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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพงึพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล 

เวิลด ลาดพราว และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาอิมพเีรียล เวิลด 

ลาดพราว จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร

ออมสิน สาขาอิมพเีรียล เวิลด ลาดพราว จํานวน 300 คน 



 
 

ผลจากการวิจัยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง  มีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

เปนพนักงานบริษัทเอกชน ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด 

ลาดพราว พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานสิ่งอํานวยความสะดวกลูกคามีความพึง

พอใจสูงที่สุด รองลงมาเปนดานการใหบริการของพนักงาน สวนลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ดานการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน โดยเมื่อทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตามลักษณะประชากรศาสตร 

พบวาความพึงพอใจของลูกคามีความตางกัน เม่ือลูกคามีอาชีพและรายไดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 สําหรับลูกคาท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา แตกตางกัน ไมทําใหความพึงพอใจ

ในการใชบริการของธนาคารแตกตางกัน 

คําสําคัญ : ความพึงพอใจ; การใหบริการ; พนักงานธนาคาร 

 

ABSTRACT 

The independent study was carried out to investigate the level of customer satisfaction with 
the services of Government Saving Bank, Imperial World Ladprao branch to compare the 
satisfaction of services classified by demographic characteristics offered by Government Saving 
Bank, Imperial World Ladprao branch. The population used in this research is 300 customers 
who use the Government Saving Bank, Imperial World Ladprao branch. 
           Most respondents were female, graduates with under Bachelor’s degree, were 

employed by private companies and earned a monthly income under 10,000 Bath. The overall 

customer satisfaction with the services in using the services of Government Saving Bank, 

Imperial World Ladprao branch was at a high level, while the customers using the banking 

services gave the most satisfaction with Facilitiesaspect, next below was the services of 

employee aspect, and the least satisfaction was the services of Government Saving Bank 

aspect. The comparison of the customer satisfaction concerning demographic characteristics 

showed that there was differences satisfaction when the customers had differences in level of 

occupation and level of income statistically at a level of 0.05. The customers with different 

gender, age, marital status and education level  
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บทนํา 

           เน่ืองจากปจจุบันที่ธุรกิจธนาคารมีการแขงขันกันสูงมากธนาคารหลายแหงทั้งท่ีเปนธนาคารพาณิชย

เอกชนและธนาคารของภาครัฐและรัฐวิสาหกิจตางพากันปรับเปลี่ยนนโยบายในการใหบริการแกลูกคาซึ่งโดยจะ

มุงเนนไปที่การแขงขันในเรื่องของการใหบริการเปนหลักเพื่อสรางความพึงพอใจและความประทับใจใหแกลูกคา

ซึ่งจะสงผลใหลูกคาน้ันกลับมาใชบริการธนาคารซํ้าอีกสรางรายไดใหกับธนาคารเพิ่มขึ้นดังนั้นธนาคารตางๆจึงตอง

พยายามพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหสามารถแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลและยังตองใช

ความพยายามมากขึ้นในการรักษาสถานภาพธุรกิจของธนาคารใหอยูในระดับที่เหนือกวาคูแขงขันกลยุทธหน่ึงที่

ธนาคารตางๆใชในการสรางและรักษาความเจริญความกาวหนาในการดําเนินงานของตนเองคือกลยุทธในการ

สรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร 

ดังนั้นทางผูศึกษาจึงเล็งเห็นความสําคัญวาการจะรักษาลูกคาไวไดน้ันเราตองมีการปรับปรุงพัฒนารูปแบบและการ

ใหบริการอยางตอเนื่องจึงสนใจศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด 

ลาดพราว และเพื่อความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอมูลผูศึกษาจึงมุงศึกษากลุมตัวอยางของธนาคารออมสิน 

สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวเพื่อผลท่ีไดจากการศึกษามาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน

สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวและสาขาอื่นๆใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นตอไปและสอดคลองกับนโยบายในการ

