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บทคัดย่อ 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการสินเชื่อ ธนาคารออมสิน 

สาขาโรบินสันสระบุรี 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาโรบินสันสระบุรี และ 3) เพ่ือศึกษาประเภทสินเชื่อท่ีมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสันสระบุรี ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน 
สาขาโรบินสันสระบุรี จังหวัดสระบุรี โดยใช้ข้อมูลของผู้ใช้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสินสาขา   
โรบินสันสระบุรี จังหวัดสระบุรี ณ วันท่ี 16 มกราคม 2559 ซ่ึงมีจํานวนท้ังหมด 782 ราย เครื่องมือท่ีใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และค่าความแปรปรวนทางเดียว ผลการศึกษา พบว่า 
ลูกค้าสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี เป็นเพศหญิงและเพศชายจํานวนเท่ากัน 
มีอายุระหว่าง 26 - 35 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีพนักงานบริษัท/หน่วยงานเอกชน 
และมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 40,000 บาท ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการ
ให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ส่วนใหญ่ คือ ธนาคารมีสถานท่ีต้ัง
สะดวก เหมาะสมท่ีจอดรถเพียงพอพนักงาน มีความซ่ือสัตย์ตรงต่อเวลามีความน่าเชื่อถือไม่มีความ
ซับซ้อนในกระบวนการให้บริการ ธนาคารมีการรับประกันหากเกิดกรณีท่ีผิดพลาดต่อการให้บริการและ
พนักงานมีความเป็นกันเอง และดูแลเอาใจใส่ 

ผลการวิจัยพบว่า 
 1. จากการศึกษาระดับคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน 
จังหวัดสระบุรี โดยรวม พบว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน 
 2. เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ลูกค้า ท่ีมีเพศแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพใน
การให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ในทุกด้าน ไม่แตกต่างกัน        
จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 3. ประเภทสินเชื่อ โดยรวม พบว่าลูกค้าท่ีมีสินเชื่อท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจคุณภาพ
ในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกัน และพบว่าลูกค้า
สินเชื่อธุรกิจให้ความพึงพอใจในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี 
มากกว่า ลูกค้าสินเชื่อบุคคล เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ลูกค้า ท่ีสินเชื่อแตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
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ABSTRACT 
The objectives of this research were 1) to study the quality of the loan service 

of Government Savings Bank (GSB), Robinson Saraburi Branch, 2) to study the personal 
factors affecting the service quality of GSB, Robinson Saraburi Branch, and 3) to study 
the types of loans affecting the service quality of GSB, Robinson Saraburi Branch. The 
population of this research consisted of all the loan customers of GSB, Robinson Saraburi 
Branch. This research used the data from a total of 782 loan customers of GSB, Robinson 
Saraburi Branch on January 16, 2016. The research instrument for this study was a 
questionnaire. The data were analyzed using statistics including frequency, percentage, 
mean, standard deviation and t – test and One – Way ANOVA. The results of this study 
showed that: the sample consisted of an equal number of men and women aged   
26-35 years; holding a Bachelor’s degree; employed by corporations and the private 
sector; and with a monthly income of 25,001 - 40,000 baht. The participants in the 
sample were satisfied with the quality of the loan service of GSB, Robinson Saraburi 
Branch in the following areas: convenient location; enough parking spaces; honest, 
punctual and reliable employees; uncomplicated process; bank guarantee in case of 
any service related errors and; friendly and empathic employees.  

The analysis results can be summarized as follows: 
1. Overall, the participants rated all the areas of the loan service quality of GSB, 

Robinson Saraburi Branch at a high level.   
2. When individual aspects were considered, the analysis revealed that gender 

did not affect the level of satisfaction for any of the areas of the service quality, thus 
rejecting the established hypothesis.   
 3. Overall, the different types of loans did not produce different levels of satisfaction 
with the service quality of GSB, Robinson Saraburi Branch. The business loan customers had 
higher levels of satisfaction than the personal loan customers. When individual aspects were 
considered, customers of different types of loans had different levels of satisfaction with 
the service quality in terms of responsiveness at the statistical significance level of 0.05.  
 
Keywords: Service Quality, Loan 



 
 

กิตติกรรมประกาศ 

 การค้นคว้าอิสระฉบับนี้สําเร็จลุล่วงได้ด้วยดีด้วยความกรุณาจากบุคคลหลายท่าน ซ่ึงผู้วิจัย
ขอกราบขอบพระคุณทุก ๆ ท่าน เป็นอย่างสูง โดยเฉพาะอาจารย์ ดร.ภัทรพล ชุ่มมี ประธานท่ีปรึกษา
การค้นคว้าอิสระ ท่ีท่านได้เสียสละเวลาให้คําปรึกษา และให้ความช่วยเหลือในหลายสิ่งจนกระท่ังลุล่วง
ไปได้ด้วยดี ทําให้การค้นคว้าอิสระฉบับนี้เสร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง
มา ณ ท่ีนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สอาด บรรเจิดฤทธิ์ อาจารย์ ดร.รัตนา สีดี 
และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วงศ์ธีรา สุวรรณิน ท่ีได้กรุณาสละเวลาในการตรวจสอบเครื่องมือ ท่ีใช้ใน
การวิจัยครั้งนี้ ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่าน ท่ีได้ให้ความรู้        
ให้คําแนะนําและให้กําลังใจตลอดการศึกษาท่ีผ่านมา 
 นอกจากนี้ผู้วิจัยขอกราบระลึกถึง บิดา มารดา อาจารย์ ท่ีได้อบรมสั่งสอนและให้โอกาส
ผู้วิจัยได้ศึกษาเล่าเรียน และคอยให้กําลังใจอย่างดียิ่ง สําหรับผู้วิจัยมาโดยตลอด ซ่ึงสิ่งเหล่านี้เป็นแรง 
ผลักดันอันสําคัญท่ีทําให้การวิจัยครั้งนี้สําเร็จอย่างสมบูรณ์  
 
 

     ชยพล  บุญบํารุง 



 
 

สารบัญ 
 หน้า 
บทคัดย่อภาษาไทย...................................................................................................................... ก 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ................................................................................................................. ข 
กิตติกรรมประกาศ....................................................................................................................... ค 
สารบัญ........................................................................................................................................ ง 
สารบัญตาราง.............................................................................................................................. ฉ 
สารบัญภาพ................................................................................................................................. ซ 
บทท่ี 1 บทนํา.............................................................................................................................. 1 

1.1  ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา................................................................. 1 
1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย........................................................................................ 2 
1.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย......................................................................................... 2 
1.4  สมมติฐานของงานวิจัย............................................................................................ 3 
1.5  ขอบเขตของการวิจัย............................................................................................... 3 
1.6  คําจํากัดความท่ีใช้ในการวิจัย.................................................................................. 4 
1.7  ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ...................................................................................... 5 

บทท่ี 2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง...................................................................................... 6 
2.1  ทฤษฎีและแนวคิดคุณภาพการให้บริการ................................................................ 6 
2.2  ทฤษฎีและแนวคิดพฤติกรรมการให้บริการ............................................................. 14 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์................................................................. 16 
2.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง……………………………………………………...................................... 17 

บทท่ี 3 วิธีการดําเนินการวิจัย..................................................................................................... 25 
3.1  ประชาการและกลุ่มตัวอย่าง................................................................................... 25 
3.2  ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย............................................................................................. 26 
3.3  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย......................................................................................... 26 
3.4  ข้ันตอนในการสร้างเครื่องมือ.................................................................................. 27 
3.5  การเก็บรวบรวมข้อมูล............................................................................................ 28 
3.6  แหล่งข้อมูล………................................................................................................... 28 
3.7  การวิเคราะห์ข้อมูล………........................................................................................ 29 
3.8  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล………...................................................................... 29 

   
 



จ 
 

สารบัญ (ต่อ) 
 

 หน้า 
บทท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล................................................................................................. 30 

4.1  สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล.................................................................. 30 
4.2  ตัวแปรท่ีศึกษา....................................................................................................   30 
4.3  การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล......................................................................... 30 

บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ............................................................................. 52 
5.1  สรุปผลการวิจัย.................................................................................................... 52 
5.2  อภิปรายผล.......................................................................................................... 54 
5.3  ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย.................................................................................... 56 

บรรณานุกรม............................................................................................................................ 57 
ภาคผนวก................................................................................................................................. 60 

ภาคผนวก ก   ประวัติธนาคารออมสิน....................................................................... 61 
ภาคผนวก ข   แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย................................................................... 64 
ภาคผนวก ค   ค่าดัชนีความสอดคล้องของเครื่องมือวิจัย........................................... 68 
ภาคผนวก ง   ผลการหาค่า Reliabilty...................................................................... 71 

ประวัติผู้วิจัย............................................................................................................................. 74 
 



 
 

สารบัญตาราง 
 
ตารางท่ี   หน้า 
4.1 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล       

ด้านเพศ....................................................................................................................... 
 

31 
4.2 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการ

ให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี           
ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้........................................................................................................... 

 
 

33 
4.3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการ

ให้บริการ สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี         
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ................................................................................... 

 
 

34 
4.4 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการ

ให้บริการ สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสันจังหวัดสระบุรี               
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ.................................................................................. 

 
 

35 
4.5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการ

ให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี           
ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ...................................................................... 

 
 

36 
4.6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการ

ให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล.............................................................................................. 

 
 

37 
4.7 แสดงการเปรียบเทียบการให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีได้รับบริการสินเชื่อของ

ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามเพศ................................. 
 

38 
4.8 การทดสอบความแปรปรวน (Test of Homogeneity of Variances) จําแนกตามอายุ.. 39 
4.9 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน 

สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามอายุ โดยการทดสอบวิธี Welch................... 
 

40 
4.10 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน 

สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามอายุ.............................................................. 
 

40 
4.11 การทดสอบความแปรปรวน (Test of Homogeneity of Variances) จําแนกตาม ระดับ

การศึกษา............................................................................................................................... 
 
41 

4.12 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน 
สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรีจําแนกตามระดับการศึกษา............................................. 

 
42 

4.13 การทดสอบความแปรปรวน (Test of Homogeneity of Variances) จําแนกตาม
อาชีพ............................................................................................................................. 

 
43 
 

  

 

 



ช 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางท่ี   หน้า 
4.14 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน 

สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามอาชีพ............................................................. 
 

44 
4.15 การทดสอบความแปรปรวน (Test of Homogeneity of Variances) จําแนกตาม

ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน…………………………………........................................................ 
 

45 
4.16 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน 

สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยการทดสอบ
วิธ ีWelch....................................................................................................................... 

 
 

46 
4.17 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ 

ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
จําแนกตามระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ด้วยวิธี Dunnett’s T3……….............................. 

 
 

46 
4.18 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร

ออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตาม ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน.. 
 

47 
4.19 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของ

ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ จําแนกตาม
ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน................................................................................................... 

 
 

48 
4.20 แสดงการเปรียบเทียบการให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีได้รับบริการสินเชื่อจาก

ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามประเภทสินเชื่อ................. 
 

49 
4.21 ตารางสรุปผลการทดสอบสมติฐานการวิจัย..................................................................... 50 
4.22 ตารางสรุปผลการทดสอบสมติฐานการวิจัย..................................................................... 51 
   
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 



 
 

    สารบัญภาพ       
 

ภาพท่ี   หน้า 
1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย................................................................................................ 2 
2.1 ความสัมพันธ์ของปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการใน SERVQUAL และปัจจัยพ้ืนฐาน

สําหรับ การประเมินคุณภาพบริการ.............................................................................. 
 

9 
   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 
    

   
 



บทที่  1 
บทนํา 

 

1.1  ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา  
สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจของประเทศไทยในปี 2558 จากผลการศึกษาสถาบันการเงิน

ตลอดจนหน่วยงานกํากับอย่างธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) และกระทรวงการคลัง ได้กล่าวถึง            
ทิศทางการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมในอนาคตท่ีจะมีผลกระทบต่อการดําเนินธุรกิจในประเทศไทย 
เนื่องจากมีการชะลอลงตามภาวะเศรษฐกิจโลก อีกท้ังความเชื่อม่ันและกําลังซ้ือท่ีชะลอลง จากภาวะ
เศรษฐกิจของประเทศคู่ค้าท่ีชะลอลงโดยเฉพาะจีนและอาเซียน ทําให้เกิดปัญหาการชะลอตัวของธุรกิจ
ต่าง ๆ ภายในประเทศ ธนาคารออมสินในฐานะธนาคารรัฐวิสาหกิจ จึงได้รับนโยบายในการให้สินเชื่อ
แก่ธุรกิจขนาดใหญ่ และขนาดเล็กรวมถึงบุคคลต่าง ๆ เพ่ือช่วยเหลือประชาชน และกระตุ้นเศรษฐกิจ
อีกทางหนึ่ง เพราะฉะนั้นธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี จึงหันมาให้ความสําคัญในการปรับตัว
ด้านคุณภาพ ในการให้บริการสินเชื่อเพ่ือตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า  

การบริการเป็นปัจจัยสําคัญอย่างหนึ่งท่ีจะทําให้องค์กรสามารถดําเนินธุรกิจได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และประสบความสําเร็จตามเป้าหมายท่ีได้ต้ังเอาไว้ ท้ังนี้การบริการนั้น ๆ จะต้องเป็น
การบริการท่ีดี ตอบสนองได้ตรงต่อความต้องการ  และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ ซ่ึงการบริการ
ท่ีดี คือ การกระทําของเจ้าหน้าท่ี หรือผู้ให้บริการ ตลอดจนสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ อันจะทําให้ผู้มาใช้บริการ
หรือลูกค้าพึงพอใจ มีความสุขและได้รับผลประโยชน์อย่างเต็มท่ี ท้ังนี้จะเห็นได้ว่าการบริการจะมีความ
เก่ียวเนื่องกับความพึงพอใจ และความคาดหวังของผู้มาใช้บริการหรือลูกค้า ในแต่ละองค์กร 

วิทยา ด่านธํารงกูล (2549, น.43) กล่าวว่า การบริการลูกค้า (Customer Service) ถือเป็น
เรื่องสําคัญสําหรับทุกธุรกิจ เพราะเป็นเครื่องมือหนึ่งใน การสร้างความแตกต่าง และความสามารถ  
ในการแข่งขัน การบริการลูกค้าท่ีมีคุณภาพยังช่วยผูกใจลูกค้าไว้ได้ในระยะยาวและเพ่ิมคุณค่าให้กับกิจการ
อีกด้วย อย่างไรก็ตามแม้ธุรกิจจะตระหนักในความสําคัญของการบริการลูกค้า แต่ลูกค้า ก็ยังพบกับบริการ
ท่ีไร้คุณภาพ หลายกิจการผูกการบริการลูกค้าไว้กับความบังเอิญท่ีได้พนักงาน ท่ียิ้มแย้ม แจ่มใสหรือมีใจรัก
บริการ เป็นพิเศษเข้ามาทํางาน หรือไม่ก็ปล่อยให้การปรับปรุงบริการเกิดข้ึนหลังจากท่ีได้รับการต่อว่า
จากผู้มาใช้บริการจนทนไม่ไหวแล้ว การบริการลูกค้าอย่าง ไร้ทิศทางและขาดการวางแผนท่ีดีย่อมทําให้
กิจการถดถอยลงไป เรื่อย ๆ และยากท่ีจะรักษาลูกค้าเอาไว้ได้ ในยุคท่ีลูกค้ามีทางเลือกมากมายแทบจะ
ไม่จํากัดอย่าง   

ภาวการณ์แข่งขันกันระหว่างธนาคารในห้างสรรพสินค้าโรบินสันสาขาสระบุรีท่ีมีท้ังหมด   
8 ธนาคาร ได้แก่ ธนาคารออมสิน ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารไทยพาณิชย์ และธนาคารทหารไทย 

จากท่ีกล่าวข้างต้นชี้ให้เห็นว่า ผู้มาใช้บริการ เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญอย่างยิ่งในการดําเนิน
กิจการใด ๆ ก็ตาม หากไม่มีผู้มาใช้บริการงานต่าง ๆ ก็คงไม่บรรลุเป้าหมายท่ีองค์กรได้ต้ังไว้ ดังนั้น ผู้วิจัย 
จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี 
ท้ังนี้เพ่ือนําผลท่ีได้จากการศึกษาไปเป็นแนวทางในการนําไปปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
สินเชื่อให้มีศักยภาพสูงสุดในอนาคต และสามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของ ผู้มาใช้บริการ 
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อีกท้ังยังเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสินเชื่อในด้านต่าง ๆ ให้ดียิ่งข้ึนอีกด้วย 
ท้ังนี้ก็เพ่ือให้ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี จังหวัดสระบุรี นั้นมีความได้เปรียบในการแข่งขัน
ในระยะยาว และเป็นการรักษารากฐานความม่ันคงของธนาคารต่อไป 
 

1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย   
 1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการสินเชื่อ ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี    

1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของ ธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี 

1.2.3 เพ่ือศึกษาประเภทสินเชื่อท่ีมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน 
สาขาโรบินสัน สระบุรี 
 
1.3  กรอบแนวคิดในการทําวิจัย 
 ในการวิจัยเรื่องคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัด
สระบุรี สามารถกําหนดกรอบแนวคิดโดยตัวแปรอิสระเป็นปัจจัยส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบไปด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ตัวแปรตามคือ คุณภาพในการให้บริการ 
โดยใช้แนวความคิดและทฤษฎีของ (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990 ) ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ี
สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้รับบริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล และแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง โดยมีตัวแปรต้นและ
ตัวแปรตาม ต่อไปนี้ 

ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย 

คุณภาพในการให้บริการ 

1. ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
2. ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ                       
4. ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ 
5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
 

ประเภทสินเช่ือ 
1. สินเชื่อบุคคล  
2. สินเชื่อธุรกิจ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ  
2. อายุ  
3. ระดับการศึกษา  
4. อาชีพ  
5. ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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1.4  สมมติฐานของการวิจัย 
1.4.1 ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันจะให้ระดับคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขา

โรบินสัน สระบุรี แตกต่างกัน 
1.4.2 ประเภทการสินเชื่อท่ีแตกต่างกันจะให้ระดับคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 

สาขาโรบินสัน สระบุรี แตกต่างกัน  
 

1.5  ขอบเขตของการวิจัย  
ในการวิจัยครั้งนี้ต้องการศึกษาถึงคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน 

สระบุรี โดยกําหนดขอบเขตของ ดังต่อไปนี้ 
1.5.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้มาใช้บริการสินเชื่อธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน 

สระบุรีจังหวัดสระบุรี โดยใช้ข้อมูลของผู้ใช้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน สระบุรี
จังหวัดสระบุรี ณ วันท่ี 16 มกราคม 2559 ซ่ึงมีจํานวนท้ังหมด 782 ราย (ท่ีมา : รายงานผู้ใช้บริการ 
สินเชื่อ ธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี) 

1.5.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน สระบุรี 
จังหวัดสระบุรี ซ่ึงหาได้จากวิธีการกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ได้จํานวน 265 คน โดยคํานวณจาก
สูตรทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) ดังต่อไปนี้ 

 
แทนค่า n  =  
 
โดย    n  = จํานวนของขนาดตัวอย่าง 
     N  = จํานวนรวมท้ังหมดของประชากรท่ีใช้ในการศึกษา 
     e  = ค่าความผิดพลาดท่ียอมรับได้ 
        (โดยในการวิจัยนี้กําหนดให้ = 0.05) 

 
1.5.3 ทําการแจกแบบสอบถามผู้ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจทุกคน และสินเชื่อบุคคลตามสัดส่วน 

จนได้กลุ่มตัวอย่างครบตามต้องการจํานวน 265 ตัวอย่าง และทําการเก็บเพ่ิมอีก 15 ตัวอย่างเพ่ือกัน
การเสียหายของแบบสอบถาม รวมเป็น 280 ตัวอย่าง 

1.5.4 ขอบเขตของเนื้อหาการวิจัยครั้งนี้เป็นระดับคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร 
ออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี จังหวัดสระบุรี ในด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้าน
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

1.5.5 ขอบเขตของด้านสถานท่ี การวิจัยครั้งนี้เป็นการสอบถามลูกค้าท่ีใช้บริการสินเชื่อ ธนาคาร 
ออมสินสาขาโรบินสัน สระบุรี จังหวัดสระบุรี 
 1.5.6 ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาท่ีใช้ในการวิจัยต้ังแต่ เดือน มีนาคม พ.ศ. 2559 – 
เมษายน พ.ศ. 2559 
 

N 

1+Ne² 
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1.6  คําจํากัดความท่ีใช้ในการวิจัย 
1.6.1 ธนาคาร หมายถึง ธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน สระบุรี  
1.6.2 ประเภทสินเชื่อ หมายถึง ประเภทสินเชื่อท่ีธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน สระบุรีให้บริการ 

โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ 1) สินเชื่อบุคคล 2) สินเชื่อธุรกิจ 
1.6.3 สินเชื่อบุคคล หมายถึง สินเชื่อกู้ยืมอเนกประสงค์ ใช้ในการปิดหนี้ หรือเป็นทุนหมุนเวียน

ในธุรกิจการขนาดเล็ก รวมถึงสินเชื่อเคหะ 
1.6.4 สินเชื่อธุรกิจ หมายถึง สินเชื่อกู้ยืมเพ่ือใช้ลงทุนในธุรกิจ หรือเป็นทุนหมุนเวียนในธุรกิจ 
1.6.5 พนักงานผู้ให้บริการ หมายถึง พนักงานของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน สระบุรี ท่ีทํา

หน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคาร 
1.6.6 ปัจจัยสว่นบุคคล หมายถึง ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

โรบินสัน สระบุรี จังหวัดสระบุรีซ่ึงประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ 
        

1.6.7 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการท่ีดีเลิศ ตรงกับความต้องการหรือเกิน
ความต้องการของลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภักดี โดยมีองค์ประกอบ
ของคุณภาพในการให้บริการ ดังนี้ คือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านความ
รวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

1.6.8 สิ่งท่ีสัมผัสได้ หมายถึง สภาพแวดล้อมท่ัวไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีการส่งมอบการบริการ
นั้น ๆ เกิดข้ึน ไม่ว่าจะเป็น การตกแต่ง บรรยากาศ ท่ีจอดรถ ของสถานท่ีนั้น ๆ ยังรวมไปถึงการแต่งกาย 
และบุคลิกภาพของพนักงานท่ีทําการส่งมอบบริการนั้นด้วย ธนาคารมีป้ายโฆษณา ประชาสัมพันธ์สินเชื่อ 
มองเห็นชัดเจน, โบชัวร์สินเชื่อมีข้อมูลละเอียด ครบถ้วน, อุปกรณ์เครื่องใช้ในการให้บริการ ได้แก่ ปากกา 
เอกสารแนะนําสินเชื่อ เอกสารคําขอสินเชื่อ, ธนาคารมีป้ายบอกบริการ/ชื่อหน่วยงานติดต่อชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

1.6.9 ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความเชื่อถือและไว้วางใจผู้ให้บริการ 
ว่าสามารถท่ีจะการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ ซ่ึงความน่าเชื่อถือ และไว้วางใจของ   
ผู้ให้บริการแต่ละคนย่อมไม่เท่ากัน ซ่ึงวัดได้จากประสบการณ์ท่ีเคยลองใช้บริการ หรืออาจวัดจากความรู้สึก
ท่ีสัมผัสได้ครั้งแรกของผู้ใช้รับบริการ โดยดูได้จาก ความรู้ ความสามารในการให้ข้อมูลของพนักงาน   
ผู้ให้บริการ ความซ่ือสัตย์ และการตรงต่อเวลา อีกท้ังยังรวมถึงการไม่เปิดเผยข้อมูล ผู้ใช้บริการแก่ผู้อ่ืน
อีกด้วย เช่น พนักงานมีความรู้ ความสามารถในการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับสินเชื่อ, พนักงานมีความ
ซ่ือสัตย์ ตรงต่อเวลามีความน่าเชื่อถือ, พนักงานแต่งกายเรียบร้อย มีบุคลิกภาพดี มีความน่าเชื่อถือ,
พนักงานไม่วิจารณ์ลูกค้า หรือเผยแพร่ข้อมูลสําคัญของลูกค้าให้แก่บุคคลภายนอก หรือเพ่ือแสวงหา
ผลประโยชน์ 

1.6.10 ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีพนักงานสามารถท่ีจะตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ด้วยความต้ังใจและเต็มใจท่ีจะบริการ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใส่ในงาน
อย่างเต็มท่ี ได้แก่ ความรวดเร็ว และความพร้อมท่ีจะให้บริการให้แก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการสินเชื่อ 
พนักงานสามารถให้ข้อมูล และคําแนะนํากับลูกค้าได้อย่างถูกต้องและไม่ปฏิเสธต่อคําขอของลูกค้า 
เช่น พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการทันที ท่ีลูกค้าต้องการ, ไม่มีความซับซ้อนในกระบวนการ
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ให้บริการ, ความรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ, อัตราดอกเบ้ียสินเชื่อท่ีใช้, ประเภทสินเชื่อท่ีใช้ตรงกับ
ความต้องการ 

1.6.11 ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ หมายถึง การท่ีสถานบริการนั้นมีหลักประกัน
ว่าสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผู้ใช้บริการได้ โดยพนักงานมีความรู้ ความสามารถ ไม่ก้าวร้าว 
และยังรวมไปถึงมาตรฐานต่าง ๆ  ของสถานท่ีบริการ การรับประกันผู้ใช้บริการอาจจะวัดคุณภาพจาก
รางวัลต่าง ๆ ท่ีทางผู้ให้บริการเคยได้รับ เช่น พนักงานธนาคาร ได้รับการฝึกอบรมเก่ียวกับการให้บริการ
สินเชื่อเป็นอย่างดี, ธนาคารมีระบบการจัดการ และระบบตรวจสอบท่ีได้มาตรฐาน, ธนาคารมีการรับประกัน
หากเกิดกรณีท่ีผิดพลาด, พนักงานมีความรับผิดชอบในการให้บริการ 

1.6.12 การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล หมายถึง การท่ีผู้รับบริการต้องการได้รับความรู้สึกว่า 
ตนนั้นมีความสําคัญในสถานบริการ และผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการอย่าง กระตือรือร้น และ
ต้ังอกต้ังใจ สามารถบริการ แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ผู้รับบริการได้เป็นรายบุคคล และมีการสื่อสารกับ
ลูกค้าได้เป็นอย่างดี ท่ีสําคัญควรเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการแต่ละคนเท่า ๆ กัน เช่น ความกระตือรือร้น 
เอาใจใส่ให้บริการ ของพนักงาน ,มีพนักงานคอยให้คําแนะนําในทุก ๆ เรื่อง ท่ีเพียงพอต่อความต้องการ, 
ธนาคารให้บริการด้วยความเสมอภาค, พนักงานมีความเป็นกันเอง และดูแลเอาใจใส่ 
 

1.7  ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ  
1.7.1 ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการท่ีได้จากการวิจัยในครั้งนี้จะสามารถนําไปใช้ในการ

ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี เพ่ือให้ไป
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพในการให้บริการให้มีศักยภาพสูงสุดในอนาคต 

1.7.2 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลท่ีได้จากการวิจัยในครั้งนี้สามารถนําไปใช้เป็นแนวทางใน
การกําหนดกลยุทธ์และปรับปรุงการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี 
สามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ  

1.7.3 ข้อมูลด้านประเภทสินเชื่อ ต่อคุณภาพการให้บริการท่ีได้จากการวิจัยในครั้งนี้จะสามารถ
นําไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานผู้ให้บริการ เพ่ือให้บริการได้ศักยภาพ
สูงสุดในอนาคต 



บทที่  2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

การวิจัยเรื่องคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี จังหวัด
สระบุรี ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารรายงานการวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพ่ือนํามาใช้อธิบายตัวแปร 
นิยามปฏิบัติการ และการกําหนดสมมติฐาน ดังนี้ 

2.1 ทฤษฏีและแนวคิดคุณภาพการให้บริการ  
 2.2 ทฤษฎีและแนวคิดพฤติกรรมการให้บริการ  
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
 2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

2.1  ทฤษฎีและแนวคิดคุณภาพการให้บริการ  
มีนักวิชาการหลายท่านท้ังในประเทศและต่างประเทศได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ ดังนี้  
เลิฟล็อค และไลท์ (Lovelock, C. & Wright, L. 2003, pp.12-14) ได้นิยามความหมายของ 

การบริการว่า บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจัดหาคุณประโยชน์ให้แก่ลูกค้าในเวลา
และสถานท่ีเฉพาะแห่งอันเป็นผลมาจากผู้รับบริการหรือผู้แทนท่ีนํา เอาความเปลี่ยนแปลงมาให้               

กรอนรูส (Gronroos อ้างถึงใน พรพรรณ ประจักษ์เนตร, 2544, น. 54) กล่าวว่า “การบริการ 
คือ กิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมซ่ึงอาจอยู่ในสภาพท่ีมีตัวตนหรือไม่ก็ตาม เกิดข้ึนในลักษณะท่ีผู้ให้บริการ
มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า หรือผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับระบบของการบริการ ซ่ึงจัดเตรียมไว้เพ่ือแก้ปัญหา 
หรือความต้องการของลูกค้า” 

สรุปการให้บริการหมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีอํานวยความสะดวก ให้ความช่วยเหลือให้การ
สนับสนุน แก่ผู้มาใช้บริการ ท้ังนี้ในการให้บริการนั้นอาจมีการใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมือใด ๆ ก็ได้ 

เวปเบอร์  (Weber, 1966, p.340 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552, น.17-25) กล่าวว่า 
การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีคํานึงถึงตัวบุคคล 
หมายถึง เป็นการบริการโดยปราศจากอารมณ์โกรธ ความเครียด และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษโดย
สิ่งท่ีสําคัญ คือ ทุกคนต้องได้รับการปฏิบัติอย่างตรงไปตรงมา อย่างเท่าเทียมกันหากอยู่ในสภาพการณ์
เหมือนกัน  
 ตัวแบบท่ีใช้วัดคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับความนิยมนํามาใช้อย่างแพร่หลายนั้น ได้แก่ ผลงาน
ของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์รี่ (Parasuraman, Ziethaml & Berry อ้างถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 
2552) ซ่ึงได้พัฒนาตัวแบบเพ่ือใช้สําหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศัยการประเมินจาก
พ้ืนฐานการรับรู้ของผู้รับบริการหรือลูกค้า พร้อมกับได้พยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการ
ให้บริการและปัจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ 
SERVQUAL ของซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอรี่ (Ziethaml, Parasuraman, & Berry, 1985; 
1990 อ้างถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) มาจากการศึกษาวิจัยเรื่องอัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้าง
คุณภาพการให้บริการ ท่ีได้แบ่งระยะของการวิจัยออกเป็น 4 ระยะ โดยระยะท่ี 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ
ในกลุ่มผู้รับบริการและผู้ให้บริการของบริษัทชั้นนําหลายแห่ง และนําผลท่ีได้มาใช้ในการพัฒนา
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รูปแบบคุณภาพในการให้บริการ ระยะท่ี 2 เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผู้รับบริการโดยเฉพาะ 
ใช้รูปแบบคุณภาพในการให้บริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงได้เป็นเครื่องมือท่ีเรียกว่า SERVQUAL 
และปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตัดสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวังของผู้รับบริการ 
ระยะท่ี 3 ได้ทําการศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจัยให้ครอบคลุมองค์การ
ต่าง ๆ มากข้ึน มีการดําเนินงานหลายข้ันตอน เริ่มต้นด้วยการวิจัยในสํานักงาน 89 แห่ง ของ 5 บริษัท
ชั้นนําในการบริการ แล้วนํางานมาวิจัยท้ัง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกันโดยการทําสัมมนากลุ่มผู้รับบริการ
และผู้ให้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผู้บริหารและท้ายสุดได้ทําการวิจัยสํารวจในทุก ๆ กลุ่ม 
ต่อมาได้ทําการศึกษาอีกครั้งในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ได้แก่ งานบริการซ่อมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต 
งานบริการประกัน งานบริการโทรศัพท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขาย่อย และงานบริการนายหน้า
ซ้ือขาย และระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริการโดยเฉพาะ  
 งานวิจัย ของนักวิชาการท้ังสามท่านนี้ นับได้ว่ามีชื่อเสียงและเป็นพ้ืนฐานแนวคิดของการศึกษา
ในเรื่องการตลาดบริการ (Service Marketing)  
 ข้อสรุปท่ัวไปจากกงานวิจัยข้างต้น ซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, 
& Berry, 1990 อ้างถึงใน สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550) ได้กําหนดมิติท่ีจะใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ 
(Dimension of Service Quality) ไว้ 10 ด้าน มีมาตรวัดความพึงพอใจของการบริการรวม 22 คําถาม
ด้วยกัน ซ่ึงได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ  
 ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรท่ี ซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะท่ีได้พัฒนาข้ึนมาเพ่ือใช้ชี้วัดคุณภาพ
การให้บริการ สามารถสรุปได้ในตารางด้านล่าง ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงให้คงเหลือเพียง 5 ตัวแปรหลัก
และได้ให้ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการไว้กล่าวคือ  
 มิติท่ี 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้
ในการให้บริการ 
 มิติท่ี 2 ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ์หรือ
การบริการท่ีเป็นไปตามคําม่ันสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง  
 มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการแสดงความ
เต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มท่ี ทันทีทันใด  
 มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ 
ท่ีรับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  
 มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกันเอง 
รู้จักให้เกียรติผู้อ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ  
 มิติท่ี 6 ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อม่ัน
ด้วยความซ่ือตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ  
 มิติท่ี 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
หรือปัญหา ต่าง ๆ  
 มิติท่ี 8 การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก 
ไม่ยุ่งยาก  



8 
 

 มิติท่ี 9 การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์
และการสื่อความหมาย  
 มิติท่ี 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding of Customer) ในการค้นหา
และทําความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ รวมท้ังการให้ความสนใจต่อการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ  
 ต่อมาภายหลัง ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ได้รับ
การนํามาทดสอบซํ้าจากโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มท้ังสิ้น 12 กลุ่ม คําตอบท่ีได้จากการสัมภาษณ์
จํานวน 97 คําตอบ ได้ทําการจับกลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ โดยแบบวัด 
SERVQUAL นี้ได้ถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วัดถึงความคาดหวัง
ในบริการจากองค์การหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวัดการรับรู้ภายหลังจากได้รับบริการเป็นท่ี
เรียบร้อยแล้ว ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําได้โดยการนําคะแนนการรับรู้
ในบริการลบกันคะแนนความคาดหวังในบริการ และถ้าผลลัพธ์ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนนต้ังแต่   
+6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงานดังกล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดับดี ท้ังนี้ นักวิชาการ
ท่ีทําการวิจัยดังกล่าว ได้นําหลักวิชาสถิติเพ่ือพัฒนาเครื่องมือสําหรับการวัดการรับรู้คุณภาพในการ
บริการของผู้รับบริการ และได้ทําการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง 
(Validity) พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธ์กับมิติของ
คุณภาพการให้บริการท้ัง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีทําการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติ
จากเดิมให้รวมกันภายใต้ชื่อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก (Zeithaml, 
Parasuraman & Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996 อ้างถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) 
ประกอบด้วย  
 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารท่ีใช้ใน
การติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมท้ังสภาพแวดล้อมท่ีทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย 
และความต้ังใจจากผู้ให้บริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทําให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการ
ให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจนข้ึน  
 มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมี
ความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้  
 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ
ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถ
เข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมท้ังจะต้องกระจายการให้บริการไป
อย่างท่ัวถึง รวดเร็ว  
 มิติท่ี 4 การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เชื่อม่ันให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
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ให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้
การติดต่อสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความม่ันใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด  
 มิติท่ี 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  
 กมลลักษณ์ อัศวต้ังเสถียร (2555) กล่าวว่า พาราซูราแมน ซีแทมส์ และเบอร์รี่ (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1990) ได้พัฒนาและสร้างเครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการเรยีกวา่ SERVQUAL 
(Service Quality) ซ่ึงสามารถนําไปวิเคราะห์ความสัมพันธ์ดังภาพท่ี 2.1 
 

ปัจจัยสําหรับการประเมินคุณภาพบริการ (SERVQUAL) 
ปัจจัยพ้ืนฐานสําหรับ 
การประเมินคุณภาพ

การบริการ 

สิ่งท่ี 
สัมผัสได้ 

ความ 
น่าเชื่อถือ 

การ
ตอบสนอง 

ความม่ันใจ การเอา 
ใจใส่ 

ลักษณะทางกายภาพ      
ความเชื่อถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถ      
ความมีมารยาท      
ความน่าศรัทธา      
ความปลอดภัย      
การเข้าถึงบริการ      
การสื่อสาร      
ความเข้าใจ      

 
ภาพท่ี 2.1 ความสัมพันธ์ของปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการใน SERVQUAL และปัจจัยพ้ืนฐานสําหรับ 

การประเมินคุณภาพบริการ 
ท่ีมา : Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990). 
 
 1) สิ่งท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) คือ การบริการท่ีนําเสนอในลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ และสามารถสัมผัสได้ ได้แก่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคลากร และ 
การใช้สัญลักษณ์ หรือเอกสารท่ีใช้สําหรับการติดต่อสื่อสาร 
 2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกับสัญญาท่ีให้
ไว้กับผู้รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครั้งมีความถูกต้อง เหมาะสมและมีความสมํ่าเสมอในทุกครั้งของ
บริการท่ีจะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าการบริการท่ีได้รับมีความน่าเชื่อถือสามารถให้ความไว้วางใจได้ 
 3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการโดยสามารตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถ
เข้าถึงบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการมารับบริการ 
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 4) การให้ความม่ันใจ (Assurance) คือ ผู้ให้บริการมีทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ รวมท้ังการเอาใจใส่ กิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการให้บริการ รวมท้ังสามารถทําให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจและเกิด
ความม่ันใจในการรับบริการได้ 
 5)  การเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผู้รับบริการ
ตามความต้องการท่ีแตกต่างกันของผู้รับบริการ 
 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการจะเห็นว่า คุณภาพการบริการเป็นเรื่องท่ี
เก่ียวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพบริการภายหลังจากท่ีผู้รับบริการได้
ข้อมูลเก่ียวกับบริการนั้น ๆ และมีความต้องการท่ีจะใช้บริการนั้น โดยตัวแบบและวิธีการประเมิน
คุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ของ ซีแทมส์, พาราซูราแมน และเบอร์รี่  (Zeithaml, 
Parasuraman & Berry, 1990) ซ่ึงระบุมิติท่ีสําคัญต่าง ๆ ท่ีก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกค้าว่า
เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพไว้ 5 มิติ ผู้วิจัยจึงนําตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ 
SERVQUAL มากําหนดเป็นตัวแปรตาม  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2550, น.145) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งสําคัญ
สิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ การให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการ
ท่ีเหนือคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกับคุณภาพ
การให้บริการท่ีลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก  จากโฆษณาของธุรกิจ
ให้บริการ  ลูกค้าจะพอใจถ้าเขาได้รับในสิ่งท่ีเขาต้องการ (What) เม่ือเขามีความต้องการ (When) ณ สถานท่ี
ท่ีเขาต้องการ (Where) ในรูปแบบท่ีเขาต้องการ (How) นักการตลาดต้องการทําการวิจัย เพ่ือให้ทราบถึง
เกณฑ์การตัดสินใจซ้ือบริการของลูกค้าท่ัวไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกค้าจะใช้เกณฑ์ต่อไปนี้พิจารณา
ถึงคุณภาพการให้บริการ    

1) การเข้าถึงลูกค้า บริการท่ีให้กับลูกค้าต้องอํานวยความสะดวกในด้านเวลาสถานท่ีแก่ลูกค้า
ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนานทําเลท่ีตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า 

2) การติดต่อสื่อสาร มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาท่ีลูกค้า เข้าใจง่าย เช่น ป้ายบอก
วิธีการใช้โทรศัพท์สาธารณะสําหรับผู้ท่ีไม่เคยใช้บริการ เป็นรูปแบบซ่ึงแม้ ผู้ท่ีไม่สามารถอ่านหนังสือได้หรือ
ชาวต่างชาติก็สามารถรู้วิธีใช้ได้  

3) ความสามารถ บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการต้องมีความชํานาญและมีความรู้ความสามารถ
ในงานหรือทํางานโดยไม่มีข้อผิดพลาด  

4) ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นท่ีน่าเชื่อถือ มีความ
เป็นกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบข้อผิดพลาดจากการสั่งการของลูกค้าและแจ้งให้ทราบ
โดยชัดเจน  

5) ความน่าเชื่อถือ บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อม่ันและ ความไว้วางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกค้า การคิดค่าบริการถูกต้อง  

6) ความไว้วางใจ บริการท่ีให้แก่ลูกค้าต้องมีความสมํ่าเสมอและถูกต้อง  
7) การตอบสนองลูกค้า พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ไขปัญหาแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็ว

ตามท่ีลูกค้าต้องการ  
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8) ความปลอดภัย บริการท่ีให้ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปัญหาต่าง ๆ  
9) การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้สึก บริการท่ีลูกค้าได้รับจะทําให้เขาสามารถคาดคะเนคุณภาพ

