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ความคาดหวังและการรบัรู้คุณภาพการให้บริการลูกค้า ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล 
 

นางสาววิมลรตัน์ หงสท์อง1 และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ฉัตรปารี  อยู่เย็น2 
 

บทคัดย่อ 
 

 การค้นคว้าอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ  ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการลูกค้า ธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ประกอบด้วยสถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมานเพ่ือทดสอบ
สมมติฐาน Independent Sample t-test, One-way ANOVA และ Dependent Sample t-test ท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 41 ปี ข้ึนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาตํ่ากว่า
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,000 บาทข้ึนไป ส่วนใหญ่มีการใช้บริการด้าน
เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากประจํา 3 เดือน สลากออมสินพิเศษ 3 ปี บริการด้านสินเชื่อบุคคล และบริการด้านสงเคราะห์ชีวิต
ประเภทออมสินเงินได้รายเดือน ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้านทุกด้านใน
ระดับมาก ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การให้ความม่ันใจต่อลูกค้าและการเอาใจใส่
ลูกค้า และพบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าความคาดหวังท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน ทุก
ด้าน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ี 0.05  ผู้ใช้บริการท่ีมี อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้แตกต่างกัน มีความ
คาดหวังคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกัน ส่วน ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ท่ี
แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกัน  
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ABSTRACT 
 

 The individual study was carried out to investigate the service using behavior, customers’ 
expectations and perceptions toward the service quality of Government Savings Bank, Watcharapol 
Branch.  The sample of the study consisted of 400 bank customers, and the data were analyzed through 
descriptive statistics comprising Frequency, Percentage, Means, Standard Deviation as well as inferential 
statistics including Independent Samples t-test, one-way ANOVA, and Dependent Sample t-test at 0.05 
level of significance. 
 The results of the study showed that the majority of the service users were female aged over 
41 years old, were single, completed lower than Bachelor’s degree level, owned private business/were 
traders, earned a monthly income more than 40,000 Baht. Most customers used the services of current 
deposit accounts, 3-month deposit accounts, 3-year Special Premium Savings Certificate, personal loan,  
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and Monthly Income Saving of GSB Life.  The customers considered the overall expectations and 
perceptions of the service quality as well as the aspects of reliability, tangibles, responsiveness, assurance 
and empathy at the high level. It was found that the perceptions of the service quality were higher than 
the expectations of the service quality of Government Savings Bank in all aspects at 0.05 level of 
significance. The service users with different age, marital status, level of education, occupation, and 
income had differences in the expectations of the service quality, moreover, the service users with 
different gender, age, marital status, level of education, occupation, and income had differences in the 
perceptions of the service quality. 
Keywords:  expectations, perceptions, service quality 

 
บทนํา (Introduction) 
 จากภาวะเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบันนี้มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ส่งผลให้รูปแบบการดําเนินชีวิตและ
พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปด้วย ทุกองค์กรจึงจําเป็นต้องมีการแข่งขัน เพ่ือสร้างความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่งขัน
ธุรกิจธนาคารจึงต้องมีการปรับตัวในเข้ากับภาวการณ์แข่งขัน จากสถาบันการเงินต่างๆ ท้ังในและต่างประเทศ สถาบันการเงิน
ท่ีไม่ใช่ธนาคาร (NonBank) การเปิดตัวธนาคารพาณิชย์รายใหม่ และธนาคารท่ีเกิดจากการควบรวมกิจการ เพ่ิมข้ึนหลายแห่ง  
เม่ือมีการแข่งขันท่ีสูงข้ึน สถาบันการเงินต่าง ๆ ต่างต้องมีการปรับตัวให้มากข้ึนและรวดเร็วย่ิงข้ึน โดยมีการทําการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการ มีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้ได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ธนาคารออมสินเองก็ไม่สามารถหลีกเลี่ยงการแข่งขันได้ และสิ่งท่ีธนาคารออมสินได้เตรียมตัว คือ การปรับองค์กร การพัฒนา
บุคลากร และการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับธนาคารออมสิน โดยการปรับปรุงผลการดําเนินงานขององค์กรทุกคนต้องมีส่วน
ร่วมเพ่ือให้เกิดการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และยกระดับผลการปฏิบัติงานขององค์กรให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ดีย่ิงข้ึน ประกอบกับในปัจจุบันนี้มีการแข่งขันในด้านการบริการมากข้ึน จึงทําให้ธนาคารจําเป็น
จะต้องมีความสามารถในการแข่งขันกับสถาบันการเงินอ่ืน ๆ และได้รับผลตอบแทนจากการลงทุนบนพ้ืนฐานของการให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพดังนั้นในสภาพแวดล้อมของการแข่งขันทําให้สถาบันการเงินธนาคารออมสินจึงต้องมีการส่งเสริมการพัฒนาบริการ
ทางการเงินในรูปแบบใหม่ ๆ ท่ีทันสมัยและมีความหลากหลาย เพ่ือให้ลูกค้ามีโอกาสเลือกใช้บริการทางการเงินท่ีสอดคล้องกับ
ความต้องการให้ดีย่ิงข้ึนและเพื่อส่งเสริมให้พนักงานของธนาคารให้บริการท่ีดีแก่ลูกค้า  

