
 
 

 
บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 

 การศึกษาเร่ืองการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร ผูศึกษาไดใชขอมูลจากการเก็บแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด และนํามา
วิเคราะหดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร โดยผลการวิเคราะหขอมูลแบงเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1  ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนลูกคาธนาคาร 
 สวนท่ี 2  การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
 สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร 
 สวนท่ี 4  การทดสอบสมมติฐาน 
 
 เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปล
ความหมาย จึงกําหนดสัญลักษณและอักษรยอทางสถิติท่ีใชดังนี้ 

สัญลักษณและอักษรยอทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

 n หมายถึง จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
ตัวเลข หมายถึง ความถ่ีหรือคารอยละ 
x  หมายถึง คาเฉล่ีย (Mean)  

SD หมายถึง สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
t หมายถึง คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน  t-test 
F หมายถึง คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน F-test (One Way ANOVA) 
Sig หมายถึง ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 

  * หมายถึง ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ α = 0.05
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สวนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนลูกคาธนาคาร 
 
ตารางท่ี 2  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ชาย 156 39.00 2 
2. หญิง 244 61.00 1 

รวม 400 100.00  
 
 จากตารางท่ี 2 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง ซ่ึงมีจํานวน 244 คน คิดเปน
รอยละ 61.00 และเปนเพศชายจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.00 
 
 
ตารางท่ี 3 แสดงจํานวนและรอยละของของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 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. ตํ่ากวา 16 ป 21 5.25 5 
6. 56 ปข้ึนไป 19 4.75 6 

รวม 400 100.00  
 
 จากตารางท่ี 3 พบวากลุมตัวอยางมีอายุอยูในชวง 16-25 ป มากท่ีสุด จํานวน 134 คน คิด
เปนรอยละ 33.50 รองลงมาคืออายุในชวง 26-35 ป จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 22.25 และนอย
ท่ีสุดคือ ชวงอายุ 56 ปข้ึนไป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.75 
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ตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนตน 64 16.00 4 
2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา/ปวช. 86 21.50 2 
3. อนุปริญญา/ปวส 69 17.25 3 
4. ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 181 45.25 1 

รวม 400 100.00  
 

 จากตารางท่ี 4 พบวากลุมตัวอยางมีระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป มากท่ีสุด 
จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45.25 รองลงมาคือระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/
อาชีวศึกษา/ปวช. จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 21.50 และนอยท่ีสุดคือ ระดับการศึกษาตํ่ากวา
มัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.00 
 
ตารางท่ี 5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. นักเรียน/นกัศึกษา 128 32.00 1 
2. ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 75 18.75 2 
3. พนักงานบริษัท/หางราน 46 11.50 4 
4. กิจการสวนตัว/คาขาย 68 17.00 3 
5. รับจางอิสระ 36 9.00 5 
6. คนงาน/ลูกจาง 20 5.00 7 
7. เกษตรกร 2 0.50 8 
8. พอบาน/แมบาน 25 6.25 6 

รวม 400 100.00  

    
 จากตารางท่ี 5 พบวากลุมตัวอยางมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มากท่ีสุด จํานวน 128 คน 

คิดเปนรอยละ 32.00 รองลงมาคืออาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.75 
และนอยท่ีสุดคืออาชีพเกษตรกร จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 
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ตารางท่ี 6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ไมเกิน 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 พบวากลุมตัวอยางมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-15,000 บาท มากท่ีสุด 
จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.25 รองลงมาคือมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 5,000 บาท จํานวน 
99 คน คิดเปนรอยละ 24.75 และนอยท่ีสุดคือมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 45,000 บาทข้ึนไป จํานวน 9 คน 
คิดเปนรอยละ 2.25 
 
 
ตารางท่ี 7 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสาขาท่ีใชบริการ 
 

สาขาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. บางแค 138 34.50 1 
2. ตลาดพลู 86 21.50 4 
3. ทาพระ 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. หมูบานเศรษฐกิจ 73 18.25 6 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  n = 400 
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 จากตารางท่ี 7 พบวากลุมตัวอยางใชบริการสาขาบางแค มากท่ีสุด จํานวน 138  คน คิดเปน
รอยละ 34.50 รองลงมาคือใชบริการสาขาจรัลสนิทวงศ จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.25 และ
นอยท่ีสุดคือใชบริการสาขาบางพลัด จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.50 

 
 
 

ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนและรอยละของของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสาขาท่ีใชบริการบอยท่ีสุด 
 

สาขาท่ีใชบริการบอยท่ีสุด จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. บางแค 89 22.25 1 
2. ตลาดพลู 52 13.00 3 
3. ทาพระ 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. หมูบานเศรษฐกิจ 43 10.75 6 

รวม 400 100.00  
 

 จากตารางท่ี 8 พบวากลุมตัวอยางใชบริการสาขาบางแคบอยท่ีสุด จํานวน 89 คน คิดเปน
รอยละ 22.25 รองลงมาคือใชบริการสาขาจรัลสนิทวงศ จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.75 และ
นอยท่ีสุดคือใชบริการสาขาตล่ิงชัน จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.75 
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ตารางท่ี 9 แสดงจํานวนและรอยละของของกลุมตัวอยาง จําแนกตามจํานวนบัญชีเงินฝากธนาคาร 
 

จํานวนบัญชีเงนิฝากธนาคาร จํานวน รอยละ 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.  มากกวา 5 บัญชี 9 2.25 6 

รวม 400 100.00  
 จากตารางท่ี 9 พบวากลุมตัวอยางมีจํานวนบัญชีเงินฝากธนาคาร จํานวน 1 บัญชีมากท่ีสุด 

