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บทคัดย่อ 

 

 การวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก  
ศึกษากรณีผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิงและเพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน
สาขาอ่าวลึกท่ีแตกต่างกนั ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการศึกษา คือ ผูใ้ช้บริการกลุ่มเพศหญิงของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี ท่ีอาศยัอยู่
พื้นท่ีอ าเภออ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี จ านวน 400 คน ผลการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการธนาคาร    
ออมสินสาขาอ่าวลึก พบวา่ คุณภาพการบริการธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกโดยรวม มีคุณภาพบริการ
อยูใ่นระดบัมากในทุกดา้น โดยล าดบัท่ีหน่ึง คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ รองลงมาคือ ดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และดา้น
การตอบสนองต่อลูกค้า ตามล าดับ และผลการศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขา      
อ่าวลึกท่ีแตกต่างกนั ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้น
อายุ และด้านอาชีพท่ีแตกต่างกนัของผูม้าใช้บริการกลุ่มเพศหญิงในธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก  มี
คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกไม่แตกต่างกนั ทั้ง 5 ดา้น มีค่า Sig. ในแต่ละดา้น
มากกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แต่ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นสถานภาพ  
ดา้นการศึกษาและดา้นระดบัรายได ้มีค่า Sig. มีนอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ .01 แสดงวา่ 
คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ช้บริการกลุ่มเพศหญิง 
จ าแนกตามสถานภาพ ดา้นการศึกษาและดา้นระดบัรายได ้ มีความแตกต่างท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี .05 และ .01 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  
 

ค าส าคัญ : ธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง 
 

 
 
 



บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญ 
 สถานการณ์ปัจจุบนัธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก มีอตัราก าลงัคนไม่เพียงพอท่ีจะให้บริการแก่
ลูกคา้ จากเหตุผลและสถานการณ์การแข่งขนัของโลกปัจจุบนัไดเ้ล็งเห็นความส าคญัในเร่ืองคุณภาพการ
บริการและเพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายท่ีธนาคารไดก้ าหนดไว ้จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองคุณภาพ
การบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ศึกษากรณีผูใ้ช้บริการกลุ่มเพศหญิง เพราะเร่ืองการ
ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจดว้ยพลงัของผูห้ญิงเป็นท่ีน่าสนใจ ดว้ยปัจจุบนัผูห้ญิงยุคใหม่มีหน้าท่ีการงานท่ีดี 
และมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงข้ึนไดด้ว้ยตวัเอง ดงันั้น คุณภาพการบริการ (Service Quality) ถือไดว้่า
เป็นส่ิงส าคญัและจ าเป็นส าหรับองค์กรเพราะคุณภาพการบริการเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการบริหาร
จดัการ ท่ีมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพการบริการสมารถ
สร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้ 
 ซ่ึงผลการศึกษาคร้ังน้ีสามารถน าไปเป็นขอ้มูลให้กบัผูบ้ริหารของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก 
จงัหวดักระบ่ี เพื่อน าขอ้มูลจากการศึกษามาปรับปรุงการปฎิบติังานดา้นการบริการให้มีคุณภาพและ
สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการไดเ้ป็นอยา่งดีและเป็นการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรให้มี
ประสิทธิภาพเพิ่มยิง่ข้ึน 
 
วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก : ศึกษากรณีผูใ้ช้บริการ      
กลุ่มเพศหญิง 
 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกท่ีแตกต่างกัน          
ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง 
 
สมมติฐาน 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของผูม้าใชบ้ริการกลุ่มเพศหญิงในธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก
มีคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกแตกต่างกนั 

 
 
 



ขอบเขตวจัิย 
 1.ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การศึกษาเก่ียวกบั คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ศึกษากรณีผูใ้ช้บริการ
กลุ่มเพศหญิงโดยใชท้ฤษฎีเก่ียวกบั คุณภาพการบริการ (Service Quality)ของ Parasuraman& Zeithaml 
(1988) 
 ตวัแปรตน้ : ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ีย    
ต่อเดือน 
 ตวัแปรตาม : คุณภาพการบริการ (Service Quality) มี 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) หรือลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้(Assurance) และดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
 2.ขอบเขตดา้นประชากร : ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการของธนาคาร      
ออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี โดยประชากรเพศหญิงท่ีอาศยัอยู่พื้นท่ีอ าเภออ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี 
จ านวน 30,640 คน (ท่ีมา : ท่ีวา่การอ าเภออ่าวลึก จ.กระบ่ี ณ.วนัท่ี  14 ธนัวาคม 2563) 
 3.ขอบเขตดา้นระยะเวลา : พฤศจิกายน 2563 – กุมภาพนัธ์ 2564 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 

