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

 
5.2  อภิปรายผล 
 การศึกษาเร่ืองการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร  โดยใชแนวคิดคุณภาพการบริการ  ( Service Quality) ของ  Parasuraman 
et al. (1985) อางใน พิมพชนก ศันสนีย  ท่ีกลาวถึงการประเมินคุณภาพของการบริการของผูบริโภค 
10 ประการ คือ  ความสะดวกในการใหบริการ  การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ  
ความสามารถ  ความสุภาพ การติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความสุภาพ ความนาเช่ือถือ ความคง
เสนคงวา การตอบสนองอยางรวดเร็ว   ความปลอดภัย    ความเขาใจลูกคา ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได  
และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของนํามาอภิปรายผลการศึกษา ดังนี้ 
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 จากการศึกษาการรับรูคุณภาพบริการของลูกคาธนาคารออมสิน ในสังกัดเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูคุณภาพบริการในระดับมาก ลําดับแรก
คือ  ดานความปลอดภัย    ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ   ทิพยฤทัย  ตระการศักดิกุล (2547)  
ท่ีศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยเกี่ยวกับภาพลักษณขององคการกับลําดับการรับรูคุณภาพการ
บริการของลูกคาธนาคารออมสิน ผลการศึกษาพบวาลูกคามีระดับการรับรูในระดับมากลําดับแรก
คือ ดานความความสะดวก   และไมสอดคลองกับ การศึกษาของ กนกรัตน  ช่ืนโกมล  (2547) ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการสินเช่ือกองทุนหมูบานของธนาคาร
ออมสินสาขาดอกคําใต  จังหวัดพะเยา   ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับ
แรกคือ ดานความสะดวกเหมือนกัน  และไมสอดคลองกับการศึกษาของอรทัย  เชิดชูธรรม (2545) 
ศึกษาในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ในอําเภอ
เมือง  จังหวัดพิษณุโลก  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดาน
รูปลักษณของธนาคาร    และไมสอดคลองกับการศึกษาของนภา  จันทวิสูตร  (2546)  ไดศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการรูปธนาคารในศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดาน
รูปลักษณเหมือนกัน  และไมสอดคลองกับการศึกษาของ อนันตชัย เช้ือกลาง (2547) ไดศึกษาเร่ือง
ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา
ลูกคาใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากลําดับแรกดานความสะดวกรวดเร็ว
และความถูกตองแมนย่ํา 
     
5.3  ขอคนพบ 
 จากการศึกษาการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร ในคร้ังนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุ 16 ป
ข้ึนไป  มีระดับการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไปมากท่ีสุด    และสวนใหญมีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา 
มีรายได 5,001-15,000 บาท   และมีบัญชีเงินฝากธนาคารเพียง 1 บัญชี    และสวนใหญประเภท
บัญชีเงินฝากธนาคารเปนแบบเผ่ือเรียก  โดยมีระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคารมากท่ีสุดคือ 1-2 ป     

ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาใน
สังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร  ลําดับแรกคือดานความปลอดภัย  สวนดานความสะดวกในการ
ใหบริการ มีการรับรูเปนลําดับสุดทาย    โดยมีขอคนพบการรับรูคุณภาพบริการในแตละดานดังนี้ 
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  ดานความสะดวกในการใหบริการ  พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู
คุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือมีหนวยบริการรับ
ฝากเงินนอกสถานท่ี เชน ในโรงเรียน ในตลาด 
 ดานการติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ  พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมี
การรับรูคุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือการ
ติดตอธนาคารทางโทรศัพททําไดโดยสะดวกไมรอ สายนาน 
 ดานความรูความสามารถของบุคลากรพบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู
คุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือพนักงานสามารถ
แกปญหาของลูกคาไดจนเปนท่ีพอใจ 
 ดานความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการ
รับรูคุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือพนักงาน
ปฏิเสธการบริการลูกคาไดนุมนวล สุภาพ มีเหตุผล 
 ดานความนาเชื่อถือ พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการบริการ
ในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือพนักงานใหบริการรวดเร็ว ฉับไว 
 ดานความคงเสนคงวาในการใหบริการพบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู
คุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือพนักงาน
ใหบริการและปฏิบัติงานถูกตองแมนยําทุกคร้ัง 
 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู
คุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือพนักงาน
ใหบริการรวดเร็ว  
 ความปลอดภัย พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการบริการใน
ระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือ ธนาคารมีมาตรการและระบบจัดเก็บ
ขอมูลลูกคาท่ีดี 
 ดานความเขาใจลูกคาพบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการบริการ
ในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของ
ลูกคา เพื่อสํารวจความตองการ ของลูกคาซ่ึงจะนําไปปรับปรุงดานการบริการตอไป  
 ดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสไดพบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการ
บริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือความทันสมัยของอุปกรณท่ี
ใชงาน 
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 สําหรับปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน พบวาลูกคาพบปญหาทุกดาน มีคาเฉล่ีย 
อยูในระดับปานกลาง และมีคาเฉล่ียท่ีใกลเคียงกัน   โดยในแตละดานพบปญหาลําดับแรก ดังนี้  
 ดานผลิตภัณฑ ไดแก รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก  ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ียเงินกู  
ดานการจัดจําหนาย ไดแก จํานวนสาขาท่ีใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับริการใหม  ๆ  ดานบุคลากร ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการของ
พนักงานธนาคาร   ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ 
องคประกอบทางกายภาพ ไดแก เคร่ืองแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร ความเรียบรอย
ภายในธนาคาร  
 และจากการศึกษาพบวาลูกคาใหความสําคัญปจจัยคุณภาพในระดับมากลําดับแรกใน
ดานความปลอดภัย   แตพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกในดานบุคลากร   
  เม่ือพิจารณาการรับรูคุณภาพการบริการ ในตัวแปร ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ
อาชีพ  พบวามีการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน  แตแตกตางกันดานรายไดเฉล่ียตอเดือน  
และพบวาลูกคาท่ีมีจํานวนบัญชีเงินฝากและระยะเวลาท่ีใชบริการเงินฝากธนาคารออมสินตางกัน มี
ผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน  
 สําหรับปญหาท่ีลูกคาพบในแตละดานโดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอยดัง
แสดงในตารางท่ี 42 
 
ตารางท่ี 42 แสดงคาเฉล่ียสรุปปญหาเรียงลําดับจากมากไปหานอย  10 ลําดับแรก 

ปญหายอย คาเฉลี่ย ระดับปญหา 

ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคาร 3.23 ปานกลาง 

การโฆษณาประชาสัมพันธเก่ียวกับริการใหม  ๆ 3.23 ปานกลาง 

จํานวนสาขาที่ใหบริการ 3.23 ปานกลาง 

รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก 3.21 ปานกลาง 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู 3.18 ปานกลาง 

บุคลิกภาพของพนักงาน 3.18 ปานกลาง 

ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ 3.18 ปานกลาง 

ความสะดวก และปลอดภัยของที่จอดรถ 3.16 ปานกลาง 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก 3.16 ปานกลาง 

.ความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ 3.16 ปานกลาง 

.ทักษะและความแมนยําในการใหบริการ 3.15 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 42  (ตอ)  แสดงคาเฉล่ียสรุปปญหาเรียงลําดับจากมากไปหานอย  10 ลําดับแรก 

ปญหายอย คาเฉลี่ย ระดับปญหา 

รูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ 3.15 ปานกลาง 

ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 3.14 ปานกลาง 

ทําเลที่ต้ังของธนาคาร 3.14 ปานกลาง 

ความเพียงพอจํานวนเครื่องบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 3.13 ปานกลาง 

การสงเสริมการขาย หลังการใชบริการ เชน หลังเปดบัญชีใหม 3.13 ปานกลาง 

ความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธนาคารของพนักงาน 3.13 ปานกลาง 

คาธรรมเนียมการใหบริการ 3.13 ปานกลาง 

ความซับซอนของขั้นตอนการใหบริการ 3.12 ปานกลาง 

การใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือประชาสัมพันธ 3.12 ปานกลาง 

ความเรียบรอย ความสะอาดสภาพแวดลอมภายนอกธนาคาร 3.12 ปานกลาง 

ทําเลที่ต้ังของเครื่องบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 3.09 ปานกลาง 

รูปแบบการใหบริการทางดานสงเคราะหชีวิต(ประกันชีวิต) 3.09 ปานกลาง 

เครื่องแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร ความเรียบรอยภายใน  
ธนาคาร 

