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 การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีได ้
อนุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลือดว้ยดีตลอดมา โดยเฉพาะอยา่งยิง่อาจารยสุ์ณี หงส์วเิศษ 
อาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีใหค้  าแนะน า ช้ีแนะ และช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่อง ท าใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วงดว้ยดี  
ผูว้จิยัใคร่ขอกราบขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงในความกรุณาไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยข์องวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
ทุกท่าน ท่ีไดถ่้ายทอดความรู้ในสาขาวชิาต่าง ๆ ท าใหผู้ว้จิยัน าความรู้ท่ีไดม้าบูรณาการจนสามารถ 
ท างานวจิยัไดส้ าเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ อาจารย ์ดร.กฤษฎา นนัทเพช็ร 
อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา นางอรทยั ตนัติวงษ ์ผูจ้ดัการธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง นางสาวณภทัร ชยัพชรพร ผูช่้วยผูจ้ดัการธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ของเคร่ืองมือ 
ในการวจิยั 
 ผูว้จิยัขอขอบคุณ ผูจ้ดัการธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ 
และอ านวยความสะดวกในการเขา้เก็บขอ้มูลเพื่อการวจิยั และการวจิยัคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้
หากไม่ไดรั้บความร่วมมือจากผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของบริการธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง ทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการใหข้อ้มูลและเสนอขอ้คิดเห็นต่าง ๆ อนัเป็น 
ประโยชนต่์อการแกไ้ขปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ในดา้นต่าง ๆใหมี้มาตรฐานและมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 
และตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณจากใจ 
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 การวิจยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ  าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ  าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี และ 
เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
ต่อเดือน โดยเกบ็แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 290 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวม 
ขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และวิเคราะห์โดยใช ้
สถิติ ค่าที (t-test) ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ถา้พบความแตกต่างจาก 
การทดสอบค่าสถิติ จะท าการตรวจสอบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ LSD 
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 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ  าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุงท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ  าเภอบางละมุง  
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 The purposes of this study were to examine quality of loan service for a public bank 
project offered by Government Savings Bank, Banglamung branch, Amphoe Banglamung, 
Chon Buri Province and to compare the level of opinion toward quality of loan service for a 
public bank project offered by Government Savings Bank as classified by gender, age, status, 
educational level, occupation, and monthly income. The data were collected from 290 subjects  
who were requested to complete a questionnaire. The statistical tests used to analyze the collected  
data included frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, and One-way ANOVA. 
LSD was also administered to test the differences between pairs. 
 The results from the study revealed that the subjects expressed their opinion at the 
highest level toward quality of loan service for a public bank project offered by Government 
Savings Bank. When considering each aspect, the one in relation to willingness to give prompt 
service was rated with the highest mean score, followed by the ones related to making service 
users feel confident, attention given to service users, reliability of the bank, and physical  
environment, respectively. 
 Based on the results from the comparisons, it was shown that there were no statistically 
significant differences in the level of opinion toward quality of loan service for a public bank 
project offered by Government Savings Bank among the subjects with different gender, age, 
status, educational level, and monthly income. Finally, a statistically significant difference was 
found in the level of opinion toward quality of loan service for a public bank project offered by  
Government Savings Bank among the subjects with different occupation at a significant level 
of 0.05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ปัจจุบนัธุรกิจมีการแข่งขนัเพิ่มสูงข้ึนต่างฝ่ายต่างน าเอากลยทุธวธีิทางการตลาด 
ข้ึนมาใช ้ไม่วา่จะเป็นการลด แลก แจก แถม การคิดคน้โปรโมชัน่ สร้างสรรคสิ์นคา้ใหม่ ๆ แต่ส่ิงท่ี 
ธุรกิจทางการคา้ขาดไม่ได ้คือการบริการ การบริการ หมายถึง การเอาชนะใจลูกคา้ดว้ยการบริการ 
เบ้ืองหลงัความส าเร็จทางธุรกิจต่าง ๆ มกัพบวา่ งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ 
เช่น งานตอ้นรับ งานฝ่ายตลาด ประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ เพราะถา้มีการบริการท่ีดีลูกคา้ 
เกิดความประทบัใจยอดขายก็จะเพิ่มข้ึน อีกทั้งการบริการยงัถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร 
 ส าหรับธุรกิจบริการก าลงัไดรั้บความนิยมและทวคีวามส าคญัเพิ่มข้ึนทุกขณะทั้งจาก 
การใหบ้ริการต่าง ๆ เช่น ส่งตรง บริการธุรกรรมต่าง ๆ การใหข้อ้มูลรายละเอียดต่าง ๆ  
ผา่นพนกังาน จนท าใหก้ารบริการถือเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจซ่ึงธุรกิจปัจจุบนัมีการเนน้ใหบ้ริการ 
โดยเฉพาะกนัมากข้ึน เน่ืองจากลูกคา้ตอ้งการความสะดวกสบายจึงแสวงหาส่ิงท่ีจะมาตอบสนอง 
ความตอ้งการเหล่านั้นและจากความตอ้งการตอบสนองความสะดวกสบายแก่ผูใ้หบ้ริการน้ีเอง 
ท่ีท  าใหเ้กิดการพฒันาทางดา้นบริการเพื่อเป็นการรองรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการ 
ใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก (ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557, หนา้ 2) 
 ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยไ์ดพ้ฒันาผลิตภณัฑ์และบริการดา้นต่าง ๆ ใหมี้ความทนัสมยั 
สะดวกรวดเร็วและปลอดภยัอยา่งต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
ของธนาคารไดอ้ยา่งครบวงจร เช่น บริการรับฝากเงิน บริการการเงินระหวา่งประเทศ 
เคาน์เตอร์เซอวสิ บริการดา้นสินเช่ือส่วนบุคคล บริการดา้นธุรกิจ บริการดา้นหลกัทรัพย ์เป็นตน้  
ธนาคารพาณิชยแ์ข่งขนัเพิ่มข้ึนทวคูีณในเร่ืองการรักษาฐานขององคก์รเพื่อใหอ้งคก์รมีฐานลูกคา้ 
ท่ีแขง็แกร่ง การบริการบางชนิดไม่ไดเ้พิ่มฐานเพียงแค่ดา้นบุคคลยงัขยายฐานไปยงัส่วนโรงงาน 
อุตสาหกรรม โดยจะเจาะกลุ่มลูกคา้ท่ีมีธุรกิจรายใหญ่ ซ่ึงธุรกิจลูกคา้รายใหญ่ก่อให้เกิดรากฐาน 
ท่ีมัน่คง และท าใหลู้กคา้รายยอ่ยนั้นเช่ือมัน่ต่อธนาคาร ฉะนั้นธนาคารจึงส่งเสริมรากฐานและ 
พฒันาบุคลากร เพื่อการขยายฐานลูกคา้รายใหญ่ พร้อมกนัน้ียงัไดด้ าเนินการทางดา้นขอ้มูลลูกคา้ 
ใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้แบบเฉพาะกลุ่มประกอบกบัยงัไดมี้ขบวนการท่ีจะ 
ด าเนินการพฒันาระบบขอ้มูลลูกคา้เพื่อสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจใหลู้กคา้รายยอ่ย 
ดว้ยการพฒันาระบบเทคโนโลยอียา่งต่อเน่ือง โดยอาศยัความทนัสมยัและเนน้เร่ืองระบบ 
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ความปลอดภยั การใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็วถูกตอ้งแม่นย  าสอดคลอ้งกบัชีวติประจ าวนัของลูกคา้  
เพื่อใหลู้กคา้ผูท้  าธุรกรรมการเงินมีความสะดวกปลอดภยัง่ายข้ึน (สาวชิชา เดือนแรม, 2558, หนา้ 1) 
ธุรกิจบริการหน่ึงท่ีมีการแข่งขนัดา้นบริการอยา่งมากในตอนน้ี คือ ธนาคารพาณิชย ์เน่ืองจาก 
ผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการเลือกบริการทางการเงินเพิ่มมากข้ึน ดงันั้น ธนาคารพาณิชยต่์างหนัมา 
ใหค้วามสนใจกบัการปรับกลยทุธ์งานบริการมากข้ึน น ามาซ่ึงนโยบายการตลาดสมยัใหม่ท่ีมี 
ผูบ้ริโภคเป็นตวัน า (Customer orientation marketing driven) เพื่อหาวธีิการและแนวทางใน 
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพและครองส่วนแบ่งตลาด 
ใหไ้ดม้ากท่ีสุด รวมทั้งผูม้าใชบ้ริการเองท่ีเป็นฝ่ายใหค้วามสนใจกบัเร่ืองคุณภาพและครอง 
ส่วนแบ่งตลาดใหไ้ดม้ากท่ีสุด รวมทั้งผูม้าใชบ้ริการเองท่ีเป็นฝ่ายใหค้วามสนใจกบัเร่ืองคุณภาพ 
บริการของธนาคารพาณิชย ์(อ านวยพร มณีงาม, 2542, หนา้ 2) และจะพบไดว้า่ในปัจจุบนั ธุรกิจ 
ธนาคารท่ีมีการแข่งขนัเพิ่มสูงข้ึนน้ี เป็นการน าเอากลยทุธวธีิทางการตลาดข้ึนมาใชไ้ม่วา่จะเป็น 
การลดแลกแจกแถม การคิดคน้โปรโมชัน่ สร้างสรรคสิ์นคา้ใหม่ ๆ แต่ส่ิงท่ีธุรกิจทางการคา้ขาด 
ไม่ได ้คือ การบริการ การบริการหมายถึงการเอาชนะใจลูกคา้ดว้ยการบริการ เบ้ืองหลงัความส าเร็จ 
ทางธุรกิจ ต่าง ๆ มกัพบวา่งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานตอ้นรับ  
งานฝ่ายตลาด ประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ เพราะถา้มีการบริการท่ีดีลูกคา้เกิดความประทบัใจยอดขาย 
ก็จะเพิ่มข้ึน อีกทั้งการบริการยงัถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร เน่ืองจากลูกคา้ตอ้งการ 
ความสะดวกสบายจึงแสวงหาส่ิงท่ีจะมาตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นและจากความตอ้งการ 
ตอบสนองความสะดวกสบายแก่ผูใ้หบ้ริการน้ีเองท่ีท าให้เกิดการพฒันาทางดา้นบริการเพื่อเป็น 
การรองรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการ ใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก 
 ส าหรับธนาคารออมสิน มีประวติัการก่อตั้งท่ียาวนาน ดว้ยสายพระเนตรอนัยาวไกล 
ของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 6 ท่ีทรงเห็นคุณประโยชน์ของการออมทรัพย ์
เพื่อใหป้ระชาชนรู้จกัการประหยดั การเก็บออม มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสิ์นเงินทองของ 
ประชาชน ใหป้ลอดภยัจากโจรผูร้้าย จึงทรง ริเร่ิมจดัตั้งคลงัออมสินทดลองข้ึน โดยทรง
พระราชทานนามธนาคารวา่ “ลีฟอเทีย” ในปี พ.ศ. 2450 เพื่อทรงใชศึ้กษาและส ารวจนิสัยคนไทย 
ในการออมเบ้ืองตน้ พระองคท์รงเขา้ใจในราษฎรของพระองคแ์ละทรงทราบดีวา่ควรใช ้
กุศโลบายใดอนัจะจูงใจคนไทยใหม้องเห็นความส าคญัของการออม เพื่อใหค้ลงัออมสินไดเ้ป็น 
ประโยชน์เก้ือกลูเผือ่แผไ่ปถึงราษฎรโดยทัว่กนั พระองคจึ์งไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ ฯ 
ใหด้ าเนินการจดัตั้ง “คลงัออมสิน” ข้ึนในสังกดั กรมพระคลงัมหาสมบติั กระทรวงพระคลงั 
มหาสมบติั และพระราชทานพระบรมราชานุญาตประกาศใช ้“พระราชบญัญติัคลงัออมสิน 
พ.ศ. 2456” ประกาศใชใ้นวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2456 ต่อมาในปี พ.ศ. 2472 พระบาทสมเด็จ 
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พระปกเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 7 ทรงมีพระราชด าริเห็นควรโอนกิจการคลงัออมสินให้ไปอยูใ่น 
ความรับผดิชอบของกรมไปรษณียโ์ทรเลข กิจการไดเ้ร่ิมแพร่หลายและเป็นท่ีนิยมของประชาชน 
อยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงนบัไดว้า่กิจการคลงัออมสินในช่วงระยะน้ีเติบโตข้ึนมาก จึงเรียกไดว้า่เป็น 
“ยคุแห่งความกา้วหนา้ของการคลงัออมสินแห่งประเทศไทย” ต่อมาภายหลงัเม่ือสงครามโลก 
คร้ังท่ี 2 ยติุลง รัฐบาลไดเ้ห็นถึงคุณประโยชน์ของการออมทรัพยแ์ละความส าคญัของคลงัออมสิน 
ท่ีมีต่อการพฒันาประเทศ จึงไดย้กฐานะของคลงัออมสินข้ึนเป็นองคก์ารของรัฐ มีฐานะเป็น 
นิติบุคคล ด าเนินธุรกิจภายใต ้“พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489” มีการบริหารงาน 
โดยอิสระ ภายใตก้ารควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้งจาก รัฐมนตรีวา่ 
การกระทรวงการคลงั เร่ิมด าเนินธุรกิจในรูปธนาคารออมสิน ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2490 
และค าวา่ “คลงัออมสิน” ก็ไดเ้ปล่ียน เป็นค าวา่ “ธนาคารออมสิน” นบัแต่บดันั้นเป็นตน้มา 
ตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมา ธนาคารออมสินไดเ้ปล่ียนแปลง ปรับปรุงพฒันาระบบการด าเนินงาน 
และการบริการในทุกดา้นอยา่งเป็นพลวตัร ธนาคารจึงไดป้รับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ เพื่อรักษา 
ฐานลูกคา้มากกวา่ 26 ลา้นบญัชี โดยระดมทรัพยากรในทุกดา้น เตรียมการเพื่อปรับปรุงภาพลกัษณ์ 
และรูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและครบวงจรยิง่ข้ึน เพื่อรองรับการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งต่อ 
ความตอ้งการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวยั  ปัจจุบนัธนาคารออมสินมีฐานะเป็น 
นิติบุคคล เป็นรัฐวสิาหกิจ ในรูปของสถาบนัการเงินท่ีมีรัฐบาล เป็นประกนัอยูภ่ายใต ้การก ากบัดูแล 
ของกระทรวงการคลงั มีสาขา 1,141 สาขา ทัว่ประเทศ มีอายคุรบ 102 ปี เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน  
พ.ศ. 2558  
 ในปัจจุบนัธนาคารออมสิน ไดใ้หค้วามส าคญัความรับผดิชอบต่ อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้ม 
โดยปรับวสิัยทศัน์ พนัธกิจ และโครงสร้างองคก์ร ให้ หน่วยงานฝ่ายพฒันาสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้ม 
มีบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ต่อสังคมและส่ิงแวดล อมโดยตรง นอกจากน้ียงัมีการแต่งตั้ง 
คณะอนุกรรมการดา้นสังคมและส่ิงแวดล้ อม คณะท างานความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้ม 
เพื่อก าหนดนโยบาย แผนแม่บทดา้นความรับผดิชอบ ต่อสังคมและส่ิงแวดล้ อม รวมทั้งการ
ติดตาม 
การด าเนินงานอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้ บรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย ทั้งในระดบัผลผลิต (Output)  
ผลลพัธ์ (Outcome) และผลกระทบ (Impact) อยา่งมีประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์ สูงสุด โดยได้
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ก าหนดนโยบายความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อไวเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงาน 
ดงัน้ี 
 1.  การพฒันาคุณภาพชีวติท่ีนัง่ยนืใหก้บัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกภาคส่วน 
 2.  สนบัสนุนด้ านการศึกษา ยกมาตรฐานการศึกษา และจดักิจกรรมพฒันาเยาวชน 
ของชาติ ทั้งดา้นสุขภาพกาย สุขภาพจิต และสติปั ญญา 
 3.  ออกแบบผลิตภณัฑ์ ทางการเงิน ท่ีค  านึงถึงความรับชอบต่ อสังคมและส่ิงแวดล้

