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Abstract 

 

 

The objective of this study were ( 1 )  to study satisfaction toward service 

quality of Government Savings Bank within Nan area; and ( 2 )  to compare 

satisfaction toward service quality of Government Savings Bank within Nan area 

classified by demographic characteristics.  

The population of this survey research was the service users of all types of 

the financial transactions at Government Savings Bank within Nan area.  With unknown 

population, the sample of 385 customers was selected by Cochran’s Formula with 

convenient random sampling with non-probability sampling method.  A constructed 

questionnaire was used an instrument to collect the data. The statistics employed for 

data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, inferential 

statistics, t-Test, One-Way ANOVA, and multiple comparison. 

The result of the study indicated that (1) the level of satisfaction toward service 

quality of Government Savings Bank within Nan area was overall at a high level, while 

the respondents were satisfied with the service aspect at the highest level, followed 

by keeping the customers as a secret, trust, being helpful and help to solve the problems, 

taking action fast and having enough service tools in the available aspects respectively; 

and (2) the customers with different ages, careers, and incomes had different 

satisfaction toward service quality of Government Savings Bank within Nan area 

with a statistical significance at 0.05 level while the customers with difference 

genders, status, levels of education and durations of transaction had no different 

satisfaction toward service quality of Government Savings Bank within Nan area . 
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การใชบ้ริการสลาก   40 

ตารางที่ 4.26 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารออมสิน ในสงักดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรม 
การใชบ้ริการช าระสินคา้-โอนเงิน   40 

ตารางที่ 4.27 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรม 
การใชบ้ริการสินเช่ือ   41 



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางที่ 4.28 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรม 
การใชบ้ริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ   41 

ตารางที่ 4.29 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรม 
การใชบ้ริการ ATM/ADM   42 

ตารางที่ 4.30 ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรม 
การใชบ้ริการอ่ืนๆ   42 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฏ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา   3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่  1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ปัจจุบนัสถาบนัการเงินของประเทศไทยมีเป็นจ านวนมาก โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
ไดแ้ก่ 1. ธนาคาร 2. สถาบนัการเงินที่ไม่ใช่ธนาคาร และในส่วนของธนาคาร ก็ยงัแบ่งเป็น 3 ประเภท 
เช่น 1. ธนาคารกลาง 2. ธนาคารพาณิชย ์เช่น ธนาคารกสิกร ธนาคารไทยพาณิชย ์ธนาคารธนชาต 
ธนาคารทหารไทย 3. ธนาคารที่มีวตัถุประสงคเ์ป็นพิเศษ เช่น ธนาคารออมสิน ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์ ธนาคารอาคารสงเคราะห์และธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม
แห่งประเทศไทย ธนาคารแห่งประเทศไทย (2561) จากขอ้มูลดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ สถาบนัการเงิน
ของประเทศไทยค่อนขา้งมากและหลากหลายในยคุปัจจุบนั ธนาคารต่างๆ และสถาบนัการเงิน
ก็มีการแข่งขนัที่รุนแรงมากขึ้น โดยแต่ละธนาคารมีการให้บริการที่มีความหลากหลายลักษณะ
คล้ายๆ กัน เช่น การฝากเงิน ถอนเงิน การโอนเงิน และการให้บริการสินเช่ือ ธุรกรรมการเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ และธุรกรรมอ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการเงิน ดงันั้นแต่ละธนาคารจึงมีการปรับเปล่ียน
กลยทุธ์ผลิตภณัฑ ์กลยทุธ์การให้บริการที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  เพื่อที่จะสามารถ
สร้างความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ได ้การที่จะท าให้ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการแลว้เกิดความพงึพอใจ 
เกิดความจงรักภกัดี ใชบ้ริการแลว้อยากกลบัใชบ้ริการซ ้ า จึงเป็นส่ิงส าคญั การที่มีลูกคา้มาใชบ้ริการ
ธนาคารจ านวนมากนั้นจะท าใหธ้นาคารมีส่วนแบ่งทางการตลาดที่มากขึ้น และท าใหธ้นาคารเจริญเติบโต 
มีความมัน่คง เพราะฉะนั้นจะเห็นไดว้า่ การบริการส าคญัและส่งผลต่อ ธนาคารเป็นอยา่งยิง่ 

ธนาคารออมสิน เป็นธนาคารของรัฐบาล ก่อตั้งโดย พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่ัว 
รัชกาลที่ 6 ทรงเห็นคุณประโยชน์ของการออมทรัพย ์เพือ่ให้ประชาชนรู้จกัการประหยดัการเก็บออม 
มีสถานที่เก็บรักษาทรัพยสิ์นเงินทองของประชาชน ให้ปลอดภยัจากโจรผูร้้าย จึงทรงริเร่ิมจดัตั้ง
คลงัออมสินทดลองขึ้ น โดยทรงพระราชทานนามธนาคาร “ลีฟอเทีย” ในปี พ.ศ. 2456 ด้วยทุน
ประเดิม 1 แสนบาท เพื่อทรงใช้ศึกษาและส ารวจนิสัยคนไทยในการออมเบื้องตน้ พระองค์
ทรงเขา้ใจในราษฎรของพระองคแ์ละทรงทราบดีว่าควรใชกุ้ศโลบายใดอันจะจูงใจคนไทยให้มองเห็น
ความส าคญัของการออม และในปี 2489 ได้มีการจดัตั้งนามพระราชบญัญตัิธนาคารออมสิน 
และอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูของกระทรวงการคลงั ธนาคารออมสินมีฐานเป็นนิติบุคคล ประกอบธุรกิจหลกั
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ในการรับ-ฝากเงิน ซ้ือขายพนัธบตัรรัฐบาล ดูแลลูกคา้ฐานราก ฯลฯ และ ในวนัที่ 1 เมษายน 2561 น้ี 
ธนาคารออมสินมีอายคุรบ 105 ปี ธนาคารออมสินมีการพฒันา ปรับปรุง เปล่ียนแปลงรูปแบบกลยทุธ์
ในการด าเนินงานมาโดยตลอด เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้และเป็นการเสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารใหส้ามารถบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ สะดวก รวดเร็ว และใหเ้หมาะสม
กบัยคุสมยัที่เปล่ียนแปลงไป เพือ่ท  าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด เกิดความจงรักภกัดีกบัธนาคาร 
เกิดการใชบ้ริการแลว้กลบัมาใชบ้ริการอีก รายงานการประชุมธนาคารออมสิน (2559)  

คุณภาพการใหบ้ริการวา่เป็นส่ิงที่ช้ีวดัถึงระดบัของการบริการที่ส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการ
ต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกับความตอ้งการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการ
ที่มีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูร้ับบริการบนพื้นฐาน
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ดงันั้นจะเห็นไดว้่าการถา้ธนาคารสามารถให้บริการที่ดีมีคุณภาพ
กับลูกคา้ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ ลูกคา้ก็จะมาใช้บริการของธนาคาร 
ลูกคา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารมากๆก็จะท าใหธ้นาคารเจริญเติบโตมากยิง่ขึ้น 

ธนาคารออมสินจึงใส่ใจในเร่ืองของการให้บริการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ
ของลูกคา้เป็นส าคญั และในฐานที่ผูศ้ึกษาท างานที่ธนาคารออมสินเขตน่าน จึงมีความสนใจ
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการที่ธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน 
ซ่ึงมีทั้งหมด 11 สาขา ไดแ้ก่ สาขาน่าน สาขาเวยีงสา สาขาปัว สาขานานอ้ย สาขาแม่จริม สาขาท่าวงัผา 
สาขาห้างนราไฮเปอร์มาร์ท สาขาเชียงกลาง สาขาสองแคว สาขาทุ่งชา้ง สาขาเฉลิมพระเกียรติ 
เพื่อน าผลที่ไดจ้ากการศึกษา มาปรับปรุงพฒันาคุณภาพของการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสงักดัเขตน่านใหมี้คุณภาพมากยิง่ขึ้นและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินของรัฐ ที่พบกับสภาวะการแข่งขนัทางธุรกิจ
ที่รุนแรง การที่จะรักษาลูกคา้เดิมไว ้พร้อมกบัการหาลูกคา้ใหม่เป็นส่ิงที่มีความจ าเป็นและส าคญั
อยา่งมาก ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังาน
ธนาคารออมสินในสังก ัดเขตน่าน เพื่อน าการศึกษาที่ได้ไปเป็นขอ้มูลส าหรับท าการพฒันา 
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินเขตน่านต่อไป 
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2.  วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 

2.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกัด
เขตน่าน 

2.2  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่าน ตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 

3.  กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 

กรอบแนวคิดในการศึกษาความพงึพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการธนาคารออมสิน
ในสงักดัเขตน่าน มีกรอบแนวคิดการศึกษาดงัน้ี 
  
 
  ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตำม 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ  
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได ้
7. เวลาที่สะดวกติดต่อธนาคาร 
8. ประเภทธุรกรรม 
9. ช่วงเวลาการท าธุรกรรม 
 

ความพงึพอใจต่อธนาคารออมสิน
ในสงักดัเขตน่านดงัน้ี 

1. ดา้นสถานที่ 
2. ดา้นพนกังาน 
3. ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
4. ดา้นการใหบ้ริการ 
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4.  สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 

ปัจจยัประชากรที่แตกต่างกนั มีความพงึพอใจในต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ออมสินในสงักดัเขตน่านที่แตกต่างกนั 
 

5.  ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

5.1  ขอบเขตกำรศึกษำด้ำนประชำกร (Population) ประชากรที่ใชใ้นการคน้ควา้อิสระ 
ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการธุรกรรมทุกประเภทกบัธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง
ที่ท  าการศึกษา จ านวน 385 คน 

5.2  ขอบเขตด้ำนเนื้อหำกำรวิจัย (Research Content) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ของพนกังานธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน ท าการศึกษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน 

5.3  ขอบเขตด้ำนเวลำ ระหวา่งเดือนพฤศจิกายน 2561 
 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
6.1  ควำมพึงพอใจ (Satisfaction)  หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด 

เป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อม 
ในดา้นต่างๆ หรือเป็นความรู้สึกที่พอใจต่อส่ิงที่ท  าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึก 
ที่บรรลุถึงความตอ้งการ 

6.2  กำรให้บริกำร หมายถึง การกระท าหรือด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลหรือองคก์รให้ไดรั้บความพึงพอใจสมความมุ่งหมายที่บุคคลหรือองคก์รนั้น
ตอ้งการ เน่ืองจากผลส าเร็จของการบริการขึ้นอยูก่บั “ความพงึพอใจ” 

6.3  คุณภำพ หมายถึงการด าเนินงานให้เป็นไปตามขอ้ก าหนดที่ตอ้งการ โดยค านึงถึง
การสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ และมีตน้ทุนการด าเนินงานที่เหมาะสม 

6.4  ธนำคำรออมสินในสังกัดเขตน่ำน หมายถึง ธนาคารออมสินที่เปิดใหบ้ริการในพื้นที่
จงัหวดัน่าน จ านวน 11 สาขา ประกอบดว้ย สาขาน่าน เวียงสา ปัว นานอ้ย ท่าวงัผา แม่จริม หา้งนรา
ไฮเปอร์มาร์ท เชียงกลาง ทุ่งชา้ง สองแคว เฉลิมพระเกียรติ (ขอ้มูล ณ ม.ค. 2562) 
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6.5  พนักงำน หมายถึง ผูใ้หบ้ริการซ่ึงเป็นเจา้หนา้ที่ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน 
6.6  ลูกค้ำ หมายถึง ผูม้ารับบริการธุรกรรมการทางการเงินทุกประเภทที่ธนาคารออมสิน

ในสงักดัเขตน่าน 
6.7  คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ

ของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงส าคญัที่สุดที่จะสามารถสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งได ้
 

7.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
ท าให้ทราบถึงระดบัความพงึพอใจและขอ้เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้

บริการธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน และน าผลวจิยัที่ไดไ้ปเป็นแนวทางในการปรับปรุงรูปแบบ
การบริหารจดัการ การบริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านต่อไป  



บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสงักดั
เขตน่าน” ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาเอกสารและงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งดงัน้ี  

1.  แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
3.  ขอ้มูลพื้นฐานธนาคารออมสิน 
4.  งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 
 
สุรศกัด์ิ นานากุล (2533) ได้ให้ความหมายของคุณภาพไวว้่า คุณภาพ หมายถึง 

ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ หรือผูบ้ริโภค หรือส่ิงที่เหมาะสม รวดเร็ว ถูกตอ้ง ลกัษณะ
ของการบริการที่มีคุณภาพ คือ ความน่าเช่ือถือ ความต่อเน่ืองของการบริการที่ให้ ความเพียงพอ
ของบริการที่ให้ ความปลอดภยัและความทนัสมยั ความยติุธรรม และความเท่าเทียมของการใหบ้ริการ 
รูปแบบการใหบ้ริการ ราคาการใหบ้ริการทีเ่หมาะสม 