คือ 180 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาคือ มีจํานวน 2 บัญชี จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 
31.75 และนอยท่ีสุดคือ มีมากกวา 5 บัญชี จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.25 
 
ตารางท่ี 10 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามประเภทบัญชีเงินฝากธนาคาร 
 

ประเภทบัญชีเงินฝากธนาคาร จํานวน รอยละ 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. สลากออมสินพิเศษรุนธนโชค 18 4.50 7 
10. สงเคราะหชีวิต 42 10.50 4 
11. อ่ืนๆ (36 เดือน) 3 0.75 9 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  n = 400 
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 จากตารางท่ี 10 พบวากลุมตัวอยางมีประเภทเงินฝากธนาคารเผ่ือเรียกมากท่ีสุด จํานวน 
301 คน คิดเปนรอยละ 75.25 รองลงมาคือประเภทสลากออมสินพิเศษ จํานวน 102 คน คิดเปน     
รอยละ 25.50 และนอยท่ีสุดคือ ประเภทอ่ืนๆ (36 เดือน) จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.75 
 
 
ตารางท่ี 11 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 
 

ระยะเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. ตํ่ากวา 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 ปข้ึนไป 25 6.25 6 

รวม 400 100.00  
 

 
 จากตารางท่ี 11 พบวากลุมตัวอยางมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ปมากท่ีสุด จํานวน 118 

คน คิดเปนรอยละ 29.50 รองลงมาคือระยะเวลาท่ีใชบริการ 3-5 ป จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 
24.50 และนอยท่ีสุดคือ ระยะเวลาที่ใชบริการ 16 ปข้ึนไป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.25 
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ตารางท่ี 12 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ 
 

เหตุผลท่ีเลือกใชบริการตางๆ ของธนาคาร จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการใหบริการ    52 13.00 11 
2. มีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน 194 48.50 1 
3. ความสะดวกในการเดินทาง 191 47.75 3 
4. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูงกวา 57 14.25 10 
5. อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่ากวา 75 18.75 7 
6. ความม่ันคงของธนาคาร 193 48.25 2 
7. ความรวดเร็วในการใหบริการ 97 24.25 6 
8. ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 101 25.25 5 
9. ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 64 16.00 8 
10. จํานวนสาขามากครอบคลุมทุกพื้นท่ี 46 11.50 12 
11. คาธรรมเนียมในการใหบริการต่ํากวา 61 15.25 9 
12. เปนธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน 177 44.25 4 
13. อ่ืนๆ 8 2.00 13 
หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  n = 400    

                   อื่นๆ ไดแก  มีรายไดจากฉลากออมสิน (6)  คุนเคยกับพนักงาน (2)  

 
จากตารางท่ี 12 พบวากลุมตัวอยางมีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการของธนาคารเพราะมีสาขาใกล

บานหรือท่ีทํางานมากท่ีสุด จํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 48.50 รองลงมาคือ เหตุผลเพราะความ
ม่ันคงของธนาคารจํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 48.25 และนอยท่ีสุดคือ เหตุผลเพราะอ่ืนๆ จํานวน 
8 คน คิดเปนรอยละ 2.00 
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ตารางท่ี 13   แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามดานท่ีเหนือกวาธนาคารอ่ืน 
 

ดานท่ีเหนือกวาธนาคารอ่ืน จํานวน รอยละ ลําดับท่ี 
1. นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการใหบริการ    54 13.50 11 
2. มีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน 155 38.75 3 
3. ความสะดวกในการเดินทาง 151 37.75 4 
4. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูงกวา 55 13.75 10 
5. อัตราดอกเบี้ยเงินกูตํ่ากวา 71 17.75 7 
6. ความม่ันคงของธนาคาร 206 51.50 1 
7. ความรวดเร็วในการใหบริการ 80 20.00 6 
8. ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 109 27.25 5 
9. ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 57 14.25 8 
10. จํานวนสาขามากครอบคลุมทุกพื้นท่ี 40 10.00 12 
11. คาธรรมเนียมในการใหบริการต่ํากวา 56 14.00 9 
12. เปนธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน 187 46.75 2 
13. อ่ืนๆ 7 1.75 13 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  n = 400 
                 อื่นๆ ไดแก เปนธนาคารของคนจน (2)  ชวยประชาชน (1) ดูแลลูกคาเปนอยางดี (4)  
 

 จากตารางท่ี 13 พบวากลุมตัวอยางเห็นวาธนาคารออมสินเหนือกวาธนาคารอ่ืนในดาน
ความมั่นคงของธนาคารมากท่ีสุด จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 51.50 รองลงมาคือเห็นวาเปน
ธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.75 และนอยท่ีสุดคือ ดานอ่ืนๆ 
จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.57 
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สวนท่ี 2 การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
 
ตารางท่ี 14 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จําแนกตามคุณภาพดานความสะดวกในการ   

ใหบริการ 
 

ความสะดวกในการใหบริการ x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจนอยาง
ครบถวน 

3.76 0.763 มาก 1 

2. มีการเตรียมใบรายการตางๆ และปากกาไว
อยางเพียงพอ 

3.71 0.797 มาก 2 

3. มีการนําอุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัยมาใชใน
การบริการ 

3.51 0.861 มาก 3 

4. สามารถใช เคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 
(ATM) ไดโดยสะดวก 

3.44 0.937 มาก 4 

5. มีหนวยบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี เชน 
ในโรงเรียน ในตลาด 