 พาราสุรามาน เซียเทมส์ และเบอร์ร่ี ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการโดยสร้างรูปแบบของคุณภาพ
การบริการ (Service Quality Model) ซ่ึงเกณฑ์ท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของ
ลูกค้าประกอบด้วยเกณฑ์ 10 ด้าน ต่อมา ซีเทมส์ พาราสุราเมน และเบอร์ร่ี ได้น าเคร่ืองมือคุณภาพ
บริการท่ีเรียกวา่ (SERVQUAL: Service Quality) สามารถสรุปเหลือเพียง 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรม
ท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใชส้ านกังาน
สภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ 
ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยให้ลูกคา้รับรู้ว่ามี
ความตั้งใจในการใหบ้ริการและลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 
 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้
งานบริการท่ีมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บ



ขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการและสามารถ
ช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
  3) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แล้วต้องรีบ
ต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจาก
พนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และ
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจว่าลูกคา้
ไดรั้บบริการท่ีดี 
  5) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความ
เอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติและแจ้งขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ให้
รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง ใชเ้ป็น
แนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 

วธีิการด าเนินการวจัิย 
 

 ประชากรท่ีใชศึ้กษาในคร้ังน้ี คือ ประชากรผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิงของธนาคารออมสินสาขา
อ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี โดยอาศยัอยูพ่ื้นท่ีอ าเภออ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี จ  านวน 30,640 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการศึกษา คือ ผูใ้ช้บริการกลุ่มเพศหญิงของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี ท่ีอาศยัอยู่
พื้นท่ีอ าเภออ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี เท่ากบั 400 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือและหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
ศึกษาคน้ควา้เอกสารวชิาการ งานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขา
อ่าวลึก:ศึกษากรณีผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง เพื่อก าหนดกรอบแนวคิดในการสร้างแบบสอบถาม สร้าง
แบบสอบถามฉบบัร่าง โดยสร้างขอ้ค าถามตามกรอบแนวคิดท่ีก าหนดข้ึน น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุง
แกไ้ขตามขอ้เสนอแนะไปให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบหรือผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ เพื่อท าการตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity)โดยใหผู้ท้รงคุณวฒิุหรือผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบประเมินโดย
ใช้ดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามและวตุัประสงค์ ไดค้่า ดชันีความสอดคลอ้ง  เท่ากบั 0.78               
น าแบบสอบถามไปปรับปรุงตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ตาม
ค าแนะน าของผูท้รงคุณวุฒิหรือผูเ้ช่ียวชาญไปทดลองใช้กับผูใ้ช้บริการกลุ่มเพศหญิงของธนาคาร      



ออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจริง จ  านวน 40 คน เพื่อหาค่า
ความน่าเช่ือถือโดยใชส้ัมประสิทธ์ิอลัฟา (Coefficient of Alpha) ไดค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาเท่ากบั 0.939 
จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลต่อไป การเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง 
โดยด าเนินการแจกแบบสอบถามผูม้าใชบ้ริการธนาคาร  ออมสินสาขาอ่าวลึก กลุ่มเพศหญิง โดยเก็บ
รวบรวมขอ้มูลให้ครบตามกลุ่มเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 400 ชุด จากนั้นท าการตรวจสอบความสมบูรณ์
และความถูกตอ้งในการตอบแบบสอบถามของผูท่ี้มาใช้บริการธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จ.กระบ่ี
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) การหาค่าร้อยละ 
(Percentage) ส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยั
ส่วนบุคคลของผูท่ี้มาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ 
หาค่าเฉล่ีย (Mean : 𝑥̅ ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation : S.D.) ส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูล
จากแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าว
ลึก ศึกษากรณีผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ศึกษา
กรณีผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง วเิคราะห์โดยสถิติ (F- test) ทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - 
way ANOVA ) ถ้าพบความแตกต่างจากการทดสอบค่าสถิติ จะท าการทดสอบเป็นรายคู่ โดยใช้การ
ทดสอบของเชฟเฟ่ ( Scheff ’s method ) 
 

