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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี 
จังหวัดสิงห์บุรี 2) เปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน  สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 
จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ 3) เสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา ท็อปส์
พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 
จำนวน 320 คน เครื่องมือที่ใช้ในวิจัย  คือ แบบสอบถาม ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.97 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบสมมติฐานด้วย ค่าที ค่าเอฟ และค่าแอลเอสดี กำหนดระดับ
นัยสำคัญทางสถิติที่ .05 

ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.46, S.D.=.342) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด                

( x =4.55, S.D.=.390) รองลงมา คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ( x =4.50, S.D.=.390) และน้อยที่สุดคือ ด้าน

การตอบสนองลูกค้า ( x =4.35, S.D.=.480) และ พฤติกรรมการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี 

จังหวัดสิงห์บุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x =4.49, S.D.=.306) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการตัดสินใจมีค่าเฉลี่ย

มากที่สุด ( x =4.59, S.D.=.306) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ ( x =4.47, S.D.=.449) และน้อยที่สุดคือ ด้านการใช้บริการ 

( x =4.42, S.D.=.370) 2) ผลการเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน  สาขาท็อปส์
พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกันมี
คุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรีแตกต่างกัน และ 3) แนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี พบว่า คุณภาพการให้บริการจะ
ตระหนักถึงความรวดเร็วในการให้บริการเป็นสิ่งที่สำคัญในการใช้บริการ เพื่อให้เกิดคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการค้านการ ให้ความมั่น ใจ ด้านความเชื่อมั่น มีความสำคัญมากต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการอย่างมาก
ที่สุด 
 
คำสำคัญ: การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ คณุภาพการให้บริการ 
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Abstract  
This study aimed to 1) investigate factors that affected service quality of Government Savings 

Bank, Tops Plaza Singburi Branch, Singburi Province, 2) compare factors that influenced service quality of 
Government Savings Bank, Tops Plaza Singburi Branch, Singburi Province by personal factors, and 3) 
provide guidelines for developing service quality of Government Savings Bank, Tops Plaza Singburi Branch, 
Singburi Province. The sample was 320 users at Government Savings Bank, Tops Plaza Singburi Branch. 
The research instrument was a questionnaire with a confidential value of 0.97. The statistics used in data 
analysis were frequency, percentage, mean, and standard deviation (S.D.). The hypothesis testing was 
conducted by T-test, F-test, and Least-Significant Difference, at a statistical significance of .05. 

The findings showed that 1) in terms of service quality of this bank, the overall service quality 

was high ( x = 4.46, S.D. = .342). Considering in details, it showed that reliability was the highest ( x =4.55, 

S.D.=.390), followed by tangibility ( x =4.50, S.D.=.390), and responsiveness ( x = 4.35, S.D.=.480). In terms 

of user behavior at this bank, it was at high ( x =4.49, S.D.=.306). Considering each aspect, decision-making 

( x =4.59, S.D.=.306) was at the highest, followed by procedure ( x =4.47, S.D.=.449), and service ( x =4.42, 
S.D.=.370), 2) comparing factors that affected service quality of this bank classified by age, education, 
career, and monthly income, it showed that the diversity of age, education, career, and monthly income 
resulted in different service quality, and 3) the guidelines for developing service quality of this bank 
showed that the quick service was the most important factor for users’ preference, and it led to the 
quality in users’ responsiveness, assurance, and reliability were highly important to users’ satisfaction as 
well.   
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1. บทนำ  

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของงานวิจัย  
ความสำคัญของคุณภาพการบร ิการเป็นขีด

ความสามารถโดยทั ่วไป ในการสื ่อสารหรือส่งมอบการ
บริการในระดับที ่ล ูกค้าคาดหวังความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ ควรสร้างให้
อยู ่ในระดับเท่ากับหรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้า 
หากระดับความคาดหวังบริการน้อยกว่าระดับบริการที่
ได้รับ ลูกค้ารู้สึกประหลาดใจหรือประทับใจกับคุณภาพ

บริการที่ได้รับ หรือหากระดับความหวังบริการเท่ากับระดบั
บริการที่ได้รับลูกค้าถือว่าพอใจคุณภาพบริการที่ได้รับ ทั้งนี้ 
การบริการจะต้องใส่คุณภาพลงไปด้วยผู้บริโภคหรือลูกค้า
จะจดจำได้ง่ายที่สุดจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกว่าคู ่แข่งขันได้โดยคุณค่าที่รับรู ้ด้านคุณภาพการ
บริการเป็นปัจจัยที ่ส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
สินค้าของผู้บริโภคเป็นการสร้างความภักดีของลูกค้าและมี
ความสำคัญต่อความสำเร็จไม่เพียงเฉพาะธุรกิจที่ให้บริการ
อย่างเดียวเท่านั้นธุรกิจที่เกี่ยวกับขายสินค้าก็ต้องใส่การ
ให้บริการลงไปในของธุรกิจนั้น ๆ ด้วยเพราะผู้บริโภคไมไ่ด้
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ตัดสินใจแค่ตัวสินค้าอย่างเดียวอีกต่อไปแล้ว รวมทั้งยังเจอ
กับสภาวะการต่อสู้แข่งขันกับคู่แข่งที่รุนแรงจึงต้องสร้าง
เกราะป้องกันการต่อสู้แข่งขันและดำเนินอยู่รอดให้ได้ต่อไป
ในอนาคต 