อม 
 4.  บริหารจดัการอยา่งมีจริยธรรม โปร่งใส เป็ นธรรม ค านึงถึงหลกัสิทธิมนุษยชน 
ขั้นพื้นฐาน 
 5.  การจดักิจกรรมเพื่อสังคมและส่ิงแวดล้ อม โดยเนน้การมีส่วนร่วมของ
คณะกรรมการ 
ธนาคารออมสิน ผูบ้ริหาร พนกังาน ชุมชน และเยาวชน  
 6.  ดูแลอนุรักษ์ ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้ อม ตามโครงการพระราชด าริ 
 7.  สร้างเครือข่ าย และสร้ างวฒันธรรมองคก์ร ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 
ให้ เป็นรูปธรรมแก่  ผู้ ปฏิบติังานในทุกระดบั 
 ธนาคารออมสินไดพ้ฒันาใหเ้กิดสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
เพื่อใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพชีวติท่ีย ัง่ยนื การสนบัสนุนด้ านการศึกษา ยกมาตรฐานการศึกษา  
และจดักิจกรรมพฒันาเยาวชนของชาติ ทั้งดา้นสุขภาพกาย สุขภาพจิต และสติปั ญญา  
ตามแนวนโยบายดงักล่าว ผูว้ิจยั ซ่ึงปฏิบติังานในธนาคารออมสิน จึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารอออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาประเด็นดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และดา้นการท าให้ 
ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ เพื่อน าไปพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ใหมี้ขีดความสามารถ 
ในการใหบ้ริการไดดี้ยิง่ข้ึน เพื่อใหลู้กคา้สร้างความ ประทบัใจ และตรงตามความตอ้งการของ 
ลูกคา้ของธนาคารต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
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 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
  

สมมติฐำนของกำรวจิัย 
 1.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  
ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 2.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 3.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 4.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 5.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 6.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 ในการศึกษา คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดของ Parasuraman (1985  
อา้งถึงใน ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2551, หนา้ 37-38) มาปรับใหมี้ความเหมาะสมกบังานวจิยั 
ท่ีศึกษา โดยไดก้ าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวจิยั ดงัน้ี 
 

              ตัวแปรอสิระ     ตัวแปรตำม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ  
2.  อาย ุ
3.  สถานภาพ 



6 

 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการ
วจิยั 

 
ขอบเขตกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนประชำกร ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ผูท่ี้ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการสินเช่ือ 
ธนาคารประชาชน ของธนาคารอออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
จ านวนทั้งส้ิน 1,033 คน (ธนาคารอออมสิน, 2559) 
 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งวิจยัเก่ียวกบั คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดตวัแปร 
ดงัน้ี 
 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 
 1.  เพศ 
 2.  อาย ุ
 3.  สถานภาพ 
 4.  ระดบัการศึกษา 
 5.  อาชีพ 
 6.  รายได ้
 ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี แบ่งเป็น 5 ดา้น 
 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)  
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร (Reliability) 
 3.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) 
 4.  ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance) 
 5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาตั้งแต่เดือน มกราคม พ.ศ. 2559-มีนาคม  

4.  ระดบัการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดต่้อเดือน 

คุณภำพกำรให้บริกำรสินเช่ือธนำคำรประชำชนของธนำคำร
ออมสิน สำขำบำงละมุง อ ำเภอบำงละมุง จังหวดัชลบุรี 

1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)  
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร (Reliability) 
3.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
(Responsiveness)  
4.  ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance)  
5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) 
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พ.ศ. 2559 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 การตดัสินใจ หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง ตดัสินใจท านิติกรรมสัญญากูย้มืเงิน ตามรายละเอียดและเง่ือนไขของการใหบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินท่ีธนาคารก าหนด 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการไดรั้บคุณภาพบริการ 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง จงัหวดัชลบุรี แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะทาง 
กายภาพ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร (Reliability) ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการ 
ดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance) 
และดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) 
 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง อาคารสถานท่ีของธนาคารท่ีดูดี 
อุปกรณ์เคร่ืองมือส่ือสารท่ีทนัสมยั พนกังานธนาคารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย เช่น ท าเลท่ีตั้งของ 
ธนาคาร ฯ สะดวกต่อการเดินทาง มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ มีเคร่ืองบริการรับฝากเงินสด  
เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก เป็นตน้ 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้ 
บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไว ้เช่น พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้
สามารถท ารายการฝาก-ถอนเงินสดไดอ้ยา่งถูกตอ้ง การค านวณดอกเบ้ีย 
 3.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง  
ความตั้งใจและเตม็ใจท่ีจะให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว เช่น พนกังานมีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการสามารถให้บริการท่านดว้ยความรวดเร็วและมีความเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือท่าน 
ในทุกคร้ังท่ีท่านมาใชบ้ริการ 
 4.  ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance) หมายถึงความรู้ ความเขา้ใจ 
ในการใหบ้ริการ ไวใ้จไดแ้ละปลอดภยั รวมถึงมารยาทของพนกังานธนาคารและความมีมนุษย  ์
สัมพนัธ์อนัดีท่ีแสดงออกท าใหม้ัน่ใจในบริการท่ีไดรั้บ เช่น พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียม 
กนั มีความรู้ท่ีจะแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้รวมถึงพนกังานตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในธุรกิจ 
และผลิตภณัฑทุ์กประเภทของธนาคาร ตลอดจนสามารถเก็บความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 5.  ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง การเอาใจใส่ใหค้วามสนใจ 
ต่อลูกคา้เฉพาะราย เช่น พนกังานใหค้วามสะดวกสบายเอาใจใส่เป็นอยา่งดี ธนาคารมีบุคลากร 
ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ รวมถึงท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกวา่เป็นคนพิเศษเสมอ 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  เพื่อทราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 2.  สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ไดต้รงตามความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ และมีประสิทธิภาพ 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี” ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสาร ขอ้มูล ต ารา บทความ 
วชิาการ สืบคน้ทางอินเทอร์เน็ต และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิด 
ในการศึกษาดงัประเด็นต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.  แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัการตดัสินใจ 
 3.  ขอ้มูลธนาคารออมสินกบัเง่ือนไขการรับบริการสินเช่ือประชาชน 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 พรเทพ ปิยวฒันาเมธา (2536) ไดก้ล่าววา่ บริการ หมายถึง การใหส่ิ้งท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
หรือการรับรู้ และสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อบ าบดัความตอ้งการ และความจ าเป็น 
พร้อม ๆ กนั โดยท่ีการใหบ้ริการท่ีดีจะครอบคลุมการใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีเขาตอ้งการในเวลาท่ี 
เขาตอ้งการในเวลาท่ีตอ้งการ และในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ เพื่อเขาจะมีความพอใจเตม็ท่ี 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543, หนา้ 20) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง 
กระบวนการ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) 
โดยการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัสัมผสัและแตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย 
บริการจะไดรั้บท าข้ึนโดยการบริการจะมอบสู่ผูรั้บบริการเพื่อใชบ้ริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือ 
เวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 
 ชยัเสฏฐ ์พรหมศรี (2549, หนา้ 11) การบริการ หมายถึง ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
เก่ียวกบัขอ้งกบัการกระท า การปฏิบติั หรือความพยายามท่ีไม่สามารถเป็นเจา้ของไดท้างร่างกาย 
ปกติการบริการนั้นมกัจะหมายถึง ความพยายามของผูใ้หบ้ริการหรือเคร่ืองจกัร ท่ีมีผลโดยตรง 
ต่อบุคคลหรือส่ิงของ ไม่วา่จะเป็นการบริการทางการศึกษาท่ีครูมีต่อนกัเรียน หรือการใชเ้คร่ืองจกัร  
อ านวยความสะดวกต่อมนุษย ์เช่นการโดยสารเคร่ืองบิน หรือต่อวตัถุ เช่นการขนส่งสินคา้ทางเรือ 
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 สมชาย กิจยรรยง (2536) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ เป็นกระบวนการของ 
การปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น ในอนัท่ีจะท าใหผู้อ่ื้นไดรั้บความสุข ความสะดวกหรือความสบาย 
 ปลายฝัน สุขารมณ์ (2534 อา้งถึงใน นนัทพร ด ารงพงศ์, 2542, หนา้ 8) ไดใ้หค้วามหมาย 
วา่ การบริการเป็นการกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือ การด าเนินการ 
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
 Millett (1954) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการแก่ประชาชนและความพึงพอใจบริการ หรือความสามารถในการท่ีจะพิจารณา 
วา่บริการท่ีให้นั้นจะเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ใหพ้ิจารณาจาก 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมี 
ฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั อยา่งเท่าเทียมกนั 
ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนรับการปฏิบติัในฐานะ 
ท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งมอง วา่การใหบ้ริการ 
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจแก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ ตอ้งมีลกัษณะ 
มีจ านวนการใหบ้ริการ และสถานท่ีบริการอยา่งเหมาะสม 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ 
โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน ท่ีใหบ้ริการวา่ 
จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง 
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะท า 
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 Stanton (n.d. อา้งถึงใน ไมตรี วไิลกิจ, 2539, หนา้ 13) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการนั้น 
หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิดความพึงพอใจ 
ดว้ยลกัษณะเฉพาะในตวัของมนัเองท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้ 
หรือบริการใด การใหบ้ริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใชห้รือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตน แต่ไม่แสดง 
ความเป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
 Cothberg (n.d. อา้งถึงใน ส ารวย เกษกุล, 2538, หนา้ 9) ใหค้วามเห็นวา่ งานบริการนั้น 
ตอ้งประกอบดว้ย 3 ประการ คือ 
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 1.  คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
และมีคุณภาพดี 
 2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ผูใ้หบ้ริการนั้นตอ้งมีความรอบรู้เก่ียวกบัการบริการ 
นั้นเป็นอยา่งดี 
 3.  การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการ การใชภ้าษาสัญลกัษณ์ ตอ้งสามารถ 
ส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
 Regan (1963, p. 57) ไดก้ล่าววา่ การบริการแสดงถึงผลของความพึงพอใจท่ีไม่สามารถ 
จบัตอ้งไดท่ี้แสดงออกมาโดยตรง หรือผลของความพึงพอใจท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้เม่ือมีการซ้ือ 
สินคา้หรือใชบ้ริการต่าง ๆ 
 Kotler (2000) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการบริการ คือ กิจกรรมหรือประโยชน์ 
เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ไดรั้บ 
ครอบครองการบริการนั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบั 
การจ าหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ได ้
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ การบริการ (Service) สินคา้ท่ีมีลกัษณะนามธรรม ไม่สามารถ 
จบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ โดยลกัษณะของการขาย การบริการจะเป็นไปในรูปแบบของกระบวนการ 
ปฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง โดยท่ีผูรั้บบริการจะไม่สามารถเป็นเจา้ของบริการ 
นั้น ๆ ไดเ้หมือนการเป็นเจา้ของสินคา้ ท าใหก้ารประเมินคุณค่าของบริการท าไดย้ากกวา่ 
การประเมินคุณค่าของสินคา้ท่ีมีตวัตน ความเช่ือถือระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย จึงมีความส าคญั 
อยา่งมาก นอกจากนั้นจะพบวา่การบริการจะมีความแตกต่างกนัและยากท่ีจะท าใหเ้หมือนกนัได ้
ทุกคร้ัง เน่ืองจากการผลิตและการจ าหน่ายจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัและไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้
 ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการดว้ย (Payne, 1993 อา้งถึงใน ชยัสมพล  
ชาวประเสริฐ, 2550, หนา้ 27; วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549, หนา้19) ดงัน้ี 
 1.  ความไม่มีตวัตน/ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก 
ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ จบัตอ้งและสัมผสัไดโ้ดยใชป้ระสาทสัมผสัทั้งหา้ไม่วา่จะเป็นตา หู คอ จมูก 
ล้ิน ผวิหนงั บริการไม่สามารถแบ่งแยกเป็นช้ินไดเ้หมือนสินคา้ 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ/ ความแยกจากกนัไม่ไดร้ะหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
และลูกคา้ผูรั้บบริการ ในช่วงของการใหบ้ริการนั้นผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการจะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั 
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ หรือแมว้า่ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการจะอยูค่นละสถานท่ีแต่ทั้งสองฝ่าย 
ก็ไม่สามารถแยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้น เช่น การตั้งธนาคารขนาดเล็กใน 
ซุปเปอร์มาเก็ต การตั้งตู ้ATM ในบริเวณศูนยก์ารคา้ เป็นตน้ 
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 3.  เก็บรักษาไม่ได/้ ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ 
ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน 
จะท าใหเ้กิดปัญหา เน่ืองจากการบริการตอ้งอาศยัคนในการใหบ้ริการดงันั้นหากไม่มีลูกคา้มาใช ้
บริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ีใหบ้ริการก็จะวา่งงานเกิดการสูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้น 
แรงงานโดยเปล่าประโยชน์ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ด ๆ ดงันั้นจึงตอ้งมีการจา้งพนกังานใหมี้จ านวน 
เหมาะสมกบัจ านวนลูกคา้และมีการจดัการท่ีดีในการจ่ายค่าแรง 
 4.  ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน ความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ข้ึนลงอยูเ่สมอ  
การใหบ้ริการนั้นจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือนอ้ยต่างกนัข้ึนกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั 
ในตน้สัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น ร้านอาหาร ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใช ้
บริการมากกวา่ช่วงบ่าย 
 5.  ไม่แน่นอน/ ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง ลกัษณะของการใหบ้ริการ 
ไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ ผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร ซ่ึงหมายถึง 
ความแตกต่างในดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ เน่ืองจากการบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนกังาน 
ในการใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงการพนกังานจะยิม้หรือไม่ จะใหบ้ริการดว้ยจิตใจอยา่งแทจ้ริง 
หรือไม่ ตอ้งข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ เช่น พนกังานคนหน่ึง 
เม่ือวานน้ีใหบ้ริการดีมาก ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งข้ึนพนกังานคนเดียวกนั 
อาจถูกร้องเรียนวา่บริการไม่ดี ไม่ยิม้แยม้ พดูจาไม่ไพเราะ สาเหตุมาจากพนกังานคนนั้นไม่ได ้
นอนหลบัอยา่งเตม็อ่ิม เพราะตอ้งดูแลลูกสาววยัหน่ึงปีท่ีป่วยเป็นไขห้วดัตลอดทั้งคืนท่ีผา่นมา 
ซ่ึงธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีการฝึกอบรมพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ การบริการมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแตกต่างจากสินคา้ ไม่สามารถ 
สัมผสัการบริการไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้งหา้ในเบ้ืองตน้ เพียงแต่บอกไดว้า่น่าจะดี  
ซ่ึงการประเมินผลการบริการตอ้งทดลองใชบ้ริการเพื่อสร้างประสบการณ์ 
 องค์ประกอบของการบริการ 
 นกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบของการบริการไว ้ดงัน้ี 
 รัชยา กุลวานิชไชยนนัท ์(2535) ไดใ้หค้วามเห็นวา่งานบริการตอ้งประกอบดว้ย 
คุณลกัษณะ 2 ประการคือ 
 1.  คุณภาพของประชากร ตอ้งเลือกสรรแลว้า่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
และคุณภาพดี 
 2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานการส่ือสาร 
เป็นการส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ การใชภ้าษาสัญลกัษณ์ตอ้งสามารถส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจ 
ไดอ้ยา่งดี 
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 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545, หนา้ 172) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีเป็นองคป์ระกอบของ 
การบริการท่ีมีผลดา้นคุณภาพของการบริการนั้น ๆ และอาจช่วยสร้างความพึงพอใจหรือก่อใหเ้กิด 
ความไม่พอใจในสายตาของผูรั้บบริการได ้ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ 
 1.  ปัจจยัท่ีมีผลก่อนการรับบริการ ไดแ้ก่ 
  1.1  ภาพพจน์ กิตติศพัท ์ช่ือเสียงขององคก์ร 
  1.2  ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้ององคก์ร 
  1.3  ค่าใชจ่้ายเพื่อขอรับบริการ 
  1.4  ความแปลกใหม่ของการบริการ 
 2.  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการ ไดแ้ก่ 
  2.1  ความสะดวกสบายขณะใชบ้ริการ 
  2.2  ความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียดขั้นตอนการบริการ 
  2.3  ความซบัซอ้นยุง่ยากในขั้นตอนการรับบริการ 
  2.4  ฝีมือ ภูมิปัญญา และความสามารถของผูใ้หบ้ริการหรือองคก์าร 
 3.  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลหลงัการรับบริการ ไดแ้ก่ 
  3.1  ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
  3.2  ความสมบูรณ์ครบถว้นของการบริการ 
  3.3  ความคงเส้นคงวาดา้นคุณภาพของการบริการ 
  3.4  การปฏิบติัต่อค าร้องเรียนของผูรั้บบริการ 
  3.5  ความคุม้ค่าเงินหรือการไม่ชอบบริการนั้น 
 คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟลอ้ก และลอเรน ไรท์ (2546, หนา้ 59) กล่าววา่ การผลิตบริการ 
อาจแบ่งออกเป็นองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และผูมี้หนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
กระบวนการใหบ้ริการหรือเคร่ืองมือ อุปกรณ์เคร่ืองใช ้เคร่ืองอ านวยความสะดวก และส่ิงท่ี 
จบัตอ้งได ้ผูรั้บบริการเป็นผูป้ระเมินผลลพัธ์เก่ียวกบัองคป์ระกอบเหล่านั้น ซ่ึงผูรั้บบริการ 
เคยมีประสบการณ์ จากการท่ีเคยใชบ้ริการ ระบบการใหบ้ริการและเจา้หนา้ท่ีท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั 
เช่นเจา้หนา้ท่ีออกบิล เจา้หนา้ท่ีรับค าสั่งซ้ือและการบญัชี มีผลกระทบต่อคุณภาพของการบริการ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของการบริการก็เป็นส่วนส าคญัในการบริการ 
ของศูนยโ์ทรศพัทมื์อถือ เพราะการใหบ้ริการทุกดา้นตอ้งมีการก าหนดเป้าหมายท่ีเหมาะสม 
สอดคลอ้งกบันโยบาย และตอ้งค านึงถึงในทุกขั้นตอนการใหบ้ริการ ตั้งแต่ก่อนการให้บริการ 
ขั้นตอนขณะใหบ้ริการจนกระทัง่ไดรั้บการบริการแลว้ผูรั้บบริการตอ้งไดรั้บความพึงพอใจและ 
บรรลุวตัถุประสงคต์ามความตอ้งการดว้ย ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้หบ้ริการตอ้งมีทกัษะและความรู้ 



