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บทคดัย่อ 
 การศกึษาเรื่องปจัจยัดา้นความพงึพอใจและคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีน
การใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารออมสนิ เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) มวีตัถุประสงคเ์พื่อ
ศกึษาปจัจยัดา้นความพงึพอใจและคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของ
ลกูคา้ ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง กลุ่มตวัอย่างเป็นประชาชนทีม่าใชบ้รกิารธนาคาร 
จ านวน 384 ราย เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ ข้อมูลด้วย
คอมพวิเตอร์โปรแกรมส าเรจ็รูป โดยใช้สถิติค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
ทดสอบแบบ t-test ก าหนดนยัส าคญัทางสถติไิวท้ีร่ะดบั 0.05 
 ผลการศกึษาพบว่า ปจัจยัดา้นความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลูกค้าธนาคารออมสนิ สาขา
มหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิาร
อย่างเสมอภาค รองลงมาได้แก่ ด้านการให้บรกิารอย่างก้าวหน้า ส่วนด้านการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ 
และดา้นการใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
 การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารออม
สนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัด้านที่มคี่าเฉลีย่สูงที่สุดได้แก่ 
ดา้นความไวว้างใจหรอืความน่าเชื่อถอื และดา้นการตอบสนองลูกคา้ รองลงมาได้แก่ ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลกูคา้ และดา้นความใส่ใจลกูคา้ ส่วนดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด  
ค าส าคญั :  ปจัจยัดา้นความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร, การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร, 
    ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง จงัหวดัเชยีงราย 
 

ABSTRACT 
 The study of factors of satisfaction and service quality affecting to customers’ loyalty 
serving at Government Savings Bank was survey research. It aimed to explore the factors of 
satisfaction and service quality affecting to customers’ loyalty serving at Government Savings 
Bank, Mae Fah Luang University Branch. Research samples were 384 customers of this bank. 
Data collected through questionnaire and employed SPSS for further analysis by methods of 
percentage, mean, standard deviation, t-test, with the statistical significance at level of 0.05. 
 For the results found that the factors of satisfaction from customers serving at 
Government Savings Bank, Mae Fah Luang University Branch, given in high level. The highest 



mean was from service equally and its progressive service found the second. In terms of 
adequate and continuous service, it played the lowest mean. 
 The perception of service quality which affecting to customers’ loyalty serving at 
Government Savings Bank, Mae Fah Luang University Branch, generally found in high level. 
The highest mean was found in aspects of trustworthiness or reliability and the responsiveness 
to customer. Secondly, it illustrated in giving confidence and taking care of customer. The 
lowest was from the concrete of service. 
Key words :  Factors of satisfaction to service, Perception of service quality,  
       Government Savings Bank, Mae Fah Luang University Branch, Chiang Rai 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในทุกสายงานไม่ว่าจะเป็นงานด้านธุรกจิ การสื่อสาร การตลาด อุตสาหกรรม ล้วนแล้วต้องมี
ส่วนเกี่ยวขอ้งกบัลูกค้า และลูกค้านี้เองที่ถอืเป็นผู้มอุีปการะคุณที่ท าให้ธุรกจินัน้เตบิโต หากไม่มลีูกค้า 
ธุรกจินัน้ๆ ก็ต้องจบสิ้นไป สิง่หนึ่งทีจ่ะสามารถท าให้ลูกค้าเชื่อใจและไว้วางใจในธุรกจิของเรานัน้ ส่วน
หนึ่งมาจากการวางแผนเรื่องของการตลาด และการบรหิารของผู้ประกอบการ แต่ทัง้นี้อีกส่วนหนึ่งที่
ส าคญัไม่น้อยไปกว่าดา้นการตลาด คอื ดา้นบรกิาร หากขาดส่วนนี้ไปย่อมส่งผลต่อความรูส้กึของลูกค้า
หรอืผูใ้ชบ้รกิารอยา่งแน่นอน   
 ส่วนส าคญัของงานดา้นบรกิารของแต่ละองคก์ร จะต้องประกอบดว้ยบุคลากร และบุคลากรนี้เอง
ที่จะเป็น บุคคลที่คอยตดิต่อและสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกค้า ไม่ว่าลูกค้ามคีวามประสงค์ต้องการสิง่ใด 
บุคลากรดา้นบรกิารจะตอ้งพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารหรอืแนะน า พรอ้มกบัสามารถชีแ้จงในดา้นต่างๆ ทีลู่กคา้
สงสยั ดงันัน้บุคลากรด้านบรกิาร จะต้องมใีจรกัด้านบรกิารเป็นอนัดบัแรก และมัน่ที่จะฝึกฝนเรยีนรูใ้น
ผลติภณัฑท์ีต่นเองน าเสนอไดเ้ป็นอย่างด ีเนื่องจากความเขา้ใจในสนิคา้หรอืบรกิารของตนเอง จะส่งผล
ต่อการให้บรกิารมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ เช่น พนักงานต้อนรบับนสายการบนิ หากเกดิมผีูโ้ดยสารที่
เป็นเดก็ส่งเสยีงรอ้ง จะตอ้งมวีธิกีารแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้ได ้เช่น หาของเล่นใหก้บัเดก็ เป็นตน้ 
 เมือ่กล่าวถงึกลยทุธ ์อาจจะมองภาพเรือ่งของเทคนิค แต่ในทีน่ี้หมายถงึ ศลิปะของการใหบ้รกิาร 
ผู้ให้บรกิารจะต้องมศีิลปะในด้านของการสื่อสารทัง้วาจาและภาษากาย ที่แสดงออกถึงความรู้สึกที่
อยากจะใหบ้รกิารลูกคา้นัน้ๆ ซึง่มคี ากล่าวทีเ่รามกัจะไดย้นิอยู่เสมอ คอื “ดวงตาคอืหน้าต่างแทนใจ” ซึง่
ศลิปะจงึเป็นเรื่องของการแสดงออกทีด่ต่ีอลูกคา้หรอืผู้ใชบ้รกิาร ท าอย่างไรที่จะท าใหลู้กคา้พงึพอใจกบั
บรกิารหรอืสนิค้าที่เราน าเสนอ เป็นสิง่ที่ผู้ประกอบการจะต้องพงึระลกึอยู่เสมอ ไม่ใช่เพยีงแค่สนิค้ามี
คุณภาพ แต่การบรกิารหลงัการขายเป็นเรื่องทีต่อ้งใหค้วามส าคญัเช่นกนั เพราะจะท าใหลู้กคา้กลบัมาซือ้
สนิคา้หรอืใชบ้รกิารของเราอกี การสรา้งความประทบัใจหลงัการขายจงึเป็นเรือ่งทีส่ าคญัยิง่ 
 นอกเหนือจากคุณภาพของสนิค้าหรอืบรกิารแล้ว สิง่ที่ขาดไม่ได้อกีประการ คอื ความรวดเรว็ 
หมายถงึ การตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ เช่น สนิคา้ทีล่กูคา้ไดซ้ือ้ไปเกดิมปีญัหา และลูกคา้ได้
เดนิทางมาที่รา้นเพื่อขอเปลีย่นสนิคา้ เจา้หน้าที่ดา้นบรกิาร ก็ควรจะตรวจสอบปญัหา ถ้าพบว่าสนิคา้มี