3.43 0.965 มาก 5 

รวม 3.57 0.865 มาก  

 
 จากตารางท่ี 14 พบวา ปจจัยดานความสะดวกในการพัฒนามีระดับคุณภาพบริการอยูใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.57 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจน
อยางครบถวนมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด ท่ีคาเฉล่ีย 3.76 รองลงมาคือเร่ืองมีการเตรียมใบรายการ
ตางๆ และปากกาไวอยางเพียงพอมีคาเฉลี่ย 3.71 และมีการรับรูคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองมี
หนวยบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี เชน ในโรงเรียน ในตลาดมีคาเฉล่ีย 3.43 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมี
ระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 15 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานการติดตอส่ือสารหรือ
การประชาสัมพันธ 

 

การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานกลาวเชิญชวน ทักทาย และขอบคุณ
ลูกคาอยางจริงใจ 

3.78 0.853 มาก 2 

2. แบบฟอรมใบรายการตางๆ มีความชัดเจนอาน
เขาใจไดงาย 

3.81 0.793 มาก 1 

3. พนักงานรับฟงปญหาและคําติชมของลูกคา
ดวยความเต็มใจ  

3.77 0.764 มาก 3 

4. การติดตอธนาคารทางโทรศัพททําได
โดยสะดวกไมรอ สายนาน 

3.63 0.837 มาก 5 

5. ขอมูลเว็บไซตทางอินเตอรเน็ทมีความสมบูรณ  
ถูกตอง ทันสมัยสามารถใชบริการตรวจรางวัล
สลากออมสินดูอัตราดอกเบ้ียได 

3.65 0.837 มาก 4 

รวม 3.73 0.817 มาก  

 
  จากตาราง ท่ี  15 พบวา  ปจจัยด านความสะดวกในการติดตอ ส่ือสารหรือการ
ประชาสัมพันธมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.73 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา
เร่ืองแบบฟอรมใบรายการตางๆ มีความชัดเจนอานเขาใจไดงาย มีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด ท่ี
คาเฉล่ีย 3.81 รองลงมาคือเร่ืองพนักงานกลาวเชิญชวน ทักทาย และขอบคุณลูกคาอยางจริงใจมี
คาเฉล่ีย 3.78 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุดคือ เร่ืองการติดตอธนาคารทางโทรศัพททําได
โดยสะดวกไมรอสายนานมีคาเฉล่ีย 3.63 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 16 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานความรูความสามารถ
ของบุคลากร 

 

ความรูความสามารถของบุคลากร x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานใหคําแนะนําอยางมีหลักการและมี
ความชัดเจน 

3.81 0.795 มาก 2 

2. พนักงานสามารถใชอุปกรณเคร่ืองมือได 
คลองแคลววองไว 

3.78 0.804 มาก 4 

3. พนักงานสามารถตอบขอสงสัยของลูกคาไดทุก
ประเด็น 

3.81 0.769 มาก 1 

4. พนักงานสามารถแกปญหาของลูกคาไดจนเปน
ท่ีพอใจ 

3.76 0.731 มาก 5 

5. พนักงานใหบริการอยางถูกตองแมนยํา 3.81 0.796 มาก 3 
รวม 3.79 0.779 มาก  

 
 จากตารางท่ี 16 พบวา ปจจัยดานความรูความสามารถของบุคลากรมีระดับคุณภาพ

บริการอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.79 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ือง พนักงานสามารถตอบขอ
สงสัยของลูกคาไดทุกประเด็นมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.81 รองลงมาคือเร่ือง
พนักงานใหคําแนะนําอยางมีหลักการและมีความชัดเจนมีคาเฉล่ีย 3.81 และมีการรับรูคุณภาพการ
บริการตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองพนักงานสามารถแกปญหาของลูกคาไดจนเปนท่ีพอใจมีคาเฉล่ีย 3.76 ซ่ึงท้ัง
สามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 17 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานความสุภาพเปนมิตร
ของผูใหบริการ 

 

ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับหนาท่ีและ
สถานท่ี 

3.87 0.723 มาก 1 

2. พนักงานใหบริการดวยความออนนอม ใชวาจา
สุภาพ มีมารยาท 

3.85 0.773 มาก 2 

3. พนักงานสามารถเก็บกล้ันอารมณไวไดดีกับ
ลูกคาท่ีจูจี้จุกจิก 

3.75 0.780 มาก 3 

4. พนักงานปฏิเสธการบริการลูกคาไดนุมนวล 
สุภาพ มีเหตุผล 

3.73 0.786 มาก 4 

รวม 3.80 0.765 มาก  

 
 จากตารางท่ี 17 พบวา ปจจัยดานความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการมีระดับคุณภาพ

บริการอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.80 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ืองพนักงานแตงกายสุภาพ 
เหมาะสมกับหนาท่ีและสถานท่ีมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.87 รองลงมาคือเร่ือง
พนักงานใหบริการดวยความออนนอม ใชวาจาสุภาพ มีมารยาท มีคาเฉล่ีย 3.85 และมีการรับรู
คุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองพนักงานปฏิเสธการบริการลูกคาไดนุมนวล สุภาพ มีเหตุผล มี
คาเฉล่ีย 3.73 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 18 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานความนาเช่ือถือ 
 

ความนาเชื่อถือ x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานใหคําแนะนํา และบริการไมผิดพลาด 3.75 0.717 มาก 4 
2. พนักงานใหบริการตามท่ีธนาคารได
ประชาสัมพันธไวจริง 

3.76 0.747 มาก 3 

3. พนักงานใหบริการรวดเร็ว ฉับไว 3.73 0.843 มาก 5 
4. ธนาคารสรางความเช่ือถือแกลูกคาวาจะไดรับ
ประโยชนสูงสุด 

3.79 0.766 มาก 2 

5. ธนาคารแสดงอัตราดอกเบ้ีย/คาภาษีท่ีเกี่ยวของ
ใหลูกคาทราบ 

3.82 0.729
  

มาก 1 

รวม 3.77 0.761 มาก  

 
 จากตารางท่ี 18 พบวา ปจจัยดานความนาเช่ือถือมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 