ในปัจจุบันท่ีธุรกิจธนาคารมีการแข่งขันกันสูงมาก 
ธนาคารหลายแห่งทั้งที ่เป็นธนาคารพาณิชย์เอกชนและ
ธนาคารของภาครัฐและรัฐวิสาหกิจต่างพากันปรับเปลี่ยน
นโยบายในการให้บริการแก่ลูกค้า โดยมุ ่งเน้นไปที ่การ
แข่งขันในเรื่องของการให้บริการเป็นหลักเพื่อสร้างความ 
พึงพอใจและความประทับใจให้แก่ลูกค้า ซึ ่งจะส่งผลให้
ลูกค้านั ้นกลับมาใช้บริการซ้ำอีกและสร้างรายได้ให้กับ
ธนาคารเพิ ่มขึ ้น ดังนั ้นธนาคารต่าง ๆ จึงต้องพยายาม
พัฒนากลยุทธ์การแข่งขันเพื่อให้สามารถแข่งขันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลและยังต้องใช้ความพยายาม
มากขึ้นในการรักษาสถานภาพธุรกิจของธนาคารให้อยู่ใน
ระดับที่เหนือกว่าคู่แข่งขันกลยุทธ์หนึ่งที่ธนาคารต่าง ๆ ใช้
ในการสร้างและรักษาความเจริญความก้าวหน้าในการ
ดำเนินงาน คือ การพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อสร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการของธนาคาร 
(หทัยรัตน์ บันลือ, 2556, หน้า 1) 

ธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี 
จังหวัดสิงห์บุรี เป็นสาขาหนึ่งที่ตื่นตัวในการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการ แต่การให้บริการที่ผ่านมาได้รับการร้องเรียน
เรื่องคุณภาพการให้บริการทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียน (Call 
Center) อยู่หลายครั้งทั้งที่เป็นสาขาเปิดใหม่ล่าสุด ผู้วิจัย
จึงมีความสนใจที่จะศึกษาวิจัยแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่า
สิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี เพื่อนำข้อมูลมาพัฒนาและปรับปรุง
การให้บริการของธนาคารออมสินให้มีคุณภาพการบริการที่
มีศักยภาพ ซึ่งนับเป็นหัวใจสำคัญของธุรกิจบริการด้าน
ธนาคาร เพราะลูกค้ามีความคาดหวังต่อการบริการ ของ
ธนาคารที่สูงขึ ้นและแตกต่างกันออกไป จึงนับได้ว่าเป็น
เงือ่นไขสำคัญในการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารออมสิน
ต ่อไปในอนาคตและเป ็นธนาคารของประชาชนเพื่อ
ประชาชนอย่างแท้จริงต่อไปและเพื่อความสะดวกในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ศึกษาจึงมุ่งศึกษากลุ่มตัวอย่างของ
ธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 
เพื่อผลที่ได้จากการศึกษามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัด
สิงห์บุรี และสาขาอื่น ๆ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป

และสอดคล้องกับนโยบายในการดำเนินงานของธนาคารใน
ปัจจุบันและในอนาคต 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
1.2.1 เพื ่อศึกษาคุณภาพในการให้บริการของ

ธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 
1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการ

ของธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัด
สิงห์บุรี จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

1.2.3 เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี 
จังหวัดสิงห์บุรี 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย  
ในการศึกษาครั้งนี้ เรื่อง คุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัด
สิงห์บุรี สำหรับตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี มีดังน้ี 

1.3.1 ขอบเขตด้านพ้ืนท่ี 
การศึกษาครั้งนี ้ดำเนินการในเขตพื้นที่

ธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 
1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร 

(1) ประชากร ได้แก่ ผ ู ้ใช้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัด สิงห์บุรี 
จำนวน 1,500 คนต่อเดือน (ข้อมูลจากธนาคารออมสิน
สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี) 

(2) กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ใช้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 
จำนวน 320 คน ได้มาจากสูตร Taro Yamane (1973, p. 
886) 

1.3.3 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
ในการศึกษาครั ้งนี ้ เรื ่อง คุณภาพการ

ให้บริการของธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่า สิงห์บุรี 
จังหวัดสิงห์บุรี สำหรับตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี มีดังน้ี 

(1) ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย ปัจจัย
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล ี ่ยต ่อเด ือน และพฤติกรรมผู ้บร ิโภค ได ้แก่  ด ้าน
กระบวนการ ด้านการใช้บริการ และด้านการตัดสินใจ 

(2) ตัวแปรตาม คุณภาพการให้บริการ
ธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 
ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ
หรือความไว้วางใจ การตอบสนองความต้องการ การให้
ความมั ่นใจ และการเข้าใจการรับรู ้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ  
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1.3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ขอบเขตด้านระยะเวลาที ่ทำการศึกษา 

เริ่มตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2564 ถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 
2565 ระยะเวลาการเก็บข้อมูลเริ ่มตั ้งแต่เดือนมกราคม 
พ.ศ. 2565 ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2565 

1.4 สมมติฐานการวิจัย  
ปัจจัยส่วนบุคคลที่ต่างกัน มีผลต่อระดับคุณภาพ

การให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่า
สิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี ที่แตกต่างกัน 

1.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย  
กรอบแนวคิดในการวิจัย จากการศึกษาแนวคิด 

ทฤษฎีและงานวิจัยที ่เกี ่ยวข้องผู ้ว ิจัยจึงขอเสนอกรอบ
แนวคิดใน การวิจัยโดยอ้างถึงในทฤษฎีของเบญชภา แจ้ง
เวชฉาย (2559, หน้า 7) ; ชนิดา ยาประสิทธิ์ (2557, หน้า 
9) ; ชลธิชา ศรีบำรุง (2557, หน้า 10) ; ศิริรัตน์ ธีรชัยสกุล 
(2557, หน้า 14-15) ; ดลพร รุ่งปัจฉิม (2556, หน้า 28) ; 
ผุสดี แสนเสนาะ (2556, หน้า 14) ; หทัยรัตน์ บันลือ 
(2556,  หน ้ า  10)  ; Ziethaml, Parasuraman & Berry 
(2013, pp.22-25) ; Kotler (1997, p.611) และ Gronroos 
(1992, p.17) 

 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

(ท่ีมา: นักวิจัย) 
 

2. แนวคิดทฤษฎี  
การศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรีจังหวัดสิงห์บุรี ครั้งนี้ ผู้
ศึกษาได้ค้นคว้าทบทวนเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้

ในการกำหนดกรอบแนวคิด โดยได้ทำการค้นคว้าจาก
ทฤษฎี แนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องดังนี้ 

2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับธนาคารออมสิน 
ธนาคารออมสิน ก ่อต ั ้งโดยพระบาทสมเด็จ              

พระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 6 ทรงเห็นคุณประโยชน์
ของการออมทรัพย์เพื่อให้ประชาชนรู้จักการประหยัด การ
เก ็บออม ม ีสถานที ่ เก ็บร ักษาทร ัพย์ส ินเง ินทองของ
ประชาชนให้ปลอดภัยจากโจรผู้ร้าย จึงทรงริเริ่มจัดตั้งคลัง
ออมสินทดลองขึ้นโดยทรงพระราชทานนามแบงค์ว่า “ลีฟอ
เทีย” ในปี พ.ศ.2450 เพื่อทรงใช้ศึกษาและสำรวจนิสัยคน
ไทยในการออมเบื้องต้น พระองค์ทรงเข้าใจในราษฎรของ
พระองค์และทรงทราบดีว่าควรใช้กุศโลบายใดอันจะจูงใจ
คนไทยให้มองเห็นความสำคัญของการออมเพื่อให้คลังออม
สินได้เป็นประโยชน์เกื้อกูลเผื่อแผ่ไปถึงราษฎรโดยทั่วกัน 

ธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี ตั้งอยู่
ภายในห้างสรรพสินค้าท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี ตำบลบางมัญ 
อำเภอเมือง จังหวัดสิงห์บุรี เปิดให้บริการทางการเงินเมื่อ
วันที ่ 27 พฤษภาคม พ.ศ. 2562 ธนาคารออมสินสาขา                  
ท็อปส์พลาซ่า สิงห์บุร ี เป็นธนาคารออมสินสาขาเต็ม
รูปแบบ เปิดให้บริการทางการเงินอย่างครบวงจร ทั้งเงิน
ฝาก สินเชื่อ สลากออมสินพิเศษ บัตรเอทีเอ็ม บัตรออมสิน 
วีซ่า เดบิต Online Payment เป็นต้น โดยเปิดให้บริการวัน
จันทร์-อาทิตย์ ตั้งแต่เวลา 10.30-19.30 น.  

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับด้านประชากรศาสตร์ 
พรเทพ พัฒนานุรักษ์ และคนอื่นๆ (2561, หน้า 

5) ได ้กล ่าวว ่า ล ักษณะพื ้นฐานส่วนบุคคล  หมายถึง 
คุณลักษณะเฉพาะของผู้ที่มาใช้บริการ ประกอบด้วย เพศ 
อายุ ระดับการศึกษาอาชีพ รายได้ และที่พักอาศัย 

จิตราพร ลดาดก (2559, หน้า 25) ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ในแต่ละด้าน ไม่ว่าจะด้วย เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพ ลักษณะเหล่านี้ส่งผล
ชัดเจน ถึงความแตกต่างของแต่ละบุคคล ซึ่งจะมีความจำ
เป็นต่อการกำหนดตลาดเป้าหมาย และยังทำให้เห็นได้ว่า
พฤติกรรมหรือความต้องการของแต่ละบุคคลนั้น แตกต่าง
กับออกไปอย่างชัดเจน ทำให้แต่ละบุคคลมีความต้องการที่
จะได้รับการบริการ หรือการเลือกใช้บริการที่แตกต่างกัน
ออกไป 

สรุปได้ว ่า ประชากรศาสตร์ หมายถึง ข้อมูล
ทางด้านลักษณะของบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้
ต่อเดือน สถานภาพ และการศึกษา ซึ่งเป็นข้อมูลพื้นฐาน
ของแต่ละบุคคล ท่ีจะนำมาใช้ศึกษาในงานวิจัยครั้งนี้ 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
ธนพิชญ ์ น ิ ่มมา (2564, เว ็บไซต ์ ) กล ่าวว่า 

พฤติกรรมของลูกค้า หมายถึง กระบวนการหรือพฤติกรรม
ในการตัดสินใจซื้อ ใช้ และประเมินผลการใช้สินค้าหรือ
บริการของผู้ซื้อ ทั้งที่เป็นปัจเจกบุคคลและกลุ่มบุคคล อัน
จะมีความสำคัญต่อการซื้อสินค้าและบริการทั้งในปัจจุบัน
และอนาคต 

เหมือนจิต จิตสุนทรชัยกุล (2561, หน้า 14) 
กล่าวว่า พฤติกรรมผู ้บริโภคเป็นศาสตร์แขนงหนึ ่งใน
การศึกษาพฤติกรรมของมนุษย์ในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับการซื้อ
ขายสินค้าหรือบริการ โดยกิจกรรมที่ก่อให้เกิดพฤติกรรมใน
การซื้อนั้น ประกอบไปด้วยหลากหลายกิจกรรม ได้แก่ การ
แสวงหา การประเมินทางเลือก การคัดเลือก และการ
ตัดสินใจ รวมถึงการบริโภคสินค้าหรือการใช้การ ตลอดจน
การทิ้งหรือการแปรสภาพในสินค้าหรือบริการดังกล่าว ซึ่ง
ล ้วนเป็นผลมาจากการตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภค 

สร ุปได ้ว ่ า  พฤต ิกรรมของล ูกค ้า หมายถึง 
การศึกษาบุคคลแต่ละบุคคล หรือ องค์การหน่วยงาน และ
กระบวนการที่พวกเขาเหล่านั้นใช้เลือกสรร ตัดสินใจที่จะใช้
ทรัพยากร (เงิน เวลาบุคลากร และอื ่นๆ) เกี ่ยวกับการ
บริโภคสินค้าและบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการและ
ผลที่คาดว่าจะเกิดขึ้นต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคซึ่งจะ
ส่งผลไปถึงความพึงพอใจในการใช้บริการดังกล่าวด้วย 

2.4 แนวค ิดและทฤษฎ ี เก ี ่ยวก ับค ุณภาพการ
ให้บริการ 

เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559, หน้า 7) การบริการ 
หมายถึง การแสดงออกทางการกระทำที่ฝ่ายหนึ่งนำเสนอ
ให้ก ับ อ ีกฝ ่ายหนึ ่งโดยกระบวนการดังกล ่าวอาจจะ
เกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจับต้องได้หรือไม่สามารถจับ
ต้องได้เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
จนนำไปสู ่ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวังหรือ
มากกว่าความคาดหวัง 