3.05 ปานกลาง 

 
5.4  ขอเสนอแนะ 
  จากการศึกษาในคร้ังนี ้ผูศึกษามีขอเสนอแนะจากผลการศึกษาเพื่อเปนแนวทางใน
การพัฒนาการปฏิบัติงานเพ่ือใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา ดังนี ้ 
  ดานผลิตภัณฑ    จากการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาในระดับปานกลางในดาน
รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก  รูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ  รูปแบบการ
ใหบริการทางดาน สงเคราะหชีวิต(ประกันชีวิต)  ดังนั้นธนาคารควรเพ่ิมเทคโนโลยีใหทันสมัยมาก
ข้ึน เพื่อทําใหเกิดความรวดเร็วข้ึน  นอกจากนั้น ควรจัดใหมีพนักงานท่ีจะทําหนาท่ีใหการตอนรับ 
ทักทายและใหคําแนะนําเบ้ืองตนในการติดตอแกลูกคาทุกคนบริเวณทางเขาสํานักงาน และกลาวคํา
ขอบคุณลูกคาท่ีเขามาใชบริการ ชวยอํานวยความสะดวกและแกปญหาใหลูกคาเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคในการติดตอทําธุรกรรมการเงินอยางเรียบรอย    
 ดานราคา   จากผลการศึกษาท่ีพบวาในดานอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  อัตราดอกเบ้ียเงินกู  
และคาธรรมเนียมการใหบริการ  ลูกคาพบปญหาในระดับปานกลางนั้น   ในการกําหนดอัตรา
ดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมตางๆ นั้นเปนอัตราคาธรรมเนียมท่ีกําหนดโดยธนาคารออมสินสํานักงาน



 
 

