
 
 

 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบและขอเสนอแนะ 

 การศึกษาเร่ืองการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการ
รับรูของลูกคาในคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ในสังกัดเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร เคร่ืองมือท่ีใช คือ แบบสอบถาม โดยรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางซ่ึงเปนลูกคา
ธนาคารออมสิน จํานวน 400 ราย ท่ีใชบริการฝากออมเงิน บริการสินเช่ือ และบริการอ่ืน ๆ ของ
ธนาคารออมสิน ท้ัง 8 สาขา ซ่ึงไดแก สาขาบางแค สาขาตลาดพลู สาขาทาพระ สาขาจรัญสนิทวงศ 
สาขาวัดไทร สาขาบางพลัด สาขาตล่ิงชัน และสาขาหมูบานเศรษฐกิจ แลวจึงนํามาวิเคราะหดวย
โปรแกรมคอมพิวเตอร และนําเสนอขอมูลในรูปตารางสถิติ ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และ
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน พรอมท้ังทดสอบสมมติฐานดวยการใชคา T-test ในการวิเคราะหความ
แปรปรวนจําแนกตัวแปร 2 กลุม และใชคา F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวนจําแนกตัวแปร
มากกวา 2 กลุม 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 สวนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางซ่ึงเปนลูกคาธนาคาร 
 จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 16 – 25 ป รองลงมา
อายุ 26 – 35 ป ระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป รองลงมาคือมัธยมศึกษาตอนปลาย/
อาชีวศึกษา/ปวช.  อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รองลงมาคืออาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 5,000 – 15,000 บาท รองลงมารายเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 5,000 บาท และมีการใชบริการ
หลายสาขาพรอมกันโดยใชสาขาบางแคมากท่ีสุด รองลงมาคือสาขาจรัลสนิทวงศ สาขาท่ีใชบริการ
บอยท่ีสุดคือสาขาบางแค รองลงมาคือสาขาจรัลสนิทวงศ มีจํานวนบัญชีเงินฝากธนาคาร 1 บัญชี 
รองลงมาคือ 2 บัญชี ใชบริการประเภทบัญชีเผ่ือเรียกมากท่ีสุด รองลงมาคือสลากออมสินพิเศษ โดย
ใชบริการธนาคารมาแลว 1 – 2 ป รองลงมาคือ 3 – 5 ป เหตุผลท่ีใชบริการเพราะสาขาใกลบานหรือ
ท่ีทํางาน รองลงมาคือความมั่นคงของธนาคารและคิดวาธนาคารออมสินเหนือกวาธนาคารอื่นใน
ดานความม่ันคงของธนาคารรองลงมาคือเปนธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน 
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 สวนท่ี 2   การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 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  

 
 จากการศึกษาพบวา การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินของลูกคาโดยรวม 
อยูในระดับ มาก    โดยเม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินจากมากไปหา
นอย พบวา มีการรับรูดานความปลอดภัยสูงสุดเปนอันดับแรก (คาเฉลี่ย 3.96)  รองลงมาคือ ดาน
ความคงเสนคงวาในการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.84)   ดานความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ    
(คาเฉล่ีย 3.80)  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว  (คาเฉล่ีย 3.80)  ดานความรูความสามารถของ
บุคลากร  (คาเฉล่ีย 3.79) ดานความนาเช่ือถือ  (คาเฉล่ีย 3.77) ดานความเขาใจลูกคา (คาเฉล่ีย 3.76) 
ดานการติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ (คาเฉล่ีย 3.73)  ดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได (คาเฉล่ีย 
3.71) และดานความสะดวกในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.57)  ตามลําดับ โดยในแตละดานสรุปได
ดังนี้ 