13 

เก่ียวกบัรายละเอียดของงานบริการและขั้นตอนการด าเนินงานเป็นอยา่งดี เพื่อใหเ้ป็นพื้นฐาน 
ในการบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมส่งผลใหผู้รั้บบริการไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
 หลกัและแนวทางการให้บริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2530, หนา้ 303-304) หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5 ประการ ดงัน้ี 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์ 
และบริการท่ีองคก์รจดัการใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรเป็นส่วนใหญ่  
หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากไม่เกิด 
ประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการ 
 3.  หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง 
เสมอภาคเท่าเทียมกนั 
 4.  หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากไปกวา่ 
ผลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
 5.  หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัข้ึนจะตอ้งเป็นไปตามลกัษณะปฏิบติัง่าย สะดวก 
ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจแก่ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา้ 23) กล่าววา่ การใหบ้ริการในอนาคตจะเนน้ 
แนวทางการใหบ้ริการโดยแบ่งประเภทออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
 1.  บริการหลกั เป็นการบริการประเภทท่ีเป็นหวัใจหลกัขององคก์าร บริการหลกั 
มีความซบัซอ้นในการใหบ้ริการ หรือการส่งมอบใหผู้รั้บบริการมากกวา่ประเภทของการใหบ้ริการ 
เสริม และบริการอ่ืน ๆ ซ่ึงเป็นบริการท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งให้ความส าคญัมาก ในการท่ีจะพฒันาบริการ 
เพื่อส่งมอบบริการท่ีดีสร้างความพึงพอใจใหผู้รั้บบริการ 
 2.  บริการเสริม การบริการประเภทน้ีเป็นบริการท่ีซบัซอ้นนอ้ยกวา่บริการหลกัเป็น 
บริการท่ีช่วยท าให้องคก์ารมีการบริการหลกัท่ีดีมากข้ึน และไม่ไดข้ดักบัการใหบ้ริการเป็น 
การตอบสนองความตอ้งการและพฤติกรรมของผูรั้บบริการ 
 3.  บริการอ่ืน ๆ เป็นบริการท่ีสนบัสนุนบริการหลกั และบริการเสริม แต่อยา่งไรก็ตาม 
ผูบ้ริการจะตอ้งมีการฝึกฝนและอบรมพนกังานใหมี้คุณภาพและส่งมอบบริการท่ีดี 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990, pp. 21-22) กล่าววา่ การบริการท่ีจะประสบ 
ความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยหลกัส าคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี 
 1.  ความไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถในการบริการตามค ามัน่สัญญา 
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 2.  การตอบสนอง การแสดงความเตม็ใจและความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ รวมทั้ง 
มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง และปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามมารถ ความสามารถในการใหบ้ริการความสามารถในการส่ือสาร  
และความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง ผูรั้บบริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดส้ะดวก 
ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้นเกินไป ใชเ้วลารอคอยนอ้ย และเวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลา 
ท่ีสะดวกส าหรับผูรั้บบริการ รวมทั้งสถานท่ีท่ีรับริการสามารถติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดีแสดงความสุภาพ 
ต่อผูรั้บบริการ ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสมรู้จกัใหเ้กียรติ มีน ้าใจ และเป็นมิตร 
 6.  การส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในการช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ  
มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ ไดอ้ยา่งชดัเจนเขา้ใจง่าย 
 7.  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือถือ 
ของผูใ้หบ้ริการ 
 8.  ความมัน่คง หมายถึง ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่นเคร่ืองมืออุปกรณ์  
ปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และปัญหาต่าง ๆ 
 9.  ความเขา้ใจลูกคา้ ความพยายามในการคน้หาเรียนรู้ และท าความเขา้ใจความตอ้งการ 
ความสนใจของผูรั้บบริการ รวมทั้งใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
 10.  สร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ พร้อมให้บริการเพื่ออ านวย 
ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ จากแนวคิดนกัวชิาการหลกัการและแนวทางในทางบริการ 
มีวธีิการและมีจุดมุ่งหมายเป็นหน่ึงเดียวกนัคือให้เกิดการบริการท่ีดี เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด 
แก่ผูม้ารับบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ ไดมี้แนวคิดและปรัชญา ท่ีมีช่ือเสียงดา้นคุณภาพหลายท่านไดใ้ห้ 
แนวคิดไว ้ดงัน้ี 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ คือ 
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงระดบัความสามารถของการบริการในการบ าบดั 
ความตอ้งการของลูกคา้ และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ 
 สมเกียรติ โพธิสัตย ์(2551, หนา้ 3) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการ คือ  
การกระท าตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้เพื่อแกปั้ญหาและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ช ้
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สินคา้และบริการ การท่ีผลงานของเราจะเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ไดน้ั้น จะตอ้งท าในส่ิงท่ีควรท าให้ 
ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมแรก การท าส่ิงท่ีควรท าคือการแกปั้ญหาหรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
การท าใหถู้กตอ้งแต่เร่ิมแรก คือการปฏิบติัตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาชีพ 
 ทองหล่อ เดชไทย (2544 อา้งถึงใน วรรณลกัษณ์ ดุลยากุล, 2552, หนา้ 11) 
ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการ คือ ความพยายามอยา่งต่อเน่ืองของสมาชิกทุกคนในองคก์ร 
ท่ีจะใหผู้รั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีเขาตอ้งการหรือคาดหวงั ซ่ึงสามารถสรุปได ้3 ประเด็น ไดแ้ก่ 
1) ความพยายามอยา่งต่อเน่ือง 2) สมาชิกทุกคนในองคก์ร 3) ความหวงัของผูรั้บบริการ 
 บุษกร พงษช์วลิต (2541, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการ คือ  
ความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมีต่อการบริการซ่ึงประกอบไปดว้ยความถูกตอ้งแม่นย  า ตลอดจน 
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ การมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั การส่ือสารท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ใหข้อ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวแก่ผูรั้บบริการ 
 Kotler (1994) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการ คือ ตามแนวความคิดทางการตลาด 
วา่ในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างบริการใหเ้ท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพบริการ 
ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั เม่ือผูรั้บบริการใชบ้ริการก็จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ี 
คาดหวงัไว ้ถา้ผลพบวา่บริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการ 
จะไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้บริการท่ีไดรั้บเท่ากนัหรือมากกวา่ 
บริการท่ีคาดหวงัไวผู้รั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ดงันั้น 
คุณภาพบริการจึงข้ึนอยูก่บัการเปรียบเทียบของผูรั้บบริการระหวา่งบริการท่ีคาดหวงัไวล่้วงหนา้  
กบั บริการท่ีไดรั้บในความคิดของผูรั้บบริการเป็นส าคญั 
 Boone and Kurtz (2000) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
และคุณภาพท่ีรับรู้จากการน าเสนอการบริการ 
 Gerson (1993) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ จะถูกก าหนดโดยมีพื้นฐานอยูบ่นการรับรู้ 
ของลูกคา้ ดงันั้นส่ิงใดก็ตามท่ีลูกคา้บอกวา่มีคุณภาพ นั้นจึงถือวา่มีคุณภาพอยา่งแทจ้ริง 
 Crosby (1979) คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณะและประโยชน์ของการใชง้าน โดยรวม 
ของผลิตภณัฑ ์ท่ีจะท าใหส้ามารถตอบสนองการใชง้านได ้เหมาะสมส าหรับการใชง้าน สอดคลอ้ง 
เหมาะสมกบัความตอ้งการ ส่วนประกอบทั้งหมดของผลิตภณัฑห์รือบริการ ทั้งดา้นการตลาด  
วศิวกรรมการผลิต และการซ่อมบ ารุง ท่ีตรงกบัความคาดหวงั และความตอ้งการของลูกคา้ 
สอดคลอ้งกบัมาตรฐานซ่ึงเป็นท่ีตอ้งการและคาดหวงัของลูกคา้ 
 Parasuraman (1985 อา้งถึงใน ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2551, หนา้ 37-38) กล่าววา่ 
คุณภาพการบริการ คือความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ เม่ือพิจาณา 
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คุณภาพของสินคา้มกัจะพิจารณาจากตวัสินคา้และยดึถือผลท่ีสินคา้ตอบสนองความตอ้งการ 
เป็นส าคญั ไม่จ  าเป็นตอ้งค านึงถึงกระบวนการผลิต แต่ส าหรับคุณภาพของบริการแลว้ จะมีความ 
แตกต่างกนัออกไป เน่ืองจากลกัษณะของบริการ 4 ประการ ดงักล่าวคือ บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถ 
จบัตอ้งได ้มีความหลากหลายในตวัเอง ไม่สามารถถูกแบ่งแยก และเก็บรักษาไม่ได ้ท าใหคุ้ณภาพ 
การบริการถูกประเมินทั้งจากกระบวนการใหบ้ริการ และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการบริการนั้น  
โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการการท่ีจะท าใหคุ้ณภาพการบริการ 
ประสบความส าเร็จไดน้ั้น จะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัต่าง ๆ กนัเหล่าน้ีคือ 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งสะอาดสวยงาม อุปกรณ์เคร่ืองมือพร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ บุคลากรและวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือมัน่วางใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้
และความน่าเช่ือถือ มาตรฐานใหบ้ริการไม่ตกต ่า มีความสม ่าเสมอและความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที สะดวกรวดเร็ว และใชเ้วลาในการใหบ้ริการเหมาะสม 
 4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการบริการ 
ท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด้ 
 5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน มีน ้าใจ และเป็นมิตร 
ต่อผูรั้บบริการ ใหก้ารตอ้นรับเหมาะสมต่อผูรั้บบริการ 
 6.  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เช่ือถือได ้ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย ์ 
และความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 
 7.  ความมัน่คงปลอดภยั หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวติ ทรัพยสิ์น 
ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั้งการรักษาความลบั 
ของผูรั้บบริการ 
 8.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บ 
ความสะดวกจากการมารับบริการ ระเบียบขั้นตอนในการรับบริการไม่มากนอ้ย ซบัซอ้นเกินไป  
ใชเ้วลานอ้ย อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 9.  การติดต่อส่ือสาร หมายถึง การใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ ใชก้ารส่ือสาร 
ดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจ 
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ หมายถึง การท าความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ  
การใหค้  าแนะน าเอาใจใส่ผูม้ารับบริการ 
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 Berry et al. (1985; Zeithaml & Bitner, 1996 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2549, 
หนา้ 106-107) เน้ือหาบางส่วนในหนงัสือไดส้รุปเน้ือหาจาก Text Book ช่ือ การตลาดบริการ 
กล่าววา่ คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีก าหนดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภค มีปัจจยัท่ี 
เก่ียวขอ้งกบัระดบัของคุณภาพบริการและใชเ้ป็นแนวทางในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
5 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองกดบตัรคิว ป้ายประชาสัมพนัธ์ หอ้งน ้า การตกแต่ง แบบฟอร์มต่าง ๆ  
รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงสัมผสัไดเ้หล่าน้ีนอกจากจะสวยงามและสะอาดแลว้ การใชง้าน 
ยงัตอ้งเป็นส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึง เช่น การบริการรับบตัรคิว ตอ้งมีพนกังานคอยดูแลกดบตัรคิวให ้ 
 2.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) เป็นความสามารถในการบริการ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรง 
วตัถุประสงคข์องการบริการนั้นภายในเวลาอนัเหมาะสม นัน่หมายความวา่ลูกคา้จะไดรั้บ 
การสนองตอบความพึงพอใจในทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ เช่น การบริการช าระค่าบริการโทรศพัท ์
ตอ้งมีการตรวจสอบทอนเงินใหลู้กคา้ถูกตอ้งไม่มีผดิพลาด 
 3.  การตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจ 
และความตั้งใจทีจะช่วยเหลือลูกคา้ โดยใหก้ารบริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ให้ตอ้งรอคิวนาน รวมทั้ง 
ยงัตอ้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา้ตอ้งรีบตอ้นรับใหค้วามช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการ 
อยา่งไม่ละเลยความรวดเร็ว ตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการใหบ้ริการในการให้บริการ 
ท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4.  การรับรองความเช่ือมัน่/ การรับประกนั (Assurance) เป็นการรับประกนัวา่ พนกังาน 
ท่ีใหบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบ้ริการสร้างความมัน่ใจ 
ใหก้บัลูกคา้วา่ จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและความปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ี 
อาจจะตอ้งประกนัถึงมาตรฐานองคก์รดว้ย เช่น ISO 9001: 2000 หรือรางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ 
 5.  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการ 
อยา่งตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งไดรั้บการตอบสนอง 
เนน้การบริการและการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้อยา่งเป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั 
มีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท ้
 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
 ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ สามารถพิจารณาไดท้ั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 
(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2549, หนา้ 109) ดงัน้ี 
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 1.  เชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย 
  1.1  สร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีใหลู้กคา้ การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
ยอ่มท าใหลู้กคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งมาใชบ้ริการคร้ังต่อไป ไม่ตอ้งการเปล่ียนไปใชก้บัธุรกิจ 
บริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงมีผลต่อความอยูร่อดของธุรกิจ 
  1.2  มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท าใหลู้กคา้ 
ช่ืนชมธุรกิจ และความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ท าใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
  1.3  มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ คุณภาพการบริการมีผลอยา่งมาก 
ในขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ เน่ืองจากลูกคา้จะพิจารณาถึงความคุม้ค่าของการใชบ้ริการ 
ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคือ คุณภาพในการบริการ 
  1.4  เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาด 
ไม่วา่จะเป็นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน 
ธุรกิจอาจคิดกลยทุธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานคู่แข่งรายอ่ืน 
ก็ลอกเลียนแบบได ้หลกัฐานอนัหน่ึงท่ีชดัเจนคือ ผลิตภณัฑห์รือบริการต่าง ๆ ในธุรกิจหน่ึง ๆ  
จะเหมือนกนัหรือคลา้ยกนัมาก แยกความแตกต่างหรือชดัเจนไดย้าก เช่น โปรโมชัน่ Internet 
ของแต่ละเครือข่าย แต่ส่ิงท่ีช่วยใหลู้กคา้แยกความแตกต่างคือ คุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดจาก 
พนกังานทุกคนท่ีมอบการบริการผา่นกระบวนการท่ีใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใต ้
การสนบัสนุนทางเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั  
  1.5  สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืและความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั ดว้ยเหตุผล 
ทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ท าใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืใหธุ้รกิจ 
ยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั 
 2.  เชิงประมาณประกอบดว้ย 