จากสภาวะแวดล้อมทางการเงินท่ีเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ทําให้ธุรกิจสถาบันการเงินต่าง ๆ ต้องเผชิญกับ
สภาวะการแข่งขัยท่ีสูงย่ิงข้ึน ธนาคารออมสินสาขาวัชรพลจึงได้พยายามพัฒนาบุคคลากรปรับปรุงการให้บริการลูกค้า โดยเน้น
การให้บริการท่ีคํานึงถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซ่ึงสิ่งท่ีสําคัญของความก้าวหน้าขององค์กรคือการได้รับผลกําไรจากการ
ดําเนินงาน และผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด ดังนั้น การพัฒนาการให้บริการของธนาคารก็จะเป็นแนวทางให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการมากขึ้น จึงจําเป็นต้องทราบถึงการรับรู้ของลูกค้าในปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการว่าลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาวัชรพลอย่างไร ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัยจึงเกิดความสนใจท่ีจะ
ศึกษาว่าลูกค้าธนาคารออมสินสาขาวัชรพลมีการมองและคิดอย่างไร กับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาวัชรพล ท้ังนี้เพ่ือประโยชน์ในการนําข้อมูลไปปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน
สาขาวัชรพลเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการให้บริการมากท่ีสุด อันจะทําให้เป็นการรักษาลูกค้าให้อยู่กับธนาคารตลอดไป 
และธนาคารจะเติบโตอย่างย่ังยืน 

 
วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ท่ีมีผลต่อความคาดหวังคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคาร  
ออมสิน สาขาวัชรพล 

2. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารออมสิน 
สาขาวัชรพล 

3. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารออมสิน สาขา
วัชรพล 
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ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 
1. ทราบถึงความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล 
2. เป็นแนวทางในการพัฒนาแก้ไขและปรับปรุงคุณภาพการบริการ ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า

ธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล 
3. ผลการวิจัยคร้ังนี้สามารถนําไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาบุคลากรของธนาคารออม-สิน สาขาวัชรพล เพ่ือ

สร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ 
 

วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methodology) 
ขอบเขตของการวิจัย 

ผู้วิจัยได้เลือกกลุ่มตัวอย่างจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล จํานวน 400  คน โดยใช้
ระยะเวลาเก็บข้อมูลและทําการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นเวลา 2 เดือน คือ ช่วงเดือนธันวาคม 2555 - มกราคม 2556 

 
สมมติฐานการวิจัย 

เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ได้ทําการต้ังสมมุติฐานการวิจัย ดังนี้ 
1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ในด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้/เดือน ท่ีแตกต่างกันมีความ

คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารออมสินสาขาวัชรพลแตกต่างกัน 
2. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ในด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้/เดือน ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้

ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารออมสนิสาขาวัชรพลแตกต่างกัน 
3. เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาวัชร- 

พลแตกต่างกัน 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

      ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 

 
 

  ตัวแปรอิสระ (Independent) 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
ทฤษฎีคุณภาพบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) 

ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
ลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล 

     1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
     2.ความน่าเชื่อถือ 
     3.การตอบสนอง 
     4.การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 
     5.การเอาใจใส่ลูกค้า 

การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ 
ลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล 

     1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
     2.ความน่าเชื่อถือ 
     3.การตอบสนอง 
     4.การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 
     5.การเอาใจใส่ลูกค้า 

ด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3.สถานสภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้เฉลี่ย/เดือน 
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วิธีการวิเคราะห์ 
1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ในการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มประชากรและการกระจายของข้อมูล 
2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้วิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐานแต่ละข้อดังนี้ 
 ลักษณะข้อมูลประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้  ท่ีแตกต่างกัน มีผล

ต่อความคาดหวังและการรับรู้ท่ีแตกต่างกัน ใช้วิเคราะห์สถิติแบบ Independent-Samples t-test และ One-way ANOVA 
F-test เพ่ือทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่หรือการเปรียบเทียบเชิงซ้อนหรือด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference)  

3. การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ คุณภาพการให้บริการ
ลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ใช้การวิเคราะห์ด้วย Paired - Samples t-test 

 
ผลการวิจัยและการอภิปรายผล (Results and Discussion) 
ผลการวิจัย 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านลักษณะส่วนบุคคล 
ผลจากการวิเคราะห์ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุ 41 ปีข้ึนไป สถานภาพโสด 

ระดับการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,000 บาทขึ้นไป 
ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมใชบ้ริการของลูกค้าด้านผลิตภัณฑ์ ธนาคารออมสินสาขาวัชรพล 
ผลจากการวิเคราะห์ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใช้บริการด้านเงินฝากเผื่อเรียกโดยใช้บริการ

ประเภทเงินฝากเผื่อเรียกมากท่ีสุดบริการด้านเงินฝากประจําใช้บริการประเภทเงินฝากประจํา 3 เดือนมากท่ีสุดบริการด้าน
สลากออมสินใช้บริการประเภทสลากออมสินพิเศษ 3 ปีมากที่สุด บริการด้านสินเชื่อใช้บริการประเภทสินเชื่อบุคคลมากที่สุด 
และบริการด้านสงเคราะห์ชีวิตใช้บริการประเภทออมสินเงินได้รายเดือนมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ปัจจัยความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการลูกค้า 
จากผลการหาค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญในปัจจัยความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการลูกค้า ให้ความสําคัญใน

ด้านความน่าเชื่อถือ มากท่ีสุด (= 4.10) รองลงมาได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (= 4.06) ด้านการตอบสนอง  
(= 4.05) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (= 4.04) และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (= 4.02) ตามลําดับ เม่ือจําแนกเป็น
รายด้าน ผู้เขียนพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญกับเร่ือง การแต่งกายบุคลิกภาพของ
พนักงานเรียบร้อยมากท่ีสุด (= 4.23)  ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญกับเร่ือง การท่ีพนักงานให้คําแนะนํา 
และบริการไม่ผิดพลาดมากท่ีสุด (= 4.18) ความการตอบสนอง ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญกับเร่ือง พนักงานเต็มใจช่วยเหลือ
ลูกค้าอย่างทันทีทันใดมากท่ีสุด (= 4.21) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญกับเร่ือง พนักงานมี
ความรู้ในงานท่ีให้บริการอยู่มากท่ีสุด (= 4.08) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญกับพนักงานพยายามเข้า
ใจความต้องการของลูกค้า มากท่ีสุด (= 4.10)    

ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการลูกค้า 
จากผลการหาค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญในความรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการลูกค้า ให้ความสําคัญ ในด้านการ

เอาใจใส่ลูกค้า มากท่ีสุด (= 4.33) รองลงมา ด้านความน่าเชื่อถือ (= 4.30) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ(= 4.28) 
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (= 4.28) และด้านการตอบสนอง (= 4.25) ตามลําดับ เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน ผู้เขียน
พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญกับเร่ือง การจัดสถานท่ีให้บริการท่ีสวยงาม สะอาดมาก
ท่ีสุด (= 4.43) ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญกับเร่ือง ธนาคารแสดงอัตราดอกเบี้ย/ค่าภาษีท่ีเกี่ยวข้องให้
ลูกค้าทราบ มากท่ีสุด (= 4.48) ความการตอบสนอง ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญกับเร่ือง พนักงานเต็มใจช่วยเหลือลูกค้า
อย่างทันทีทันใดมากท่ีสุด (= 4.40) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญกับเร่ือง พนักงานมีความรู้ใน
งานท่ีให้บริการอยู่มากท่ีสุด (= 4.34) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญกับพนักงานรู้จักและจําลูกค้าประจํา
ได้ มากท่ีสุด (= 4.43)   

ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ในด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ท่ี

แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล แตกต่างกัน ผลการทดสอบ
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สมมติฐาน ผลดังนี้ เพศ พบว่า ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารออม
สิน สาขาวัชรพล  อายุ สถานะภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย พบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยต่อความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ระหว่างกลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยสําคัญระดับ 
0.01 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ในด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้/เดือน ท่ีแตกต่าง
กันมีความรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน ผลดังนี้ เพศ พบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในความรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน 
สาขาวัชรพล ระหว่างกลุ่มเพศชายและเพศหญิง ท่ีแตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยสําคัญระดับ 0.05 อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย พบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียต่อความรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคาร 
ออมสิน สาขาวัชรพล ระหว่างกลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยสําคัญระดับ 0.01 