67 

ใหญ  ซ่ึงเปนไปตามภาวะเศรษฐกิจ  และไมแตกตางกันมากระหวางสถาบันการเงินในระบบ
ปจจุบัน   แตอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกท่ีมีลูกคาใชบริการมากที่สุด จะเปนอัตรา
ดอกเบ้ียท่ีตํ่าท่ีสุดในทุกประเภทท่ีคิดใหกับผูฝาก แตประเภทเงินฝากประจําจะมีอัตราดอกเบ้ียเงิน
ฝากท่ีสูงกวาประเภทเผ่ือเรียก สามถึงส่ีเทา   แตเนื่องจากลูกคาไมทราบ ไมเขาใจในเง่ือนไขการฝาก
เงินประเภทประจําตาง ๆ  จึงควรใหมีการใหขอมูลในรายละเอียดของประเภทการฝากเงินกอนการ
เปดบัญชีใหกับผูฝาก เชนการติดปายประกาศอัตราดอกเบ้ียเงินฝากทุกประเภท และการใหพนักงาน
แนะนํารายละเอียดกอนการเปดบัญชีเงินฝากถาตองการไดรับอัตราดอกเบ้ียท่ีสูงก็ควรฝากประเภท
ประจํา   ถาหากเปนลูกคาเดิมท่ีไมมีการเคล่ือนไหวทางบัญชีมากนัก  ควรแนะนําใหฝากประเภท
ประจําท่ีมีอัตราดอกเบ้ียสูงเพื่อสรางความพึงพอใจในดานราคาใหเพิ่มมากข้ึนเพื่อไมใหลูกคาถอน
บัญชีเงินฝากไปใชบริการธนาคารอ่ืน   
 ดานการจัดจําหนาย   จากการศึกษาท่ีพบวาลูกคาพบปญหาในระดับปานกลางในดาน 
จํานวนสาขาท่ีใหบริการ  ความสะดวก และปลอดภัยของท่ีจอดรถทําเลที่ต้ังของธนาคาร  ทําเลที่ต้ัง
ของเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ  ความเพียงพอจํานวนเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ   
ดังนั้น ธนาคารสาขา  ควรขออนุมัติงบประมาณกับทางธนาคารเพื่อทําการปรับปรุงบริเวณท่ีจอดรถ
ใหกวางขวางข้ึนสําหรับลูกคาธนาคารเม่ือมาติดตอใชบริการใหไดรับความสะดวกข้ึนนอกจากน้ัน
ควรเพิ่มจํานวนชองใหบริการที่เคานเตอรโดยแตงต้ังพนักงานเทลเลอรช่ัวคราวจากพนักงานท่ี
ปฏิบัติงานตําแหนงอ่ืนข้ึนมาใหบริการ ใหเพียงพอตอการบริการ หรือใหสอดคลองกับจํานวนของ
ลูกคาท่ีเขามาใชบริการในชวงท่ีมีลูกคามากกวาปกติ   เชนชวงเชาเวลา  8.30 - 10.00 น. โดยเฉพาะ
ในวันจันทร หรือวันแรกของวันทําการของธนาคาร ท่ีหยุดตอเนื่องติดตอกันหลายวัน  ควรนําเสนอ
ธนาคารนําเคร่ืองบริการอัตโนมัติมาใหลูกคาไดใชบริการดวยตัวเอง เพื่อลดปริมาณลูกคาท่ีติดตอ
หนาเคานเตอรไดในสวนหน่ึง  สําหรับลูกคาท่ีใชบริการบัตร ATM ท่ีตองการปรับสมุดคูฝาก
อัตโนมัติลูกคาจะไดรับความสะดวกและไดรับบริการที่รวดเร็วยิ่งข้ึน  นอกจากนั้นควรเพิ่มสาขา
ยอยๆหรือในหางสรรพสินคาใหมากข้ึน   สําหรับสถานท่ีจอดรถที่ลูกคาพบปญหาในบางสาขา   
ธนาคารควรจัดหาสถานท่ีสําหรับใชเปนท่ีจอดรถใหกับลูกคาของธนาคารโดยอาจขอเชาพื้นท่ี
ใกลเคียงเปนท่ีจอดรถสําหรับลูกคา     นอกจากนั้นธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงสถานท่ีจอดรถ
โดยจัดทําปายบอกท่ีจอดรถและขีดเครื่องหมายชองทางการจอดรถใหชัดเจน เพื่อลูกคาจะไดจอด
รถอยางมีระเบียบ ลดปญหาการจอดรถไมเปนระเบียบ หรือจัดเจาหนาท่ีคอยอํานวยความสะดวก  
 ดานการสงเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาในระดับปานกลางทุก
ดาน   ดังนั้นธนาคารควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับริการใหม ๆ  และการสงเสริมการ
ขาย หลังการใชบริการ เชน หลังเปดบัญชีใหม  นอกจากนั้นควรใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา 
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หรือประชาสัมพันธบริการของธนาคาร   หรือธนาคารควรมีการสงเสริมการตลาดของธนาคารโดย
การโฆษณาผานส่ือตาง ๆ ใหมากข้ึนเชน โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ  และการจัดสงแผนพับทาง
ไปรษณียใหแกลูกคาอยางตอเนื่อง ทําใหลูกคารับรูเขาถึงผลิตภัณฑและบริการของธนาคารมาก
ยิ่งข้ึน  นอกจากนั้นควรจัดพนักงานออกเยี่ยมลูกคาชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงและใหคําแนะนํานอก
สถานท่ีใหสมํ่าเสมอ เพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาทําใหมีความรูสึกผูกพัน และเห็นวา