ทั้งน้ีการที่สินคา้หรือบริการจะขายไดก้ าไรสูงสุดก็ตอ้งมีคุณภาพการให้บริการ คือการ
ท าให้ลูกคา้พอใจในทุกๆ ดา้น การบริการที่ดีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
การที่จะท าให้การบริการเป็นที่พึงพอใจนั้น จะตอ้งมีความจ าเป็นที่จะตอ้งน าความตอ้งการของลูกคา้
มาพจิารณา เพือ่น าไปปรับปรุงใหก้ารบริการดีขึ้น 

ไพรคแ์ละเทอร์แรล (2530) การให้บริการจะใชเ้ฉพาะ 4 P ไม่เพยีงพอ ในดา้นการบริหาร
องคก์รบริษทัตอ้งมีการฝึกอบรมจูงใจพนักงาน ให้ความรู้ดา้นบริการที่ดี ส ารวจกริยา รู้จกัแนะน า 
ได้รับการสนับสนุนการท างานเป็นทีมเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ การสร้างคุณภาพ
การบริการนั้นเป็นที่น่าเช่ือถือ และเป็นที่น่าพึงพอใจนั้นเกิดขึ้นในระหว่างที่ผูข้ายให้บริการลูกคา้ 
ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการจะเป็นที่ยอมรับหรือพงึพอใจหรือไม่ขึ้นอยูก่บัลูกคา้ และลูกคา้จะพิจารณา
ถึงคุณภาพของการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
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1)  ดา้นเทคนิค 
2)  คุณภาพดา้นหนา้ที่ คือ มีความรู้ในงานมีความสามารถตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ได ้
3)  การบริการที่ลูกคา้สามารถประเมินได้ก่อนท าการซ้ือ เช่นรางวลั ที่ได้รับในการ

ใหบ้ริการ 
4)  คุณภาพดา้นประสบการณ์ คือ การบริการที่ลูกคา้ประเมินไดห้ลงัการขาย 
5)  คุณภาพความเช่ือถือที่เกิดขึ้ นจริง คือ การบริการที่ผูซ้ื้ออยากประเมินแม้จะใช้

บริการแลว้ก็ตาม เป็นความรู้สึกที่ลูกคา้จะประเมินความเช่ือถือก่อนที่จะไดรั้บ 
การใหบ้ริการสามารถปรับปรุงได ้3 วธีิ คือ 
1)  สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนั ผูข้ายบริการตอ้งท าใหผ้ลิตภณัฑ ์แตกต่างจากคู่แข่งขนั 

เป็นการยากที่จะท าให้เห็นขอ้แตกต่างที่ชดัเจนในความรู้สึกของลูกคา้ แนวทางที่สามารถท าไดค้ือ 
พัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ เหนือกว่าคู่แข่ง การอ านวยความสะดวก การให้บริการเสริม
นอกเหนือจากการบริการหลกั 

2)  คุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงที่สร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ 
โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามที่ลูกคา้คาดหวงัไว ้

3)  ประสิทธิภาพการให้บริการ คือ การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ ซ่ึงสามารถ
เพิ่งประสิทธิภาพการใหบ้ริการไดด้งัน้ี 

(1)  การใหพ้นกังานท างานมากขึ้น โดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม 
(2)  เพิม่ปริมาณการใหบ้ริการ โดยยอมเสียคุณภาพงานบางส่วน 
(3)  เพิม่เคร่ืองมือและสร้างมาตรฐานการใหบ้ริการ 
(4)  การใหบ้ริการที่ไม่ลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน 
(5)  การออกแบบที่ไม่ลดการมใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน 
(6)  การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหเ้ขาใชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของผูข้ายบริการ 

ธุรกิจบริการจะประสบความส าเร็จมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยูก่บัพนักงานในองคก์ร
และการสร้างความแตกต่างในการให้บริการ จ  าเป็นที่จะตอ้งระมัดระวงัไม่ให้เกิดภาพในแง่ลบ
คุณภาพการให้บริการและรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ โดยอาศยัแนวทางการพฒันา 
การบริการอยา่งสร้างสรรค ์
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2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 
2.1  ความหมายของการให้บริการ 

ราชนั นาสมพงษ ์(2555) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการคือ 
การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการบริการที่ดี ผูรั้บบริการ
ก็จะได้รับความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา 
เบื้องหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบว่างานบริการเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงานดา้นต่างๆ 
เช่น งานประชาสมัพนัธ ์งานบริการวชิาการ เป็นตน้ ดงันั้น ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ 
ซ่ึงการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององค์กรก็จะดีไปดว้ย นอกจากน้ีแล้ว 
ราชนั ยงัไดอ้ธิบายค าว่า SERVICE ซ่ึงแปลว่าการบริการ สามารถแยกอกัษรออกเป็นความหมาย
ไดด้งัน้ี 

S = Smile แปลวา่ ยิม้แยม้ 
E = Enthusiasm แปลวา่ ความกระตือรือร้น 
R = Rapidness แปลวา่ ความรวดเร็ว ครบถว้น มีคุณภาพ 
V = Value แปลวา่ มีคุณค่า 
I = Impression แปลวา่ ความประทบัใจ 
C = Courtesy แปลวา่ มีสุขภาพอ่อนโยน 
E = Endurance แปลวา่ ความอดทน เก็บอารมณ์ 
ซ่ึงการบริการที่ดี จะตอ้งเกิดขึ้นจากใจ เพราะการบริการ เป็นการอ านวยความสะดวก

ให้กับผูรั้บบริการ เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว สบายใจและพอใจ คนส่วนใหญ่คิดว่า งานบริการ
เป็นเร่ืองของการบริการ เป็นเร่ืองการรับใช ้แต่จริงแลว้นั้น การบริการจะเกิดขึ้นจากการมีผูใ้ห้
และมีผูรั้บอยา่งมีเง่ือนไข กล่าวคือ เป็นบริการที่ดีแลว้ผูรั้บตอ้งพงึพอใจต่อการใหบ้ริการดว้ย 

การบริการที่ดี เป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์โดยเรา
อาจสามารถแบ่งไดเ้ป็น 5 ระดบั ตามหลกัการของ มาสโลว ์

1)  ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Basic Physiological Need) ซ่ึงเป็นความตอ้งการ
พื้นฐานของมนุษย ์ในการด ารงชีวติอยู ่เช่น การพกัผอ่น อากาศหายใจ เคร่ืองนุ่งห่ม อาหาร เป็นตน้ 

2)  ความตอ้งการดา้นความปลอดภยั (Safe and Security Need) เป็นความตอ้งการ
ความคุม้ครอง ความมัน่คงทั้งในชีวิตและทรัพยสิ์น ความปลอดภยัจากการถูกคุกคาม ปลอดภยั
จากอนัตรายและความเจบ็ปวด เป็นตน้ 
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3)  ความตอ้งการความรัก และการเป็นเจา้ของ (Love and Belonging Need) 
เป็นความตอ้งการทางสงัคม เช่น ตอ้งการความรักจากคนสนิท ตอ้งการมีส่วนร่วมในสงัคมที่อาศยัอยู ่
ตอ้งการการยอมรับจากพรรคพวก เป็นตน้ 

4)  ความตอ้งการการยอมรับนบัถือ (Esteem Need) หมายถึง การตอ้งการการยอมรับ
นบัถือจากผูอ่ื้น โดยการที่ผูอ่ื้นยอมรับในส่ิงที่ตนเองกระท า 

5)  ความตอ้งการบรรลุศกัยภาพสูงสุดของตน (Self-Actualization Need) 
เป็นความตอ้งการสูงสุดของบุคคล ที่จะตอ้งพยายามท าทุกส่ิงอยา่งตามความเหมาะสมและความสามารถ
ของตนเองในทางที่สร้างสรรค ์ดีงาม 

พสิิทธ์ิ พพิฒัน์โภคากุล (2558) ไดก้ล่าวถึงการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณภาพไวว้่า 
เป็นการส่งมอบบริการตามใจ ตามความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย เพื่อท าให้ลูกคา้เป้าหมายนั้น 
เกิดความพึงพอใจในการรับบริการอยา่งสูงสุด เพราะว่าการส่งมอบบริการที่ดีที่สุดนั้น อาจตอ้งใช้
ตน้ทุนในการให้บริการที่สูง หากลูกคา้ที่ให้บริการ ไม่ใช่ลูกคา้เป้าหมาย ก็อาจท าให้องค์กร
เกิดผลเสียได ้ซ่ึงการสร้างบริการที่ดี มีคุณภาพนั้น มีเกณฑช่์วยในการออกแบบดงัน้ี 

1)  ความถูกตอ้ง (Accuracy) ความถูกตอ้งตามหลักการให้บริการนั้ น ไม่ใช่แค่
ความถูกตอ้งตามหลักการและเหตุผลเท่านั้น แต่ตอ้งถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ด้วย 
ตอ้งดูวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไรจากองคก์ร เพราะฉะนั้นแลว้ ผูท้ี่จะใหบ้ริการ จ  าเป็นตอ้งตั้งใจฟังลูกคา้ 
ถึงแก่นแทข้องความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั เมื่อรับฟังจนรู้ใจความแลว้ ตอ้งท าการทวน
ความต้องการของลูกค้าอีกคร้ังหน่ึง เพื่อให้เกิดความมั่นใจ และเข้าใจตรงกัน หลังจากนั้ น 
จึงจะใหบ้ริการที่ถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ 

2)  เวลา (Time) ถือเป็นส่ิงส าคัญส าหรับใครหลายๆ คน เวลาในการบริการ 
สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะคือ 

(1)  เวลาในการให้บริการ คือเวลาที่องคก์รจะใช ้ส าหรับการบริการลูกคา้
รายนั้นๆ ถ้าองค์กรสามารถก าหนดเวลาที่แน่ชัดให้ลูกคา้ได้ ก็จะสามารถท าให้ลูกคา้วางแผน
ที่จะท าอยา่งอ่ืนต่อไปได ้และองคก์ร ควรจะมาวธีิพฒันา เพือ่ที่จะท าให้ลูกคา้ ใชเ้วลาในการรับบริการ
นอ้ยลง 

(2)  เวลาในการรอคอย คือเวลาที่ลูกคา้ใช้ในการรอรับบริการ ซ่ึงส่วนใหญ่ 
ลูกคา้ไม่ชอบการรอคอย จึงเป็นหน้าที่ขององคก์ร ที่จะท าให้เวลาในการรอคอยของลูกคา้นั้น 
ลดลงเร่ือยๆ เช่น เพิ่มช่องทางการใหบ้ริการ เพิม่จ  านวนพนักงานใหบ้ริการ หรือหาวิธีลดขอ้ผดิพลาด
ต่างๆ ลง 
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3)  ความสม ่าเสมอ (Consistency) เป็นการให้บริการที่มาตรฐานเดียวกันตลอด 
หรือดีขึ้น ไม่ว่าลูกคา้จะมาใช้บริการเวลาไหน วนัใด บ ริษทัก็ยงัให้บริการที่ไม่แตกต่างก ัน 
ยงัคงรักษามาตรฐานการใหบ้ริการเอาไวเ้ป็นอยา่งดี เพือ่สร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้สืบไป 

โดยสรุปในการบริการลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ ผูท้ี่จะเป็นผูต้อบก็คือลูกคา้ บริษทั
ตอ้งหาความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายให้ได้ และส่งมอบให้ลูกคา้พอใจ อันเกิดจากการท างาน
ภายในองคก์ร อยา่งมีรูปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน มิใช่เพยีงแต่มีใจ (Service Minded) เพยีงอยา่งเดียว 

2.2  คุณภาพการให้บริการ 
ชัชวาล อรวงศ์ศุภทตั (2554) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า 

คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ ของธุรกิจใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัที่สุด ที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหอ้ยูเ่หนือกว่า
คู่แข่ง การที่องค์กร เสนอบริการ ที่ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการก็จะพอใจ
ในส่ิงที่ไดรั้บบริการ  

ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ
ไวว้่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ส่ิงที่ช้ีวดัระดบัของการบริการ ที่ส่งมอบ
โดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบ
บริการที่มีคุณภาพ จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