  2.1  ลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด การท่ีธุรกิจตอ้งมาตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาด 
จากการใหบ้ริการ ยอ่มท าใหเ้สียค่าใชจ่้าย เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานท่ีตอ้งมาตามแกไ้ข และ 
การสูญเสียลูกคา้ดงันั้นการปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการใหบ้ริการยอ่มช่วยลดค่าใชจ่้าย 
และเวลาในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด ซ่ึงเป็นการลงทุนท่ีถูกแต่ไดป้ระโยชน์คุน้ค่ากวา่ 
  2.2  เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดใหธุ้รกิจ เม่ือลูกคา้เกิดการมัน่ใจการบริการท่ีไดรั้บ 
แลว้วา่คุม้ค่า การเสนอขายบริการอยา่งอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดย้อ่มท าใหลู้กคา้ 
ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และท าใหธุ้รกิจสามารถเพิ่มรายได ้จากฐานลูกคา้ปัจจุบนัในขณะเดียวกนั 
การเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งการตลาดจากลูกคา้ใหม่และจากลูกคา้ปัจจุบนัท่ีพอใจในบริการ 
ของธุรกิจยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั 
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 Mertin (1995) กล่าววา่ คุณภาพบริการมีความส าคญัเน่ืองเหตุผลหลกั 4 ประการ ดงัน้ี 
 1.  การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ีผูป้ระกอบการต่าง ๆ หนัมาให้ 
ความส าคญักบัการบริการมากข้ึน การท าธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการท าควบคู่ไปกบัการบริการส่งผลให ้
การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 
 2.  การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน คุณภาพการบริการถือเป็นหน่ึงในกลยทุธ์ท่ีถูกน ามาใช ้
ในการแข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้บริษทัหรือองคก์รใดใหคุ้ณภาพการบริการท่ีเหนือกวา่ก็ถือวา่ 
เป็นจุดของความไดเ้ปรียบมาใหบ้ริษทัหรือองคก์รนั้น 
 3.  ความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ท่ีมีมากข้ึน เน่ืองจากปัจจุบนัน้ีโลกอยูใ่นยคุของ 
การติดต่อส่ือสาร ลูกคา้มีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน การซ้ือสินคา้เพื่อท่ีจะไดสิ้นคา้ 
มีคุณภาพ เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่พอ เพราะวา่ลูกคา้คิดวา่เป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้ 
แต่ท่ีลูกคา้ตอ้งการก็คือ การบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีลูกคา้ ใชใ้น 
การประเมินการซ้ือซ ้ า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ หรือบริษทัองคก์รนั้น ๆ 
 4.  คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพบริการ 
ท่ีดี น าไปสู่การเกิดการซ้ือซ ้ าในสินคา้หรือธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคนตอ้งการ 
ใหเ้กิดข้ึนกบัสินคา้หรือบริษทัของตน นอกจากตอนน้ีการท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดี เป็นส่ิงท่ี 
สามารถดึงดูดลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเดิมใหย้งัคงอยู ่อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ ๆ เขา้มาอีกดว้ย  
ซ่ึงทั้งหมดน้ีลว้นมาจากคุณการบริการท่ีดีขององคก์รนัน่เอง 
 Ghobadian and Ashworth (1994) กล่าวถึง คุณภาพบริการวา่ มีความส าคญัเน่ืองมาจาก 
ภาคธุรกิจบริการตลอดทศวรรษท่ีผา่นมาถือเป็นภาคธุรกิจท่ีมีความส าคญัอยา่งมากต่อเศรษฐกิจโลก  
และเป็นภาคธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูง ดงันั้นบริษทัหรือองคก์รหา้งร้านต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นธุรกิจบริการจึง 
ตอ้งพยายามสร้างคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด เพื่อท่ีจะอยูร่อด 
ในธุรกิจน้ี 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการมีความส าคญัทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ  
โดยในเชิงคุณภาพจะเก่ียวขอ้งในเร่ืองของการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีใหลู้กคา้ 
มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ เป็นกลยทุธ์ 
ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด และสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืและความไดเ้ปรียบในเชิง 
การแข่งขนั ในส่วนเชิงปริมาณจะท าใหอ้งคก์รลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด และสามารถ 
เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดใหธุ้รกิจ ซ่ึงองคก์รสมยัใหม่มกัใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของ 
การบริการเพราะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีตน้ทุนต ่าและสามารถใชเ้ป็นกลยทุธ์สร้างความพงึพอใจ 
ใหแ้ก่ลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอ 
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 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 จากท่ีกล่าวไปขา้งตน้วา่การวดัคุณภาพบริการ ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้จะพิจารณาในส่วนท่ี 
เป็นผลท่ีไดจ้ากการรับบริการควบคู่ไปกบัส่วนท่ีเป็นกระบวนการบริการนั้น ๆ ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ 
คุณภาพการบริการเป็นเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากหลาย ๆ เหตุการณ์องคป์ระกอบมารวมกนั 
ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถจะมอบคุณภาพการบริการใหก้บัลูกคา้ไดโ้ดยปราศจากการเขา้ใจใน 
แต่ละองคป์ระกอบท่ีบ่งช้ีถึงลกัษณะการบริการ ซ่ึงประโยชน์ของแต่ละองคป์ระกอบจะข้ึนอยู ่
กบัสถานการณ์นั้น ๆ 
 Gronroos (1978 cited in Ghobadian & Ashworth, 1994; Gronroos, 1988; 1991 cited in  
Philip & Hazlett, 1997) กล่าววา่ ลูกคา้จะรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ โดยแบ่งองคป์ระกอบคุณภาพ 
ออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลทางเทคนิคคุณภาพการบริการ ดา้นการส่งมอบบริการระหวา่ง 
ผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ และดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีให้บริการไดร้วบองคป์ระกอบการรับรู้ 
คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการระหวา่ง 
การเกิดกระบวนการใหบ้ริการ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ จะรับรู้องคป์ระกอบ 
คุณภาพการบริการจากการตดัสินวา่อะไรคือส่ิงท่ีเขาไดรั้บ และไดม้าอยา่งไร ซ่ึงเม่ือรวมทั้ง 
สองอยา่งเขา้ดว้ยกนั จะไดเ้ป็นคุณภาพโดยรวมนัน่เอง 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัการตัดสินใจ 
 แนวคิดเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจ 
 กระบวนการในท่ีน้ี หมายถึง กรรมวธีิหรือล าดบัการกระท า ซ่ึงด าเนินต่อไปจนส าเร็จ 
ณ ระดบัหน่ึง ก่อนหนา้ท่ีผูบ้ริโภคจะมีการแสดงออกในการซ้ือนั้น ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจยอ่ย 
อยา่งเป็นกระบวนการมาก่อน กระบวนการในการพิจารณาตดัสินใจซ้ือของบริโภค เรียงล าดบัดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2-1  การตดัสินใจซ้ือ 
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 1.  การรับรู้ความตอ้งการ (Need recognition) คือ การท่ีผูบ้ริโภครู้วา่ตนเอง  
มีความตอ้งการผลิตภณัฑ ์หรือใชบ้ริการ เช่น การท่ีนกัท่องเท่ียวเดินทางมาท่องเท่ียวจ าเป็นตอ้ง 
หาสถานท่ีพกัแรม เป็นตน้ 
 2.  การคน้หาขอ้มูล (Information search) ผูบ้ริโภคจะคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ 
หรือบริการเพื่อประกอบการเลือกซ้ือจากแหล่งต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
 2.1  แหล่งบุคคล (Personal sources) เป็นการคน้หาขอ้มูลจากบุคคลอ่ืน เช่น  
จากคนในครอบครัวและญาติมิตร เป็นตน้ 
 2.2  แหล่งทางการคา้ (Commercial sources) เป็นการคน้หาขอ้มูลจากส่ิงท่ี 
ผูป้ระกอบการคา้จดัท าข้ึน 
 2.3  แหล่งทางสาธารณะ (Public sources) เป็นการคน้หาขอ้มูลโดยผูบ้ริโภคเองท่ีเกิด 
จากการเคยใชม้าก่อน การตรวจสอบ หรือสัมผสัเก่ียวขอ้งดว้ยวธีิอ่ืน ๆ ผูบ้ริโภคจะใชค้วามพยายาม 
คน้หาขอ้มูลมากหรือนอ้ยเพียงใดนั้น ข้ึนอยูก่บัขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคมีอยูก่่อนแลว้ และความส าคญั 
ของผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการ ตลอดจนปัจจยัทางจิตวทิยา เช่น ความชอบ เป็นตน้ 
 3.  การประเมินค่าทางเลือก (Evaluation of alterative) หลงัจากการคน้หาขอ้มูลแลว้  
ผูบ้ริโภคจะก าหนดเกณฑต่์าง ๆ ข้ึนมา เพื่อท าการวดัหรือเปรียบเทียบขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมมา 
โดยเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ืองช้ีคุณสมบติัท่ีพึงประสงค ์หรือไม่พึงประสงคข์องผลิตภณัฑ ์และ 
ของผูบ้ริโภค เช่น ราคา ความสะดวกสบาย และอ่ืน ๆ 
 ถา้เกณฑก์ารประเมินมีมากกวา่หน่ึงเกณฑผ์ูบ้ริโภคอาจก าหนดน ้าหนกัความส าคญั 
ในเกณฑแ์ต่ละอยา่งโดยการใหค้ะแนนแก่เกณฑ์ต่าง ๆ ส าหรับขอ้มูลทุก ๆ ส่วน จากนั้น 
น าคะแนนรวมมาเปรียบเทียบกนั แลว้เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูล 
ในการตดัสินใจซ้ืออยา่งไรก็ตาม การประเมินทางเลือกน้ีไม่สามารถค านวณตวัเลขไดง่้าย 
เพราะบางคร้ังเป็นสัญชาตญาณ 
 4.  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑ ์ 
หรือใชบ้ริการ โดยอาศยัผลการประเมินทางเลือกเป็นเคร่ืองตดัสินใจ 
 5.  การประเมินผลภายหลงัการซ้ือ (Post purchase evaluation) หลงัการซ้ือผลิตภณัฑ์ 
หรือใชบ้ริการแลว้ ผูบ้ริโภคจะเรียนรู้วา่ผลิตภณัฑ ์หรือบริการนั้นตอบสนองความตอ้งการ และ 
สร้างความพึงพอใจใหไ้ดม้ากเพียงใด เกณฑใ์นการวดัความพอใจนั้น ผูบ้ริโภคจะใชค้วามคาดหวงั 
ท่ีตั้งเอาไวก่้อนการซ้ือผลิตภณัฑ ์หรือใชบ้ริการมาตรฐาน ถา้ผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจใหม้ากกวา่เกณฑท่ี์คาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรู้สึก 
พอใจ แต่ถา้นอ้ยกวา่เกณฑท่ี์คาดหวงัผูบ้ริโภคจะรู้สึกไม่พอใจ 
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 แนวคิดเกีย่วกบัการตัดสินใจซ้ือ 
 นกัวชิาการหลายท่านกล่าวถึงความหมายเก่ียวกบั “การตดัสินใจ” ไวห้ลายความหมาย 
แต่ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอเพียงบางส่วน ดงัน้ี 
 Schiffman and Kanuk (1994, p. 659) ไดใ้หค้วามหมายของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
ของผูบ้ริโภค หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑจ์ากสองทางเลือกข้ึนไปพฤติกรรม 
ผูบ้ริโภคจะ พิจารณาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจ ทั้งดา้นจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด)  
และพฤติกรรมทางกายภาพ การซ้ือเป็นกิจกรรมดา้นจิตใจ และกายภาพซ่ึงเกิดข้ึนในช่วงระยะเวลา 
หน่ึง กิจกรรมเหล่าน้ีท าให้เกิดการซ้ือ และเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2538,  
หนา้ 18) ไดก้ล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Decision process) หมายถึง ขั้นตอน 
ในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑจ์ากสองทางเลือกข้ึนไป พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะพิจารณาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง 
กบักระบวนการตดัสินใจทั้งดา้นจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพ การซ้ือ 
เป็นกิจกรรมทางดา้นจิตใจและทางกายภาพ ซ่ึงเกิดข้ึนช่วงระยะเวลาหน่ึง กิจกรรมเหล่าน้ีท าให ้
เกิดการซ้ือและเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ย 
ขั้นตอนท่ีส าคญั คือ การรับรู้การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ชวลิต ประภวานนท,์ สมชาย หิรัญกิตติ, สมศกัด์ิ วานิชยาภรณ์  
และสุดา สุวรรณาภิรมย ์(2539, หนา้ 470) ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีจะซ้ือ 
หรือปฏิเสธผลิตภณัฑ ์เป็นช่วงขอ้เท็จจริงขอ้สุดทา้ยส าหรับนกัการตลาดซ่ึงช้ีความส าคญัวา่ กลยทุธ์ 
การตลาด ฉลาด มองการณ์ไกลและมีประสิทธิผลหรือช้ีวา่มีการวางแผนท่ีเลวและผดิพลาด ดงันั้น  
นกัการตลาดจะสนใจในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเม่ือผูบ้ริโภคตดัสินใจมากกวา่ 
หน่ึงทางเลือกข้ึนไป การตดัสินใจวา่จะไม่ซ้ือก็เป็นทางเลือกเช่นเดียวกนั 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 192) ไดก้ล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภควา่ 
ในการท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ใดสินคา้หน่ึงนั้นจะตอ้งมีกระบวนการตั้งแต่จุดเร่ิมตน้ไปจนถึง 
ทศันคติหลงัจากท่ีไดใ้ชสิ้นคา้แลว้ ซ่ึงสามารถพิจารณาเป็นขั้นตอนได ้ดงัน้ี การมองเห็นปัญหา 
การแสวงหาภายใน การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลือกการตดัสินใจซ้ือ ทศันคติหลงั 
การซ้ือ 
 การตดัสินใจซ้ือ หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจาก 
ทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยูซ่ึ่งผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้และบริการ 
อยูเ่สมอในชีวิตประจ าวนั โดยท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการตามขอ้มูลและขอ้จ ากดั 
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ของสถานการณ์ ซ่ึงถา้นกัการตลาดสามารถท าความเขา้ใจและเขา้ถึงจิตใจของผูบ้ริโภค การกระจาย 
สินคา้และสร้างความยอมรับของผูบ้ริโภคก็จะมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน (Watson, n.d. อา้งถึงใน  
ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ, 2545, หนา้ 23) 
 ปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค คือ ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนั 
ในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงเป็นผลมาจากความแตกต่างกนัของลกัษณะทางกายภาพ และสภาพแวดลอ้ม 
ของแต่ละบุคคล ท าใหก้ารตดัสินใจซ้ือของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนั ดงันั้น นกัการตลาด 
จึงจ าเป็นตอ้งศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงจะมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคอยา่งเหมาะสม 
โดยแบ่งปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคออกเป็น 2 ประการ ไดแ้ก่  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2538, หนา้ 19) 
 1.  ปัจจยัภายใน เป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากตวับุคคล ในดา้นความคิดและการแสดงออก 
ซ่ึงมีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ โดยท่ีปัจจยัภายในประกอบไปดว้ย 
  1.1  ความจ าเป็น ความตอ้งการ ความปรารถนา ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของความตอ้งการ 
ในการใชสิ้นคา้หรือบริการ 
  1.2  แรงจูงใจ เม่ือบุคคลเกิดปัญหาทางการหรือในจิตใจข้ึนเขาก็จะเกิดแรงจูงใจ 
ในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น 
  1.3  บุคลิกภาพ เป็นลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลท่ีพฒันาข้ึนมาจากความคิด 
ความเช่ือ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจต่าง ๆ 
  1.4  ทศันคติ เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคล 
  1.5  การรับรู้ เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการกระท าของ 
บุคคลอ่ืน 
  1.6  การเรียนรู้ เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกิดจากการรับรู้และ 
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลงและคงอยูใ่นระยะท่ีค่อนขา้งยาวนาน 
 2.  ปัจจยัภายนอก หมายถึง ปัจจยัท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มรอบตวับุคคลซ่ึงจะมีอิทธิพล 
ต่อความคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยปัจจยัภายนอกแบ่งออกเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญั 
6 ประการ ไดแ้ก่ 
  2.1  สภาพเศรษฐกิจเป็นส่ิงท่ีก าหนดอ านาจซ้ือของผูบ้ริโภค 
  2.2  ครอบครัว การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหบุ้คคล 
มีความแตกต่างกนั 
  2.3  สังคม เพื่อการยอมรับเขา้เป็นส่วนหน่ึงของสังคม เรียกวา่ กระบวนขดัเกลา 
ทางสังคม ประกอบดว้ย รูปแบบการด ารงชีวติ ค่านิยมของสังคม และความเช่ือ 
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  2.4  วฒันธรรม เป็นวถีิการด าเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือวา่ดีงามและยอมรับปฏิบติัมา  
เพื่อใหส้ังคมด าเนินและมีพฒันาการไปไดด้ว้ยดี บุคคลในสังคมเดียวกนัจึงตอ้งยดึถือและปฏิบติั 
ตามวฒันธรรมเพื่อการอยูเ่ป็นส่วนหน่ึงของสังคม 
  2.5  การติดต่อธุรกิจ หมายถึง โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะไดพ้บเห็นสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 
สินคา้ตวัใดท่ีผูบ้ริโภคไดรู้้จกัและพบเห็นบ่อย ๆ ก็จะมีความไวว้างใจและมีความยนิดีท่ีจะใชสิ้นคา้ 
นั้น 
  2.6  สภาพแวดลอ้ม การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทัว่ไป เช่น ความปรวนแปร 
ของสภาพอากาศ การขาดแคลนน ้าหรือเช้ือเพลิงส่งผลใหก้ารตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลง 
ไปดว้ยเช่นกนั 
  สรุปแนวคิดปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อ 
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 