ธนาคารไดใหความสําคัญกับลูกคาทุกราย พรอมรับฟงปญหาและขอเสนอแนะจากลูกคาเพื่อนํามา
ปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง  เพื่อใหลูกคาพึงพอใจสูงสุดและไมไปใชบริการสถาบัน
การเงินอ่ืน 
 ดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาทุกดานในระดับปานกลาง  
โดยเฉพาะในดานความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคาร  ดังนั้น ธนาคารควรปรับปรุง
ดานบุคลากร  โดยจัดพนักงานเขารับการฝกอบรม   เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพเพ่ิมความรูและทักษะ
อยางตอเนื่องตามหลักสูตรของธนาคาร         นอกจากจะเปนการสรางจิตสํานึกในการใหบริการ 
(Service Mind) ของพนักงานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ เต็มกําลังความสามารถแลว  ตอง
ปฏิบัติตอลูกคาดวยความเสมอภาคและเปนธรรม  ยินดีรับฟงปญหาและกระตือรือรนท่ีจะชวย
คนหาวิธีแกไข  พรอมท่ีจะใหคําแนะนําชวยเหลือดวยกิริยาวาจาท่ีสุภาพ  ออนโยนรวมถึงการให
ขอมูล   รายละเอียดแกลูกคาดวยคําพูด  น้ําเสียงท่ีจริงใจและสามารถตอบขอซักถามของลูกคาได
ถูกตองตรงประเด็น  และท่ีสําคัญตองมีความพรอมในการบริการลูกคาอยูเสมอ   
 ดานกระบวนการใหบริการ   จากการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาในระดับปานกลางทุก
ดาน  โดยเฉพาะในดาน ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ  ความถูกตอง ครบถวน ของการ
ใหบริการ  ความซับซอนของข้ันตอนการใหบริการ     ดังนั้นธนาคารออมสินสาขาควรไดทําการ
ตรวจสอบการบันทึกรายการขอมูลใหมีถูกตองทุกคร้ังท่ีใหบริการกับลูกคา ซ่ึงความถูกตองของการ
บันทึกรายการทางการเงินเปนเร่ืองท่ีควรใชความระมัดระวัง รอบคอบและมีความละเอียด ควรมี
การกําชับพนักงานผูปฏิบัติงานใหใชความระมัดระวังในการปฏิบัติงาน และมอบหมายงานกับ
พนักงานผูปฏิบัติใหเหมาะสมกับงาน มีการมอบหมายงานพนักงานท่ีทําหนาท่ีตรวจสอบขอมูลการ
บันทึกบัญชี การบันทึกรายการประจําวันอยางเขมงวดเพื่อรักษาความเช่ือถือไววางใจของลูกคาท่ีใช
บริการและใหพนักงานไดอธิบายรายละเอียดแกลูกคารายใหมทุกรายกอนการเปดบัญชี เพื่อให
ลูกคาไดตัดสินใจเปดบัญชีใหมไดอยางเหมาะสมและสอดคลองกับความตองการ และตาม
วัตถุประสงคการติดตอทําธุรกรรมทางการเงิน   ธนาคารควรมีการอบรมพนักงานในเร่ืองผลิตภัณฑ
ใหม ๆ เพื่อใหสามารถอธิบายใหกับลูกคาไดเขาใจอยางมีประสิทธิภาพ 
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 ดานองคประกอบทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาในระดับปานกลาง
ทุกดาน   โดยเฉพาะในเร่ือง  เคร่ืองแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร ความเรียบรอยภายใน
ธนาคาร    ความเรียบรอย ความสะอาดสภาพแวดลอมภายนอกธนาคาร   ดังนั้นธนาคารออมสิน
สาขา  ควรจัดทําปาย หรือบอรดประชาสัมพันธการใหขอมูลแกลูกคา โดยติดในท่ีท่ีลูกคาสามารถ
เห็นไดชัดเจน เพื่อใหลูกคามีสะดวกในการติดตอทําธุรกรรม ปรับปรุงพื้นท่ีบริเวณรอรับบริการให
มีเพียงพอพรอมส่ิงอํานวยความสะดวก  ควรมีการนําเสนอธนาคารใหมีการปรับปรุงเอกสาร
แบบฟอรมคําขอตางๆ  ใหมีขอความกระชับและเขาใจงาย สะดวกในการกรอกแบบฟอรม  และจัด
ใหมีพนักงานเปนผูแนะนําในการกรอกขอความใหมีความรวดเร็วยิ่งข้ึน   
 นอกจากน ี้ธนาคารควรใหความสําคัญกับปญหาในทุกดาน  เนื่องจากผลการศึกษาท่ี
พบวาลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยคุณภาพทุกดานในระดับมาก  แตยังพบปญหาในการใหบริการ
ทุกดานของธนาคารในระดับปานกลาง  ซ่ึงแสดงใหเห็นวาธนาคารยังมีปญหาในการใหบริการอย ู
ในหลายๆเร่ืองท่ีตองแกไขปรับปรุง  โดยเฉพาะในเร่ืองของบุคลากรผูใหบริการ   ควรมีความ
รวดเร็วในการใหบริการ   ดังนั้นธนาคารควรจัดใหมีการเรียนรูในธนาคาร และสงพนักงานเขา
อบรมเพ่ิมพูนความรู  พรอมกับสรางจิตสํานึกในการใหบริการ เพื่อแขงขันกับคูแขงขันอ่ืน 
 
 


