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บทคัดย่อ 

             การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินในเขต

จงัหวดัพทัลุงท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้ภาพลกัษณ์ กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการ

ธนคารออมสิน ในเขตจงัหวดัพทัลุงจ านวน400คนตวัอยา่งสิถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ สถิติ

เชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน 

ประกอบดว้ย Independent Samples t-test, One-way ANOVA,LSDและPearson Product Moment 

Correlation Coefficient ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

             ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ในภาพรวมและดา้น

องคก์ร ดา้นพนกังาน ดา้นการบริการ และดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วน

คุณภาพบริการในภาพรวมและดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นการรับประกนั และดา้นการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้อยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด 

              ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพอายุทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารธนาคารออมสนิดา้นการรบัประกนัที่แตกต่างกนั สถานภาพทีแ่ตกต่างกนัมี
ผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารธนาคารออมสนิด้านความเชื่อถอืและไว้วางใจที่แตกต่างกนั 
การศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารธนาคารออมสนิด้านการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกนั ด้านการรบัรูภ้าพลกัษณ์ อายุ,ระดบัการศกึษา,รายได้
เฉลีย่ทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูภ้าพลกัษณ์ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมทีแ่ตกต่างกนั 

ค ำส ำคญั : ภาพลกัษณ์ คุณภาพบรกิาร ธนาคาร 

 

 

       



ABTRACT 

         The objectives of the study were to look into the general data of the service 
users of Government Savings Bank In Phatthalung Province that affected the perception 
of image and the banking service quality .The sample of the study consisted of 400 
Service users at the bank branches in Phattalung Province.the data were analyzed 
through descriptive statistics comprising   Percentage,Mean,Standard Deviation,as well 
as inferential statistics including Samples t-test,one-way ANOVA,LSD at 0.05 level of 
significance. 

           The results of study revealed that the majority of respondents had perception of 
overall image,and the aspect of organization,staff,servicing,and social responsibility 
were fong at a higth level.Moreover,the overall service quality and the aspect of 
tagibles,reliability,responsiveness,assurance,and empathy were at a high level. 

            The results of hypothesis testing found that Differences in the age of quality 
perception had different effect on the perception of service quality of the Government 
Savings Bank. Different status affects different perception of service quality of 
Government Savings Bank in trust and trust. Different studies affect the perception of 
service quality of the Government Savings Bank in responding to the needs of different 
customers. Image recognition Different age, education level, average income have 
different effects on perceived social responsibility image. 

Keywords: Image,Service Quality,Bank 

 

 

 

 

 

 

 



บทน า 

        เม่ือข้ึนช่ือวา่สถาบนัการเงิน ในเร่ืองของงานบริการและภาพลกัษณ์ยอ่มเป็นส่ิงท่ีส าคญั ในช่วง

ระยะเวลาท่ีผา่นมาจะเห็นไดว้า่ สถาบนัการเงิน ต่างๆ ทัว่โลกโดยเฉพาะธนาคารท่ีมีการลงทุนเพื่อ

พัฒนาเทคโนโลยี  รวมทั้ งสร้างแพลตฟอร์มบริการต่างๆ  ในระบบดิจิทัล  เพื่อรองรับการ

เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคา้ ซ่ึงท าให้เกิดธุรกิจและบริการใหม่ๆ ท่ีผูค้นสามารถเข้าถึงได้

ง่าย เช่น การซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริการดา้นขนส่ง และการรับช าระเงินผ่านระบบออนไลน์บนมือ

ถือ เพราะฉะนั้นบุคลากรในองค์กรก็ย่อมเปล่ียนแปลงการบริการตามเพื่อรอรับการเปล่ียนแปลง

ของพฤติกรรมลูกคา้และเทคโนโลยี จะไดเ้ห็นไดว้า่สถาบนัการเงินเป็นเพียงการใชก้ลยุทธบริการ

เชิงตั้งรับคือ รอรับลูกคา้บริการหนา้เคาเตอร์ท่ีมาติดต่อ ฝาก – ถอน – ช าระ แต่สมยัน้ีธนาคารตอ้ง

ปรับตวัเป็นการใช้กลยุทธการบริการเชิงรุกคือ การเขา้ไปหาลูกคา้ก่อนท่ีลูกคา้จะเขา้มาหาเรา เช่น 

การสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ ประเมินลูกคา้เบ้ืองตน้ ช้ีแนะแนวทางให้ลูกคา้ การบริการ

ลูกคา้พร้อมกบัเสนอขายผลิตภณัฑค์วบคู่ไปดว้ยกนั 

       ดงันั้นภาพลกัษณ์ของพนักงานในยุคปัจจุบนัจึงตอ้งเป็นผูท่ี้มีความเช่ียวชาญในผลิตภณัฑ์ท่ี

แทจ้ริงสามารถให้ค  าปรึกษาและขายผลิตภณัฑ์ธนาคารไปดว้ยกนัได ้ท าให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจ

และพึ่งพอใจท่ีไดรั้บการบริการในแต่ละคร้ัง จึงท าธุรกิจธนาคารมีการแข่งขนัท่ีถือว่าค่อนขา้งสูง 

ละมีอตัราการแข่งขนัเพิ่มข้ึนต่อเน่ืองดว้ย องคก์รจะตอ้งมีการปรับปรุงธุรกิจของ สร้างความมัน่คง

ให้กบัองคก์ารท่ีดีท่ีสุด คือการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั(competitive advantage) ซ่ึงเป็น

หวัใจของการวางแผนกลยุทธ์ ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัหรือ ส่ิงท่ีเป็นพิเศษขององคก์รท่ีคู่แข่ง

สามารถเลียนแบบได ้หรือคู่แข่งตอ้งใชเ้วลาในการปรับตวัเองมาก่อนท่ีเลียนแบบความสามารถของ

องค์กรได ้เช่น นวตักรรม คุณภาพการบริการ ระบบการจดัการภายในองค์กร การบริหารองค์กร 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร เป็นตน้  

        จึงท าให ้ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์

ของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัพทัลุง โดยศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล

และคุณภาพการบริการกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน ตามการรับรู้ของลูกคา้ ในเขตจงัหวดั

พทัลุง วา่ลูกคา้มีการรับรู้อยา่งไร มีการมองและคิดเห็นอยา่งไรกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน 

ในเขตจงัหวดัพทัลุง โดยน าผลท่ีได้ไปเป็นข้อมูลในการปรับปรุงพฒันา  ส่งเสริมการสร้าง

ภาพลกัษณ์องคก์รของธนาคาร เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงในอนาคตท่ีจะเกิดข้ึน ให้สอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงก่อใหเ้กิดประโยชน์โดยรวมกบัธนาคารต่อไป 



วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

1.  เพื่อตอ้งการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงส่งผลต่อการรับรู้

ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัพทัลุง  

2. เพื่อตอ้งการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงส่งผลต่อรับรู้

คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัพทัลุง 

 

สมมติฐานของการวจัิย 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพของธนาคารออมสินในเขต

จงัหวดัพทัลุงท่ีแตกต่างกนั 

2.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินในเขต

จงัหวดัพทัลุงท่ีแตกต่างกนั 

 

ขอบเขตของงานวจัิย 

การศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาคน้ควา้ดงัน้ี 

1. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัไดแ้ก่กลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินในเขตจงัหวดั

พทัลุง จ  านวน 400 คน 

2. ระยะเวลาด าเนินการตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน 2562ถึงเดือนธนัวาคม 2562 

3. ขอบเขตดา้นตวัแปรท่ีจะศึกษา 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) คือ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์โดยใช้ 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ 

 1.เพศ  2.อาย ุ 3.สถานภาพ 4.ระดบัสถานภาพ 5.อาชีพ  6.รายไดต่้อเดือน  7.ประเภทการใชบ้ริการ

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ หลกัการ 5 มิติคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

ตามแนวคิวองคป์ระกอบการวดัคุณภาพการบริการของ  Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 

1. มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) 2. มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) 



3. มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) 4. มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

(assurance)  5. มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ (image) พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2545,หนา้55-57) 

ดา้นองคก์ร, ดา้นพนกังาน, ดา้นการบริการ, ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม 

 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

        ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538,หนา้41) การแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์

ประกอบดว้ย อายุ เพศ สถานภาพ ครอบครัว จ านวนสมาชิกในครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได้ต่อเดือน และลักษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลักษณะท่ีส าคญัจากสถิติท่ีวดัได้ของ