ปญัหาจรงิ กต็อ้งรบีทีจ่ะเปลีย่นสนิคา้คนืใหก้บัลูกคา้ พรอ้มกบักล่าวค าขอโทษกบัลูกคา้ และอาจจะเพิม่
ส่วนลดใหก้บัลกูคา้ในครัง้ต่อไปทีก่ลบัมาซือ้สนิคา้ นี่จงึเป็นวธิกีารมดัใจลกูคา้ 
 เมื่อลูกค้าเริม่มัน่ใจและเชื่อถอืในสนิคา้หรอืบรกิารของคุณแลว้ อย่าเพิง่ดใีจไป แต่สิง่ที่จะท าให้
ยัง่ยนื คอืการรกัษาลูกคา้ไว ้ดว้ยการรกัษาคุณภาพและพฒันาการใหบ้รกิารทีด่ขี ึน้เรื่อยๆ เพราะในโลก
ของธุรกจิ ไมไ่ดม้เีพยีงคุณเจา้เดยีว แต่ยงัมคีู่แขง่ทีค่อยจะลม้คุณ หากคุณไมพ่ฒันาตวัเอง 
 การเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าเป็นเรื่องที่ส าคัญในงานด้านบริการ ผู้ให้บริการไม่
จ าเป็นต้องให้ลูกค้าเอ่ยปากบอกว่าต้องการอะไร แต่ต้องเขา้ใจว่าลูกคา้ต้องการอะไร โดยเฉพาะลูกค้า
ประจ า ต้องมกีารจดบนัทกึว่าลูกค้าคนนี้ชื่นชอบซื้อสนิค้าอะไร หรอืลูกค้าคนนี้ต้องการให้งานที่ว่าจา้ง
ออกมาเป็นในลกัษณะใด อะไรที่ลูกค้าไม่ชอบอย่าน าเสนอ อะไรที่ลูกคา้ชอบให้น าเสนอ “พูดความจรงิ
ดว้ยใจรกั” 
 ทุกองคก์รยอ่มมกีฎระเบยีบในการปฏบิตัต่ิอลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร การรกัษากฎระเบยีบจะท าให้
งานดา้นบรกิารเป็นไปตามทศิทางทีไ่ดก้ าหนด เช่น “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ” หากลูกคา้ผดิ ใหย้อ้นกลบั
ไปอ่านค าข้างต้นอีกครัง้ นอกจากกฎระเบียบแล้ว เรื่องของมารยาทก็เป็นเรื่องที่ส าคญั ผู้ให้บรกิาร
จะต้องมคีวามนอบน้อม ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกค้าเมื่อเดนิทางมาถงึ และส่งค าลาเมื่อลูกค้าเดนิทาง
กลบั 

ประการสุดท้าย เมื่อลูกค้าได้รบัการให้บรกิารแล้วรู้สกึประทบัใจ กลบัมาอีกครัง้ นัน้หมายถึง
ความส าเรจ็ในด้านงานบรกิารขององคก์รหรอืของคุณ เพราะนัน่หมายถงึลูกคา้ไดไ้ว้ใจและยนิดทีี่จะใช้
สนิคา้ของคุณต่อไป 
  ที่กล่าวมาเป็นสิง่ที่ผู้ให้บรกิารด้านงานบรกิารควรจะเลอืกน าไปใช้ เพราะเพยีงแค่การตลาดด ี
สนิคา้ด ีแต่บรกิารไม่ด ีลูกคา้คงไม่พอใจและกลบัมาหาอกีแน่นอน ดงันัน้การใหบ้รกิารดว้ยความจรงิใจ
และซื่อสตัยต่์อลกูคา้ จะส่งผลทีย่ ัง่ยนืขององคก์รหรอืตวัคุณเอง (ธนาคารกรงุศรอียธุยา,2561) 