ดานความปลอดภัย  เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองธนาคารมีหลักฐานการใหบริการที่ชัดเจนแกลูกคาทุก
คร้ัง (เชนพิมพยอดฝาก-ถอนเงินในสมุดบัญชี,  มีสลิปฝาก-ถอน  ATM)  (คาเฉล่ีย 3.97) รองลงมา
คือเร่ืองพนักงานเก็บความลับหรือขอมูลลูกคา (คาเฉล่ีย 3.96) และเร่ืองธนาคารมีมาตรการและ
ระบบจัดเก็บขอมูลลูกคาท่ีดี  (คาเฉล่ีย 3.96) ตามลําดับ 
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ดานความคงเสนคงวาในการใหบริการ เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองพนักงานใหบริการลูกคาตามลําดับ
กอนหลัง (คาเฉล่ีย 3.90) รองลงมาคือเร่ืองพนักงานใหคําแนะนําชวยเหลืออยางเต็มใจทุกคร้ัง 
(คาเฉล่ีย 3.84) และเร่ืองพนักงานใหบริการและปฏิบัติงานถูกตองแมนยําทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย 3.79)  
ตามลําดับ 
  ดานความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองพนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสม
กับหนาท่ีและสถานท่ี (คาเฉล่ีย 3.87) รองลงมาคือเร่ืองพนักงานใหบริการดวยความออนนอม ใช
วาจาสุภาพ มีมารยาท  (คาเฉล่ีย 3.85)  และเร่ืองพนักงานสามารถเก็บกล้ันอารมณไวไดดีกับลูกคาท่ี
จูจี้จุกจิก (คาเฉล่ีย 3.75)  ตามลําดับ 

 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองพนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคา
อยางทันทีทันใด (คาเฉล่ีย 3.81)  รองลงมาคือเร่ืองพนักงานไมทํากิจกรรมอ่ืนขณะปฏิบัติงาน 
(คาเฉล่ีย 3.80) และเร่ืองพนักงานใหบริการรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78)  ตามลําดับ 

 ดานความรูความสามารถของบุคลากร เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวามีการรับรูเร่ืองพนักงานสามารถตอบขอสงสัยของ
ลูกคาไดทุกประเด็น  พนักงานใหคําแนะนําอยางมีหลักการและมีความชัดเจน และเร่ืองพนักงาน
ใหบริการอยางถูกตองแมนยํา เทากัน (คาเฉล่ีย 3.81)  รองลงมาคือ  พนักงานสามารถใชอุปกรณ
เคร่ืองมือไดคลองแคลววองไว (คาเฉล่ีย 3.78)   และ พนักงานสามารถแกปญหาของลูกคาไดจนเปน
ท่ีพอใจ (คาเฉล่ีย 3.76) ตามลําดับ 

 ดานความนาเช่ือถือ เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองธนาคารแสดงอัตราดอกเบี้ย/คาภาษีท่ีเกี่ยวของให
ลูกคาทราบ (คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมาคือเร่ืองธนาคารสรางความเช่ือถือแกลูกคาวาจะไดรับ
ประโยชนสูงสุด (คาเฉล่ีย 3.79) และเร่ืองพนักงานใหบริการตามท่ีธนาคารไดประชาสัมพันธไวจริง 
(คาเฉล่ีย 3.76) ตามลําดับ 

 ดานความเขาใจลูกคา เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองพนักงานมีการสอบถามลูกคาเพื่อใหเกิดความเขา
ใจความ ตองการของลูกคา (คาเฉล่ีย 3.82)  รองลงมาคือเร่ืองพนักงานเอาใจใสในปญหาของลูกคา
อยางจริงจัง  (คาเฉล่ีย 3.78) และเร่ืองธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของลูกคา เพื่อสํารวจความ
ตองการ ของลูกคาซ่ึงจะนําไปปรับปรุงดานการบริการตอไป (คาเฉล่ีย 3.66)  ตามลําดับ 
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 ดานการติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ 
โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวามีการรับรูเร่ืองแบบฟอรมใบรายการตางๆ มี
ความชัดเจนอานเขาใจไดงาย  (คาเฉล่ีย 3.81)  รองลงมาคือเร่ืองพนักงานกลาวเชิญชวน ทักทาย 
และขอบคุณลูกคาอยางจริงใจ (คาเฉล่ีย 3.78)   และเร่ืองพนักงานรับฟงปญหาและคําติชมของ
ลูกคาดวยความเต็มใจ (คาเฉล่ีย 3.77)  ตามลําดับ 

 ดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดยเรียงลําดับ
จากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองบุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 3.78)  รองลงมาคือเร่ืองการจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด (คาเฉล่ีย 3.73)  และ
เร่ืองความสวยงามของวัสดุอุปกรณท่ีใชงาน (คาเฉล่ีย 3.68)   ตามลําดับ 
 ดานความสะดวกในการใหบริการ เม่ือเรียงลําดับการรับรูคุณภาพการบริการ โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก พบวา มีการรับรูเร่ืองมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ี
ชัดเจนอยางครบถวน (คาเฉล่ีย 3.76)   รองลงมาคือมีการเตรียมใบรายการตางๆ และปากกาไวอยาง
เพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.71)  และเร่ืองมีการนําอุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัยมาใชในการบริการ  (คาเฉล่ีย 
3.51)  ตามลําดับ 
 
 สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร 
 

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  
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 จากการศึกษาพบวา ปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
(คาเฉล่ีย 3.15)  โดยพบวา ดานบุคลากรมีปญหาสูงเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย 3.17) รองลงมาคือดาน
ราคา   (คาเฉล่ีย 3.16)   ดานการสงเสริมการตลาด  (คาเฉล่ีย 3.16)  ดานผลิตภัณฑหรือบริการดาน
การจัดจําหนาย  ดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.15)  และดานองคประกอบทางกายภาพ 
(คาเฉล่ีย 3.14)  ตามลําดับ โดยปญหาในแตละดานสรุปไดดังนี้ 
 ดานบุคลากร เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 5 
ลําดับ พบวา เร่ืองความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคารสูงสุดลําดับแรก (คาเฉล่ีย 
3.23)   รองลงมาคือเร่ืองบุคลิกภาพของพนักงาน  (คาเฉล่ีย 3.18)   เร่ืองทักษะและความแมนยําใน
การใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.15)   เร่ืองความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน (คาเฉล่ีย 
3.14)    และเร่ืองความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธนาคารของพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.13)  
ตามลําดบั 

ดานราคา เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 3 ลําดับ 
พบวา เร่ืองอัตราดอกเบ้ียเงินกู สูงสุดลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.18)   รองลงมาคือ เร่ืองอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู (คาเฉล่ีย 3.16)   และเร่ืองคาธรรมเนียมการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.13)   ตามลําดับ 

ดานการสงเสริมการตลาด เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไป
หานอย 3 ลําดับ พบวา เร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับบริการใหม ๆ สูงสุดลําดับแรก 
(คาเฉล่ีย 3.23)  รองลงมาคือ เร่ืองการสงเสริมการขายหลังการใชบริการ เชน หลังเปดบัญชีใหม 
(คาเฉล่ีย 3.13)  และเร่ืองการใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือประชาสัมพันธ (คาเฉล่ีย 3.12)   
ตามลําดับ 

ดานผลิตภัณฑและบริการ เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไป
หานอย 3 ลําดับ พบวา เร่ืองรูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก สูงสุดลําดับแรก (คาเฉล่ีย 3.21)   
รองลงมาคือ เร่ืองรูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ  (คาเฉล่ีย 3.15)  และเร่ืองรูปแบบการ
ใหบริการทางดานสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต) (คาเฉล่ีย 3.09)   ตามลําดับ 

ดานการจัดจําหนาย เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไปหา
นอย 5 ลําดับ พบวา เร่ืองจํานวนสาขาท่ีใหบริการสูงสุดลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.23)   รองลงมาคือ 
เร่ืองความสะดวก และปลอดภัยของท่ีจอดรถ (คาเฉล่ีย 3.16)   เร่ืองทําเลท่ีต้ังของธนาคาร (คาเฉล่ีย 
3.14)  เร่ืองทําเลที่ต้ังของเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (คาเฉล่ีย 3.13)   และเร่ีองความ
เพียงพอจํานวนเคร่ืองบริการฝาก-ถอนอัตโนมัติ (คาเฉล่ีย 3.09)  ตามลําดับ 

ดานกระบวนการใหบริการ เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย 3 ลําดับ พบวา เร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการสูงสุดลําดับแรก (คาเฉล่ีย 
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3.18)   รองลงมาคือ เร่ืองความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.16)   และเร่ืองความ
ซับซอนของข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.12)   ตามลําดับ 

ดานองคประกอบทางกายภาพ เม่ือเรียงลําดับปญหาการใชบริการ โดยเรียงลําดับจาก
มากไปหานอย พบวา เร่ืองเคร่ืองแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร ความเรียบรอยภายใน
ธนาคาร สูงสุดลําดับแรก (คาเฉล่ีย 3.16)   รองลงมาคือ เ ร่ืองความเรียบรอย ความสะอาด 
สภาพแวดลอมภายนอกธนาคาร (คาเฉล่ีย 3.12)   
 