ดําเนินงานของธนาคารในปจจุบันและในอนาคต 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาอิมพเีรียล เวิลด ลาดพราว 
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว 
3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารออมสิน สาขา

อิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 

 

 

สมมติฐานการวิจัย  



 
 

1. ปจจัยดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการที่แตกตาง 
2. ปจจัยดานส่ิงอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน ดานการใหบริการของพนักงาน  

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการที่แตกตางกัน 
 

ขอบเขตการศึกษา 

1. ขอบเขตดานเน้ือหา (Research Content) การวิจัยในครั้งนี้มุงศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวเปนการศึกษาเชิงสํารวจ มีแบบสอบถามเปนเครื่องมือท่ีใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูล โดยจําแนกการศึกษาออก เปน 2 สวนดังนี้  

           สวนท่ี 1เปนการศึกษาขอมูลทั่วไปของประชากรที่มารับบริการประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได    

  สวนที่ 2ทําการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารออมสิน  

สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวโดยจําแนกเปนดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน 

ดานการใหบริการของพนักงาน 

     2. ขอบเขตการศึกษาดานประชากร (Population)ประชากรที่ใชในการคนควาอิสระในครั้งนี้ ไดแก 

ประชาชนหรือลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว จํานวน 1,209 ราย 

(ขอมูลจานวนลูกคาของธนาคารออมสินสาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวณส้ินเดือนมีนาคม 2562 จากระบบ 

Core Bank System: CBS) 

    3. ขอบเขตดานระยะเวลา มีระยะเวลาที่เก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย เริ่มตั้งแต 1 เมษายน ถึง 30 มิถุนายน 

พ.ศ. 2562  

     4. กลุมตัวอยาง (Sampling) กลุมตัวอยางที่ใชในการคนควาอิสระในครั้งนี้ คือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการกับ

ธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว จํานวน 1,209 ราย โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบงาย 

(Simple Random Sampling) และใชสูตรในการหาขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของ ยามาเน (Yamane, 

1973) โดยคํานวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเชื่อม่ัน 95%และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอยาง 

5% จึงไดเลือกขนาดกลุมตัวอยาง 300 คน 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  



 
 

         1. นําขอมูลขอบกพรองท่ีไดในการปฏิบัติงาน มาแกไขปญหาและวางแผนในการใหบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพตอลูกคาและกลุมเปาหมาย 

         2. มีการบริหารจัดการดานบริการดานตางๆ ท่ีจะชวยใหธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว 

มีการบริการท่ีดีขึ้นและเพิ่มศักยภาพในการทํางานของบุคลากรใหเปนระบบมากยิ่งขึ้น 

3. ธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว มีภาพลักษณท่ีดี เปนท่ียอมรับของลูกคา ทําใหสามารถรักษา

ฐานลูกคาเดิมไว และเพิ่มขนาดฐานลูกคารายใหม 

 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

มนกานตมีบุญลือ (2547 : 30)ไดอธิบายวาความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถในการสรางความพึง

พอใจใหกับผูรับบริการใหพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน   คือ 

         1. ความสามารถในการบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึงความยุตธิรรมในการบริการ

งานที่มีฐานคติที่วาทุกคนเทาเทียมกัน 

         2. ความสามารถในการบริการตรงเวลา (Timely service) หมายถึงการใหบริการจะตองตรงเวลารวดเร็ว

และทันตอเวลา 

         3. ความสามารถในการใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการตองมีลักษณะท่ี

เหมาะสม (The right geographical location) Millet เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมี

ความหมายถาไมมีการใหบริการที่เพียงพอ 

         4. ความสามารถในการใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึงการใหบริการท่ีเปนไป

อยางสมํ่าเสมอโดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก 

         5. ความสามารถในการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึงการใหบริการท่ีมีการ