ธนาคารออมสนิด าเนินงานบนพืน้ฐานของปรชัญา กรอบวสิยัทศัน์และพนัธกจิ ของธนาคาร และ
มุ่งมัน่ที่จะเป็นสถาบันทางการเงินที่เชื่อมโยงสังคมไทยให้มีความมัน่คงภายใต้สภาพสังคมและ 
สิง่แวดล้อมที่ดเีพื่ออนาคตที่ย ัง่ยนื โดยแนวทางการด าเนินงานทางด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคมของ
ธนาคารไดถู้กถ่ายทอดไปยงัหน่วยงานภายในธนาคารออมสนิ ทัง้ในส่วนกลางและส่วนภูมภิาคเพื่อให้
เกิดการเรียนรู้และเป็นการปลูกฝงัความรบัผิดชอบต่อสังคมแก่บุคคลากรของธนาคาร การสร้าง
มาตรฐานการท างานตามหลกัสากล ยัง่ยนื มกีารเปลีย่นแปลง ปรบัปรุงพฒันาระบบการด าเนินงาน และ
การบรกิารในทุกดา้นอย่างเป็นพลวตัร ธนาคารจงึไดป้รบัตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ เพื่อรกัษาฐานลูกค้า
มากกว่า 26 ลา้นบญัช ีโดยระดมทรพัยากรในทุกดา้น เตรยีมการเพื่อปรบัปรุง ภาพลกัษณ์ และรปูแบบ
การใหบ้รกิารทีท่นัสมยัและครบวงจรยิง่ขึน้ เพื่อรองรบัการใหบ้รกิารที ่สอดคลอ้งต่อความต้องการและ
ครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชพี และทุกช่วงวยั การเสรมิสร้างความรบัผดิชอบต่อสงัคม ชุมชน เยาวชน 
และสิง่แวดลอ้ม เพื่อเชื่อมโยงสงัคมไทยใหอ้ยูไ่ดอ้ยา่งมคีวามสุข (ธนาคารออมสนิ, 2561) 
 ดงันัน้งานวจิยัฉบบัน้ีจงึเป็นส่วนหน่ึงของการศกึษาถงึปจัจยัดา้นความพงึพอใจและคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคาร เพื่อจะไดท้ราบถงึระดบัความพงึ



พอใจที่ลูกค้าไดร้บัจากการบรกิารของพนักงาน และเพื่อน าไปพฒันาด้านการให้บรกิารไม่ให้เกดิความ
ผดิพลาด และทราบถงึความตอ้งการของลกูคา้ทีจ่ะส่งผลถงึความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นความพงึพอใจและคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีน

การใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารออมสนิสาขา มหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง 
 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึทีด่ขีองบุคคลทีไ่ดร้บัการตอบสนองเมื่อบรรลุวตัถุประสงคใ์น

สิง่ทีต่อ้งการ และคาดหวงั ความพงึพอใจเป็นความชอบของแต่ละบุคคล ซึง่ระดบัความพงึพอใจของแต่
ละบุคคลยอ่มแตกต่างกนั อาจเนื่องจากพืน้ฐานทางการศกึษา ทางดา้นเศรษฐกจิ และสิง่แวดลอ้ม 

การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมหรอืกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล
หรอืองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นใหไ้ดร้บัความสุข และความสะดวกสบายหรอืเกดิ
ความพงึพอใจจากผลของการกระท านัน้   

คุณภาพการให้บรกิาร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจ
ใหบ้รกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นสิง่ส าคญัที่สุดทีจ่ะสรา้งความแตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนั
ได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้ร ับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท า 
ผู้รบับรกิารจะพอใจถ้าได้รบัสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รบับรกิารมคีวามต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รบับรกิาร
ตอ้งการ และในรปูแบบทีต่อ้งการ 
ความรกัภกัดใีนตราสนิคา้ หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคมทีศันคตทิีด่ต่ีอตราสนิคา้หนึ่งไม่ว่าจะเกดิจากความ
เชื่อมัน่ การนึกถงึ และหรอืตรงใจผูบ้รโิภค และเกดิการซือ้ซ ้าต่อเนื่องตลอดมา 
 

ขอบเขตงานวิจยั 
 งานเรื่องนี้กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนทัว่ไปที่เข้าไปใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา
มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง จงัหวดัเชยีงราย โดยมรีะยะเวลาการศกึษาระหว่างวนัที ่1 ธนัวาคม 2561 ถงึ
วนัที ่31 มกราคม 2562 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. ท าให้ทราบถึงเรื่อง ปจัจยัด้านความพึงพอใจและคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารออมสนิสาขา มหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง 
 2. เพื่อเป็นขอ้มลูและแนวทางในการวางแผนการพฒันา คุณภาพการให้บรกิารและสรา้งความ
พงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ 
 3. เพื่อเป็นขอ้มูลให้กบัธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง และองค์กรอื่นที่สนใจ
น าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในการศกึษาเป็นแนวทางในการวางแผน ปรบัปรงุ และพฒันาเพื่อสรา้งความพงึ
พอใจและคุณภาพบรกิารทีด่ใีหแ้ก่องคก์ร น าไปสู่องคก์รทีม่ภีาพลกัษณ์ทีด่ ีคุณภาพการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ 
สรา้งความจงรกัภกัด ีของลกูคา้ทีม่ต่ีอธนาคารใหม้ัน่คง ยาวนาน 
 



วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 เพื่อเป็นพื้นฐานในการศกึษาวจิยั ผู้วจิยัได้ท าการค้นคว้า แนวคดิ ทฤษฎ ีรวมไปถึงงานวจิยัที่
เกีย่วขอ้ง มดีงันี้ 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2553) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
ไว้ว่า ความพงึพอใจเกิดจากการเปรยีบเทยีบคุณค่าของผลติภณัฑ์หรอืบรกิารกบัความคาดหวงัของ
ลูกค้าที่จะได้รบัจากผลติภณัฑห์รอืบรกิารนัน้ๆ ซึ่งมทีัง้ความรูส้กึพอใจและผดิหวงั ถ้าผลติภณัฑห์รอื
บรกิารนัน้เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกค้าก็จะท าให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจแต่ ถ้าผลติภณัฑห์รอื
บรกิารนัน้ไมเ่ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้กจ็ะท าใหลู้กคา้เกดิความไม่พงึพอใจ และผดิหวงัในตวั
ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารนัน้ ซึ่งความคาดหวงัของลูกค้าจะได้รบัอิทธพิลมาจาก ประสบการณ์ในการซื้อ 
ค าแนะน าจากเพื่อน และค าแนะน าจากนักการตลาด ตลอดจนข่าวสารทีแ่พร่กระจายผ่านสื่อต่างๆ การ
ท าธุรกจิความมุง่เน้นใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจสงูสุดเพราะจะท าใหลู้กคา้ไม่เปลีย่นไปใชผ้ลติภณัฑห์รอื
บรกิารจากคู่แขง่ขนัและจะท าใหล้กูคา้เกดิความภกัดกีบัตราสนิคา้ไปในตวัดว้ย   
 ธรีกิต ินวรตัน ณ อยุธยา (2552) กล่าวว่า ผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมนิคุณภาพ 
ของการบรกิารทีเ่ขาไดร้บัเรยีกว่า “คุณภาพของการบรกิารทีลู่กคา้รบัรู้” (Perceived Service Quality) 
ซึง่จะเกดิขึน้จากการทีล่กูคา้ท าการเปรยีบเทยีบบรกิารทีค่าดหวงั (Expected Service) กบั บรกิารทีร่บัรู ้
(Perceived Service) ซึง่กค็อืประสบการณ์ทีเ่กดิขึน้หลงัจากทีเ่ขาไดร้บับรกิารแลว้ นัน่เองโดยเกณฑใ์น
การประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารใหใ้หเ้ลอืกเกณฑอ์ยา่งกวา้งทัง้หมดรวม 5 เกณฑ ์ดงัต่อไปนี้ 
 1. ความไวใ้จหรอืความน่าเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารในระดบั
หนึ่งที่ต้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจ (Assurance) ซึ่งได้แก่
ความสามารถของพนักงานในการให้บรกิารไดต้รงตามทีส่ญัญาไว ้การเก็บรกัษาขอ้มลู ของลูกคา้ และ
การน าขอ้มลูมาใชใ้นการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ การท างานไม่ผดิพลาด การบ ารุงรกัษา อุปกรณ์เครื่องมอืให้
พรอ้มใชง้านเสมอ และการมจี านวนพนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 
 2. ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ ผู้ให้บรกิารมคีวามรูแ้ละทกัษะที่จ าเป็นในการบรกิาร 
(Competence) มคีวามสุภาพและเป็นมติรกบัลูกคา้ (Courtesy) มคีวามซื่อสตัยแ์ละสามารถสรา้งความ
มัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซึง่ไดแ้ก่ ความรูค้วามสามารถ
ของพนักงานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกบัการบรกิาร การสรา้งความปลอดภยัและเชื่อมัน่ในการรบั
บรกิาร ความมมีารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤตกิรรมของพนักงานในการสรา้งความเชื่อมัน่
ในการใหบ้รกิาร 
 3. สิง่ทีส่ามารถจบัต้องได ้(Tangibles) หมายถงึ สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ สภาพแวดลอ้ม 
เครื่องมอื และอุปกรณ์ต่างๆ ซึ่งได้แก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บรกิาร 
การแต่งกายของพนกังาน เอกสารเผยแพรข่อ้มลูเกีย่วกบับรกิาร เป็นตน้ 
 4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงได้โดยสะดวกและสามารถ ติดต่อได้ง่าย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า 
(Customer Understanding) ซึ่งได้แก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคน ของพนักงาน