ของบริการดังกล่าวได้ 
10) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า พนักงานหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการต้องได้รับการออกแบบเพ่ือ

พยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจ ตอบสนองความต้องการดังกล่าว  
บัซเซลและเกลล์ (Buzzle & Gale, 1987 อ้างถึงใน อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล, 2542, น. 2-3) ได้กล่าวถึง 

เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการไว้ ดังนี้ 
1) คุณภาพการให้บริการ จะถูกกําหนดโดยผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการจะเป็นผู้พิจารณาว่าอะไร

ท่ีเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการทําให้การบริการเกิดข้ึนนั้นเป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี
ผู้ใช้บริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพท่ีอาจแตกต่างกันไปบ้าง  

2) คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่องค์การจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดสิ้นสุด             
โดยท่ีเราไม่สามารถกําหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรสําเร็จ
ตายตัวได้ การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพจึงต้องทําอย่างต่อเนื่องสมํ่าเสมอ ท้ังในช่วงเวลาท่ีกิจการดําเนิน
ไปได้ด้วยดีหรือไม่ดีก็ตาม 

3) คุณภาพการให้บริการ จะเกิดข้ึนได้ด้วยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวข้อง ไม่ว่าจะเป็น
ผู้ปฏิบัติงานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแต่ละคนเป็นเรื่องท่ีส่งผลต่อความสําเร็จ
ของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้ สิ่งท่ีผู้ปฏิบัติงานจําเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝังจิตสํานึกความรับผิดชอบ
ต่อการให้บริการ และการนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยู่เสมอ ท้ังต่อเพ่ือนร่วมงานและผู้ใช้บริการ 

 4) คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งท่ีไม่อาจแยกออก
จากกันได้ ในการนําเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะเป็นต้องมีความรู้และ
เข้าใจคําติชมผลงาน ซ่ึงให้การนี้ ผู้บริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจัดการ ท้ังนี้เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงาน
บริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใต้ความมุ่งหวังท่ีจะให้บริการท่ีออกมามีคุณภาพดี 

5) คุณภาพการให้บริการ จะต้องอยู่บนพ้ืนฐานความเป็นธรรม  
6) คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยู่กับวัฒนธรรมของการบริการภายในองค์การ         

ท่ีเน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการ และ
บุคลากรขององค์การได้อย่างเท่าเทียมกัน ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง  

7) คุณภาพการให้บริการข้ึนอยู่กับความพร้อมในการให้บริการแม้ว่าคุณภาพการให้บริการ
จะไม่สามารถหรือยากท่ีจะกําหนดตายตัวลงไป แต่การวางแผนเพ่ือเตรียมความพร้อมของการบริการ
ไว้ล่วงหน้า รวมท้ังการเรียนรู้ในสิ่งท่ีเป็นความต้องการหรือความคาดหวังของ ผู้ใช้บริการ ย่อมก่อให้เกิด
การบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 

8) คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาคําม่ันสัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการได้อย่างท่ีเป็นไปตามความคาดหวัง และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผู้ปฏิบัติงานให้บริการ 

เลิฟล็อค และไลท์ (Lovelock, C. & Wright, L. 2003, p.12-14) กล่าวถึงองค์ประกอบ
ของการบริหารบริการ ดังนี้ 

1) องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ ผู้บริหารจะต้องพิจารณาผลิตภัณฑ์ท้ังผลิตภัณฑ์หลัก 
(Core Product) และองค์ประกอบเสริมในส่วนท่ีเป็นบริการควบคู่กับตัวผลิตภัณฑ์ ซ่ึงผู้บริหารต้อง
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พิจารณาผลิตภัณฑ์ให้มีความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า รวมถึงการพิจารณาผลิตภัณฑ์ของ
คู่แข่งขันทําได้ดีมากน้อยเพียงใด 

2) สถานท่ี ไซเบอร์สเปซ และเวลา การส่งมอบองค์ประกอบของสินค้าไปสู่ลูกค้านั้นต้องเก่ียวข้อง
กับการตัดสินใจ ท้ังในเรื่องเวลาและสถานท่ี รวมไปถึง ช่องทางการจําหน่าย ซ่ึงเป็นช่องทางท่ัวไปและ
ใช้อิเล็กทรอนิกส์ท้ังนี้ ข้ึนอยู่กับรูปแบบของผลิตภัณฑ์บริการท่ี ส่งมอบ บริการส่งข่าวสารข้อความ
และอินเทอร์เน็ต ช่วยให้ข้อมูลผ่านไซเบอร์สเปซ การไม่มีสถานท่ีท่ีพบเห็นได้ จึงมีการใช้การสื่อสาร
ทางอินเล็กทรอนิกส์แทนไปยังลูกค้าในเวลาท่ีต้องการโดยผ่านโทรศัพท์และคอมพิวเตอร์ บริษัทอาจ 
ส่งมอบผลิตภัณฑ์บริการถึงลูกค้าโดยตรง หรือการใช้ผ่านตัวการซ่ึงเป็นองค์กรอ่ืน ได้เช่น ร้านค้าปลีก
ของบริษัทอ่ืน โดยจะได้รับค่าธรรมเนียม หรือเปอร์เซ็นต์จากราคาขาย และการติดต่อกับลูกค้า สิ่งสําคัญ
ท่ีถือเป็นกลยุทธ์ในด้านบริการ ได้แก่ความรวดเร็ว และความสะดวก ซ่ึงเป็นสิ่งสําคัญท่ีลูกค้าคาดหวัง
ว่าจะได้รับ 

3) กระบวนการ การสร้างและส่งมอบสินค้าองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ไปยังลูกค้านั้น ต้อง
มีการออกแบบและจัดการขบวนการในเชิงปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพกระบวนการนั้นสามารถอธิบาย
ได้ว่าเป็นวิธีการและลําดับข้ันตอนซ่ึงระบบบริการต้องดําเนินไป กระบวนการผลิตบริการท่ีออกแบบ
มาไม่ดีมักจะสร้างความไม่พอใจให้กับลูกค้าเนื่องจากอาจมีความล่าช้า มีข้ันตอนมาก และประสิทธิภาพ
ในการบริการตํ่า ในขณะเดียวกันกระบวนการผลิตบริการท่ีไม่ดี ก็จะส่งผลกระทบแก่พนักงานท่ีให้บริการ
แก่ลูกค้า ในการทํางาน สิ่งเหล่านี้ จะส่งผลถึงคุณภาพของผลผลิตในการบริการและความล้มเหลวใน
การบริการในท่ีสุด 

4) ผลผลิตและคุณภาพ องค์ประกอบเหล่านี้โดยมากมักจะพิจารณาแยกกันทีละส่วนแต่ ไม่
ควรพิจารณาองค์ประกอบเหล่านี้แยกกันโดยเด็ดขาด การปรับปรุงผลผลิตเป็นสิ่งท่ีจําเป็นท่ีจะทําให้
การควบคุมต้นทุนมีประสิทธิภาพ แต่ผู้บริหารต้องระวังไม่ให้มีการลดคุณภาพและระดับบริการลง
อย่างไม่เหมาะสมจนลูกค้าเกิดความไม่พอใจ คุณภาพบริการตามท่ีลูกค้ากําหนดเป็นสิ่งสําคัญ ซ่ึงทําให้
เป็นความแตกต่างในตัวผลิตภัณฑ์ ธุรกิจจําเป็นต้องมีการรักษาระดับบริการ เพ่ือสร้างให้ผู้บริโภคพอใจ
และเกิดความภักดีในการใช้บริการอย่างไรก็ดี การลงทุนปรับปรุงคุณภาพโดยปราศจากความเข้าถึงต้นทุน
ท่ีเพ่ิมข้ึนและรายได้ท่ีเพ่ิมข้ึนอาจทําให้บริษัท มีความสามารถในการทํากําไรพร้อม ๆ กับมีความเสี่ยงสูง
ในเวลาเดียวกัน 

5) บุคคล ผลิตภัณฑ์บริการท้ังหลายข้ึนอยู่กับการท่ีบุคคลปฏิบัติตอบต่อกันสองฝ่าย คือ ระหว่าง
ลูกค้ากับพนักงานของบริษัท สภาพของการปฏิบัติตอบต่อกันสองฝ่ายมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้า
ในด้านคุณภาพของบริการเป็นอย่างมาก ลูกค้ามักตัดสินเก่ียวกับคุณภาพของบริการ ท่ีเขารับจากการ
ประเมินบุคคลท่ีเป็นผู้ให้บริการบริษัทท่ีประสบความสําเร็จส่วนใหญ่มักทุ่มเทความพยายามอย่างมาก
กับการรับและคัดเลือกพนักงาน การฝึกอบรม การจูงใจพนักงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ท่ีมีหน้าท่ีติดต่อ
โดยตรงกับลูกค้า 

6) การส่งเสริมตลาดและการให้ข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ ไม่มีการส่งเสริมตลาดใดจะสําเร็จลงได้
โดยปราศจากการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ องค์ประกอบนี้มีบทบาทสําคัญ 3 ประการ ได้แก่ ให้ข่าวสาร
และคําแนะนําท่ีจําเป็น จูงใจกลุ่มเป้าหมายให้เห็นถึงความดีของผลิตภัณฑ์ และส่งเสริมลูกค้าให้ก่อปฏิกิริยา
เม่ือถึงเวลาอันควร ในการตลาดบริการการสื่อสารส่วนมากมีลักษณะคล้ายกับการอบรม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
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กับลูกค้ากลุ่มใหม่ บริษัทอาจต้องให้ความรู้แก่ลูกค้าเก่ียวกับคุณประโยชน์ของบริการ สถานท่ีและเวลา
ท่ีจะใช้บริการ รวมถึงวิธีการเข้าร่วมในกระบวนการ ส่งมอบอย่างได้ผล การสื่อสารอาจทําโดยตัวบุคคล 
เช่น พนักงานขาย ผู้ให้การฝึกอบรม หรือผ่านสื่อต่าง ๆ เช่น ทีวี หนังสือพิมพ์ นิตยสาร แผ่นพับและ
เว็บไซต์  

7) หลักฐานท่ีเป็นตัววัตถุ รูปร่างของตัวตึก สวนหย่อม พาหนะ เฟอร์นิเจอร์ตกแต่ง เครื่องมือ 
สมาชิกท่ีเป็นพนักงาน ป้ายวัสดุสิ่งพิมพ์ และสิ่งเร้าท่ีมองเห็นด้วยตาเปล่าท้ังหมดนี้เป็นหลักฐานเสริม
ท่ีพอมองเห็นได้ และแสดงถึงรูปแบบและคุณภาพบริการของบริษัท ธุรกิจด้านบริการจําเป็นต้องบริหาร
หลักฐานท่ีเป็นตัววัตถุอย่างรอบคอบเนื่องจากอาจมีผลกระทบอย่างแรงต่อความประทับใจและความรู้สึก
ของลูกค้าได้ในบริการท่ีมีองค์ประกอบท่ีจับต้องได้ 

8) ราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนของผู้ใช้บริการ องค์ประกอบนี้ชี้ให้เห็นถึงการบริหารค่าใช้จ่าย            
ท่ีเกิดข้ึน เนื่องจากลูกค้าได้รับคุณประโยชน์จากผลิตภัณฑ์ในรูปบริการ ความรับผิดชอบไม่จํากัด อยู่ท่ีงาน
การต้ังราคาหรือสร้างราคาขายแก่ลูกค้าเท่านั้น ซ่ึงก็รวมถึงการต้ังกําไรจากการค้าและต้ังข้อตกลงเก่ียวกับ
สินเชื่อด้วย นอกจากนั้นผู้จัดการบริการยังต้องตระหนักถึงทางปฏิบัติเพ่ือหาวิธีลดต้นทุนและสิ่งอ่ืนท่ีลูกค้า
รับภาระไวในการซ้ือและพยายามในรูปวัตถุและจิตใจ รวมไปถึงประสบการณ์ของลูกค้าในอดีตท่ีอาจจะ
เป็นลบหรือไม่พอใจต่อรูปแบบบริการก็ได้ 

เพนชานสกี และโทมัส (Penchansky & Thomas, 1961, p. 8 อ้างถึงในสุมารี พรรณนิยม, 2548, 
น. 23) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข้าถึงบริการ ดังนี้  

1) ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ คือ ความพอเพียงระหว่างบริการท่ีมีอยู่กับความต้องการ
ขอรับบริการ 

2) การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้งของ การเดินทาง  
3) ความสะดวกและอํานวยความสะดวกของแหล่งบริการ ได้แก่ แหล่งบริการท่ีผู้รับบริการ

ยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก  
4) ความสามารถของผู้รับบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายสําหรับบริการ  
5) การยอมรับคุณภาพของบริการ ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผู้ให้บริการด้วย 

ดังนั้นความเข้าใจถึงบริการจึงมีบทบาทสูงมากท่ีจะช่วยให้พนักงานบริการปฏิบัติงานด้วยความใส่ใจ 
ถูกต้องตรงตามนโยบายคุณภาพของอุตสาหกรรมบริการ เพ่ือให้เกิดความมีมาตรฐานในการทํางาน 
โดยข้ันต้นควรเข้าใจความหมายของคําว่าให้บริการ (Service) ดังนี้  

S = Smile สิ่งแรกท่ีพนักงานต้องยิ้มเป็นและยิ้มอย่างเป็นมิตร อันแสดงถึงยิ้มสยามท่ีชาวต่างชาติ
ชื่นชอบมามากต่อมาก  

E = Eye Contact เม่ือพนักงานยิ้มให้ลูกค้า แล้วต่อมาก็ต้องตามด้วยการสบตาหรือการมองหน้า
และกล่าวคําทักทาย  

R = Remember เม่ือยิ้มแล้ว สบตาแล้ว กล่าวคําทักทายพร้อมเรียกชื่อด้วยจะถือเป็นสิ่งท่ีดีมาก
เพราะหากพนักงานสามารถจําชื่อได้จุดนี้ คือ สุดยอดแห่งการบริการ  

V = Viewing การมองดูไปรอบ ๆ เอาใจใส่ คือ สิ่งจําเป็นอีกข้อหนึ่ง  
I = Information การให้ข้อมูลและการนําเสนอการขายผลิตภัณฑ์ท่ีถูกต้องถือเป็นข้อได้เปรียบ

คู่แข่งไม่น้อย เพราะพนักงานท่ีมีข้อมูลบริษัทมากยิ่งทําให้ไขข้อข้องใจของลูกค้ามากข้ึน 
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C = Courtesy ความสุภาพอ่อนน้อม ให้เกียรติ เป็นสิ่งสําคัญอย่างยิ่งในการบริการพนักงาน  
จงอย่าเผลอทําตัวเสมอลูกค้า ถึงแม้ว่าจะสนิทสนมกันมากแค่ไหนก็ตาม  

E = Empathy รู้จักกาลเทศะ และเข้าอกเข้าใจลูกค้าว่าขณะนี้ผู้โดยสารกําลังต้องการอะไร
เหล่านี้คือสิ่งท่ีผู้ทํางานด้านบริการ ต้องทํางานความเข้าใจและใส่ใจ ถ้าสามารถปฏิบัติได้ตามท่ีกล่าวไว้
ข้างต้นก็จะช่วยยกระดับการบริการของตนเองและบริษัทได้เป็นอย่างมาก  

กล่าวโดยสรุป คือ คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดหนึ่งได้รับการนํามาประยุกต์ใช้ใน
กระบวนการให้บริการ และได้รับความสนใจนํามาปรับปรุงเพ่ือใช้เป็นเครื่องมือวัดสมรรถนะในการให้บริการ
ขององค์กรต่าง ๆ มากข้ึนเป็นลําดับในปัจจุบัน ซ่ึงคุณภาพการให้บริการนี้เป็นการให้บริการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ (ให้เกินความคาดหวังของผู้รับบริการ) ซ่ึงจะดําเนินการในบริเวณท่ีใช้บริการ
โดยตรงโดยเน้นต้ังแต่ผู้รับบริการเข้ามารับบริการ จนเสร็จสิ้น การบริการเป็นปัจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่ง
ท่ีจะทําให้องค์กรประสบผลสําเร็จ แต่คุณภาพการให้บริการจากท่ีกล่าวมาในข้างต้นไม่ใช่สิ่งท่ีเกิดข้ึน
โดยบังเอิญ แต่จะต้องอาศัยความพยายามมุ่งม่ันการเอาใจใส่ของผู้บริหาร และการมีส่วนร่วมของบุคลากร
ทุกระดับภายในองค์กร ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้ได้นําแนวคิดของซีแทมล์ และเบิร์นเนอร์ (Zeithaml & 
Bitner. 1996 อ้างถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐม. 2548, น. 106) ซ่ึงประกอบไปด้วย คุณภาพในการให้บริการ 
ในด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้าน
การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มาใช้เป็นเกณฑ์ในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการ   
 

2.2  ทฤษฎีและแนวคิดพฤติกรรมการให้บริการ 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552, น. 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าเป็นกิจกรรมของ

กระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตน
นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความพึงพอใจได้  

สมชาติ กิจยรรยง (2542, น. 42) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า เป็นกิจกรรมหรือผลประโยชน์
ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการให้เกิดความพึงพอใจด้วยลักษณะของตนเอง ซ่ึงไม่สามารถ 
จับต้องได้ และไม่จําเป็นต้องรวมอยู่กับการขายสินค้า หรือบริการใด ๆ การให้บริการอาจจะเก่ียวข้อง
กับการใช้ หรือไม่ใช้สินค้าท่ีมีตัวตน แต่ไม่ได้แสดงความเป็นเจ้าของสิ่งนั้น 

วารสารรถไฟสัมพันธ์ (2544, น. 13) ได้กล่าวถึง การให้บริการ คือ การท่ีผู้ท่ีให้บริการในงาน
ด้านนั้น ๆ จําเป็นท่ีจะต้องมีองค์ประกอบของผู้ให้บริการท่ีดี ซ่ึงการท่ีมีองค์ประกอบของผู้ให้บริการท่ีดี 
จะช่วยให้ผู้มารับบริการ เกิดความพึงพอใจ หรือความรู้สึกท่ีประทับใจ ซ่ึงองค์ประกอบดังกล่าวประกอบ
ไปด้วย  

1) การทําให้ผู้อ่ืนชื่นชอบ 
2) การทําให้ผู้อ่ืนได้รับสิ่งใดสิ่งหนึ่งตามความต้องการ 
3) การทําให้ผู้อ่ืนรู้สึกประทับใจ 
4) ความสัมพันธ์ระหว่ามนุษย์โดยมีเง่ือนไขแห่งการให้ ท้ังท่ีเป็นสิ่งท่ีจับต้องได้และไม่ได้

ด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และอัธยาศัยดี 
5) การขยายตลาด หรือแม้กระท่ังความหมายในเชิงประชาสัมพันธ์ คือการให้บริการแก่

ประชาชน ลูกค้า รวมท้ังอํานวยความสะดวกสบาย เพ่ือเป็นการสร้างค่านิยมและภาพพจน์ 
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ผู้ให้บริการ คือ ผู้ท่ีประกอบกิจการเก่ียวกับการให้บริการ ในท่ีนี้มีหน้าท่ีหลัก ๆ คือการส่งมอบ
บริการท่ีดีท่ีสุด เป็นเลิศท่ีสุดให้แก่ผู้รับบริการ โดยท่ีผู้รับบริการนั้นจะต้องได้รับความ พึงพอใจมาก
ท่ีสุดด้วยเช่นกัน ในการให้บริการนี้เองผู้ประกอบธุรกิจเก่ียวกับการบริการสามารถท่ีจะส่งมอบการบริการ
ต่าง ๆ ไปยังผู้รับบริการได้หลายวิธี โดยให้บริการด้วยตนเอง ให้บริการผ่านพนักงานหรือการให้บริการ
ผ่านเครื่องอัตโนมัติ ไม่ว่าจะเป็นการส่งมอบการบริการด้วยวิธีใดก็ตาม การบริการนั้นจะต้องระวัง 
เป็นอย่างยิ่ง เนื่องจากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจะเกิดข้ึน ณ เวลาท่ีผู้รับบริการใช้บริการนั้นเอง 
ดังนั้นการบริการท่ีส่งมอบไปยังผู้รับบริการจึงจําเป็นท่ีจะต้องดีท่ีสุดเท่าท่ีจะทําได้ 

