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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพงึพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล 

เวิลด ลาดพราว และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาอิมพเีรียล เวิลด 

ลาดพราว จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร

ออมสิน สาขาอิมพเีรียล เวิลด ลาดพราว จํานวน 300 คน 



 
 

ผลจากการวิจัยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง  มีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

เปนพนักงานบริษัทเอกชน ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด 

ลาดพราว พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานสิ่งอํานวยความสะดวกลูกคามีความพึง

พอใจสูงที่สุด รองลงมาเปนดานการใหบริการของพนักงาน สวนลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ดานการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน โดยเมื่อทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตามลักษณะประชากรศาสตร 

พบวาความพึงพอใจของลูกคามีความตางกัน เม่ือลูกคามีอาชีพและรายไดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 สําหรับลูกคาท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา แตกตางกัน ไมทําใหความพึงพอใจ

ในการใชบริการของธนาคารแตกตางกัน 

คําสําคัญ : ความพึงพอใจ; การใหบริการ; 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 

           เน่ืองจากปจจุบันที่ธุรกิจธนาคารมีการแขงขันกันสูงมากธนาคารหลายแหงทั้งท่ีเปนธนาคารพาณิชย

เอกชนและธนาคารของภาครัฐและรัฐวิสาหกิจตางพากันปรับเปลี่ยนนโยบายในการใหบริการแกลูกคาซึ่งโดยจะ

มุงเนนไปที่การแขงขันในเรื่องของการใหบริการเปนหลักเพื่อสรางความพึงพอใจและความประทับใจใหแกลูกคา

ซึ่งจะสงผลใหลูกคาน้ันกลับมาใชบริการธนาคารซํ้าอีกสรางรายไดใหกับธนาคารเพิ่มขึ้นดังนั้นธนาคารตางๆจึงตอง

พยายามพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหสามารถแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลและยังตองใช

ความพยายามมากขึ้นในการรักษาสถานภาพธุรกิจของธนาคารใหอยูในระดับที่เหนือกวาคูแขงขันกลยุทธหน่ึงที่

ธนาคารตางๆใชในการสรางและรักษาความเจริญความกาวหนาในการดําเนินงานของตนเองคือกลยุทธในการ

สรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร 

ดังนั้นทางผูศึกษาจึงเล็งเห็นความสําคัญวาการจะรักษาลูกคาไวไดน้ันเราตองมีการปรับปรุงพัฒนารูปแบบและการ

ใหบริการอยางตอเนื่องจึงสนใจศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด 

ลาดพราว และเพื่อความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอมูลผูศึกษาจึงมุงศึกษากลุมตัวอยางของธนาคารออมสิน 

สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวเพื่อผลท่ีไดจากการศึกษามาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน

สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวและสาขาอื่นๆใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นตอไปและสอดคลองกับนโยบายในการ

ดําเนินงานของธนาคารในปจจุบันและในอนาคต 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาอิมพเีรียล เวิลด ลาดพราว 
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว 
3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารออมสิน สาขา

อิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 

 

 

สมมติฐานการวิจัย  



 
 

1. ปจจัยดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการที่แตกตาง 
2. ปจจัยดานส่ิงอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน ดานการใหบริการของพนักงาน  

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการที่แตกตางกัน 
 

ขอบเขตการศึกษา 

1. ขอบเขตดานเน้ือหา (Research Content) การวิจัยในครั้งนี้มุงศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวเปนการศึกษาเชิงสํารวจ มีแบบสอบถามเปนเครื่องมือท่ีใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูล โดยจําแนกการศึกษาออก เปน 2 สวนดังนี้  

           สวนท่ี 1เปนการศึกษาขอมูลทั่วไปของประชากรที่มารับบริการประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได    

  สวนที่ 2ทําการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารออมสิน  

สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวโดยจําแนกเปนดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน 

ดานการใหบริการของพนักงาน 

     2. ขอบเขตการศึกษาดานประชากร (Population)ประชากรที่ใชในการคนควาอิสระในครั้งนี้ ไดแก 

ประชาชนหรือลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว จํานวน 1,209 ราย 

(ขอมูลจานวนลูกคาของธนาคารออมสินสาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวณส้ินเดือนมีนาคม 2562 จากระบบ 

Core Bank System: CBS) 

    3. ขอบเขตดานระยะเวลา มีระยะเวลาที่เก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย เริ่มตั้งแต 1 เมษายน ถึง 30 มิถุนายน 