ปรับปรุงคุณภาพและปรับปรุงผลการปฏิบัติงานโดยทรัพยากรเทาเดิมและพฒันาการใหบริการทั้งในดานการ

บริการและในดานคุณภาพใหมคีวามเจริญกาวหนาตามลักษณะของการบริการน้ันๆ 

ชัยสมพลชาวประเสริฐ (2547)ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการ (Berry et al, 1985; 

Zeithaml and Bitner,1996) วาในการวัดคุณภาพของการใหบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพ

การใหบริการและผลลัพธที่เกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับเรียกวาคุณภาพของ



 
 

การบริการท่ีลูกคารับรู (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการท่ีลูกคาทาการเปรียบเทียบบริการที่

คาดหวัง (Expected Services) กับบริการท่ีรับรู (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากที่

เขารับบริการแลวน่ันเองในการวัดคุณภาพของใหการบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ

บริการซ่ึงม ี5 ขอไดแก 

         1. สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ไดแกอาคารของธุรกิจบริการเครื่องมืออุปกรณเชน 

เครื่องคอมพิวเตอรเครื่องเอทีเอ็มเคานเตอรใหบริการที่จอดรถหองน้ํารวมทั้งการแตงกายของพนักงาน 

          2. ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการเพื่อตอบสนองความ

ตองการของลูกคาไดตามสัญญาหรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตามวัตถุประสงคของบริการเชนธนาคารตอง

รักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค 

          3. ความรวดเร็วในการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนความรวดเร็วและต้ังใจที่จะชวยเหลือ

ลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็วไมใหรอคิวนานเห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ 

          4. การรับประกัน/ความมั่นใจ (Assurance) เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมีความรู

ความสามารถและความสุภาพ 

          5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสการใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ

เนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคล 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

กรรณรัตน วิทยากิตติพงษ (2551)การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 

สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ 

         1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุร ี

         2) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลกลุมตัวอยางคือลูกคาธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุร ี

ผลการวิจัยพบวา ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ มีผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตนนทบุรีที่ไมตางกัน และพฤติกรรมการใชบริการไดแก ระยะเวลา



 
 

การใชบริการ และประเภทธุรกรรมที่ใชบริการ มีผลตอความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน

สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี ที่ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

            วิไลพร เยยกระโทก (2551) การศึกษาเรื่องความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคา

ธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรค การวิจัยครั้งนี้เพื่อศึกษา  

          1) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรค 

2) เปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรค

จําแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา รายไดตอเดือน และอาชีพ ตามลําดับ กลุมตัวอยางคือลูกคาที่ฝากเงินไวกับ

ธนาคารออมสินเขตจังหวัดนครสวรรคจํานวน 400 คน ผลการวิจัยพบวา 

          1.ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรคโดยใช

เกณฑการประเมินคุณภาพในการบริการ 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการความเช่ือมั่นไววางใจได 

การตอบสนองลูกคา การใหความมั่นใจแกลูกคา การเขาใจและรูจักลูกคาสรุปไดวา มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการเงินฝากโดยรวมอยูในระดับมาก  

         2. ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารออมสิน 47 

เขตจังหวัดนครสวรรค ระหวาง เพศ อายุ การศึกษา รายไดตอเดือน และอาชีพ มีความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการเงินฝากท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

กัลยา แจมแจง (2549)ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาทายาง จังหวัดเพชรบุรีผลการวิจัยพบวา มีความพึงพอใจโดยรวมระดับมาก ดานอาคาร

สถานที่ ลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย คือ ธนาคารต้ังอยูในทําเลท่ีเดินทางมาไดสะดวกและสถานท่ีจอดรถ

สะดวกและเพียงพอ ดานพนักงานลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด คือ พนักงานมีความรูความสามารถและความ

เช่ียวชาญในการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากคือ ขอมูลของธนาคารมีความ

ทันสมัย ถูกตองและหนาเช่ือถือและลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับนอยคือ การเผยแพรขอมูลของธนาคาร