ผู้รับบริการ คือ ผู้บริโภคท่ีได้เข้ามาใช้บริการต่าง ๆ ท่ีผู้ให้บริการจัดให้มีไว้ ณ จุดท่ีบริการ
ถือได้ว่าผู้รับบริการเป็นผู้ท่ีสร้างรายได้ และกําหนดทิศทางอนาคตของธุรกิจบริการนั้น ๆ ผู้รับบริการ
สามารถท่ีจะบอกได้ว่าธุรกิจจะสามารถอยู่รอดได้มากน้อยเพียงใด สังเกตได้จากความสัมพันธ์อันดี
ระหว่าง ผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ และความสามารถของผู้ให้บริการในการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการได้มากน้อยเพียงใด การท่ีผู้รับบริการเป็นผู้ท่ีกําหนดทิศทางในการดําเนินธุรกิจการบริการ
ว่าจะสามารถดําเนินกิจการไปได้อีกนานหรือไม่ ผู้ให้บริการต้องคํานึงถึงปัจจัยหลาย ๆ ด้าน และคอยปรับปรุง
ให้สอดคล้องกับผู้รับบริการมากท่ีสุด ไม่ว่าจะเป็นกิจกรรมต่าง ๆ ระหว่างการส่งมอบ สินค้าท่ีดีหรือ
การบริการท่ีดี ความต้องการท่ีแท้จริงของผู้รับบริการ การคาดหวังจากการใช้บริการและความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ 

ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, น.26) กล่าวถึง การให้บริการโดยสรุปได้ว่า พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจ้าหน้าท่ีบริการมีความสําคัญมากท่ีสุดในการสร้างความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ท้ังนี้เพราะประชาชนได้รับประสบการณ์โดยตรงจากสัมผัสกับเจ้าหน้าท่ีบริการโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในประเทศไทยซ่ึงยังมิได้พัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดต่อโดยตรงระหว่าง
เจ้าหน้าท่ีบริการกับประชาชน เรื่องท่ีจะทําให้ประชาชนเกิดการประทับใจท่ีดีหรืออาจเกลียดชังประทับจิต
ถ้าได้รับบริการท่ีไม่ดี ข้ึนกับปัจจัย ดังนี้  

1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจ้าหน้าท่ีบริการ โดยแสดงออกในลักษณะต่าง ๆ คือ     
1.1) รูปร่างหน้าตา สีหน้าและการแสดงออกนั้นเป็นลักษณะท่ีเจ้าหน้าท่ีบริการแสดงให้

ปรากฏต่อผู้พบเห็นนอกจากรูปร่างหน้าตา        
1.2) เสื้อผ้าเครื่องประดับ เจ้าหน้าท่ีควรแต่งตัวด้วยเสื้อปกติ เรียบร้อยไม่ดูหรูหราตามแฟชั่น 

หากเป็นหญิงก็ไม่ควรให้ดูโป๊ โดยท่ัวไปควรแต่งตัวให้ดูเหมาะสมกับการเป็นข้าราชการคือควรมีความ
เรียบร้อยดูแล้วสะอาดตา        

1.3) การแต่งตัว การแต่งหน้า แต่งเล็บ ทําผม และการประเทืองร่างกาย ควรแต่งหน้า
เพียงบาง ๆ ใช้สีสันท่ีไม่ฉูดฉาด ผมเผ้าไม่รุงรัง นอกจากนี้ยังไม่ควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป  

2) การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเป็นลักษณะก่ึงอัตโนมัติซ่ึงผู้รับบริการรู้หน้าท่ีและ
ไม่ต้องการซักถาม รวมท้ังผู้ให้บริการก็ไม่จําเป็นต้องซักถาม ความจําเป็นต้องพัฒนาการพูดจาและการตอบ
คําถามก็ไม่มี กรณีดังกล่าวนี้หาได้ยากมาก หากเป็นเช่นนั้นหน่วยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได้ 
แต่บริการเป็นเรื่องเลี่ยงไม่ได้ในการพบปะและการสื่อสาร ผู้รับบริการจะประทับใจในประเด็นต่อไปนี้     
มีการยิ้มแย้มแจ่มใสและทักทาย มีการซักถาม ความต้องการ การอธิบาย วิธีการพูดท่ีสุภาพ 
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2.3  แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550, น.57-59) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

ประกอบด้วย อายุ เพศ สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา เหล่านี้เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้     
ในการแบ่งส่วนการตลาด ลักษณะประชากรศาสตร์เป็นสิ่งสําคัญและสถิติท่ีวัดได้ของประชากรท่ีช่วยกําหนด
ตลาดเป้าหมาย รวมท้ังง่ายต่อการวัดมากกว่าตัวแปรอ่ืน ตัวแปรทางด้านประชากรท่ีสําคัญมี ดังนี้ 

1) อายุ เนื่องจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน 
นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างของส่วนตลาด ได้ค้นคว้า
ความต้องการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่งความสําคัญท่ีตลาดอายุส่วนนั้น 

2) เพศ เป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดเช่นกัน นักการตลาดต้องศึกษาตัวแปรนี้อย่างรอบคอบ 
เพราะในปัจจุบันตัวแปรด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค การเปลี่ยนแปลงดังกล่าว
อาจมีสาเหตุจากการท่ีสตรีทํางานมากข้ึน 

3) ลักษณะครอบครัว ในอดีตถึงปัจจุบันลักษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ีสําคัญของการใช้
ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมีความสําคัญยิ่งข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกับหน่วยผู้บริโภค 
นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินค้าใดสินค้าหนึ่ง และยังสนใจ
การพิจารณาลักษณะทางประชากรศาสตร์ และโครงสร้างด้านสื่อท่ีเก่ียวข้องกับผู้ตัดสินใจในครัวเรือน
เพ่ือช่วยในการพัฒนายุทธ์การตลาดให้เหมาะสม 

4) รายได้ การศึกษา และอาชีพ เป็นตัวแปรสําคัญในการกําหนดส่วนของตลาด โดยท่ัวไป
นักการตลาดจะสนใจผู้บริโภคท่ีมีความร่ํารวย แต่อย่างไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายได้ตํ่าจะเป็นตลาดท่ีมี
ขนาดใหญ่ ปัญหาสําคัญในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตัวชี้วัด
ความสามารถในการจ่ายสินค้าหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินค้า ในขณะเดียวกันการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์
ท่ีแท้จริงอาจถือเป็นเกณฑ์รูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แม้รายได้เป็นตัวแปรท่ี
ใช้บ่อยมาก นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ 
เพ่ือให้กําหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนยิ่งข้ึน 

โครงสร้างทางประชากรศาสตร์  
คอตเลอร์ (Kotler, 1997, p.211 อ้างถึงใน ธนพร วรศักด์ิ, 2552, น.18) ได้กล่าวว่า 

โครงสร้างทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย คุณลักษณะหลายประการซ่ึงองค์ประกอบด้านประชากร
ท่ีสําคัญได้แก่ อายุ เพศ เชื้อชาติ สถานภาพ การศึกษา รายได้ ภาษา และศาสนา เป็นต้น 

องค์ประกอบด้านเพศ พบว่า เพศชายและหญิง มีความแตกต่างกัน ท้ังด้านการศึกษา การเข้าสู่
แรงงาน อาชีพ รายได้ และคุณลักษณะอ่ืน ๆ ทางเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม เป็นต้น 

องค์ประกอบด้านอายุของประชากร เป็นพ้ืนฐานของการวิเคราะห์ทางประชากรเกือบทุกด้าน
เพราะอายุเป็นตัวเลขพ้ืนฐานท่ีสุดของคุณลักษณะส่วนบุคคล สัดส่วนของประชากรในแต่ละกลุ่มอายุ  
ท่ีแตกต่างกันมีผลต่ออัตราการเกิด การตาย สมรส และย้ายถ่ินท่ีอยู่ 

องค์ประกอบด้านสถานภาพ ศึกษาถึงสถานภาพการสมรส ตลอดจนสิ้นสุดการสมรสโดยการ
หย่าร้างหรือหม้าย การทราบถึงสัดส่วนของประชากรท่ีเป็นโสดหรือสมรส สามารถใช้เป็นเครื่องวัดความ
แตกต่างทางเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรมได้ในระหว่างประเทศ 
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องค์ประกอบด้านการศึกษา ระดับการศึกษาเป็นดัชนีแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม
ของประเทศ  

องค์ประกอบด้านอาชีพ หมายถึง กิจกรรมท่ีบุคคลประกอบเพ่ือเลี้ยงชีพตน และครอบครัว 
สถานะด้านอาชีพของประชากรเป็นเรื่องท่ีต้องศึกษาอย่างละเอียด ท้ังนี้เพราะตัวเลขด้านอาชีพจะแสดงถึง
การมีงานทํา การว่างงาน รวมถึงสถานะด้านอาชีพเป็นองค์ประกอบสําคัญต่อฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม 

องค์ประกอบด้านรายได้ เป็นการแสดงถึงคุณลักษณะในเชิงเศรษฐกิจของประชากรจากการศึกษา
ทําให้ทราบว่ามีประชากรจํานวนเท่าใดในประเทศท่ีทํางานและไม่ทํางาน 

การแบ่งองค์ประกอบทางประชากร 
โพล และโธมัส (Pol & Thomas, 1997 อ้างถึงใน ธนพร วรศักด์ิ, 2552, น.18-19) ได้แบ่ง 

องค์ประกอบทางประชากรออกเป็น 2 ลักษณะ ท้ังในความหมายท่ีจําแนกตามกลุ่มอายุ ตามเพศ เป็นต้น 
และในความหมายกว้างโดยมีการพิจารณาแยกตามสถานภาพการสมรส ความหนาแน่นของประชากร 
การกระจายตัว รวมท้ังคุณลักษณะท่ีแตกต่างกันตามเศรษฐกิจสังคมของประชากรบุคคล หรือกลุ่มบุคคล
นั้น ๆ ท้ังสองลักษณะดังกล่าวประกอบด้วย 

1) คุณลักษณะทางชีวะสังคม เป็นองค์ประกอบท่ีเก่ียวโยงตามคติชีววิทยา หรือองค์ประกอบ
ทางกายภาพ ดังนั้นจึงเป็นคุณลักษณะท่ีติดมากับตัวหรือเป็นมาต้ังแต่เกิด คุณลักษณะทางชีวภาพดังกล่าว 
ประกอบด้วย อายุ เพศ เชื้อชาติ และจริยธรรมจรรยา เป็นต้น ท้ังนี้คุณลักษณะสามประการแรกเป็น
องค์ประกอบทางชีววิทยา ในขณะท่ีจริยธรรมจรรยามีพ้ืนฐานมาจากมรดกวัฒนธรรม 

2) คุณลักษณะทางสังคมและวัฒนธรรม อาจใช้เป็นตัวลําดับชั้นทางสังคมของแต่ละตัวบุคคล 
ดังนั้นปัจจัยทางสังคมนี้จึงแตกต่างจากปัจจัยทางชีวะสังคม เนื่องจากเป็นปัจจัยท่ีเปลี่ยนแปลงได้ ปัจจัย
ดังกล่าวประกอบด้วย สถานภาพการสมรส รูปแบบความเป็นอยู่ โครงสร้างครอบครัว รายได้ การศึกษา 
ตลอดจนอาชีพและสถานภาพการทํางาน นอกจากนี้การนับถือศาสนา รูปแบบคุณลักษณะบ้านเรือนท่ี
อยู่อาศัย และรูปแบบชุมชนในบางครั้งก็จัดอยู่ในปัจจัยนี้เช่นกัน 

จึงสรุปได้ว่า จากแนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ ตามทัศนะของผู้วิจัยได้นําแนวคิดนี้
มาใช้เพ่ือเป็นประโยชน์ในการศึกษาตัวแปรต้นด้านปัจจัยส่วนบุคคล โดยมีองค์ประกอบท่ีสําคัญ ได้แก่ 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ เพ่ือนําแนวคิดและทฤษฎีท่ีได้ทําการศึกษา
และเป็นแนวทางดําเนินงานวิจัยในเพ่ือทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลท่ีให้เกิดความแตกต่างในการวัดคุณภาพ
การบริการของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี จากการดําเนินงานวิจัยในครั้งนี้ 
 

2.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในประเทศ 

ปนัดดา ตันติวัฒนพานิช (2550) ได้ทําการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของบริษัทรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะศึกษาถึง 
ความคาดหวัง การรับรู้ ซ่ึงนําไปสู่การประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ปัจจุบันในธุรกิจรับจัดการ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศได้เติบโตข้ึนอย่างรวดเร็ว เกิดการแข่งขันกันในด้านการให้บริการอย่างรุนแรง 
ซ่ึงแต่ละบริษัทจะต้องมีกลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือจะสามารถดึงดูดให้ลูกค้าสนใจ ท่ีจะมาใช้บริการ และเม่ือเกิด
การบริการแล้วผู้ให้บริการก็ยังต้องมีกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการบริการเพ่ือให้เกิดการใช้บริการซํ้าหรือให้เกิดการใช้
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บริการอย่างต่อเนื่อง ไม่เปลี่ยนใจท่ีจะไปทดลองหรือสนใจ บริษัทอ่ืน ๆ การศึกษาวิจัยนี้จึงมุ่งเน้น    
ในการให้บริการอย่างไรท่ีจะตรงเป้าหมายและตรงกับความต้องการ ของลูกค้ามากท่ีสุด จึงมีการศึกษา
ความคาดหวังท่ีลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับบริการจากผู้ใช้บริการ จากนั้นก็จะมีการศึกษาถึงการรับรู้ซ่ึง
ผู้ใช้บริการจะรับรู้ได้จากการบริการท่ีรับจริงซ่ึงเป็นผลให้สามารถประเมินได้ถึงความพึงพอใจท่ีลูกค้ามีต่อ
การบริการท่ีได้รับอยู่  

ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้ใช้บริการให้ความคาดหวังต่อ บริษัท เอบีซี จํากัดมากกว่าบริษัทอ่ืน ๆ 
ท่ีใช้บริการอยู่ในทุก ๆ ด้าน 2) ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ต่อ บริษัท เอบีซี จํากัด มากกว่าบริษัทอ่ืนท่ีใช้บริการ
อยู่ในทุก ๆ ด้าน 3) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของ บริษัท เอบีซี จํากัด มากกว่าบริษัทอ่ืนท่ี
ใช้บริการอยู่ในทุก ๆ ด้าน 

วิภา คะนิรัมย์ (2550) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ จากัด (มหาชน) 
สาขาถนนรัชดา สี่แยกสาธุประดิษฐ์ มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรม  
การใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

ผลการวิจัย พบว่า ลักษณะท่ัวไปของผู้ใช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ส่วนใหญ่ 
เป็นเพศชาย มีช่วงอายุระหว่าง 21 – 30 ปี สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ทางานรับจ้างหรือเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ท่ี 10,000 – 20,000 บาท ผลการวิจัยข้อมูลเก่ียวกับ
การใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ไปใช้บริการด้านการเงินฝาก ไปใช้บริการช่วงเท่ียง (11.01-13.00 น.) 
ส่วนใหญ่ไปใช้บริการสัปดาห์ละ 1 ครั้ง เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการเพราะใกล้บ้านหรือท่ีทางาน ผลการวิจัย
เก่ียวกับความพึงพอใจ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านพนักงานและการต้อนรับ ด้านสถานท่ี
ให้บริการ ด้านความสะดวก ด้านข้อมูล 6 ท่ีจะได้รับจากการบริการด้านระยะเวลาในการดําเนินงาน 
มีระดับความพึงพอใจมาก การทดสอบสมมติฐานด้านประชากรศาสตร์พบว่าผู้ใช้บริการท่ีมี เพศ สถานภาพ 
อาชีพ ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน ส่วนในด้าน อายุ ระดับการศึกษา รายได้
ท่ีแตกต่างกันมีผลทาให้ความพึงพอใจต่อการให้บริการ แตกต่างกัน การทดสอบสมติฐานด้านการใช้
บริการจากธนาคารกรุงเทพ จากัด (มหาชน) เช่นประเภทของการใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ความถ่ี 
และเหตุผลท่ีมาใช้บริการท่ีแตกต่างกัน พบว่าการใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการ
บริการแตกต่างกัน 

สิริลักษณ์ วงศ์กวีวิทย์ (2550) ได้ทําการศึกษาค้นคว้าอิสระเรื่องความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการ
ต่อการบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาตรัง จังหวัดตรัง สรุปได้ว่า 

กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
มีรายได้ตํ่ากว่า 15,001 - 20,000 บาท/เดือน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของธนาคาร 
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาตรัง จังหวัดตรัง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ความพึงพอใจด้านพนักงานอยู่ในอันดับท่ีสูงสุด รองลงมา คือ ด้านบริการ ด้านเทคโนโลยีและ
อุปกรณ์ ด้านสถานท่ี และด้านประชาสัมพันธ์ ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ
แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้ใช้บริการท่ีมี อายุ อาชีพ รายได้แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ช่อทิพย์ สิริรัตนพล (2551) ได้ทําการศึกษาค้นคว้าอิสระเรื่องคุณภาพการให้บริการในทัศนะ
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาเป็นลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคาร 
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ่ จํานวน 370 คน ผลการศึกษา พบว่า 

ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ่ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่หญิง 
อายุ 41 - 50 ปี อาชีพรับจ้างพนักงานบริษัท รายได้ต่อเดือน 20,001 บาทข้ึนไป ประเภทบริการของ
ธนาคารกรุงไทยท่ีใช้มากท่ีสุดด้านเงินฝาก คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สํานักงานใหญ่ ในภาพรวมลูกค้ามีความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า พึงพอใจมากท่ีสุด
อันดับสูงสุด ด้านสถานท่ีของธนาคาร รองลงมาพอใจมากด้านเทคโนโลยี ด้านการให้บริการ และพอใจ 
ปานกลางด้านประชาสัมพันธ์ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ในภาพรวมผู้ใช้บริการท่ีมี
อายุ อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกันมีคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ผู้ใช้บริการท่ีมีประเภทของการบริการต่างกันมีคุณภาพ 
การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 
ส่วนผู้ใช้บริการท่ีมีเพศต่างกันมีคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

ยุพาภรณ์ พีรภูมิ (2551, น.58 - 60) ซ่ึงได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้า
ธนาคารออมสินสาขาในสังกัดบางแค กรุงเทพมหานคร  

พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงลูกค้าให้ความสําคัญด้าน
ความปลอดภัย ได้แก่ การให้บริการท่ีมีหลักฐานชัดเจน ด้านความคงเส้นคงวาในการให้บริการ ได้แก่
พนักงานให้บริการตามลําดับก่อนหลัง ด้านความสุภาพเป็นมิตรของผู้ให้บริการ ได้แก่ การแต่งกายสุภาพ 
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ได้แก่ การเต็มใจช่วยเหลืออย่างทันทีทันใด ด้านความรู้ความสามารถ
ของบุคลากร ได้แก่ พนักงานตอบข้อสงสัยได้ทุกประเด็น ด้านความน่าเชื่อถือ ได้แก่ การแสดงอัตรา
ดอกเบ้ีย/ค่าภาษีท่ีเก่ียวข้อง ด้านความเข้าใจลูกค้า ได้แก่ มีการสอบถามความต้องการของลูกค้า  ด้านสิ่งท่ี
สามารถสัมผัสได้ ได้แก่ บุคลิกภาพของผู้ให้บริการแบบมืออาชีพ และความสะดวกในการให้บริการ ได้แก่ 
แบบอย่างการกรอกแบบฟอร์ม  

กันยารัตน์ รุณทรัพย์ (2551) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สานักงานใหญ่ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าและศึกษาประเภท
การให้บริการของธนาคารท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สานักงานใหญ่  

