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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบาง
ปะกอก ประกอบด้วย 5 ด้าน ดังน้ี ด้านการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน ด้านสินเช่ือ ด้านเงินฝาก ด้านบัตร
อิเลก็ทรอนิกส์ ดา้นบริการทัว่ไป  
 กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินสาขาบ๊ิกบางปะกอก จ านวน 152 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองในการเก็บรวมรวมขอ้มูล สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทาง
เดียว (One – Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ LSD  
 ผลการวิจยั พบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก 
ดา้นเพศ ดา้นอายุ ดา้นอาชีพ ท่ีต่างกนัท าให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีความแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 และดา้น
ความถ่ีในการรับบริการต่อเดือนต่างกนั ท าใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการไม่มีความแตกต่างกนั  
 ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก โดยภาพรวมอยูร่ะดบั
มาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน ดา้นบริการทัว่ไป และดา้นสินเช่ือ อยูร่ะดบัมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ และดา้นเงินฝาก อยูร่ะดบัมาก ตามล าดบั 

ค าส าคัญ : ความคิดเห็น; การใหบ้ริการ; ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก   
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ABSTRACT 
The objectives of this study were, To study, The opinions of customers on the services of the 

Government Savings Bank  Big C Bangpakok Branch, Consists of 5 sides As follows Accepting and taking care 
of credit complaints, deposits, electronic cards General services.  

Sample is there are 152 customers who use the Government Savings Bank, Big Bangpakok Branch by 
using questionnaires as a tool for data collection Data analysis statistics Include Frequency, percentage, mean and 
standard deviation. Hypothesis testing using t-test, One-Way ANOVA, if differences are found, will be compared 
in pairs. Using LSD method The results of the research showed that 
 The opinions of customers on the services of the Government Savings Bank  Big C Bangpakok Branch, 
Different gender, age, and occupation make customers who use the service different, At the significant level of .05 
and the frequency of services per month is different, Causing customers to use the service no difference. 
 The opinions of customers on the services of the Government Savings Bank  Big C Bangpakok Branch, 
In general it is at a high level, When considering each aspect, it was found that,  receiving and handling, complaints 
general services and loans in the highest level, Secondary is electronic card side and the deposit side, High level, 
Respectively 

Keywords : Opinions, Service,  Government Savings Bank Big C Bangpakok Branch 
 
บทน า   
 ธนาคารออมสิน ถือก าเนิดโดยพระราชประสงคข์องพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 6 
ท่ีทรงตระหนกัถึงความส าคญัของการเก็บรักษาทรัพยใ์ห้ปลอดภยัจากโจรผูร้้าย โดยทรงตราพระราชบญัญติัจดัตั้ง
คลงัออมสินขึ้น เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พุทธศกัราช 2456 ดว้ยพระราชปณิธานท่ีจะให้คลงัออมสินเป็นท่ีเก็บรักษา
ทรัพยสิ์นอยา่งปลอดภยั และฝึกฝนใหร้าษฎรรู้จกัเก็บออมทรัพยอ์ยา่งถูกวิธี และอีกหน่ึงหนา้ประวติัศาสตร์ ท่ีจารึก
ไว ้นัน่คือใน พุทธศกัราช 2489 พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพล อดุลยเดช ไดท้รงโปรดเกลา้ฯ ใหย้กฐานะ
คลงัออมสินขึ้นเป็นธนาคารออมสิน โดยทรงตราพระราชบญัญติัธนาคารออมสินขึ้น เพื่อรองรับกบัความกา้วหนา้
ของกิจการคลงัออมสิน และเปิดด าเนินการในรูปแบบธนาคารตั้งแต่เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 2490 ในนาม “แบงคลี์ฟอ
เทีย” ตน้แบบการออม พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 6 ทรงเห็นคุณประโยชน์ของการออม
ทรัพย ์เพื่อให้ประชาชนรู้จกัการประหยดั การเก็บออมโดยมีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสิ์นเงินทองของประชาชนให้
ปลอดภยัจากโจรผูร้้าย จึงทรงริเร่ิมจดัตั้งคลงัออมสินทดลองขึ้น  โดยทรงพระราชทานนามแบงคว์า่ “ลีฟอเทีย” ใน
ปี พุทธศกัราช 2450 เพื่อทรงใชศึ้กษาและส ารวจนิสัยคนไทยในการออมเบ้ืองตน้ พระองคท์รงเขา้ใจในราษฎรของ
พระองคแ์ละทรงทราบดีวา่ควรใชกุ้ศโลบายใดอนัท่ีจะจูงใจคนไทยใหม้องเห็นความส าคญัของการออม  
 จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นว่าการจูงใจคนไทยให้มองเห็นความส าคญัของการออม และ
การท่ีจะรักษาลูกคา้ไวไ้ดน้ั้น ธนาคารผูใ้ห้บริการตอ้งมีการปรับปรุงการให้บริการรูปแบบต่างๆ ผูวิ้จยัจึงสนใจ
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ศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 
ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน ดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นบตัรอิเล็กทรอนิกส์ และดา้นบริการทัว่ไป  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี  
  1.1 ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน 
  1.2 ดา้นสินเช่ือ 
  1.3 ดา้นเงินฝาก 
  1.4 ดา้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ 
  1.5 ดา้นบริการทัว่ไป  
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1. H0  คือ เพศท่ีต่างกนั ท าให้มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก 
ไม่มีความแตกต่างกนั 
    H1 คือ เพศท่ีต่างกนั ท าใหมี้ความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก มี
ความแตกต่างกนั 
 2. H0 คือ อายุท่ีต่างกนั ท าให้มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก 
ไม่มีความแตกต่างกนั 
     H1 คือ อายท่ีุต่างกนั ท าใหมี้ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก มี
ความแตกต่างกนั 
 3. H0 คือ อาชีพท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ไม่มี
ความแตกต่างกนั 
     H1 คือ อาชีพท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก มี
ความแตกต่างกนั 
 4. H0 คือ ความถ่ีในการรับบริการต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ไม่มีความแตกต่างกนั 
     H1 คือ ความถ่ีในการรับบริการต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก มีความแตกต่างกนั 
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ขอบเขตของงานวิจัย 
 ในการวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน ดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ ดา้น
บริการทัว่ไป ดงัน้ี 
  