มีคาเฉล่ีย 3.77 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองธนาคารแสดงอัตราดอกเบ้ีย/คาภาษีท่ีเกี่ยวของให
ลูกคาทราบมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.82 รองลงมาคือเร่ืองธนาคารสรางความ
เช่ือถือแกลูกคาวาจะไดรับประโยชนสูงสุด มีคาเฉล่ีย 3.79 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุด
คือเร่ืองพนักงานใหบริการรวดเร็วฉับไว มีคาเฉล่ีย 3.73 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูใน
ระดับมาก 
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ตารางท่ี 19 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานความคงเสนคงวาใน
การใหบริการ 

 

ความคงเสนคงวาในการใหบริการ x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานใหบริการและปฏิบัติงานถูกตองแมนยํา
ทุกคร้ัง 

3.79 0.758 มาก 3 

2. พนักงานใหคําแนะนําชวยเหลืออยางเต็มใจทุกคร้ัง 3.84 0.767 มาก 2 
3. พนักงานใหบริการลูกคาตามลําดับกอนหลัง 3.90 0.755 มาก 1 

รวม 3.84 0.760 มาก  

 
 จากตารางท่ี 19 พบวา ปจจัยดานความคงเสนคงวาในการใหบริการมีระดับคุณภาพ

บริการอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.84 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองพนักงานใหบริการลูกคา
ตามลําดับกอนหลังมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.90 รองลงมาคือ เร่ืองพนักงานให
คําแนะนําชวยเหลืออยางเต็มใจทุกคร้ัง มีคาเฉล่ีย 3.84 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุดคือ
เร่ืองพนักงานใหบริการและปฏิบัติงานถูกตองแมนยําทุกคร้ัง มีคาเฉล่ีย 3.79 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับ
คุณภาพบริการอยูในระดับมาก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 35 

ตารางท่ี 20  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจาํแนกตามคุณภาพดานการตอบสนองอยาง 
                   รวดเร็ว 
 

การตอบสนองอยางรวดเร็ว x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานใหบริการรวดเร็ว  3.78 0.817 มาก 3 
2. พนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาอยางทันทีทันใด 3.81 0.787 มาก 1 
3. พนักงานไมทํากิจกรรมอ่ืนขณะปฏิบัติงาน 3.80 0.789 มาก 2 

รวม 3.80 0.798 มาก  
 
 

 จากตารางท่ี 20 พบวา ปจจัยดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว มีระดับคุณภาพบริการอยู
ในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.80 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองพนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาอยาง
ทันทีทันใดมีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.81 รองลงมาคือ เร่ืองพนักงานไมทํากิจกรรม
อ่ืนขณะปฏิบัติงาน มีคาเฉล่ีย 3.80 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุดคือ เร่ืองพนักงาน
ใหบริการรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.78 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 21 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจาํแนกตามคุณภาพดานความปลอดภัย 
 

ความปลอดภยั x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานเก็บความลับหรือขอมูลลูกคา 3.96 0.741 มาก 2 
2. ธนาคารมีมาตรการและระบบจัดเก็บขอมูลลูกคาท่ีดี 3.95 0.730 มาก 3 
3. ธนาคารมีหลักฐานการใหบริการที่ชัดเจนแกลูกคาทุก
คร้ัง(เชนพิมพยอดฝาก-ถอนเงินในสมุดบัญชี,มีสลิป 
ฝาก-ถอน  ATM) 

3.97 0.726 มาก 1 

รวม 3.96 0.733 มาก  
 
 จากตารางท่ี 21 พบวา ปจจัยดานความปลอดภัยมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก มี

คาเฉล่ีย 3.96 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองธนาคารมีหลักฐานการใหบริการที่ชัดเจนแกลูกคา
ทุกคร้ัง (เชนพิมพยอดฝาก-ถอนเงินในสมุดบัญชี,  มีสลิปฝาก-ถอน  ATM) มีระดับคุณภาพบริการ
สูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.97 รองลงมาคือ เร่ืองพนักงานเก็บความลับหรือขอมูลลูกคามีคาเฉล่ีย 3.96 และ
มีการรับรูคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดคือ เร่ืองธนาคารมีมาตรการและระบบจัดเก็บขอมูลลูกคาท่ีดีมี
คาเฉล่ีย 3.95 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 22 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามคุณภาพดานความเขาใจลูกคา 
 

ความเขาใจลูกคา x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. พนักงานมีการสอบถามลูกคาเพื่อใหเกิดความเขา
ใจความ ตองการของลูกคา 

3.83 0.772 มาก 1 

2. พนักงานเอาใจใสในปญหาของลูกคาอยางจริงจัง 3.78 0.768 มาก 2 
3. ธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของลูกคา เพื่อสํารวจ
ความตองการ ของลูกคาซ่ึงจะนําไปปรับปรุงดาน
การบริการตอไป 

3.66 0.806 มาก 3 

รวม 3.76 0.782 มาก  

 
 จากตารางท่ี 22 พบวา ปจจัยดานความเขาใจลูกคามีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 

มีคาเฉล่ีย 3.76 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองพนักงานมีการสอบถามลูกคาเพื่อใหเกิดความเขา
ใจความตองการของลูกคา มีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.83 รองลงมาคือเร่ืองพนักงาน
เอาใจใสในปญหาของลูกคาอยางจริงจัง มีคาเฉล่ีย 3.78 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุด คือ
เร่ืองธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของลูกคา เพื่อสํารวจความตองการของลูกคาซ่ึงจะนําไปปรับปรุง
ดานการบริการตอไป มีคาเฉล่ีย 3.66 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 23  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจาํแนกตามคุณภาพดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได 
 

ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชงาน 3.66 0.872 มาก 4 
2. ความสวยงามของวัสดุอุปกรณท่ีใชงาน 3.68 0.881 มาก 3 
3. บุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการ 3.78 0.857 มาก 1 
4. การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด 3.73 0.863 มาก 2 

รวม 3.71 0.868 มาก  
 

 จากตารางท่ี 23 พบวา ปจจัยดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสไดมีระดับคุณภาพบริการอยูใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.71 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ืองบุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการ
มีระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.78 รองลงมาคือ เร่ืองการจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม 
สะอาดมีคาเฉล่ีย 3.73 และมีการรับรูคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุดคือ เร่ืองความทันสมัยของอุปกรณท่ี
ใชงาน มีคาเฉล่ีย 3.66 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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ตารางท่ี 24 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามการรับรูคุณภาพการบริการของ
ธนาคารออมสิน 

 

การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน x  S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

ลําดับท่ี 

1. ความสะดวกในการใหบริการ 3.57 0.865 มาก 10 
2. การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ 3.73 0.817 มาก 8 
3. ความรูความสามารถของบุคลากร 3.79 0.779 มาก 5 
4. ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ 3.80 0.765 มาก 3 
5. ความนาเช่ือถือ 3.77 0.761 มาก 6 
6. ความคงเสนคงวาในการใหบริการ 3.84 0.760 มาก 2 
7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว 3.80 0.798 มาก 4 
8. ความปลอดภัย 3.96 0.733 มาก 1 
9. ความเขาใจลูกคา 3.76 0.782 มาก 7 
10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได 3.71 0.868 มาก 9 

รวม 3.77 0.793 มาก  
 
 จากตารางท่ี 24 พบวา ปจจัยการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินมีระดับ

คุณภาพบริการอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.77 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาดานความปลอดภัยมี
ระดับคุณภาพบริการสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.96 รองลงมาคือดานความคงเสนคงวาในการใหบริการมี
คาเฉลี่ย 3.84 และมีการรับรูคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดคือดานความสะดวกในการใหบริการมี
คาเฉล่ีย 3.57 ซ่ึงท้ังสามดานมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก 
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สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร 
 
ตารางท่ี 25 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานผลิตภณัฑหรือบริการ 
 

ผลิตภณัฑหรือบริการ x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1.  รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก 3.21 1.112 ปานกลาง 1 
2.  รูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ 3.15 1.093 ปานกลาง 2 
3. รูปแบบการใหบริการทางดาน        

สงเคราะหชีวติ(ประกันชีวิต) 
3.09 1.070 ปานกลาง 3 

รวม 3.15 1.091 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 25 พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการมีปญหาอยูในระดับปานกลาง มี

คาเฉล่ีย 3.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ืองรูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝากมีระดับของ
ปญหาสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.21 รองลงมาคือเร่ืองรูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ มีคาเฉล่ีย 3.15 
และมีระดับของปญหาตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองรูปแบบการใหบริการทางดานสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต)  
มีคาเฉล่ีย 3.09 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
 
 
ตารางท่ี 26 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานราคา 
 

ราคา x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1. อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก 3.16 1.051 ปานกลาง 2 
2. อัตราดอกเบ้ียเงินกู 3.18 1.033 ปานกลาง 1 
3. คาธรรมเนียมการใหบริการ 3.13 1.035 ปานกลาง 3 

รวม 3.16 1.040 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 26 พบวา ปจจัยดานราคามีระดับของปญหาอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 

3.16 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ืองอัตราดอกเบ้ียเงินกูมีระดับปญหาสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.18 
รองลงมาคือเร่ืองอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  มีคาเฉล่ีย  3.16 และมีระดับปญหาตํ่าท่ีสุดคือ เ ร่ือง
คาธรรมเนียมการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.13 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 27 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานการจัดจําหนาย 
 

การจัดจําหนาย x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1. จํานวนสาขาท่ีใหบริการ 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 พบวา ปจจัยดานการจัดจําหนายมีระดับของปญหาอยูในระดับปานกลาง 
มีคาเฉล่ีย 3.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองจํานวนสาขาท่ีใหบริการมีระดับของปญหาสูง
ท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.23 รองลงมาคือเร่ืองความสะดวก และปลอดภัยของท่ีจอดรถมีคาเฉล่ีย 3.16 และมี
ระดับของปญหาตํ่าท่ีสุดคือ เร่ืองทําเลท่ีต้ังของเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ มีคาเฉล่ีย 3.09 
ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 28 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานการสงเสริมการตลาด 

 

การสงเสริมการตลาด x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1. การโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับริการใหม  ๆ 3.23 1.029 ปานกลาง 1 
2. การสงเสริมการขาย หลังการใชบริการ เชน หลัง

เปดบัญชีใหม 
3.13 1.019 ปานกลาง 2 

3. การใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือ
ประชาสัมพันธ 

3.12 1.052 ปานกลาง 3 

รวม 3.16 1.033 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 28 พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีระดับของปญหาอยูในระดับ

ปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.16 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับริ
การใหม ๆ มีระดับของปญหาสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.23 รองลงมาคือเร่ืองการสงเสริมการขาย หลังการ
ใชบริการ เชน หลังเปดบัญชีใหมมีคาเฉล่ีย 3.13 และมีระดับของปญหาต่ําท่ีสุดคือเร่ืองการให
พนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือประชาสัมพันธ มีคาเฉลี่ย 3.12 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีปญหาอยูใน
ระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 29 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานบุคลากร 
 