ไดอ้ธิบายความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service 
quality) เป็นการให้บริการที่มากกว่า หรือตรงตามความตอ้งการ ความคาดหวงัของผูร้ับบริการ 
ซ่ึงจากการศึกษาช่วยให้เห็นไดว้า่ ระดบัของคุณภาพในการให้บริการนั้น ขึ้นอยูก่บัว่า ผลของการ
รับบริการนั้น เป็นไปตามความคาดหวงั ของผูรั้บบริการมากเพียงใด ซ่ึงถา้หากการบริการเป็นไป
ตามที่ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้ก็จะท าใหร้ะดบัความพงึพอใจของผูรั้บบริการนั้นสูงตามไปดว้ย 

ไดก้ าหนดตวัแปลหลกั ที่ใชใ้นการช้ีวดัคุณภาพการใหบ้ริการที่เรียกวา่ SERVQUAL 
เอาไว ้10 มิติ ดงัต่อไปน้ี 

มิติที ่ 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็น
หรือจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ  

มิติที่ 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์
หรือการบริการที่เป็นไปตามค ามัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  

มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การที่องค์การที่ให้บริการ
แสดงความเตม็ใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ที่ ทนัทีทนัใด  
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มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบตัิงาน
บริการที่รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  

มิติที่  5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิต
ที่เป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบตัิการใหบ้ริการ 

มิติที่ 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้าง
ความเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ  

มิติที ่ 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอนัตราย 
ความเส่ียงภยัหรือปัญหา ต่างๆ  

มิติที่  8 การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วย
ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก  

มิติที่ 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสมัพนัธแ์ละการส่ือความหมาย  

มิติที่ 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ในการคน้หา
และท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

ซ่ึงในเวลาต่อมา SERVQUAL ไดถู้กทดลองซ ้ าไปซ ้ ามา และพบว่า สามารถ
ปรับลดตวัช้ีวดัให้เหลือเพยีง 5 ขอ้ที่ส าคญั แต่ยงัคงมีความสมัพนัธก์บัมิติของคุณภาพการใหบ้ริการ
ทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ที่ท  าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกัน
ภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั อนัไดแ้ก่ 

มิติที่ 1 สภาพแวดล้อมโดยทัว่ไป (tangibility) หมายถึง กายภาพที่ปรากฏให้เห็น
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มที่ท  าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย 
และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ  

มิติที่ 2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไวก้ ับผูร้ับบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม 
และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ  

มิติที่ 3 การตอบสนองของพนักงาน (responsiveness) หมายถึง ความพร้อม
และความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ 
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มิติที่ 4 ความไวว้างใจ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่น
ให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
และตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี 
ใช้การติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการที่ดีที่สุด  

มิติที่  5 ความเอาใจใส่ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  

 

3.  ข้อมูลพืน้ฐานธนาคารออมสิน 
 
ประวตัิธนาคารธนาคารออมสินธนาคารของคนไทยภายใต้ร่มพระบรมโพธิสมภาร

ของพระมหากษตัริยแ์ห่งพระบรมราชจกัรีวงศ ์ธนาคารออมสินถือก าเนิดโดยพระราชประสงค์
ของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้ เจา้อยูห่วัรัชกาลที่ 6 ที่ทรงตระหนกัถึงความส าคญัของการเก็บ
รักษาทรัพยใ์ห้ปลอดภยัจากโจรผูร้้าย โดยทรงตราพระราชบญัญติัจดัตั้งคลงัออมสินขึ้น เม่ือวนัที่ 1 
เมษายน พุทธศกัราช 2456 ดว้ยพระราชปณิธานที่จะให้คล ังออมสินเป็นที่เก็บรักษาทรัพยสิ์น
อย่างปลอดภยั และฝึกฝนให้ราษฎรรู้จกัเก็บออมทรัพยอ์ย่างถูกวิธี ซ่ึงคลังออมสินได้ยืนหยดั
ในการท าหน้าที่น้ีตลอดมา โดยไดรั้บพระมหากรุณาธิคุณจากพระมหากษตัริยแ์ห่งราชวงศจ์กัรี
ทุกพระองค ์และอีกหน่ึงหน้าประวตัิศาสตร์ ที ่จารึกไว ้นั่นคือใน พ.ศ. 2489 พระบาทสมเด็จ 
พระปรมินทรมหาภูมิพล อดุลยเดช ไดท้รงโปรดเกลา้ฯให้ยกฐานะคลงัออมสินขึ้นเป็นธนาคารออมสิน 
โดยทรงตราพระราชบญัญติัธนาคารออมสินขึ้น เพื่อรองรับกบัความกา้วหน้าของกิจการคลงัออมสิน 
และเปิดด าเนินการในรูปแบบธนาคารตั้งแต่เม่ือวนัที่ 1 เมษายน 2490 และในปี พ.ศ. 2509 ยงัทรง
พระกรุณาโปรดเกลา้ฯ เสด็จพระราชด าเนินมาทรงเปิด พระบรมราชานุสาวรียพ์ระบาทสมเด็จ
พระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่ัว รัชกาลที่ 6 และเปิดอาคารส านักงานใหญ่ธนาคารออมสิน ถนนพหลโยธิน 
ซ่ึงนับเป็นพระมหากรุณาธิคุณอยา่งหาที่สุดมิได ้อนัยงัความปลาบปล้ืมเป็นลน้พน้เปรียบเสมือนพลงั
และแรงใจในการท างานของชาวธนาคาร ออมสินในการท าหน้าที่สถาบนัการเงินที่ยืนหยดั
เพื่อคนไทยและน าพาประเทศพฒันาในทุกทางสืบไป 

ธนาคารออมสินเป็นธนาคารของคนไทย 105 ปี ธนาคารออมสินยงัคงมุ่งมั่นพฒันา 
การให้บริการด้านการเงินที่สามารถตอบสนองความตอ้งการให้กับพี่น้องคนไทยในทุกด้าน 
และพร้อมเดินหน้าสร้างสรรคป์ระเทศไทยให้เป็นสังคมแห่งการแบ่งปันและช่วยเหลือเก้ือกูล 
เพื ่อน ามาซ่ึงอนาคตที่มั่นคง มั่งคั่ง และความสุขที่ย ัง่ยืนของประเทศและประชาชน นับจากน้ี
ธนาคารออมสินจะเดินหน้าสร้างสรรคน์วตักรรมบริการทางการเงินที่มีคุณค่า ตอบโจทยด์า้นการเงิน
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ของทุกกลุ่มลูกคา้ น ามาซ่ึงความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ช้บริการ และพร้อมที่จะร่วมกับภาครัฐ 
ภาคเอกชน และภาคประชาชน ในการข ับเคลื่อนประเทศไทยเข ้าสู่ย ุค Digital Economy 
และ Thailand 4.0 เพื่อกา้วสู่ศตวรรษที่ 2 ของธนาคารออมสินอยา่งสง่างาม เป็นธนาคารของคนไทย....
มากกว่าการธนาคาร ธนาคารเพื่อสังคม ในปัจจุบนัธนาคารออมสิน ให้บริการธุรกรรมการเงิน
ดา้นเงินฝาก เช่น เงินฝากประเภทต่างๆ สลากออมสิน สินเชื่อ บตัรเครดิต บตัรเดบิต ธุรกรรม
การโอนเงิน ช าระค่าสินคา้บริการ  

วสิยัทศัน์และพนัธกิจ 2562- 2566 
วสิัยทศัน์ เป็นผูน้ าในการส่งเสริมการออม ดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั เพื่อการพฒันาประเทศ

อยา่งย ัง่ยนื เสริมสร้างความสุขและอนาคตที่มัน่คงของประชาชน 
พนัธกิจ 
1)  ส่งเสริมการออมและสร้างวนิยัทางการเงิน 
2)  สนบัสนุนการลงทุนและการพฒันาประเทศ 
3)  ส่งเสริมและยกระดบัเศรษฐกิจฐานราก และวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 

ให้มีศกัยภาพอยา่ง ย ัง่ยนื 
4)  ใหบ้ริการทางการเงินที่ครบวงจรที่ล  ้าสมยัและเหนือความคาดหวงัภายใตค้วามเส่ียง

ที่ยอมรับได ้
5)  เป็นธนาคารเพือ่สงัคมที่มีธรรมมาภิบาล 
ค่านิยม 
1)  เติมเตม็สร้างคุณค่าสงัคมไทย 
2)  คิดใหม่กา้วไกลใฝ่สร้างสรรค ์
3)  มุ่งมัน่สานต่อขีดจ ากดั 

 

4.  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
ศรุติ ละจดั (2556) ไดศ้ึกษาการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารออมสิน 

ผลการศึกษาพบว่า ธนาคารควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม 
โดยเฉพาะเคร่ืองมือเคร่ืองใชท้ี ่ทนัสมัยในการให้บริการลูกคา้ เช่น มีคอมพิวเตอร์ที ่ทนัสมยั 
ระบบการสนับสนุนที่ดี และมีจ  านวนมากเพียงพอในการให้บริการ เช่น มีเคร่ืองรับฝาก ถอน 
เงินอตัโนมตัิ และเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอตัโนมตัิ เป็นตน้ ส่วนคุณภาพดา้นความเชื่อถือ 
ธนาคารควรมีการปรับปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการและการใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารใหมี้ความถูกตอ้ง
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รวดเร็วมากยิ่งขึ้น ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ธนาคารควรพิจารณาลดขั้นตอนบางขั้นตอน
ที่ไม่จ  าเป็น หรือบางขั้นตอนเจ้าหน้าที่สามารถด าเนินการได้เองโดยไม่ เกี่ยวข้องกับลูกค้า 
ก็ควรด าเนินการภายหลงัจากที่ไดใ้หบ้ริการเป็นที่เรียบร้อยแลว้ และควรมีการติดป้ายประกาศต่างๆ 
เพือ่แจง้ขอ้มูลข่าวสารใหลู้กคา้ทราบ เพือ่ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งมาสอบถามกบัพนกังานเอง เพราะบางคร้ัง
พนกังานอาจตอ้งปฏิบติัหนา้ที่อ่ืนๆ ท าใหไ้ม่สามารถตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ได ้

เฉลิมพล นาเมืองรักษ์ (2557) ได้ท  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการ
และความภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพ
การให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาปทุมธานีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณา
ตามรายดา้น พบว่า ดา้นความรวดเร็ว สูงสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความพร้อมในการให้บริการ 
ดา้นมารยาทการใหบ้ริการและดา้นความถูกตอ้ง 

นายนพพร สะใบนาง (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์ สาขาแม่โจ ้ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการคือ 
ดา้นอายแุละอาชีพ โดยอายสุ่งผลการต่อการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้
ดา้นการให้ความเชื่อถือ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ และอาชีพ ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ดา้นภาพลกัษณ์ ส าหรับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ ดา้นกายภาพ
ส่งผลต่อคุณภาพดา้นการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์สาขาแม่โจ ้อยูใ่นระดบัสูง
และเป็นไปในทิศทางบวกทั้ง 3 ดา้น 

วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจการให้บริการ
ของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ  ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต ผลการศึกษาพบว่า 
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นรูปลกัษณ์เป็นดา้นที่ลูกคา้
ที่มาใชบ้ริการธนาคารมีความพงึพอใจสูงที่สุด รองลงมาเป็นดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 
ส่วนดา้นที่ลูกคา้มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยเม่ือ
น ามาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่าความพึงพอใจ
ของลูกคา้มีความแตกต่างกัน เมื่อลูกคา้มีระดับการศึกษา รายได้ ช่วงเวลาที่ติดต่อธนาคาร 
การท าธุรกรรมดา้นการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ การเปิดบญัชี และเวลาในการท าธุรกรรม
แตกต่างกัน ส าหรับลูกคา้ที่มีเพศ อาย ุอาชีพ การท าธุรกรรมด้านการลงทุนและการออมทรัพย์
รูปแบบอ่ืน การกูเ้งินและการท าธุรกรรมอ่ืนๆ แตกต่างกนัไม่ท าให้ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของธนาคารแตกต่างกนั 
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หทยัรัตน์ บนัลือ (2556) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการธนาคาร
ออมสินสาขาสวนจิตรลดา ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอาย ุ41 ปี ขึ้นไป 
สถานภาพสมรสระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขา้ราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ีย
เดือนละ 10,000-20,000 บาท มีจ  านวนคร้ังที่ใช้บริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาเฉล่ีย
เดือนละ 4 คร้ัง ขึ้ นไป บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ที่ใช้บริการมากสุดคือ 
บริการฝาก-และถอนเงิน และมีระยะเวลาที่ใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 1-3 ปี 
และ 10 ปีขึ้นไป 

ส าหรับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 
โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพจิารณารายดา้นพบวา่มีความพึงพอใจมากที่สุดดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ รองลงมา คือดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
หรือความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการตามล าดบั 