ผลการวจัิย 
 

 ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนตวับุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบวา่ อายุส่วนใหญ่
ของผูต้อบแบบสอบถาม อายุระหวา่ง 26 – 35 ปี จ  านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27 ดา้นสถานภาพของ
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ สถานภาพสมรส จ านวน 235 คน คิดเป็น ร้อยละ 58.70 ผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม
เพศหญิงมีการศึกษาระดบัต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. จ  านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60 
ดา้นอาชีพของผูใ้ชบ้ริการของกลุ่มเพศหญิงประกอบอาชีพ คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 153 
คน คิดเป็นร้อยละ 38.20 ส่วนรายไดต่้อเดือนเฉล่ียของผูใ้ชบ้ริการของกลุ่มเพศหญิง ท่ีมีระดบัรายไดต่้อ
เดือนเฉล่ียต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.20  
  ผลการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 



และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ธนาคารมีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการหรือป้าย
บอกจุดบริการต่างๆท่ีชดัเจน รองลงมาไดแ้ก่ ธนาคารมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย และมีสถานท่ี
จอดรถเพียงพอมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยั อุปกรณ์ต่างๆอยู่ในสภาพท่ีพร้อมใช ้ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด ได้แก่ มีเจ้าหน้าท่ีหรือระบบรักษาความปลอดภยัในการดูแลชีวิตและทรัพย์สิน ตามล าดับ        
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ พนักงานสามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรกท่ีมาใชบ้ริการ รองลงมา ไดแ้ก่ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา 
พนกังานสนใจแกไ้ขปัญหาให้อยา่งจริงจงั และพนกังานมีความช านาญในการให้บริการ สามารถช้ีแจง 
ตอบค าถามใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งชดัเจน ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ พนกังานให้บริการอยา่งเสมอ
ภาคไม่เลือกปฏิบติั ตามล าดับ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ พนกังานมีการแจง้ใหลู้กคา้ทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกคา้ กรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือพิเศษ พนกังานให้ความ
ช่วยเหลือไดท้นัทีและพนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ไม่รู้สึกวา่ถูกทอดทิ้ง ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด ไดแ้ก่ พนกังานให้บริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว ตามล าดบั ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ธนาคารออมสินเป็นธนาคารเฉพาะกิจของ
รัฐ โดยมีรัฐบาลเป็นประกนั รองลงมา ผูใ้ชบ้ริการเช่ือมัน่วา่พนกังานจะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของ
ผูใ้ชบ้ริการ พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการให้บริการ มีกิริยาท่ีสุภาพเป็นมิตรและมีการแจง้
เบอร์โทรศพัท์ท่ีสามารถติดต่อร้องเรียนหรือสอบถามขอ้มูลได้ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ 
พนกังานมีความรู้ท่ีจะตอบปัญหาและสามารถอธิบายให้เขา้ใจในขอ้สงสัยต่างๆได ้ตามล าดบั ดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีมีความ
เป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ รองลงมา พนกังานมีความเต็มใจในการให้บริการ  พนกังานมีการค านึงถึง
ผลประโยชน์ของผูใ้ช้บริการเป็นหลกั และพนกังานเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการสามารถช่วยอ านวยความ
สะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดทุ้กรูปแบบ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ พนกังานยอมรับค าติชม พร้อม
รับค าติชมไปปรับปรุงแกไ้ข ตามล าดบั 



