
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวของ 

การศึกษาเร่ือง การรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร  ในครั้งนี้ ผูศึกษาไดคนควาทบทวนเอกสารทางวิชาการ ศึกษาแนวคิดทฤษฎีรวมท้ัง
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา และสมมติฐานการศึกษา  ดังนี้ 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากร 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538) ไดอธิบายลักษณะดานประชากร (Demographic) ประกอบดวย 
เพศ อายุ การศึกษา รายได และอาชีพ มีความสําคัญตอการบริการดานการตลาด ซ่ึงปจจัยพื้นฐานท่ีมี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีควรใหความสนใจคือ 

1. เพศ (Gender) จากการวิจัยทางจิตวิทยาแสดงใหเห็นวาผูหญิงกับผูชายมีความคิด 
คานิยม และทัศนคติแตกตางกัน เนื่องจากสังคมและวัฒนธรรมเปนตัวกําหนดบทบาทและกิจกรรมของ
ผูหญิงและผูชายไวแตกตางกัน ซ่ึงผูหญิงนั้นถูกจูงใจงายกวาผูชาย รวมท้ังผูหญิงเปนเพศท่ีมีจิตใจ
ออนไหว หรือเจาอารมณ (Emotional) มีความโอนออนผอนตาม (Submissive) มีความเปนแมบาน และ
หยั่งถึงจิตใจของคนไดดีกวาผูชาย ในขณะท่ีผูชายมักใชเหตุผลมากกวาและจดจําขาวสารไดมากกวา
ผูหญิง  เพศจึงเปนตัวแปรหนึ่งท่ีมีบทบาทตอการเลือกใชเลือกบริการ 

2. อายุ (Age) อายุเปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหคนมีความคิด และพฤติกรรมท่ีเหมือน หรือ
แตกตางกัน และเนื่องจากผลิตภัณฑหรือบริการจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่
มีอายุแตกตาง นักการตลาดจึงจะใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีอาจระบุความ
แตกตางของสวนตลาดได นักการตลาดไดคนหาความตองการของสวนตลาดสวนลึก (Niche market) 
โดยมุงความสําคัญตลาดอายุชวงนั้น 

3. การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรูมีอิทธิพลตอการเลือกรับการบริการ 
สาขาวิชาท่ีแตกตางกันของแตละบุคคล ยอมกอใหเกิดความรูสึกนึกคิด อุดมการณ รสนิยม คานิยม และ   
ความตองการที่ไมเหมือนกนั
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4. รายได (Income) เปนท่ีส่ิงท่ีกําหนดความรูสึกนึกคิด และความตองการเกี่ยวกับส่ิงตางๆ 
และพฤติกรรมตางๆ ของคน 

5. อาชีพ (Occupation) มักมีอิทธิพลตอการบริโภคของผูบริโภค อาชีพท่ีแตกตางๆ มีผล
ตอแนวคิด อุดมการณ คานิยมตอส่ิงตางๆ เชน คนท่ีมีอาชีพรับราชการจะคํานึงถึงเร่ืองของสวัสดิการ 
ศักดิ์ศรี และเกียรติภูมิของความเปนขาราชการ ซ่ึงตางจากคนท่ีทํางานธุรกิจเอกชนท่ีคํานึงถึงรายไดและ
การมีศักดิ์ศรีดวยเงินทองท่ีสามารถซ้ือส่ิงของท่ีตนเองตองการได เพื่อรักษาสถานภาพทางสังคม 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ  