 สวนท่ี 4  ผลการวิเคราะหสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ
เดอืน แตกตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 จากการศึกษาพบวาตัวแปร ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  มีผลตอการรับรู
คุณภาพการบริการไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 ปจจัยดานรายไดเฉล่ียตอเดือน  มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกันกลาวคือ
ผูตอบแบบสอบถาม กลุมท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  15,001-25,000บาท และท่ีมีรายได 25,001-
35,000 บาท   มีการรับรูคุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    โดยพบวากลุมท่ีมีรายได  25,001-35,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.11)   มี
คะแนนคาเฉล่ียการรับรูคุณภาพการบริการสูงกวากลุมรายได 15,001-25,000 บาท   (คาเฉล่ีย 3.65) 
 สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาท่ีมีจํานวนบัญชีเงินฝาก ประเภทเงินฝากและระยะเวลาท่ีใชบริการ
เงินฝากธนาคารออมสินแตกตางกัน มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 จากผลการวิเคราะห พบวาจํานวนบัญชีเงินฝากและระยะเวลาท่ีใชบริการเงินฝาก
ธนาคารออมสินตางกัน มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

 
5.2  อภิปรายผล 
 การศึกษาเร่ืองการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร  โดยใชแนวคิดคุณภาพการบริการ  ( Service Quality) ของ  Parasuraman 
et al. (1985) อางใน พิมพชนก ศันสนีย  ท่ีกลาวถึงการประเมินคุณภาพของการบริการของผูบริโภค 
10 ประการ คือ  ความสะดวกในการใหบริการ  การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ  
ความสามารถ  ความสุภาพ การติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความสุภาพ ความนาเช่ือถือ ความคง
เสนคงวา การตอบสนองอยางรวดเร็ว   ความปลอดภัย    ความเขาใจลูกคา ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได  
และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของนํามาอภิปรายผลการศึกษา ดังนี้ 
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 จากการศึกษาการรับรูคุณภาพบริการของลูกคาธนาคารออมสิน ในสังกัดเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูคุณภาพบริการในระดับมาก ลําดับแรก
คือ  ดานความปลอดภัย    ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ   ทิพยฤทัย  ตระการศักดิกุล (2547)  
ท่ีศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยเกี่ยวกับภาพลักษณขององคการกับลําดับการรับรูคุณภาพการ
บริการของลูกคาธนาคารออมสิน ผลการศึกษาพบวาลูกคามีระดับการรับรูในระดับมากลําดับแรก
คือ ดานความความสะดวก   และไมสอดคลองกับ การศึกษาของ กนกรัตน  ช่ืนโกมล  (2547) ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการสินเช่ือกองทุนหมูบานของธนาคาร
ออมสินสาขาดอกคําใต  จังหวัดพะเยา   ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับ
แรกคือ ดานความสะดวกเหมือนกัน  และไมสอดคลองกับการศึกษาของอรทัย  เชิดชูธรรม (2545) 
ศึกษาในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ในอําเภอ
เมือง  จังหวัดพิษณุโลก  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดาน
รูปลักษณของธนาคาร    และไมสอดคลองกับการศึกษาของนภา  จันทวิสูตร  (2546)  ไดศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการรูปธนาคารในศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดาน
รูปลักษณเหมือนกัน  และไมสอดคลองกับการศึกษาของ อนันตชัย เช้ือกลาง (2547) ไดศึกษาเร่ือง
ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา
ลูกคาใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากลําดับแรกดานความสะดวกรวดเร็ว
และความถูกตองแมนย่ํา 
     
5.3  ขอคนพบ 
 จากการศึกษาการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร ในคร้ังนี้พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุ 16 ป
ข้ึนไป  มีระดับการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไปมากท่ีสุด    และสวนใหญมีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา 
มีรายได 5,001-15,000 บาท   และมีบัญชีเงินฝากธนาคารเพียง 1 บัญชี    และสวนใหญประเภท
บัญชีเงินฝากธนาคารเปนแบบเผ่ือเรียก  โดยมีระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคารมากท่ีสุดคือ 1-2 ป     

ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาใน
สังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร  ลําดับแรกคือดานความปลอดภัย  สวนดานความสะดวกในการ
ใหบริการ มีการรับรูเปนลําดับสุดทาย    โดยมีขอคนพบการรับรูคุณภาพบริการในแตละดานดังนี้ 
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  ดานความสะดวกในการใหบริการ  พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู
คุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือมีหนวยบริการรับ
ฝากเงินนอกสถานท่ี เชน ในโรงเรียน ในตลาด 
 ดานการติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ  พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมี
การรับรูคุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือการ
ติดตอธนาคารทางโทรศัพททําไดโดยสะดวกไมรอ สายนาน 
 ดานความรูความสามารถของบุคลากรพบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู
คุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือพนักงานสามารถ
แกปญหาของลูกคาไดจนเปนท่ีพอใจ 
 ดานความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการ
รับรูคุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือพนักงาน
ปฏิเสธการบริการลูกคาไดนุมนวล สุภาพ มีเหตุผล 
 ดานความนาเชื่อถือ พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการบริการ
ในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือพนักงานใหบริการรวดเร็ว ฉับไว 
 ดานความคงเสนคงวาในการใหบริการพบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู
คุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือพนักงาน
ใหบริการและปฏิบัติงานถูกตองแมนยําทุกคร้ัง 
 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู
คุณภาพการบริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือพนักงาน
ใหบริการรวดเร็ว  
 ความปลอดภัย พบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการบริการใน
ระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือ ธนาคารมีมาตรการและระบบจัดเก็บ
ขอมูลลูกคาท่ีดี 
 ดานความเขาใจลูกคาพบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการบริการ
ในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของ
ลูกคา เพื่อสํารวจความตองการ ของลูกคาซ่ึงจะนําไปปรับปรุงดานการบริการตอไป  
 ดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสไดพบวาสวนมากผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการ
บริการในระดับมาก  แตมีการรับรูคุณภาพการบริการลําดับสุดทายคือความทันสมัยของอุปกรณท่ี
ใชงาน 
 



 
 

65 

 สําหรับปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน พบวาลูกคาพบปญหาทุกดาน มีคาเฉล่ีย 
อยูในระดับปานกลาง และมีคาเฉล่ียท่ีใกลเคียงกัน   โดยในแตละดานพบปญหาลําดับแรก ดังนี้  
 ดานผลิตภัณฑ ไดแก รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก  ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ียเงินกู  
ดานการจัดจําหนาย ไดแก จํานวนสาขาท่ีใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับริการใหม  ๆ  ดานบุคลากร ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการของ
พนักงานธนาคาร   ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ 
องคประกอบทางกายภาพ ไดแก เคร่ืองแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร ความเรียบรอย
ภายในธนาคาร  
 และจากการศึกษาพบวาลูกคาใหความสําคัญปจจัยคุณภาพในระดับมากลําดับแรกใน
ดานความปลอดภัย   แตพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียสูงลําดับแรกในดานบุคลากร   
  เม่ือพิจารณาการรับรูคุณภาพการบริการ ในตัวแปร ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ
อาชีพ  พบวามีการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน  แตแตกตางกันดานรายไดเฉล่ียตอเดือน  
และพบวาลูกคาท่ีมีจํานวนบัญชีเงินฝากและระยะเวลาท่ีใชบริการเงินฝากธนาคารออมสินตางกัน มี
ผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน  
 สําหรับปญหาท่ีลูกคาพบในแตละดานโดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอยดัง
แสดงในตารางท่ี 42 
 
ตารางท่ี 42 แสดงคาเฉล่ียสรุปปญหาเรียงลําดับจากมากไปหานอย  10 ลําดับแรก 

ปญหายอย คาเฉลี่ย ระดับปญหา 

ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคาร 3.23 ปานกลาง 

การโฆษณาประชาสัมพันธเก่ียวกับริการใหม  ๆ 3.23 ปานกลาง 

จํานวนสาขาที่ใหบริการ 3.23 ปานกลาง 

รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก 3.21 ปานกลาง 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู 3.18 ปานกลาง 

บุคลิกภาพของพนักงาน 3.18 ปานกลาง 

ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ 3.18 ปานกลาง 

ความสะดวก และปลอดภัยของที่จอดรถ 3.16 ปานกลาง 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก 3.16 ปานกลาง 

.ความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ 3.16 ปานกลาง 

.ทักษะและความแมนยําในการใหบริการ 3.15 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 42  (ตอ)  แสดงคาเฉล่ียสรุปปญหาเรียงลําดับจากมากไปหานอย  10 ลําดับแรก 

ปญหายอย คาเฉลี่ย ระดับปญหา 

รูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ 3.15 ปานกลาง 

ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน 3.14 ปานกลาง 

ทําเลที่ต้ังของธนาคาร 3.14 ปานกลาง 

ความเพียงพอจํานวนเครื่องบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 3.13 ปานกลาง 

การสงเสริมการขาย หลังการใชบริการ เชน หลังเปดบัญชีใหม 3.13 ปานกลาง 

ความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธนาคารของพนักงาน 3.13 ปานกลาง 