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ตัวแปรอิสระ คือ 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ และความถ่ีในการรับบริการต่อเดือน 
 ตัวแปรตาม คือ  
  1. ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ไดแ้ก่ ความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ดงัน้ี 1. ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน 2. 
ดา้นสินเช่ือ 3. ดา้นเงินฝาก 4. ดา้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ 5. ดา้นบริการทัว่ไป  
 
  ขอบเขตด้านประชากร 
 ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก จ านวน 250 คน (กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้การ
ค านวณหากลุ่มตวัอยา่งดว้ยสูตรของเครซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970 อา้งถึงใน กุลวดี โรจน์ไพศาลกิจ
, 2557) จะไดจ้ านวนตวัอยา่งทั้งส้ินจ านวน 152 คน  
 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม-มิถุนายม พ.ศ. 2563 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก สามารถน าผลการวิจัยน้ีไปใช้ปรับปรุงและพฒันาการบริการ
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ความไวใ้จ และคุณภาพการบริการท่ีดีขึ้นการเพิ่มขึ้นของลูกคา้ธนาคารออมสิน  
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กรอบแนวคิด 
  จากการศึกษาสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยัคร้ังน้ี 
ดงัน้ี 
                  ตัวแปรต้น                                                               ตัวแปรตาม 

 
 
 

 

 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี
บางปะกอก 
 Cronin & Taylor (1992 อา้งใน ทิพชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ, 2556 หน้า 15-17) กล่าวว่า แนวคิดทฤษฎีท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการประกอบไปด้วย การให้บริการดา้นความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ดา้นคุณภาพ 
(Service Quality)  และดา้นคุณค่า (Customer Value)  ซ่ึงแนวคิดดงักล่าวเป็นแนวคิดการบริการท่ีดีท่ีมุ่งเน้นในการ
สร้างความพึงพอใจและบริการท่ีตรงกับความต้องการของลูกคา้ การบริการท่ีมีคุณภาพจึงเป็นส่วนขยายของ
กระบวนการการให้บริการเพื่อตอบสนองและท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ดงันั้น การให้บริการท่ีมีคุณภาพจึง
เป็นไปในลกัษณะเชิงบวก มุ่งเนน้สร้างความพึงพอใจและการรับรู้ให้แก่ผูรั้บบริการโดยคาดหวงัในการสร้างความ
เช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูท่ี้เขา้มารับบริการ 

Schiffman and Kanuk (2007 อา้งใน ณัฐรดา ปัญจศุภโชค, 2560 หน้า 6-7) แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวข้องกับ
แรงจูงใจ คือ แรงจูงใจ (Motive) หรือ แรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีมีแรงผลกัดนัท่ีเพียงพอท่ีจะชกัน าให้
บุคคลใดบุคคลหน่ึงตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ  ซ่ึงแรงจูงใจจะแรงผลกัดนัให้เกิดแรงจูงใจ
ทั้งภายในหรือภายนอก และเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีทาให้เกิดการตอบสนองดา้นพฤติกรรมต่างๆ โดยก าหนดทิศทางท่ี
เฉพาะเจาะจงต่อการตอบสนอง ตามแบบโมเดลของกระบวนการเกิดแรงจูงใจ ดงัน้ี 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชีพ 