 จากการศึกษาของ  Parasuraman et al. (1985) อางใน พิมพชนก ศันสนีย (2540)  พบวา 
ผูบริโภคใชปจจัย 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ไดแก 
 1. ความสะดวกในการใหบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอ
กับผูใหบริการ ครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปดดําเนินการ สถานท่ีต้ัง และวิธีการที่สามารถอํานวยความสะดวก
ใหแกผูบริโภคในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ เชน สถานท่ีต้ังอยูในทําเลที่สะดวกแกการไป
ติดตอ เปนตน 
 2. การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ (Communication) หมายถึง การส่ือสารและ
ใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาท่ีเขาใจงาย รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะหรือคําติชมของ
ลูกคาในเร่ืองตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการขององคกร 
 3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถ และ
ทักษะท่ีปฏิบัติงานดานการบริการไดเปนอยางดี เชน ความรูและทักษะในการใหบริการของพนักงาน 
หรือทักษะในการจัดการของผูบริหาร เปนตน 
 4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับถือ
ในตัวลูกคา มีความรอบคอบ และเปนมิตรตอลูกคา 
 5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความเช่ือถือไดขององคกรท่ีใหบริการ เชน 
องคกรมีช่ือเสียง มีภาพลักษณท่ีดี เปนท่ีนาไววางใจ ทําใหลูกคาและบุคคลผูใหบริการมีความซ่ือสัตย
ตอองคกร  
 6. ความคงเสนคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีไดสัญญาไว
อยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามท่ีไดแจงไวกับลูกคา เปนตน 
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 7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการที่
จะใหบริการอยางรวดเร็ว อาทิเชน ใหบริการแกลูกคาทุกประเภท ณ เคานเตอรฝากถอนเงินไดทันที  
 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ไมมีความเส่ียง 
หรือความเคลือบแคลงใดๆ เชน การใชเคร่ืองมือ อุปกรณธุรกรรมทางการเงิน อาทิเชน เคร่ืองกดเงิน
อัตโนมัติ เคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ ซ่ึงวางในจุดท่ีมีการดูแล และต้ังอยูในบริเวณท่ีมีแสงสวาง
เพียงพอ เปนตน 
 9. ความเขาใจลูกคา (Understanding customers) หมายถึง ความพยายามรูจักและเขาใจถึง
ลูกคา รวมท้ังความตองการตางๆ ของลูกคา อาทิเชน การจดจํารายละเอียดตางๆ ของลูกคา การเพิ่ม
บริการตางๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา เปนตน 
 10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง หลักฐานทางกายภาพของการบริการ ส่ิง
อํานวยความสะดวก อุปกรณเคร่ืองมือในการใหบริการ อาทิเชน อุปกรณการใหบริการของพนักงานท่ีมี
ความทันสมัย และการมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ของพนักงานไวคอยบริการ 
  
 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  
(The Service Marketing Mix) 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาววาธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด 
(Marketing mix) เชนเดียวกับสินคา เพื่อมุงตอบสนองความตองการของลูกคา ซ่ึงประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑและบริการ (Product) เปนส่ิงท่ีตองมีการพิจารณา ออกแบบ พัฒนา เพื่อมุง
ตอบสนองความตองการของตลาด หรือลูกคา และทําใหเกิดความพึงพอใจอยางสูงสุด  ดังนั้นผลิตภัณฑ
จึงเปนสวนประสมทางการตลาดท่ีจะตองมีการจัดการอยางเหมาะสม 

2. ราคา (Price)  คือคุณคาของผลิตภัณฑในรูปแบบตัวเงิน  ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูง
กวาราคา เขาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาจะตองคํานึงถึงส่ิงตอไปนี้ 
 - คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคาหมายถึงจะตองพิจารณาวาการ
ยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑจะตองสูงกวาราคาของผลิตภัณฑนั้น 
 - ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
 - การแขงขัน 
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 - ปจจัยอ่ืนๆ  ไดแก กลยุทธสวนประสมการตลาด (Product mix) และ สายผลิตภัณฑ 
(Product line)  