ทันเวลา ทันตอความตองการ ดานการใหบริการ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการท่ีทันสมัย และ

พรอมที่จะใชงานอยูตลอดเวลา 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

         วิธีการเก็บขอมูล 



 
 

รูปแบบงานวิจัยเปนการศึกษาเชิงเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงพรรณนาและใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจากผูใชบริการธนาคารออมสิน 

สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว 

การวเิคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 

1. วิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามดวยความถี่ 
(Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

2. วิเคราะหระดับของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการดวยความถี่ (Frequency) รอยละ 
(Percentage) คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอนุมาน 

1. วิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร สําหรับขอมูลที่
จําแนกเปน 2 กลุม โดยใชการทดสอบที (t-test) 

2. วิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารสําหรับขอมูลท่ีจําแนก
มากกวา 2 กลุม โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบวามีความแตกตาง
จะทําการเปรียบเทียบเชิงซอน(Multiple comparisons) โดยใชวิธี Fisher's Least – Significant Different 
(LSD) 

 

 

 

สรุปผลการวิจัย 

           จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบสวนใหญ เปนเพศหญิง เปนผูท่ีมีการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี 
มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท 

ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวโดยรวมอยูในระดับมาก 

มีคาเฉล่ีย 4.12โดยดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีความพึงพอใจสูงมากที่ท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.17 รองลงมาเปนดาน

การใหบริการของพนักงาน 4.10และลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน มี

คาเฉลี่ย 4.07โดยทุกดานมีระดับพึงพอใจในระดับมาก 



 
 

ความพึงพอใจของลูกคาไมแตกตางกัน เมื่อลูกคามีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาแตกตางกัน
สําหรับลูกคาท่ีมีอาชีพและรายไดแตกตางกันความพึงพอใจของลูกคามีความแตกตางกันมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

 

อภิปรายผล 

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบสวนใหญเปนเพศหญิง มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  ซ่ึงสอดคลองกับ

งานวิจัยกรรณรัตน วิทยากิตติพงษ (2551) การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี กลุมตัวอยาง ลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขต

นนทบุรี  สวนใหญเปนหญิง มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลดลาดพราวโดยรวมอยูในระดับมาก 

มีคาเฉล่ีย 4.12โดยดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีความพึงพอใจสูงมากที่ท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.17 รองลงมาเปนดาน

การใหบริการของพนักงาน 4.10สวนลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน มี

คาเฉลี่ย 4.07โดยทุกดานมีระดับพึงพอใจในระดับมากซึ่งสอดคลองกับหลักการการใหบริการที่สามารถจับตองได

สัมผัสไดไดแกดานเครื่องมืออุปกรณที่ทันสมัยความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการการแตงกายของพนักงาน

รวมท้ังเอกสารประชาสัมพันธของธนาคารท่ีมีรายละเอียดเขาใจงายในภาพรวมอยูในระดับมากโดยเหตุผลที่

ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาไดใหความสําคัญกับการแตงกายของพนักงานตองสุภาพเรียบรอยสวยงามทา

ใหลูกคามองแลวรูสึกสดชื่นสบายตาในสวนเอกสารประชาสัมพันธของธนาคารก็มีรายละเอียดท่ีสามารถเขาใจได

งายนอกจากน้ีธนาคารยังมีเครื่องมืออุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการและสถานที่ใหบริการก็มีความสะดวกสบาย

เชนมีท่ีนั่งรอเพียงพอกับลูกคาที่มาใชบริการสอดคลองกับแนวคิดการสรางความพึงพอใจในบริการของ Mullins 

(1954) ไดเสนอแนวคิดวาการใหบริการอยางเพียงพอหมายถึงการใหบริการดานวัสดุอุปกรณสถานที่เวลาอยาง