4. ความถ่ีในการรับบริการต่อเดือน 

ความคิดเห็นของลูกค้า 

ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาบิ๊กซีบางปะกอก ดงัน้ี 

1. ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน 
2. ดา้นสินเช่ือ 
3. ดา้นเงินฝาก 
4. ดา้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ 
5. ดา้นบริการทัว่ไป  
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ภาพที่ 1 โมเดลของกระบวนการเกิดแรงจูงใจ  

ท่ีมา : จาก ณัฐรดา ปัญจศุภโชค (2560 หนา้ 6-7)  แรงจูงใจและพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์รักษาสิวของกลุ่มวยัรุ่นในกรุงเทพมหานคร, คน้ควา้
อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 
 

ธรรมพฤฒ แสงประเสริฐ (2558 หน้า 6-8) กล่าวว่า แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ คือ คุณภาพ
ของการบริการท่ีให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีส าคญัยิ่งในการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพจะประสบ
ความส าเร็จได้ก็ต่อเม่ือผูใ้ห้บริการสามารถสร้างความเช่ือมั่นในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นๆ  แก่
ผูรั้บบริการ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงใหค้วามส าคญักบัการให้บริการแก่ผูม้ารับบริการและสร้างความแตกต่างโดยการ
แข่งขนัเพื่อเป็นหลกัเกณฑ์การพิจารณาขั้นพื้นฐานในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการของผูรั้บบริการท่ีความ
คาดหวงัการไดรั้บบริการขั้นพื้นฐานท่ีดีมีคุณภาพ รวดเร็ว และเขา้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยการแข่งขนั
ท่ีเหนือกว่าคู่แข่งทางธุรกิจดว้ยภาพลกัษณ์ของธุรกิจและนวตักรรมใหม่ๆ  อนัจะท าให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัทางธุรกิจในอนาคต 

สยาม ชูกร (2559 หน้า 13) กล่าวว่า แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ คือ การกระบวนการหรือการ
อ านวยความสะดวก ความช่วยเหลือโดยท่ีการกระท านั้นๆ มุ่งหวงัให้ผูรั้บบริการเกิดความสะดวกสบาย เกิด
ประโยชน์ และเกิดความพึงพอใจ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการโดยกระบวนการนั้นอาจมีตัว
สินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งหรือไม่ก็ตาม  
  อธิษฐ์ ถงัทองหิรัณย ์(2559 หน้า 26-28) กล่าวว่า แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ คือ คุณภาพใน
การให้บริการ (Service Quality) โดยค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลัก การอ านวยความสะดวก
ตลอดจนการสร้างความประทบัใจในการบริการ คือ การสร้างความไวว้างใจให้กบัผูม้ารับบริการ การอ านวยความ
สะดวก  การสนองตอบผูรั้บบริการดว้ยความเต็มใจ การสร้างความน่าเช่ือถือ ความมัน่คงปลอดภยั ความเขา้ใจ 
ความสุภาพและความเป็นมิตรกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือบรรยากาศใน
การให้บริการ ความเพียงพอต่อการบริการ เพื่อการตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการได้ทนัที การ

 

Environment 

Need and              
  drives 

Opportunity 

Tension Effort Performanc Rewards 
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satisfaction 
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ให้บริการท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บบริการ ทกัษะในการให้บริการของพนกังาน ศิลปะการให้การดูแลผูรั้บบริการ  ไดแ้ก่ 
การส่ือสาร อธัยาศยั ความเป็นมิตรความเอาใจใส่ การรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ความต่อเน่ืองในการ
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การดูแลรักษาผูรั้บบริการใหมี้ความรู้สึกท่ีตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 
  