ข้อมูลธนาคารออมสินและเงื่อนไขการรับบริการสินเช่ือประชาชน  
 1.  คุณสมบติัผูกู้ ้
  1.1  เป็นผูป้ระกอบการรายยอ่ย เช่น ผูป้ระกอบอาชีพคา้ขาย บริการ และผลิตสินคา้ 
อุปโภคบริโภค เพื่อจ าหน่าย 
  1.2  ผูมี้รายไดป้ระจ า เช่น ขา้ราชการ ทหาร ต ารวจ ลูกจา้งของหน่วยงานราชการ 
รัฐวสิาหกิจ หรือบริษทัเอกชน ท่ีมีเงินเดือนประจ า 
  1.4  มีอายคุรบ 20 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป และเม่ือรวมอายผุูกู้ ้กบัระยะเวลาท่ีช าระเงินกู ้
ตอ้งไม่เกิน 65 ปีบริบูรณ์ ในกรณีท่ีไม่เป็นไปตามหลกัเกณฑ ์เง่ือนไขดงักล่าวใหอ้ยูใ่นดุลยพินิจ 
ของคณะกรรมการสินเช่ือสาขา โดยความเห็นชอบจากผูจ้ดัการเขต ส่วนกรณีท่ีผูกู้อ้ายุไม่ครบ 20 ปี 
บริบูรณ์ ตอ้งใหบิ้ดา-มารดา หรือผูป้กครองเป็นผูแ้ทน 
  1.5  เป็นผูมี้ถ่ินท่ีอยูแ่น่นอน สามารถติดต่อได ้
  1.6  มีสถานท่ีประกอบอาชีพแน่นอน 
  1.7  เปิดบญัชีเงินฝากประเภทเผือ่เรียก ณ สาขาท่ียืน่ขอกูเ้งิน 
 2.  วตัถุประสงคก์ารกู ้1) เพื่อเป็นเงินทุน 2) เป็นเงินทุนหมุนเวยีนในการประกอบอาชีพ  
3) เป็นค่าใชจ่้ายท่ีจ  าเป็นต่อการด ารงชีพ และ 4) ช าระหน้ีสินอ่ืน ๆ 
 3.  จ  านวนเงินใหกู้ ้ใหกู้ต้ามความจ าเป็นและตามความสามารถในการช าระคืน  
ทั้งน้ีไม่เกินรายละ 200,000.-บาท 
 4.  ระยะเวลาช าระคืนเงินกู ้ระยะเวลาช าระคืนเงินกูแ้ละดอกเบ้ียไม่เกิน 8 ปี (96 งวด) 
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 5.  วธีิการค านวณการช าระคืนเงินกู ้1) ช าระเงินตน้และดอกเบ้ียเป็นงวดรายเดือน  
และ 2) การค านวณช าระหน้ีแบบอตัราดอกเบ้ียคงท่ี (Flat rate) 
 6.  อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้อตัราดอกเบ้ียและการคิดอตัราดอกเบ้ียกรณีผดินดัไม่ช าระหน้ี 
ใหเ้ป็นไปตามประกาศธนาคารออมสิน เร่ือง อตัราดอกเบ้ียเงินกูสิ้นเช่ือโครงการธนาคารประชาชน 
 7.  หลกัประกนัการกูเ้งิน สามารถใชห้ลกัประกนัประเภทหน่ึงประเภทใด ดงัน้ี 
  7.1  กรณีใชบุ้คคลค ้าประกนั ผูค้  ้าประกนัตอ้งมีคุณสมบติั ดงัน้ี 
   7.1.1  มีอายคุรบ 20 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป และเม่ือรวมอายผุูค้  ้าประกนักบัระยะเวลา 
ท่ีตอ้งช าระเงินกูต้อ้งไม่เกิน 65 ปี 
   7.1.2  เป็นผูมี้ถ่ินท่ีอยูแ่น่นอน สามารถติดต่อได ้
   7.1.3  ค ้าประกนัผูกู้ไ้ดไ้ม่เกิน 2 คน 
   7.1.4  หลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไข 
    (1) วงเงินกูไ้ม่เกิน 50,000 บาท 
    เป็นบุคคลท่ีธนาคารใหค้วามเช่ือถือ หรือเป็นผูมี้อาชีพและรายไดแ้น่นอน  
ตั้งแต่เดือนละ 7,000.-บาทข้ึนไป ไม่นอ้ยกวา่ 1 คน 
    (2) วงเงินกูต้ ั้งแต่ 50,001-200,000 บาท 
     (2.1) เป็นบุคคลท่ีธนาคารให้ความเช่ือถือ หรือเป็นผูมี้อาชีพและรายได ้
แน่นอนตั้งแต่เดือนละ 7,000.-บาทข้ึนไป ไม่นอ้ยกวา่ 2 คน 
     (2.2) เป็นผูมี้อาชีพและรายไดแ้น่นอน ตั้งแต่เดือนละ 15,000.-บาทข้ึนไป 
ไม่นอ้ยกวา่ 1 คน 
 *การใหบุ้คคลค ้าประกนัผูกู้เ้กินกวา่ 2 คน ใหอ้ยูใ่นดุลยพินิจของคณะกรรมการสินเช่ือ 
สาขา โดยพิจารณาจากรายไดแ้ละความน่าเช่ือถือ 
 7.2  หลกัประกนัประเภทอ่ืน สามารถใชห้ลกัประกนัท่ีเป็นของผูกู้ ้หรือของบุคคลอ่ืน 
ท่ียนิยอมใหใ้ชค้  ้าประกนัได ้ดงัน้ี 
  7.2.1  สมุดเงินฝากออมสินและหรือสลากออมสินพิเศษ ใหกู้ไ้ดไ้ม่เกินร้อยละ 95 
ของจ านวนเงินฝากคงเหลือในสมุดฝากเงินออมสิน หรือใหกู้ไ้ดไ้ม่เกินร้อยละ 95 ของมูลค่า 
สลากออมสินพิเศษ 
  7.2.2  อสังหาริมทรัพยซ่ึ์งตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชนท่ีมีความเจริญ มีไฟฟ้า
สาธารณูปโภคอ่ืน ๆ ตามความจ าเป็น และมีทางสาธารณประโยชน์ซ่ึงสามารถ เขา้-ออก 
ไดส้ะดวก โดยใหกู้ไ้ด ้ดงัน้ี 
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   (1) ไม่เกินร้อยละ 80 ของราคาประเมินท่ีดินพร้อมส่ิงปลูกสร้าง 
   (2) ไม่เกินร้อยละ 70 ของราคาประเมินท่ีดินวา่งเปล่าหรือหอ้งชุด 
   (3) ไม่เกินร้อยละ 60 ของราคาประเมินท่ีดิน ท่ีเป็นท่ีสวน ท่ีไร่ ท่ีนา 
 8.  เง่ือนไขอ่ืน ๆ  กรณีหน่วยงานรวบรวมน าส่งช าระหน้ีเป็นงวดรายเดือน ธนาคาร 
จะจ่ายค่าตอบแทนใหแ้ก่หน่วยงานภาครัฐ/ รัฐวสิาหกิจ และเอกชน ร้อยละ 1.00 ของเงินตน้ท่ี 
น าส่งธนาคารในการพิจารณาการใหสิ้นเช่ือแกผู้กู้ ้คือ จะมีคณะกรรมการสินเช่ือสาขาใน 
การพิจารณาอนุมติั 3 คน ประกอบดว้ย 1) ผูจ้ดัการสาขา 2) ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา และ  
3) พนกังานสินเช่ือสาขา 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ธเนศ เทพพิทกัษ ์(2546) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการสินเช่ือ 
บุคคล Personal plus ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จ ากดั มหาชน สาขาราชประสงค ์พบวา่ ลูกคา้ท่ีใช ้
บริการสินเช่ือบุคคล Personal plus ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จ ากดั มหาชน สาขาราชประสงค ์
เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่มีอาย ุ26-35 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีระดบั 
รายไดต่้อเดือน 15,000-30,000 บาท และมีอาชีพพนกังานเอกชน ผลของการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ 
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal plus โดยรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง  
ซ่ึงความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal plus และการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การบริการสินเช่ือบุคคล Personal plus ของลูกคา้มีความแตกต่างอยา่งนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
และพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ และรายไดต่้างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล  
Personal plus แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และลูกคา้ท่ีมีอาย ุการศึกษาต่างกนั 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ และผลจากการวจิยั 
พบวา่ ลูกคา้ท่ี เพศ อาย ุรายไดแ้ตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal 
plus แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษา และสถานภาพต่างกนั 
มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 อรอนงค ์เถาทอง (2546) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของบุคลากรส านกังาน 
เลขานุการ คณะศิลปกรรมศาสตร์ พบวา่ดา้นการใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกในภาพรวม 
และทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงล าดบัคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือสถานท่ีและ 
บรรยากาศท่ีมีไวใ้นการใหบ้ริการของส านกังานสะดวกและเหมาะสม เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการในดา้นการใหค้  าปรึกษา แนะน า พบวา่ความพอใจใน 
การบริการ ขั้นตอนและวธีิการในการติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีในการใชบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ีตอบ 
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ขอ้สงสัย หรือใหค้  าแนะน าในขอ้ท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง 
สถิติดา้นการประชาสัมพนัธ์ พบวา่ ความพอใจต่อการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบังานส านกังาน 
เลขานุการคณะ และความพอใจกบัการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารทัว่ถึง จดหมายของคณะศิลปกรรม 
ศาสตร์ท าใหไ้ดท้ราบเร่ืองราวของคณะอยูเ่ป็นประจ า ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานพบวา่ ความเตม็ใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานการติดตาม 
งานและการใหบ้ริการจนครบกระบวนการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน กิริยา มารยาทของเจา้หนา้ท่ี 
ส านกังานในการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 วรัิช สุขีลกัษณ์ (2547) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของ 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ การศึกษาวจิยัเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั  
(มหาชน) สาขาบางโพ รวมทั้งส้ิน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม 
มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .9666 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 
ตามมาตรฐาน t-test, F-test และเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิเชฟเฟ ผลการศึกษาพบวา่ 1) ลูกคา้ท่ีเขา้มา 
ใชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 60.75 มีอาย ุ31-40 ปี ร้อยละ 35.50  
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 49.00 อาชีพเอกชน ร้อยละ 46.00 รายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน  
10,001-30,000 บาท ร้อยละ 49.75 2) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของธนาคาร 
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ ในภาพรวมมีความพึงพอใจมากโดยมีความพอใจ 
ดา้นสถานท่ีเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเป็นดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ดา้นความสะดวกสบาย 
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ และดา้นระยะเวลาในการบริการ ตามล าดบั 3) การทดสอบ 
สมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดส่้วนบุคคล 
เฉล่ียต่อเดือนมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย  
จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนปัจจยัดา้นอาย ุ 
พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
สาขาบางโพ ไม่แตกต่างกนั 
 เสาวนิตย ์ศรีทอง (2547) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการบริการของธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง โดยรวมและเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง นอกจากน้ีพบวา่ลูกคา้ท่ีมี เพศอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ 
การบริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาปากช่อง โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้นพบวา่ ลูกคา้ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ 



28 

การบริการดา้นประเภทของการบริการดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ดา้นพนกังาน 
ดา้นขั้นตอนการท าบริการต่าง ๆ และดา้นความพร้อมทางกายภาพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นสถานท่ีประกอบการและดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการลูกคา้ 
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
 ธีระศกัด์ิ วรสุข (2550) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั  
(มหาชน) สาขาอ านาจเจริญ พบวา่ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ  
มีความเป็นอิสระจากตวัแปรดา้นประชากร เศรษฐกิจและสังคม ซ่ึงหมายความวา่ มนุษยทุ์กคน 
มีธรรมชาติเหมือนกนั บุคคลทุกวยั ทุกเพศ ทุกชั้น หรือแมว้า่สถานภาพทางสังคมจะแตกต่างกนั 
ทุกคนก็ตอ้งการความสุข ความสะดวก ความสบาย การไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ ความตอ้งการ 
เหล่าน้ีถา้ไดรั้บการตอบสนองจะบงัเกิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ  
ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีโดยภาพรวมไดพ้บวา่ การปรับปรุงบริการในดา้นความรู้สึก 
และสัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้ การอบรมพฒันาบุคลากรของธนาคาร ใหมี้ความรู้ความช านาญ 
ท่ีจะตอบสนองปัญหาและความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากข้ึน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
ตอ้งไม่เสียบ่อย หรือถา้เกิดเสียตอ้งรีบแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว ดา้นอาคารสถานท่ีความสะอาดของ 
ธนาคารก็ตอ้งปรับปรุงเพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพท่ีดียิง่ข้ึน ตวัแปรท่ีมีความส าพนัธ์กบั 
ความคิดเห็น ไดแ้ก่ ความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบัธนาคารตลอดไป ส่วนผูมี้ความพึงพอใจต ่า  
มกัเป็นผูมี้ความตั้งใจไม่แน่วแน่วา่จะใชบ้ริการธนาคารตลอดไป จึงนบัวา่ความคิดเห็นของลูกคา้ 
ผูม้าใชบ้ริการ มีผลต่อการดึงดูดลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการใหใ้ชบ้ริการกบัธนาคารตลอดไป 
 รังสิตรา สังขอ์ร่าม และต่อศกัด์ิ ศิริโวหาร (2550) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชาน) สาขารัชโยธิน การวจิยัคร้ังน้ีมีจุดประสงคเ์พื่อศึกษา 
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชาน) สาขารัชโยธิน และ 
เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชาน) สาขารัชโยธิน 
ตามหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 300 คน เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ 
แบบสอบถามซ่ึงผลการวดัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.97 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  
ค่าร้อยละ ค่าความเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าเอฟท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ผลการวจิยัพบวา่ 1) ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  
สาขารัชโยธินตามหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความรับผดิชอบ  
ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั อยูใ่นระดบัสูง 
ส่วนดา้นความสุภาพ/ อธัยาศยัไมตรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริงและ 
ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้ บริการท่ีเป็นรูปธรรม อยูใ่นระดบัท่ีสูงสุด 2) การเปรียบเทียบระดบั 
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คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชาน) สาขารัชโยธิน ตามหน่วยงาน 
ท่ีใหบ้ริการพบวา่ ดา้นความสามารถดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสารและดา้น 
ความน่าเช่ือถือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นความไวว้างใจไดด้า้น 
ความรับผดิชอบดว้ยสุภาพ/ อธัยาศยัไมตรี ดา้นความปลอดภยัดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง  
และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้ บริการท่ีเป็นรูปธรรมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 จนัทนา ประสงคกิ์จ (2552) วจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา  
จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ย แหลมฉบงั เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการและเปรียบเทียบคุณภาพ 
การบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ยแหลมฉบงั จ าแนกตามเพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภทของการใชบ้ริการ และช่วงเวลาในการใชบ้ริการ  
กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)  
สาขายอ่ยแหลมฉบงั จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency)  
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และทดสอบ 
ความแตกต่างโดยใชค้่าสถิติ t-test และ One-way ANOVA ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 
มีความเห็นวา่คุณภาพบริการดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่มีคุณภาพในการบริการ 
ท่ีดีมากท่ีสุด โดยพบวา่ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ มีคุณภาพในการบริการท่ีดี 
มากท่ีสุด โดยพบวา่ พนกังานสามารถเก็บความลบัของลูกคา้เป็นอยา่งดีและมีกริยามารยาทท่ีสุภาพ  
ตลอดจนใชน้ ้าเสียงหรือวาจาท่ีอ่อนโยนต่อลูกคา้เสมอ รวมถึงพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจใน 
การตอบค าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดีและสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ปัจจยัทางดา้นเพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั 
มีคุณภาพการบริการแก่ประชาชนของธนาคาร ฯ แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
และวจิยัมีขอ้เสนอแนะใหท้างธนาคารควรมีนโยบายจดัสรรพื้นท่ีส าหรับจอดรถและสถานท่ี 
นัง่รอรับบริการให้เพียงพอและเหมาะสมกบัปริมาณลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ตลอดจนส่งเสริมหรือ 
สร้างทศันคติท่ีดีในงานบริหาร เพื่อใหพ้นกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ รวมถึง 
ควรจดัสรรอตัราก าลงัคนใหเ้พียงพอกบัความปริมาณลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อใหก้ารบริการ 
เป็นไปตามนโยบายท่ีทางธนาคารตั้งไว ้และส่งเสริมใหมี้การจดัฝึกอบรม ใหค้วามรู้ความเขา้ใจ 
ในผลิตภณัฑต่์าง ๆ ของธนาคาร คุณภาพการบริการการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ เพื่อใหพ้นกังาน 
สามารถน าความรู้ท่ีไดไ้ปประยกุตใ์ชใ้นการตอบค าถามหรือแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ได ้
 ณฐัศรินทร์ สถิตวราทร (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย  
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการ 
ของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น 
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ของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี โดยจ าแนกตาม 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดป้ระชากรท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 379 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถามและสถิติท่ีท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ  
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ One way ANOVA ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของ 
ธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ท่ีออกแบสอบถามส่วนใหญ่เป็น 
เพศชาย อายรุะหวา่ง 26-35 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001- 
25,000 บาท และมีอาชีพพนกังานเอกชน ผลของการศึกษาพบวา่ระดบัความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี พบวา่  
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรม 
อมตะนคร ชลบุรี ในภาพรวมท่ีอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรับประกนัมีคาเฉล่ียอยูสู่งเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือดา้นส่ิงท่ี 
สัมผสัได ้ส่วนดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ียอยูอ่นัดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบ 
สมมติฐานพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
กสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ 
ระดบัการศึกษา รายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย  
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.50  
ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย  
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ในภาพรวมพบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัดี 
 ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) วจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ  
สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของ 
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 
เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูรั้บบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่  
ประเภทของการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลา 
มาติดต่อรับบริการ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม อาชีพ ระดบัการศึกษา  
รายไดต่้อเดือน ประเภทของการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ โดยเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 370 คน  
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน (Standard deviation) และวเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ค่าที (t-test) ทดสอบความแปรปรวน 
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ทางเดียว (One-way ANOVA) ถา้พบความแตกต่างจากการทดสอบค่าสถิติ จะท าการตรวจสอบ 
เป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’s method)  
 จากผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีความเหมาะสม 
ของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความตั้งใจท่ีจะให ้ 
บริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมา คือ ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการ 
เกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร และ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั ส่วนผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ 
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัส่วนผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อท่ีมีระดบั 
การศึกษา รายไดต่้อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