ผลการวิจัย พบว่า ลักษณะท่ัวไปของผู้ใช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วงมากกว่า 40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี 10,000 - 20,000 บาท ผลการวิจัยข้อมูลเก่ียวกับ
การใช้บริการประเภทต่าง ๆ พบว่า ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการด้านเงินกู้สาหรับผู้ซ้ือบ้านท่ัวไป 
ด้านเงินฝากประเภทออมทรัพย์ ใช้บริการด้านชาระค่าสาธารณูปโภคโดยวิธีชาระผ่านหน้าเคาน์เตอร์
ธนาคาร ผลการวิจัยเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สานักงานใหญ่ 
พบว่า ธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการด้านความไว้วางใจได้ ด้านความรับผิดชอบ ด้านความสามารถ 
ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ด้านการติดต่อสื่อสารด้านความน่าเชื่อถือ   
ด้านความปลอดภัย ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง และด้านสิ่งท่ีสามารถสัมผัสได้/บริการ          
ท่ีเป็นรูปธรรม มีระดับคุณภาพมาก  
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เสรี วงศ์ทวีลาภ (2552 ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาย่อยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ถึงความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาย่อยคลองครุ 
จังหวัดสมุทรสาคร ผลศึกษาพบว่า ด้านรูปลักษณ์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
บริการสูงสุด คือ พนักงานธนาคารมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย บริการจริงท่ีได้รับสูงสุด คือ พนักงาน
ธนาคารมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย และความไม่พึงพอใจสูงสุด คือ เอกสารและข้อมูลแนะนํา
บริการด้านเงินฝาก/สินเชื่อและบริการต่าง ๆ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย โดยรวมผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวัง
ต่อคุณภาพบริการสูงสุด คือ พนักงานแสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย์ สุจริต โดยรักษาข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า
และการนํา ข้อมูลนั้นมาใช้ในการบริการลูกค้า บริการจริงท่ีได้รับสูงสุด คือ พนักงานแสดงออกถึงความ
ซ่ือสัตย์ สุจริต โดยรักษาข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าและการนํา ข้อมูลนั้นมาใช้ในการบริการลูกค้า และ
ความไม่พึงพอใจสูงสุด คือ พนักงานมีจํานวนเพียงพอต่อการให้บริการ ทําให้ไม่ต้องบริการอย่างเร่งรีบ 
โดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจด้านรับประกัน/การให้
ความม่ันใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงสุด คือ พนักงานให้การบริการ
ด้วยความเป็นมิตร สุภาพและมีมารยาท บริการจริงท่ีได้รับสูงสุด คือ พนักงานให้การบริการด้วย ความ
เป็นมิตร สุภาพและมีมารยาท และความไม่พึงพอใจสูงสุด คือ พนักงานมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้ข้อมูลเก่ียวกับบริการด้านเงินฝาก/สินเชื่อ/บริการต่าง ๆ โดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจ 
ด้านรับประกัน/การให้ความม่ันใจด้านการตอบสนองลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวัง
ต่อคุณภาพบริการสูงสุด คือ พนักงานให้บริการลูกค้าด้วย ความรวดเร็ว บริการจริงท่ีได้รับสูงสุด 

ชลธิชา ศรีบํารุง (2557) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่าง 370 คน ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล สถิติท่ีใช้ ได้แก่ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าท่ี การวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว และการเปรียบเทียบแบบรายคู่ โดยวิธีของเชฟเฟ่ ผลการศึกษา พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้างบริการ โดยผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท ผู้รับบริการมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี โดยรวม อยู่ในระดับดี 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความต้ังในท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา 
คือ ด้านการทําให้ผู้มาใช้บริการเกิดความเชื่อม่ัน ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ
ของธนาคาร และด้านลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ พฤติกรรมของผู้รับบริการจากธนาคารกรุงเทพ
สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภท ฝาก - ถอน โดยมีความถ่ี
ในการมารับบริการเดือนละ 2 - 3 ครั้ง วันท่ีมาใช้บริการเป็นส่วนใหญ่ คือ วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงเวลา
ท่ีมาใช้บริการมากท่ีสุดคือระหว่าง 13.01 - 16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการ
ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี พบว่า ผู้รับบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.02 ส่วนผู้รับบริการธนาคารกรุงเทพสาขา
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ดอนหัวฬ่อท่ีมีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน วันท่ีมาติดต่อของรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับ
บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพให้บริการไม่แตกต่างกัน 

ภัคจิรา บานเพียร (2555) ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) ในการศึกษาได้จําแนกตามสาขาท่ีให้บริการ คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร์ และสาขานวนคร รวม 1,047,500 คน กลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ ค่าสถิติทดสอบค่าที ความแปรแปรวนทางเดียว ผลการศึกษา
พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 25 - 35 ปี มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
อาชีพพนักงานบริษัท/หน่วยงานเอกชน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 25,000 บาท คุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร์ โดยรวมอยู่ในระดับสูง 
โดยมีความคิดเห็นด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้สูงสุด และด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ตํ่าสุด สาขานวนคร 
โดยรวม อยู่ในระดับสูงท่ีสุด โดยมีความคิดเห็น ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้สูงสุด และด้านสิ่งท่ี
สัมผัสได้ตํ่าสุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าท่ีมีเพศ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสาขาท่ีใช้บริการ 
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน และลูกค้าท่ีใช้บริการ
สาขาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการการให้บริการด้านสิ่งทีสัมผัสได้ ด้านความ
เชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านความรวดเร็ว และด้านการรับประกันแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 และมีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยลูกค้าท่ีใช้บริการท่ีสาขานวนครมีความคิดเห็น
เก่ียวระดับคุณภาพการให้บริการสูงกว่า ลูกค้าท่ีใช้บริการสาขาประตูน้ําพระอินทร์ทุกด้าน  

สุรางคนา ภัทรเมฆินทร์ (2555) การศึกษา SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย์ กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย์จากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
พิษณุโลก  

กลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) 
เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก จานวน 6 สาขา จานวน 46,044 บัญชี กลุ่มตัวอย่างทางการเลือก
สุ่มตัวอย่างจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จากัด (มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัด
พิษณุโลก ขนาดกลุ่มตัวอย่างจานวน 400 ราย ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหว่าง 40 - 49 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ  
มีความถ่ีในการใช้บริการกับธนาคาร 2 - 5 ครั้งต่อ 3 เดือน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท 
ส่วนใหญ่ใช้บริการฝาก – ถอน ท่ีสาขาเทสโก้โลตัส ท๊อปแลนด์ในช่วงเวลา 17.31 – 20.00 น. มากท่ีสุด  

จากการศึกษาคุณภาพการบริการ SERVQUAL Model ของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด
(มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารท้ัง 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการบริการท่ีจับต้องได้ ด้านการบริการท่ีไว้ใจได้ 
ด้านการมุ่งม่ันเต็มใจให้บริการ ด้านการบริการท่ีเชื่อม่ัน และด้านการบริการท่ีเอาใจใส่อยู่ในระดับมาก 
และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด 
(มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลกโดยรวมอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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บังอร สุขประสงค์ (2556) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการของแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลบางประอิน ในการศึกษากลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มารับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
บางประอิน จํานวน 354 คน ผลการศึกษา พบว่า 

ส่วนใหญ่ผู้รับบริการเป็นเพศหญิง มีอายุ 21 - 30 ปี ระดับการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี 
สถานภาพสมรสแล้ว รายได้เฉลี่ยไม่เกิน 10,000 บาท และประกอบอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน ระดับคุณภาพ
บริการโดยรวมพบว่าอยู่ในระดับสูง โดยด้านความเป็นรูปธรรม อยู่ในระดับสูงสุด จากการวิเคราะห์ 
ปัจจัยส่วนบุคคล ต่อคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบางประอิน พบว่าไม่แตกต่างกัน 
 นวรัตน์ วิมุตตา (2557) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการของศูนย์บริการ บริษัท 
โตโยต้าปทุมธานี ในการศึกษากลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการ จํานวน 376 คน โดยมีแบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการศึกษา และนําข้อมูลท่ีรวบรวมได้ประมวลผลใช่ค่าสถิติร้อยละ และค่าเฉลี่ย ผลการศึกษา
พบว่า 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 30 - 40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี 
อาชีพรับราชการ รายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 26,700 บาท และประเภทของรถยนต์รถเก๋ง และพบว่าผู้ใช้บริการ
ได้ประเมินคุณภาพการบริการในภาพรวม อยู่ในระดับสูง โดยมีด้านการเข้าถึงบริการอยู่ในระดับสูงสุด 
รองลงมา ด้านความไว้วางใจ และด้านความกระตือรือร้น ตามลําดับ ผลการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล
แตกต่างกันมีคุณภาพบริการ ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผลการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างประเภทรถยนต์ท่ีมาใช้บริการกับคุณภาพการบริการ มีความสัมพันธ์กับคุณภาพ
การบริการอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สมจินต์ หัสถีรักษ์ (2557) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
เขต 1 ภาคกลาง กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการชําระเงินค่าไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
รังสิต และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 193 คน ผลการศึกษา พบว่า 
 คุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ อยู่ในระดับสูงสุด รองลงมา ได้แก่ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อม่ันต่อลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้า ผลการทดสอบพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน ต่อประเภทช่องทางชําระเงินท่ีแตกต่างกัน
ให้ผลไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และผลกการทดสอบพบว่าผู้ใช้ไฟฟ้าท่ีใช้สถานท่ี
รับบริการแตกต่างกัน เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบว่าคุณภาพการให้บริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิต
มากกว่าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 เสาวนีย์ พวงยอด (2557) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลพยอม อําเภอวังน้อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการองค์การบริหาร
ส่วนตําบลพยอม อําเภอวังน้อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 375 คน ผลการศึกษา พบว่า 
 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีอายุ 20 - 35 ปี จบการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้น้อยกว่า
หรือเท่ากับ 10,000 บาทต่อเดือน ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/ห้างร้านเอกชน คุณภาพการให้บริการ
โดยรวม อยู่ในระดับสูงสุด เม่ือเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลต่อ คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลพยอม อําเภอวังน้อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่าคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน 
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 จุฑามาส โกยทา (2558) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของบริษัท โตโยต้า 
พีเอส เอ็นเตอร์ไพรซ์ จํากัด กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้รับบริการของบริษัท โตโยต้า พีเอส เอ็นเตอร์ไพรซ์ จํากัด 
จํานวน 387 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการทําวิจัย ผลการศึกษา พบว่า 
 คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม อยู่ในระดับสูง โดยพบว่าด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้บริการ 
อยู่ในระดับสูงสุด รองลงมา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ และการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ตามลําดับ ผลการ
เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลต่อ คุณภาพการให้บริการ ไม่มีความแตกต่างกัน เปรียบเทียบแผนก   
การให้บริการต่อ คุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องต่างประเทศ 
 ทาริก คาอิล บาวาน่า, โมซิน บาเชีย, โมฮัมหมัด โมซิน (Tariq Khalil Bharwana, Dr. Mohsin 
Bashir, Mohammad Mohsin, 2013) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการของ
วิทยาลัยเอกชน กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในงานวิจัยครั้งนี้ ใช้ข้อมูลจากนักศึกษาของวิทยาลัยจํานวน 185 คน 
การวัดมิติของการประเมินคุณภาพเครื่องมือท่ีได้จากการวิจัยของตุงไหล (2004) คุณภาพการให้บริการ 
รวมถึงการเอาใจใส่ รูปธรรม ประกัน การตอบสนองและความน่าเชื่อถือ เป็นเครื่องมือท่ีใช้สําหรับ
ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีได้รับจากงานวิจัย แบบสอบถามประกอบไปด้วย 26 คําถามไม่รวมประชากร
ผู้ตอบ เช่น เพศ อายุ ประสบการณ์ และคุณวุฒิ ฯลฯ ใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale  
 นักศึกษาท่ีแสดงความคิดเห็นถึงความพอใจในคุณภาพการให้บริการ ในขณะท่ีการประเมิน
คุณภาพได้คะแนนตํ่าสุด ความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจมีมุมมองท่ีเป็นลบ วิธีการดําเนินการ
ในการแก้ไข คือ ศึกษาและจัดการเพ่ิมคุณภาพในการบริการ โดยให้ความสนใจอย่างยิ่ง เพราะกลุ่ม
ตัวอย่างเน้นมุมมองทางด้านการบริการ และจะได้รับความเชื่อถือก็ต่อเม่ือวิทยาลัยมีการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงแล้ว ข้อจํากัดของการศึกษาในการทําวิจัยนี้คือ งานวิจัยนี้ถูกจํากัดให้เฉพาะภาคบริการ
โดยเฉพาะวิทยาลัย ภาคบริการอ่ืน ๆ ยังสามารถแสดงผลลัพธ์ท่ีแตกต่างกัน 
 เอ็มดี. ฮัสเซียน กาแบร์ และเธอเรเซคาร์ลสัน (Md. Hussain Kabir & Teresecarlson, 2010) 
ได้ทําการศึกษาคุณภาพการให้บริการและความคาดหวังของการรับรู้และความพึงพอใจเก่ียวกับการ
บริการท่ีมีคุณภาพของมหาวิทยาลัย Gotland ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ Likert Scales ตัวอย่างของประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ทางเลือกของประชากร
ของเราเป็นทางเลือกท่ีไม่น่าจะเป็นทางเลือก คือ การทําโดยความสะดวกสบาย ซ่ึงหมายความว่า 
ได้รับการติดต่อคนท่ีเราพบมีอยู่ เช่น วันหนึ่งเราเดินทางไปโดยเรือข้ามฟาก เราก็ได้กลุ่มตัวอย่างจาก
ผู้ใช้บริการเรือข้ามฟาก วันไหนเราเดินทางโดยรถไฟก็ได้กลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการรถไฟ เป็นต้น ได้
จํานวนแบบสอบถามท้ังสิ้น 178 ตัวอย่าง การสํารวจท่ีสร้างข้ึนเป็นกรณีศึกษาและข้ึนอยู่กับวิธีการเชิงปริมาณ 
ผลจากขนาดท่ีแตกต่างกันแสดงให้เห็นว่ามีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ ซ่ึงหมายความว่า
ลูกค้าไม่พอใจเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีปลายทางของมหาวิทยาลัย Gotland ในทางตรงกันข้าม
ผู้ตอบแบบสอบถามตอบว่าใช่กับคําถามท่ีว่าพวกเขาคิดว่าการบริการตอบสนองความต้องการของพวกเขา 
จากผลการดําเนินงานท่ีเราจะเห็นว่ามีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ซ่ึงหมายความว่าคุณภาพ
การให้บริการไม่ได้เต็มท่ีกับความคาดหวัง  ผลท่ีได้แสดงให้เห็นจากตารางท่ีได้ทําการวิเคราะห์ทางสถิติ 
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 อีมาน โมฮัมเม็ด และคนอ่ืน ๆ (Eman Mohamed & et al., 2013) ได้ทําการศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างภาพลักษณ์และชื่อเสียงคุณภาพการให้บริการและความภักดีของลูกค้าต่อองค์กร กลุ่มตัวอย่าง
ลูกค้าของบริษัทอียิปต์ท่ีใหญ่ท่ีสุดใช้กลุ่มลูกค้าจํานวน 800 คน เป็นเพศชายร้อยละ 74.20 และเป็นเพศหญิง 
25.80 อายุส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 20 – 30 ปี สถิติท่ีนํามาใช้ในการวิเคราะห์ในการประเมินความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปร เช่น ไค - สแควร์ สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์และการถดถอยเชิงเส้น มาตรการการใช้แบบสอบถาม
เพ่ือให้ได้มาตรการของภาพลักษณ์และชื่อเสียง คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจชัดเจนสําหรับเนื้อหาของคําถามและมีคําแนะนํามีความน่าเชื่อถือ
และความเท่ียงตรง พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์ทางบวกแบบมีนัยสําคัญ
ภาพลักษณ์และชื่อเสียง แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีภาพลักษณ์และชื่อเสียงท่ีแข็งแกร่งมาก และยังให้
ระดับความเห็นด้วยในเรื่องของการบริการท่ีดีเยี่ยม  การวิจัยในครั้งนี้สามารถให้คําแนะนําและเป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานในอนาคต และสอดคล้องกับความคาดหวังของผู้วิจัยพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวก ระหว่างภาพลักษณ์และชื่อเสียง 



บทที่  3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

การวิจัยเรื่องคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน สระบุรี จังหวัด
สระบุรี ผู้วิจัยดําเนินการศึกษาค้นคว้าตามข้ันตอน ดังนี้ 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2  ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
3.3  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
3.4  ข้ันตอนในการสร้างเครื่องมือ 
3.5  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.6  แหล่งข้อมูล 
3.7  การวิเคราะห์ข้อมูล 
3.8  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร คือ ผู้ใช้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี จังหวัด
สระบุรี โดยใช้ข้อมูลของผู้ใช้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน สระบุรี จังหวัดสระบุรี 
ณ ณ วันท่ี 16 มกราคม 2559 ซ่ึงมีจํานวนท้ังหมด 782 ราย (ท่ีมา : รายงานผู้ใช้บริการ สินเชื่อ ธนาคาร
ออมสินสาขาโรบินสัน สระบุรี จังหวัดสระบุรี) กลุ่มตัวอย่าง ได้จากการสุ่มตัวอย่างประชากรตามข้ันตอน
ต่าง ๆ ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 คํานวณจํานวนของขนาดตัวอย่าง จากจํานวนประชากรท้ังหมด 782 ราย โดย
คํานวณจากสูตรทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973 ) ดังต่อไปนี้ 

การบริการในด้านสินเชื่อ ข้อมูลลูกค้า ณ วันท่ี 16 มกราคม 2559 
- สินเชื่อบุคคล 
1) สินเชื่อสวัสดิการ   8  ราย 
2) สินเชื่อไทรทอง   62 ราย 
3) สินเชื่อชีวิตสุขสันต์   289 ราย 
4) สินเชื่อเคหะ    67 ราย 
5) สินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน 324 ราย 
- สินเชื่อเพ่ือการประกอบธุรกิจ 
1) สินเชื่อธุรกิจ   8 ราย 
2) สินเชื่อธุรกิจห้องแถว   24 ราย 
รวม     782 ราย 
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แทนค่า n    =      

 

 

โดย    n  = จํานวนของขนาดตัวอย่าง 
     N  = จํานวนรวมท้ังหมดของประชากรท่ีใช้ในการศึกษา 
     e  = ค่าความผิดพลาดท่ียอมรับได้ 
        (โดยในการศึกษานี้กําหนดให้  = 0.05) 

             782 
แทนค่าในสูตร    n =   1 + 782(0.05)2  

   = 264.636   
   = 265 ตัวอย่าง 

ข้ันตอนท่ี 2 ทําการแจกแบบสอบถามผู้ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจทุกคน และสินเชื่อบุคคลตาม
สัดส่วน จนได้กลุ่มตัวอย่างครบตามต้องการจํานวน 265 ตัวอย่าง และทําการเก็บเพ่ิมอีก 15 ตัวอย่าง
เพ่ือกันการเสียหายของแบบสอบถาม รวมเป็น 280 ตัวอย่าง 

 
3.2  ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย  

ตัวแปรต้น ได้แก่ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้มาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน 
สระบุรี  จังหวัดสระบุรี ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายได้ และประเภท
สินเชื่อ 

ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพในการให้บริการ แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ซ่ึงประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ี
สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้รับบริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

 
3.3  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างข้ึนเพ่ือศึกษาถึงระดับคุณภาพในการให้บริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี จังหวัดสระบุรี ในด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล และศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสินสาขา
โรบินสัน สระบุรี จังหวัดสระบุรี ในด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยจําแนก
ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนท่ี 1 ข้อคําถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลชนิดของแบบสอบถามเป็นแบบสํารวจรายการ 
(Check List) จํานวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและระดับรายได้ของผู้มาใช้บริการ   

ส่วนท่ี 2 ข้อคําถามเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการของ ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน 
สระบุรี จังหวัดสระบุรี ในด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านความรวดเร็ว ด้าน

N 

1+Ne² 
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การรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยคําถามจะมีลักษณะเป็น มาตรวัดจํานวน 
20 ข้อ ซ่ึงให้ผู้ตอบเลือกตอบว่า สูงท่ีสุด สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่าท่ีสุด โดยมีหลักเกณฑ์การให้คะแนน
ดังนี้ (วัฒนา สุนทรธัย, 2551, น. 56) 

          คะแนน            ระดับคุณภาพการให้บริการ 
   5  หมายถึง            สูงท่ีสุด 
   4  หมายถึง     สูง 
   3  หมายถึง           ปานกลาง 
   2  หมายถึง     ตํ่า 
   1  หมายถึง            ตํ่าท่ีสุด 

                        ค่าสูงสุด – ค่าตํ่าสุด 
ความกว้างของแต่ละอันตรภาคชั้น  =              จํานวนชั้น 

 

         =              5 - 1 
                           5 
   =              0.8/ชั้น 
 

กําหนดความหมายของระดับค่าเฉลี่ยของการวิเคราะห ์ดังนี ้(วฒันา สุนทรธัย, 2551, น.71-73) 
ค่าเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูงท่ีสุด 
ค่าเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง 
ค่าเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับตํ่า 
ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับตํ่าท่ีสุด 

 

ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ท่ีให้ผู้ตอบแบบสอบถามเสนอ
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการของ ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี 
เพ่ิมเติม  
 
3.4  ข้ันตอนในการสร้างเครือ่งมือ 

3.4.1 ทําการศึกษาค้นคว้าจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพในการให้บริการ
และนํามาสร้างเป็นร่างแบบสอบถาม 

3.4.2 นําร่างแบบสอบถามเสนอคณะกรรมการท่ีปรึกษาการค้นคว้าอิสระเพ่ือตรวจสอบและ
ปรับปรุงแก้ไขตามคําแนะนําของคณะกรรมการท่ีปรึกษาค้นคว้าอิสระ 

3.4.3 เชิญผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนของเนื้อหา (Validity) 
โดยแปลความหมายของคะแนนดังนี้ 