บุคลากร x  S.D. 
ระดับของ
ปญหา 

ลําดับท่ี 

1. ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคาร 3.23 1.100 ปานกลาง 1 
2. บุคลิกภาพของพนักงาน 3.18 1.096 ปานกลาง 2 
3. ทักษะและความแมนยําในการใหบริการ 3.15 1.109 ปานกลาง 3 
4. ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 3.14 1.125 ปานกลาง 4 
5. ความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธนาคารของ

พนักงาน 
3.13 1.110 ปานกลาง 5 

รวม 3.17 1.108 ปานกลาง  
 
 

 จากตารางท่ี 29 พบวา ปจจัยดานบุคลากรมีระดับของปญหาอยูในระดับปานกลาง มี
คาเฉล่ีย 3.17 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ือง ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคาร
มีระดับของปญหาสูงท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 3.23 รองลงมาคือเร่ืองบุคลิกภาพของพนักงานมีคาเฉลี่ย 3.18 
และมีระดับของปญหาตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธนาคารของพนักงาน 
มีคาเฉล่ีย 3.13 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีระดับของปญหาอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 30 แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจําแนกตามปญหาดานกระบวนการใหบริการ 
 

กระบวนการใหบริการ x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1.  ความซับซอนของข้ันตอนการใหบริการ 3.12 1.030 ปานกลาง 3 
2.  ความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ 3.16 1.109 ปานกลาง 2 
3.  ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ 3.18 1.102 ปานกลาง 1 

รวม 3.15 1.080 ปานกลาง  

 
จากตารางท่ี 30 พบวา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีระดับของปญหาอยูในระดับ

ปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการมี
ระดับของปญหาสูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.18 รองลงมาคือเร่ืองความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ
มีคาเฉล่ีย 3.16 และมีระดับของปญหาตํ่าท่ีสุดคือเร่ืองความซับซอนของข้ันตอนการใหบริการ มี
คาเฉล่ีย 3.12 ซ่ึงท้ังสามเร่ืองมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
 
 
 
 
ตารางท่ี 31  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจาํแนกตามปญหาดานองคประกอบทาง

กายภาพ 
 

องคประกอบทางกายภาพ x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1.  ความเรียบรอย ความสะอาดสภาพแวดลอม

ภายนอกธนาคาร 
3.12 1.030 ปานกลาง 2 

2.  เคร่ืองแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร 
ความเรียบรอยภายในธนาคาร 

3.16 1.109 ปานกลาง 1 

รวม 3.14 1.069 ปานกลาง  
 

 จากตารางท่ี 31 พบวา ปจจัยดานองคประกอบทางกายภาพมีระดับของปญหาอยูใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.14 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เร่ืองเคร่ืองแบบการแตงกายพนักงาน 
เฟอรนิเจอร ความเรียบรอยภายในธนาคาร มีคาเฉล่ีย 3.16 รองลงมาคือเร่ืองความเรียบรอย ความ
สะอาดสภาพแวดลอมภายนอกธนาคาร มีคาเฉล่ีย 3.12 ซ่ึงท้ังสองเร่ืองมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
 
 
 
 



 45 

ตารางท่ี 32  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานจาํแนกตามปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน 
 
 

ปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน x  S.D. ระดับของปญหา ลําดับท่ี 
1. ผลิตภัณฑหรือบริการ 3.15 1.091 ปานกลาง 6 
2. ราคา 3.16 1.040 ปานกลาง 3 
3. การจัดจําหนาย 3.15 1.073 ปานกลาง 4 
4. การสงเสริมการตลาด 3.16 1.033 ปานกลาง 2 
5. บุคลากร 3.17 1.108 ปานกลาง 1 
6. กระบวนการใหบริการ 3.15 1.080 ปานกลาง 5 
7. องคประกอบทางกายภาพ 3.14 1.069 ปานกลาง 7 

รวม 3.15 1.071 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 32 พบวา ปญหาการใชบริการธนาคารออมสินมีระดับของปญหาอยูใน

ระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ปจจัยดานบุคลากรมีระดับของปญหา
สูงท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.17 รองลงมาคือดานราคา มีคาเฉล่ีย 3.16 และมีระดับของปญหาตํ่าท่ีสุดคือดาน
องคประกอบทางกายภาพ มีคาเฉล่ีย 3.14 ซ่ึงท้ังสามดานมีปญหาอยูในระดับปานกลาง 
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ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพื่อการปรับปรุงบริการของธนาคาร 
ดานผลิตภัณฑ 
1. ควรเพิ่มเทคโนโลยีใหทันสมัยมากข้ึน และเทคโนโลยีดานบริการ ฝาก-ถอน ใหเร็วข้ึน 
2. ควรมีระบบฝากเงิน-ถอนเงิน ทางไปรษณีย 
 
ดานสถานท่ี 
1. ควรที่จะใหธนาคารออมสินเพิ่มสาขายอยๆหรือในหางสรรพสินคาใหมากข้ึน 
2. ควรปรับปรุงสถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคาใหมากเพียงพอขยายสาขาใหกวางขวางมากกวานี้
สะดวกในการใหบริการ 

3. คิดวาธนาคารมีมาตรฐานในการใหบริการที่ดีอยูแลวนอกจากเร่ืองสถานท่ีและท่ีจอดรถของสาขา
ในบางแหง เชน ตล่ิงชันมีท่ีจอดรถนอยมาก นาจะหาสถานท่ีใหกวางขวางมากกวานี้ 