  
 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยเก็บ 
ขอ้มูลจากผูท่ี้มาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดว้ยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนด 
แนวทางในการด าเนินการวิจยั โดยมีขั้นตอนการท าวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.  การสร้างและตรวจคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูท่ี้ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  
ของธนาคารอออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  านวนทั้งส้ิน 1,033 คน  
ธนาคารอออมสิน สาขาบางละมุง, 2559) 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารอออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดขนาด 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ดว้ยการใชสู้ตรการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1967)  
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ดงัน้ี 
  n =       N 
        1+Ne2 

  n = จ านวนตวัอยา่ง 
  N = จ านวนประชากรท่ีศึกษา 
  e =  ความคลาดเคล่ือน (ก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ี .05) 
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  n =          1,033 
       1+1,033 (.05)2 

  n =                1,033 
                          3.58 

=               288.34 
 เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสะทอ้นถึงความคิดเห็นของประชากรใหไ้ดม้ากท่ีสุด ผูว้จิยัจึงไดเ้พิ่ม 
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งข้ึนเป็น จ านวน 290 คน และเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสุ่มตวัอยา่งแบบ 
ไม่มีกฎเกณฑ ์อาศยัความสะดวกของผูว้ิจยัเป็นหลกั โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ 
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุงท่ีใหค้วามร่วมมือและยนิดีกบัใหข้อ้มูล 
กบัผูว้จิยั 
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) สร้างข้ึน 
โดยการศึกษา แนวคิด และทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงประกอบดว้ย 3 ตอน ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ตามแบบของมาตราส่วน 
ประมาณค่า (Rating scale) มี 4 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด จ านวนทั้งส้ิน 21 ขอ้ 
แบ่งเป็น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ     จ  านวน 6 ขอ้ 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร      จ  านวน 4 ขอ้ 
 3.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว จ านวน 4 ขอ้ 
 4.  ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่     จ  านวน 4 ขอ้ 
 5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ     จ  านวน 3 ขอ้ 
 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
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กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมอื 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร  จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม 
และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี และตรวจสอบเน้ือหา 
ของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ 
และน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ดงัน้ี 
  3.1  อาจารย ์ดร.กฤษฎา  นนัทเพช็ร   อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ  

     มหาวทิยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี 
  3.2  นางอรทยั ตนัติวงษ ์  ต าแหน่งผูจ้ดัการธนาคารออมสิน 
       สาขาบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
  3.3  นางสาวณภทัร ชยัพชรพร  ต าแหน่งผูช่้วยผูจ้ดัการธนาคารออมสิน  
       สาขาบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไปทดลองใช ้(Try out) กบัผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ซ่ึงไม่ใช่ 
กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือมัน่ 
ของแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือมัน่ไดข้อง 
แบบสอบถาม เท่ากบั .85 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริง 
ต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจค่าความเช่ือมัน่แลว้ ไปด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
โดยขอความร่วมมือจากผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน ของธนาคารอออมสิน สาขา 
บางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี และเก็บแบบสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุงท่ีใหค้วามร่วมมือและยนิดีกบัใหข้อ้มูลกบัผูว้จิยั 
 2.  น าขอ้มูลไปวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติ ดว้ยการค านวณทางคอมพิวเตอร์ 
แลว้น าผลท่ีไดม้าวเิคราะห์ตามวตัถุประสงคต่์อไป 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีแบ่งการวเิคราะห์ ออกเป็น 3 ตอน คือ 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูท่ี้มาใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน ของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) 
 2.  วเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยใชส้ถิติ ค่าความถ่ี (Frequency distribution) 
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 3.  วเิคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติ t-test และ One-way ANOVA เม่ือพบ 
ความแตกต่างรายคู่ ใชว้ธีิการทดสอบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) โดยวธีิ LSD ท่ีระดบันยัส าคญั 
ทางสถิติ 0.05 
 

สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ  
และรายไดต่้อเดือน วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency distribution) 
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
  3.  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 โดยใชส้ถิติ t-test ทดสอบเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี และใชส้ถิติ One-way ANOVA 
ทดสอบความแตกต่างของ อาย ุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน กบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง  
จงัหวดัชลบุรี  เม่ือพบความแตกต่างรายคู่ ใชว้ธีิการทดสอบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) 
โดยวธีิ LSD ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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เกณฑ์กำรแปลผล 
 ผูว้จิยัน าผลคะแนนท่ีไดม้าวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิตโดยมีเกณฑใ์นการแปลความ 
(ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2551) ดงัน้ี 
 อนัตรภาคชั้น  =           คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
             จ านวนชั้น 
    =   4-1 
          4 
    =  0.75 
 
 เกณฑก์ารแปลความหมายเพื่อวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ตามช่วงคะแนน ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ียระดบั 3.26-4.00    หมายถึง  คุณภาพการบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
            อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียระดบั 2.51-3.25    หมายถึง  คุณภาพการบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
            อยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ียระดบั 1.76-2.50   หมายถึง  คุณภาพการบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
            อยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ียระดบั 1.00-1.75    หมายถึง  คุณภาพการบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
          อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 



 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 

 การวจิยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน ของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดยเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 290 คน ซ่ึงผูว้จิยั 
ไดเ้สนอผลการวเิคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลการวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 ตอนท่ี 3 ขอ้มูลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (n = 290) ร้อยละ (100.00) 
เพศ   
      ชาย                  106 36.55 
      หญิง                                     184 63.45 
อาย ุ   
      นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี                  20 6.90 
      21-30 ปี 47 16.21 
      31-40 ปี 125 43.10 
      41 ปีข้ึนไป                                     98 33.79 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (n = 290) ร้อยละ (100.00) 
สถานภาพ   
     โสด                  105 36.20 
     สมรส 165 56.90 
     หยา่ 10 3.45 
     หมา้ย                                     10 3.45 
ระดบัการศึกษา   
     ประถมศึกษา                  10 3.45 
     มธัยมศึกษาตอนตน้ 29 10.00 
     มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 28 9.65 
     อนุปริญญา/ ปวส. 136 46.90 
     ปริญญาตรี 77 26.55 
     สูงกวา่ปริญญาตรี                                 10 3.45 
อาชีพ   
     นิสิต/ นกัศึกษา                  10 3.45 
     พนกังานบริษทัเอกชน 39 13.45 
     รับราชการ  28 9.66 
     พนกังานรัฐวสิาหกิจ 29 10.00 
     คา้ขาย 154 53.10 
     อ่ืน ๆ 30 10.34 
รายไดต่้อเดือน   
     นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 10 3.45 
     10,001-15,000 บาท 19 6.55 
     15,001-20,000 บาท 107 36.90 
     20,001 บาทข้ึนไป 154 53.10 
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 จากตารางท่ี 4-1  ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 63.45 มีอาย ุ31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.10 มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 56.90 
และส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดบัอนุปริญญา/ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 46.90 ส่วนใหญ่ประกอบ 
อาชีพคา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 53.10 และส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 20,0001 บาทข้ึนไป  
คิดเป็นร้อยละ 53.10 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2  ข้อมูลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
                     ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                     ภาพรวม 
 
คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน Χ  SD ระดับคุณภาพ

การให้บริการ 
อนัดับ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.08 0.53 มาก 5 
ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร 3.42 0.48 มากท่ีสุด 4 
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 3.60 0.43 มากท่ีสุด 1 
ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ 3.53 0.42 มากท่ีสุด 2 
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 3.44 0.51 มากท่ีสุด 3 

ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชน 

3.38 0.35 มากท่ีสุด - 

 
 จากตารางท่ี 4-2  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.38, SD = 0.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามอนัดบัแรก พบวา่  
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 3.60,  
SD = 0.43) รองลงมา คือ ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ( = 3.53, SD = 0.42) 
และดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ( = 3.44, SD = 0.51) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-3  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
                     ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                     ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

Χ  SD 
คุณภาพ 
การให้ 
บริการ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  มีความสะดวกใน 
การเดินทางมาธนาคาร 

79 
(27.24) 

104 
(35.86) 

85 
(29.31) 

22 
(7.59) 

2.83 0.91 มาก 6 

2.  ธนาคารมีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ 

104 
(35.86) 

88 
(30.34) 

77 
(26.55) 

21 
(7.25) 

2.95 0.95 มาก 5 

3.  มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ 
ท่ีสะอาด สวยงามเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

116 
(40.00) 

98 
(33.80) 

59 
(20.34) 

17 
(5.86) 

3.08 0.91 มาก 4 

4.  เอกสารและแบบฟอร์ม 
ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน 

159 
(54.83) 

97 
(33.45) 

32 
(101.03) 

2 
(0.69) 

3.42 0.71 มาก
ท่ีสุด 

1 

5.  มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ 

113 
(38.97) 

108 
(37.24) 

64 
(22.07) 

5 
(1.72) 

3.13 0.81 มาก 2 

6.  มีระบบความปลอดภยั 
ในการดูแลชีวติและทรัพยสิ์น 

115 
(39.66) 

101 
(34.83) 

65 
(22.41) 

9 
(3.10) 

3.11 0.85 มาก 3 

ภาพรวมดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.08 0.53 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4-3  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.08, SD = 0.53) 
เม่ือพิจารณารายขอ้สามอนัดบัแรก พบวา่ เอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการให้บริการ 
อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 3.42, SD = 0.71) รองลงมา  
คือ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ ( = 3.13, SD = 0.81) และมีระบบ 
ความปลอดภยัในการดูแลชีวิตและทรัพยสิ์น ( = 3.11, SD = 0.85) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-4  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
                     ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                     ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร 
 

ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคาร 
ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

Χ  SD 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 
อนัดบั มาก 

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
1.  ผูใ้หบ้ริการสามารถให ้บริการ
ไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่
คร้ังแรก 

134 
(46.21) 

109 
(37.59) 

41 
(14.14) 

6 
(2.07) 

3.28 0.78 มากท่ีสุด 4 

2.  ผูใ้หบ้ริการสามารถให้
ค  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบั
ขั้นตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ 
แก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

161 
(55.52) 

87 
(30.00) 

38 
(13.10) 

4 
(1.38) 

3.40 0.76 มากท่ีสุด 2 

3.  ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบขอ้
สงสยัหรือใหค้วามรู้ในดา้น 
ต่าง ๆ ไดดี้ 

143 
(49.31) 

120 
(41.38) 

26 
(8.97) 

1 
(0.34) 

3.40 0.66 มากท่ีสุด 3 

4.  ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้

200 
(69.97) 

71 
(24.48) 

19 
(6.55) 

0 
(0.00) 

3.62 0.60 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร 3.42 0.48 มากท่ีสุด - 

 
 จากตารางท่ี 4-4  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( = .42, SD = 0.48) เม่ือพิจารณารายขอ้สามอนัดบัแรก พบวา่ ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ 
ไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 3.62, SD = 0.60) รองลงมา คือ  
ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( = 3.40, SD = 0.76) และผูใ้หบ้ริการสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้ความรู้ 
ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ ( = 3.40, SD = 0.66) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-5  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
                     ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                     ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
 

ด้านความตั้งใจทีจ่ะให้บริการ 
ด้วยความรวดเร็ว 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

Χ  SD 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 
อนัดบั มาก 

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
1.  มีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ 184 

(63.45) 
97 

(33.45) 
9 

(3.10) 
0 

(0.00) 
3.60 0.55 มากท่ีสุด 2 

2.  ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นท่ี
จะใหบ้ริการ 

208 
(71.72) 

73 
(25.17) 

7 
(2.41) 

2 
(0.70) 

3.68 0.55 มากท่ีสุด 1 

3.  มีการเปิดช่องบริการเพ่ิม 
เม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจ านวน 
มากข้ึน 

184 
(63.45) 

93 
(32.07) 

13 
(4.48) 

0 
(0.00) 

3.59 
 

0.57 มากท่ีสุด 3 

4.  ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการ 
ดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 

182 
(62.76) 

87 
(30.00) 

21 
(7.24) 

0 
(0.00) 

3.56 0.62 มากท่ีสุด 4 

ภาพรวมดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 3.60 0.43 มากท่ีสุด - 

 
 จากตารางท่ี 4-5  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการ 
ดว้ยความรวดเร็ว พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัคุณภาพการให้บริการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.60, SD = 0.43) เม่ือพิจารณารายขอ้สามอนัดบัแรก พบวา่ 
ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 3.68,  
SD = 0.55) รองลงมา คือ มีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ ( = 3.60, SD = 0.55) และมีการเปิด 
ช่องบริการเพิ่ม เม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากข้ึน ( = 3.59, SD = 0.57) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-6  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
                     ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                     ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ 
 
ด้านการท าให้ผู้มาใช้บริการ 

เกดิความเช่ือมัน่ 
ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

Χ  SD 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 
อนัดบั มาก 

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
1.  ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท 
สุภาพ 