บรกิาร เวลาในการเปิดให้บรกิารให้ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรบัทราบข่าวสาร ขอ้มูลต่างๆ
ของกจิการผู้รบับรกิาร ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จรงิของพนักงาน ความสามารถในการ เข้าใจความ
ตอ้งการเฉพาะของลกูคา้อยา่งชดัเจน เป็นตน้ 
 5. การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการ ทันท ี
(Promptness) และใหค้วามช่วยเหลอืเป็นอย่างด ี(Helpfulness) ไดแ้ก่ ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร ความ
พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร การตดิต่อกบัลกูคา้อยา่งต่อเนื่อง การวางแผนในการปฏบิตัต่ิอลกูคา้ เป็นตน้ 
ชุตภิา จา่บาล (2559) ไดร้วบรวมแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ ไวด้งันี้ 
 ความภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand Loyalty) คอื การทีผู่บ้รโิภคมทีศันคตทิีด่ต่ีอตราสนิคา้หนึ่งไม่ว่า
จะเกดิจากความเชื่อมัน่ การนึกถงึ และหรอืตรงใจผูบ้รโิภค และเกดิการซือ้ซ ้าต่อเนื่องตลอดมา 
          มคี ากล่าวว่าการสรา้งลูกคา้ใหม่ 1 คน จะมตี้นทุนสูงกว่าการรกัษาลูกคา้เก่า 1 คน ถงึ 5 – 10 
เท่า และในปจัจุบนัเกดิความหลากหลายในตราสนิคา้ ประกอบกบัการใชก้ลยุทธท์างการตลาดมากมาย 
เพื่อดึงดูดใจให้ผู้บริโภคเปลี่ยนหรือหันไปใช้สินค้าตราใหม่ๆ อยู่เสมอ ดังนัน้กลยุทธ์ที่ส าคัญทาง
การตลาดคอื การสรา้งความภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand Loyalty) การสรา้งความภกัดใีนตราสนิค้าจงึมี
ความจ าเป็นมาก และท าใหล้กูคา้เกดิตน้ทุนทีจ่ะเปลีย่นไปใชส้นิคา้ตราอื่น ซึง่อาจจะสรุปว่าความภกัดใีน
ตราสนิคา้มคีวามส าคญั 3 ประการดงันี้ 
 1. สรา้งปรมิาณการขายใหส้งูขึน้ (High Sale Volume) 
 2. เพิม่ราคาใหส้นิคา้สงูขึน้ (Premium Pricing Ability) 
 3. การรกัษาลกูคา้ใหค้งอยู ่(Customer Retention) 
          ความภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand Loyalty) สามารถใหค้วามหมายไดท้ัง้ในเชงิพฤตกิรรมในการ
ซือ้ (Purchase Behavior) และในมมุมองเชงิจติวทิยา (Psychological) 
          มุมมองของพฤตกิรรมการซือ้ (Purchase Behavior) จะเป็นความหมายทีถู่กน ามาใชม้ากทีสุ่ด 
เพราะสามารถวดัไดอ้ยา่งง่าย โดยความภกัดใีนตราสนิคา้คอืการทีผู่บ้รโิภคมกีารซือ้ซ ้าในตราสนิคา้เดมิ 
และบ่อยครัง้จนเกดิเป็นความภกัดใีนตราสนิคา้  
          มุมมองเชงิจติวทิยา (Psychological) ความภกัดใีนตราสนิค้าคอืตราสนิค้าที่ท าให้ผู้บรโิภคมี
ทศันคตทิีด่แีละผกูพนัดว้ยเป็นอยา่งมาก ซึง่ทศันคตทิีด่ต่ีอตราสนิคา้นัน้เกดิจาก 3 ส่วน ทีส่ าคญัคอื 
 1. ความเชื่อมัน่ (Confidence) ผูบ้รโิภคจะมทีศันคตทิี่ดต่ีอตราสนิค้าเมื่อเกดิความเชื่อมัน่ใน
ตราสนิค้านัน้ ในสถานการณ์ทีผู่้บรโิภคต้องการซื้อสนิคา้ ถ้าผู้บรโิภคไม่มคีวามเชื่อมัน่ตราสนิคา้ใดมา
ก่อนจะท าการค้นหาขอ้มูลเพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ก่อนการตดัสนิใจซื้อ และถ้าตราสนิคา้ใดที่สรา้งความ
เชื่อมัน่ใหผู้บ้รโิภคไดแ้ลว้ ครัง้ต่อไปเมือ่ตอ้งการซือ้สนิคา้จะไมเ่สยีเวลาในการค้นหาขอ้มลูต่อไป 
 2. การเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้รโิภค (Centrality) ความภกัดใีนตราสนิคา้เกดิจากการที ่ตราสนิคา้
สามารถเชื่อมโยงกบัระบบความเชื่อของผูบ้รโิภคไดแ้ละท าใหผู้บ้รโิภคเชื่อและประทบัตราสนิคา้ อยู่ในใจ 
เช่น ผูช้ายทีเ่ชื่อว่าผูห้ญงิชอบกลิน่น ้าหอมแบบหนึ่ง ถ้าผูผ้ลติน ้าหอมเขา้ใจในความเชื่อนี้ สามารถผลติ
น ้าหอมทีต่รงกบัระบบความเชื่อของลกูคา้ผูช้ายได ้และสรา้งความภกัดใีนตราสนิคา้ได ้เป็นตน้ 
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 3. ความง่ายในการเขา้ถงึ (Accessibility) ความภกัดใีนตราสนิค้าเกดิขึน้เมื่อตราสนิค้านัน้มี
ความง่ายในการเขา้ถงึความคดิของผู้บริโภค เช่น เวลาที่ผู้บรโิภคต้องการถ่ายเอกสารก็นึกถงึ Xerox 
หรอืเมือ่นึกถงึฟาสตฟู้์ดกนึ็กถงึ แมคโดนัลด ์เป็นต้น เน่ืองจากหาซือ้ไดง้่าย มกีารสื่อสารกบัผูบ้รโิภคอยู่
เสมอ 
          ตราสนิค้าใดทีท่ าให้ผูบ้รโิภคเกดิความเชื่อมัน่ เขา้มาอยู่ใจกลางและง่ายต่อการเขา้ถึงผูบ้รโิภค
ไม่จ าเป็นต้องใช้เวลาหรอืลงทุนในการค้นหาข้อมูลเมื่อต้องการซื้อสนิค้า ผู้บรโิภคจะเลอืกตราสนิค้าที่
สรา้งทศันคตทิี่ดเีหล่านัน้ และเกดิเป็นความภกัดใีนตราสนิค้า (Brand Loyalty) นอกจากจะเป็นฐาน
ลกูคา้ทีม่ ัน่คง ยงัอาจจะแนะน าหรอืเพิม่ลกูคา้ใหม้ากขึน้โดยไปบอกต่อเพื่อนหรอืญาตสินิทอกีดว้ย 
 สมนึก มังกร (2559) ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุร ีผลการศกึษาพบว่า 1) ระดบัความพงึพอใจ
ของลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดย
ภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก 2) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ที่มี
ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดยจ าแนกตามเพศ 
ภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 3) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอ การ
ให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดยจ าแนกตามอายุ โดย
ภาพรวม และรายด้านทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 4) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการ
ให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวัดจนัทบุร ีโดยจ าแนกตามระดับ
การศกึษา ในภาพรวม และรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกนั 5) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของ
ลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดยจ าแนก
ตามอาชพีโดยภาพรวม และรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกนั 6) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของ
ลูกคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้  จงัหวดัจนัทบุร ีโดยจ าแนก
ตามที่อยู่ปจัจุบนั โดยภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นไม่มคีวามแตกต่างกนั 7) เปรยีบเทยีบระดบัความ
พงึพอใจที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดย
จ าแนกตามประเภทของบรกิาร โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 เมื่อดูราย
ดา้น พบว่าดา้นระบบการใหบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส่วนดา้นเจา้หน้าที่
ผู้ให้บรกิารไม่แตกต่างกนั 8) เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ีโดยภาพรวม จ าแนกตามประเภท ของ
บรกิารเป็นรายคู่ แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 ธชัพล ใยบวัเทศ (2556) ไดศ้กึษาเรื่อง ความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความ
ภกัดขีองลูกคา้บรษิทัหลกัทรพัย์ ในเขต ผลการศกึษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
อายุระหว่าง 21-30 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน และรายไดต่้อเดอืน
มากกว่า 50,000 บาท ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารของบรษิัท
หลกัทรพัย ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ความน่าเชื่อถอืในการ
ใหบ้รกิาร การตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร และความเขา้ใจ