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 อุไรวรรณ จันท์จเริญวงษ์, ธีร์ธนิกษ์ ศิริโวหาร, ม่ิง เทพครเมือง (2555) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ธนาคารพาณิชย  ์ในอ าเภอปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ ใน
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ ในอ าเภอปากเกร็ด 
จังหวดันนทบุรี โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยอ่ืนๆ พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการธนาคาร
พาณิชยภ์าพรวมอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จักและเขา้ใจลูกคา้อยู่ใน
ระดบัดีมาก ระดบัคุณภาพการให้บริการจ าแนกตามขนาดธนาคาร  พบว่า ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ กลาง เล็ก 
ภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัดีมาก และผลการทดสอบสมมติฐาน  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศ ระดบั
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทลูกคา้ ขนาดธนาคารท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยแ์ตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ อาชีพแตกต่าง
กนัประเมินคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 วชัราภรณ์ จันทร์สุวรรณ. (2555). ศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารกรุง
ศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ พบวา่ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ดา้นรูปลกัษณ์เป็นดา้นท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการธนาคารมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นความน่า
ช่ือถือและความไวว้างใจ ส่วนดา้นท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ การดูแลอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้น
ความพึงพอใจของลูกคา้มีความแตกต่างกนั เม่ือลูกคา้มีระดบัการศึกษารายได ้ช่วงเวลาท่ีมาติดต่อธนาคาร การท า
ธุรกรรม ดา้นการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ การเปิดบญัชีและเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกนั ส าหรับลูกคา้
ท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ การท าธุรกรรมดา้นการลงทุนและการออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน การกูเ้งินเละการท าธุรกรรมอ่ืนๆ 
แตกต่างกนัไม่ท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 
 ศศวริศา อารยะรังษี (2556) ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด  (มหาชน) ในเขตจังหวัด
นครราชสีมา เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคาร
อินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ความเช่ือมัน่ในบริการ และการตอบสนองต่อความตอ้งการมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยท่ีดา้นความเอาใจใส่ในบริการมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.1 ซ่ึงสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึง
พอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตไดเ้ป็นร้อยละ 73.30  ระดบัคุณภาพ
การให้บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.92  และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ พบว่า 
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โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.98 ส่วนสาเหตุส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ธนาคารอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการ เน่ืองจากสะดวกในการติดต่อกบัธนาคารสามารถใชบ้ริการได ้24 
ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 38.50 
 หทยัรัตน์ บรรลือ. (2556). ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา
สวนจิตรลดา เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวน
จิตรลดาและเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา และสาขาอ่ืนๆ มากยิ่งขึ้น พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 ขึ้ นไป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี  อาชีพ ข้าราชการ  พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 -20,000 บาท มีจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา
เฉล่ียต่อเดือน 4 คร้ังขึ้นไป บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือบริการฝาก-ถอน
เงิน และมีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 1 - 3 ปี และ 10 ปีขึ้นไป ส าหรับความพึงพอใจ
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบว่า มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  รองลงมา คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจและดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการตามล าดบั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม (Survey Research) มีวิธีด าเนินการวิจยั ดงั
รายละเอียดดงัต่อไป 
  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก 
จ านวน 250 คน (ขอ้มูลวนัท่ี 22 พฤษภาคม 2563, ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกบางปะกอก) กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้การ
ค านวณหากลุ่มตวัอยา่งดว้ยสูตรของเครซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970 อา้งถึงใน กุลวดี โรจน์ไพศาลกิจ
, 2557) จะไดจ้ านวนตวัอยา่งทั้งส้ินจ านวน 152 คน โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (quota sampling) แต่ละดา้น  
  
 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. ขออนุญาตแจกแบบสอบถาม ณ ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก 
 2. เก็บรวบรวมแบบสอบถาม 
 3. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าถามในแบบสอบถาม 
 4. น าขอ้มูลในแบบสอบถามกรอกขอ้มูลเขา้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิต 

 การวิเคราะห์ข้อมูล  
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 1. สถิติพรรณนา (descriptive statistics) ดงัน้ี  
   1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) ในการวิเคราะห์ตวัแปรขอ้มูลส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ และความถ่ีในการรับบริการต่อเดือน 
   1.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  ในการวิเคราะห์ตวัแปรดา้น
ความคิดเห็นลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ประกอบดว้ย ดา้นการรับและดูแล
เร่ืองร้องเรียน ดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ ดา้นบริการทัว่ไป  
 2. สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) ดงัน้ี 
  2.1 ใชส้ถิติ t-test ในการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ท่ีจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล   ดา้นเพศ  
  2.2 ใช้สถิติ One-Way ANOVA ในการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นลูกคา้ต่อการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ท่ีจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ อาชีพ และความถ่ีในการรับ
บริการต่อเดือน หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ LSD   
 3. ค่าความเช่ือมัน่ของแบบทดสอบ (reliability) ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขไปทดลองใช้ (Try 
Out) กับกลุ่มตัวอย่างจ านวน  30 ชุดและน าผลได้ไปวิเคราะห์ความเช่ือมั่น  (Reliability) ด้วยวิธีการหาค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ตามวิธี ครอนบคั (Cronbach)  
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามการวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออม
สิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ดงัน้ี 

1. ผลความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ดงัน้ี 
  1.1 ขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20 ปีขึ้นไปอยู่ในกลุ่มอาชีพพนักงานบริษทั และอาชีพคา้ขาย มีความถ่ีท่ีมาใช้
บริการ 1 คร้ังต่อเดือน 

2. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สามารถสรุปการวิจยัได ้ดงัน้ี 

   2.1 ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก โดย
ภาพรวมอยู่ระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน ดา้นบริการทัว่ไป และดา้น
สินเช่ือ อยูร่ะดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ และดา้นเงินฝาก อยูร่ะดบัมาก ตามล าดบั 

  3. ผลการเปรียบเทียบความผูกพนัต่อองค์กรของขา้ราชการส านักงานการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม
ส่วนกลางแท่งวิชาการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สามารถสรุปการวิจยัได ้ดงัน้ี 
  3.1 ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ท่ีมี
ขอ้มูลส่วนบุคคล ด้านเพศ ด้านอายุ ด้านกลุ่มอาชีพ ต่างกัน ท าให้ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก มีความแตกต่างกนั 
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  3.2 ความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก           
ดา้นความถ่ีในการรับบริการต่อเดือน ต่างกนั ท าให้ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ไม่มีความแตกต่างกนั 
 
สรุปผลการวิจัย 

 ปัจจัยส่วนบุคล 
 การวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก มี
แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 152 ชุด กลุ่มสอบลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 108 คน คิดเป็น
ร้อยละ 71.1 และเป็นเพศชาย จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9 ส่วนใหญ่มีอายุ 41 ปี ขึ้นไป จ านวน 54 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.5 รองลงมาคือ รองลงมามีอาย ุ20-30 ปี จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0, อาย ุ31-40 ปี จ านวน 33 
คน คิดเป็นร้อยละ 21.7 และอายตุ ่ากวา่ 20 ปี จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7 ตามล าดบั ส่วนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอาชีพกลุ่มพนกังานบริษทั จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 36.2 รองลงเป็นกลุ่มอาชีพกลุ่มคา้ขาย
จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 18.4 กลุ่มอาชีพกลุ่มเกษียณอายุราชการจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2 กลุ่ม
ขา้ราชการ (สรรพกร,ครู,ทหาร) และกลุ่มอ่ืน  ๆ  (คนพิการ, คนต่างดา้ว, แม่บา้น, คนขบัวิน, วา่งงาน) จ านวน 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.9 กลุ่มนิสิต,นักศึกษา จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 6.6 กลุ่มนักเรียน จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 
และกลุ่มนกัธุรกิจ (หา้งร้าน, บริษทั) จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3.9 ตามล าดบั ส่วนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่ 
1 คร้ัง/เดือน จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 90.1 รองลงมาเป็น 2 คร้ัง/เดือนจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 และ 
3 คร้ัง/เดือนขึ้นไปจ านวน 4 คน คิดเป็น ร้อยละ 2.6 ตามล าดบั 
 
 ปัจจัยด้านความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก  
  ภาพรวมอยู่ระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน ดา้นบริการทัว่ไป 
และดา้นสินเช่ือ อยูร่ะดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ และดา้นเงินฝาก อยูร่ะดบัมาก ตามล าดบั  
 
 
 