สมมติฐานท่ี 3 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของธนาคาร  
ออมสิน สาขาวัชรพล แตกต่างกัน 

 คุณภาพการให้บริการ   

 ความคาดหวัง 


การรับรู้ 


t Sig 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.06 4.28 5.463 0.000** 

ด้านความน่าเชื่อถือ 4.10 4.30 6.44 0.000** 

ด้านการตอบสนอง 4.05 4.25 6.019 0.000** 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 4.04 4.28 6.399 0.000** 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 4.02 4.33 9.48 0.000** 

 สรุปได้ว่า การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาวัชร- 
พล กับการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญท่ี 0.05 โดยการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา วัชรพล มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาวัชรพลในทุกด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้
ความม่ันใจแก่ลูกค้า ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
 
อภิปรายผล 

จากผลการศึกษา ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล มีประเด็น
ท่ีสามารถนํามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 

ค่าเฉลี่ยในความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพลระหว่างกลุ่มปัจจัยด้าน
ลักษณะส่วนบุคคล มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ค่าเฉลี่ยในความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้า
ธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ระหว่างกลุ่มของเพศ ไม่มีความแตกต่างกัน และมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ระหว่างอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา กลุ่มของอาชีพ และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ทางสถิติอย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01  

ค่าเฉลี่ยในความรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ระหว่างกลุ่มปัจจัยด้าน
ลักษณะส่วนบุคคล มีแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ค่าเฉลี่ยในความรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคาร
ออมสินสาขาวัชรพล ระหว่างกลุ่มของเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา กลุ่มของอาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีความ
แตกต่างกัน ทางสถิติอย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01  

เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิต ค่าคะแนนเฉลี่ยการรับรู้มากกว่าคะแนนเฉลี่ยความคาดหวัง โดยรวมมีค่าคะแนนเฉลี่ย เป็นบวก คือ 
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0.234 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.564 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ท้ังนี้จากผลการศึกษา พบว่า  การส่งมอบ
คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล อยู่ในเกณฑ์ท่ีดี ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล 
รับรู้ได้ว่าพึงพอใจในการให้บริการ และถ้าผลลัพธ์ของระดับค่าคะแนนเฉลี่ย (P-E) มีค่าบวกมากข้ึน แสดงว่าคุณภาพการ
ให้บริการลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพลจะดีข้ึนตามลําดับ 

สรุปได้ว่า การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล 
กับการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญท่ี 0.05 โดยการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาวัชรพลมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาวัชรพล ในทุกด้าน 
 
ข้อเสนอแนะ 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญด้านความคาดหวังต่อคุณภาพบริการกับเร่ือง การแต่งกายบุคลิกภาพของพนักงาน

เรียบร้อยมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าการแต่งกายเป็นการเสริมบุคลิกภายนอกบุคคลควรให้ความสําคัญเพราะบ่งบอกถึงความ
เป็นตัวตน องค์กร ท่ีจะทําให้ผู้พบเห็นเกิดความประทับใจท้ังในด้านบวกหรือด้านลบ ดังนั้น ธนาคารควรมีการส่งเสริม
ภาพลักษณ์ จัดให้มีการส่งเสริมพัฒนาบุคลิกภาพ ออกแบบ และจัดสรรเคร่ืองแบบให้พนักงานเพื่อสร้างเอกลักษณ์ของธนาคาร
และผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญด้านความรับรู้ต่อคุณภาพบริการให้ความสําคัญกับเร่ือง การจัดสถานท่ีให้บริการท่ีสวยงาม 
สะอาดมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่าอาคารสถานท่ี ธนาคารควรดูแล รักษา สถานท่ี หรือทําเลท่ีต้ัง ภายใน-ภายนอกอาคารให้
สะอาดเรียบร้อยเป็นระเบียบเพราะสถานประกอบการถือเป็นภาพลักษณ์ของธนาคาร 

2.  ความน่าเชื่อถือ  
ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญด้านความคาดหวังต่อคุณภาพบริการกับเร่ือง การท่ีพนักงานให้คําแนะนํา และบริการ

ไม่ผิดพลาดมากท่ีสุดแสดงให้เห็นว่าความถูกต้องแม่นยําเป็นสิ่งสําคัญ ดังนั้น ควรยกระดับการให้บริการและการทํางานของ
ธนาคารให้มีมาตรฐาน และความถูกต้องต่อผู้ใช้บริการและธนาคารและผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญด้านความรับรู้กับเร่ือง 
ธนาคารแสดงอัตราดอกเบี้ย/ค่าภาษีท่ีเกี่ยวข้องให้ลูกค้าทราบ มากท่ีสุดแสดงให้เห็นว่า ธนาคารควรมีการจัดป้าย
ประชาสัมพันธ์อัตราดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียม และอื่นท่ีเกี่ยวข้อง ให้เห็นได้ง่ายและชัดเจน  