ชุติมณฑ ์เทา้เจริญ (2559) ไดศ้ึกษา หัวขอ้เร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่
ปัจจยัดา้นบุคคล การจดัการขั้นตอนการให้บริการ และการมีสัญญาลกัษณ์แสดงจุดการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพและความสัมพนัธ์กบัธนาคาร ปัจจยัดา้นราคาและการอ านวย
ความสะดวกในดา้นที่จอดรถ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือ 
และช่ือเสียงของธนาคาร และสถานที่รองรับผูม้าใช้บริการ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ตามล าดบั ส าหรับผลวิจยัทางลกัษณะประชากร พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพ และระดบัรายได้
เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพงึพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
ไม่แตกต่างกนั 



e 2 

บทที่  3 

วิธีด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ออมสินในสงักดัเขตน่าน” โดยไดมี้การด าเนินการตามขั้นตอนระเบียบวธีิวจิยัดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 
3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4.  วเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1  ประชำกร 
ประชากรที่ใชใ้นท าการวจิยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน

ทุกประเภทกบัธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน ขอ้จ ากดัในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูศ้ึกษา
ไม่สามารถหาจ านวนตวัอยา่งประชากรที่แทจ้ริงไดเ้น่ืองจากขอ้จ ากดัของทางธนาคารที่ไม่สามารถ
ใหข้อ้มูลลูกคา้ที่แทจ้ริงได ้

1.2  กลุ่มตัวอย่ำง 
เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดังนั้น

ขนาดตวัอยา่งสามารถค านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่ง W.G.Cochran โดยก าหนดระดบั
ค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 50 (กลัยาวาณิชยบ์ญัชร, 2549) 
ซ่ึงสูตรในการค านวณที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ  

 
สูตร     n = P(1-P)Z 

 

เม่ือ    n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที่ตอ้งการ 
    P แทน สดัส่วนของประชากรที่ผูว้จิยัก าลงัสุ่ม (0.50) 
    Z แทน ระดบัความเช่ือมัน่ที่ผูว้จิยัก าหนดไว ้มีค่า 1.96 
     e แทนค่าความคลาดเคล่ือนที่ยอมใหเ้กิดขึ้นได ้(0.05) 
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(0.05)2 
แทนค่า  n = (0.5)(1-0.5)(1.96)2 

          
 = 384.16 

 
ใชข้นาดตวัอยา่งอยา่งน้อย 385 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ

เก็บขอ้มูล  และใช้การสุ่มแบบสะดวกไม่เจาะจง โดยน าแบบสอบถามไปสอบถามลูกคา้ 
ธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน ซ่ึงมีทั้งหมด 11 สาขา  

 

2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง 

ที่ผูศ้ึกษาได้สร้างขึ้ นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน โดยผูว้ิจยัไดศ้ึกษาขอ้มูลจากต าราเอกสารงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งน ามาประมวล
สร้างเป็นแบบสอบถาม และไดพ้ฒันาแบบสอบถามมาจากการศึกษาทฤษฎี แนวคิด วรรณกรรม 
จากบทที่ 2 โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ 
ธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เวลาที่ติดต่อธนาคาร 
ธุรกรรมที่ท  า และระยะเวลาในการท าธุรกรรม 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามในส่วนของความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและน้อยที่สุด โดยมีหลักเกณฑ์
การให้คะแนนดงัน้ี (วฒันา สุนทรธยั, 2551) 

 
คะแนน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

5 หมายถึง มากที่สุด 
4 หมายถึง   มาก 
3 หมายถึง   ปานกลาง 
2 หมายถึง   นอ้ย 
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จ านวนชั้น 

5 

ผูศ้ึกษาใชเ้กณฑค์่าเฉลี่ย ในการแปลผลขอ้มูลอนัตรภาคชั้น โดยใชสู้ตร
การค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี มลัลิกา บุนนาค (2537) 

 
ความกวา้งอนัตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด - ค่าต  ่าสุด 

        
      = 5 - 1 
       
      = 0.8 
 

เม่ือทราบความกวา้งของอันตรภาคชั้นแล้ว จะสามารถน ามาอภิปรายผล
การศึกษาแบบสอบถามตามเกณฑค์่าเฉล่ีย ไดด้งัน้ี 

4.21 – 5.00  หมายถึง  มากที่สุด 
3.41 – 4.20  หมายถึง  มาก 
2.61 – 3.40  หมายถึง  ปานกลาง 
1.81 – 2.60  หมายถึง  นอ้ย 
1.00 – 1.80  หมายถึง  นอ้ยที่สุด 

 
ส่วนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ซ่ึงเป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด (Open-ended 

Question)โดยจะให้ผูต้อบแบบสอบถาม สามารถให้ขอ้เสนอแนะต่างๆ เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
ขอธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านได ้

 

3.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
3.1  ก ำหนดข้อมูลและตัวช้ีวัด เป็นการก าหนดวา่ขอ้มูลที่ตอ้งการมีอะไรบา้ง โดยการศึกษา

และวิเคราะห์จากวตัถุประสงคห์รือปัญหาของการวิจยัว่ามีตวัแปรอะไรบา้งที่เป็นตวัแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม และตัวแปรที่เ ก่ียวข้อง และจะใช้อะไรเป็นตัวช้ีวดัจึงจะได้ข ้อมูลที่สอดคล้อง
กับสภาพความเป็นจริง 

3.2  ก ำหนดแหล่งข้อมูล คือ ธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน ทั้ง 11 สาขา  
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3.3  ก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำง เป็นการเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งอยา่งเหมาะสม และขนาด
ของกลุ่มตวัอยา่งที่เหมาะสม โดยใชก้ารค านวณจากสูตรประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน (เน่ืองจากมีขอ้จ ากดัของหน่วยงาน) 

3.4  เลือกวิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล การศึกษาคร้ังน้ี ใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูล โดยใชก้ารสุ่มแบบสะดวก
ไม่เจาะจง สมัภาษณ์ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านทั้ง 11 สาขา  

3.5  น ำเคร่ืองมือเก็บรวบรวมข้อมูล (แบบสอบถำม )ไปทดลองใช้ เป็นการทดลองใช้
เคร่ืองมือที่สร้างขึ้นหรือน าของคนอ่ืนมาใช้กับกลุ่มตวัอย่างขนาดเล็ก เพื่อน าขอ้มูลมาวิเคราะห์
ตรวจสอบคุณภาพที่จะต้องปรับปรุงและแก้ไขให้อยู่ในสภาพที่สามารถเก็บรวบรวมข้อมูล
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

4.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
ภายหลงัจากการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ ที่ไดจ้ากแบบสอบถามแลว้ น าขอ้มูลเหล่านั้น

ไปวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติส าเร็จรูป โดยใน 
ตอนที่ 1 จะท าการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไปดว้ย 

เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน เวลาที่ติดต่อธนาคาร ธุรกรรมที่ท  า 
และระยะเวลาในการท าธุรกรรม โดยแสดงในรูปของ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 

ตอนที่ 2 จะท าการวเิคราะห์ขอ้มูลความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน
ในสงักดัเขตน่าน โดยจะแสดงในรูปค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) และจะสรุปผลในแต่ละหวัขอ้ 

ตอนที่ 3 จะท าการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานที่ว่า “ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านที่แตกต่างกนั จะส่งผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
ที่ไดร้ับจากการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านเป็นรายดา้นโดยแสดงเป็นค่า t 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way Anova)  
การวเิคราะห์รายคู่วธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’s Method) 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่าน เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีรูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
research) ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข ้อมูล และวิเคราะห์ข ้อมูล
ด้วยโปรแกรม SPSS การน าเสนอขอ้มูลอยู่ในรูปของตารางและการบรรยายประกอบ โดยเรียงล าดบั
ผลการวจิยัดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 จะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน เวลาท่ีติดต่อธนาคาร ธุรกรรมท่ีท า 
และระยะเวลาในการท าธุรกรรม โดยแสดงในรูปของ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนท่ี 2 จะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน โดยจะแสดงในรูป ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation : S.D.) และจะสรุปผลในแต่ละหวัขอ้ 

ส่วนท่ี 3 จะท าการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ีวา่ “ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านที่แตกต่างกนั จะส่งผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
ที่ได้รับจากการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านเป็นรายด้านโดยแสดงเป็นค่า t, 
Anova วเิคราะห์รายคู่แบบเชฟเฟ่  
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ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไป 
 
ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ในดา้นเพศ 

 
เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 159 41.3 
หญิง 226 58.7 

รวม 385 100.0 

 
ตารางท่ี 4.1 พบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน

ในสังกดัเขตน่าน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 226 คน คิดเป็นร้อยละ 58.7 และเป็นเพศชาย 159 คน 
คิดเป็นร้อยละ 41.3  

 
ตารางท่ี 4.2 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ดา้นสถานภาพ 

 
สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 160 41.6 
สมรส (รวมถึง หมา้ย/หยา่) 225 58.4 

รวม 385 100.00 

 
ตารางท่ี 4.2 พบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน

ในสังกดัเขตน่าน พบว่าส่วนใหญ่สถานภาพ สมรส (รวมถึง หมา้ย/หย่า) 225 คน คิดเป็นร้อยละ 58.4 
และสถานภาพ โสด 160 คน คิดเป็นร้อยละ 41.6 
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ตารางท่ี 4.3 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ในดา้นอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 20 ปี 50 13.0 
21-30ปี 70 18.2 
31-40 ปี 93 24.1 
41-50 ปี 75 19.5 
51-60 ปี 73 19.0 
61 ปีข้ึนไป 24 6.2 

รวม 385 100.0 

 
ตารางท่ี4.3 พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน พบว่าส่วนใหญ่

มีอายุ 31-40 ปี จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 24.1 รองลงมา อายุ 41-50 ปี จ  านวน 75 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.5 อายุ 51-60 ปีจ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 อายุ 21-30 ปี จ  านวน 70 คน คิดเป็น
ร้อยละ 18.2 อายุไม่เกิน 20 ปี จ  านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 และ อายุ 61 ปีข้ึนไป จ านวน 24 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.2 

 
ตารางท่ี 4.4 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ในดา้นระดบัการศึกษา 
 

การศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 159 41.3 
ปริญญาตรี 171 44.4 
สูงกวา่ปริญญาตรี 55 14.3 

รวม 385 100.0 

 
ตารางท่ี 4.4 พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน พบว่าลูกคา้

ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 44.4 รองลงมา
เป็นระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 และสูงกว่าปริญญาตรี 
55 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 
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ตารางท่ี 4.5 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ในดา้นอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

คา้ขาย/เจา้ของกิจการ 111 28.8 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 81 21.1 
พนกังานบริษทั 79 20.5 
นกัเรียน/นกัศึกษา 50 13.0 
เกษียณ/วา่งาน 35 9.1 
อาชีพเกษตรกร 29 7.5 

รวม 385 100.0 

 
ตารางท่ี 4.5 พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน พบว่าลูกคา้

ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพคา้ขาย จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8 รองลงมาคืออาชีพ 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 21.1 อาชีพพนกังานบริษทั 79 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.5 อาชีพนกัเรียนนกัศึกษา จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 อาชีพ เกษียณ/วา่งงาน 
จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 อาชีพเกษตรกร จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 

 
ตารางท่ี 4.6 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ในดา้นรายได ้

 
รายได้ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 105 27.3 
10,001-50,000 บาท 217 56.4 
50,001-100,000 บาท 59 15.3 
100,001-150,000 บาท 4 1.0 

รวม 385 100.0 

 
ตารางท่ี 4.6 พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน พบว่าลูกคา้

ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,001 –50,000 บาท จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 56.4 รองลงมา 
มีรายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 มีรายได้ 50,001-100,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 15.3 และ มีรายได ้100,001-150,000 บาท จ านวน 4 รายคิดเป็นร้อยละ 1.0  
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ตารางท่ี 4.7 ขอ้มูลดา้นเวลาในการท าธุรกรรม 
 

เวลาในการท าธุรกรรม จ านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 15 นาที 51 13.2 
15-30 นาที 274 71.2 
31-60 นาที 60 15.6 

รวม 385 100.0 

 
จากตารางที่ 4.7 พบว่าลูกคา้ที่มาใช้บริการธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน 

พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ที่มีระยะเวลาการท าธุรกรรมเวลา 15 – 30 นาที จ  านวน 274 คน 
คิดเป็นร้อยละ 71.2 รองลงมา เวลาน้อยกว่า 15 นาที จ  านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2 และเวลา 
31- 60 นาที จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.6  