อภิปรายผล 

ผลการวิจยัความผูกพนัต่อองคก์รของขา้ราชการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมส่วนกลางแท่ง
วิชาการสามารถสรุปตามวตัถุประสงคไ์ด ้ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ดา้นเพศ ดา้นอายุ ดา้นอาชีพ มีความคิดต่อการให้บริการของธนาคารออม
สิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน ดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ และ
ดา้นบริการทัว่ไป ซ่ึงการใหบ้ริการกบัลูกคา้ ท่ีมารับบริการกบัธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ไม่วา่จะเป็น
การฝากเงิน โอนเงิน ถอนเงิน รวมถึงการขอสินเช่ือต่างๆ โดยระดมทรัพยากรในทุกดา้น เตรียมการเพื่อปรับปรุง
ภาพลกัษณ์และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัและครบวงจรยิ่งขึ้นเพื่อรองรับการให้บริการท่ีสอดคลอ้งต่อความ
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ตอ้งการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพและทุกช่วงวยั ธนาคารออมสินจะเดินหน้าสร้างสรรค์นวตักรรมบริการ
ทางการเงินท่ีมีคุณค่า ตอบโจทยด์า้นการเงินของทุกกลุ่มลูกคา้ น ามาซ่ึงความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ช้บริการและ
พร้อมท่ีจะร่วมกบัภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชนในการขบัเคล่ือนประเทศไทยเขา้สู่ยุค Digital Economy 
และ Thailand 4.0 เพื่อกา้วสู่ศตวรรษท่ี 2 ของธนาคารออมสินอยา่งสง่างาม ตามท่ี Schiffman and Kanuk (2007 อา้ง
ใน ณฐัรดา ปัญจศุภโชค, 2560 หนา้ 6-7) กล่าววา่ แรงจูงใจ (Motive) หรือ แรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีมี
แรงผลกัดันท่ีเพียงพอท่ีจะชักน าให้บุคคลใดบุคคลหน่ึงตอบสนองความต้องการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึง
แรงจูงใจจะแรงผลกัดนัให้เกิดแรงจูงใจทั้งภายในหรือภายนอก และเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีทาให้เกิดการตอบสนองดา้น
พฤติกรรมต่างๆ โดยก าหนดทิศทางท่ีเฉพาะเจาะจงต่อการตอบสนอง และสอดคลอ้งกบัหทยัรัตน์ บรรลือ (2556) 
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 ขึ้นไป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ข้าราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 -20,000 บาท มีจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา
เฉล่ียต่อเดือน 4 คร้ังขึ้นไป บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือบริการฝาก-ถอน
เงิน และมีระยะเวลาท่ีใช้บริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 1 - 3 ปี และ 10 ปีขึ้นไป การวิจยัคร้ังน้ีพบว่า 
ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน ไม่มีความแตกอย่างมีนัยส าคญั อาจจะเกิดการใช้บริการในแต่ละคร้ังใช้
บริการของลูกคา้ เป็นลกัษณะหมุนเวียนในแต่ละคร้ังต่อเดือน ซ่ึงท าเลท่ีตั้งของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะ
กอก อยูบ่ริเวณหา้งการใชบ้ริการทุกคร้ังจะไม่มีความแตกต่าง   

2. ความคิดต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน 
ซ่ึงธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก มีช่องทางการร้องเรียนผ่านช่องทาง Call Center, Web site, Facebook, 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และไปรษณีย ์และร้องเรียนผ่านเจา้หน้าท่ี ณ ท่ีท าการส านักงานใหญ่หรือสาขา ธนาคาร
ด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน หรือแจง้ผลความคืบหน้าและก าหนดระยะเวลาท่ีคาดว่าจะด าเนินการแลว้เสร็จให้
ลูกคา้ทราบในกรณีท่ีธนาคารด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนไม่แลว้เสร็จ เม่ือเกิดปัญหาในการท าธุรกรรมทางการ
เงินต่างๆ ของลูกคา้ สอดคลอ้งกบัเกศวิทู ทิพยศ (2557) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่า พบว่า  ดา้นพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์ (Online 
Banking) ของลูกคา้ธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  คือ (1) การท าธุรกรรมของ
ลูกคา้ผ่านทางธนาคารออนไลน์ไดรั้บการด าเนินการอย่างถูกตอ้งแม่นย  า (2) ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรม
ออนไลน์กบัเวบ็ไซตข์องธนาคาร (3) ลูกคา้สามารถเขา้ถึงเวบ็เพจของธนาคารไดอ้ย่างรวดเร็วและง่ายดาย (4) การ
ท าธุรกรรมผ่านทางเว็บของธนาคารสามารถด าเนินการจนเสร็จบริบูรณ์ดว้ยความรวดเร็ว และ (5) ธนาคารช่วย
แกปั้ญหาท่ีพบกบัการท าธุรกรรมออนไลน์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 3. ความคิดต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ด้านสินเช่ือ ธนาคาร
ให้บริการดา้นสินเช่ือในดา้นต่างๆ เช่น การไถ่ถอนหลกัประกนัส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ยใน 2 กรณี คือ 
กรณีช าระหน้ีเสร็จส้ิน ธนาคารจะด าเนินการจนพร้อมให้ลูกคา้มาไถ่ถอนได้ และกรณี Refinance ธนาคารจะ
ด าเนินการจนพร้อมให้ลูกคา้มาไถ่ถอนได ้การโอนกรรมสิทธ์ิให้ผูเ้ช่าซ้ือรถยนต/์รถจกัรยนต ์ส าหรับลูกคา้บุคคล
ธรรมดารายยอ่ยเม่ือช าระหน้ีเสร็จส้ิน ธนาคารจะด าเนินการจนพร้อมโอนกรรมสิทธ์ิใหลู้กคา้ การพิจารณาปรับปรุง
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โครงสร้างหน้ี ส าหรับสินเช่ือบุคคลธรรมดารายยอ่ย ธนาคารจะแจง้ผลการพิจารณาเบ้ืองตน้ให้ลูกคา้ทราบ นบัจาก
วนัท่ีธนาคารไดรั้บเอกสารครบถว้น การออกหนงัสือยืนยนัการช าระหน้ีเสร็จส้ิน ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดาราย
ยอ่ย การขอตรวจสอบสถานะบญัชีสินเช่ือของลูกคา้บุคคลธรรมดารายยอ่ย เช่น เงินตน้คงเหลือ ค่างวดท่ีถึงก าหนด
ช าระใน 2 ช่องทาง ไดแ้ก่ ทางวาจา ธนาคารจะแจง้ขอ้มูล สถานะบญัชี/เงินตน้คงเหลือ/ค่างวด/ยอดช าระ/วนัครบ
ก าหนดช าระให้ลูกคา้ท่ีมีสถานะบญัชีปกติทราบ นบัจากลูกคา้พิ สูจน์ตวัตนกบัธนาคารครบถว้นถูกตอ้ง และลาย
ลกัษณ์อกัษร ธนาคารจะแจง้ขอ้มูล สถานะบญัชี/เงินตน้คงเหลือ/ค่างวด/ยอดช าระ/วนัครบก าหนดช าระให้ลูกคา้
ทราบ เป็นการใหบ้ริการลูกคา้ โดยท่ี Cronin & Taylor. (1992 อา้งใน ทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ, 2556 หนา้ 15-17) 
กล่าวว่า การบริการประกอบไปด้วย การให้บริการด้านความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ด้านคุณภาพ 
(Service Quality)  และดา้นคุณค่า (Customer Value) ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ดา้นสินเช่ืออยู่ในระดบั
มากท่ีสุด และสามารถตอบสนองของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการอ่ืนๆ สอดคลอ้งกบั จุรีพร ทองทะวยั (2555 หน้า 23) 
กล่าวว่า การบริการ คือ คุณภาพของการให้การบริการ (Service Quality) และความสามารถในตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสร้างความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัและตอ้งเป็นการให้บริการท่ี
ตรงกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการในรูปแบบท่ีผูบ้ริการต้องการมากท่ีสุด และสอดคล้องกับอัมรินทร์ ศุภ
เศรษฐศีร (2556) ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพนักงาน ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน) สาย
สินเช่ือรายยอ่ยภูมิภาคกลาง พบวา่ โดยรวมและรายคน้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