 
การทดสอบสมมติฐาน 
 1.คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอายุ ทั้ง    
5 ดา้น มีค่า Sig. ในแต่ละดา้นมากกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุ
ท่ีแตกต่างกนัของผูม้าใชบ้ริการกลุ่มเพศหญิงในธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก มีคุณภาพการบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 2. คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามสถานภาพ 
ซ่ึงมีความแตกต่างกนั ในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่า Sig 
เท่ากบั .044 และ .36 ซ่ึงค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงวา่ คุณภาพบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง จ าแนกตามสถานภาพ  
มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ตามล าดบั จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดย 
  2.1 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ 
แตกต่างกนั เพียง 1 คู่ โดยกลุ่มผูใ้ช้บริการเพศหญิงท่ีมีสถานภาพโสดจะรับรู้คุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ในระดบัท่ีสูงกว่า กลุ่มผูใ้ช้บริการเพศหญิงท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หย่าร้าง ถึง 0.31 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  2.2 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
แตกต่างกนั เพียง 1 คู่ โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีสถานภาพโสดจะรับรู้คุณภาพบริการ ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ในระดบัท่ีสูงกวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง ถึง 0.25 อยา่ง 
มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 3. คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบั
การศึกษา ซ่ึงมีความแตกต่างกนัโดยรวม มีค่า Sig. เท่ากบั.000 ซ่ึงค่า Sig. มีค่าน้อยกว่านยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 เม่ือจ าแนกรายดา้น พบวา่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ค่า Sig. เท่ากบั .021 ซ่ึงค่า Sig. 
มีค่าน้อยกว่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงว่า คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก 
จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง จ าแนกตามระดบัการศึกษา มีความแตกต่างท่ีระดบั
นัยส าคญัทางสถิติท่ี.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนในด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่า Sig เท่ากบั 
.007 .004 .000 และ .000 ซ่ึงค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 แสดงวา่ คุณภาพบริการ
ของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง จ าแนกตามระดบั



การศึกษา มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ตามล าดบั จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
โดย 
  3.1 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกโดยรวมแตกต่างกนั เพียง 1 คู่ โดย
กลุ่มผูใ้ช้บริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช.จะ
รับรู้คุณภาพบริการโดยรวม ในระดบัท่ีสูงกวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา
หรือ ปวส. ถึง 0.26 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  3.2 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่าง
กนั เพียง 1 คู่ โดยกลุ่มผูใ้ช้บริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาตอน
ปลายหรือ ปวช.จะรับรู้คุณภาพบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในระดบัท่ีสูงกวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศ
หญิงท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือ ปวส.ถึง 0.26 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  3.3 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
แตกต่างกนั เพียง 1 คู่ โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือ ปวช.จะรับรู้คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ในระดับท่ีสูงกว่า กลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือ ปวส.ถึง 0.33 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  3.4 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือ ปวช.จะรับรู้คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ในระดับท่ีสูงกว่า กลุ่ม
ผูใ้ช้บริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือ ปวส.และกลุ่มผูใ้ช้บริการเพศหญิงท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี ถึง 0.37 และ 0.31 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  3.5 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
แตกต่างกนั เพียง 1 คู่ โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือ ปวช.จะรับรู้คุณภาพบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ในระดบัท่ีสูงกว่า กลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือ ปวส. ถึง 0.20 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  3.6 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า 
แตกต่างกนั เพียง 1 คู่ โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือ ปวช.จะรับรู้คุณภาพบริการด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  ในระดบัท่ีสูงกว่า กลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือ ปวส. ถึง 0.17 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 4. คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกอาชีพ โดย
ภาพรวม พบวา่ ทั้ง 5 ดา้น มีค่า Sig. ในแต่ละดา้นมากกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ปัจจยั



ส่วนบุคคล ด้านอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัของผูม้าใช้บริการกลุ่มเพศหญิงในธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก     
มีคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 5.คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้
ต่อเดือนโดยภาพรวม พบวา่ คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษา
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง มีค่า Sig. เท่ากบั .004 ซ่ึงค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
แสดงวา่ คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศ
หญิง จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนโดยภาพรวม มีความแตกต่างท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี.01  
 เม่ือจ าแนกรายดา้นพบว่า ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ค่า Sig. เท่ากบั .061 .052 และ .051 ซ่ึงค่า Sig. มีมากกวา่นยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ .05 แสดงว่า คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จังหวดักระบ่ี กรณีศึกษา
ผูใ้ช้บริการกลุ่มเพศหญิง จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ทั้ง 3 ด้านท่ีกล่าวมา ไม่มีความแตกต่างท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ตามล าดบั  
 ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั .007 และ .000 
ซ่ึงค่า Sig. มีค่าน้อยกว่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 แสดงว่า คุณภาพบริการของธนาคารออมสิน
สาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ตามล าดบั จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ โดย 
  5.1 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกโดยภาพรวมแตกต่างกนั เพียง      
1 คู่ โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท จะรับรู้คุณภาพ
บริการโดยรวม ในระดบัท่ีสูงกวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 
บาท ถึง 0.18 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  5.2 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่าง
กนั จ านวน 3 คู่ โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท จะ
รับรู้คุณภาพบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในระดบัท่ีสูงกวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท ถึง 0.21 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001 – 30,000 บาท จะรับรู้คุณภาพบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในระดบัท่ีต ่า
กวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาทและกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศ
หญิงท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท ถึง - 0.77 และ - 0.75 ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติ 