3. การจัดจําหนาย (Place)  เปนการนําผลิตภัณฑเขาสูตลาดเปาหมาย กลาวคือ ผลิตภัณฑ
จะเปนผลิตภัณฑท่ีดีไมไดหากไมสามารถนําไปสูผูบริโภคไดทันเวลา และในสถานท่ีท่ีมีความตองการ 
ดังนั้นในเร่ืองการจัดจําหนาย จึงจะตองพิจารณาถึงสถานท่ี เวลา และผูบริโภค ท่ีผลิตภัณฑควรจะนําไป
เสนอขายให เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคได 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  หรือการแจง การบอกกลาว และการขายความคิด 
ใหลูกคารับรูและเกิดความเขาใจ ซ่ึงการสงเสริมการตลาดน้ันจะมีอิทธิพลตอทัศนคติของลูกคา 
นอกจากนี้ยังทําใหลูกคาเปาหมายม่ันใจวาผูขายมีผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคตองการ เชน การโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ การเปนผูสนับสนุนกิจกรรมสาธารณะตาง ๆ 
 5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees)  ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
เหนือคูแขง เปนการสานความสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาท่ีใชบริการ พนักงานควรมี
ความสามารถ  มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค มีความสามารถ
ในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกบัองคกรได 
 6.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย
พยายามสรางคุณคาโดยรวม (Total Quality Management หรือ TQM) ท้ังทางดานกายภาพและรูปแบบ
การบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value Proposition) ไมวาจะเปนดานการแตงกายท่ี
สะอาดเรียบรอย การเจรจาสุภาพออนโยน การใหบริการท่ีรวดเร็ว และเสนอผลประโยชนอ่ืนๆท่ีลูกคา
ควรจะไดรับ 
 7.  กระบวนการ (Process)  คือข้ันตอนในการใหบริการ ซ่ึงเร่ิมต้ังแตเม่ือทราบความ
ตองการการใชบริการของลูกคา จนกระท่ังถึงการใหบริการแลวเสร็จอยางรวดเร็ว และประทับใจลูกคา 
(Customer Satisfaction) 
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2.4  ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ ไดคนควาเอกสารเพื่อรวบรวมขอมูลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังตอไปนี้ 
   กนกรัตน  ชื่นโกมล  (2547) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
ใหบริการสินเช่ือกองทุนหมูบาน  ของธนาคารออมสินสาขาดอกคําใต  จังหวัดพะเยา  จากกลุมตัวอยาง
จํานวน 103  ราย  ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการสินเช่ือกองทุน
หมูบานของธนาคารออมสินสาขาดอกคําใต จังหวัดพะเยา ท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการในระดับมากทุกดาน  เรียงลําดับ คือ   ดานความสะดวก   ดานการติดตอส่ือสาร  ดาน
ความสามารถ   ดานความสุภาพ  ดานความนาเช่ือถือ  ดานความคงเสนคงวา   ดานการตอบสนองอยาง
รวดเร็ว  ดานความปลอดภัย   ดานลักษณะภายนอก   และดานความเขาใจลูกคา  

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมากแตละดาน ดังนี้  ดานความสะดวก ไดแก  ทําเลท่ีต้ังธนาคารสะดวกแกการไปติดตอ   
ดานการติดตอส่ือสาร ไดแก ธนาคารรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคา ดานความสามารถ 
ไดแก  สามารถจายเงินกูไดตามกําหนดเวลาท่ีนัดหมายไวกับกองทุนหมูบาน ดานความสุภาพ  ไดแก  
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย พนักงานยิ้มแยมแจมใสมีบุคลิกภาพดี  ดานความนาเช่ือถือ   ไดแก   
ธนาคารมีช่ือเสียงนาเช่ือถือได ดานความคงเสนคงวา  ไดแก  ความสามารถปฏิบัติงานท่ีไดสัญญาไว
อยางแนนอน  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ไดแก พนักงานเต็มใจบริการท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว 
ดานความปลอดภัย ไดแก บริการอํานวยความสะดวกความปลอดภัยแกลูกคากรณีนําเงินสินเช่ือไป
จัดสรรใหแกสมาชิกกองทุนหมูบาน ดานลักษณะภายนอก   ไดแก สภาพแวดลอมและการตกแตงของ
ธนาคารทําใหรูสึกดี  ดานความเขาใจลูกคา  ไดแก  การสรางความสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคา
กองทุน  