ชนิดา ยาประสิทธิ์ (2557, หน้า 9) การบริการ 
คือ การกระทำหรือการแสดงออกซึ่งส่งจากผู้ให้บริการถึง
ล ูกค ้า โดยเป็นสิ ่งท ี ่ ไม ่สามารถเป็นเจ้าของได้และมี
เป้าหมายของการให้บริการ คือ ความพึงพอใจของลูกค้า
เป็นสำคัญ 

สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถ
โดยทั่วไป ในการสื่อสารหรือส่งมอบการ บริการในระดับท่ี
ลูกค้าคาดหวังความสามารถในการตอบสนองความต้องการ

ของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสำคัญควร
สร้างให้อยู่ในระดับเท่ากับหรือมากกว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า หากระดับความคาดหวังบริการน้อยกว่าระดับ
บริการที่ได้รับ ลูกค้ารู้สึกประหลาดใจหรือประทับใจกับ
คุณภาพบริการที่ได้รับ หรือหากระดับความหวังบริการ
เท่ากับระดับบริการที่ได้รับลูกค้าถือว่าพอใจคุณภาพบริการ
ที ่ได ้ร ับ ทั ้งนี ้ การบริการจะต้องใส่คุณภาพลงไปด้วย 
ผู ้บร ิโภคหรือลูกค้าจะจดจำได้ง ่ายที ่ส ุดจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้โดยคุณค่าที่รับรู้
ด้านคุณภาพการบริการเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคเป็นการสร้างความภักดีของ
ลูกค้าและมีความสำคัญต่อความสำเร็จไม่เพียงเฉพาะธุรกิจ
ที่ให้บริการอย่างเดียวเท่านั้นธุรกิจที่เกี่ยวกับขายสินค้าก็
ต้องใส่การให้บริการลงไปในของธุรกิจนั้นๆ ด้วยเพราะ
ผู้บริโภคไม่ได้ตัดสินใจแค่ตัวสินค้าอย่างเดียวอีกต่อไปแล้ว 
รวมทั้งยังเจอกับสภาวะการต่อสู้แข่งขันกับคู่แข่งที่รุนแรง
จึงต้องสร้างเกราะป้องกันการต่อสู้แข่งขันและดำเนินอยู่
รอดให้ได้ต่อไปในอนาคต 

ผลการสังเคราะห์แนวคิดเกี ่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการข้างต้น ผู้วิจัยได้กำหนดเกณฑ์การพิจารณาความ
สอดคล้องจากความคิดเห็นของนักวิจัยหรือนักวิชาการ 5 
ท่านขึ้นไป ผลความสอดคล้องพบว่า ตัวแปรที่ตรงตาม
เกณฑ์การพิจารณา ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ, ด้านความน่าเชื่อถือ, ด้านการตอบสนอง
ลูกค้า, ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าและด้านการเข้าใจ
และรู้จักลูกค้า 

1. ด้านความเป็นร ูปธรรมของการบร ิการ 
(Tangibles) หมายถ ึง อ ุปกรณ์เคร ื ่องม ือของใช ้ เ ช่น 
คอมพ ิว เตอร ์  ม ีความท ันสม ัย ม ีการตกแต ่ง  ป ้ าย
ประชาสัมพันธ์เห็นได้ ที่จอดรถสะดวกสบายเพียงพอ ความ
สะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของอาคารสำนักงาน การ
จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกไว้คอยบริการ เช่น ห้องน้ำ 
โทรทัศน์ น้ำดื่ม Free Wifi เป็นต้น 

2. ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง 
การที่ลูกค้าไว้วางใจในคุณภาพมาตรฐานการให้บริการของ
ธนาคารเพราะธนาคารมีชื ่อเสียงน่าเชื ่อถือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการงานต่างๆ ด้วยความแม่นยำ ไม่มีข้อผิดพลาด 
เอกสารมีความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ นอกจากนี้เมื่อ
เกิดข้อผิดพลาดสามารถร้องเรียนได้ในทุกขณะ 

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsive) 
หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเป็นไป
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อย่างรวดเร็ว โดยพนักงานกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการอย่าง
รวดเร็วโดยลูกค้าไม่รู้สึกว่าเสียเวลาคอยนาน มีความตั้งใจที่
จะช่วยเหลือลูกค้าอย่างเต็มที่เมื่อเกิดปัญหา มีความพร้อม
ในการให้บริการอยู่เสมอ ให้บริการได้ทันตามระยะเวลาที่
กำหนด 

4. ด ้ า น ก า ร ใ ห ้ ค ว า ม ม ั ่ น ใ จ แ ก ่ ล ู ก ค้ า 
(Assurance) หมายถึง พนักงานที ่ให ้บริการมีความรู้
ความสามารถมีความเข้าใจใน ผลิตภัณฑ์ของธนาคารเป็น
อย่างดี ให้บริการด้วยความสุภาพ และมีจริยธรรม มีจำนวน
พนักงานที่เพียงพอต่อบริการ และสร้างความมั่นใจให้กับ
ลูกค้าว่าจะได้รับการบริการที่เป็นไปอย่างปลอดภัยไร้กังวล
ด้วยระบบความปลอดภัยในการดูแลชีวิตและทรัพย์สิน 

5. ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) 
หมายถึง การที่พนักงานส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรง
กับความต้องการของลูกค้าแต่ละราย ดูแลเอาใจใส่ในการ
ให้บร ิการและแก้ป ัญหาให้ล ูกค ้าเป ็นรายบุคคลตาม
วัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีและ
มีความเต็มใจในการตอบคำถาม ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคโดยไม่นำอารมณ์เข้ามาเกี่ยวข้องรับผิดชอบดูแลลูกค้า
ตั้งแต่เริ่มติดต่อจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 

2.5 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ปวีณา นพพันธ ์ และปราณี เอ ี ่ยมลออภักดี 