  5.3 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
แตกต่างกนั จ านวน 1 คู่ โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 
บาท จะรับรู้คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ในระดบัท่ีสูงกวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท ถึง 0.21 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

อภิปรายผล 
 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก กรณีผูใ้ช้บริการกลุ่ม      
เพศหญิง ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมีประเด็นท่ีสามารถน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 จากผลการศึกษา พบว่า ระดบัคุณภาพการบริการธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก กรณีศึกษา
ผูใ้ช้บริการกลุ่มเพศหญิงโดยรวม มีคุณภาพการบริการอยู่ระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ    
สุเมศวร์ เสือทอง,และคณะ (2556) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพให้บริการสาธารณะของส านกัปลดัเทศบาล
ต าบลฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่าคุณภาพการให้บริการสาธารณะของส านักปลดัเทศบาล
ต าบลฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมอยูร่ะดบัมาก และสอดคลอ้งกบั ผลการวิจยัของปิยณัฐ 
จนัทร์เกิด (2560) ได้ท าศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามความรับรู้
ของประชาชน ระดบัคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชน
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
 ดา้นภาพลกัษณะทางกายภาพความป็นรูปธรรม จากการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการ
ธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก กรณีศึกษาผูใ้ช้บริการกลุ่มเพศหญิง ด้านภาพลักษณะทางกายภาพ
ความป็นรูปธรรมโดยภาพรวมอยูร่ะดบัมาก  
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ จากการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการบริการธนาคารออมสิน
สาขาอ่าวลึก กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยภาพรวมอยูร่ะดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ พนกังานสามารถให้บริการไดต้รงตาม
ความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรกท่ีมาใช้บริการ รองลงมาคือ เม่ือผูใ้ช้บริการมีปัญหาพนกังานสนใจแกไ้ข
ปัญหาใหอ้ยา่งจริงจงั แสดงวา่ พนกังานของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก มีทกัษะ ความรู้ความสามารถ 
และประสบการณ์ในระดบัท่ีสูง เก่ียวกบัเน้ืองานท่ีตนเองใหบ้ริการ  
 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ จากการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการบริการธนาคารออมสิน
สาขาอ่าวลึก กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้โดยภาพรวมอยูร่ะดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานมีการแจง้ให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ัง