 
จากตารางท่ี 4.8 ขอ้มูลการใชบ้ริการธุรกรรมต่างของลูกคา้ 

 
ประเภทธุรกรรม จ านวน (คน) ร้อยละ 

ฝาก-ถอน 366 25.9 
สลาก 264 18.6 
ช าระสินคา้-โอน 111 7.8 
สินเช่ือ 254 17.9 
แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 52 3.7 
ATM/ADM บตัร 328 23.2 
อ่ืนๆ 41 2.9 

รวม 1,416 100.0 

หมายเหตุ เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 

 
ตารางท่ี 4.8 พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน พบว่าลูกคา้

ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมฝาก-ถอน จ านวน 366 คน คิดเป็นร้อยละ 25.9 รองลงมา ATM/ADM 
จ านวน 328 คิดเป็นร้อยละ 23.2 ท าธุรกรรมสลาก จ านวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6  ธุรกรรม
สินเช่ือ 254 คน คิดเป็นร้อยละ 17.9 ธุรกรรมการช าระสินคา้ -โอนเงิน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 
ธุรกรรมดา้นแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 52 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 อ่ืน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9 



25 

ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ความพงึพอใจต่อการให้บริการธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน  
 

ตารางท่ี4.9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านรายดา้น ดงัน้ี 

 
ระดบัความความพงึพอใจ X  S.D. แปลผล 

1.ความพึงพอใจดา้นอาคารสถานท่ี 3.97 0.33 มาก 
2..ความพึงพอใจต่อดา้นพนกังาน 4.17 0.35 มาก 
3.ความพึงพอใจต่อดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.90 0.47 มาก 
4.ความพึงพอใจต่อดา้นการบริการ 4.19 0.36 มาก 

รวม 4.08 0.33 มาก 

 
ตารางท่ี 4.9 การเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 385 ตวัอยา่ง โดยใชม้าตรวดั 

ชนิด ไลเกิร์ตสเกล (1-5) โดยให้ 1 คือ ระดบัความพึงพอใจน้อยที่สุด 5 คือระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด จากการวิเคราะห์ขอ้มูลสรุปไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.08) (S.D. = 0.33) เม่ือพิจารณา
รายด้าน ด้านท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านการบริการค่าเฉล่ีย (X  = 4.19) (S.D. = 0.36) 
รองลงมา คือ ความพึงพอใจมากต่อดา้นพนกังาน ( X  = 4.17) (S.D. = 0.35) มีความพึงพอใจมาก
ต่อดา้นอาคารสถานท่ี X  = 3.97 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.33) ตามล าดบั และเม่ือวิเคราะห์
ในรายละเอียดของแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี  
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านท่ีมีต่อดา้นอาคารสถานท่ี 

 
ระดบัความพงึพอใจ/ด้านอาคารสถานที ่ X  S.D. แปลผล 
1.มีการจดัสถานท่ีท่ีสวยงาม ฯ 3.99 0.49 มาก 
2.มีท่ีนัง่รอรับบริการมีเพียงพอ 3.88 0.53 มาก 
3.ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีตั้งเดินทาง 4.06 0.55 มาก 
4.มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั ฯ 4.26 0.53 มากท่ีสุด 
5.มีระบบความปลอดภยัในการดูแล 4.23 0.55 มากท่ีสุด 
6.มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 3.57 0.63 มาก 
7.สถานท่ีมีความกวา้งขวาง 3.84 0.67 มาก 

รวม 3.97 0.33 มาก 

 
ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจต่อดา้นอาคารสถานท่ี พบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

มากท่ีสุด ในดา้นมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและพร้อมใชง้าน (X  = 4.26) (S.D. = 0.53) รองลงมา 
มีความปลอดภยัในการดูแลชีวิตทรัพยสิ์น มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.23) (S.D. = 0.55) 
มีที่ตั้งอยู่ในท าเลที่ตั้งเดินทางมาติดต่อสะดวก มีความพึงพอใจมาก ( X  = 4.06) (S.D. = 0.55) 
มีการจดัสถานท่ีท่ีสวยงามสะอาดเป็นระเบียบ ปลอดภยั มีความพึงพอใจมาก (X  = 3.99) (S.D. = 0.49) 
มีท่ีนัง่รอรับบริการ มีเพียงพอ มีความพึงพอใจมาก (X  = 3.88) (S.D. = 0.53) สถานท่ีมีความกวา้งขวาง 
มีความพึงพอใจมาก ( X  = 3.84) (S.D. = 0.67) มีสถานที่จอดรถเพียงพอ มีความพึงพอใจมาก 
( X  = 3.57) (S.D. = 0.63) 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านท่ีมีต่อดา้นพนกังาน 

 
ระดบัความพงึพอใจ/ด้านพนกังาน X  S.D. แปลผล 

1.พนกังานสามารถใหบ้ริการฯ 4.17 0.49 มาก 
2.พนกังานสามารถใหค้ าแนะน า 4.15 0.48 มาก 
3.พนกังานสามารถตอบขอ้สงสยัฯ 4.17 0.51 มาก 
4.พนกังานสามารถรักษาความลบัฯ 4.29 0.49 มากท่ีสุด 
5.พนกังานสามารถใหบ้ริการได ้ 4.16 0.49 มาก 
6.พนกังานมีความตั้งใจและมีความสม ่าเสมอ
ในการใหบ้ริการฯ 

4.09 0.34 มาก 

รวม 4.17 0.35 มาก 

 
ตารางท่ี 4.11 ความพึงพอใจดา้นพนกังาน พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้น 

พนกังานสามารถรักษาความลบัและไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้แก่บุคคลอ่ืน (X  = 4.29) (S.D. = 0.49) 
รองลงมา ลูกคา้มีความพึงพอใจมาก ดา้นพนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
ของธนาคารได้อย่างถูกตอ้ง และด้านพนักงานสามารถให้บริการได้อย่างถูกตอ้งและตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ ( X = 4.17) (S.D. = 0.51) และ ( X  = 4.17) (S.D. = 0.49) ตามล าดบั 
มีความพึงพอใจมากด้านพนักงานสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ( X  = 4.16) (S.D. = 0.49) 
มีความพึงพอใจมากดา้นพนกังานสามารถให้ค  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการท าธุรกรรม 
ต่างๆ แก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง( X  = 4.15) (S.D. = 0.48) และ มีความพึงพอใจมาก ดา้นพนักงาน
มีความตั้งใจและมีความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการทุกคร้ัง (X  = 4.09) (S.D. = 0.34) 
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ตารางท่ี4.12 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านท่ีมีต่อดา้นขอ้มูลข่าวสาร 

 
ระดบัความพงึพอใจ/ด้านข่าวสาร X  S.D. แปลผล 

1.แผน่พบั เอกสาร ขอ้มูลต่างๆ มีความชดัเจนฯ 3.94 0.54 มาก 
2.การเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเวลา/เหตุการณ์ 3.79 0.68 มาก 
3.ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 3.92 0.54 มาก 
4.พนกังานสามารถใหข้อ้มูลต่างๆ ไดดี้ 3.98 0.45 มาก 

รวม 3.90 0.47 มาก 

 
ตารางที่ 4.12 ความพึงพอใจด้านขอ้มูลข่าวสาร พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจมาก

ในด้านพนักงานสามารถให้ขอ้มูลต่างๆ ได้ดี (X  = 3.98) (S.D. = 0.45) รองลงมา มีความพึงพอใจมาก 
ด ้านแผ่นพบั เอกสาร ขอ้มูลต่างๆ มีความช ัดเจน เขา้ใจได ้ง่าย( X  = 3.94) (S.D. = 0.54) 
ลูกคา้มีความพึงพอใจมาก ในขอ้ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น่าเชื่อถือ ( X  = 3.92) (S.D. = 0.54) 
และลูกคา้มีความพึงพอใจมาก ในการเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเหตุการณ์ (X  = 3.79) (S.D. = 0.68) 

 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านท่ีมีต่อดา้นการใหบ้ริการ 
 
ระดบัความพงึพอใจ/ด้านบริการ X  S.D. แปลผล 

1.ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.15 0.47 มาก 
2.ความพร้อมของเคร่ืองมือและอปุกรณ์ฯ 4.18 0.50 มาก 
3.การรักษาขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของลูกคา้ 
มีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้

4.25 0.45 มาก 

4.การไดรั้บความช่วยเหลือและแกไ้ข 
ในกรณีเกิดปัญหา 

4.22 0.50 มาก 

5.ความเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการ 4.19 0.41 มาก 
6.การบริการลูกคา้สม ่าเสมอและทัว่ถึง 4.17 0.42 มาก 

รวม 4.19 0.36 มาก 
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ตารางท่ี 4.13 ความพึงพอใจดา้นการบริการ พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจมากในด้าน
การรักษาข้อมูลท่ีเป็นความลับของลูกค้า มีความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ ( X  = 4.25) (S.D. = 0.45) 
รองลงมา มีความพึงพอใจการได้รับความช่วยเหลือและแก้ไขในกรณีเกิดปัญหา ( X  = 4.22) 
(S.D. = 0.50) ลูกคา้มีความพึงพอใจมาก ความเต็มใจของพนักงานในการให้บริการ ( X  = 4.19) 
(S.D. = 0.41) ลูกคา้มีความพึงพอใจมากต่อความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ 
( X  = 4.18) (S.D. = 0.50) ลูกคา้มีความพึงพอใจมากต่อ การบริการลูกคา้สม ่าเสมอและทัว่ถึง 
( X  = 4.17) (S.D. = 0.42) และมีความพึงพอใจมากต่อความรวดเร็วในการให้บริการ ( X  = 4.15) 
(S.D. = 0.47) 

 
ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน

ในสังกดัเขตน่านจ าแนกตามประเภทของประชากรศาสตร์ 
ผูศึ้กษาท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน

ในสังกดัเขตน่านโดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได้ เวลาท่ีท าธุรกรรม โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ด้วยการทดสอบทีส าหรับประชากรสองกลุ่ม
ท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent sample t-test) ส าหรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุ่ม
ที่มีลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแบ่งเป็นสองกลุ่ม และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way 
ANOVA) ส าหรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจเฉลี่ยของกลุ่มที่มีลกัษณะประชากรศาสตร์
แบ่งออกตั้งแต่ 3กลุ่มข้ึนไป และหากพบว่ามีความแตกต่าง จะท าการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี 
Fisher s Least-Significant Different (LSD) ผลการศึกษาแสดงผลดงัต่อไปน้ี 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่านของลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนั โดยตั้งสมมุติฐานดงัน้ี 

Ho: ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

H1: ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน แสดงในตารางดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.14 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามเพศ 

 
เพศ จ านวน X  S.D. ค่าสถิต ิt Sig 
ชาย 159 4.08 0.31 

1.332 0.184 
หญิง 226 4.04 0.27 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบว่าสถิติ t เท่ากับ 1.332 และค่า Sig. เท่ากับ 0.184 ซ่ึงมากกว่า

ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐาน Ho แสดงว่าลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

 
การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน

ของลูกคา้ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั โดยตั้งสมมุติฐานดงัน้ี 
Ho: ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

ออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 
H1: ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

ออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมุติฐาน แสดงในตารางดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางที่ 4.15 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน

ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน X  S.D. ค่าสถิต ิt Sig 

โสด 160 4.09 0.29 
1.641 0.10 

สมรส (หมา้ย/หยา่) 225 4.04 0.29 

 
จากตารางที่ 4.15 พบว่าสถิติ t เท่ากบั 1.641 และค่า Sig. เท่ากบั 0.10 ซ่ึงมากกว่า

ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐาน Ho แสดงวา่ลูกคา้ท่ีมีเสถานภาพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 
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การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่านของลูกคา้ท่ีมีอายแุตกต่างกนั โดยตั้งสมมุติฐานดงัน้ี 

Ho: ลูกคา้ท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

H1: ลูกคา้ท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน แสดงในตารางดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางที่ 4.16 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามอาย ุ

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 3.41 5 0.68 
8.66 0.00* 

ภายในกลุ่ม 29.89 379 0.07 
รวม 33.31 384    

*หมายเหตุอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่าค่าสถิติ F เท่ากับ 8.66 และค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า

ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho แสดงว่า ลูกคา้ท่ีมีระดบัอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 
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ท าการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ไดผ้ลลพัธ์ดงัตารางต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนัจ าแนกตามอาย ุ

 
ระดบัอายุ ไม่เกนิ 20 ปี 21-30ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

ไม่เกิน 20 ปี - 0.94 0.00* 0.66 0.66 0.10 0.00* 
21-30ปี  - 0.00* 0.05* 0.08 0.00* 
31-40 ปี   - 0.37 0.26 0.00* 
41-50 ปี    - 081 0.00* 
51-60 ปี     - 0.00* 
61 ปีข้ึนไป      - 

*หมายเหตุนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.17 ผลจากการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่  
พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอายุ ไม่เกิน 20 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

ออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ท่ีมีอาย ุ31-41 ปี และ 61 ปีข้ึนไป 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายุ 21-30 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน

ในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบั ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี และ 61 ปีข้ึนไป  
พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอายุ 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบั ลูกคา้ที่มีอายุ 61 ปีข้ึนไป อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่านของลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั โดยตั้งสมมุติฐานดงัน้ี 

Ho: ลูกคา้ที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

H1: ลูกคา้ที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน แสดงในตารางดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางที่ 4.18 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.24 2 0.12 
1.38 0.25 

ภายในกลุ่ม 33.07 382 0.08 
รวม 33.31 384    

 
จากตารางที่ 4.18 พบว่าสถิติ F เท่ากบั 1.38 และค่า Sig. เท่ากบั 0.25 ซ่ึงมากกว่า

ระดบันัยส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐาน Ho แสดงว่าลูกค้าที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 
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การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่านของลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั โดยตั้งสมมุติฐานดงัน้ี 

Ho: ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

H1: ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน แสดงในตารางดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางที่ 4.19 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามอาชีพ 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 2.84 5 0.57 
7.08 0.00* 

ภายในกลุ่ม 30.46 379 0.08 
รวม 33.31 384    

**หมายเหตุนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบว่าค่าสถิติ F เท่ากับ 7.08 และค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า

ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho แสดงวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 
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ท าการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ไดผ้ลลพัธ์ดงัตารางต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั จ าแนกตามอาชีพ 

 
ระดบัอายุ พนักงานบริษัท ข้าราชการฯ ค้าขายฯ เกษตรกร นักเรียนฯ เกษียณฯ 

พนกังานบริษทั - 0.60 0.41 0.00* 0.21 0.05 
ขา้ราชการฯ  - 0.18 0.00* 0.00* 0.00* 
คา้ขายฯ   - 0.00* 0.05 0.01* 
เกษตรกร    - 0.01* 0.09 
นกัเรียนฯ     - 0.43 
เกษียณฯ      - 

*หมายเหตุนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.20 ผลจากการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่  
พบว่า ลูกคา้ที่มีอาชีพพนักงานบริษทั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

ออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ท่ีมีอาชีพ เกษตรกร นกัเรียน และเกษียณ 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน

ในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ท่ีมีอาชีพ เกษตรกร และเกษียณ 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

ออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ท่ีมีอาชีพ นกัเรียน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่านของลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือนแตกต่างกนั โดยตั้งสมมุติฐานดงัน้ี 

Ho: ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

H1: ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน แสดงในตารางดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางที่ 4.21 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือน 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 1.15 3 0.38 
4.55 0.00* 

ภายในกลุ่ม 32.16 381 0.08 

รวม 33.31 384    

*หมายเหตุนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.21 พบว่าค่าสถิติ F เท่ากับ 4.55 และค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า

ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน Ho แสดงวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือนแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



37 

ท าการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ไดผ้ลลพัธ์ดงัตารางต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือน 

 
ระดบัรายได้ ต า่กว่า 10,000  10,001-50,000 50,001-100,000 100,001-150,000 

ต ่ากวา่10,000  - 0.20 0.00* 0.21 
10,001-50,000  - 0.00* 0.12 
50,001-100,000   - 0.02* 
100,001-150,000     - 

*หมายเหตุนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.22 ผลจากการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่  
พบว่า ลูกคา้ท่ีมีรายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ท่ีมีรายได ้50,000-100,000 บาท  
พบว่า ลูกคา้ที่มีรายได้ต ่ากว่า 10,001 – 50,000 บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ท่ีมีรายได ้50,000-100,000 บาท  
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายได ้50,001-100,000 บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ที่มีรายได้ 100,001-150,000 บาท
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



38 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่านของลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกนั โดยตั้งสมมุติฐานดงัน้ี 

Ho: ลูกคา้ที่มีระยะเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

H1: ลูกคา้ที่มีระยะเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน แสดงในตารางดงัต่อไปน้ี 
 

ตารางที่ 4.23 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามระยะเวลาในการท าธุรกรรม 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.30 2 0.15 
1.76 0.17 

ภายในกลุ่ม 33.01 382 0.08 
รวม 33.31 384    

*หมายเหตุนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางที่ 4.23 พบว่าสถิติ F เท่ากบั 1.76 และค่า Sig. เท่ากบั 0.17 ซ่ึงมากกว่า

ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐาน Ho แสดงวา่ลูกคา้ที่มีระยะเวลาท าธุรกรรมแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 
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การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่านของลูกคา้ท่ีมีการท าธุรกรรมแตกต่างกนั โดยตั้งสมมุติฐานดงัน้ี 

Ho: ลูกคา้ท่ีมีการท าธุรกรรมแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

H1: ลูกคา้ที่มีการท าธุรกรรมแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.24 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน

ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรมการใชบ้ริการฝาก-ถอนเงิน 
 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4.154 1 4.154 
54.551 .000 

Within Groups 29.164 383 .076 

Total 33.317 384    

 
จากตารางที่ 4.24 พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการฝาก-ถอนเงิน 

มีค่าสถิติ F เท่ากับ 54.55 และมีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคญั 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน Ho แสดงว่า ลูกค้าท่ีใช้บริการฝาก-ถอนเงิน และไม่ได้ใช้บริการฝากถอนเงิน
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 
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ตารางที่4.25 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรมการใชบ้ริการสลาก 

 
PP 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .017 1 .017 
.200 .655 

Within Groups 33.300 383 .087 

Total 33.317 384    

 
จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการสลาก มีค่าสถิติ F 

เท่ากบั 0.20 และค่า Sig. เท่ากบั 0.655 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐาน Ho 
แสดงว่าลูกค้าที่ใช้บริการสลากและลูกค้าที่ไม่ใช้บริการสลาก มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที่4.26 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน 

ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรมการใชบ้ริการช าระสินคา้-โอนเงิน 
 
PP 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .005 1 .005 
.062 .803 

Within Groups 33.312 383 .087 

Total 33.317 384    

 
จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการช าระสินคา้-โอนเงิน 

มีค่าสถิติ F เท่ากบั 0.06 และค่า Sig. เท่ากบั 0.80 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐาน Ho แสดงว่าลูกคา้ที่ใช้บริการช าระสินคา้-โอนเงินและลูกคา้ที่ไม่ใช้บริการช าระ
สินคา้-โอนเงิน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน
ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่4.27 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือ 

 
PP 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .019 1 .019 
.224 .636 

Within Groups 33.298 383 .087 

Total 33.317 384    

 
จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการสินเช่ือ มีค่าสถิติ F 

เท่ากับ 0.22 และค่า Sig. เท่ากับ 0.63 ซ่ึงมากกว่าระดับนัยส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐาน Ho 
แสดงว่าลูกคา้ที่ใช้บริการสินเช่ือและลูกคา้ที่ไม่ใช้บริการสินเช่ือ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.28 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน

ในสังกัดเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรมการใช้บริการแลกเปล่ียน
เงินตราต่างประเทศ 

 
PP 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .004 1 .004 
.043 .837 

Within Groups 33.314 383 .087 

Total 33.317 384    

 
จากตารางที่ 4.28 พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการแลกเปลี่ ยน

เงินตราต่างประเทศ มีค่าสถิติ F เท่ากบั 0.45 และค่า Sig. เท่ากบั 0.83 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญั 
0.05 จึงยอมรับสมมุติฐาน Ho แสดงว่าลูกค ้าที่ใช้บริการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 
และลูกค้าที่ไม่ใชบ้ริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่4.29 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรมการใชบ้ริการ ATM/ADM 

 
PP 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .641 1 .641 
7.517 .006 

Within Groups 32.676 383 .085 

Total 33.317 384    

 

จากตารางที่ 4.29 พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ ATM/ADM 
มีค่าสถิติ F เท่ากับ 7.51 และค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซ่ึงมากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐาน Ho แสดงว่าลูกคา้ที่ใช้บริการ ATM/ADM และลูกคา้ที่ไม่ใช้บริการ ATM/ADM 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านแตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.30 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน

ในสังกดัเขตน่าน จ าแนกตามประเภทการท าธุรกรรมการใชบ้ริการอ่ืนๆ 
 
PP 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .001 1 .001 
.016 .898 

Within Groups 33.316 383 .087 

Total 33.317 384    

 
จากตารางท่ี 4.30 พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการ อ่ืนๆ มีค่าสถิติ F 

เท่ากบั -0.01 และค่า Sig. เท่ากบั 0.89 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐาน Ho 
แสดงวา่ลูกคา้ที่ใชบ้ริการ ATM/ADM และลูกคา้ที่ไม่ใชบ้ริการ อ่ืนๆ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 



บทที่  5 

สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
ผลจากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน 

ในสงักดัเขตน่าน ผูว้จิยัน ามาสรุป และอภิปรายผลการวจิยั รวมถึงขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 

1.  สรุปการวจิยั 
 
1.1  สรุปการผลการศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยเป็นเพศหญิง 226 คน คิดเป็น
ร้อยละ 58.7 มีสถานภาพ สมรส (รวมถึง หมา้ย/หยา่) 225 คน คิดเป็นร้อยละ 58.4 มีอายอุยูร่ะหวา่ง 
31-40 ปี จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 171 คน คิดเป็น
ร้อยละ 44.4 ประกอบอาชีพคา้ขาย/เจา้ของธุรกิจ จ  านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8 ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ มีรายได้ 10,001-50,000 บาทต่อเดือน จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 56.4 ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ ใช้เวลาในการท าธุรกรรม 15-30 นาที จ  านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 71.2 ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มาติดต่อธนาคารเพราะมาท าธุรกรรม ฝาก-ถอน จ านวน 366 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 

1.2  สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกัดเขตน่าน  

ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน 
ในภาพรวมลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่านในระดบัมาก (X  = 4.06) (S.D. = 0.29) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อยดงัน้ี ดา้นการให้บริการ ดา้นพนักงาน 
ดา้นอาคารสถานที่ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร โดยสามารถสรุปผลการวจิยัในแต่ละดา้นดงัน้ี 

1.2.1  ด้านการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดบัมาก (X  = 4.19) 
(S.D. = 0.36) ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากในเร่ืองการรักษาขอ้มูลที่ เป็นความลบั
ของลูกคา้ มีความน่านเช่ือถือไวใ้จได ้รองลงมาคือเร่ืองการไดรั้บความช่วยเหลือและแกไ้ขในกรณี
เกิดปัญหา และมีความพงึพอใจนอ้ยที่สุดในเร่ืองความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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1.2.2  ด้านพนักงาน ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดบัมาก ( X = 4.17) 
(S.D. = 0.35) ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ืองของพนักงานสามารถรักษาความลบั
และไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกค้าแก่บุคคลอ่ืน รองลงมามีความพึงพอใจมากในเร่ืองของพนักงาน
สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้และเร่ืองพนกังานสามารถตอบ
ขอ้สงสัยหรือให้ความรู้เกี่ยวกับผลิตภณัฑ์ของธนาคารได้อย่างถูกตอ้ง และมีความพึงพอใจ
น้อยที่สุดในเร่ืองพนกังานมีความตั้งใจและมีความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการทุกคร้ัง  

1.2.3  ด้านอาคารสถานที่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดบัมาก (X = 3.97) 
(S.D. = 0.33) ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ืองมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ที่ทนัสมัย
พร้อมใชง้าน รองลงมาคือเร่ืองมีระบบความปลอดภยัในการดูแลชีวติและทรัพยสิ์น และมีความพงึพอใจ
นอ้ยที่สุดในเร่ืองมีสถานที่จอดรถเพยีงพอ 

1.2.4  ด้านข้อมูลข่าวสาร ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดบัมาก ( X = 3.90) 
(S.D. = 0.47) กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ืองของ พนักงานสามารถให้ขอ้มูลต่างๆ 
ไดดี้ รองลงมามีความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ืองของแผ่นพบั เอกสาร ขอ้มูลต่างๆ มีความชดัเจน 
เขา้ใจไดง่้าย และมีความพงึพอใจนอ้ยที่สุดในเร่ืองของการเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเวลา/เหตุการณ์  

1.3  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกัดเขตน่านตามลักษณะประชากรศาสตร์ 

1.3.1  ผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดับอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านแตกต่างกนั ดงัน้ี  

พบวา่ ลูกคา้ที่มีอาย ุไม่เกิน 20 ปี ปีมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ที่มีอาย ุ31-41 ปีและ 61 ปีขึ้นไป 

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาย ุ21-30ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ที่มีอาย ุ31-40 ปี และ61 ปีขึ้นไป  