4. ความคิดต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ด้านเงินฝาก อยู่ระดับมาก 
ธนาคารออมสินให้บริการท าธุรกรรม ฝาก/ถอนเงินสด ผ่านเคร่ือง ATM/CDM ภายในธนาคารเดียวกนัและต่าง
ธนาคาร และการท าธุรกรรมโอนเงิน หรือเติมเงินเข้ากระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ( e-Wallet) ผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ATM/ COM/ Internet/ Mobile Banking รวมถึงการขอตรวจสอบรายการโอนเงินผิดบญัชี เช่น การ
โอนเงิน/เติมเงินเขา้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) สอดคลอ้งกบัดุสดี เกษมมงคล. (2556). ศึกษาความพึง
พอใจของผูใ้หญ่วยัท างานต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการ
และการขาย 6 กรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเคร่ือง ATM มากท่ีสุด และศศวริศา อารยะรังษี 
(2556) ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  

5. ความคิดต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ดา้นบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ อยูร่ะดบั
มาก ธนาคารให้บริการ การอายดับตัรอิเล็กทรอนิกส์ เช่น บตัร ATM และบตัร Debit/Credit และการทกัทว้งการ
ช าระเงินของผูถื้อบตัรบตัร Debit/Credit รวมถึงบริการการตรวจสอบรายการใชบ้ตัร Debit สอดคลอ้งกบัเกศวิทู 
ทิพยศ (2557) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์กรณีศึกษา 
ธนาคาร ซีไอเอม็บีไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือออนไลน์ (Online Banking) ของลูกคา้ธนาคาร ซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  คือ (1) การท าธุรกรรมของลูกคา้ผา่นทางธนาคารออนไลน์ไดรั้บการด าเนินการ
อย่างถูกตอ้งแม่นย  า (2) ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมออนไลน์กบัเว็บไซต์ของธนาคาร (3) ลูกคา้สามารถ
เข้าถึงเว็บเพจของธนาคารได้อย่างรวดเร็วและง่ายดาย (4) การท าธุรกรรมผ่านทางเว็บของธนาคารสามารถ
ด าเนินการจนเสร็จบริบูรณ์ดว้ยความรวดเร็ว และ (5) ธนาคารช่วยแกปั้ญหาท่ีพบกบัการท าธุรกรรมออนไลน์ได้
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อยา่งรวดเร็ว และวสุธิดา นุริตมนต ์(2562) ศึกษาอิทธิพลของการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนับนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี การยอมรับเทคโนโลย ีดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ และ
ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน ซ่ึงผลการศึกษา
คร้ังน้ีสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางการปรับปรุงและพฒันาบริการให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค และ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