 
 ทิพยฤทัย  ตระการศักดิกุล (2547)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยเกี่ยวกับภาพลักษณ
ขององคการกับลําดับการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสิน และเปรียบเทียบลําดับการ
รับรูปจจัยคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินตางสาขา 7 สาขา ในเขตจังหวัดเชียงใหม ตามความถ่ี
ในการใชบริการของลูกคาธนาคาร   
 เปนการวิจัยเชิงพรรณนา เก็บรวบรวมดวยแบบสอบถาม เลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง จาก
กลุมตัวอยางลูกคาธนาคารออมสิน จํานวน 370 ราย ท่ีใชบริการของธนาคารออมสิน 7 สาขา คือ สาขา
เชียงใหม ประตูชางเผือก มหาวิทยาลัยเชียงใหม ทาแพ ถนนทิพยเนตร หนองหอย และบวกครกหลวง 
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การวิเคราะหขอมูลใชวิธีการหาคารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธของเพียรสัน และสัมประสิทธ์ิความสอดคลองของเคนดอล ผลการวิจัยพบวา 
 1. ลูกคาของธนาคารออมสิน มีการรับรูวาธนาคารมีภาพลักษณขององคการที่ดี โดยอันดับ
แรก คือ ภาพลักษณดานบุคคลากร รองลงมา คือ ดานนโยบายการดําเนินงาน และดานสถานท่ี 
 2. ผลการวิเคราะหดานปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน ตามการรับรู
ของลูกคาธนาคาร 11 ปจจัย ในระดับมาก ซ่ึงไดแก 1) ความสะดวก 2) การติดตอส่ือสาร 3) 
ความสามารถ 4) ความสุภาพ 5) ความนาเช่ือถือ 6) ความคงเสนคงวา 7) การตอบสนองอยางรวดเร็ว 8) 
ความปลอดภัย    9) ลักษณะภายนอก 10) ความเขาใจลูกคา และ 11) อัตราคาบริการ โดยลูกคารับรู
คุณภาพการบริการดานความปลอดภัยเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ความสุภาพ ลักษณะภายนอก ดาน
การบริการ ความนาเช่ือถือ และความคงเสนคงวา ดานความเขาใจลูกคา ตอมาคือ ความสามารถ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว การติดตอส่ือสาร และความสะดวก ตามลําดับ 
 3.  ความถ่ีของการใชบริการของสาขาธนาคารออมสินตางกัน ใหความสําคัญในการรับรู
ปจจัยคุณภาพการบริการของธนาคารไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 
 อนันตชัย เชื้อกลาง (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) โดยศึกษาจากผูใชบริการจํานวน 309 คน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ 
เคร่ืองมือท่ีใชศึกษาคือแบบสอบถาม ทําการศึกษา 5 ดานคือ ดานความรูความสามารถและทักษะของ
พนักงาน ดานสถานท่ีประกอบการและท่ีจอดรถยนต ดานความสะดวกรวดเร็วและความถูกตองแมนยํา 
ดานขอมูลขาวสารท่ีไดรับจากทางธนาคาร ดานเทคโนโลยีและระบบคอมพิวเตอร เลือกกลุมตัวอยาง
โดยกําหนดสัดสวน (Quota Sampling) ระหวางจํานวนผูใชบริการเงินฝากและสินเช่ือหลังจากนั้นเลือก
กลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) สถิติท่ีใชในการศึกษาคือ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน รอยละ และการทดสอบสมมติฐานท่ีใช T-test (Independent Samples) และการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)  
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20 – 30 ป มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท สวนใหญใชบริการดานเงินฝาก ชวงเวลาท่ีใชบอยท่ีสุดคือ 10.30 
– 12.29 น. ติดตอกับธนาคารนาน 1 – 5 ป ผูใชบริการสวนใหญเห็นวา คุณภาพการใหบริการอยูใน
ระดับมาก โดยผูใชบริการใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวกรวดเร็วและความ
ถูกตองแมนยําเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานเทคโนโลยีและระบบคอมพิวเตอร และดานพนักงาน 
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 ผลการทดสอบความแตกตางระหวางกลุมพบวา ผูใชบริการท่ีมีความแตกตางกันในเร่ือง
ของ เพศ อายุ ประเภทของการมาใชบริการ มีความคิดเห็นในคุณภาพการบริการของธนาคารไม
แตกตางกัน ยกเวนตัวแปรอายุ ท่ีมีผลตอความคิดเห็นแตกตางกันในเร่ืองเทคโนโลยีและระบบ
คอมพิวเตอร สวนตัวแปรชวงเวลาท่ีมาใชบริการบอยท่ีสุด มีผลตอความคิดเห็นแตกตางกัน 4 ดาน คือ
ดานความรูความสามารถและทักษะของพนักงาน ดานสถานท่ีประกอบการและที่จอดรถยนต ดาน
ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากทางธนาคาร ดานเทคโนโลยีและระบบคอมพิวเตอร ยกเวนดานความสะดวก
รวดเร็วและความถูกตองแมนยํา ไมมีผลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