ลกูคา้อยูใ่นระดบัมาก มคีวามภกัดต่ีอบรษิทัหลกัทรพัย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นทศันคตแิละดา้น
การกระท าอยู่ในระดบัมาก การทดสอบสมมตฐิานพบว่า ความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผล
ต่อความภกัดขีองลูกคา้บรษิทัหลกัทรพัย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมปีจัจยัดา้นความเขา้ใจและรูจ้กั
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารส่งผลมากทีสุ่ด 
 

ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
 ตวัแปรต้น        ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานการวิจยั 
 1. ปจัจยัดา้นความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลูกคา้ที่
แตกต่างกนั 
 2. คุณภาพการให้บรกิารแตกต่างกัน ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีในการใช้บรกิารของลูกค้าที่
แตกต่างกนั 

ปัจจยัด้านความพึงพอใจ 
1. การใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค 

(Equitable Service)  
2. การใหบ้รกิารอยา่งทนัเวลา 

(Timely Service)  
3. การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ 

(Ample Service)  
4. การใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 

(Continuous Service)  
5. การใหบ้รกิารอยา่งก้าวหน้า 

(Progressive Service) 
 
คณุภาพการบริการ(Service Quality) 

1. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร
(tangibles) 

2. ความน่าเชื่อถอื (reliability) 
3. การตอบสนองลกูคา้ (responsive) 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้

(assurance) 
5. การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้

(empathy) 

 
ความจงรกัภกัดีในการใช้บริการ  

1. ดา้นพฤตกิรรมของลกูคา้ 
2. ดา้นทศันคตขิองลกูคา้ 



ระเบียบวิธีวิจยั 
 การศกึษาเรือ่งนี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) ประชากรเป็น ประชาชนทัว่ไปทีเ่ขา้ไป
ใช้บรกิารธนาคารออมสิน สาขามหาวิทยาลยัแม่ฟ้าหลวง จงัหวดัเชียงราย ก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างโดยใช้สูตรการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร (ธานินทร ์
ศลิป์จารุ, 2557, หน้า 46) ได้กลุ่มตวัอย่าง 384 คน ผู้วจิยัรวบรวมแบบสอบถามแบบออนไลน์ด้วย
ตนเอง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คอื ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และส่วนที ่
2 แบบสอบถามวดัระดบัเกี่ยวกบัความพงึพอใจ การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร และความจงรกัภกัดใีนการใช้
บรกิารของลูกค้าธนาคารออมสนิ สาขาสาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง ลกัษณะของแบบสอบถามเป็น
แบบไลเคริท์ สเกล (Likert Scale) 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยทีสุ่ด  
 ผูว้จิยัไดท้ดสอบเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู โดยการหาความสอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้ค าถาม
แต่ละขอ้กบัวตัถุประสงค์ ได้ค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 โดยเฉลี่ยเท่ากบั 0.98 และทดสอบหาค่า
ความน่าเชื่อถือหรือความเชื่อมัน่ของเครื่องมือ (Reliability) โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ ์ (Alpha 
Coefficient) แบบครอนบชั (Cronbach Alpha) ไดค้่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.97 เป็นค่าทีเ่ชื่อถอืได ้
 ในการวเิคราะหข์อ้มลูด้วยคอมพวิเตอร ์โปรแกรมส าเรจ็รปู ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดย
ใชส้ถติคิ่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ 
การทดสอบแบบ F-test ก าหนดนยัส าคญัทางสถติไิวท้ีร่ะดบั 0.05 
 

สรปุผลการวิจยั 
 1. ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
รองลงมาได้แก่ ด้านการให้บรกิารอย่างก้าวหน้า ส่วนด้านการให้บรกิารอย่างเพยีงพอ และด้านการ
ใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ดเท่ากนั มรีายละเอยีดแต่ละดา้นดงันี้ 
  1.1 ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูง
ทีสุ่ดไดแ้ก่ พนักงานใหบ้รกิารตามล าดบัก่อน-หลงั ไม่เลอืกปฏบิตั ิ และพนักงานใหเ้กยีรติ/ต้อนรบัและ
ดแูลลกูคา้เป็นอยา่งด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากนั รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาค 
  1.2 ด้านการให้บรกิารอย่างทนัเวลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูง
ที่สุดได้แก่ พนักงานให้บรกิารตามระยะเวลาที่ก าหนด รองลงมาได้แก่ พนักงานมคีวามพร้อมที่จะ
ใหบ้รกิาร มคีวามรวดเรว็ และทนัเวลา ส่วนระยะเวลาในการใหบ้รกิารของพนักงานมคีวามเหมาะสม มี
ค่าเฉลีย่ต ่าสุด  
  1.3 ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูง
ที่สุดได้แก่ ธนาคารมบีรกิารที่ครบถ้วนตรงตามความต้องการของลูกค้า รองลงมาได้แก่ มพีนักงาน
เพยีงพอในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้อยา่งทัว่ถงึ และรวดเรว็ 
  1.4 ด้านการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูง
ทีสุ่ดไดแ้ก่ พนักงานไม่ท ากจิกรรมอื่นขณะปฏบิตังิาน รองลงมาไดแ้ก่ พนักงานให้บรกิารครบทุกช่อง
บรกิาร และใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง  