4. สาขาบางแคท่ีจอดรถนอย 
5. อยากใหบริการดานสาขาเพ่ิมข้ึน 
 
 
ดานพนักงาน 
1. บางคร้ังเขาใจอะไรยาก ตองอธิบายใหเขาใจอีกสักนิด 
2. ปรับปรุงเคร่ืองแตงกายพนักงาน 
3. พนักงานเจาหนาท่ีพูดจาไมสุภาพ พูดจาไมดี เฉพาะบางคน  
 
ดานกระบวนการ 
1. มีเคร่ืองกดบัตรคิว และคอมท่ีทันสมัย 
2. ใหบริการดี มีนักศึกษาฝกงานดูแล ชวยใหบริการดี บริการดี 
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สวนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ
เดือน แตกตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตบางแค
แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 33  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามเพศ 
 

 เพศ 
การรับรูคุณภาพการบริการ 

 ชาย หญิง 
t 

Sig. 
(2-tailed) 

x  3.61 3.50 1.238 .217 
ความสะดวกในการใหบริการ 

SD .869 .905   

x  3.82 3.77 .582 .561 
การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ 

SD .791 .868   

x  3.85 3.82 .370 .712 
ความรูความสามารถของบุคลากร 

SD .788 .818   

x  3.99 3.93 .814 .416 
ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ 

SD .775 .828   

x  3.80 3.86 -.683 .495 
ความนาเช่ือถือ 

SD .815 .748   

x  3.97 3.93 .464 .643 
ความคงเสนคงวาในการใหบริการ 

SD .807 .780   

x  3.87 3.90 -.423 .672 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว 

SD .866 .816   

x  4.06 4.07 -.069 .945 
ความปลอดภยั 

SD .809 .769   

x  3.85 3.84 .147 .883 
ความเขาใจลูกคา 

SD .802 .838   

x  3.90 3.81 .936 .350 
ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได 

SD .945 .934    
* ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 



 48 

 จากตารางท่ี 33 พบวา เพศตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการ ไมแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 
ตารางท่ี 34  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามอาย ุ
 

 อายุ (ป) การรับรูคุณภาพการ
บริการ  ตํ่ากวา 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 
ใหบริการ SD .727 .922 .808 .945 .873 .991   

x  4.00 3.70 3.81 3.90 3.82 3.58 1.072 .375 การติดตอสื่อสารหรือ 
การประชาสัมพันธ SD .707 .850 .721 .981 .833 .769   

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

x  4.00 3.89 3.96 4.12 3.85 4.00 1.031 .399 ความสุภาพเปนมิตร 
ของผูใหบริการ SD .837 .820 .796 .858 .732 .745   

x  3.71 3.81 3.87 3.96 3.72 3.84 .837 .524 
ความนาเช่ือถือ 

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

x  3.95 3.88 3.94 4.10 3.85 4.05 1.047 .390 ความคงเสนคงวาใน 
การใหบริการ SD .805 .814 .713 .821 .799 .780   

x  3.90 3.81 3.93 3.99 3.93 3.68 .788 .559 การตอบสนองอยาง 
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 
ความเขาใจลูกคา 

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 พบวา อายุตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 35  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามระดับ
การศึกษาสูงสุด 

 
 ระดับการศึกษาสูงสุด 

การรับรูคุณภาพการ
บริการ  

ตํ่ากวา 
ม.ตน 

ม.ปลาย/
อาชีว/
ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ต้ังแตปริญญา
ตรีขึ้นไป 

 
F Sig. 

x  3.59 3.69 3.48 3.48  1.278 .281 ความสะดวกในการ 
ใหบริการ SD 1.019 .844 .917 .854    

x  3.75 3.84 3.77 3.79  .154 .927 การติดตอสื่อสารหรือ 
การประชาสัมพันธ SD .992 .780 .942 .767    

x  3.86 3.87 3.81 3.80  .194 .901 ความรูความสามารถ 
ของบุคลากร SD .906 .837 .772 .770    

x  3.92 3.98 3.94 3.96  .061 .980 ความสุภาพเปนมิตร 
ของผูใหบริการ SD .948 .719 .802 .802    

x  3.81 3.88 3.81 3.83  .156 .926 
ความนาเช่ือถือ 

SD .871 .742 .791 .752    

x  3.98 4.02 3.93 3.90  .535 .658 ความคงเสนคงวาใน 
การใหบริการ SD .917 .650 .810 .797    

x  3.91 3.90 3.83 3.90  .152 .929 การตอบสนองอยาง 
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 
ความเขาใจลูกคา 

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 พบวา ระดับการศึกษาตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการ ไม
แตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 36 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามอาชพี 
 

 อาชีพ 

การรับรูคุณภาพการ
บริการ  

นักเรียน/
นักศึกษา

ขาราช
การ/
รัฐวิสา
หกิจ 

พนง. 
บริษัท/
หางราน 

กิจการ
สวนตัว/
คาขาย 

รับจาง
อิสระ 

คนงาน
/ลูกจาง 

เกษตร
กร 

พอบาน/
แมบาน F Sig. 