อรทัย  เชิดชูธรรม (2545) ศึกษาในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย  ในอําเภอเมือง  จังหวดัพิษณุโลก พบวาความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี 
ตอปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีจะมีการบริการที่จะมีการบริการยอดเยีย่มพบวาปจจยัดานความ
นาเช่ือถือ  การตอบสนอง  การไววางใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมากท่ีสุด ดาน
ความพึงพอใจในระดับมากท้ังในดานของรูปลักษณของธนาคาร  ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง  การ
ใหความไววางใจ  การดแูลเอาใจใส  และปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในการใชบริการ พบวาปญหา
สวนใหญอยูในระดับนอย ยกเวนปญหาดานไมไดรับความสะดวกเม่ือมาใชบริการและจํานวนพนักงาน
ไมเพียงพอกับจํานวนผูใชบริการจึงทําใหตองรอนานซ่ึงพบวาในระดับปานกลาง 

สําหรับความพึงพอใจลูกคาตอคุณภาพการบริการในแตละดานพบวา  มีความพึงพอใจ
อันดับแรกในแตละดานดังนี้   ดานรูปลักษณของธนาคาร   ไดแก   อุปกรณการตกแตงและ
สภาพแวดลอมของธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองใหความสะดวกสบายในการใหบริการ   ดานความนาเช่ือถือ  
ไดแก  ธนาคารตองมีการเก็บขอมูลของลูกคาไวเปนอยางดีและสามารถนํามาใชบริการไดเปนอยางดี   
และพนักงานมีเพียงพอใหบริการตลอดเวลา ดานการดูแลเอาใจใส ไดแก พนักงานธนาคารตองใหความ
สนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน ดานการตอบสนอง ไดแก ธนาคารตองมีระบบการใหบริการท่ีสามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว   ดานความไววางใจ  ไดแก  ธนาคารใหขอมูลท่ีถูกตองและเพื่อใหลูกคา
เช่ือม่ันในขอมูลและรูสึกปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ     

 
 รุงนภา  จันทวิสูตร  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการรูปธนาคารใน
ศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ดานรูปลักษณ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก อันดับแรก คือ การตกแตงและสภาพแวดลอมของ
ธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองใหความสะดวกสบายในการใหบริการ  ไดแก  ดานความนาเช่ือถือ  ไดแก   
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อุปกรณและเคร่ืองใชสํานักงานตองไดรับการบํารุงรักษาใหอยูในสภาพท่ีพรอมท่ีจะใชงานไดเปนอยาง
ดี  และมีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการอยูตลอดเวลา    ดานการตอบสนอง ไดแก ธนาคารมีระบบ
การใหบริการที่สามารถใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว  และพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาไดตลอดเวลา   
ดานการใหความม่ันใจ  ไดแก  พนักงานธนาคารมีพฤติกรรมท่ีทําใหลูกคามีความเช่ือม่ันในการ
ใหบริการของธนาคาร  และมีความรูความสามารถในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการและ
ผลิตภัณฑของธนาคาร   ดานการดูแลเอาใจใส  ไดแก  พนักงานใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน    

 
2.5  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
  

           ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

  
 
 
 
 
 
 
   
 

ภาพท่ี 2 กรอบแนวความคดิในการศึกษา 
 1.  ตัวแปรอิสระ  

-  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือนและอาชีพ 
-  จํานวนบัญชีเงินฝากของลูกคา 
- ระยะเวลาที่ใชบริการเงินฝากธนาคารออมสิน 

  2.  ตัวแปรตาม  
- การรับรูปจจัยคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตบางแค 

กรุงเทพมหานคร 

1. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
-  เพศ 
-  อายุ 
-  ระดับการศึกษาสูงสุด 
-  อาชีพ 
-  รายไดเฉล่ียตอเดือน

2. จํานวนบัญชีเงินฝากของลูกคา และ
ระยะเวลาท่ีใชบริการเงินฝาก 

การรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 
ของธนาคารออมสิน 10 ปจจัย 
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2.6  สมมติฐานของการศึกษา 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน
มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสาขาสังกัดเขตบางแคแตกตางกัน 

 2.  จํานวนบัญชีเงินฝากของลูกคา และระยะเวลาท่ีใชบริการเงินฝากธนาคารออมสิน
แตกตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสาขาสังกัดเขตบางแค
แตกตางกัน 
 
 