เพียงพอเหมาะสมนอกจากดานปริมาณที่เพียงพอแลวบริการท่ีใหแกประชาชนตองมีคุณภาพดีดวยนอกจากน้ียัง

สอดคลองกับผลการศึกษาของParasuramanและคณะ (1988) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและ

ไดนาไปพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการ พบวาความเปนรูปธรรมของบริการหมายถึงบริการที่ใหแก

ผูรับบริการตองแสดงใหเห็นวาผูรับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดชัดเจนเชนสถานที่ท่ีใหบริการมี

ความสะดวกสบายและเครื่องมืออุปกรณที่ใชในการใหบริการสวยงามทันสมัยเปนตนกัลยาแจมแจง (2549) ได

ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขา

ทายางจังหวัดเพชรบุรีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจดานการใหบริการอยูในระดับมากเพราะธนาคารมี

เครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการที่ทันสมัยและพรอมท่ีจะใชงานอยูตลอดเวลาจิราภรณพลสุวัตถ (2549) ได

ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจากัด (มหาชน) กรณีศึกษา: 

สังกัดภาคนครหลวง 4ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณอยูในระดับมาก



 
 

เพราะพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดีแตงกายสุภาพเรียบรอยสวยงามและอรทัยเชิดชูธรรม (2545) ไดศึกษาเรื่องความ

พึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยในเขตเทศบาลอําเภอเมืองจังหวัดพิษณุโลกผลการศึกษาพบวา

ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยดานรูปลักษณอยูในระดับมากเนื่องจากพนักงาน

ธนาคารท่ีบริการแตงการประณีตและดดูีดานการใหบริการของพนักงานในภาพรวม อยูในระดับมากโดยเหตุผลที่

ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุดน้ันอาจมีสาเหตุมาจากการที่พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามกําหนดเวลาที่

แจงไวโดยท่ีลูกคาไมตองรอนานรวมถึงพนักงานสามารถทาธุรกรรมไดอยางรอบคอบรวดเร็วโดยไมมีขอผิดพลาด

นอกจากน้ียังพบวาพนักงานเปนบุคคลที่มีความรูความเชี่ยวชาญสามารถใหขอมูลที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑแก

ลูกคาไดเปนอยางดีและถูกตองในสวนของเครื่องมือและอุปกรณยังพบวาอยูในสภาพท่ีพรอมใหบริการแกลูกคา

ตลอดเวลาสอดคลองกับแนวคิดการสรางความพึงพอใจในบริการของ Mullins (1954) ไดเสนอแนวคิดวาการ

ใหบริการที่ตรงเวลาหมายถึงการใหบริการท่ีตรงเวลาโดยเฉพาะอยางยิ่งบริการของภาครัฐท่ีตองปฏิบัติงานใหตรง

เวลานอกจากนี้ยังสอดคลองกับผลการศึกษาของParasuramanและคณะ (1988) ไดทาการศึกษาเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการและไดนาไปพฒันาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการพบวาความนาเชื่อถือหรือไววางใจได

หมายถึงผูใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติงานทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจไดวาการใหบริการมี

ความถูกตองเที่ยงตรงกัลยาแจมแจง (2549) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาทายางจังหวัดเพชรบุรีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง

พอใจดานพนักงานมากที่สุดคือ พนักงานมีความรูความสามารถและความเชี่ยวชาญในการใหบริการ 

จิราภรณพลสุวัตถ (2549) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา

จากัด (มหาชน)กรณีศึกษา: สังกัดภาคนครหลวง 4 ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจอยูในระดับมากเพราะพนักงานเปนบุคคลที่มีความรูความเชี่ยวชาญและยัง

แสดงออกถึงความซื่อสัตยสุจริตและอรทัยเชิดชูธรรม (2545) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารพาณิชยในเขตเทศบาลอําเภอเมืองจังหวัดพิษณุโลกผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารพาณิชยดานความนาเชื่อถือของธนาคารอยูในระดับมากเนื่องจากธนาคารมีการเก็บขอมูล