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

การติดตอสื่อสารหรือ 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   

ความรูความสามารถ 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   

ความสุภาพเปนมิตร x  3.88 3.99 4.11 3.96 3.83 4.15 4.00 3.92 .688 .683 
ของผูใหบริการ 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 
ความนาเช่ือถือ 

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

ความคงเสนคงวาใน x  3.89 3.85 4.02 4.01 3.89 4.25 4.50 3.96 .963 .458 
การใหบริการ 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 การตอบสนองอยาง 
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 
ความเขาใจลูกคา 

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 พบวา อาชีพตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 37  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามรายได
เฉล่ียตอเดือน 

 
 รายไดเฉล่ียตอเดือน 

การรับรูคุณภาพการ
บริการ  

ไมเกิน 
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 
ใหบริการ SD .834 .931 .690 .937 1.033 1.453   

x  3.75 3.78 3.70 3.96 4.00 3.67 .905 .478 การติดตอสื่อสารหรือ 
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 ความรูความสามารถ 
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 ความสุภาพเปนมิตร 
ของผูใหบริการ SD .786 .830 .775 .709 .767 1.236   

x  3.79 3.89 3.64 3.96 4.04 3.67 1.773 .117 
ความนาเช่ือถือ 

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

x  3.91 3.96 3.83 4.13 3.91 4.00 .841 .521 ความคงเสนคงวาใน 
การใหบริการ SD .809 .784 .776 .718 .900 .866   

x  3.80 3.95 3.65 4.11 4.13 3.78 2.570 .026* การตอบสนองอยาง 
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 
ความเขาใจลูกคา 

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 พบวา รายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
บริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยกลุมท่ีมีรายได 
35,001-45,000 บาท มีการรับรูคุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกันมาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 38 แสดงคาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการดานการ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว   จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนเปนรายคู 

 
ดานการตอบสนอง
อยางรวดเร็ว 

(I) 5.รายไดเฉล่ียตอ
เดือน (J) 5.รายไดเฉล่ียตอเดือน Mean Difference Sig. 

 ไมเกิน 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 ไมเกิน 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 ไมเกิน 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 ไมเกิน 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 ไมเกิน 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 ไมเกิน 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  ที่ใชคือ  Tukey 
                    *ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
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จากตารางท่ี 38  การวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยการวิเคราะหความแปรปรวน 
(ANOVA) เม่ือพิจารณารายคูท่ีมีความคิดเห็นแตกตางกัน พบวา   

ผูตอบแบบสอบถาม กลุมท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน   15,001-25,000บาท และกลุมรายได 
25,001-35,000 บาท   มีการรับรูคุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    โดยพบวากลุมรายได  25,001-35,000 บาท  มีคะแนนคาเฉล่ีย    
การรับรูคุณภาพการบริการมากกวากลุมรายได 15,001-25,000 บาท เทากับ 4.11  สวนกลุมรายได 
กลุมรายได 15,001-25,000 บาท มีคาเฉล่ียการรับรูคุณภาพการบริการเทากับ 3.65 
 

สมมติฐานท่ี 2  ลูกคาท่ีมีจํานวนบัญชีเงินฝาก และระยะท่ีใชบริการเงินฝากธนาคารออม
สินแตกตางกนัมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสังกดัเขตบางแค
แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 39  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการจําแนกตามจํานวน
บัญชีเงินฝาก 

 

 จํานวนบัญชีเงินฝาก 
การรับรูคุณภาพการ

บริการ  
1 

บัญชี 
2 

บัญชี 
3 

บัญชี 
4 

บัญชี 
5 

บัญชี 
มากกวา  
5 บัญชี 

F Sig. 

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

การติดตอสื่อสารหรือ x  3.75 3.83 3.80 3.80 4.00 3.56 .469 .799 
การประชาสัมพันธ SD .838 .824 .890 .941 .555 1.014   

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

ความสุภาพเปนมิตร x  3.96 3.91 3.96 4.13 4.00 4.00 .226 .951 
ของผูใหบริการ SD .768 .826 .922 .834 .784 .707   

x  3.84 3.82 3.75 4.13 4.00 3.78 .739 .594 
ความนาเช่ือถือ 

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

ความคงเสนคงวาใน x  3.92 3.96 3.93 4.00 4.14 3.89 .243 .943 
การใหบริการ SD .829 .771 .766 .756 .770 .601   

การตอบสนองอยาง 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 
ความเขาใจลูกคา 

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 พบวา จํานวนบัญชีเงินฝากตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการ
บริการไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 40  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตาม
ระยะเวลาที่ใชบริการ 

 
 ระยะเวลาที่ใชบริการ 

การรับรูคุณภาพการ
บริการ  

ตํ่ากวา 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 
ใหบริการ SD .891 .890 .887 .710 .965 1.041   

การติดตอสื่อสารหรือ x  3.82 3.83 3.83 3.73 3.76 3.60 .435 .824 
การประชาสัมพันธ SD .774 .870 .774 .804 .989 .816   

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

ความสุภาพเปนมิตร x  3.96 3.97 3.97 3.84 3.89 4.20 .778 .566 
ของผูใหบริการ SD .807 .805 .779 .714 .883 .957   

x  3.84 3.88 3.87 3.64 3.91 3.76 .985 .427 
ความนาเช่ือถือ 

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

ความคงเสนคงวาใน x  3.88 3.97 3.98 3.89 3.93 4.00 .202 .961 
การใหบริการ SD .824 .867 .732 .658 .866 .707   

การตอบสนองอยาง 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 
ความเขาใจลูกคา 

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 พบวา ระยะเวลาท่ีใชบริการที่ตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการ
ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 41  สรุปการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการบริการ จําแนกตามจํานวน
บัญชีเงินฝากและระยะเวลาท่ีใชบริการ 

 

 
การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 

จํานวนบัญชีเงนิ
ฝาก 

(Sig.) 

ระยะเวลาท่ีใช
บริการเงินฝาก 

(Sig.) 
ความสะดวกในการใหบริการ .785 .119 
การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ .799 .824 
ความรูความสามารถของบุคลากร .605 .539 
ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ .951 .566 
ความนาเช่ือถือ .594 .427 
ความคงเสนคงวาในการใหบริการ .943 .961 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว .994 .876 
ความปลอดภยั .959 .553 
ความเขาใจลูกคา .606 .906 
ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได .921 .322 

* ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 41 พบวา จํานวนบัญชีเงินฝากธนาคารและระยะเวลาที่ใชบริการที่ตางกันมี
ผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
  