3.  ความการตอบสนอง  
ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญด้านความคาดหวังและด้านความรับรู้ต่อคุณภาพบริการกับเร่ือง พนักงานเต็มใจ

ช่วยเหลือลูกค้าอย่างทันทีทันใดมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความต้องการที่จะได้รับการตอบสนอง โดยการลดเวลาและ
กิจกรรมในการทํางานด้วยการกําหนดให้ลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติตามประเภทท่ีผู้ใช้บริการ เข้ารับบริการ พนักงาน
อาจทักทายด้วยคําพูดท่ีว่า “มีอะไรให้ช่วยไหมคะหรือต้องการอะไรเพ่ิมเติมไหมคะ” ให้เป็นคําพูดติดปาก สําหรับพนักงานท่ีมี
หัวใจในการให้บริการและสร้างความประทับใจให้กับลูกคา้ 

4.  ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 
ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญด้านความคาดหวังและด้านความรับรู้ต่อคุณภาพบริการกับเร่ืองพนักงานมีความรู้ใน

งานท่ีให้บริการอยู่มากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า การสร้างความเชื่อม่ันต่อคุณภาพบริการและความปลอดภัยเป็นหน้าท่ีของ
พนักงาน พนักงานความมีความรู้ความสามารถท่ีเหมาะสมตรงกับงานท่ีปฏิบัติ และธนาคารควรส่งเสริม การเรียนรู้ พัฒนา
ความรู้ให้กับพนักงานให้ตรงสายงาน  

5.  ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญด้านความคาดหวังต่อคุณภาพบริการกับเร่ืองพนักงานพยายามเข้าใจความต้องการของ

ลูกค้า มากท่ีสุด และผู้ใช้บริการ ให้ความสําคัญด้านด้านความรับรู้ต่อคุณภาพบริการกับเร่ืองพนักงานรู้จักและจําลูกค้าประจํา
ได้ มากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า พนักงานควรให้บริการผู้ใช้บริการทุกคน โดยผู้ใช้บริการทุกคน จะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กันไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ โดยยึดหลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอหน้าและเท่าเทียมกันไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใด 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 
1. ผลท่ีได้จากการศึกษาคร้ังนี้ เป็นการศึกษาเฉพาะธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ซ่ึงในการศึกษาคร้ังต่อไป ควร

ศึกษาทุกเขต ทุกภูมิภาคเพื่อให้ได้ข้อมูลความคาดหวังและการรับรู้ด้วยคุณภาพงานบริการ ในภาพรวม และนํามาพัฒนา
คุณภาพงานบริการ ของธนาคารต่อไป 

2. ควรทําการศึกษาวิจัยพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเพ่ิมเติม นอกเหนือจากความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการลูกค้าธนาคาร เพ่ือให้ทราบถึงพฤติกรรมท่ีแท้จริงของผู้ใช้บริการที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการเพ่ือใช้
เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการเช่น ระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อเนื่อง จํานวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ 

ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการกับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ลูกค้าธนาคารระหว่างธุรกิจธนาคารที่เป็นธนาคารท่ีเป็นหน่วยงานราชการกับธุรกิจธนาคารเอกชนเพื่อศึกษาถึงความแตกต่าง
นําข้อมูลมาปรับปรุงแก้ไขจุดอ่อนของธุรกิจ และนําจุดแข็งมาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการของธนาคารให้ดีข้ึนต่อไป 

 
บทสรุป (Conclusion) 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 41 ปี ข้ึนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาตํ่ากว่า
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,000 บาทข้ึนไป ส่วนใหญ่มีการใช้บริการด้าน
เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากประจํา 3 เดือน สลากออมสินพิเศษ 3 ปี บริการด้านสินเชื่อบุคคล และบริการด้านสงเคราะห์ชีวิต
ประเภทออมสินเงินได้รายเดือน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังท่ีไม่
แตกต่างกัน ผู้ใช้บริการท่ีมี อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ มีผลต่อความคาดหวังท่ีแตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา  อาชีพ รายได้ มีผลต่อการรับรู้ท่ี
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการสูงกว่าความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน ในทุกด้าน แสดงว่าการส่งมอบการให้บริการอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี 
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