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาย ุ31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารออมสินในสังก ัดเขตน่าน แตกต่างกับลูกคา้ที่มีอายุ 61 ปีขึ้นไป 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

1.3.2  ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านแตกต่างกนั ดงัน้ี 

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาชีพพนกังานบริษทั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ที่มีอาชีพเกษตรกร 



45 

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาชีพขา้ราชการ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ที่มีอาชีพ เกษตรกร นกัเรียน และเกษียณ 

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาชีพคา้ขาย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ที่มีอาชีพ เกษตรกร และเกษียณ 

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ที่มีอาชีพ นกัเรียน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 

1.3.3  ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกนั ดงัน้ี 

พบว่า ลูกคา้ที่มีรายได้ต  ่ากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบั ลูกคา้ที่มีรายได ้50,000-100,000 บาท  

พบว่า ลูกคา้ที่มีรายได้ต  ่ากว่า 10,001 – 50,000 บาท มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกัดเขตน่าน แตกต่างกับ ลูกค้าที่มีรายได ้
50,000-100,000 บาท  

พบว่า ลูกคา้ที่มีรายได ้50,001-100,000 บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบั ลูกคา้ที่มีรายได ้100,001-150,000 บาท
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

1.3.4  ผูต้อบแบบสอบถามที่มีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา ระยะเวลาท าธุรกรรม
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกัดเขตน่าน 
ไม่แตกต่างกันรวมถึงลูกคา้ที่ใช้บริการฝาก-ถอนเงิน สลาก บริการช าระสินคา้-โอนเงิน สินเช่ือ 
ATM/ADM แลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศและบริการอื่นๆ เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
กับลูกคา้ที่ไม่ไดใ้ชบ้ริการนั้นๆ พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ออมสินในสงักดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 
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2.  อภปิรายผล 
 
จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีประเด็นต่างๆ ที่น ามาอภิปรายผลเก่ียวกบัการศึกษา

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน ในแต่ละประเด็นดงัน้ี  
2.1  ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินเขตน่าน  

ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพในการบริการของธนาคาร
ออมสินในสังกัดเขตน่านอยู่ในระดับมาก โดยด้านการบริการ เป็นด้านที่ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมากที่สุด ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจรายข้อดังน้ี การรักษาข้อมูล
ที่เป็นความลบัของลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้การไดร้ับความช่วยเหลือและแกไ้ขในกรณี
เกิดปัญหาการบริการที่รวดเร็ว ด้านความพร้อมของเคร่ืองมืออุปกรณ์ในการให้บริการ เรียงตามล าดับ 
โดยเหตุผลที่ธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านไดใ้ห้ความส าคญักบัการบริการ นอกจากน้ีธนาคาร
ยงัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ที่ทนัสมยัในการให้บริการ การบริการที่รวดเร็ว การบริการดว้ยความเต็มใจ 
สม ่าเสมอ สอดคล้องกับแนวคิดการสร้างความพึงพอใจในบริการของ Mullins (1985) ได้เสนอ
แนวคิดว่า การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการดา้นวสัดุอุปกรณ์ สถานที่ เวลา 
อยา่งเพยีงพอเหมาะสม นอกจากดา้นปริมาณที่เพียงพอแลว้บริการที่ใหแ้ก่ ประชาชน ตอ้งมีคุณภาพ
ดีดว้ย นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Parasuraman และคณะ (1988) ได ้ท าการศึกษา
เกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ และไดน้ าไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการ พบว่า 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง บริการที่ให้แก่ผูรั้บบริการ ตอ้งแสดงให้เห็นวา่ ผูรั้บบริการ
สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานที่ที ่ให้บริการมีความสะดวกสบาย 
และเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ใชใ้นการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ไดศึ้กษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าที่ มี ต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ 
การเกษตรสาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี ผลการศึกษา พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการ 
อยู่ในระดับมาก เพราะธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการที่ทนัสมัย และพร้อม
ที่จะใช้งานอยูต่ลอดเวลา 

2.2  การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกัดเขตน่าน 

2.2.1  ผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดับอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านแตกต่างกนั ดงัน้ี  

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาย ุไม่เกิน 20 ปีมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ที่มีอาย ุ31-41 ปีและ 61 ปีขึ้นไป 
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พบว่า ลูกคา้ที่มีอายุ 21-30 ปีมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบั ลูกคา้ที่มีอาย ุ31-40 ปี และ 61 ปีขึ้นไป  

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาย ุ31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปีมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารออมสินในสังกัดเขตน่าน แตกต่างกับ ลูกคา้ที่มีอายุ 61 ปีขึ้นไป 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ด้านอายุ อายุที ่แตกต่างก ัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้อยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ลูกคา้ที่มีช่วงอายุที ่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านต่างกนั ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการของธนาคารออมสิน 
มีหลายช่วงอาย ุตั้งแต่ช่วง อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จนถึง 61 ปีขึ้นไป ซ่ึงจะมีลกัษณะพฤติกรรมแต่ละช่วงอายุ
อาจแตกต่างก ัน เช่น ช่วงอายุไม่เกิน 30 ปี ยงัอยู่ในช่วงวยัรุ่นและวยัเร่ิมตน้ท างาน ตอ้งการ
ความสะดวกรวดเร็ว ทนัสมยั เน้นความทนัสมยัของเทคโนโลย ีแต่ในขณะที่ช่วงอาย ุ31 ปีขึ้นไป
ตอ้งการความถูกตอ้ง ชดัเจน ไม่เน้นความรวดเร็วหรือเทคโนโลยมีากนัก และตอ้งการการดูแล
เอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการมาก ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างก ัน 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของสุวฒันา ใบเจริญ (2540) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกัน
มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของธนาคารออมสิน สาขาขอนแก่น แตกต่างกัน 
จิราภรณ์ พลสุวตัถ ์(2549) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อคุณภาพบริการของธนาคาร
กรุงศรีอยธุยา จ  ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายทุี่แตกต่างกนั ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ ในคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ  ากัด (มหาชน) ต่างกัน และสอดคลอ้ง
กับผลการศึกษาสอดคล้องกบัหทยัรัตน์ บนัลือ (2546) ซ่ึงท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้
ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า
มีความแตกต่างกนัเม่ือลูกคา้มีช่วงอาย ุอาชีพ และรายไดท้ี่แตกต่างกนั 

2.2.2  ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านแตกต่างกนั ดงัน้ี 

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาชีพพนักงานบริษทั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ที่มีอาชีพเกษตรกร 

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาชีพขา้ราชการ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบัลูกคา้ที่มีอาชีพ เกษตรกร นกัเรียน และเกษียณ 
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พบว่า ลูกคา้ที่มีอาชีพคา้ขาย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบั ลูกคา้ที่มีอาชีพ เกษตรกร และเกษียณ 

พบว่า ลูกคา้ที่มีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกัดเขตน่าน แตกต่างกับลูกคา้ที่มีอาชีพ นักเรียน อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ดา้นอาชีพ อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน ต่างกนั สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้อยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 กล่าวคือ ลูกคา้ที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสินในสังกัดเขตน่าน ต่างกัน ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจาก การที่ธนาคารสามารถให้บริการ
ลูกคา้ดว้ยคุณภาพที่เป็นมาตรฐานเดียวกนั มีการให้บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั
โดยไม่เลือกปฏิบ ัติ รวมถึงการดูแลเอาใส่ใจลูกค ้า เป็นอย่างดีและทั่วถึง มีการให้บริการ
ด้วยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส และเป็นมิตร กลุ่มลูกคา้ที่มาใชบ้ริการไม่วา่กลุ่มนกัเรียนนักศึกษา 
กลุ่มขา้ราชการ กลุ่มพนกังานรัฐวสิาหกิจ กลุ่มพนกังานบริษทัเอกชน กลุ่มเกษตรกร หรือกลุ่มลูกคา้
อ่ืนๆ เช่น กลุ่มผูค้า้ขาย กลุ่มผูใ้ชแ้รงงาน เป็นตน้ ต่างมีความคาดหวงัในบริการที่ไดรั้บไม่เหมือนกนั 
เช่น กลุ่มผูใ้ชแ้รงงาน หรือกลุ่มพ่อคา้-แม่คา้ อาจจะมีความคิดหวงัที่จะไดรั้บบริการจากธนาคาร
ไม่สูงมากนัก เม่ือมาใช้บริการแล้วได้รับบริการเกินกว่าที่คาดหวงัก่อให้เกิดความพึงพอใจมาก 
ในขณะที่กลุ่มขา้ราชาการ หรือกลุ่มพนักงานบริษทัเอกชน คาดหวงัในด้านบริการที่จะได้รับ
จากธนาคารอยูใ่นระดบัสูงมาก เม่ือมารับบริการแลว้ไม่เป็นดงัที่คาดหวงัไวก้็อาจจะพึงพอใจน้อย 
แต่ในภาพรวม ของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการที่ธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน ไม่วา่จะมีอาชีพใดๆ 
ต่างมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน ไปในทิศทางเดียวกนั 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จิราภรณ์ พลสุวตัถ์ (2549) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้
ที่มีต่อคุณภาพบริการของธนาคาร กรุงศรีอยธุยา จ  ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นอาชีพที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ  ากดั 
(มหาชน) ต่างกนั และสอดคลอ้งกบั ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัหทยัรัตน์ บนัลือ (2546) ซ่ึงท าการศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา พบว่า 
ความพึงพอใจของลูกคา้มีความแตกต่างกนัเม่ือลูกคา้มีช่วงอาย ุอาชีพ และรายไดท้ี่แตกต่างกนั 

2.2.3  ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกนั ดงัน้ี 

พบว่า ลูกคา้ที่มีรายได ้ต  ่ากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกบั ลูกคา้ที่มีรายได ้50,000-100,000 บาท  
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พบว่า ลูกค้าที่มีรายได้ ต  ่ากว่า 10,001 – 50,000 บาท มีความพึงพอใจ
ต่อ คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกัดเขตน่าน แตกต่างกับ ลูกค้าที่มีรายได ้
50,000-100,000 บาท  

พบว่า ลูกคา้ที่มีรายได ้50,001-100,000 บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน แตกต่างกบั ลูกคา้ที่มีรายได ้100,001-150,000 บาท
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ลูกคา้ที่มีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน 
มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน แตกต่างกนั สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 กล่าวคือ ลูกคา้ที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
แตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน ต่างกนั 
ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากการที่ธนาคารสามารถให้บริการลูกคา้ดว้ยคุณภาพที่เป็นมาตรฐานเดียวกนั 
มีการให้บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือกปฏิบตัิ รวมถึงการดูแล
เอาใส่ใจลูกคา้เป็นอยา่งดีและทัว่ถึง มีการให้บริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส และเป็นมิตร 
กลุ่มลูกคา้ที่มาใชบ้ริการระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั ต่างมีความคาดหวงัในบริการที่ไดร้ับ
ไม่เหมือนกนั เช่นกลุ่มผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่าอาจจะมีความคาดหวงัที่จะไดรั้บบริการจากธนาคาร
ไม่สูง เมื ่อมาใช ้บริการแล ้วได ้รับบริการเกินกว่าที ่คาดหวงัก่อให้เกิดความพึงพอใจมาก 
ในขณะที่กลุ่มลูกคา้ที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนสูง คาดหวงัในด้านบริการที่จะได้รับจากธนาคาร
อยูใ่นระดบัสูงมาก เม่ือมารับบริการแลว้ไม่เป็นดงัที่คาดหวงัไวก้็อาจจะพึงพอใจน้อย แต่ในภาพรวม 
ของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการที่ธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน ไม่วา่จะมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเท่าใด 
ต่างมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน ไปในทิศทางเดียวกนั 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จิราภรณ์ พลสุวตัถ์ (2549) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้
ที่มีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ  ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นรายไดท้ี่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ  ากดั 
(มหาชน) ต่างกนั และสอดคลอ้งกบั ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัหทยัรัตน์ บนัลือ (2546) ซ่ึงท าการศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา พบว่า 
ความพึงพอใจของลูกคา้มีความแตกต่างกนัเม่ือลูกคา้มีช่วงอาย ุอาชีพ และรายได ้ที่แตกต่างกนั 

2.2.4  ผูต้อบแบบสอบถามที่มี เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา ระยะเวลา
ท าธุรกรรมแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่าน ไม่แตกต่างกันรวมถึงลูกคา้ที่ใชบ้ริการฝาก-ถอนเงิน สลาก บริการช าระสินคา้-โอนเงิน 
สินเช่ือ ATM/ADM แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศและบริการอ่ืนๆ เม่ือเปรียบเทียบความพงึพอใจ
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กบัลูกคา้ที่ไม่ไดใ้ชบ้ริการนั้นๆ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ออมสินในสงักดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั 