เก่ียวกบัการให้บริการ และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยสุด คือ พนกังานให้บริการดว้ยขั้นตอนไม่สะดวก
และไม่รวดเร็ว  
 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการธนาคารออมสิน
สาขาอ่าวลึก กรณีศึกษาผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเพศหญิง ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้โดยภาพรวมอยูร่ะดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมัน่
เก่ียวกบั เร่ืองธนาคารออมสินเป็นธนาคารเฉพาะกิจของรัฐโดยมีรัฐบาลเป็นประกนั  
 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ จากการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการบริการธนาคารออมสิน
สาขาอ่าวลึก กรณีศึกษาผูใ้ช้บริการกลุ่มเพศหญิง ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีและมี
ความเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ รองลงมาคือประเด็น พนกังานมีความเต็มใจในการให้บริการ พนกังาน
มีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั  
 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ช้บริการกลุ่ม    
เพศหญิง จ าแนกตามอายุ พบวา่ มีคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกไม่แตกต่างกนั  
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้Lovelock (2008) กล่าวคือคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้
ของผูใ้ช้บริการซ่ึงเป็นความคิดเห็นส่วนตวัในเชิงนามธรรมแต่ละตวับุคคล แสดงวา่ ธนาคารออมสิน
สาขาอ่าวลึก ส่งมอบคุณภาพการบริการให้กบัผูใ้ช้บริการอย่างทัว่ถึงเสมอภาคกนั ทุกระดบัอายุ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของธรรมพฤฒ แสงประเสริฐ (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการ
บริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคกรณีศึกษา บริษทั เทสต้ิง  อินสทรูเมนท ์จ ากดั พบวา่ อายุท่ี
แตกต่างกนัมีคุณภาพบริการดา้นความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05  
 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ช้บริการกลุ่ม    
เพศหญิง จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกมีความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีสถานภาพโสดจะรับรู้คุณภาพบริการ
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ในระดบัท่ีสูงกวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ี
มีสถานภาพหมา้ย/หย่าร้าง ถึง 0.31และ 0.25 ตามล าดบั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ แสดงว่า กลุ่ม
ผูใ้ช้บริการเพศหญิงท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หย่าร้าง จะรับรู้คุณภาพบริการในด้านต่างๆได้ต ่ากว่า อาจ
เป็นไดใ้นหลายๆปัจจยั เช่นประสบการณ์ ความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการ หนา้ท่ีการงาน ความเร่งรีบ เป็นตน้ ท า
ให้เกิดการรับรู้ท่ีต ่ากว่า กลุ่มผูใ้ช้บริการเพศหญิงท่ีมีสถานภาพโสด ท่ีอาจจะมีเวลามากกว่ากลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบังานวิจยัของทิพยสุ์คนธ์ 



ศรีลาธรรม (2559) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพของโรงพยาบาลส่งเสริมต าบล ในเขตอ าเภอบา้นหม่ี 
จงัหวดัลพบุรี จ  าแนกตามสถานภาพมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ช้บริการกลุ่ม   
เพศหญิง จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกมีความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง
ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช.จะรับรู้คุณภาพบริการในทุก
ดา้น ในระดบัท่ีสูงกวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือปวส. ในทุกๆดา้น 
ส่วนดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ยงัมีกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่หรือเทียบเท่า
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช.จะรับรู้คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ในระดบัท่ีสูงกว่า 
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี อีกดว้ย  ทั้งน้ีจะเห็นไดวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศ
หญิงท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. จะมีการรับรู้ไดสู้งกว่า 
เน่ืองจากอาจจะมีความคาดหวงัในการบริการท่ีต ่ากว่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชลธิชา ศรีบ ารุง 
(2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 
จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของจิตตานนัท ์กวนชยัภูมิ (2562) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพบริการห้องสมุดคณะ
บริหารธุรกิจและการบญัชีมหาวิทยาลยัขอนแก่น ผลการศึกษา  พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัในมิติคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนัในด้านการศึกษา (ระดบั ปริญญาโท) 
ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัและส่งผลต่อความคาดหวงัในมิติ คุณภาพบริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ช้บริการกลุ่ม    
เพศหญิง จ าแนกตามอาชีพ พบว่า คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกไม่มีความแตกต่าง
กนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกไดน้ าค่านิยมของการ
ใหบ้ริการสาธารณะมาเป็นหลกัในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ จึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพการ
บริการท่ีไม่แตกต่าง ซ่ึงค่านิยมดงักล่าว เทพศกัด์ิ บุณรัตพนัธ์ (2558) อธิบายว่า หน่วยงานท่ีมีอ านาจ
หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงอาจเป็นของรัฐหรือเอกชน ด าเนินการส่งมอบต่อการบริการให้แก่ประชาชน โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนโดยรวม ต้องยึดหลักค่านิยมของการ
ให้บริการสาธารณะเป็นหลักในการด าเนินงาน ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจยัของอมรารัตน์ บุญภา 
(2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลต าบลแก่งหาง