6. ความคิดต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีบางปะกอก ดา้นบริการทัว่ไป อยู่ระดบัมาก
ท่ีสุด ธนาคารให้บริการขอ้มูลประเภทต่างๆ ส าหรับลูกคา้บุคคลธรรมดารายย่อย เช่น การค านวณดอกเบ้ียบตัร
เครดิต/บตัรกดเงินสด/สินเช่ือ/เช่าซ้ือ ขอรายการเดินบญัชีเงินฝาก (Bank Statement) บริการให้ค าปรึกษาวางแผน
ทางการเงิน และบริการให้ค าปรึกษาดา้นการเงิน เช่น การซ้ือฉลากออมสิน ฯลฯ สอดคลอ้งกบั ดุสดี เกษมมงคล 
(2556) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้หญ่วยัท างานต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษา
สาขาในเขตบริการและการขาย 6 กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยลูกคา้มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดในดา้นบริการ รองลงมามีความพึงพอใจในดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในดา้น
สภาพแวดลอ้มของธนาคาร และสยาม ชูกร (2559 หน้า 13) กล่าวว่า กระบวนการหรือการอ านวยความสะดวก 
ความช่วยเหลือโดยท่ีการกระท านั้นๆ มุ่งหวงัใหผู้รั้บบริการเกิดความสะดวกสบาย เกิดประโยชน์ และเกิดความพึง
พอใจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยกระบวนการนั้นอาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งหรือไม่ก็ตาม 

ข้อเสนอแนะและการน าไปใช้ 

 1. ดา้นการรับและดูแลเร่ืองร้องเรียน ควรไดรั้บการปรับปรุง ไดแ้ก่ การร้องเรียนผา่นช่องทาง Call Center 
การร้องเรียนผ่านช่องทาง Web site และการร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าท่ี ณ ท่ีท าการส านักงานใหญ่หรือสาขาการ
ร้องเรียนผา่นช่องทางจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์และไปรษณีย ์และการร้องเรียนผา่นช่องทาง Facebook 

  2. ดา้นการใหบ้ริการสินเช่ือ ควรไดรั้บการปรับปรุง ไดแ้ก่ การตรวจสอบสถานะบญัชีสินเช่ือ เช่น เงินตน้
คงเหลือ ค่างวดท่ีถึงก าหนดช าระ ทางวาจาและลายลกัษณ์อกัษร การโอนกรรมสิทธ์ิ เช่น กรรมสิทธ์ิบา้น การไถ่
ถอน เช่น การณีช าระหน้ีเสร็จส้ิน กรณี Refinance และการพิจารณาปรับปรุงโครงสร้างหน้ี และการติดตาม แจง้
การช าระหน้ีเสร็จส้ิน 

 3. ด้านการให้บริการเ งินฝาก ควรได้รับการปรับปรุง ได้แก่ การฝาก/ถอน/โอน ผ่านเคร่ือง 
ATM/CDM/Internet/Mobile Banking  การใช้บริการโอน หรือเติมเงินเขา้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet)   
การขอรายการฝาก/ถอน/โอน (ปรับรายการในสมุดบญัชี) การของตรวจสอบรายการโอนเงินผิดบญัชี และการขอ
ฝาก/ถอน/โอน ผา่นเจา้หนา้ท่ีธนาคาร 

 4. ดา้นการใหบ้ริการบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ ควรไดรั้บการปรับปรุง ไดแ้ก่ การคืนเงินแก่ผูถื้อบตัร Debit กรณี
เคร่ืองรูดบตัรขดัขอ้ง การทกัทว้นการช าระเงินของผูถื้อบตัร Debit/Credit การยืนขอบริการท าบตัร Debit/Credit
และการอายดับตัรATM/Debit/Credit 

 5. ดา้นบริการทัว่ไป ควรไดรั้บการปรับปรุง ไดแ้ก่ การค านวณดอกเบ้ียบตัร Credit/ บตัรกดเงินสด      การ
ค านวณดอกเบ้ียสินเช่ือ/เช่าซ้ือ และบริการให้ค าปรึกษาดา้นการเงิน เช่น การซ้ือฉลากออมสิน ฯลฯ บริการให้
ค าปรึกษาวางแผนทางการเงิน และการขอรายการบญัชีเงินฝาก (Bank Statement) 
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