  1.5 ดา้นการให้บรกิารอย่างก้าวหน้า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูง
ที่สุดได้แก่ ใช้เทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการให้บรกิารลูกค้า เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บรกิาร รองลงมาไดแ้ก่ ธนาคารมกีารพฒันาผลติภณัฑท์ีท่นัยคุทนัสมยั ตรงตามความตอ้งการของลกูคา้  
 2. การรบัรู้คุณภาพการใหบ้รกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคาร
ออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุด
ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจ หรอืความน่าเชื่อถอื และดา้นการตอบสนองลูกคา้ มคี่าเฉลีย่เท่ากนัรองลงมา
ได้แก่ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า และดา้นความใส่ใจลูกค้า มคี่าเฉลีย่เท่ากนัส่วนด้านความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด มรีายละเอยีดแต่ละดา้นดงันี้ 
  2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากส าหรบัข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดไดแ้ก่ มป้ีายชื่อ หรอืสญัลกัษณ์ของธนาคารแสดงให้เหน็อย่างชดัเจน รองลงมาได้แก่ 
ธนาคารมเีครือ่งมอื อุปกรณ์ และสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ไวใ้หบ้รกิาร และการจดัสถานทีใ่หบ้รกิาร
มคีวามเหมาะสม มคี่าเฉลีย่เท่ากนั ส่วนทีต่ ัง้ของธนาคารมคีวามสะดวกในการมาใชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ต ่า
ทีสุ่ด 
  2.2 ด้านความไว้วางใจ หรอืความน่าเชื่อถอื โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัขอ้ที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ พนักงานมคีวามซื่อสตัย์ในการให้บรกิารด้วยความรบัผดิชอบ รองลงมาได้แก่ 
พนกังานมทีกัษะความรู ้ความสามารถในการใหค้ าแนะน าบรกิารอย่างถูกต้องและชดัเจน ส่วนพนักงาน
สรา้งความน่าเชื่อถอืแก่ลกูคา้ผูม้าใชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
  2.3 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัขอ้ที่มคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด
ได้แก่ พนักงานสามารถให้บรกิารได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า รองลงมาได้แก่ ผู้ให้บรกิารให้
ความช่วยเหลอืทุกครัง้ทีลู่กคา้รอ้งขอ ส่วนพนักงานผู้ใหบ้รกิารมคีวามกระตอืรอืรน้ในการตอบค าถาม
และใหค้วามช่วยเหลอืเป็นอยา่งด ีมคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
  2.4 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูง
ทีสุ่ดไดแ้ก่ พนักงานผู้ให้บรกิารเกบ็ขอ้มลูของลูกคา้ไวเ้ป็นความลบั รองลงมาไดแ้ก่ พนักงานมมีนุษย์
สมัพนัธ์ และมคีวามจรงิใจในการให้บรกิาร ส่วนพนักงานให้บรกิารได้ตามมาตรฐานการบรกิาร มี
ค่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
  2.5 ดา้นความใส่ใจลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ 
พนักงานสอบถามขอ้มลูของลูกคา้ เพื่อให้ทราบถงึความต้องการของลูกคา้ รองลงมาไดแ้ก่ พนักงาน
ใหบ้รกิารดว้ยความอ่อนน้อม ใชว้าจาสุภาพ และพนักงานประสานงานกบัส่วนงานทีเ่กี่ยวขอ้งใหลู้กคา้
ไดร้บัความสะดวกและรวดเรว็ขึน้ มคี่าเฉลีย่เท่ากนั ส่วนพนักงานมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใหบ้รกิารอย่างดทีีสุ่ด 
และตระหนกัถงึผลประโยชน์สงูสุดของลกูคา้ มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
 3. ความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของลูกค้าธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ ดา้นพฤตกิรรมของลูกคา้ รองลงมา
ไดแ้ก่ ดา้นทศันคตขิองลกูคา้ มรีายละเอยีดแต่ละดา้นดงันี้ 



  3.1 ด้านพฤตกิรรมของลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุด
ไดแ้ก่ จะกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ เพื่อใหโ้อกาสในการปรบัปรุงการบรกิาร รองลงมาไดแ้ก่ จะแจง้เรื่อง
รอ้งเรยีนทนัท ี หากพบปญัหาจากการใหบ้รกิารทีไ่ม่ถูกต้อง ส่วนจะแนะน าผูอ้ื่นใหม้าใชบ้รกิารธนาคาร
ออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง ผ่านทางสื่อสงัคมออนไลน์ มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
  3.2 ดา้นทศันคตขิองลกูคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ 
มคีวามเชื่อมัน่ในคุณภาพการบรกิาร ของธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง รองลงมา
ได้แก่ มคีวามยนิดทีี่ใช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวงต่อไป ส่วนจะพจิารณา
เลอืกใชบ้รกิารธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง เป็นอนัดบัแรก มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
 4. การทดสอบสมมตฐิานการวจิยั พบว่า  
  4.1 ปจัจยัด้านความพงึพอใจที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของ
ลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ.05 เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
  4.2 คุณภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลูกคา้ที่
แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ.05 เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 