166 
(57.24) 

105 
(36.21) 

18 
(6.21) 

1 
(0.34) 

3.50 0.62 มากท่ีสุด 3 

2.  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

165 
(56.90) 

99 
(34.14) 

26 
(8.96) 

0 
(0.00) 

3.48 0.65 มากท่ีสุด 4 

3.  ผูใ้หบ้ริการแตง่กายสะอาด
เรียบร้อย 

202 
(69.66) 

78 
(26.90) 

9 
(3.10) 

1 
(0.34) 

3.66 0.55 มากท่ีสุด 1 

4.  ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสมัพนัธ์
ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี  
มีความเป็นกนัเอง 

161 
(55.52) 

112 
(38.62) 

17 
(5.86) 

0 
(0.00) 

3.50 0.60 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวมดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ 3.53 0.42 มากท่ีสุด - 

 
 จากตารางท่ี 4-6  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการ 
เกิดความเช่ือมัน่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัคุณภาพการให้บริการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.53, SD = 0.42) เม่ือพิจารณารายขอ้สามอนัดบัแรก พบวา่ 
ผูใ้หบ้ริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 3.66, SD = 0.55) 
รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง ( = 3.50,  
SD = 0.60) และผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท สุภาพ ( = 3.50, SD = .0.62) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
                     ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                     ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 
 

ด้านความเอาใจใส่ต่อ 
ผู้มาใช้บริการ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

Χ  SD 
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 
อนัดบั มาก 

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
1.  ผูใ้หบ้ริการรับฟังปัญหา  
และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะ
ปรับปรุงตามความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ 

158 
(54.48) 

105 
(36.21) 

24 
(8.28) 

3 
(1.03) 

3.44 0.69 มากท่ีสุด 2 

2.  ผูใ้หบ้ริการน าเสนอผลิตภณัฑ/์
บริการ ท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

142 
(48.97) 

120 
(41.38) 

25 
(8.62) 

3 
(1.03) 

3.38 0.68 มากท่ีสุด 3 

3.  ผูใ้หบ้ริการจดจ าผูใ้ชบ้ริการ
และขอ้มูลต่างๆของผูใ้ชบ้ริการ
ไดพ้ร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูล 
ของผูใ้ชบ้ริการแก่บุคคลอ่ืน 

175 
(60.34) 

93 
(32.07) 

21 
(7.24) 

1 
(0.34) 

3.52 
 

0.64 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวมดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 3.44 0.51 มากท่ีสุด - 

 
 จากตารางท่ี 4-7  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช ้
บริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด ( = 3.44, SD = 0.51) เม่ือพิจารณารายขอ้สามอนัดบัแรก พบวา่ ผูใ้หบ้ริการจดจ า 
ผูใ้ชบ้ริการและขอ้มูลต่าง ๆ ไดพ้ร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารแก่บุคคลอ่ืน 
มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 3.52, SD = 0.64) รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการรับฟังปัญหา  
และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ( = 3.44, SD = 0.69) 
และผูใ้หบ้ริการน าเสนอผลิตภณัฑ/์ บริการ ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ( = 3.38,  
SD = 0.68) ตามล าดบั 
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ตอนที ่3  ข้อมูลการเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามปัจจัย 
ส่วนบุคคล 
 สมมติฐานการวจัิยที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุงท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
  
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
                    สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ (n = 290) 
 

คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน 

เพศ จ านวน Χ  t Sig. 

ภาพรวม ชาย 106 3.42 
3.36 

1.28 .20 
หญิง 184 

หมายเหตุ: *p ≤  .05 
 
 จากตารางท่ี 4-8  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุงท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั (t = 1.28, Sig. = .02) ดงันั้น ปฏิเสธสมมติฐาน 
การวจิยั 
 สมมติฐานการวจัิยที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุงท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
                     ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอายุ 
                     (n = 290) 
 

อายุ จ านวน Χ  SD 
นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี 20 3.30 0.29 

21-30ปี 47 3.32 0.37 
31-40ปี 125 3.42 0.34 

41 ปีข้ึนไป 98 3.38 0.36 
 
 จากตารางท่ี 4-9  ผลการทดสอบ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มากท่ีสุด และพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4-10  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
                       ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                       จ  าแนกตามอาย ุ(n = 290) 
 
คุณภาพการให้บริการสินเช่ือ

ธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 3 .53 .17 1.41 .23 
ภายในกลุ่ม 286 35.83 .12   

รวม 289 36.36    
หมายเหตุ: *p ≤  .05 
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 จากตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง  
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกนั (F = 1.41, Sig. = .23) 
ดงันั้น ปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานการวจัิยที่ 3 ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุงท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
                       ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                       จ  าแนกตามสถานภาพ (n = 290) 
 

สถานภาพ จ านวน Χ  SD 
โสด 105 3.41 0.31 
สมรส 165 3.35 0.37 
หยา่ 10 3.58 0.29 
หมา้ย 10 3.40 0.31 

 
 จากตารางท่ี 4-11  ผลการทดสอบ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหยา่ มีความคิดเห็นต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง มากท่ีสุด 
และพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรสมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุงนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-12  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
                       ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  
                       จ  าแนกตามสถานภาพ (n = 290) 
 

คุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชนของ 

ธนาคารออมสิน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 3 .58 .19 1.56 .19 
ภายในกลุ่ม 286 35.7 .12   

รวม 289 36.36    
หมายเหตุ: *p ≤  .05 
 
 จากตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามสถานภาพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกนั (F = 1.56, 
Sig = .19) ดงันั้น ปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานการวจัิยที่ 4 ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุงท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
                       ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                       จ  าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 290) 
 

ระดับการศึกษา จ านวน Χ  SD 
ประถมศึกษา 10 3.24 0.43 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 29 3.39 0.35 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 28 3.47 0.27 
อนุปริญญา/ ปวส. 136 3.37 0.36 
ปริญญาตรี 77 3.36 0.35 
สูงกวา่ปริญญาตรี 10 3.53 0.31 
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 จากตารางท่ี 4-13  ผลการทดสอบ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุงมากท่ีสุด และพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษามีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุงนอ้ยท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4-14  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
                       ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                       จ  าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 290) 
 
คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคาร

ประชาชนของธนาคารออมสิน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 5 .713 .14 1.13 .34 
ภายในกลุ่ม 284 35.65 .12   

รวม 289 36.36    
หมายเหตุ: *p ≤  .05 
 
 จากตารางท่ี 4-14  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง  
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
ไม่แตกต่างกนั ( F = 1.13, Sig. = .34) ดงันั้น ปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานการวจัิยที่ 5 ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุงท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-15  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
                       ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                       จ  าแนกตามอาชีพ (n = 290) 
 

อาชีพ จ านวน Χ  SD 
นิสิต/ นกัศึกษา 10 3.43 0.31 
พนกังานบริษทัเอกชน 39 3.52 0.29 
รับราชการ 28 3.49 0.25 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 29 3.29 0.40 
คา้ขาย 154 3.36 0.36 
อ่ืน ๆ 30 3.31 0.37 

 
 จากตารางท่ี 4-15  ผลการทดสอบ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุงมากท่ีสุด และพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุงนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4-16  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
                       ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  
                       จ  าแนกอาชีพ (n = 290) 
 
คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคาร

ประชาชนของธนาคารออมสิน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 5 1.57 .31 2.57 .02* 
ภายในกลุ่ม 284 34.78 .12   

รวม 289 36.36    
หมายเหตุ: *p ≤  .05 
 
 จากตารางท่ี 4-16  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง 
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จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 ( F = 2.57, Sig. = .02) ดงันั้น ยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
 
ตารางท่ี 4-17  ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
                       ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                       จ  าแนกตามอาชีพ (n = 290) 
 

อาชีพ Χ  

นิสิต/
นักศึกษา 

 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

รับราชการ 
 

พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ค้าขาย 
 

อืน่ ๆ 

นิสิต/ นกัศึกษา 
พนกังานบริษทัเอกชน 
รับราชการ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
คา้ขาย 
อ่ืน ๆ 

3.43 
3.52 
3.49 
3.29 
3.36 
3.31 

- -.08 
- 

-.06 
.02 
- 

.13 
.22* 
.19* 

- 

.07 
.16* 
.13 
-.06 

- 

.12 
.20* 
.18* 
-.01 
.04 
- 

หมายเหตุ: *p ≤ .05 (นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05) 
 
 จากตารางท่ี 4-17  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ (Post hoc) 
โดยวธีิ LSD พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ แตกต่างกนั จ านวน 5 คู่ คือ 
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน กบัอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพ 
พนกังานบริษทัเอกชน มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ  
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน กบัอาชีพคา้ขาย พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  
มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน กบัอาชีพอ่ืน ๆ  
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการเลือกใชบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
อาชีพรับราชการ กบัอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ มีระดบั 
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คุณภาพการใหบ้ริการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพรับราชการ กบัอาชีพอ่ืน ๆ พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 สมมติฐานการวจัิยที่ 6 ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-18  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
                       ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                       จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน (n = 290) 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน Χ  SD 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 10 3.17 0.22 
10,001-15,000 บาท 19 3.43 0.32 
15,001-20,000 บาท 107 3.42 0.33 
20,001 บาทข้ึนไป 154 3.37 0.37 

 
 จากตารางท่ี 4-18  ผลการทดสอบ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน10,001-15,000 
บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุงมากท่ีสุด และพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุงนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-19  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
                       ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
                       จ  าแนกรายไดต่้อเดือน (n = 290) 
 

คุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชนของธนาคาร

ออมสิน  

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 3 .68 .22 1.82 .14 
ภายในกลุ่ม 286 35.68 .12   

รวม 289 36.36    
หมายเหตุ: *p  ≤  .05 
 
 จากตารางท่ี 19  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกนั (F = 1.82, Sig. = .14) 
ดงันั้น ปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 
ตารางท่ี 4-20  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

2.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

3.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง ท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4-20  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

5.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

6.  ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

 
 ทั้งน้ี ส าหรับขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ไม่มีผูต้อบแบบสอบถาม 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  
และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน ของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดยเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 290 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) และวเิคราะห์โดยใชส้ถิติค่าที (t-test) ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way  
ANOVA) ถา้พบความแตกต่างจากการทดสอบค่าสถิติ จะท าการตรวจสอบเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิ 
ของ LSD 
 