ของลูกคาไวเปนอยางดีและสามารถนํามาใชในการใหบริการอยูตลอดเวลา 

ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยเหตุผลที่ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุดน้ัน

อาจมีสาเหตุมาจากลูกคามีความมั่นใจวาธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินที่มีความมั่นคงเพราะเปนสถาบัน

การเงินของรัฐและมีความม่ันใจในระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคารนอกจากน้ียังมั่นใจวาพนักงานจะ

สามารถใหคาแนะนาที่ถูกตองอยูเสมอและมีความมั่นใจวาพนักงานจะปฏิบัติงานไดอยางถูกตองไมผิดพลาด

สอดคลองกับผลการศึกษาของParasuramanและคณะ (1988) ไดทาการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและ

ไดนาไปพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการพบวาการใหความมั่นใจหมายถึงผูใหบริการมีความรูมี

อัธยาศัยท่ีดีในการใหบริการและความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับบริการเกิดความเช่ือมั่นในการใช



 
 

บริการ จิราภรณพลสุวัตถ (2549) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี

อยุธยาจากัด (มหาชน) กรณีศึกษา: สังกัดภาคนครหลวง 4 ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพ

บริการดานการใหความม่ันใจอยูในระดับมากเพราะลูกคามีความมั่นใจวาธนาคารกรุงศรีอยุธยาจากัด (มหาชน) 

เปนสถาบันการเงินที่มีความม่ันคงและอรทัยเชิดชูธรรม (2545) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารพาณิชยในเขตเทศบาลอําเภอเมืองจังหวัดพิษณุโลกผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยดานการใหความไววางใจอยูในระดับมากเนื่องจากธนาคารไดใหขอมูลที่

ถูกตองเพื่อใหลูกคามีความเชื่อมั่นและรูสึกปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคามีความไมแตกตางกัน เมื่อลูกคามีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สําหรับลูกคาท่ีมีอาชีพและ

รายไดแตกตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารแตกตางกัน ผลการศึกษาสอดคลองกับ

การศึกษาของกรรณรัตน วิทยากิตติพงษซึ่งไดทําการการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี และพบวาปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ อายุ สถานภาพการสมรส 

และระดับการศึกษา  มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน แตแตกตางกันดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกัน  แตผลการศึกษาในครั้งนี้ ไม

สอดคลองกับการศึกษาวิไลพร เยยกระโทก ซึ่งทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของ

ลูกคาธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรค และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการ

ใหบริการของลูกคาธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรคผลการศึกษาพบวาลูกคาที่มีเพศ อายุระดับการศึกษา 

และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

 

ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งนี้ 

จากผลการศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการTธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว ผูวิจัยมี
ขอเสนอแนะดังนี้ 
        1. จากผลการศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขา         อิมพีเรียล เวิลด 

ลาดพราว พบวา สวนใหญลูกคาเปนเพศหญิง อายุ 31 - 40 ป เปนผูที่มีการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี มี

อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดต่ํากกวา 10,000 บาทตอเดือนธนาคารฯควรใหความสําคัญในความ

ตองการของบุคคลกลุมดังกลาวมากขึ้นวาตองการการบริการอยางไรจากธนาคารเนนสรางความเชื่อมั่นในการ

ทํางานใหการใหขอมูลอยางถูกตองไมผิดพลาดตอบสนองความตองการอยางรวดเร็วและท้ังสรางความสัมพันธ

และเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลใหมากขึ้นเชนชวงอายุ 31 - 40 ปน้ันเปนวัยทํางานท่ีตองการความสะดวก

รวดเร็วและตองถูกตองในการทําธุรกรรมพนักงานตองใหความสําคัญใหบริการมากขึ้น 



 
 

2.จากขอมูลท่ีไดจากการศึกษาจะพบวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารฯมากกวาอาชีพดานอื่นดังนั้นธนาคารจึงความมีการจัด