การอภิปรายผล 
 การศกึษาเรือ่ง ปจัจยัดา้นความพงึพอใจและคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีน
การใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง อภปิรายผลไดด้งันี้ 
 1. ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ สมนึก มงักร (2559) ไดศ้กึษาถงึความพงึพอใจ
ของลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพลิ้ว จงัหวดัจนัทบุร ี ผล
การศกึษาพบว่า ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุร ีโดยภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก ในการศกึษาครัง้นี้
เหตุผลส าคญัทีส่่งผลใหลู้กคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง มคีวามพงึ
พอใจมากต่อการให้บรกิารของธนาคาร เนื่องจากธนาคารได้ด าเนินงานบนพื้นฐานของปรชัญา กรอบ
วสิยัทศัน์และพนัธกจิของธนาคาร และมุ่งมัน่ทีจ่ะเป็นสถาบนัทางการเงินทีเ่ชื่อมโยงสงัคมไทยใหม้คีวาม
มัน่คงภายใต้สภาพสงัคมและสิง่แวดล้อมที่ดีเพื่ออนาคตที่ย ัง่ยนื (ธนาคารออมสิน , 2561) มกีาร
เปลีย่นแปลง ปรบัปรงุพฒันาระบบการด าเนินงาน และการบรกิารในทุกดา้น ใหม้รีปูแบบการใหบ้รกิารที่
ทนัสมยัและครบวงจรยิง่ขึน้ เพื่อรองรบัการใหบ้รกิารทีส่อดคลอ้งต่อความต้องการและครอบคลุมทุกกลุ่ม 
ทุกอาชพี และทุกช่วงวยั การเสรมิสรา้งความรบัผดิชอบต่อสงัคม ชุมชน เยาวชน และสิง่แวดล้อม เพื่อ
เชื่อมโยงสงัคมไทยใหอ้ยูไ่ดอ้ยา่งมคีวามสุข 
 2. การรบัรู้คุณภาพการใหบ้รกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลูกค้าธนาคาร
ออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้อาจเป็นเพราะ
ทางธนาคารไดม้ชี่องทางในการโฆษณาประชาสมัพนัธม์ากขึน้ และพฒันาดา้นการบรกิารใหม้คีุณภาพ
มากยิง่ขึ้น ประกอบกบัเมื่อลูกค้าเลอืกใช้บรกิารจากทางธนาคารแล้ว ลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิารรบัรู้ถึง
คุณภาพของการใหบ้รกิารบรกิาร เกดิความมัน่ใจ เชื่อถอืในบรกิารของธนาคารในระดบัหนึ่งทีส่ามรถท า



ใหต้ดัสนิใจใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้ง กบังานวจิยัของธชัพล ใยบวัเทศ (2556) ไดศ้กึษาเรื่อง ความพงึ
พอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผล ต่อความภกัดขีองลกูคา้บรษิทัหลกัทรพัย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศกึษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารของบรษิทัหลกัทรพัย์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บรกิาร และความเขา้ใจลูกคา้อยู่ในระดบั
มาก  
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
 1. ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง ทัง้
รายดา้นและภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ซึง่ถอืเป็นความรูส้กึดา้นบวกทีลู่กคา้หรอืผูม้าใชบ้รกิารไดท้ าการ
เปรยีบเทยีบการรบัรูส้ ิง่ทีไ่ดร้บัจากการใหบ้รกิารของธนาคาร ดงันัน้ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยั
แมฟ้่าหลวง จะตอ้งรกัษาคุณภาพการใหบ้รกิารดงักล่าวอยา่งเป็นมาตรฐาน อกีทัง้ยกระดบัการใหบ้รกิาร
ของธนาคารในทุกดา้น เพื่อเป็นการเพิม่มาตรฐานการให้บรกิาร เพื่อให้ลูกค้าหรือผูใ้ช้บรกิารเกดิความ
ประทบัใจ และเขา้ไปใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ 
 2. การรบัรู้คุณภาพการใหบ้รกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคาร
ออมสิน สาขามหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง ทัง้รายด้านและภาพรวมอยู่ในระดบัมาก แสดงให้เห็นถึง
คุณภาพการให้บรกิารของธนาคาร คอื ความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิาร โดยการเสนอคุณภาพการให้บรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัของลูกค้าเป็นสิง่ที่
ธนาคารใหค้วามส าคญั เพราะลกูคา้จะถูกใจเมือ่ไดร้บัสิง่ทีต่้องการและในรปูแบบทีต่้องการ และลูกคา้จะ
เกดิความพงึพอใจในการใช้บรกิาร อนัจะส่งผลต่อความภกัดต่ีอองค์กรของลูกค้าต่อไป ดงันัน้ในเรื่อง
ดงักล่าวจ าเป็นจะตอ้งรกัษาใหค้งอยูไ่ว ้รวมไปถงึพฒันาปรบัปรุงใหด้ยีิง่ขึน้ต่อไป เพื่อสรา้งความภกัดใีน
ตราสนิคา้ (Brand Loyalty)  
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป 
 1. ควรศกึษาแบบเจาะจงในการเลอืกใช้บรกิารผลติภณัฑข์องธนาคาร เช่น สนิเชื่อส่วนบุคคล
และธุรกจิ ด้านเงนิฝาก ว่ามปีจัจยัใดบ้างที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของลูกค้าธนาคาร
ออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง 
 2. ควรมกีารศึกษาในเชงิลกึโดยใช้แบบสมัภาษณ์ จะท าให้ได้ข้อมูลที่ละเอียดและมคีุณภาพ 
เพื่อน าขอ้มลูดงักล่าวมาปรบัปรงุพฒันารปูแบบการด าเนินของธนาคาร ซึง่จะส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีน
การใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขามหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง 
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