สรุปผลการวจิัย 
 จากผลการศึกษา “คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี” สรุปผลได ้ดงัน้ี 
 1.  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาในระดบัอนุปริญญา/ ปวส. 
ประกอบอาชีพคา้ขาย และส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 20,0001 บาทข้ึนไป ตามล าดบั 
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ 
ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 
เม่ือพิจารณารายดา้นเป็น ดงัน้ี 
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 2.1  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้สามอนัดบัแรก พบวา่ เอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ 
ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ  
มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ และอนัดบัท่ีสามคือ มีระบบความปลอดภยั 
ในการดูแลชีวติและทรัพยสิ์น ตามล าดบั 
 2.2  ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ของธนาคาร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้สามอนัดบัแรก พบวา่ ผูใ้หบ้ริการ 
สามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการ 
สามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ แก่ผูใ้ชบ้ริการได ้
อยา่งถูกตอ้ง และอนัดบัท่ีสามคือ ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ในดา้นต่าง ๆ 
ไดดี้ ตามล าดบั 
 2.3  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้ 
สามอนัดบัแรก พบวา่ ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบั
แรก รองลงมา คือ มีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ และอนัดบัท่ีสามคือ มีการเปิดช่องบริการเพิ่ม 
เม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากข้ึน ตามล าดบั 
 2.4  ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  
ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้ 
สามอนัดบัแรก พบวา่ ผูใ้หบ้ริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง และอนัดบัท่ีสาม 
คือ ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท สุภาพ ตามล าดบั 
 2.5  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเอาใจใส่ 
ต่อผูม้าใชบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้สามอนัดบัแรก พบวา่ 
ผูใ้หบ้ริการจดจ าผูใ้ชบ้ริการและขอ้มูลต่าง ๆ ไดพ้ร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ 
ของธนาคารแก่บุคคลอ่ืน มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการรับฟังปัญหา  
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และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และอนัดบัท่ีสามคือ 
ผูใ้หบ้ริการน าเสนอผลิตภณัฑ/์ บริการ ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 
 3.  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุงท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน 
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษา คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมีประเด็นท่ีสามารถน ามา 
อภิปรายผล ดงัน้ี 
 1.  จากผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  
มีความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว โดยมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ มีจ านวน 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และมีการเปิดช่องบริการเพิ่ม 
เม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากข้ึน ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  
มีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง ตลอดจนใหบ้ริการดว้ยกิริยามารยาท  
ท่ีสุภาพเรียบร้อย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของจนัทนา ประสงคกิ์จ (2552) ซ่ึงวจิยัเร่ือง คุณภาพ 
การบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ย แหลมฉบงั ผลการศึกษาพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่คุณภาพบริการดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่มีคุณภาพ 
ในการบริการท่ีดีมากท่ีสุด โดยพบวา่ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ มีคุณภาพ 
ในการบริการท่ีดีมากท่ีสุด โดยพบวา่ พนกังานสามารถเก็บความลบัของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
และมีกริยามารยาทท่ีสุภาพ ตลอดจนใชน้ ้าเสียงหรือวาจาท่ีอ่อนโยนต่อผูใ้ชบ้ริการเสมอ รวมถึง 
พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในการตอบค าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี 
และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี เม่ือพิจารณารายดา้น เป็นดงัน้ี
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 1.1  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุงจงัหวดัชลบุรี  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากฝ่ายสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง มีการจดัเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ไวภ้ายใน 
ธนาคารอยา่งสมบูรณ์ เพียงพอและพร้อมส าหรับการใหบ้ริการอยูเ่สมอ โดยมีการจดัวางบนชั้นวาง 
เอกสารท่ีเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาดตา และสามารถหาไดง่้าย ตลอดจนท่ีฝ่ายสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยัสามารถเช่ือต่อ 
ระบบสารสนเทศของธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็วมาใชใ้นการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยั 
ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ 
จงัหวดัชลบุรี จากผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ 
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีความเหมาะสม 
ของการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยผลการศึกษารายดา้นพบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ 
จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีความเหมาะสมของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก 
ผูใ้หบ้ริการของฝ่ายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง สามารถ 
ใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้ผูใ้หบ้ริการสามารถให้ค  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอน 
การท าธุรกรรมต่าง ๆ แก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ตลอดจนผูใ้หบ้ริการสามารถตอบขอ้สงสัย 
หรือให้ความรู้ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของจนัทนา ประสงคกิ์จ (2552) ซ่ึง 
วจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ย แหลมฉบงั 
ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่คุณภาพบริการดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิด 
ความเช่ือมัน่มีคุณภาพในการบริการท่ีดีมากท่ีสุด โดยพบวา่ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิด 
ความเช่ือมัน่ มีคุณภาพในการบริการท่ีดีมากท่ีสุด โดยพบวา่พนกังานสามารถเก็บความลบัของ 
ลูกคา้เป็นอยา่งดีและมีกริยามารยาทท่ีสุภาพ ตลอดจนใชน้ ้ าเสียงหรือวาจาท่ีอ่อนโยนต่อลูกคา้เสมอ 
รวมถึงพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในการตอบค าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี 
และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
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  1.3  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ภาพรวมอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้หบ้ริการของฝ่ายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง สามารถรับรู้ถึงความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการของพนกังานท่ีมีจ านวนผูใ้ห ้ 
บริการเพียงพอ ตลอดจนธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการ 
เป็นจ านวนมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี จากผลการศึกษา พบวา่  
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ  
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ  
สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีความเหมาะสมของการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
โดยผลการศึกษารายดา้นพบวา่ ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการ 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 
ในภาพรวมมีความเหมาะสมของการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  1.4  ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้หบ้ริการของฝ่ายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี 
มีความเป็นกนัเอง ตลอดจนผูใ้หบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง มีกิริยามารยาท สุภาพ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของ 
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี จากผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของ 
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี  
พบวา่ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ  
จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีความเหมาะสมของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยผล 
การศึกษารายดา้นพบวา่ ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม 
มีความเหมาะสมของการให้บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  1.5  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง  
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จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจ 
เน่ืองมาจากผูใ้หบ้ริการฝ่ายสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  
รับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
ตลอดจนผูใ้หบ้ริการน าเสนอผลิตภณัฑ/์ บริการ ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของ 
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี จากผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของ 
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ  สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี  
พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ 
จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีความเหมาะสมของการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยผล 
การศึกษารายดา้นพบวา่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีความเหมาะสม 
ของการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 2.  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีประเด็นอภิปรายผล แยกตามปัจจยั 
ส่วนบุคคล ดงัน้ี 
  2.1  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามเพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ 
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีภาพรวมไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก 
ผูใ้ชบ้ริการไม่วา่จะมีเพศใดต่างก็ไดรั้บการบริการดา้นสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสินจากพนกังานของธนาคารท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีสามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบั 
ขั้นตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ แก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และผูใ้หบ้ริการสามารถตอบขอ้สงสัย 
หรือให้ความรู้ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของธเนศ เทพพิทกัษ ์(2546)  
ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการสินเช่ือบุคคล Personal plus ธนาคารดีบีเอส  
ไทยทนุ จ ากดัมหาชน สาขาราชประสงค ์พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การบริการสินเช่ือบุคคล Personal plus แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ 
ผลจากการวจิยัพบวา่ ลูกคา้ท่ีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล  
Personal plus แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  2.2  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 
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ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีภาพรวมไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก 
ผูใ้ชบ้ริการไม่วา่จะมีอายแุตกต่างกนัเพียงใดต่างก็ไดรั้บการบริการดา้นสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสินจากพนกังานของธนาคารท่ีเป็นผูใ้ห้บริการดว้ยความกระตือรือร้นท่ีจะให้ 
บริการ และมีการจดัจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อจ านวนของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโดยไม่ตอ้ง 
รอคิวนาน ตลอดจนมีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้ง 
กบัผลงานวจิยัของวิรัช สุขีลกัษณ์ (2547) ซ่ึงศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการ 
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีเขา้มา 
ใชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคาร 
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพไม่แตกต่างกนั 
  2.3  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามสถานภาพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจ 
เน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการไม่วา่จะมีสถานภาพใดต่างก็ไดรั้บการบริการดา้นสินเช่ือธนาคารประชาชน 
ของธนาคารออมสินจากพนกังานของธนาคารดว้ยการมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัไมตรี 
ดีต่อผูม้าใชบ้ริการทุกคนเป็นอยา่งดี มีกิริยามารยาท สุภาพ ต่อผูม้าใชบ้ริการทุกคนโดยไม่มี 
การเลือกปฏิบติัแต่อยา่งใด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของธเนศ เทพพิทกัษ ์(2546) ศึกษาเร่ือง 
ความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการสินเช่ือบุคคล Personal plus ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จ ากดั 
มหาชน สาขาราชประสงค ์ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การบริการแตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
  2.4  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการไม่วา่จะมีระดบัการศึกษาใดต่างก็ไดรั้บการบริการ 
ดา้นสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินจากพนกังานของธนาคารเป็นอยา่งดี 
มาตรฐานเดียวกนัตลอดจนผูใ้หบ้ริการจดจ าผูใ้ชบ้ริการและขอ้มูลต่าง ๆ ไดพ้ร้อมทั้งไม่เปิดเผย 
ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารแก่บุคคลอ่ืน มีการรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะและพร้อม 
ท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และผูใ้หบ้ริการน าเสนอผลิตภณัฑ/์ บริการ  
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ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของณัฐศรินทร์ สถิตวราทร 
(2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
ชลบุรี ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี แตกต่างกนั 
อยา่งมีท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.50 
  2.5  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี 
อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมแตกต่างกนั โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ 
พนกังานบริษทัเอกชน มีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพคา้ขาย และอาชีพ 
อ่ืน ๆ และประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ มีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ และอาชีพอ่ืน ๆ 
ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อาชีพรับราชการ ไดรั้บมีโอกาส 
เขา้มารับบริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินและไดรั้บการบริการท่ีดี อีกประการ 
หน่ึงเน่ืองมาจากความสะดวกในการท่ีธนาคารออมสินท าขอ้ตกลงร่วมกนักบัหน่วยงานของรัฐ 
ท าใหไ้ดรั้บการอ านวยความสะดวก และลดขั้นตอนต่างไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยั 
ของเสาวนิตย ์ศรีทอง (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั  
(มหาชน) สาขาปากช่อง ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการ 
ดา้นประเภทของการบริการของการบริการดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ดา้นพนกังาน 
ดา้นขั้นตอนการท าบริการต่าง ๆ และดา้นความพร้อมทางกายภาพแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2.6  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของ 
ธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีภาพรวมไม่แตกต่าง 
กนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการไม่วา่จะมีเพศใดต่างก็ไดรั้บการบริการดา้นสินเช่ือธนาคาร 
ประชาชนของธนาคารออมสินจากพนกังานของธนาคารท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีสามารถให้ค  าแนะน า 
หรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการท าธุรกรรมต่าง ๆ แก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และผูใ้หบ้ริการ 
สามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ พนกังานของธนาคารท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการ 
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ดว้ยความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ และมีการจดัจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อจ านวนของ 
ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโดยไม่ตอ้งรอคิวนาน ตลอดจนมีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการ 
เป็นจ านวนมากข้ึน พนกังานของธนาคารดว้ยการมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัไมตรีดี 
ต่อผูม้าใชบ้ริการทุกคนเป็นอยา่งดี มีกิริยามารยาท สุภาพ ต่อผูม้าใชบ้ริการทุกคนโดยไม่มีการ 
เลือกปฏิบติั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของของณฐัศรินทร์ สถิตวราทร (2554) ซ่ึงศึกษาเร่ือง  
คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ผลการทดสอบ 
สมมติฐานพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
กสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.5 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  จากผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง  
จงัหวดัชลบุรี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงเป็นอนัดบัท่ีนอ้ยท่ีสุด  
ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  1.1  ธนาคารควรเสนอของบประมาณหรือจดัสรรงบประมาณส าหรับการปรับปรุง 
สถานท่ีของธนาคารใหมี้ความสะดวกในการจอดรถเพื่อเขา้มาติดต่อท าธุรกรรมกบัธนาคาร 
ใหม้ากข้ึน  
 2.  จากผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง  
จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่เป็นอนัดบัท่ี 
รองสุดทา้ย ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  2.1  ธนาคารควรมีนโยบายดา้นการพฒันาศกัยภาพการให้บริการ เช่น การจดัประชุม 
หรืออบรมดา้นการใหบ้ริการแก่พนกังานเป็นประจ า 
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 2.2  ธนาคารควรก าหนดใหมี้การส ารวจความตอ้งการดา้นการรับบริการจาก 
ประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อน ามาก าหนดเป็นนโยบายของธนาคารท่ีตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีมากข้ึน 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  จากผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ดา้นลกัษณะทาง 
กายภาพ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงเป็นอนัดบัท่ีนอ้ยท่ีสุด ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  1.1  ธนาคารควรมีปรับปรุงสถานท่ีของธนาคารใหมี้ความสะดวกในการจอดรถ 
เพื่อเขา้มาติดต่อท าธุรกรรมกบัธนาคารใหม้ากข้ึน เช่น การจดัสรรท่ีจอดรถของเจา้หนา้ท่ีธนาคาร 
ใหเ้ป็นท่ีจอดรถของลูกคา้ตามสัดส่วนความเหมาะสม เพื่อความสะดวกและความปลอดภยัของ 
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ เป็นตน้ 
  1.2  ธนาคารควรมีพฒันาสถานท่ีจอดรถเหมาะสม และเพียงพอต่อความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร เช่น การจดัท าอาคารจอดรถดา้นหลงัธนาคาร เป็นตน้ 
 2.  จากผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ของธนาคาร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่เป็นอนัดบัท่ีรองสุดทา้ย ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมี 
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  2.1  ธนาคารควรมีการฝึกอบรมพนกังานใหเ้ป็นผูมี้จิตสาธารณะ และรัก 
ในการใหบ้ริการ อยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง 
  2.2  ธนาคารควรฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบัความรู้ดา้นการเงิน การธนาคาร  
เพื่อสามารถตอบค าถาม อธิบาย และเสนอแนะช่องทางบริการท่ีดีตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
เป็นประจ าทุกปี 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรมีการศึกษาประสิทธิผลจากการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 2.  ควรมีการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัแนวทางการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 3.  ควรมีการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพเก่ียวกบั ปัญหา และอุปสรรคของการใหบ้ริการ 
สินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  

อ าเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี 
************************************** 

ค ำช้ีแจง 
 เพื่อกำรวิจยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษำคุณภำพกำรใหบ้ริกำรสินเช่ือธนำคำร 
ประชำชนของธนำคำรออมสิน สำขำบำงละมุง อ ำเภอบำงละมุง จงัหวดัชลบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบ 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำรสินเช่ือธนำคำรประชำชน ของธนำคำรออมสิน สำขำบำงละมุง อ ำเภอ 
บำงละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  ำแนกตำมลกัษณะ เพศ อำย ุสถำนภำพ ระดบักำรศึกษำ อำชีพ และรำยได ้
ต่อเดือน และ 3) เพื่อพฒันำคุณภำพกำรใหบ้ริกำรสินเช่ือธนำคำรประชำชนของธนำคำรออมสิน 
สำขำบำงละมุง อ ำเภอบำงละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 แบบสอบถำมฉบบัน้ีมี 3 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม 
 ตอนท่ี 2 คุณภำพกำรใหบ้ริกำรสินเช่ือธนำคำรประชำชนของธนำคำรออมสิน  
                                สำขำบำงละมุง อ ำเภอบำงละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะต่อกำรใหบ้ริกำรสินเช่ือธนำคำรประชำชนของธนำคำรออมสิน 
                                สำขำบำงละมุง อ ำเภอบำงละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 ค ำตอบของท่ำนจะเป็นประโยชน์อยำ่งยิง่ต่อกำรปรับปรุงและพฒันำกำรใหบ้ริกำร 
สินเช่ือธนำคำรประชำชนของธนำคำรออมสิน สำขำบำงละมุง อ ำเภอบำงละมุง จงัหวดัชลบุรี 
จึงขอควำมกรุณำจำกท่ำนไดโ้ปรดตอบแบบสอบถำมน้ีให้ครบทุกขอ้ตำมควำมเป็นจริง ขอ้มูล 
ท่ีท่ำนตอบแบบสอบถำมฉบบัน้ีจะถือเป็นควำมลบั โดยผูว้จิยัจะน ำเสนอผลกำรวจิยัในภำพรวม 
โดยไม่มีผลกระทบต่อท่ำน 
 
 ขอขอบคุณท่ำนท่ีใหค้วำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำมคร้ังน้ีดว้ยควำมตั้งใจจริง 

 
     ชนญัชิดำ สังขท์อง 
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ตอนที่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง: ใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างทีต่รงกบัระดับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
1)  เพศ    

 1.  ชำย     2.  หญิง 
2)  อำยุ  

 1.  นอ้ยกวำ่ หรือเท่ำกบั 20 ปี   2.  21-30 ปี 
   3.  31-40 ปี      4.  41 ปี ข้ึนไป 
3)  สถำนภำพ  
   1.  โสด            2.  สมรส                

 3.  หยำ่     4.  หมำ้ย                
4)  ระดบักำรศึกษำ 
   1.  ประถมศึกษำ    2.  มธัยมศึกษำตอนตน้ 
   3.  มธัยมศึกษำตอนปลำย/ ปวช.  4.  อนุปริญญำ/ ปวส. 
   5.  ปริญญำตรี    6.  สูงกวำ่ปริญญำตรี 
5)  อำชีพ 

 1.  นิสิต/ นกัศึกษำ    2.  พนกังำนบริษทัเอกชน 
   3.  รับรำชกำร    4.  พนกังำนรัฐวสิำหกิจ 
   5.  คำ้ขำย     6.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………. 
6)  รำยไดต่้อเดือน 
   1.  นอ้ยกวำ่หรือเท่ำกบั 10,000 บำท  2.  10,001-15,000 บำท 
   3.  15,001-20,000 บำท   4.  20,001 บำทข้ึนไป  
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ตอนที ่2  คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  
อ าเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจง: โปรดใส่เคร่ืองหมำย ลงในช่องท่ีตรงกบัควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุดเพียง 1 ค ำตอบ 
ดงัน้ี 

4  หมำยถึง  มีผลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรสินเช่ือธนำคำรมำกท่ีสุด 
3  หมำยถึง  มีผลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรสินเช่ือธนำคำรมำก 
2  หมำยถึง  มีผลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรสินเช่ือธนำคำรนอ้ย 
1  หมำยถึง  มีผลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรสินเช่ือธนำคำรนอ้ยท่ีสุด 
 

คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง  

จังหวดัชลบุรี 

ระดับการตัดสินใจเลอืกใช้บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสิน 

มากทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
1.  มีควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำธนำคำร     
2.  ธนำคำรมีสถำนท่ีจอดรถเพียงพอ     
3.  มีกำรจดัสถำนท่ีใหบ้ริกำรท่ีสะอำด 
สวยงำมเป็นระเบียบเรียบร้อย 

    

4.  เอกสำรและแบบฟอร์มต่ำง ๆ ท่ีใชใ้น
กำรใหบ้ริกำรอยูใ่นสภำพพร้อมใชง้ำน 

    

5.  มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทนัสมยัมำใช ้
ในกำรใหบ้ริกำร 

    

6.  มีระบบควำมปลอดภยัในกำรดูแลชีวติ
และทรัพยสิ์น 

    

ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคาร 
7.  ผูใ้หบ้ริกำรสำมำรถใหบ้ริกำรได ้
ตรงตำมควำมตอ้งกำรไดท้นัท่วงที 

    

8.  ผูใ้หบ้ริกำรสำมำรถใหค้ ำแนะน ำหรือ
แกปั้ญหำเก่ียวกบัขั้นตอนกำรท ำธุรกรรม
ต่ำง ๆ แก่ลูกคำ้ไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 

    



73 

คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง  

จังหวดัชลบุรี 

ระดับการตัดสินใจเลอืกใช้บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสิน 

มากทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

9.  ผูใ้หบ้ริกำรสำมำรถตอบขอ้สงสัย 
หรือให้ควำมรู้ในดำ้นต่ำง ๆ ไดดี้ 

    

10.  ผูใ้หบ้ริกำรสำมำรถใหบ้ริกำร 
ไดต้ำมเวลำท่ีก ำหนดไว ้

    

ด้านความตั้งใจทีจ่ะให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
11.  มีจ  ำนวนผูใ้หบ้ริกำรเพียงพอ     
12.  ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมกระตือรือร้น 
ท่ีจะใหบ้ริกำร 

    

13.  มีกำรเปิดช่องบริกำรเพิ่ม 
เม่ือมีผูรั้บบริกำรเป็นจ ำนวนมำกข้ึน 

    

14.  ท่ำนไดรั้บบริกำรดว้ยควำมสะดวก
รวดเร็ว 

    

ด้านการท าให้ผู้มาใช้บริการเกดิความเช่ือมั่น 
15.  ผูใ้หบ้ริกำรมีกิริยำมำรยำท สุภำพ     
16.  ผูใ้หบ้ริกำรมีบุคลิกภำพท่ีดี เหมำะสม
กบักำรใหบ้ริกำร 

    

17.  ผูใ้หบ้ริกำรแต่งกำยสะอำดเรียบร้อย     
18.  ผูใ้หบ้ริกำรมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้
อธัยำศยัดี มีควำมเป็นกนัเอง 

    

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ 
19.  ผูใ้หบ้ริกำรรับฟังปัญหำ และ
ขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุง 
ตำมควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ 

    

20.  ผูใ้หบ้ริกำรน ำเสนอผลิตภณัฑ/์ บริกำร  
ท่ีตรงกบัควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร 
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คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสิน  
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง  

จังหวดัชลบุรี 

ระดับการตัดสินใจเลอืกใช้บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสิน 

มากทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

21.  ผูใ้หบ้ริกำรจดจ ำท่ำน และขอ้มูลต่ำง ๆ
ของท่ำนไดพ้ร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูล 
ของท่ำนแก่บุคคลอ่ืน 
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สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี 
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ขอขอบคุณทุกท่ำนท่ีใหค้วำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำม 
ชนญัชิดำ สังขท์อง 