(2563, หน้า 392-394) ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาและ
การปร ับปร ุงค ุณภาพบร ิการของธนาคารพาณ ิชย์
กรณีศึกษา ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ ผลการวิจัย
พบว่า ด้านของความน่าเชื่อถือของการบริการ เหตุผลหลัก
ที่ลูกค้าพอใจมากที่สุด คือ พนักงานธนาคารออมสิน สาขา
บางใหญ่ ทำงานได้ดีมีคุณภาพและไม่เกิดข้อผิดพลาด หรือ
ผิดพลาดน้อยที่สุด มีระดับพอใจมากท่ีสุด  

ศรัณยา เลิศพุทธรักษ์และวรรณวิสา ท่าหิน 
(2562, หน้า 209) ได้ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต อำเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ
ได้ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเข้าใจและเอาใจใส่
ผู้ใช้บริการ มีอิทธิพลความภักดีของผู้ใช้บริการธนาคาร ผู้
ที่มาใช้บริการให้ความสำคัญกับเครื ่องมือและอุปกรณ์ที่
ทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัยที ่ดีและพนักงาน
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีคุณภาพถูกตอ้งแม่นยำ มีความ
สม่ำเสมอในการให้บริการ พนักงานมีการแต่งกายที่สุภาพ

เรียบร้อยและพนักงานให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการทุก
ระดับที่เสมอภาค 

ดลพร รุ่งปัจฉิม (2556, หน้า ง) ศึกษาเรื่อง ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ออมสิน ในจังหวัดระนอง พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการที่มี
เพศ อายุอาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ
ประเภทการใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารออมสินแตกต่างกัน  

ชลธิชา ศรีบำรุง (2557 , หน้า 76-78) ศึกษา
เรื่อง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอน
หัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี พบว่า ผลการเปรียบเทียบระดับความ
คิดเห็นของผู ้ร ับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรีพบว่า
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อที่มีอาชีพ และ
ความถี่ในการใช้บริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการแตกต่างกัน ส่วนผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหัวฬ่อ ที่มีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน วันที่
มาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่าง
กัน 

ธัชพล ใยบัวเทศ (2556, บทคัดย่อ) ที่ศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที ่ส ่งผลต่อความ
จงร ั กภ ั กด ี ของล ู กค ้ าบร ิ ษ ั ทหล ั กทร ั พย ์ ใน  เ ขต
กรุงเทพมหานครผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บร ิการประกอบด้วย 5 ด้าน คือด ้าน 
รูปลักษณ์ ด้านความไว้วางใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า 
ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยผู้มา
ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับระดับคุณภาพการ
บร ิการของธนาคารทุกด้าน ธ ุรก ิจธนาคารเป็นธุรกิจ
ทางด้านการเงินที่มีการแข่งขันกันอย่างรุนแรงทั้งธนาคาร
ด้วยกันเองและสถาบันการเงินต่างๆ ซึ่งเป็นตัวผลักดันให้
ธนาคาร จำ เป็นต้องพัฒนาทรัพยากรขององค์กรที่มีอยู่ 
ได้แก่ บุคลากร วิธีการปฏิบัติงานเทคโนโลยี และผลิตภัณฑ์
ต่างๆ ให้ ทันเหตุการณ์อยู่เสมอ  

สุร ีย ์พร ส ุภารส และปราณี เอ ี ่ยมลออภักดี 
(2562, หน้า 15) ศึกษาเรื่องแนวทางการแก้ไขปัญหาความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการลูกค้า ธนาคารออมสิน 
สาขาอาคารเพิร์ล แบงก์ค็อก ผลการศึกษากลุ ่มลูกค้า
ตัวอย่างพบว่า แนวทางเลือกที่น่าสนใจในการแก้ปัญหา คือ 
การพัฒนาพนักงานให้ มีความเชี ่ยวชาญด้านการตลาด
เพื่อให้บริการลูกค้า โดยใช้กลยุทธ์การฝึกอบรมและพัฒนา 
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(Training and Development)  ค ว รม ี ก า ร จ ั ด อบรม
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของธนาคารการให้บริการลูกค้าให้กับ
พนักงานใหม่ก่อนที ่จะเข ้ามาปฏิบ ัต ิงานจร ิง เพื ่อให้
พนักงานมีความรู้สามารถที่จะตอบข้อซักถาม ให้กับลูกค้า
ได้รวมถึงถ้ามีผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ เข้ามาก็ควรจะมีการจัด
อบรมผลิตภัณฑ์นั ้นๆ เพื ่อเพิ ่มความสามารถได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และเป็นการเพิ่มศักยภาพให้กับพนักงาน
ภายในสาขา รวมถึงฝึกทักษะในการให้บริการแก่ลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว เพื่อสร้างความพึงพอใจในการบริการลูกค้า 

 
3. วิธีดำเนินการวิจัย  

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร ได้แก่ ผู้ใช้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัด สิงห์บุรี จำนวน 1 ,500 
คนต่อเดือน (ข้อมูลจากธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่า
สิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี) และกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารออมสินสาขาท็
อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี จำนวน 320 คน ซึ่งใน
การศึกษาครั ้งนี ้จำนวนประชากรได้มาจากสูตร Taro 
Yamane (1973, p. 886) 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  
เคร ื ่องม ือที ่ ใช ้ในการวิจ ัย ค ือ แบบสอบถาม 

ประกอบด้วย  
3.2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
3.2.2 พฤต ิ ก ร รมผ ู ้ บ ร ิ โ ภค  ไ ด ้ แ ก ่  ด ้ า น

กระบวนการ ด้านการใช้บริการ และด้านการตัดสินใจ 
3.2.3 คุณภาพการให้บริการธนาคารออมสิน

สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี ในด้าน ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการความน่าเชื ่อถือหรือความ
ไว้วางใจการตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจ 
และการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ  

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั ้งนี ้ มี

ขั้นตอนการดำเนินการ ดังนี้ 
3.3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดย

การรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างโดยใช้แบบสอบถามใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการธนาคารออม
สินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี จำนวน 320 
ตัวอย่าง ในวันและเวลาที่เปิดทำการ ตั้งแต่เวลา 10.00 น. 
-18.00 น. 