พ.ศ. 2562  

     4. กลุมตัวอยาง (Sampling) กลุมตัวอยางที่ใชในการคนควาอิสระในครั้งนี้ คือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการกับ

ธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว จํานวน 1,209 ราย โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบงาย 

(Simple Random Sampling) และใชสูตรในการหาขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของ ยามาเน (Yamane, 

1973) โดยคํานวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเชื่อม่ัน 95%และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอยาง 

5% จึงไดเลือกขนาดกลุมตัวอยาง 300 คน 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  



 
 

         1. นําขอมูลขอบกพรองท่ีไดในการปฏิบัติงาน มาแกไขปญหาและวางแผนในการใหบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพตอลูกคาและกลุมเปาหมาย 

         2. มีการบริหารจัดการดานบริการดานตางๆ ท่ีจะชวยใหธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว 

มีการบริการท่ีดีขึ้นและเพิ่มศักยภาพในการทํางานของบุคลากรใหเปนระบบมากยิ่งขึ้น 

3. ธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว มีภาพลักษณท่ีดี เปนท่ียอมรับของลูกคา ทําใหสามารถรักษา

ฐานลูกคาเดิมไว และเพิ่มขนาดฐานลูกคารายใหม 

 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

มนกานตมีบุญลือ (2547 : 30)ไดอธิบายวาความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถในการสรางความพึง

พอใจใหกับผูรับบริการใหพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน   คือ 

         1. ความสามารถในการบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึงความยุตธิรรมในการบริการ

งานที่มีฐานคติที่วาทุกคนเทาเทียมกัน 

         2. ความสามารถในการบริการตรงเวลา (Timely service) หมายถึงการใหบริการจะตองตรงเวลารวดเร็ว

และทันตอเวลา 

         3. ความสามารถในการใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการตองมีลักษณะท่ี

เหมาะสม (The right geographical location) Millet เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมี

ความหมายถาไมมีการใหบริการที่เพียงพอ 

         4. ความสามารถในการใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึงการใหบริการท่ีเปนไป

อยางสมํ่าเสมอโดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก 

         5. ความสามารถในการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึงการใหบริการท่ีมีการ

ปรับปรุงคุณภาพและปรับปรุงผลการปฏิบัติงานโดยทรัพยากรเทาเดิมและพฒันาการใหบริการทั้งในดานการ

บริการและในดานคุณภาพใหมคีวามเจริญกาวหนาตามลักษณะของการบริการน้ันๆ 

ชัยสมพลชาวประเสริฐ (2547)ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการ (Berry et al, 1985; 

Zeithaml and Bitner,1996) วาในการวัดคุณภาพของการใหบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพ

การใหบริการและผลลัพธที่เกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับเรียกวาคุณภาพของ



 
 

การบริการท่ีลูกคารับรู (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการท่ีลูกคาทาการเปรียบเทียบบริการที่

คาดหวัง (Expected Services) กับบริการท่ีรับรู (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากที่

เขารับบริการแลวน่ันเองในการวัดคุณภาพของใหการบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ

บริการซ่ึงม ี5 ขอไดแก 

         1. สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ไดแกอาคารของธุรกิจบริการเครื่องมืออุปกรณเชน 

เครื่องคอมพิวเตอรเครื่องเอทีเอ็มเคานเตอรใหบริการที่จอดรถหองน้ํารวมทั้งการแตงกายของพนักงาน 

          2. ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการเพื่อตอบสนองความ

ตองการของลูกคาไดตามสัญญาหรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตามวัตถุประสงคของบริการเชนธนาคารตอง

รักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค 

          3. ความรวดเร็วในการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนความรวดเร็วและต้ังใจที่จะชวยเหลือ

ลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็วไมใหรอคิวนานเห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ 

          4. การรับประกัน/ความมั่นใจ (Assurance) เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมีความรู

ความสามารถและความสุภาพ 

          5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสการใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ

เนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคล 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

กรรณรัตน วิทยากิตติพงษ (2551)การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 

สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ 

         1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุร ี

         2) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลกลุมตัวอยางคือลูกคาธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุร ี

ผลการวิจัยพบวา ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ มีผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตนนทบุรีที่ไมตางกัน และพฤติกรรมการใชบริการไดแก ระยะเวลา



 
 