 +1 สอดคล้องตรงกับคําจํากัดความ 
0 ไม่แน่ใจกับคําจํากัดความ 

 -1 ไม่สอดคล้องตรงกับคําจํากัดความ 
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3.4.4 นําแบบสอบถามท่ีผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบแล้วมาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index 
of Congruency หรือ IOC) โดยคัดเลือกเฉพาะข้อคําถามท่ีมีค่าดัชนีความสอดคล้องต้ังแต่ 0.50 ข้ึนไป 
ส่วนข้อท่ีมีค่าดัชนีความสอดคล้องท่ีตํ่ากว่า 0.50 นํามาปรับปรุงแก้ไขตามคําแนะนําของผู้ทรงคุณวุฒิ 
ค่า IOC คือ 0.90 

3.4.5 ผู้วิจัยขอหนังสือ ขอความอนุเคราะห์ทดลองใช้เครื่องมือ จากบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัย ราชภฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ ถึงผู้จัดการธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน 
สระบุรี จังหวัดสระบุรี 

3.4.6 นําแบบสอบถามท่ีได้ทําการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้ว ไปทดลองใช้ (Try Out) กับ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ จํานวน 30 คน เพ่ีอหาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยการหา
ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 1970 อ้างถึงใน ยุทธพงษ์ 
กัยวรรณ์, 2543) จะต้องได้ค่า Cronbach’s Alpha มากกว่าหรือเท่ากับ  0.70  จึงจะถือว่าแบบสอบถาม
ชุดนี้ยอมรับได้ ถ้ามีค่า Cronbach’s Alpha ระหว่าง  0.60 – 0.70 อาจจะยอมรับได้ถ้าสามารถแสดง
ให้เห็นได้ว่าแบบสอบถามนั้นมีความเท่ียงตรงในระดับดี (Hair et al., 2006, p.778)  ค่า ครอนบาค 
คือ 0.83 

 
3.5  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.5.1 ผู้วิจัยขอหนังสือ เพ่ือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม จากบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ ถึงผู้จัดการธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน 
สระบุรี จังหวัดสระบุรี 
 3.5.2 ส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์และทาง E-mail ให้กับลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี จังหวัดสระบุรี ในช่วงเดือน มีนาคม พ.ศ. 2559 - เมษายน พ.ศ. 2559 

3.5.3 เก็บรวบรวมแบบสอบถามคืน เพ่ือทําการตรวจสอบ และคัดเลือกฉบับท่ีสมบูรณ์                 
เพ่ือดําเนินการต่อไป 

 
3.6  แหล่งข้อมูล 

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มุ่งเน้นท่ีคุณภาพในการให้บริการของ ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน 
สระบุรี จังหวัดสระบุรี ซ่ึงข้อมูลท่ีใช้ในการวิจัยนี้ได้จําแนก ตามแหล่งท่ีมา 2 ส่วน คือ 

3.6.1 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยได้จากการศึกษาค้นคว้า รวบรวมข้อมูล
จากเอกสารต่าง ท่ีเก่ียวข้องเช่น เอกสารจากผู้วิจัยท่านอ่ืนท่ีได้ศึกษาไว้ก่อนหน้านี้แล้ว รวมท้ังแนวคิด
ทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องจากตําราและหนังสือต่าง ๆ โดยมุ่งเน้นศึกษาข้อมูล ท่ีมา หลักวิชาการ บทความ 
เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการวิจัย 

3.6.2 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) โดยการวิจัยครั้งนี้ได้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
มาเป็นเครื่องมือ โดยให้กลุ่มตัวอย่าง เป็นผู้ตอบคําถามด้วยตนเอง 
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3.7   การวิเคราะห์ข้อมูล 
นําแบบสอบถามท่ีได้รับจากกลุม่ตัวอย่างมาวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมสําเรจ็รูปทางสถิติ 

และวิเคราะห์ข้อมูลตามข้ันตอน ดังต่อไปนี้ 
 3.7.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบับท่ีได้รับกลับคืน 
 3.7.2 จัดทํารหัสในแบบสอบถามตามท่ีกําหนดในตารางแจกแจงความถ่ี 
 3.7.3 ทําการกรอกข้อมูลตามรหัสลงในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
 3.7.4 ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลและแก้ไขข้อผิดพลาดท่ีเกิดจากการกรอกข้อมูล 
 
3.8   สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้ 
 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ การหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือบรรยายลักษณะตัวแปรใน
กลุ่มตัวอย่าง เป็นการนําข้อมูลท่ีได้เพ่ือไปสรุปลักษณะของประชากรซ่ึงผลท่ีได้สามารถนําไปใช้ในการ
ตัดสินใจต่อไป 
 2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ ใช้การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ย
และการทดสอบตัวแปรด้วยค่าสถิติ t (t – test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนด้วยค่าสถิติ One - way 
ANOVA ท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่  4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน 
สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ผู้วิจัยได้ดําเนินการวิเคราะห์ตามลําดับ ดังนี้ 
 4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 4.2 ตัวแปรท่ีศึกษา 
 4.3 การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 n   แทน จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 
          Χ    แทน ค่าเฉลี่ย 
 S.D.  แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 t   แทน ค่าสถิติทดสอบ ที (t-test) 
 df   แทน ค่าระดับชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
 SS   แทน ค่าผลบวนกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน  ค่าเฉลี่ยกําลังสองของคะแนน (Mean Square) 
 F   แทน ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณา (F-distribution) 
 Sig.   แทน ค่านัยสําคัญทางสถิติ 
 *   แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
4.2 ตัวแปรท่ีศึกษา 
 1) ตัวแปรต้น คือ ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 2) ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีจับต้องได้ ด้านความ
เชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล   
 

4.3 การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ   
 ตอนท่ี 1 วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน 
จังหวัดสระบุรี 
 ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย สิ่งท่ีสัมผัสได้ ความน่าเชื่อถือ
และไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และการเอาใจใส่ลูกค้า
เป็นรายบุคคล 
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 ตอนท่ี 3 วิเคราะห์สมมติฐานการวิจัย ลูกค้าท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรีแตกต่างกัน 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประเภทสินเชื่อ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ 

(n=280) 
ข้อมูลส่วนบุคคล  จํานวน ร้อยละ 

เพศ        
    ชาย 140 50.00 
    หญิง 140 50.00 
อายุ       
    20-25 ปี 24 8.57 
    26-35 ปี 126 45.00 
    36-45 ปี 91 32.50 
    46-65 ปี 39 13.93 
ระดับการศึกษา       
    มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือตํ่ากว่า 14 5.00 
    อนุปริญญา/ปวส. 78 27.86 
    ปริญญาตรี 
    สูงกว่าปริญญาตรี 

183 
5 

65.36 
1.79 

อาชีพ    
    พนักงานบริษัท/หน่วยงานเอกชน 148 52.86  
    ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 76 27.14  
    ธุรกิจส่วนตัว/รับจ้าง 56 20.00  
รายได้ต่อเดือน       
    10,001 - 25,000 บาท 80 28.57  
    25,001 - 40,000 บาท 126 45.00  
ประเภทสินเชื่อ 
     สินเชื่อบุคคล 
     สินเชื่อธุรกิจ 

 
249 
31 

 
88.93 
11.07 

 

รวม 280 100.00  
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 จากตารางท่ี 4.1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิง จํานวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.00 เป็นเพศชาย จํานวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00  
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 26 - 35 ปี จํานวน 126 คน คิดเป็น ร้อยละ 45.00 รองลงมา 
ได้แก่ อายุ 36 - 45 ปี จํานวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 อายุ 46 - 65 ปี จํานวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.93 และอายุ 20 - 25 ปี จํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 8.57  
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 
65.36 รองลงมา ได้แก่ ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จํานวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 27.86 ระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือตํ่ากว่า จํานวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 และระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จํานวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.79  
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพนักงานบริษัท/หน่วยงานเอกชน จํานวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 
52.86 รองลงมา ได้แก่ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 27.14 และ
ธุรกิจส่วนตัว/รับจ้าง จํานวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 40,000 บาท จํานวน 
126 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา ได้แก่ ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต้ังแต่ 10,001 - 25,000 บาท 
จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 28.57 ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 64 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22.86 และระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีมีจํานวนน้อยท่ีสุด ได้แก่ ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต้ังแต่ 50,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.57 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ส่วนใหญ่ใช้สินเชื่อส่วนบุคคล จํานวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 
88.93 ส่วนสําหรับสินเชื่อธุรกิจ มีจํานวน 31 คนคิดเป็นร้อยละ 11.07 
 ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย สิ่งท่ีสัมผัสได้ ความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และการเอาใจ
ใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ 
 สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 

 

ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ Χ  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

ธนาคารมีป้ายโฆษณา ประชาสัมพันธ์สินเชื่อ มองเห็น
ชัดเจน 

4.17 0.71 มาก 

โบว์ชัวรส์ินเชื่อมีข้อมูลละเอียด ครบถ้วน 4.07 0.64 มาก 

อุปกรณ์เครื่องใช้ในการให้บริการได้แก่ ปากกา เอกสาร
แนะนําสินเชื่อเอกสารคําขอสินเชื่อ 

4.03 0.68 มาก 

ธนาคารมีป้ายบอกบริการ/ชื่อหน่วยงานติดต่อชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

3.98 0.70 มาก 

รวม 4.06 0.35 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.2 จะเห็นได้ว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ โดยรวม อยู่ในระดับ
มาก ( Χ =4.06, S.D.=0.35)  
 จากการวิเคราะห์เป็นรายด้านพบว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ทุกข้ออยู่ในระดับมาก ส่วนใหญ่
คือ ธนาคารมีป้ายโฆษณา ประชาสัมพันธ์สินเชื่อ มองเห็นชัดเจน (Χ =4.17, S.D.=0.71) รองลงมา คือ 
โบว์ชัวร์สินเชื่อมีข้อมูลละเอียด ครบถ้วน (Χ =4.07, S.D.=0.64) อุปกรณ์เครื่องใช้ในการให้บริการ 
ได้แก่ ปากกา เอกสารแนะนําสินเชื่อเอกสารคําขอสินเชื่อ (Χ =4.03, S.D.=0.68) และธนาคารมีป้าย
บอกบริการ/ชื่อหน่วยงานติดต่อชัดเจนและเข้าใจง่าย (Χ =3.98, S.D.=0.70)  
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ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ  
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรีด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
 

 

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ Χ  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

พนักงานมีความรู้ ความสามารถในการให้ข้อมูลข่าวสาร
เก่ียวกับสินเชื่อ 

3.98 0.66 มาก 

พนักงานมีความซ่ือสัตย์ตรงต่อเวลามีความน่าเชื่อถือ 4.06 0.69 มาก 

พนักงานแต่งกายเรียบร้อยมีบุคลิกภาพดี มีความน่าเชื่อถือ 4.03 0.66 มาก 

พนักงานไม่วิจารณ์ลูกค้าหรือเผยแพร่ข้อมูลสําคัญของ
ลูกค้าให้แก่บุคคลภายนอกหรือเพ่ือแสวงหาผลประโยชน์ 

3.96 0.67 มาก 

รวม 4.01 0.41 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.3 จะเห็นได้ว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ 
ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ โดยรวม อยู่ใน
ระดับมาก ( Χ =4.01, S.D.=0.41)  
 จากการวิเคราะห์เป็นรายด้านพบว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ทุกข้ออยู่ใน
ระดับมาก ส่วนใหญ่ คือ พนักงานมีความซ่ือสัตย์ตรงต่อเวลามีความน่าเชื่อถือ (Χ =4.06, S.D.=0.69) 
รองลงมา คือ พนักงานแต่งกายเรียบร้อยมีบุคลิกภาพดี มีความน่าเชื่อถือ (Χ =4.03, S.D.=0.66) พนักงาน
มีความรู้ ความสามารถในการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับสินเชื่อ (Χ =3.98, S.D.=0.66) และพนักงานไม่วิจารณ์
ลูกค้าหรือเผยแพร่ข้อมูลสําคัญของลูกค้าให้แก่บุคคลภายนอกหรือเพ่ือแสวงหาผลประโยชน์ (Χ =3.96, 
SD=0.67)  
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ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ  
 สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสันจังหวัดสระบุรีด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ Χ  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการทันทีท่ีลูกค้า
ต้องการ 

4.00 0.72 มาก 

ไม่มีความซับซ้อนในกระบวนการให้บริการ 4.09 0.72 มาก 
ความรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ 4.01 0.68 มาก 
อัตราดอกเบ้ียสินเชื่อ ท่ีใช้เหมาะสม 3.95 0.68 มาก 
ประเภทสินเชื่อท่ีใช้ตรงกับความต้องการขอผู้ใช้บริการ 3.98 0.69 มาก 

รวม 4.01 0.40 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.4 จะเห็นได้ว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ
ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวม อยู่ใน
ระดับมาก ( Χ =4.01, S.D.=0.40)  
 จากการวิเคราะห์เป็นรายด้านพบว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ทุกข้ออยู่ใน
ระดับมาก ส่วนใหญ่ คือ ไม่มีความซับซ้อนในกระบวนการให้บริการ (Χ =4.09, S.D.=0.72) รองลงมา คือ 
ความรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ (Χ =4.01, S.D.=0.68) พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการทันทีท่ีลูกค้า
ต้องการ (Χ =4.00, S.D.=0.72) ประเภทสินเชื่อท่ีใช้ตรงกับความต้องการขอผู้ใช้บริการ (Χ =3.98, S.D.=0.69) 
และอัตราดอกเบ้ียสินเชื่อ ท่ีใช้เหมาะสม (Χ =3.95, S.D.=0.68) 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ 
 สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ 

 

ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ Χ  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

พนักงานธนาคาร ได้รับการฝึกอบรมเก่ียวกับการให้บริการ
สินเชื่อเป็นอย่างดี 

3.96 
0.67 

 
มาก 

ธนาคารมีระบบการจัดการและระบบตรวจสอบท่ีได้
มาตรฐาน 

3.96 0.70 มาก 

ธนาคารมีการรับประกันหากเกิดกรณีท่ีผิดพลาดต่อการ
ให้บริการ 

4.13 0.62 มาก 

พนักงานมีความรับผิดชอบในการให้บริการ 4.05 0.58 มาก 
รวม 4.03 0.34 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5 จะเห็นได้ว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ
ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ โดยรวม อยู่ในระดับ
มาก ( Χ =4.03, S.D.=0.34)  
 จากการวิเคราะห์เป็นรายด้านพบว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ทุกข้อ
อยู่ในระดับมาก ส่วนใหญ่ คือ ธนาคารมีการรับประกันหากเกิดกรณีท่ีผิดพลาดต่อการให้บริการ (Χ =4.13, 
S.D.=0.62) รองลงมา คือ พนักงานมีความรับผิดชอบในการให้บริการ (Χ =4.05, S.D.=0.58) ธนาคารมีระบบ
การจัดการและระบบตรวจสอบท่ีได้มาตรฐาน (Χ =3.96, S.D.=0.70) และพนักงานธนาคาร ได้รับการ
ฝึกอบรมเก่ียวกับการให้บริการสินเชื่อเป็นอย่างดี (Χ =3.96, S.D.=0.67)  
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ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ 
 สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล Χ  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ให้บริการของพนักงาน 3.99 0.58 มาก 

มีพนักงานคอยให้คําแนะนําในทุก ๆ เรื่อง ท่ีเพียงพอต่อ
ความต้องการ 

3.96 0.60 มาก 

ธนาคารให้บริการด้วยความเสมอภาค 3.98 0.61 มาก 

พนักงานมีความเป็นกันเอง และดูแลเอาใจใส่ 4.04 0.68 มาก 

รวม 3.99 0.38 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.6 จะเห็นได้ว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ 
ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยรวม    
อยู่ในระดับมาก ( Χ =3.99, S.D.=0.38)  
 การวิเคราะห์เป็นรายด้านพบว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการในการให้บริการ
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ทุกข้อ
อยู่ในระดับมาก ส่วนใหญ่ คือ พนักงานมีความเป็นกันเอง และดูแลเอาใจใส่ (Χ =4.04, S.D.=0.68) 
รองลงมา คือ ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ให้บริการของพนักงาน (Χ =3.99, S.D.=0.58) ธนาคารให้บริการ
ด้วยความเสมอภาค (Χ =3.98, S.D.=0.61) และมีพนักงานคอยให้คําแนะนําในทุก ๆ เรื่อง เพียงพอต่อ
ความต้องการ (Χ =3.96, S.D.=0.60)  
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 ตอนท่ี 3 วิเคราะห์สมมติฐานการวิจัย ลูกค้าท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันให้ระดับคุณภาพ
ในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงการเปรียบเทียบการให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีได้รับบริการสินเชื่อของธนาคาร 
 ออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามเพศ  

 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
เพศชาย เพศหญิง 

t P 
Χ  S.D. Χ  S.D. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 4.06 0.38 4.06 0.32 -0.04 0.97 
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 4.01 0.45 4.01 0.37 -0.07 0.94 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.03 0.41 3.98 0.39 0.98 0.33 
ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ 4.04 0.34 4.01 0.35 0.52 0.60 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 3.99 0.38 4.00 0.37 -0.32 0.75 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.02 0.30 4.01 0.27 0.29 0.77 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.7 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของ
ธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามเพศ โดยรวม พบว่าลูกค้าท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกัน 
มีระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี 
ไม่แตกต่างกัน และพบว่าลูกค้าท่ีเป็นเพศชายมีระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการมากกว่าเพศหญิง และพบว่า
ลูกค้าเพศชายมีระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ
และไว้วางใจ เท่ากันกับเพศหญิง และพบว่า ลูกค้าท่ีเป็นเพศชายมีระดับความพึงพอใจคุณภาพในการ
ให้บริการสินเชื่อ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล น้อยกว่าเพศหญิง 
  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ลูกค้า ท่ีมีเพศแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ     
ในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ในทุกด้าน ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี  4.8  การทดสอบความแปรปรวน (Test of Homogeneity of Variances) จําแนกตามอายุ  
       

Test of Homogeneity of Variances 

 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 0.55 3 276 0.65 

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 0.13 3 276 0.94 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.54 3 276 0.02* 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ 0.66 3 276 0.58 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 1.78 3 276 0.15 

รวม 0.88 3 276 0.45 
 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกันให้ระดับคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของ
ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี โดยรวม ไม่แตกต่างกัน  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกัน ให้ระดับคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี มีความแตกต่างกันในด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ จึงทําการทดสอบความแตกต่างด้วยวิธี Welch ถ้าผลทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
มีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติน้อยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 แสดงว่ามีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ท่ีแตกต่างกัน 
จะต้องนําไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยรายคู่ และพบว่า ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการให้ความม่ันใจ
แก่ผู้ใช้บริการ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ไม่แตกต่างกัน จึงทําการทดสอบสถิติ F-test 
ในตาราง ANOVA 
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ตารางท่ี 4.9 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน  
  สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามอายุ โดยการทดสอบวิธี Welch  

 
Robust Tests of Equality of Means 

 
Statistica df1 df2 Sig. 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 2.48 3 83.66 0.07 
 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 4.9 พบว่า ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกันให้ระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกัน จึงไม่ต้องทําการทดสอบในข้ันตอน
ต่อไป 
 
ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน  
  สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามอายุ  
  

คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

(SS) (df) (MS) F Sig. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 0.30 3 0.10 0.81 0.49 
  ภายในกลุ่ม 33.95 276 0.12 

  
  รวม 34.25 279 

   
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 0.64 3 0.21 1.30 0.28 
  ภายในกลุ่ม 45.72 276 0.17 

  
  รวม 46.36 279 

   
ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.34 3 0.11 0.97 0.41 
  ภายในกลุ่ม 32.36 276 0.12 

  
  รวม 32.70 279 

   
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ระหว่างกลุ่ม 0.45 3 0.15 1.07 0.36 
  ภายในกลุ่ม 38.78 276 0.14 

  
  รวม 39.24 279 

   
รวม ระหว่างกลุ่ม 0.40 3 0.13 1.67 0.17 
  ภายในกลุ่ม 22.28 276 0.08 

  
 

รวม 22.68 279 
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 จากตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของ
ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามอายุ โดยรวม พบว่า ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกัน
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพาในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี 
ไม่แตกต่างกัน 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจคุณภาพในการ
ให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกัน จึงไม่ต้องทําการทดสอบ
ในข้ันตอนต่อไป 
 
ตารางท่ี 4.11 การทดสอบความแปรปรวน (Test of Homogeneity of Variances) จําแนกตามระดับการศึกษา 
   

Test of Homogeneity of Variances 

 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 0.16 3 276 0.92 

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 0.57 3 276 0.64 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 0.29 3 276 0.84 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ 0.68 3 276 0.57 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 0.71 3 276 0.55 