3.3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
โดยการรวบรวมข้อมูลจากการค้นคว้าและเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากแหล่งต่างๆ ซึ่งเป็นข้อมูลที่อยู่ในรูปแบบเอกสาร
อันได้แก่ บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ เอกสาร
งานวิจัย วารสาร สถิติข้อมูลของหน่วยงานและวรรณกรรม
ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา ในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความพึ ง
พอใจของผู้ใช้บริการซึ่งจะทำให้การศึกษาครั้งนี้สมบูรณ์ขึ้น 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล  
ในการศึกษาครั้งนี ้ผู ้ศึกษาได้ทำการวิเคราะห์

ข้อมูลโดยนำแบบสอบถามที่ได้มาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรม
สำเร็จรูป และทำการทดสอบสมมติฐาน โดยวิเคราะห์
ข้อมูลทางสถิติดังต่อไปนี้ 

3.4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
เพื ่อใช้สำหรับอธิบายข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ ความถี ่ (Frequency) ค่าร ้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี ่ย (Mean) และค่าความเบี ่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D) 

3.4.2 สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistic) 
เพ ื ่อทดสอบสมมติฐาน ได ้แก ่  t-test และ One-way 
ANOVA หรือ F-test ดังนี ้

(1) ใ ช ้ ส ถ ิ ต ิ  Independent Sample                   
t-test เพื่อวิเคราะห์ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย
ของกลุ่มตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใช้ทดสอบ
ต้องการทราบว่าข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อ
คุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาท็อปส์
พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 

(2) ใช้สถิติ F-test ในการทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี ่ยของกลุ ่มตัวอย่างที ่มีมากกว่า                   
2 กลุ่มขึ้นไป โดยใช้วิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผล
ต่อคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสินสาขา               
ท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี จำแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล 

(3) ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ เ พ ื ่ อ ศ ึ ก ษ า ห า                      
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของธนาคารออม
สินสาขาท็อปส์พลาซ่า สิงห์บุรี โดยใช้ค่าคะแนนเฉลี่ยของ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขา ท็
อปส์พลาซ่า สิงห์บุรี และรวบรวมข้อแนะนำมาวิเคราะห์
เพื ่อนำไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่า สิงห์บุรี ต่อไป 
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4. สรุปผลการวิจัย  
1. จากการศึกษาเรื ่องคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรีจังหวัด
สิงห์บุรี พบว่า ผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 36-50 ปี มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวส. มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อ
เดือน 10,000-20,000 บาท 

2. พฤต ิกรรมการใช ้บร ิการของธนาคาร         
ออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรีจังหวัดสิงห์บุรี พบว่า 
โดยรวมอยู ่ในระดับมาก ( x =4.49, S.D.=.306) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการตัดสินใจ  ( x =4.59 
และ S.D.=.326) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา 
คือ ด้านกระบวนการ ( x =4.47 และ S.D.=.449) และ 
ด้านการใช้บริการ ( x =4.42 และ S.D.=.370) 

2.1 ด้านการตัดสินใจ เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อเรียงตามลำดับจากมากไปหาน้อย พบว่า ตัดสินใจใช้บริการ
เพราะธนาคารมีความมั่นคง ( x =4.75 และ S.D.=.449) มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ ตัดสินใจใช้บริการ
เพราะธนาคารดำเนินกิจการมานานและมีภาพลักษณ์ที ่ดี
สามารถเช่ือถือได้ ( x =4.73 และ S.D.=.454) และตัดสินใจใช้
บริการเพราะสาขาตั ้งอยู ่ในทำเลที่สะดวกต่อการเดินทาง                
( x =4.60 และ S.D.=.495) ตามลำดับ 

2.2 ด้านกระบวนการ เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อเรียงตามลำดับจากมากไปหาน้อย พบว่า การเปิด-ปิดการ

ให้บริการตรงตามเวลาที ่ธนาคารกำหนด ( x =4.69 และ 
S.D.=.501) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ มี
ระบบการจัดคิวในการให้บริการที่เหมาะสม ( x =4.59 และ 
S.D.=.503) และพนักงานรับฟังปัญหา ข้อร้องเรียน และ
ข้อแนะนำเพื่อนำไปปรับปรุงแก้ไขในการให้บริการ  ( x =4.48 
และ S.D.= .512) ตามลำดับ 

2.3 ด้านการใช้บริการ เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อเรียงตามลำดับจากมากไปหาน้อย พบว่า ทำเลที่ตั้งมีความ
เหมาะสมและสะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ ( x =4.64 
และ S.D.=.493) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ 
พนักงานบริการลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน โดยไม่เลือก
ปฏิบัติ ( x =4.55 และ S.D.=.521) และมีการตรวจสอบเอกสาร
ทุกครั ้งที ่มาใช้บริการเพื ่อป้องกันการเกิดความผิดพลาด                          
( x =4.46 และ S.D.=.512) ตามลำดับ 

3. ค ุณภาพในการให ้บร ิการของธนาคาร         
ออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี  พบว่า 
โดยรวมอยู ่ในระดับมาก ( x =4.46, S.D.=.342) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ย
มากที่สุด ( x =4.55, S.D.=.390) รองลงมา คือ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการให้บริการ ( x =4.50, S.D.=.411) 
และน้อยที่สุดคือ ด้านการตอบสนองลูกค้า  ( x =4.35, 
S.D.=.480) 

3.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
โดยรวม มีค่าเฉลี ่ยอยู ่ในระดับมากที ่ส ุด ( x =4.50 และ 
S.D.=.368)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามลำดับจากมาก
ไปหาน้อย พบว่า มีที ่จอดรถเพียงพอต่อผู ้มาใช้บร ิการ                             
( x =4.79 และ S.D.=.422) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที ่สุด 
รองลงมา คือ มีสิ ่งอำนวยความสะดวกระหว่างนั่งรอ เช่น 
บริการน้ำดื่ม โทรทัศน์ เป็นต้น ( x =4.60 และ S.D.=.526) 
และเครื ่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการมีความทันสมัย                     
( x =4.45 และ S.D.=.541) และมีป้ายบอกจุดการให้บริการ
อย่างชัดเจน เช่น จุดบริการฝากถอน จุดบริการด้านสินเช่ือ 
จุดบริการเปิดบัญชี ( x =4.45 และ S.D.=.510) ตามลำดับ 