การใชบริการ และประเภทธุรกรรมที่ใชบริการ มีผลตอความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน

สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี ที่ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

            วิไลพร เยยกระโทก (2551) การศึกษาเรื่องความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคา

ธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรค การวิจัยครั้งนี้เพื่อศึกษา  

          1) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรค 

2) เปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรค

จําแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา รายไดตอเดือน และอาชีพ ตามลําดับ กลุมตัวอยางคือลูกคาที่ฝากเงินไวกับ

ธนาคารออมสินเขตจังหวัดนครสวรรคจํานวน 400 คน ผลการวิจัยพบวา 

          1.ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรคโดยใช

เกณฑการประเมินคุณภาพในการบริการ 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการความเช่ือมั่นไววางใจได 

การตอบสนองลูกคา การใหความมั่นใจแกลูกคา การเขาใจและรูจักลูกคาสรุปไดวา มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการเงินฝากโดยรวมอยูในระดับมาก  

         2. ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคาธนาคารออมสิน 47 

เขตจังหวัดนครสวรรค ระหวาง เพศ อายุ การศึกษา รายไดตอเดือน และอาชีพ มีความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการเงินฝากท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

กัลยา แจมแจง (2549)ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาทายาง จังหวัดเพชรบุรีผลการวิจัยพบวา มีความพึงพอใจโดยรวมระดับมาก ดานอาคาร

สถานที่ ลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย คือ ธนาคารต้ังอยูในทําเลท่ีเดินทางมาไดสะดวกและสถานท่ีจอดรถ

สะดวกและเพียงพอ ดานพนักงานลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด คือ พนักงานมีความรูความสามารถและความ

เช่ียวชาญในการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากคือ ขอมูลของธนาคารมีความ

ทันสมัย ถูกตองและหนาเช่ือถือและลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับนอยคือ การเผยแพรขอมูลของธนาคาร

ทันเวลา ทันตอความตองการ ดานการใหบริการ ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการท่ีทันสมัย และ

พรอมที่จะใชงานอยูตลอดเวลา 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

         วิธีการเก็บขอมูล 



 
 

รูปแบบงานวิจัยเปนการศึกษาเชิงเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงพรรณนาและใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจากผูใชบริการธนาคารออมสิน 

สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว 

การวเิคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 

1. วิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามดวยความถี่ 
(Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

2. วิเคราะหระดับของความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการดวยความถี่ (Frequency) รอยละ 
(Percentage) คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอนุมาน 

1. วิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร สําหรับขอมูลที่
จําแนกเปน 2 กลุม โดยใชการทดสอบที (t-test) 

2. วิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารสําหรับขอมูลท่ีจําแนก
มากกวา 2 กลุม โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบวามีความแตกตาง
จะทําการเปรียบเทียบเชิงซอน(Multiple comparisons) โดยใชวิธี Fisher's Least – Significant Different 
(LSD) 

 

 

 

สรุปผลการวิจัย 

           จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบสวนใหญ เปนเพศหญิง เปนผูท่ีมีการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี 
มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท 

ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวโดยรวมอยูในระดับมาก 

มีคาเฉล่ีย 4.12โดยดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีความพึงพอใจสูงมากที่ท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.17 รองลงมาเปนดาน

การใหบริการของพนักงาน 4.10และลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน มี

คาเฉลี่ย 4.07โดยทุกดานมีระดับพึงพอใจในระดับมาก 



 
 

ความพึงพอใจของลูกคาไมแตกตางกัน เมื่อลูกคามีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาแตกตางกัน
สําหรับลูกคาท่ีมีอาชีพและรายไดแตกตางกันความพึงพอใจของลูกคามีความแตกตางกันมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

 

อภิปรายผล 

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบสวนใหญเปนเพศหญิง มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  ซ่ึงสอดคลองกับ

งานวิจัยกรรณรัตน วิทยากิตติพงษ (2551) การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี กลุมตัวอยาง ลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขต

นนทบุรี  สวนใหญเปนหญิง มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลดลาดพราวโดยรวมอยูในระดับมาก 

มีคาเฉล่ีย 4.12โดยดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีความพึงพอใจสูงมากที่ท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.17 รองลงมาเปนดาน

การใหบริการของพนักงาน 4.10สวนลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน มี

คาเฉลี่ย 4.07โดยทุกดานมีระดับพึงพอใจในระดับมากซึ่งสอดคลองกับหลักการการใหบริการที่สามารถจับตองได