รวม 0.40 3 276 0.75 
 
 จากตาราง 4.11 การทดสอบความเป็นเอกพันของความแปรปรวน (Test of Homogeneity 
of Variances) พบว่า ความแปรปรวนของคุณภาพการบริการทุกด้าน มีความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน 
เนื่องจากค่า Sig. มากกว่า 0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงใช้สถิติทดสอบ F-test ในตาราง ANOVA 
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ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน  
  สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรีจําแนกตามระดับการศึกษา 

ANOVA 

คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 0.29 3 0.10 0.78 0.51 
  ภายในกลุ่ม 33.96 276 0.12 

  
  รวม 34.25 279 

   
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 0.74 3 0.25 1.50 0.21 
  ภายในกลุ่ม 45.62 276 0.17 

  
  รวม 46.36 279 

   
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.21 3 0.40 2.55 0.06 
  ภายในกลุ่ม 43.54 276 0.16 

  
  รวม 44.75 279 

   
ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ระหว่างกลุ่ม 0.37 3 0.12 1.07 0.36 
  ภายในกลุ่ม 32.33 276 0.12 

  
  รวม 32.70 279 

   
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ระหว่างกลุ่ม 0.07 3 0.02 0.17 0.92 
  ภายในกลุ่ม 39.16 276 0.14 

  
  รวม 39.24 279 

   

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 0.42 3 0.14 1.73 0.16 
ภายในกลุ่ม 22.26 276 0.08 

  
รวม 22.68 279 

   
 
 จากตารางท่ี  4.12 การเปรียบเทียบความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของ
ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสันจังหวัดสระบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา โดยรวม พบว่า ลูกค้าท่ีมี
ระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน 
สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกัน 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจคุณภาพ
ในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกันจึงไม่ต้องทํา
การทดสอบในข้ันตอนต่อไป 
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ตารางท่ี 4.13 การทดสอบความแปรปรวน (Test of Homogeneity of Variances) จําแนกตามอาชีพ 
  

Test of Homogeneity of Variances 

 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 2.35 2 277 0.10 
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 0.84 2 277 0.43 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 1.93 2 277 0.15 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ 1.07 2 277 0.34 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 1.40 2 277 0.25 

รวม 0.88 2 277 0.42 
 
 จากตารางท่ี 4.13 การทดสอบความเป็นเอกพันของความแปรปรวน (Test of Homogeneity 
of Variances) พบว่า ความแปรปรวนของคุณภาพการบริการทุกด้าน มีความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน 
เนื่องจากค่า Sig. มากกว่า 0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงใช้สถิติทดสอบ F-test ในตาราง ANOVA 
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ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน   
  สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามอาชีพ 
 

ANOVA 

คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 0.18 2 0.09 0.73 0.48 
  ภายในกลุ่ม 34.07 277 0.12 

  
  รวม 34.25 279 

   
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 

 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.35 
46.01 
46.36 

2 
277 
279 

0.18 
0.17 

1.05 0.35 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ระหว่างกลุ่ม 0.79 2 0.39 2.48 0.09 
  ภายในกลุ่ม 43.96 277 0.16 

  
  รวม 44.75 279 

   
ด้านการให้ความม่ันใจต่อ
ผู้รับบริการ 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.22 2 0.11 0.95 0.39 
32.48 277 0.12 

  
32.70 279 

   
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 

ระหว่างกลุ่ม 0.01 2 0.01 0.05 0.95 
ภายในกลุ่ม 39.22 277 0.14 

  
รวม 39.24 279 

   

คุณภาพการบริการโดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 0.19 2 0.10 1.18 0.31 
ภายในกลุ่ม 22.49 277 0.08 

  
รวม 22.68 279 

   
 
 จากตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามอาชีพ โดยรวมพบว่า ลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน    
มีความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี  
ไม่แตกต่างกัน 
 เม่ือพิจารณาเป็นราย พบว่าลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกันจึงไม่ต้องทําการทดสอบในข้ันตอน
ต่อไป 
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ตารางท่ี 4.15 การทดสอบความแปรปรวน (Test of Homogeneity of Variances) จําแนกตามระดับรายได้ 
  เฉลี่ยต่อเดือน 
 

Test of Homogeneity of Variances 

 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 1.87 3 276 0.14 

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 3.01 3 276 0.03* 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 0.63 3 276 0.60 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ 0.30 3 276 0.83 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 1.33 3 276 0.27 

รวม 0.90 3 276 0.44 
 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.15 การทดสอบความเป็นเอกพันของความแปรปรวน (Test of Homogeneity 
of Variances) พบว่า ความแปรปรวนของคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มีความแปรปรวน
ไม่แตกต่างกัน เนื่องจากค่า Sig. มากกว่า 0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงใช้สถิติทดสอบ F-test ในตาราง ANOVA 
และพบว่า ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ มีความแปรปรวนแตกต่างกัน จึงทําการทดสอบความแตกต่าง
ด้วยวิธี Welch ถ้าผลทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติน้อยกว่าหรือเท่ากับ 
0.05 แสดงว่ามีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ท่ีแตกต่างกัน จะต้องนําไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน โดย
ใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ 
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ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน  
  สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยการทดสอบ 
  วิธ ีWelch  

 
Robust Tests of Equality of Means 

 
Statistica df1 df2 Sig. 

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
 

2.84 3 46.18 0.05* 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 4.16 พบว่า ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกันให้ระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
จึงทําการทดสอบ Dunnett’s T3 
 
ตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของ 
  ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ จําแนก 
  ตามระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ด้วยวิธี Dunnett’s T3 
 
  

ค่าเฉล่ีย 

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจกับระดับรายได้       
เฉล่ียต่อเดือน 

10,001-
25,000 
บาท 

25,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

มากกว่า 
50,001 บาท 
ข้ึนไป 

    3.93 4.08 3.95 4.05 
10,001-25,000 บาท 3.93         
25,001-40,000 บาท 4.08 -0.15*       
40,001-50,000 บาท 3.95 -0.02 -0.13     
มากกว่า 50,001 บาท ข้ึนไป 4.05 -0.12 -0.03 -0.10   

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.17 พบว่าระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจคุณภาพ   
ในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี มากท่ีสุด คือ ระดับรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 40,000 บาท รองลงมา คือ มากกว่า 50,001 บาท ข้ึนไป 40,001 - 50,000 
บาท และ10,001 - 25,000 บาท 
 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร
ออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ระหว่างระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ลูกค้าท่ีมีระดับรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 40,000 บาท ให้ระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน 
สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี มากกว่า ลูกค้าท่ีมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 25,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.18  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน  
  สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตาม ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

คุณภาพการบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 0.64 3 0.21 1.74 0.16 
ภายในกลุ่ม 33.61 276 0.12 

  
รวม 34.25 279 

   
ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.33 3 0.44 2.81 0.04* 
ภายในกลุ่ม 43.42 276 0.16 

  
รวม 44.75 279 

   
ด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้ใช้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.34 3 0.11 0.96 0.41 
ภายในกลุ่ม 32.36 276 0.12 

  
รวม 32.70 279 

   
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 

ระหว่างกลุ่ม 0.30 3 0.10 0.71 0.55 
ภายในกลุ่ม 38.94 276 0.14 

  
รวม 39.24 279 

   

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 0.59 3 0.20 2.47 0.06 
ภายในกลุ่ม 22.09 276 0.08 

  
รวม 22.68 279 

   
 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยรวมพบว่า ลูกค้าท่ีมี
ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันให้ระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกัน  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าลูกค้าท่ีมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
คุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่าง มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 จึงต้องทําการทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธีของ 
Scheffe 

  
ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ 
  ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
  จําแนกตามระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 
  

ค่าเฉล่ีย 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการกับระดับรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 

10,001-
25,000 
บาท 

25,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

มากกว่า 
50,001 
บาท ข้ึนไป 

    3.93 4.08 3.95 4.05 
10,001-25,000 บาท 3.93         
25,001-40,000 บาท 4.08 -0.14       
40,001-50,000 บาท 3.95 -0.03 -0.11     
มากกว่า 50,001 บาท ข้ึนไป 4.05 -0.21 -0.07 -0.18   

 
 จากตารางท่ี 4.19 พบว่าการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ
ได้มีความแตกต่างกันอย่าง มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 เม่ือทําการทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธีของ Scheffe   
ไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบการให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีได้รับบริการสินเชื่อจากธนาคาร 
 ออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามประเภทสินเชื่อ 
 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
สินเช่ือบุคคล สินเช่ือธุรกิจ 

t P 
Χ  S.D. Χ  S.D. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 4.05 0.34 4.12 0.40 -1.00 0.32 

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 4.00 0.41 4.10 0.36 -1.30 0.19 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.99 0.39 4.15 0.44 -2.20 0.03* 
ด้านการให้ความม่ันใจต่อ
ผู้ใช้บริการ 

4.02 0.35 4.07 0.29 -0.82 0.41 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 

3.99 0.38 3.98 0.33 0.27 0.79 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.01 0.28 4.08 0.29 -1.36 0.17 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของ
ธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามสินเชื่อ โดยรวม พบว่าลูกค้าท่ีมีสินเชื่อท่ีแตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี    
ไม่แตกต่างกัน และพบว่าลูกค้าสินเชื่อธุรกิจให้ความพึงพอใจในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน
สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี มากกว่า ลูกค้าสินเชื่อบุคคล 
 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ลูกค้า ท่ีสินเชื่อแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.21 ตารางสรุปผลการทดสอบสมติฐานการวิจัย  
 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันจะให้ระดับคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ
ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี แตกต่างกัน 
 

ลําดับ สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐาน     
การวิจัย 

ยอมรับ ปฏิเสธ 

1 
ลูกค้าท่ีมีเพศแตกต่างกันจะให้ระดับคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ
ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี แตกต่างกัน  

� 

2 
ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกันจะให้ระดับคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ
ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี แตกต่างกัน 

� 
 

3 
ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันจะให้ระดับคุณภาพในการ
ให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี 
แตกต่างกัน 

 
� 

4 
ลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่างกันจะให้ระดับคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี แตกต่างกัน  

� 

5 
ลูกค้าท่ีมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันจะให้ระดับคุณภาพ
ในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัด
สระบุรี แตกต่างกัน 

� 
 

 
 จากตารางท่ี 4.21 ลูกค้าท่ีมี อายุ และระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน ให้ระดับความ
พึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี แตกต่างกัน 
จึงยอมรับสมมติฐาน  
 เพศ แตกต่างกัน ให้ระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน 
สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4.22 ตารางสรุปผลการทดสอบสมติฐานการวิจัย  
 
 สมมติฐานท่ี 2 ประเภทการสินเชื่อท่ีแตกต่างกันจะให้ระดับคุณภาพการบริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี แตกต่างกัน 
 

ลําดับ สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐาน     
การวิจัย 

ยอมรับ ปฏิเสธ 

1 
ลูกค้าท่ีมีประเภทสินเชื่อแตกต่างกันจะให้ระดับคุณภาพในการ
ให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี 
แตกต่างกัน 

� 
 

 
 จากตารางท่ี 22 ลูกค้าท่ีมี ประเภทสินเชื่อ แตกต่างกัน ให้ระดับความพึงพอใจคุณภาพใน
การให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จึงยอมรับสมมติฐาน 



 

บทที่  5 
สรุป  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน 

สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการสินเชื่อ ธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี 2) เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี 3) เพ่ือศึกษาประเภทสินเชื่อท่ีมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรีผู้วิจัยได้สรุปผลการศึกษาการวิเคราะห์ข้อมูลอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
ดังต่อไปนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
5.4 ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งต่อไป 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
ผลการศึกษาคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัด

สระบุรี สามารถสรุปได้ดังนี้ 
5.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าลูกค้าสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขา

โรบินสัน จังหวัดสระบุรี เป็นเพศหญิงและเพศชายเท่ากัน มีอายุระหว่าง 26-35 ปี จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีพนักงานบริษัท/หน่วยงานเอกชน และมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 
40,000 บาท 

5.1.2 จากการศึกษาระดับคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน 
จังหวัดสระบุรีโดยรวม พบว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน
เม่ือพิจารณาคุณภาพในการให้บริการจําแนกรายด้าน พบว่า  

1) ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ พบว่า ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ
ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ทุกข้ออยู่ในระดับมาก ส่วนใหญ่
คือ ธนาคารมีป้ายโฆษณา ประชาสัมพันธ์สินเชื่อ มองเห็นชัดเจน (Χ=4.17, S.D.=0.71) รองลงมาคือ โบว์ชัวร์
สินเชื่อมีข้อมูลละเอียด ครบถ้วน (Χ=4.07, S.D.=0.64) อุปกรณ์เครื่องใช้ในการให้บริการ  ได้แก่ ปากกา 
เอกสารแนะนําสินเชื่อเอกสารคําขอสินเชื่อ (Χ=4.03, S.D.=0.68) และธนาคารมีป้ายบอกบริการ/   
ชื่อหน่วยงานติดต่อชัดเจนและเข้าใจง่าย (Χ=3.98, S.D.=0.70) 

2) ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรีด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ทุกข้ออยู่
ในระดับมาก ส่วนใหญ่ คือ พนักงานมีความซ่ือสัตย์ตรงต่อเวลามีความน่าเชื่อถือ (Χ =4.06, S.D.=0.69) 
รองลงมาคือ พนักงานแต่งกายเรียบร้อยมีบุคลิกภาพดี มีความน่าเชื่อถือ (Χ =4.03, S.D.=0.66) พนักงาน
มีความรู้ ความสามารถในการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับสินเชื่อ (Χ =3.98, S.D.=0.66) และพนักงาน   



   53 

ไม่วิจารณ์ลูกค้าหรือเผยแพร่ข้อมูลสําคัญของลูกค้าให้แก่บุคคลภายนอกหรือเพ่ือแสวงหาผลประโยชน์ 
(Χ =3.96, SD=0.67) 

 3) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ทุกข้ออยู่
ในระดับมากส่วนใหญ่ คือ ไม่มีความซับซ้อนในกระบวนการให้บริการ (Χ =4.09, S.D.=0.72) รองลงมา
คือ ความรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ (Χ =4.01, S.D.=0.68) พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการทันที
ท่ีลูกค้าต้องการ (Χ =4.00, S.D.=0.72) ประเภทสินเชื่อท่ีใช้ตรงกับความต้องการขอผู้ใช้บริการ (Χ =3.98, 
S.D.=0.69) และอัตราดอกเบ้ียสินเชื่อ ท่ีใช้เหมาะสม (Χ =3.95, S.D.=0.68) 

4) ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ทุกข้อ
อยู่ในระดับมาก ส่วนใหญ่ คือ ธนาคารมีการรับประกันหากเกิดกรณีท่ีผิดพลาดต่อการให้บริการ (Χ =4.13, 
S.D.=0.62) รองลงมา คือ พนักงานมีความรับผิดชอบในการให้บริการ (Χ =4.05, S.D.=0.58) ธนาคารมีระบบ
การจัดการและระบบตรวจสอบท่ีได้มาตรฐาน (Χ =3.96,S.D.=0.70) และพนักงานธนาคาร ได้รับการฝึก 
อบรมเก่ียวกับการให้บริการสินเชื่อเป็นอย่างดี (Χ =3.96, S.D.=0.67) 
 5) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการในการ
ให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
ทุกข้ออยู่ในระดับมาก ส่วนใหญ่ คือ พนักงานมีความเป็นกันเอง และดูแลเอาใจใส่ (Χ =4.04, S.D.=0.68) 
รองลงมาคือความกระตือรือร้น เอาใจใส่ให้บริการของพนักงาน (Χ =3.99, S.D.=0.58) ธนาคารให้บริการ
ด้วยความเสมอภาค (Χ =3.98, S.D.=0.61) และมีพนักงานคอยให้คําแนะนําในทุก ๆ เรื่อง ความต้องการ
ท่ีเพียงพอต่อ (Χ =3.96, S.D.=0.60) 

จากผลการวิจัยจะเห็นว่าลูกค้าของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรีให้ระดับ
คุณภาพในการให้บริการมาก ในทุก ๆ ด้าน  
 5.1.3 จากการศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของ
ธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และ ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนสรุปได้ ดังต่อไปนี้ 
 เพศ โดยรวม พบว่าลูกค้าท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกันและพบว่าลูกค้าท่ีเป็นเพศชาย
มีระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจ
ต่อผู้ใช้บริการมากกว่าเพศหญิง และพบว่าลูกค้าเพศชายมีระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ 
ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ เท่ากันกับเพศหญิง และพบว่า ลูกค้าท่ีเป็นเพศชาย
มีระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล น้อยกว่า
เพศหญิง 
  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ลูกค้า ท่ีมีเพศแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพใน
การให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ในทุกด้าน ไม่แตกต่างกัน   
จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
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  อายุ โดยรวมพบว่า ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกันให้ระดับคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี โดยรวม ไม่แตกต่างกัน  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ลูกค้าท่ีมีอายุแตกต่างกัน ให้ระดับคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี มีความแตกต่างกันในด้าน การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการอย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 ระดับการศึกษา โดยรวม พบว่า ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกัน    
จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 อาชีพ โดยรวมพบว่า ลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี  ไม่แตกต่างกันจึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยรวมพบว่า ลูกค้าท่ีมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน
ให้ระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี  
ไม่แตกต่างกัน 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าลูกค้าท่ีมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
คุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านความน่าเชื่อถือ
และไว้วางใจ และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่าง มีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05      
จึงยอมรับสมมติฐาน 
 ประเภทสินเชื่อ โดยรวม พบว่าลูกค้าท่ีมีสินเชื่อท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจคุณภาพใน
การให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกันและพบว่าลูกค้า
ทีมีสินเชื่อบุคคลมีระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล
มากกว่าเพศหญิง และพบว่าลูกค้าเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการ ด้านสิ่งท่ี
สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจ
ต่อผู้ใช้บริการ มากกว่าเพศชาย  
 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ลูกค้า ท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ
สินเชื่อ ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 ดังนั้นจากผลการวิจัยโดยรวมสรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
และประเภทสินเชื่อ ท่ีแตกต่างกัน ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร
ออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ  ระดับการศึกษา อาชีพ
ท่ีแตกต่างกัน ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขา
โรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกัน  
 