3.2 ด้านความน่าเชื่อถือ โดยรวม มีค่าเฉลี่ย
อยู ่ ในระดับมากที ่ส ุด ( x =4.55 และ S.D.=.390)  เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามลำดับจากมากไปหาน้อย พบว่า 
ธนาคารมีชื ่อเสียงและมีความน่าเชื ่อถือ ( x =4.80 และ 
S.D.=.428) มีค่าเฉลี่ยอยู ่ในระดับมากที ่สุด รองลงมา คือ 
พนักงานให้การบริการด้วยความถูกต้อง ( x =4.54 และ 
S.D.=.534) และท่านสามารถร้องเรียนได้เมื่อได้รับการบริการ
ที่ไม่เป็นธรรมหรือพบข้อผิดพลาด ( x =4.48 และ S.D.=.524) 
และการทำรายการมีความถูกต้อง และสามารถสอบถาม 
ตรวจสอบได้เมื ่อมีความสงสัย ( x =4.48 และ S.D.=.513) 
ตามลำดับ 

3.3 ด ้ านการตอบสนองความต ้องการ 
โดยรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( x =4.35 และ S.D.=.480)  
เมื ่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามลำดับจากมากไปหาน้อย 
พบว่า เมื่อลูกค้าประสบปัญหา พนักงานได้ให้ความช่วยอย่าง
เต็มที่ ( x =4.41 และ S.D.=.541) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก
ที่สุด รองลงมา คือ พนักงานให้บริการได้ทันตามระยะเวลาที่
กำหนด ( x =4.38 และ S.D.=.602) และพนักงานมีความ
กระตือร ือร ้น และมีความตั ้งใจในการให้บร ิการล ูกค้า                             
( x =4.36 และ S.D.=.602) ตามลำดับ 
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3.4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า โดยรวม 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x =4.50 และ S.D.=.411)  
เมื ่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามลำดับจากมากไปหาน้อย 
พบว่า ธนาคารจัดให้ม ีตำรวจหรือพนักงานร ักษาความ
ปลอดภัย ( x =4.73 และ S.D.=.454) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มากที่สุด รองลงมา คือ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ มี
คุณธรรม จริยธรรม ( x =4.50 และ S.D.=.525) และพนักงาน
ม ีความร ู ้ความเข ้าใจในการให ้บร ิการ ( x =4.47 และ 
S.D.=.524) ตามลำดับ 

3.5 ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
รับบริการ โดยรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( x =4.39 และ 
S.D.=.435)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามลำดับจากมาก
ไปหาน้อย พบว่า พนักงานให้บริการด้วยความเสมอภาคเท่า
เทียมกันกับลูกค้าทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบัติ ( x =4.50 และ 
S.D.=.537) มีค่าเฉลี่ยอยู ่ในระดับมากที ่สุด รองลงมา คือ 
พนักงานส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการได้ถูกต้องตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า ( x =4.40 และ S.D.=.515) และพนักงานมี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี เต็มใจในการตอบคำถามและให้บริการที่ดี   
( x =4.37 และ S.D.=.533) ตามลำดับ 

4. การเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพใน
การให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่า
สิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกันมี
คุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์
พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรีแตกต่างกัน ส่วนเพศต่างกัน 
มีระดับคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสินสาขา 
ท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรีไม่แตกต่างกัน 

5. ผลการหาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรม
การใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออม
สิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี พบว่า  

5.1 การทดสอบความสัมพันธ์ด ้วยสถิติ 
Correlation ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ .05 แสดงว่า ระดับ
ความสัมพันธ์พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน
สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี มีความสัมพันธ์
ด้านบวก ต่อคุณภาพการให้บริการ ในด้านทุกด้าน โดย
ระดับพฤติกรรมการใช้บริการ ในด้านกระบวนการ มี
ความสัมพันธ์ในระดับสูง กับระดับคุณภาพการให้บริการ 
ในด้านความน่าเชื่อถือ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01  

5.2 ส่วนระดับความสัมพันธ์พฤติกรรมการ
ใช้บริการธนาคารออมสินสาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี 
จังหวัดสิงห์บุรี มีความสัมพันธ์ด้านบวก ต่อคุณภาพการ
ให้บริการในด้านทุกด้าน โดยระดับพฤติกรรมผู้บริโภค ใน
ด้านกระบวนการ ด้านการใช้บริการ และด้านการตัดสนิใจ  
มีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง กับระดับคุณภาพการ
ให้บริการ ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการ
ของรับบริการ ทุกด้านอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

5.3 ผลการหาความส ัมพ ันธ ์ ระหว ่ า ง
พฤติกรรมการใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 
ทุกด้านมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (r = 0.794) มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 
 
5. อภิปรายผล  

1. คุณภาพในการให้บริการของธนาคารออม
สิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี โดยรวมอยู่
ในระดับมาก ( x =4.46, S.D.=.342) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า ด ้านความน่าเช ื ่อถ ือม ีค ่าเฉล ี ่ยมากที ่สุด                             
( x =4.55, S.D.=.390) รองลงมา คือ ด ้านความเป็น
รูปธรรมของการให้บริการ ( x =4.50, S.D.=.411) และ
น ้อยที ่ส ุดค ือ ด ้านการตอบสนองล ูกค ้า ( x =4.35, 
S.D.=.480) สอดคล้องกับ ปวีณา นพพันธ์ และปราณี 
เอี ่ยมลออภักดี (2563, หน้า 392-394) ศึกษาเรื ่อง แนว
ทางการพัฒนาและการปร ับปร ุงค ุณภาพบริการของ
ธนาคารพาณิชย์กรณีศึกษา ธนาคารออมสิน สาขาบางใหญ่ 
ผลการวิจัยพบว่า ด้านของความน่าเชื่อถือของการบริการ 
เหตุผลหลักที่ลูกค้าพอใจมากที่สุด คือ พนักงานธนาคาร
ออมสิน สาขาบางใหญ่ ทำงานได้ดีมีคุณภาพและไม่เกิด
ข้อผิดพลาด หรือผิดพลาดน้อยที่สุด มีระดับพอใจมากที่สุด 
และสอดคล้องกับ ศรัณยา เลิศพุทธรักษ์และวรรณวิสา               
ท่าหิน (2562, หน้า 209) ได้ศึกษาแนวทางการพัฒนา
คุณภาพบริการของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต อำเภอ
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบรกิาร
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื ่อถือ
ไว้วางใจได้ ด ้านการตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเข้าใจ
และเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ มีอิทธิพลความภักดีของผู้ใช้บริการ
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ธนาคาร ผู้ที่มาใช้บริการให้ความสำคัญกับเครื่องมือและ
อุปกรณ์ที ่ทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดีและ
พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีคุณภาพถูกต้อง
แม่นยำ มีความสม่ำเสมอในการให้บริการ พนักงานมีการ
แต่งกายที่สุภาพเรียบร้อยและพนักงานให้ความสำคัญกับ
ผู้ใช้บริการทุกระดับที่เสมอภาค 