คาธรรมเนียมการใหบริการ 3.13 ปานกลาง 

ความซับซอนของขั้นตอนการใหบริการ 3.12 ปานกลาง 

การใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือประชาสัมพันธ 3.12 ปานกลาง 

ความเรียบรอย ความสะอาดสภาพแวดลอมภายนอกธนาคาร 3.12 ปานกลาง 

ทําเลที่ต้ังของเครื่องบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 3.09 ปานกลาง 

รูปแบบการใหบริการทางดานสงเคราะหชีวิต(ประกันชีวิต) 3.09 ปานกลาง 

เครื่องแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร ความเรียบรอยภายใน  
ธนาคาร 

3.05 ปานกลาง 

 
5.4  ขอเสนอแนะ 
  จากการศึกษาในคร้ังนี ้ผูศึกษามีขอเสนอแนะจากผลการศึกษาเพื่อเปนแนวทางใน
การพัฒนาการปฏิบัติงานเพ่ือใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา ดังนี ้ 
  ดานผลิตภัณฑ    จากการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาในระดับปานกลางในดาน
รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก  รูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ  รูปแบบการ
ใหบริการทางดาน สงเคราะหชีวิต(ประกันชีวิต)  ดังนั้นธนาคารควรเพ่ิมเทคโนโลยีใหทันสมัยมาก
ข้ึน เพื่อทําใหเกิดความรวดเร็วข้ึน  นอกจากนั้น ควรจัดใหมีพนักงานท่ีจะทําหนาท่ีใหการตอนรับ 
ทักทายและใหคําแนะนําเบ้ืองตนในการติดตอแกลูกคาทุกคนบริเวณทางเขาสํานักงาน และกลาวคํา
ขอบคุณลูกคาท่ีเขามาใชบริการ ชวยอํานวยความสะดวกและแกปญหาใหลูกคาเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคในการติดตอทําธุรกรรมการเงินอยางเรียบรอย    
 ดานราคา   จากผลการศึกษาท่ีพบวาในดานอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  อัตราดอกเบ้ียเงินกู  
และคาธรรมเนียมการใหบริการ  ลูกคาพบปญหาในระดับปานกลางนั้น   ในการกําหนดอัตรา
ดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมตางๆ นั้นเปนอัตราคาธรรมเนียมท่ีกําหนดโดยธนาคารออมสินสํานักงาน
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ใหญ  ซ่ึงเปนไปตามภาวะเศรษฐกิจ  และไมแตกตางกันมากระหวางสถาบันการเงินในระบบ
ปจจุบัน   แตอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกท่ีมีลูกคาใชบริการมากที่สุด จะเปนอัตรา
ดอกเบ้ียท่ีตํ่าท่ีสุดในทุกประเภทท่ีคิดใหกับผูฝาก แตประเภทเงินฝากประจําจะมีอัตราดอกเบ้ียเงิน
ฝากท่ีสูงกวาประเภทเผ่ือเรียก สามถึงส่ีเทา   แตเนื่องจากลูกคาไมทราบ ไมเขาใจในเง่ือนไขการฝาก
เงินประเภทประจําตาง ๆ  จึงควรใหมีการใหขอมูลในรายละเอียดของประเภทการฝากเงินกอนการ
เปดบัญชีใหกับผูฝาก เชนการติดปายประกาศอัตราดอกเบ้ียเงินฝากทุกประเภท และการใหพนักงาน
แนะนํารายละเอียดกอนการเปดบัญชีเงินฝากถาตองการไดรับอัตราดอกเบ้ียท่ีสูงก็ควรฝากประเภท
ประจํา   ถาหากเปนลูกคาเดิมท่ีไมมีการเคล่ือนไหวทางบัญชีมากนัก  ควรแนะนําใหฝากประเภท
ประจําท่ีมีอัตราดอกเบ้ียสูงเพื่อสรางความพึงพอใจในดานราคาใหเพิ่มมากข้ึนเพื่อไมใหลูกคาถอน
บัญชีเงินฝากไปใชบริการธนาคารอ่ืน   
 ดานการจัดจําหนาย   จากการศึกษาท่ีพบวาลูกคาพบปญหาในระดับปานกลางในดาน 
จํานวนสาขาท่ีใหบริการ  ความสะดวก และปลอดภัยของท่ีจอดรถทําเลที่ต้ังของธนาคาร  ทําเลที่ต้ัง
ของเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ  ความเพียงพอจํานวนเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ   
ดังนั้น ธนาคารสาขา  ควรขออนุมัติงบประมาณกับทางธนาคารเพื่อทําการปรับปรุงบริเวณท่ีจอดรถ
ใหกวางขวางข้ึนสําหรับลูกคาธนาคารเม่ือมาติดตอใชบริการใหไดรับความสะดวกข้ึนนอกจากน้ัน
ควรเพิ่มจํานวนชองใหบริการที่เคานเตอรโดยแตงต้ังพนักงานเทลเลอรช่ัวคราวจากพนักงานท่ี
ปฏิบัติงานตําแหนงอ่ืนข้ึนมาใหบริการ ใหเพียงพอตอการบริการ หรือใหสอดคลองกับจํานวนของ
ลูกคาท่ีเขามาใชบริการในชวงท่ีมีลูกคามากกวาปกติ   เชนชวงเชาเวลา  8.30 - 10.00 น. โดยเฉพาะ
ในวันจันทร หรือวันแรกของวันทําการของธนาคาร ท่ีหยุดตอเนื่องติดตอกันหลายวัน  ควรนําเสนอ
ธนาคารนําเคร่ืองบริการอัตโนมัติมาใหลูกคาไดใชบริการดวยตัวเอง เพื่อลดปริมาณลูกคาท่ีติดตอ
หนาเคานเตอรไดในสวนหน่ึง  สําหรับลูกคาท่ีใชบริการบัตร ATM ท่ีตองการปรับสมุดคูฝาก
อัตโนมัติลูกคาจะไดรับความสะดวกและไดรับบริการที่รวดเร็วยิ่งข้ึน  นอกจากนั้นควรเพิ่มสาขา
ยอยๆหรือในหางสรรพสินคาใหมากข้ึน   สําหรับสถานท่ีจอดรถที่ลูกคาพบปญหาในบางสาขา   
ธนาคารควรจัดหาสถานท่ีสําหรับใชเปนท่ีจอดรถใหกับลูกคาของธนาคารโดยอาจขอเชาพื้นท่ี
ใกลเคียงเปนท่ีจอดรถสําหรับลูกคา     นอกจากนั้นธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงสถานท่ีจอดรถ
โดยจัดทําปายบอกท่ีจอดรถและขีดเครื่องหมายชองทางการจอดรถใหชัดเจน เพื่อลูกคาจะไดจอด
รถอยางมีระเบียบ ลดปญหาการจอดรถไมเปนระเบียบ หรือจัดเจาหนาท่ีคอยอํานวยความสะดวก  
 ดานการสงเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาในระดับปานกลางทุก
ดาน   ดังนั้นธนาคารควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับริการใหม ๆ  และการสงเสริมการ
ขาย หลังการใชบริการ เชน หลังเปดบัญชีใหม  นอกจากนั้นควรใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา 
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หรือประชาสัมพันธบริการของธนาคาร   หรือธนาคารควรมีการสงเสริมการตลาดของธนาคารโดย
การโฆษณาผานส่ือตาง ๆ ใหมากข้ึนเชน โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ  และการจัดสงแผนพับทาง
ไปรษณียใหแกลูกคาอยางตอเนื่อง ทําใหลูกคารับรูเขาถึงผลิตภัณฑและบริการของธนาคารมาก
ยิ่งข้ึน  นอกจากนั้นควรจัดพนักงานออกเยี่ยมลูกคาชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงและใหคําแนะนํานอก
สถานท่ีใหสมํ่าเสมอ เพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาทําใหมีความรูสึกผูกพัน และเห็นวา
ธนาคารไดใหความสําคัญกับลูกคาทุกราย พรอมรับฟงปญหาและขอเสนอแนะจากลูกคาเพื่อนํามา
ปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง  เพื่อใหลูกคาพึงพอใจสูงสุดและไมไปใชบริการสถาบัน
การเงินอ่ืน 
 ดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาทุกดานในระดับปานกลาง  
โดยเฉพาะในดานความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคาร  ดังนั้น ธนาคารควรปรับปรุง
ดานบุคลากร  โดยจัดพนักงานเขารับการฝกอบรม   เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพเพ่ิมความรูและทักษะ
อยางตอเนื่องตามหลักสูตรของธนาคาร         นอกจากจะเปนการสรางจิตสํานึกในการใหบริการ 