สัมผัสไดไดแกดานเครื่องมืออุปกรณที่ทันสมัยความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการการแตงกายของพนักงาน

รวมท้ังเอกสารประชาสัมพันธของธนาคารท่ีมีรายละเอียดเขาใจงายในภาพรวมอยูในระดับมากโดยเหตุผลที่

ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาไดใหความสําคัญกับการแตงกายของพนักงานตองสุภาพเรียบรอยสวยงามทา

ใหลูกคามองแลวรูสึกสดชื่นสบายตาในสวนเอกสารประชาสัมพันธของธนาคารก็มีรายละเอียดท่ีสามารถเขาใจได

งายนอกจากน้ีธนาคารยังมีเครื่องมืออุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการและสถานที่ใหบริการก็มีความสะดวกสบาย

เชนมีท่ีนั่งรอเพียงพอกับลูกคาที่มาใชบริการสอดคลองกับแนวคิดการสรางความพึงพอใจในบริการของ Mullins 

(1954) ไดเสนอแนวคิดวาการใหบริการอยางเพียงพอหมายถึงการใหบริการดานวัสดุอุปกรณสถานที่เวลาอยาง

เพียงพอเหมาะสมนอกจากดานปริมาณที่เพียงพอแลวบริการท่ีใหแกประชาชนตองมีคุณภาพดีดวยนอกจากน้ียัง

สอดคลองกับผลการศึกษาของParasuramanและคณะ (1988) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและ

ไดนาไปพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการ พบวาความเปนรูปธรรมของบริการหมายถึงบริการที่ใหแก

ผูรับบริการตองแสดงใหเห็นวาผูรับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดชัดเจนเชนสถานที่ท่ีใหบริการมี

ความสะดวกสบายและเครื่องมืออุปกรณที่ใชในการใหบริการสวยงามทันสมัยเปนตนกัลยาแจมแจง (2549) ได

ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขา

ทายางจังหวัดเพชรบุรีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจดานการใหบริการอยูในระดับมากเพราะธนาคารมี

เครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการที่ทันสมัยและพรอมท่ีจะใชงานอยูตลอดเวลาจิราภรณพลสุวัตถ (2549) ได

ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจากัด (มหาชน) กรณีศึกษา: 

สังกัดภาคนครหลวง 4ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณอยูในระดับมาก



 
 

เพราะพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดีแตงกายสุภาพเรียบรอยสวยงามและอรทัยเชิดชูธรรม (2545) ไดศึกษาเรื่องความ

พึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยในเขตเทศบาลอําเภอเมืองจังหวัดพิษณุโลกผลการศึกษาพบวา

ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยดานรูปลักษณอยูในระดับมากเนื่องจากพนักงาน

ธนาคารท่ีบริการแตงการประณีตและดดูีดานการใหบริการของพนักงานในภาพรวม อยูในระดับมากโดยเหตุผลที่

ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุดน้ันอาจมีสาเหตุมาจากการที่พนักงานสามารถใหบริการไดตรงตามกําหนดเวลาที่

แจงไวโดยท่ีลูกคาไมตองรอนานรวมถึงพนักงานสามารถทาธุรกรรมไดอยางรอบคอบรวดเร็วโดยไมมีขอผิดพลาด

นอกจากน้ียังพบวาพนักงานเปนบุคคลที่มีความรูความเชี่ยวชาญสามารถใหขอมูลที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑแก

ลูกคาไดเปนอยางดีและถูกตองในสวนของเครื่องมือและอุปกรณยังพบวาอยูในสภาพท่ีพรอมใหบริการแกลูกคา

ตลอดเวลาสอดคลองกับแนวคิดการสรางความพึงพอใจในบริการของ Mullins (1954) ไดเสนอแนวคิดวาการ

ใหบริการที่ตรงเวลาหมายถึงการใหบริการท่ีตรงเวลาโดยเฉพาะอยางยิ่งบริการของภาครัฐท่ีตองปฏิบัติงานใหตรง

เวลานอกจากนี้ยังสอดคลองกับผลการศึกษาของParasuramanและคณะ (1988) ไดทาการศึกษาเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการและไดนาไปพฒันาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการพบวาความนาเชื่อถือหรือไววางใจได

หมายถึงผูใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติงานทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจไดวาการใหบริการมี

ความถูกตองเที่ยงตรงกัลยาแจมแจง (2549) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาทายางจังหวัดเพชรบุรีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง

พอใจดานพนักงานมากที่สุดคือ พนักงานมีความรูความสามารถและความเชี่ยวชาญในการใหบริการ 

จิราภรณพลสุวัตถ (2549) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา

จากัด (มหาชน)กรณีศึกษา: สังกัดภาคนครหลวง 4 ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจอยูในระดับมากเพราะพนักงานเปนบุคคลที่มีความรูความเชี่ยวชาญและยัง

แสดงออกถึงความซื่อสัตยสุจริตและอรทัยเชิดชูธรรม (2545) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารพาณิชยในเขตเทศบาลอําเภอเมืองจังหวัดพิษณุโลกผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารพาณิชยดานความนาเชื่อถือของธนาคารอยูในระดับมากเนื่องจากธนาคารมีการเก็บขอมูล

ของลูกคาไวเปนอยางดีและสามารถนํามาใชในการใหบริการอยูตลอดเวลา 

ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยเหตุผลที่ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุดน้ัน

อาจมีสาเหตุมาจากลูกคามีความมั่นใจวาธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินที่มีความมั่นคงเพราะเปนสถาบัน

การเงินของรัฐและมีความม่ันใจในระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคารนอกจากน้ียังมั่นใจวาพนักงานจะ

สามารถใหคาแนะนาที่ถูกตองอยูเสมอและมีความมั่นใจวาพนักงานจะปฏิบัติงานไดอยางถูกตองไมผิดพลาด

สอดคลองกับผลการศึกษาของParasuramanและคณะ (1988) ไดทาการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและ

ไดนาไปพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการพบวาการใหความมั่นใจหมายถึงผูใหบริการมีความรูมี

อัธยาศัยท่ีดีในการใหบริการและความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับบริการเกิดความเช่ือมั่นในการใช



 
 

บริการ จิราภรณพลสุวัตถ (2549) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี

อยุธยาจากัด (มหาชน) กรณีศึกษา: สังกัดภาคนครหลวง 4 ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพ

บริการดานการใหความม่ันใจอยูในระดับมากเพราะลูกคามีความมั่นใจวาธนาคารกรุงศรีอยุธยาจากัด (มหาชน) 

เปนสถาบันการเงินที่มีความม่ันคงและอรทัยเชิดชูธรรม (2545) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารพาณิชยในเขตเทศบาลอําเภอเมืองจังหวัดพิษณุโลกผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยดานการใหความไววางใจอยูในระดับมากเนื่องจากธนาคารไดใหขอมูลที่

ถูกตองเพื่อใหลูกคามีความเชื่อมั่นและรูสึกปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคามีความไมแตกตางกัน เมื่อลูกคามีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สําหรับลูกคาท่ีมีอาชีพและ

รายไดแตกตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารแตกตางกัน ผลการศึกษาสอดคลองกับ

การศึกษาของกรรณรัตน วิทยากิตติพงษซึ่งไดทําการการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี และพบวาปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ อายุ สถานภาพการสมรส 

และระดับการศึกษา  มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน แตแตกตางกันดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วแตกตางกัน  แตผลการศึกษาในครั้งนี้ ไม

สอดคลองกับการศึกษาวิไลพร เยยกระโทก ซึ่งทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของ

ลูกคาธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรค และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการ

ใหบริการของลูกคาธนาคารออมสิน เขตจังหวัดนครสวรรคผลการศึกษาพบวาลูกคาที่มีเพศ อายุระดับการศึกษา 

และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

 

ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งนี้ 

จากผลการศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการTธนาคารออมสิน สาขาอิมพีเรียล เวิลด ลาดพราว ผูวิจัยมี
ขอเสนอแนะดังนี้ 
        1. จากผลการศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขา         อิมพีเรียล เวิลด 

ลาดพราว พบวา สวนใหญลูกคาเปนเพศหญิง อายุ 31 - 40 ป เปนผูที่มีการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี มี

อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดต่ํากกวา 10,000 บาทตอเดือนธนาคารฯควรใหความสําคัญในความ

ตองการของบุคคลกลุมดังกลาวมากขึ้นวาตองการการบริการอยางไรจากธนาคารเนนสรางความเชื่อมั่นในการ

ทํางานใหการใหขอมูลอยางถูกตองไมผิดพลาดตอบสนองความตองการอยางรวดเร็วและท้ังสรางความสัมพันธ

และเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลใหมากขึ้นเชนชวงอายุ 31 - 40 ปน้ันเปนวัยทํางานท่ีตองการความสะดวก

รวดเร็วและตองถูกตองในการทําธุรกรรมพนักงานตองใหความสําคัญใหบริการมากขึ้น 



 
 

2.จากขอมูลท่ีไดจากการศึกษาจะพบวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารฯมากกวาอาชีพดานอื่นดังนั้นธนาคารจึงความมีการจัด

โปรโมช่ันหรือผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับกลุมอาชีพนี้มากข้ึนเนนการบริการท่ีตอบสนองความตองการของกลุม

อาชีพดังกลาวเน่ืองจากเปนกลุมที่มาใชบริการจํานวนมากในพื้นที่ท่ีสาขาฯเปดใหบริการ 

        3.คุณภาพการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกธนาคารควรใหความสําคัญกับคุณภาพบริการดานส่ิงที่

สามารถสัมผัสไดธนาคารควรมีสิ่งอานวยความสะดวกตางๆใหกับลูกคา เชนที่น่ังรอเพียงพอมีบริการน้ําด่ืมและมี

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาใชในการใหบริการมีการบริการที่เพียงพอตอความตองการของลูกคาสะดวก

รวดเร็วถูกตองและมีระบบการใหบริการท่ีมีความทันสมัยครอบคลุมกับทุกความตองการธนาคารควรมีระบบการ

ใหบริการอยางรวดเร็วมากข้ึนและมีการพัฒนาระบบงานในการใหบริการใหเกิดประสิทธิภาพไมมีขอผิดพลาด 

 

สามารถตรวจสอบไดตลอดจนควรมีเจาหนาที่ใหคําแนะนาตอรูปแบบการใหบริการประเภทตางๆมีการฝกอบรม

พนักงานอยางสม่ําเสมอเพื่อใหพนักงานเกิดความชํานาญในการทํางานไมเกิดขอผิดพลาดเพื่อสรางความมั่นใจ

ใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการ 

4.ดานการใหบริการของพนักงาน ซึ่งเปนคุณภาพการบริการที่ไดรับความพึงพอใจมากของธนาคารออมสินสาขา

อิมพีเรียล เวิลด ลาดพราวจากการศึกษาทาใหทราบวาลูกคารูสึกพึงพอใจในการที่พนักงานใหบริการดวยความ

สุภาพเปนมิตรและมีความใสใจที่จะตอบปญหาหรือแกไขปญหาใหแกลูกคาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็วทัน

ตอความตองการธนาคารตองเนนการอบรมสรางจิตสานึกในการใหบริการและเห็นคุณคาความสําคัญของการ

บริการที่ดีตอลูกคาใหบริการดวยความจริงใจเพื่อใหลูกคาสัมผัสไดนามาซ่ึงความพึงพอใจในระดับที่สูงขึ้นไปตอ

เพื่อการนํามาใชบริการซ้ําและการบอกตอถึงคุณภาพการบริการที่ดีเพื่อเพิ่มฐานลูกคาในอนาคต 

5.ดานการใหบริการของธนาคารออมสิน ซ่ึงเปนดานที่ไดรับความพึงพอใจนอยที่สุด ธนาคารออมสิน สาขาอิมพี

เรียล เวิลด ลาดพราว ควรลดขั้นตอนบางอยางออกไปหรือรวบรัดขั้นตอนใหนอยเหลือท่ีสุดภายใตการปฏิบัติงาน

ที่ถูกตองของธนาคาร เพื่อใหลูกคาไดรับความรวดเร็วมากยิ่งขึ้นในการใชบริการ ธนาคารควรเตรยีมความพรอมใน

การใหบริการและควรมีการพัฒนาระบบการทํางานใหมีประสิทธิมากยิ่งขึ้น 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

        1. ในการศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินในพื้นที่

อื่นๆเพิ่มเติมเพื่อรับทราบถึงระดับความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอธนาคารและใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ

การบริการของธนาคารออมสินใหมีประสิทธิภาพและมีความสอดคลองกับความตองการของลูกคาใหมากย่ิงขึ้น 



 
 

        2. ในการศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารออมสินและปญหาอุปสรรค

ในการใชบริการของธนาคารเพื่อนําผลการศึกษาไปพัฒนาการใหบริการธนาคารออมสินใหมีความเหมาะสมกับ

ความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้นสามารถแขงขันกับคูตอสูได 
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