2. ผลการเปร ียบเทียบป ัจจ ัยท ี ่ส ่ งผลต่อ
คุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์
พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
พบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน
ต่างกันมีคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุร ี จังหวัดสิงห์บุรีแตกต่างกัน 
สอดคล้องกับ  สุรีย์พร สุภารส และ ผศ.ดร. ปราณี เอี่ยม
ลออภักดี (2562 , หน้า 15) ศึกษาเรื่องแนวทางการแก้ไข
ปัญหาความพึงพอใจในคุณภาพการให้บร ิการล ูกค้า 
ธนาคารออมสิน สาขาอาคารเพิร์ล แบงก์ค็อกพบว่า ข้อมูล
ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการลูกค้าธนาคารออมสินสาขาอาคาร
เพิร์ล แบงก์ค็อก แตกต่างกัน 

3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัด
สิงห์บุรี พบว่า คุณภาพการให้บริการจะตระหนักถึงความ
รวดเร็วในการให้บริการเป็นสิ่งที ่สำคัญในการใช้บริการ 
เพื่อให้เกิดคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ
ค้านการ ให้ความมั่น ใจ ด้านความเชื่อมั่น มีความสำคัญ
มากต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการอย่างมาก
ที่สุด สอดคล้องกับ ศรัณยา เลิศพุทธรักษ์,วรรณวิสา ท่าหิน 
(2562, หน้า 209) ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ
ได้ ด้านการ ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเข้าใจและเอาใจใส่
ผู ้ใช้บริการ มีอิทธิพลความภักดีของผู้ใช้บริการธนาคาร                  
ผู้ที่มาใช้บริการให้ความสำคัญกับเครื่องมือและอุปกรณ์ที่
ทันสมัย มีระบบรักษาความปลอดภัยที ่ดีและพนักงาน
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีคุณภาพถูกตอ้งแม่นยำ มีความ
สม่ำเสมอในการให้บริการ พนักงานมีการแต่งกายที่สุภาพ
เรียบร้อยและพนักงานให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการทุก
ระดับที่เสมอภาค และเท่าเทียมกัน และสอดคล้องกับ สุรีย์
พร สุภารส และปราณี เอี่ยมลออภักดี (2562 , หน้า 15) 
ศึกษาเร ื ่องแนวทางการแก้ไขปัญหาความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการลูกค้า ธนาคารออมสิน สาขาอาคาร

เพิร์ล แบงก์ค็อก ผลการศึกษากลุ่มลูกค้าตัวอย่างพบว่า 
แนวทางเลือกที่น่าสนใจในการแก้ปัญหา คือ การพัฒนา
พนักงานให้ มีความเชี่ยวชาญด้านการตลาดเพื่อให้บริการ
ลูกค้า โดยใช้กลยุทธ์การฝึกอบรมและพัฒนา (Training 
and Development)ควรมีการจดัอบรมเกี่ยวกับผลติภณัฑ์
ของธนาคารการให้บริการลูกค้าให้กับพนักงานใหม่ก่อนที่
จะเข้ามาปฏิบัติงานจริง เพื่อให้พนักงานมีความรู้สามารถที่
จะตอบข้อซักถาม ให้กับลูกค้าได้รวมถึงถ้ามีผลิตภัณฑ์               
ใหม่ ๆ เข้ามาก็ควรจะมีการจัดอบรมผลิตภัณฑ์นั้น ๆ เพื่อ
เพิ่มความสามารถได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นการเพิ่ม
ศักยภาพให้กับพนักงานภายในสาขา รวมถึงฝึกทักษะใน
การให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว เพื ่อสร้างความ    
พึงพอใจในการบริการลูกค้า 
 
6. ข้อเสนอแนะ  

1. เพิ ่มการพัฒนาประสิทธิภาพ และควบคุม
คุณภาพบริการ เพื ่อการพัฒนาประสิทธ ิภาพในการ
ให้บริการ ของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี 
จังหวัดสิงห์บุรี 

2. มีการควบคุมคุณภาพบริการ จะส่งผลให้
ระดับความพึงพอใจของลูกค้ามีมากยิ ่งขึ ้น จำนวนข้อ
ร้องเรียนต่าง ๆ จะเกิดได้น้อยลง ต่อธนาคารออมสิน 
สาขาท็อปส์พลาซ่าสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี 

3. เพิ่มการบริการปรับข้อเสนอให้ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้า ของธนาคารออมสิน สาขาท็อปส์พลาซ่า
สิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี โดยใช้เทคโนโลยีความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์มาบริการลูกค้า ให้ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้ามากยิ่งข้ึน 

4. ดำเนินธุรกิจตามหลักธรรมมาภิบาลที ่ดี 
โปร่งใสและเป็นธรรมเพื่อพัฒนาศักยภาพประสิทธิภาพการ
ทำ งานให้มีคุณภาพนำ ไปสู่ความเข้มแข็งขององค์กรได้
อย่างยั่งยืน 

5. มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนจากลูกค้าและ
การตอบสนองต่อข้อร้องเรียน 
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