แมว จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560) ได้ท าศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร
นครสวรรคต์ามความรับรู้ของประชาชน  พบวา่ คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์ไม่
มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของประชาชน เม่ือจ าแนกตามอาชีพ  
 คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี กรณีศึกษาผูใ้ช้บริการกลุ่ม    
เพศหญิง จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า คุณภาพบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก           
มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แสดงว่า ธนาคาร 
ออมสินสาขาอ่าวลึก ยงัไม่สามารถส่งมอบคุณภาพการบริการให้สามารถตอบสนองความตอ้งการและ
ความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดใ้นทุกระดบั ท่ีเป็นเช่นน้ีอาจเป็นเพราะ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมี
รายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท จะรับรู้คุณภาพบริการในระดบัท่ีสูงกว่า กลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000 บาทข้ึนไป ดงันั้น ธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก 
ควรพิจารณาปรับปรุงการบริการให้กบัผูใ้ช้บริการทุกระดบัรายได ้เพื่อจะไดต้อบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560) ไดท้  าศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามความรับรู้ของประชาชน พบว่าคุณภาพการบริการของ
เทศบาลนครสวรรค ์มีความแตกต่างกนั ตามการรับรู้ของประชาชน เม่ือจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ซ่ึงมีความแตกต่างกนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีความ
แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และมีความแตกต่างกนัด้านความเช่ือถือไวว้างใจ         
มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และสอดคล้องกับผลการวิจัยของพย์สุคนธ์ ศรีลาธรรม (2559)                 
ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพของโรงพยาบาลส่งเสริมต าบล ในเขตอ าเภอบา้นหม่ี จงัหวดัลพบุรี พบวา่ 
คุณภาพของโรงพยาบาลส่งเสริมต าบล ในเขตอ าเภอบา้นหม่ี จงัหวดัลพบุรี เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได้
ต่อเดือนมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และสอดคลอ้งกบัผลวิจยัของไทฑูรย ์คุม้คง 
(2557) ท่ีศีกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ประชาชนท่ีมีรายได้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอามแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 



ข้อเสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังนี้ 
 

 จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี ถึงแมจ้ะพบวา่ คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก 
กรณีผูใ้ช้บริการกลุ่มเพศหญิง โดยภาพรวมอยู่ระดบัมาก แต่การให้บริการทั้ง 2 ดา้น ยงัมีเร่ืองท่ีตอ้ง
ปรับปรุง ซ่ึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี  
 1.ดา้นลกัษณะทางกายภาพความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่ิงท่ีธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึก
ตอ้งปรับปรุงแก้ไข เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวงัของผูม้าใช้บริการและ
ยกระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกให้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ควรมีการ
จดัระบบคิวให้ดีข้ึนเพื่อลดความแออดัและจดัล าดบัการรอคิวของลูกคา้ เช่น ลูกคา้ท่ีมาเปิดบญัชี ล าดบั
ท่ี 1-10 อยูใ่นช่วงเวลา 08.30 – 09.30 น. ล าดบัท่ี 11 - 20 จะอยูใ่นช่วงเวลา 09.31 – 10.30 น. เป็นตน้ 
รวมถึงการจดัสรรเพิ่มเติมจุดไวส้ าหรับลูกคา้สามารถนัง่รอคิวไดอ้ยา่งสะดวกสบาย เช่น เพิ่มพดัลมไอ
น ้า เกา้อ้ี ไวส้ าหรับลูกคา้นัง่รอบริเวณนอกสาขาเพื่อท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ผูม้าใชบ้ริการได้
อีก 1 ช่องทาง  
 2.ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ พบว่า พนักงานต้องดูแลเอาใจใส่ลูกค้าและพนักงานต้อง
ให้บริการด้วยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว พนักงานธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกตอ้งบริการลูกคา้ให้มี
ความเสมอภาคใหม้ากข้ึน เช่น ตอ้งดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ทุกรายใหเ้ท่ากนั อาจจะใชว้ธีิการพดูจายิม้แยม้ให้
มากข้ึน หรืออาจจะให้วิธีการต่างๆท่ีจะสามารถส่ือให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ไดถึ้งความเสมอภาคความใส่ใจ 
และฝ่ายบริหารตอ้งจดัก าลงัคนมาให้เพียงพอต่อการให้บริการ เพราะยิ่งช่วงท่ีมีโครงการของรัฐบาล
ต่างๆเขา้มาลูกคา้ก็ยิง่เขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมากเช่นกนั จึงท าใหลู้กคา้อาจจะได ้รับบริการไม่ทัว่ถึง 
ท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัออกไปแต่ละตวับุคคล  
  

ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 
 

 ควรจะศึกษาผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่มเป้าหมาย เพื่อน าผลการวิจยัมาปรับปรุงพฒันาการบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาอ่าวลึกใหมี้คุณภาพการบริการท่ีดีข้ึน 
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