ดา้นเพศ พบว่า ลูกคา้ที่มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกัดเขตน่านไม่แตกต่างกัน ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว ้เน่ืองจาก
การที่ธนาคารสามารถให้บริการลูกคา้ดว้ยคุณภาพที่เป็นมาตรฐานเดียวกนั มีการให้บริการลูกคา้
ทุกคน อยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบตัิ เฉพาะลูกคา้เพศหน่ึงเพศใดเป็นหลัก 
ส่งผลให้ลูกค้าที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัแนวคิดการสร้างความพงึพอใจในบริการของ Mullins (1985) ไดเ้สนอ
แนวคิดว่า การให้บริการที่เสมอภาค หมายถึง การให้บริการลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 
ใช้กฎระเบียบและมาตรฐานการให้บริการ และสอดคลอ้งกบัวิชยั เหลืองธรรมชาติ (2531) ได้ให้
แนวความคิดเก่ียวกบั ความพึงพอใจว่าความพึงพอใจมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย ์
คือ ความพึงพอใจจะ เกิดขึ้นไดก้็ต่อเมื่อความตอ้งการของมนุษยไ์ดร้ับการตอบสนอง ซ่ึงมนุษย์
ไม่ว่าอยูใ่นที่ใดยอ่มมี ความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั ความรวดเร็วและลูกคา้ยงัตอ้งการขอ้มูล
ที่จะท าใหต้นเองสามารถตดัสินใจใชบ้ริการต่างๆของธนาคารไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 

ด้านสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว ้
เน่ืองจากธนาคารสามารถใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยคุณภาพที่เป็นมาตรฐานเดียวกนั มีการใหบ้ริการลูกคา้
ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบติั เฉพาะลูกคา้สถานภาพใดเป็นการเฉพาะเจาะจง 
ส่งผลให้ลูกคา้ที่มีสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับแนวคิดการสร้างความพึงพอใจในบริการของ Mullins (1954) 
ได้เสนอแนวคิดว่า การให้บริการที่เสมอภาค หมายถึง การให้บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกัน 
ใชก้ฎระเบียบและมาตรฐานการใหบ้ริการ  

ดา้นระดบัการศึกษา พบว่า ลูกคา้ที่มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพงึพอใจ
ต่อคุณภาพ การใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐาน
ที่ตั้งไว ้การมาใช้บริการของธนาคารออมสิน ในการมาท าธุรกรรมต่างๆของธนาคารไม่ไดจ้  ากัด
ระดบัการศึกษาของผูม้าใชบ้ริการ ทั้งโครงสร้างของธนาคารมีก าหนดวิธีการหรือธุรกรรมที่ไม่ยุง่ยาก 
เกินไป และยงัมีพนักงานที่คอยให้บริการหากลูกคา้ไม่ทราบวิธีการท าธุรกรรมกบัธนาคาร ดงันั้น 
ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั จึงมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน ไม่แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบัแนวคิดการสร้างความพึงพอใจในบริการของ Mullins 
(1985) ได้เสนอ แนวคิดว่า การให้บริการที่เสมอภาค หมายถึง การให้บริการลูกคา้ทุกคน
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อย่างเท่า เทียมกัน  ใช้ กฎระ เบียบและมาตรฐานการให้บ ริการ  และสอดคล้องก ับวิช ัย 
เหลืองธรรมชาติ (2531) ไดใ้หแ้นวความคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจวา่ความพงึพอใจมีส่วนเก่ียวขอ้ง
กับความตอ้งการของมนุษย ์คือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อความตอ้งการของมนุษย์
ได้รับการตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไ์ม่วา่อยู ่ในที่ใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั  

จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน
ในสังกดัเขตน่าน ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม
มีความแตกต่างกนัเม่ือผูต้อบแบบสอบถามมีช่วงอาย ุอาชีพ และรายได ้ที่แตกต่างกนั ส าหรับผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา ระยะเวลาในการท าธุรกรรมที่แตกต่างกนั มีความ
พงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านไม่แตกต่างกนั ผลการศึกษา
สอดคลอ้งกบัหทยัรัตน์ บนัลือ (2546) ซ่ึงท าการศึกษาความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้มีความแตกต่างกนัเม่ือลูกคา้
มีช่วงอายุ อาชีพ และรายได้ ที่แตกต่างกัน แต่การศึกษาในคร้ังน้ีไม่สอดคล้องกับการศึกษา
ของกนัยารัตน์ รุณทรัพย ์( 2551 )ซ่ึงไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านกังานใหญ่ และพบวา่ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
ที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกนั เน่ืองจากความพงึพอใจ
ของลูกคา้ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน มีความแตกต่างกนั
ในดา้นอาย ุอาชีพ รายได ้เท่านั้น 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 
3.1  ข้อเสนอแนะจากการท าวิจัยคร้ังนี้ 

3.1.1  ธนาคารออมสินในสังกัดเขตน่าน ควรปรับปรุงดา้นขอ้มูลข่าวสารรวมถึง
พนักงานทุกคนควรช่วยกันเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร โปรโมชั่นของผลิตภณัฑ์ต่างๆ ให้รวดเร็ว
ทนัต่อเวลา/เหตุการณ์ และเอกสารเผยแพร่ต่างๆ เช่น แผน่พบั โบวช์วัร์ บอร์ดประชาสัมพนัธ์ต่างๆ
ควรมีข่าวสารที่เป็นปัจจุบนั เพือ่เป็นอีกหน่ึงช่องทางในการประชาสมัพนัธผ์ลิตภณัฑข์องธนาคาร 

3.1.2  ธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านควรมีการเพิม่พนกังานที่ใหบ้ริการมากขึ้น
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้มากขึ้น และรวดเร็วไม่ท าให้ลูกคา้ตอ้งรอรับบริการ
เป็นเวลานาน หากไม่สามารเพิ่มจ านวนพนักงานได้ ควรมีการเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน
ของพนกังานในดา้นความรวดเร็วในการให้บริการเพิ่มมากขึ้น โดยน าเทคโนโลยต่ีางๆ เขา้มาช่วย
มากขึ้น  
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3.1.3  ธนาคารออมสินในสังก ัดเขตน่าน ควรมีสถานที ่จอดรถที ่เพ ียงพอ
ส าหรับลูกคา้ที่มาใชบ้ริการเพื่อความสะดวกรวดเร็วของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการของธนาคารออมสิน
ในสงักดัเขตน่าน 

3.2  ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยในคร้ังต่อไป 
3.2.1  การวิจัยคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืนๆ ร่วมด้วยเพื่อน าข้อมูล

ที่ได้มาปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่านต่อไป 
3.2.2  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของการให้บริการของธนาคารอ่ืนร่วมดว้ย 

เพื่อที่จะไดน้ าขอ้มูลที่ไดม้าเปรียบเทียบกบัการให้บริการของพนักงานธนาคารออมสินในสังกดั
เขตน่าน เพื่อจะได้ทราบว่าลักษณะโครงสร้างอ านาจหน้าที่แตกต่างกัน จะมีผลกับระดับ
ความพึงพอใจ แตกต่างกนัหรือไม่ 

3.2.3  ควรมีการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ แบบเจาะลึก เช่นการสัมภาษณ์เชิงลึก 
เพื่อน าขอ้มูลที่ไดม้าเปรียบเทียบการใหบ้ริการ  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน 

 
แบบสอบถาม น้ีจัดท าข้ึนโดย นัก ศึกษาป ริญญาโท  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน 

 
ส่วนที ่1 เป็นข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัค าตอบของท่านมากท่ีสุด 
 
1. เพศ 

(   ) ชาย (   ) หญิง 
 
2. สถานภาพ 

(   ) โสด (   ) สมรส (รวมถึง หมา้ย หยา่ ) 
 
3. อาย ุ

(   ) ไม่เกิน 20 ปี (   ) 21-30 ปี   (   ) 31-40 ปี 
(   ) 41-50 ปี (   ) 51 – 60 ปี  (   ) 61 ปีข้ึนไป 
 

4. ระดบัการศึกษา 

(   ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี (   ) ปริญญาตรี  (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
5. อาชีพ 

(   ) พนกังานบริษทั (   ) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
(   ) คา้ขาย/เจา้ของกิจการ (   ) อาชีพเกษตรกร 
(   ) นกัเรียน/นกัศึกษา (   ) เกษียณ/วา่งงาน  
(   ) อ่ืนๆ……………… 
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6. รายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือน 
(   ) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  (   ) 10,001 -50,000 บาท 
(   ) 50,001 – 100,000 บาท    (   ) 100,001 -150,000 บาท 
(   ) 150,001-200,000 บาท   (   )  มากกวา่ 200,001บาท  

 
7. ระยะเวลาในการท าธุรกรรมต่างๆ 

(   ) นอ้ยกวา่ 15 นาที     (   ) 15 – 30 นาที 
(   ) 31 – 60 นาที      (   ) มากกวา่ 60 นาที  

 
8. ท่านเคยใชบ้ริการใดของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่านบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1ขอ้ ) 

(   ) บริการฝาก-ถอน    (   ) สลากออมสิน 
(   ) บริการช าระสินคา้–บริการ-โอนเงิน      (   ) บริการดา้นสินเช่ือ 
(   ) บริการดา้นแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ (   ) บริการ ATM/ADM บตัรต่างๆ 
(   ) บริการอ่ืนๆ......................................... 
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ส่วนที ่2  ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตน่าน 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัค าตอบของท่านมากท่ีสุดตามระดบัความคิดเห็น

ของท่านเพ่ือประโยชนใ์นการพฒันาปรับปรุงแกไ้ขในการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในสงักดัเขตน่าน 
5 หมายถึง ความพึงพอใจมาก 
4 หมายถึง ความพึงพอใจมาก  
3 หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง  
2 หมายถึง คะแนนความพึงพอใจนอ้ย 
1 หมายถึง ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด  

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย  
น้อย
ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1. ความพงึพอใจต่อด้านอาคารสถานที ่

1.1 มีการจดัสถานท่ีท่ีสวยงาม สะอาดเป็นระเบียบ ปลอดภยั      

1.2 มีท่ีนัง่รอรับบริการมีเพียงพอ      

1.3 ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางมาติดต่อสะดวก      
1.4 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและพร้อมใชง้าน      
1.5 มีระบบความปลอดภยัในการดูแลชีวติทรัพยสิ์น      
1.6 มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ      
1.7 สถานท่ีมีความกวา้งขวาง      

2. ความพงึพอใจด้านพนักงาน 
2.1 พนกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

และตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ 
     

2.2 พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบั
ขั้นตอนการท าธุรกรรมต่างๆ แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

2.3 พนกังานสามารถตอบขอ้สงสยัหรือใหค้วามรู้ 
เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

2.4 พนกังานสามารถรักษาความลบัและไม่เปิดเผยขอ้มูล
ของลูกคา้แก่บุคคลอ่ืน  

     

2.5 พนกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว      
2.6 พนกังานมีความตั้งใจและมีความสม ่าเสมอในการ

ใหบ้ริการทุกคร้ัง  
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ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด  

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย  
น้อย
ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 
3. ความพงึพอใจด้านข้อมูล/ข่าวสาร 

3.1 แผน่พบั เอกสาร ขอ้มูลต่างๆ มีความชดัเจน เขา้ใจไดง่้าย      

3.2 การเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเวลา/เหตุการณ์      

3.3 ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ      

3.4 พนกังานสามารถใหข้อ้มูลต่างๆ ไดดี้      

4. ความพงึพอใจด้านการบริการ 

4.1 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

4.2 ความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ      

4.3 การรักษาขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของลูกคา้ 
มีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้

     

4.4 การไดรั้บความช่วยเหลือและแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา      

4.5 ความเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการ      

4.6 การบริการลูกคา้สม ่าเสมอและทัว่ถึง      

 
 
ส่วนที ่ 3 ข้อเสนอแนะอืน่ๆ 

...............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ข  
ผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวกรรณิการ์  สารกุมาร 
วัน เดือน ปีเกิด 15 กุมภาพนัธ ์2527 
สถานที่เกิด อ าเภอเมือง จงัหวดัน่าน 
ประวัติการศึกษา มธัยมศึกษาจากโรงเรียนศรีสวสัด์ิวทิยาคาร 
 ปริญญาตรี จากมหาวทิยาลยันเรศวร 
สถานทีท่ างาน ปี 2549 บริษทั CP จ ากดั (มหาชน) 
 ปี 2550 บริษทั อสมท.จ ากดั (มหาชน) 
 ปี 2554 ธนาคารออมสิน 
ต าแหน่ง - 