ประชากร โดยขอ้มูลดา้นประชากรจะสามารถมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย คนท่ีมี

ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัจะมีลกัษณะทางจิตวทิยาท่ีแตกต่างกนั โดยสามารถวิเคราะห์

ปัจจยัไดด้งัน้ี 

2.1.1 เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศ มกัจะมีทศันคติในการรับรู้ และการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ตวัอยา่งเช่น โดยส่วนใหญ่ เพศท่ีเป็นผูน้าทางสังคมจะเป็นเพศชาย 
และเพศท่ีมีความละเอียดอ่อนในการตดัสินใจจะเป็นเพศหญิง ดงันั้นเพศจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการ
ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 
2.1.2 อายุ (Age) เน่ืองจากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีทาใหท้ราบถึง ลกัษณะนิสัย ความ
พึงพอใจ รวมถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคในแต่ละช่วงอาย ุเป็นผลใหอ้งคก์ร หรือบริษทั สามารถ
ออกแบบผลิตภณัฑ์ สินคา้ และบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ ผูบ้ริโภคในแต่ละ
ช่วงอายนุั้น ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
2.1.3 รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income, Education, Occupation) เป็น 
ปัจจยัท่ีสามารถบ่งบอกสถานะทางเศรษฐกิจและความเป็นอยูท่างสังคมได ้นอกจากน้ี ในส่วนของ
การศึกษาและอาชีพท่ีแตกต่างกนั การรับรู้ การส่ือสาร ความคิดและความเขา้ใจ ก็จะมีความแตกต่าง
กนั หากสามารถจ าแนกกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ก็จะสามารถวางกลยุทธ์ในการส่ือสารความรู้
ความเขา้ใจในสินคา้และบริการดงักล่าวใหอ้ยูใ่นระดบัของกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 
  จะเห็นไดว้า่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์นั้น เป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะท าใหก้ารเก็บขอ้มูล
ทางสถิติของประชากร รวมถึงการก าหนดเป้าหมายทางการตลาดนั้น สามารถท าไดอ้ยา่งมี 
ประสิทธิภาพ และสะดวกรวดเร็วกวา่ตวัแปรอ่ืน ๆ 



 
วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้14-16) คุณภาพบริการ (Service Quality) คือ ความสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการลูกคา้ระดบัของความสามารถของบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 
การวดัคุณภาพในการบริการ 
        การท่ีลูกคา้จะมาใช้บริการ ลูกคา้ย่อมสร้างความคาดหวงัข้ึนมาใจ ซ่ึงแตกต่างกนัไปในแต่ละ
คนตามขอ้มูลขา้วสารท่ีไดรั้บมา แต่เม่ือใชบ้ริการแลว้ลูกคา้จะไดรั้บสัมผสักบัประสบการณ์จริงแล้
ลูกคา้จะน ามามโนภาพมาเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริง โดยการบริการท่ีมีคุณภาพมี2 กรณี   

1. ความคาดวงัไม่แตกต่างจากประสบการณ์จริง ลูกคา้จะรู้สึกว่าการบริการนั้นผ่านเกณฑ์
มาตรฐาน ตอบสนองความตอ้งการไดถื้อวา่ยงัมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะมาใบริการต่อไปได ้

2. ประสบการณ์จริงเหนือกว่าความคาดหวงั ถือวา่เป็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงเช่น น้ีลุก
คา้ย่อมเลือกเป็นลูกคา้อยา่งจงรักภกัดีกบัธุรกิจท่ีบริการอย่างเกินความคาดหวงั ยิ่งบริการ
เพียงใดโอกาสไดลู้กคา้ถาวรยิง่มีมากข้ึนเท่านั้น 

   พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร (2537,หนา้ 75-78) ภาพลกัษณ์ คือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ 
อนัเน่ืองมาจากความประทบัใจ และการเกิดความทรงจ า (ทั้งบวกและลบ) ในตวัสารโดยไดมี้การ
สะสมและพฒันาปรับเปล่ียนไปตามประสบการณ์ท่ีไดพ้บเห็นหรือไปมีส่วนร่วม โดยภาพลกัษณ์
สามารถเกิดข้ึนได2้ วิธี คือ 1.เกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติ ปราศจากการปรุงแต่ง ดงันั้นภพขององคก์ร
หน่ึงจะเป็นเช่นไรก็ไดต้ามบุคคลนั้นปะพบเห็นมา 2.เกิดจากการปรุงแต่งโดยท่ีมีความพยายามท่ีจะ
ใหอ้งคก์รมีพฤติกรรมท่ีดีเพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดี หรือใหมี้ภาพลกัษณ์ในทิศทางท่ีพึงประสงค ์ 
        สมชาติ กิจยรรยง(2543,หนา้77-78) ภาพลกัษณ์ มีความหมายเดียวกนักบัภาพพจน์ (image)แต่
ค าวา่ภาพลกัษณ์เป็นภาษาท่ีนิยมใชม้ากกวา่ในอดีต ภาพลกัษณ์คือความรู้สึกคิดของบุคคลท่ีมีอยูต่่อ
องคก์ร ต่ออุดมการณ์ ต่อนโยบาย ซ่ึงจะเป็นในส่วนของบุคคล สถาบนั หรือ องค์กรใดๆก็ตาม แต่
ความรู้สึกนึกคิดหรือภาพลกัษณ์ท่ีเป็นมุมมองของแต่ละคนนั้นไม่เหมือนกนั ทัง่น้ีข้ึนอยูก่บัสภาวะ
แวดลอ้มเพศ วยั ทศันคติ และประสบการณ์ท่ีเราแตกต่างกนั จึงไม่ใช่เร่ืองท่ีง่ายนกัท่ีจะท าให้บุคคล
ต่างๆ มององค์กรของเราในภาพลักษณ์ท่ีเหมือนๆกัน หรือมองในลกัษณะท่ีเราตอ้งการให้เขา
เหล่านั้นไดรั้บรู้และรับทราบ ส่ิงน้ีเราจะตอ้งสร้างข้ึนมา คือเราไม่สามารถท่ีจะไปขอยืมภาพลกัษณ์
ขององคก์ร หน่วยงาน หรือ ของสถาบนัอ่ืนๆท่ีมีภาพลกัษณ์ดีมาเป็นของเราได ้
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
        ดวงกมล กรมาทิตยสุ์ข (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งอิทธิพลภาพลกัษณ์ 
และคุณภาพการใหบ้ริการต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของธนาคารไทยธนาคารจ ากดั 
      นราวดี เกตุนาค (2554) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง การรับรู้ภาพลักษณ์ของธนคารออมสินของ
ผูใ้ชบ้ริการส านกัพหลโยธิน 



      อนพชั ทวเีมือง (2554) ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของภาพลกัษณ์ และความพึงพอใจในการ 
ใหบ้ริการต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
      ปาริชาติ อ่อนละมา้ย (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพบริการของธนาคารธนชาติ จ ากดั(มหาชน) 
สาขานาเกลือ (พทัยา) ตามความคาดหวงั และการรับรู้จริงของผูรั้บบริการ 
      จนัทนา ประสงคกิ์จ (2552) ไดว้จิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั 
(มหาชน) สาขายอ่ย แหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
      อตินุช ครุฑเดชะ (2552) ไดว้จิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยาจ ากดั 
(มหาชน) สาขานิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั (เขตประกอบการเสรี 2) จงัหวดัชลบุรี 
 

วธีิการด าเนินการวจัิย 
 

1. เม่ือสร้างแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแล้ว น าเสนอต่ออาจารย์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบ
ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือและขอ้เสนอแนะ 

2. น าแบบสอบถามท่ีได้ปรับปรุงแก้ไข่ตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษาในการตอบ
แบบสอบถาม 

3. แบบสอบถามท่ีท าการแกไ้ขเ้รียบร้อยแลว้ส่งให้อาจารยท่ี์ปรึกษาด าเนินการตรวจสอบอีก
คร้ังเป็นคร้ังสุดทา้ยถึงความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

4. น าแบบสอบถามท่ีได้ไปท าการทดลอง(Try-Out) กับผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง
จ านวนผูใ้ชบ้ริการจ านวน30ตวัอยา่ง เพื่อน ามาหาความเช่ือมัน่โดยวิธีการหาสัมประสิทธ์ิ
อลัฟ่า(Alpha Coefficient) ของ Cronbach 
4.1 ตรวจสอบภาษาท่ีใชใ้นแบบสอบถาม(Questionnaires) วา่ผูต้อบแบบสอบถามอ่านแลว้