(Service Mind) ของพนักงานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ เต็มกําลังความสามารถแลว  ตอง
ปฏิบัติตอลูกคาดวยความเสมอภาคและเปนธรรม  ยินดีรับฟงปญหาและกระตือรือรนท่ีจะชวย
คนหาวิธีแกไข  พรอมท่ีจะใหคําแนะนําชวยเหลือดวยกิริยาวาจาท่ีสุภาพ  ออนโยนรวมถึงการให
ขอมูล   รายละเอียดแกลูกคาดวยคําพูด  น้ําเสียงท่ีจริงใจและสามารถตอบขอซักถามของลูกคาได
ถูกตองตรงประเด็น  และท่ีสําคัญตองมีความพรอมในการบริการลูกคาอยูเสมอ   
 ดานกระบวนการใหบริการ   จากการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาในระดับปานกลางทุก
ดาน  โดยเฉพาะในดาน ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ  ความถูกตอง ครบถวน ของการ
ใหบริการ  ความซับซอนของข้ันตอนการใหบริการ     ดังนั้นธนาคารออมสินสาขาควรไดทําการ
ตรวจสอบการบันทึกรายการขอมูลใหมีถูกตองทุกคร้ังท่ีใหบริการกับลูกคา ซ่ึงความถูกตองของการ
บันทึกรายการทางการเงินเปนเร่ืองท่ีควรใชความระมัดระวัง รอบคอบและมีความละเอียด ควรมี
การกําชับพนักงานผูปฏิบัติงานใหใชความระมัดระวังในการปฏิบัติงาน และมอบหมายงานกับ
พนักงานผูปฏิบัติใหเหมาะสมกับงาน มีการมอบหมายงานพนักงานท่ีทําหนาท่ีตรวจสอบขอมูลการ
บันทึกบัญชี การบันทึกรายการประจําวันอยางเขมงวดเพื่อรักษาความเช่ือถือไววางใจของลูกคาท่ีใช
บริการและใหพนักงานไดอธิบายรายละเอียดแกลูกคารายใหมทุกรายกอนการเปดบัญชี เพื่อให
ลูกคาไดตัดสินใจเปดบัญชีใหมไดอยางเหมาะสมและสอดคลองกับความตองการ และตาม
วัตถุประสงคการติดตอทําธุรกรรมทางการเงิน   ธนาคารควรมีการอบรมพนักงานในเร่ืองผลิตภัณฑ
ใหม ๆ เพื่อใหสามารถอธิบายใหกับลูกคาไดเขาใจอยางมีประสิทธิภาพ 
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 ดานองคประกอบทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาลูกคาพบปญหาในระดับปานกลาง
ทุกดาน   โดยเฉพาะในเร่ือง  เคร่ืองแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร ความเรียบรอยภายใน
ธนาคาร    ความเรียบรอย ความสะอาดสภาพแวดลอมภายนอกธนาคาร   ดังนั้นธนาคารออมสิน
สาขา  ควรจัดทําปาย หรือบอรดประชาสัมพันธการใหขอมูลแกลูกคา โดยติดในท่ีท่ีลูกคาสามารถ
เห็นไดชัดเจน เพื่อใหลูกคามีสะดวกในการติดตอทําธุรกรรม ปรับปรุงพื้นท่ีบริเวณรอรับบริการให
มีเพียงพอพรอมส่ิงอํานวยความสะดวก  ควรมีการนําเสนอธนาคารใหมีการปรับปรุงเอกสาร
แบบฟอรมคําขอตางๆ  ใหมีขอความกระชับและเขาใจงาย สะดวกในการกรอกแบบฟอรม  และจัด
ใหมีพนักงานเปนผูแนะนําในการกรอกขอความใหมีความรวดเร็วยิ่งข้ึน   
 นอกจากน ี้ธนาคารควรใหความสําคัญกับปญหาในทุกดาน  เนื่องจากผลการศึกษาท่ี
พบวาลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยคุณภาพทุกดานในระดับมาก  แตยังพบปญหาในการใหบริการ
ทุกดานของธนาคารในระดับปานกลาง  ซ่ึงแสดงใหเห็นวาธนาคารยังมีปญหาในการใหบริการอย ู
ในหลายๆเร่ืองท่ีตองแกไขปรับปรุง  โดยเฉพาะในเร่ืองของบุคลากรผูใหบริการ   ควรมีความ
รวดเร็วในการใหบริการ   ดังนั้นธนาคารควรจัดใหมีการเรียนรูในธนาคาร และสงพนักงานเขา
อบรมเพ่ิมพูนความรู  พรอมกับสรางจิตสํานึกในการใหบริการ เพื่อแขงขันกับคูแขงขันอ่ืน 
 
 