5.2 อภิปรายผล 
 จากการศึกษาคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัด
สระบุรี สามารถ โดยรวม พบว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ระดับคุณภาพการบริการสินเชื่ออยู่ในระดับมาก 
ทุกด้าน และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า ท้ัง 5 ด้านอยู่ในระดับมาก ไม่มีความแตกต่างกัน  
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 5.2.1 จากการศึกษาคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน 
จังหวัดสระบุรี สามารถ โดยรวม พบว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ระดับคุณภาพการบริการสินเชื่ออยู่ใน
ระดับมาก ทุกด้าน และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า ท้ัง 5 ได้แก่ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และ
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยในทุกๆด้านอยู่ในระดับมาก ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ
กันยารัตน์  รุณทรัพย์ (2551) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์
สํานักงานใหญ่มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าและศึกษาประเภทการให้บริการของธนาคาร
ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์สํานักงานใหญ่โดยผลการวิจัยเก่ียวกับคุณภาพ
ในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์สํานักงานใหญ่พบว่าธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการ
ด้านความไว้วางใจได้ด้านความรับผิดชอบด้านความสามารถด้านการเข้าถึงบริการด้านความสุภาพ/
อัธยาศัยไมตรีด้านการติดต่อสื่อสารด้านความน่าเชื่อถือด้านความปลอดภัยด้านความเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้าจริงและด้านสิ่งท่ีสามารถสัมผัสได้/บริการท่ีเป็นรูปธรรมมีระดับคุณภาพมาก 
 สําหรับผลการวิจัยท่ีไม่สอดคล้องกันเสรีวงศ์  ทวีลาภ (2552) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจากัด (มหาชน) สาขาย่อยคลองครุจังหวัด
สมุทรสาครมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จากัด (มหาชน) สาขาย่อยคลองครุจังหวัดสมุทรสาครผลศึกษาพบว่าด้านรูปลักษณ์ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงสุด คือ พนักงานธนาคารมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย
บริการจริงท่ีได้รับสูงสุด คือ พนักงานธนาคารมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อยและความไม่พึงพอใจ
สูงสุดคือเอกสารและข้อมูลแนะนาบริการด้านเงินฝาก/สินเชื่อและบริการต่าง ๆ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่ายโดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงสุด 
 5.2.1 จากผลการวิจัยโดยรวม สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
และประเภทสินเชื่อ ท่ีแตกต่างกัน ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร
ออมสินสาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ
ท่ีแตกต่างกัน ลูกค้าให้ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขา
โรบินสัน จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกันไม่สอดคล้องกับวิภาคะ  นิรัมย์ (2550) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพ
การใช้บริการของธนาคารกรุงเทพจากัด (มหาชน) สาขาถนนรัชดาสี่แยกสาธุประดิษฐ์มีวัตถุประสงค์
เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) พบว่า
ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศสถานภาพอาชีพท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกันส่วนในด้าน
อายุระดับการศึกษารายได้ท่ีแตกต่างกันมีผลทําให้ความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกันและ    
ไม่สอดคล้องกับสิริลักษณ์ วงศ์กวีวิทย์ (2550) ได้ทําการศึกษาค้นคว้าอิสระเรื่องความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการต่อการบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาตรัง จังหวัดตรัง พบว่าผู้ใช้บริการท่ีมี
เพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกันส่วนผู้ใช้บริการท่ีมีอายุอาชีพรายได้แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจในการให้บริการแตกต่าง 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัย คุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสันสระบุรี 
จังหวัดสระบุรี ได้ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 5.3.1 จากการศึกษาคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสันสระบุรี 
จังหวัดสระบุรี โดยรวม พบว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการให้ระดับคุณภาพการบริการสินเชื่ออยู่ในระดับมาก ทุกด้าน 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า ท้ัง 5 ด้านอยู่ในระดับมาก ไม่มีความแตกต่างกัน ท้ังนี้เนื่องจาก
ในปัจจุบันพนักงานของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี มีความพร้อมในการให้บริการ 
ซ่ึงสามารตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ ดังนั้นจึงควรมีการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการสินเชื่อ
ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี อย่างสมํ่าเสมอเพ่ือให้มีมาตรฐานในการให้บริการสินเชื่อ
ให้มีมาตรฐานท่ีดีอย่างสมํ่าเสมอท่ีดียิ่งข้ึน 
 5.3.2 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสันสระบุรี 
จังหวัดสระบุรี ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ จะเห็นได้ว่าระดับความพึงพอใจโดยรวมของทุกข้ออยู่ในระดับมาก 
แต่ข้อท่ีได้น้อยท่ีสุด คือ ข้อธนาคารมีป้ายบอกบริการ/ชื่อหน่วยงานตอดต่อชัดเจนและเข้าใจง่าย ดังนั้น
แสดงให้เห็นว่าธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี ควรมีการปรับปรุงติดป้ายบอกบริการ/
ชื่อหน่วยงานตอดต่อชัดเจนและเข้าใจง่าย โดยเร่งด่วน 
 5.3.3 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสันสระบุรี 
จังหวัดสระบุรีด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล จะเห็นได้ว่าระดับความพึงพอใจโดยรวมของทุกข้อ      
อยู่ในระดับมาก แต่ข้อท่ีได้น้อยท่ีสุด คือ ข้อมีพนักงานคอยให้คําแนะนําในทุก ๆ เรื่อง ตามความต้องการ
ท่ีเพียงพอ แสดงให้เห็นว่าธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี พนักงานในสาขายังไม่สามารถ
ตอบคําถาม หรือให้คําแนะนําต่าง ๆ ตามความต้องการของผู้ใช้บริการได้ดี จึงควรจัดให้พนักงานเข้ารับ
การอบรมเพ่ิมเติม และมีการแลกเปลี่ยนข้อมูล หรือหมุนเวียนการทํางานเพ่ือให้พนักงานได้เรียนรู้การ
ทํางานในด้านต่าง ๆ เพ่ือท่ีจะสามารตอบคําถาม และให้คําแนะนําต่าง ๆ กับผู้ใช้บริการสินเชื่อธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรีได้อย่างถูกต้อง  

5.3.4 ข้อเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยในครั้งต่อไป 
5.3.4.1 การวิจัยครั้งนี้ได้ทําการศึกษาคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อ ของ ธนาคารออมสิน 

สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี โดยทําการศึกษาผู้มาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัด
สระบุรี เท่านั้น ดังนั้นในการทําการศึกษาครั้งต่อไปควรท่ีจะทําการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของ 
ธนาคารออมสินในสาขา พ้ืนท่ีบริเวณใกล้เคียง และนําผลท่ีได้จากการศึกษามาเปรียบเทียบหาความ
แตกต่าง และวิเคราะห์หาความสัมพันธ์กัน 

5.3.4.2 ควรมีการทําการศึกษาเชิงลึก หรือทําการศึกษาเชิงคุณภาพในเรื่องของคุณภาพ
ในการให้บริการสินเชื่อในแต่ละประเภท ของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรีโดยทํา
การสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง ท้ังนี้เพ่ือให้ได้ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร
ออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรีท่ีมีความละเอียดยิ่งข้ึน 
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ประวัติธนาคารออมสิน 
 

“แบงค์ลีฟอเทีย” ต้นแบบการออมพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลท่ี 6 
ทรงเห็นคุณประโยชน์ของการออมทรัพย์ เพ่ือให้ประชาชนรู้จักการประหยัด การเก็บออม มีสถานท่ี
เก็บรักษาทรัพย์สินเงินทองของประชาชน ให้ปลอดภัยจากโจรผู้ร้าย จึงทรง ริเริ่มจัดต้ังคลังออมสิน
ทดลองข้ึน โดยทรงพระราชทานนามแบงค์ว่า “ลีฟอเทีย” ในปี พ.ศ. 2450 เพ่ือทรงใช้ศึกษาและสํารวจ
นิสัยคนไทยในการออมเบ้ืองต้น พระองค์ทรงเข้าใจในราษฎรของพระองค์และทรงทราบดีว่าควรใช้ 
กุศโลบายใดอันจะจูงใจคนไทยให้มองเห็นความสําคัญของการออม 

ในช่วงยุคท่ี 1 กําเนิด ธนาคารออมสิน คลังออมสิน สังกัดกรมพระคลังมหาสมบัติ กระทรวง
พระคลังมหาสมบัติ พ.ศ. 2456 – 2471 เพ่ือให้คลังออมสินได้เป็นประโยชน์เก้ือกูลเผื่อแผ่ไปถึงราษฎร
โดยท่ัวกัน พระองค์จึงได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้ดําเนินการจัดต้ัง “คลังออมสิน” ข้ึนในสังกัด 
กรมพระคลังมหาสมบัติ กระทรวงพระคลังมหาสมบัติ และพระราชทานพระบรมราชานุญาตประกาศใช้ 
“พระราชบัญญัติคลังออมสิน พ.ศ. 2456” ประกาศใช้ในวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2456 

ในช่วงยุคท่ี 2 เติบโต อย่างรุดหน้ากองคลังออมสิน สังกัดกรมไปรษณีย์โทรเลข กระทรวงพาณิชย์
และคมนาคม พ.ศ. 2472 – 2489 ต่อมาในปี พ.ศ. 2472 พระบาทสมเด็จพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลท่ี 7 
ทรงมีพระราชดําริเห็นควรโอนกิจการคลังออมสิน ให้ไปอยู่ในความรับผิดชอบของกรมไปรษณีย์โทรเลข 
กิจการได้เริ่มแพร่หลายและ เป็นท่ีนิยมของประชาชนอย่างกว้างขวาง ซ่ึงนับได้ว่ากิจการคลังออมสิน
ในช่วงระยะนี้เติบโตข้ึนมาก จึงเรียกได้ว่าเป็น “ยุคแห่งความก้าวหน้าของการคลังออมสินแห่งประเทศไทย” 

ในช่วงยุคท่ี 3 รากฐานความ ม่ันคง ธนาคารออมสิน สังกัดกระทรวงการคลัง พ.ศ. 2490 – 
ปัจจุบันต่อมาภายหลังเม่ือสงครามโลกครั้งท่ี 2 ยุติลง รัฐบาลได้เห็นถึงคุณประโยชน์ ของการออมทรัพย์
และความสําคัญของคลังออมสินท่ีมีต่อการพัฒนาประเทศ จึงได้ยกฐานะของคลังออมสินข้ึนเป็นองค์การ
ของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคล ดําเนินธุรกิจภายใต้ “พระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489” มีการ
บริหารงานโดยอิสระ ภายใต้การควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงได้รับการแต่งต้ังจาก รัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงการคลัง เริ่มดําเนินธุรกิจในรูปธนาคาร ออมสิน ต้ังแต่วันท่ี 1 เมษายน 2490 และคําว่า 
“คลังออมสิน” ก็ได้เปลี่ยน เป็นคําว่า “ธนาคารออมสิน” นับแต่บัดนั้นเป็นต้นมา 

ในช่วงยุคท่ี 4 โฉมใหม่ สู่ความทันสมัยครบวงจรตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา ธนาคารออมสินได้
เปลี่ยนแปลง ปรับปรุงพัฒนาระบบการดําเนินงาน และการบริการในทุกด้านอย่างเป็นพลวัตร ธนาคาร
จึงได้ปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ เพ่ือรักษาฐานลูกค้ามากกว่า 26 ล้านบัญชี โดยระดมทรัพยากรใน
ทุกด้าน เตรียมการเพ่ือปรับปรุงภาพลักษณ์ และรูปแบบการให้บริการท่ีทันสมัยและครบวงจรยิ่งข้ึน 
เพ่ือรองรับการให้บริการท่ีสอดคล้องต่อความต้องการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวัย 

ปัจจุบันธนาคารออมสินมีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวิสาหกิจ ในรูปของสถาบันการเงินท่ีมี
รัฐบาลเป็นประกันอยู่ภายใต้ การกํากับดูแลของ กระทรวงการคลัง มีสาขา 1,141 สาขา ท่ัวประเทศ 
มีอายุครบ 102 ปี เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2558 
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ธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี 
 เปิดดําเนินการ  เริ่มเปิดดําเนินกิจการ ณ วันท่ี 22 พฤศจิกายน 2556  
    เป็นสาขาท่ี 992 
 ท่ีตั้ง   ชั้นท่ี 2 ห้องเลขท่ี 223 ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สระบุรี  

เลขท่ี 99 หมู่ท่ี 7 ตําบลตลิ่งชัน อําเภอเมืองสระบุรี  
จังหวัดสระบุรี 18000 

 วันและเวลาทําการ เปิดบริการทุกวัน  (10.30 น. - 19.30 น.) 
ตําแหน่งและจํานวนพนักงาน 

- ผู้จัดการสาขา    1 ตําแหน่ง 
- ผู้ช่วยผู้จัดการสาขา   1 ตําแหน่ง 
- พนักงานบริการลูกค้า   6 ตําแหน่ง 
- พนักงานธุรกิจสาขา   5 ตําแหน่ง 
- พนักงานขับรถ    1 ตําแหน่ง 

ประเภทการให้บริการ 
- เปิด - ปิดบัญชี, ฝาก-ถอน เงินฝากและสลากออมสิน, จ่ายชําระสินเชื่อ และค่าบริการ,    

เปิด - ปิดประกันสงเคราะห์ชีวิต, บริการให้สินเชื้อ 
การบริการในด้านสินเชื่อ ข้อมูลลูกค้า ณ วันท่ี 16 มกราคม 2559 

- สินเชื่อบุคคล 
1. สินเชื่อสวัสดิการ   8  ราย 
2. สินเชื่อไทรทอง   62 ราย 
3. สินเชื่อชีวิตสุขสันต์  289 ราย 
4. สินเชื่อเคหะ   67 ราย 
5. สินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน 324 ราย 

- สินเชื่อเพ่ือการประกอบธุรกิจ 
1. สินเชื่อธุรกิจ   8 ราย 
2. สินเชื่อธุรกิจห้องแถว  24 ราย 

รวม  782 ราย 
 

 
 

 
 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง คุณภาพในการบริการสินเช่ือของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสันสระบุรี จังหวัดสระบุรี 
 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  คําช้ีแจง โปรดทําเครื่อง (����) ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
1. เพศ 

(   ) 1. ชาย     (   ) 2. หญิง 
2. อายุ 

(   ) 1. 20 - 25 ปี    (   ) 2. 26 - 35 ปี 
(   ) 3. 36 - 45 ปี                      (   ) 4. 46 – 65 ปี 

3. ระดับการศึกษา  
(   ) 1. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือตํ่ากว่า (   ) 2. อนุปริญญา/ปวส. 
(   ) 3. ปริญญาตรี    (   ) 4. สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
(   ) 1. พนักงานบริษัท / หน่วยงานเอกชน         (   ) 2. แม่บ้าน / พ่อบ้าน 
(   ) 3. ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (   ) 4. ธุรกิจส่วนตัว/รับจ้าง 
(   ) 5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................. 

5. ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
(   ) 1. 10,001 - 25,000 บาท                         (   ) 2.  25,001 - 40,000 บาท  
(   ) 3. 40,001 - 50,000 บาท                        (   ) 4.  ต้ังแต่ 50,001 บาท ข้ึนไป 

6. ประเภทสินเชื่อ 
(   ) 1. สินเชื่อบุคคล    (   ) 2. สินเชื่อธุรกิจ 
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ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน สระบุรี 
จังหวัดสระบุรี 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย� ลงในช่องว่างท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
 
ระดับความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพ
ในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน 

สระบุรี 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 
สูง

ท่ีสุด 
สูง 

ปาน
กลาง 

ต่ํา 
ต่ํา 

ท่ีสุด 
ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ 5 4 3 2 1 
1. ธนาคารมีป้ายโฆษณา ประชาสัมพันธ์สินเชื่อ 
มองเห็นชัดเจน 

     

2. โบว์ชวัร์สินเชื่อมีข้อมูลละเอียด ครบถ้วน      

3. อุปกรณ์เครื่องใช้ในการให้บริการ ได้แก่ ปากกา 
เอกสารแนะนําสินเชื่อ เอกสารคําขอสินเชื่อ 

     

4. ธนาคารมีป้ายบอกบริการ/ชื่อหน่วยงานติดต่อ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

     

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 5 4 3 2 1 
5. พนักงานมีความรู้ ความสามารถในการให้ข้อมูล
ข่าวสารเก่ียวกับสินเชื่อ 

     

6. พนักงานมีความซ่ือสัตย์ ตรงต่อเวลามีความน่าเชื่อถือ      
7. พนักงานแต่งกายเรียบร้อย มีบุคลิกภาพดี มีความ
น่าเชื่อถือ 

     

8. พนักงานไม่วิจารณ์ลูกค้า หรือเผยแพร่ข้อมูลสําคัญ
ของลูกค้าให้แก่บุคคลภายนอก หรือเพ่ือแสวงหา
ผลประโยชน ์

     

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 5 4 3 2 1 
9. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการทันที ท่ี
ลูกค้าต้องการ 

     

10. ไม่มีความซับซ้อนในกระบวนการให้บริการของ
ธนาคาร 

     

11. ธนาคารมีความรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ      

12. อัตราดอกเบ้ียสินเชื่อ ท่ีใช้เหมาะสม      

13. ประเภทสินเชื่อท่ีใช้ตรงกับความต้องการขอผู้ใช้บริการ      

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ      

14. พนักงานธนาคาร ได้รับการฝึกอบรมเก่ียวกับการ
ให้บริการสินเชื่อเป็นอย่างดี 
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ระดับความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพ
ในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน 

สระบุรี 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 
สูง

ท่ีสุด 
สูง 

ปาน
กลาง 

ต่ํา 
ต่ํา 

ท่ีสุด 
15. ธนาคารมีระบบการจัดการ และระบบตรวจสอบ
ท่ีได้มาตรฐาน 

     

16. ธนาคารมีการรับประกันหากเกิดกรณีท่ีผิดพลาด 
ต่อการให้บริการ 

     

17. พนักงานมีความรับผิดชอบในการให้บริการ      

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 5 4 3 2 1 
18. ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ให้บริการ ของ
พนักงาน 

     

19. มีพนักงานคอยให้คําแนะนําในทุกๆเรื่อง ท่ี
เพียงพอต่อความต้องการ 

     

20. ธนาคารให้บริการด้วยความเสมอภาค      
21. พนักงานมีความเป็นกันเอง และดูแลเอาใจใส่      

 
ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน  

 

...………………………………………………………………..………………………………………………
………...…………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………...………………………………………………………………………………………
…...…………………………………………………………………………………………...……………………………
……………………………………………………………...…………………………………………………… 

 
ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามอย่างยิ่งท่ีได้เสียสละเวลา 

ในการตอบแบบสอบถามการวิจัยในครั้งนี้ 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

ภาคผนวก ค 
ผลการหาค่า (Index of Item Objiective Congruency) 
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ผลประเมินค่า IOC ของผู้เชี่ยวชาญ 
การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ 

(Index of Item Objective Congruence: IOC) 
เรื่องคุณภาพในการให้บริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขาโรบินสัน จังหวัดสระบุรี 

 

 

ข้อ
ท่ี 

ข้อคําถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

คนท่ี คนท่ี 
คน
ท่ี 

ผล 
รวม IOC 

1 2 3   
ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ 

1 
ธนาคารมีป้ายโฆษณา ประชาสัมพันธ์สินเชื่อ 
มองเห็นชัดเจน 

1 1 1 3 1.00 

2 โบว์ชัวรส์ินเชื่อมีข้อมูลละเอียด ครบถ้วน 1 1 1 3 1.00 

3 
อุปกรณ์เครื่องใช้ในการให้บริการ ได้แก่ ปากกา 
เอกสารแนะนําสินเชื่อ เอกสารคําขอสินเชื่อ 

1 1 1 3 1.00 

4 
ธนาคารมีป้ายบอกบริการ/ชื่อหน่วยงานติดต่อชัดเจน 
และเข้าใจง่าย 

1 1 1 3 1.00 

รวม 1.00 

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ 

5 
พนักงานมีความรู้ ความสามารถในการให้ข้อมูล 
ข่าวสารเก่ียวกับสินเชื่อ 

1 1 1 3 1.00 

6 พนักงานมีความซ่ือสัตย์ ตรงต่อเวลามีความน่าเชื่อถือ 1 1 1 3 1.00 

7 
พนักงานแต่งกายเรียบร้อย มีบุคลิกภาพดี 
มีความน่าเชื่อถือ 

1 1 1 3 1.00 

8 
พนักงานไม่วิจารณ์ลูกค้า หรือเผยแพร่ข้อมูลสําคัญ 
ของลูกค้าให้แก่บุคคลภายนอก หรือเพ่ือแสวงหา
ผลประโยชน ์

1 1 1 3 1.00 

รวม 1.00 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

9 
พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการทันที ท่ีลูกค้า
ต้องการ 

1 1 1 3 1.00 

10 กระบวนการให้บริการของธนาคารไม่มีความซับซ้อน 1 1 1 3 1.00 

11 ความรวดเร็วในการอนุมัติสินเชื่อ 1 1 1 3 1.00 
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ข้อท่ี ข้อคําถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

คนท่ี 
คน
ท่ี 

คน
ท่ี 

 ผล 
รวม IOC 

1 2 3   
          

12 อัตราดอกเบ้ียสินเชื่อ ท่ีใช้เหมาะสม 1 1 -1 1 0.33 

13 
ประเภทสินเชื่อท่ีใช้ตรงกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

1 1 -1 1 0.33 

รวม         0.73 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ     

14 
พนักงานมีความรู้ ในการให้บริการเก่ียวกับการ
ให้บริการสินเชื่อเป็นอย่างดี 

1 1 1 3 1.00 

15 
ธนาคารมีระบบการจัดการ และระบบตรวจสอบ
ท่ีได้มาตรฐาน 

1 1 1 3 1.00 
    

16 
ธนาคารมีการรับประกันหากเกิดกรณีท่ีผิดพลาด 
ต่อการให้บริการ 

1 1 0 2 0.67 
  

17 พนักงานมีความรับผิดชอบในการให้บริการ 1 1 1 3 1.00   
รวม 0.92   

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล   

18 
ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ให้บริการ ของ
พนักงาน 

1 1 1 3 1.00 
  

19 
มีพนักงานคอยให้คําแนะนําในทุก ๆ เรื่อง          
ท่ีเพียงพอต่อความต้องการ 

1 1 1 3 1.00 
  

20 พนักงานให้บริการด้วยความเสมอภาค 0 1 1 2 0.67   
21 พนักงานมีความเป็นกันเอง และดูแลเอาใจใส่ 1 1 1 3 1.00   

รวม 0.92   
รวมทุกด้าน 19.00   

ค่า IOC 0.90   



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

ภาคผนวก ง 
ผลการหาค่า Reliability 
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Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 30    100.00  

Excludeda 0          -   
Total 30    100.00  

 
   

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

       0.71  4 

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

       0.71  4 
  

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

       0.70  5 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

       0.71  4 
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ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

       0.71  4 

  

รวมคุณภาพการบริการทุกด้าน 
Case Processing Summary 

  N % 
Cases Valid 30    100.00  

Excludeda 0          -   
Total 30    100.00  

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

       0.83  21 
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