โปรโมช่ันหรือผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับกลุมอาชีพนี้มากข้ึนเนนการบริการท่ีตอบสนองความตองการของกลุม

อาชีพดังกลาวเน่ืองจากเปนกลุมที่มาใชบริการจํานวนมากในพื้นที่ท่ีสาขาฯเปดใหบริการ 

        3.คุณภาพการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกธนาคารควรใหความสําคัญกับคุณภาพบริการดานส่ิงที่

สามารถสัมผัสไดธนาคารควรมีสิ่งอานวยความสะดวกตางๆใหกับลูกคา เชนที่น่ังรอเพียงพอมีบริการน้ําด่ืมและมี

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาใชในการใหบริการมีการบริการที่เพียงพอตอความตองการของลูกคาสะดวก

รวดเร็วถูกตองและมีระบบการใหบริการท่ีมีความทันสมัยครอบคลุมกับทุกความตองการธนาคารควรมีระบบการ

ใหบริการอยางรวดเร็วมากข้ึนและมีการพัฒนาระบบงานในการใหบริการใหเกิดประสิทธิภาพไมมีขอผิดพลาด 

 

สามารถตรวจสอบไดตลอดจนควรมีเจาหนาที่ใหคําแนะนาตอรูปแบบการใหบริการประเภทตางๆมีการฝกอบรม

พนักงานอยางสม่ําเสมอเพื่อใหพนักงานเกิดความชํานาญในการทํางานไมเกิดขอผิดพลาดเพื่อสรางความมั่นใจ

ใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการ 

4.ดานการใหบริการของพนักงาน ซึ่งเปนคุณภาพการบริการที่ไดรับความพึงพอใจมากของธนาคารออมสินสาขา

อิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวจากการศึกษาทาใหทราบวาลูกคารูสึกพึงพอใจในการที่พนักงานใหบริการดวยความ

สุภาพเปนมิตรและมีความใสใจที่จะตอบปญหาหรือแกไขปญหาใหแกลูกคาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็วทัน

ตอความตองการธนาคารตองเนนการอบรมสรางจิตสานึกในการใหบริการและเห็นคุณคาความสําคัญของการ

บริการที่ดีตอลูกคาใหบริการดวยความจริงใจเพื่อใหลูกคาสัมผัสไดนามาซ่ึงความพึงพอใจในระดับที่สูงขึ้นไปตอ

เพื่อการนํามาใชบริการซ้ําและการบอกตอถึงคุณภาพการบริการที่ดีเพื่อเพิ่มฐานลูกคาในอนาคต 

5.ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน ซ่ึงเปนดานที่ไดรับความพึงพอใจนอยที่สุด ธนาคารออมสิน สาขาอิมพี

เรียล เวิลด ลาดพราว ควรลดขั้นตอนบางอยางออกไปหรือรวบรัดขั้นตอนใหนอยเหลือท่ีสุดภายใตการปฏิบัติงาน

ที่ถูกตองของธนาคาร เพื่อใหลูกคาไดรับความรวดเร็วมากยิ่งขึ้นในการใชบริการ ธนาคารควรเตรยีมความพรอมใน

การใหบริการและควรมีการพัฒนาระบบการทํางานใหมีประสิทธิมากยิ่งขึ้น 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

        1. ในการศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินในพื้นที่

อื่นๆเพิ่มเติมเพื่อรับทราบถึงระดับความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอธนาคารและใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ

การบริการของธนาคารออมสินใหมีประสิทธิภาพและมีความสอดคลองกับความตองการของลูกคาใหมากย่ิงขึ้น 



 
 

        2. ในการศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารออมสินและปญหาอุปสรรค

ในการใชบริการของธนาคารเพื่อนําผลการศึกษาไปพัฒนาการใหบริการธนาคารออมสินใหมีความเหมาะสมกับ

ความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้นสามารถแขงขันกับคูตอสูได 
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