เขา้ใจหรือไม่ มีปัญหาในการตอบแบบสอบถามบางประการ 
4.2 ตรวจสอบค าถามท่ีใชใ้นแบบสอบถามวา่ ท าใหต้อบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกบัเน้ือหา

ท่ีผูท้  าการศึกษาตอ้งการหรือไม่ 
4.3 เพื่อวดัค่าความเช่ือมัน่(Reliability)ของข้อมูลในแบบสอบถาม โดยใช้ผลลัพธ์ของ

ค่าอลัฟ่า(Alpha Coefficient) ท่ีได้แสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดย
จะตอ้งมีค่ามากกว่า 0.70 แสดงวา่สามารถน าแบบสอบถามชุดน้ีไปใชไ้ดแ้ละในการ
ทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามชุดน้ีไดค้่า Cronbach’sAlpha เท่ากบั 0.958 

4.4 น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแกไขไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริง 
 

 

 



ผลการวจัิย 

      ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการ สรุปไดว้่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี

จ านวน 240 คน อยูใ่นช่วงอายุ 20-40ปีจ านวน 205 คน สถานภาพสมรส 197 คน ระดบัการศึกษา

ปริญญาตรี 224 คน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 103 คน อาชีพรับช้าราชการ-

พนกังานรัฐวสิาหกิจจ านวน 193 คน ประเภทท่ีท าธุรกรรมมากท่ีสุด การบริการดา้นเงินฝากจ านวน

175 คน 

 

อภิปรายผล 

การรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารออมสิน 

       คุณภาพการให้บริการของธนคารออมสินในเขตจงัหวดัพทัลุงโดยรวมแล้ว อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นแลว้ พบวา่ ลูกคา้ธนคารออมสินในเขตจงัหวดัพทัลุง ให้ความส าคญักบั 

ความเช่ือถือและไวว้างใจมากท่ีสุด รองลงมา ส่ิงท่ีสัมผสัได ้การให้ความส าคญักบัลูกคา้ และการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ล าดบัสุดทา้ย การรับประกนั 

       ทั้งน้ีสามารถอธิบายไดว้า่ ลูกคา้สามารถรับรู้ไดถึ้งคุณภาพการบริการท่ีมอบใหแ้กลูกคา้ ทั้งดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีธนาคารได้มีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ทั้งสถานท่ีและส่ิง

อ านวยความสะดวก เพื่อให้เหมาะสมและพร้อมในการให้บริการลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ซ่ึงทาง

ธนาคารมีการจดัอบรมเพื่อพฒันาบุคลากรอยู่เสมอทั้งในด้านปฏิบติังาน ความมีมนุษยสัมพนัธ์ 

กิริยามารยาท จึงส่งผลให้พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวมถึงสามารถซักถามหรือ

ให้ค  าแนะน าแก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้พนกังานของธนาคารให้บริการดว้ยความ

สุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส กระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ รวมถึงสามารถให้บริการแก่ลูกคา้

ได้ตามท่ีลูกคา้คาดหวงั ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ซ่ึงพนักงานสามารถแสดงให้เห็นถึงการมี

ทกัษะ ความรู้และความสามารถในการปฏิบติังาน รวมถึงการปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 

และดา้นการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ คือพนกังานสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการอยา่ง

เป็นกนัเอง คอยดูแลเอาใจใส่และเตม็ใจใหบ้ริการแก่ลูกคา้เท่าเทียมกนั 

         สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เสรี วงษ์มณฑา (2542) ท่ีกล่าวไวว้่า พนักงานองค์ประกอบของ

ภาพลักษณ์องค์กร ซ่ึงองค์กรท่ีดีจะต้องมีพนักงานท่ีมีความสามารถ มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีมีจิต

วิญญาณของการให้บริการ และมีบุคลิกภาพท่ีดี สอดคลอ้งกบักบัแนวคิด Zeithaml (1998) ท่ีกล่าว



ไวว้า่ ความสมารถของผูใ้หบ้ริการท่ีสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ผูรั้บบริการนั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง

มีความรู้ ความสามารถและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ซ่ึงสามารถเป็นหลกัประกนัให้ผูรั้บบริการเกิดความ

เช่ือมัน่ในการบริการท่ีจะไดรับ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ศุภรางค ์โชชยัชาญ (2549) ได้

ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนคารนอกเวลา

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขารังสิต ส่วนหน่ึงของงานวิจยั  ความหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการ

บริการ โดยภาพรวมและรายดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดด้า้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นรับประกนั และดา้นการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสิน 

       การรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนคารออมสินในเขตจงัหวดัพทัลุงโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณารายดา้นแลว้พบวา่ ลูกคา้ธนคารออมสินในเขตจงัหวดัพทัลุง ใหค้วามส าคญักบั ดา้นองคก์ร 

ดา้นการบริการมากท่ีสุด รองลงมา ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม ล าดบัสุดทา้ย  

        ทั้งน้ีสามารถอธิบายไดว้่า จากการปรับปรุงเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารออม

สิน ลูกคา้สามารถรับรู้ถึงไดถึ้งภาพลกัษณ์ในดา้นใหม่ในดา้นต่างๆท่ีธนาคารตอ้งการจะน าเสนอ ทั้ง

ในดา้นองค์กรและบริการ ท่ีทางธนาคารมีการออกผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่ๆมารอรับลูกคา้เพิ่ม

มากข้ึนเพื่อใหส้ามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดทุ้กกลุ่ม ดา้นความมัน่คงซ่ึงถือวา่เป็นดา้ยท่ีมีช่ือเสียงดา้นหน่ึง

ของธนาคารออมสินท่ีมีรัฐบาลเป็นประกนั รวมถึงในเร่ืองของผลการด าเนินงานท่ีอยูใ่นเกณฑ์ดีมาก

โดยตลอด ซ่ึงดูไดจ้ากรายงาผลการด าเนินงานประจ าเดือนท่ีแจง้ให้ทราบอยูท่ี่หนา้เวบ็ไซตธ์นาคาร

ของธนาคาร ดา้นการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นดา้นส าคญัท่ีทางธนาคารไดป้รับปรุงและพฒันามาโดยตลอด 

เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและพึงพอใจมากท่ีสุด และสุดทา้ยดา้นสถานท่ี โดยทางธนาคารได้

ค  านึงถึงลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั จึงไดพ้ฒันาและปรับปรุงทั้งภายในและภายนอกตวัอาคารให้มี

ความสวยงาม ทนัสมยัและเหมาะสมเพื่อใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความประทบัใจและพึงพอใจ

มากท่ีสุด 

          สอดคล้องกบัแนวคิด เสรี วงษ์มณฑา (2542) ท่ีกล่าวไวว้่า การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่
หน่วยงานหรือองค์กรนั้น ถา้สามารถท าให้ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการเกิดการรับรู้ท่ีดีต่อสินคา้หรือ
บริการนั้นไดก้็ยอ่มส่งผลดีต่อองคก์รทั้งในดา้นความเช่ือมัน่และความน่าเช่ือถือ ตลอดจนถึงการให้
ความไวว้างใจซ่ึงจะช่วยให้ธุรกิจ หน่วยงานองคก์ร มีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับต่อไปซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ นราวดี เกตุนาค (2554) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนคารออมสิน
ของผูใ้ช้บริการส านกัพหลโยธินซ่ึงผูใ้ห้บริการธนคารออมสินมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคาร



บริการโดยภาพรวมและรายดา้นไดแ้ก่ ดา้นองคก์ร ดา้นพนกังาน ดา้นบริการ ดา้นความรับผิดชอบ
ต่อสังคม โดยรวมอยูร่ะดบัมากท่ีสุด 

 

ข้อเสนอแนะ 

       1. การวิจยัคร้ังน้ีไดท้  าการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารโดยท าการศึกษาผูม้าใช้

บริการธนาคารออมสินในเขตจังหวัดพัทลุง เท่านั้ นดังนั้ นในการศึกษาคร้ังต่อไปควรท่ีจะ

ท าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนคารออมสินในสาขาพื้นท่ีอ่ืนและน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษา

มาเปรียบเทียบหาความแตกต่างและวเิคราะห์ความสัมพนัธ์กนั 

       2. ควรมีการท าการศึกษาเชิงลึก หรือท าการศึกษาเชิงคุณภาพ ในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารออมสิน โดยท าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง ทั้งน้ีเพื่อให้ไดข้อ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของธนคารออมสินท่ีมีความละเอียดยิง่ข้ึน 
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