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บทคัดยอ (Abstract)  

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับของคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

ออมสิน 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาดอนหวาย  อำเภอ

สามพราน จังหวัดนครปฐม โดยจำแนกตามปจจัยสวนบุคคล ตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ลูกคาท่ี

เขามาใชบริการของธนาคารออมสินสาขาดอนหวาย อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม จำนวน 400 

คน โดยใชการสุมแบบบังเอิญ เครื่องมือการวิจัยครั้งนี้คือแบบสอบถาม และการวิเคราะหขอมูลโดยใช

สถิติในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาดอนหวาย  

อำเภอสามพราน  จังหวัดนครปฐม  ในภาพรวม พบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด มี

คาเฉลี่ย 4.93 เม่ือแยกเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ความ

ม่ันคง มีคาเฉลี่ย 4.97 รองลงมาคือดานความนาเชื่อถือ  มีคาเฉลี่ย 4.96 ดานอัธยาศัย และดานการ

เอาใจใส  มีคาเฉลี่ยเทากัน 4.95 ดานความรูความชำนาญ ดานการเขาถึงบริการ และ  ดานการ

สื่อสาร มีคาเฉลี่ยเทากัน 4.94 ดานความนาเชื่อถือได มีคาเฉลี่ย 4.93 ดานการตอบสนอง มีคาเฉลี่ย 

4.92 สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ ดานการสรางสิ่งท่ีจับตองได มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 

มีคาเฉลี่ย 4.85 และการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาดอนหวาย  

เภอสามพราน พบวา เพศ อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ของผูใชบริการธนาคารออมสินสาขา

ดอนหวาย  อำเภอสามพราน ท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา
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แนวทางการบริหารการจัดการเรียนรู้ภาษาจีนส าหรับโรงเรียนสองภาษา (ไทย-จีน) 
สังกัดกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยองค์ประกอบหลักที่ส าคัญ 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) เป้าหมายและ
หลักการ 2) หลักสูตรและสื่อการสอน 3) เทคนิคและวิธีการสอน และ 4) การพัฒนาผู้สอนและผู้เรียน  
ค าส าคัญ: แนวทาง, การบริหารการจัดการเรียนรู้ภาษาจีน,  โรงเรียนสองภาษา (ไทย-จีน)   

 
Abstract 

This study aimed to develop a guidelines on managing Chinese language 
learning for Bilingual Schools (Thai – Chinese) under the Bangkok Metropolitan 
Administration. The study was divided into 2 phases. Phase 1 was to investigate the 
present state and needs on managing Chinese language learning for Bilingual 
Schools (Thai – Chinese) under the Bangkok Metropolitan Administration from the 
perspectives of the involved personnel in Bilingual Schools (Thai – Chinese) under 
the Bangkok Metropolitan Administration Phase 2 was to create guidelines on 
managing Chinese language learning for Bilingual Schools (Thai – Chinese) under the 
Bangkok Metropolitan Administration and to verify the accuracy and suitability of 
the guidelines by interviewing experts on teaching Chinese language and school 
management. A questionnaire, a semi-structured interview form, and an evaluation 
form were used as tools for collecting data. Percentage, mean, and Standard 
Deviation were employed for analyzing quantitative data. Modified Priority Needs 
Index (PNImodified) and content analysis were used for needs assessment and analyzing 
qualitative data, respectively.  

The results of this research found that the actual state of the Chinese 
language learning management for Bilingual Schools (Thai – Chinese) in all aspects 
was at a high level ( x =4.00) and the expected state of the Chinese language 
learning management for Bilingual Schools (Thai – Chinese) in the overall was at the 
highest level ( x =4.62). The difference between the actual state and the expected 
state were significant different at .01 level. The Modified Priority Needs Index revealed 
that aspects on teaching method and learners were at a high needs (PNImodified = 0.20) 
and aspects on curriculum and teaching technique were at a low needs (PNImodified 
= 0.13 and 0.10, respectively). 

The guidelines on managing Chinese language learning for Bilingual Schools 
(Thai – Chinese) under the Bangkok Metropolitan Administration consisted of 4 main 
factors: 1) Goal and Principle 2) Curriculum and Teaching facility 3) Teaching 
technique and Teaching method and 4) Instructor and Learner Development. 
 
Keywords: Guidelines, Chinese language learning management, Bilingual Schools (Thai – Chinese) 



Journal of Legal Entity Management and Local Innovation
Vol. 7 No. 1 (January 2021)

50

ดอนหวายอำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐมท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญท่ีระดับ .05 สวนอายุ  

สถานภาพ  และระดับการศึกษา ของผูใชบริการธนาคารออมสินสาขาดอนหวาย  อำเภอสามพราน 

ท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาดอนหวายอำเภอสามพราน 

จังหวัดนครปฐมไมแตกตางกัน  

คำสำคัญ (Keywords): คุณภาพการใหบริการ; ธนาคารออมสิน; จังหวัดนครปฐม 

 

Abstract  

 The objective of this research were 1) To study the Quality of Service 

Government Savings Bank of Don Wai Market Branch, Sampran  District, Nakhon  

Pathom  Province 2) To compare the Quality of Service Government Savings Bank 

of Don Wai Market Branch, Sampran  District, Nakhon  Pathom  Province. Classified 

by  personal factors. Population used in research were customers who come to 

use the service of Government Savings Bank of Don Wai Market Branch, Sampran  

District, Nakhon Pathom Province number 400 persons by accidental sampling. 

Research tools were rating scale questionnaire. Statistics used in data analysis 

were Percentage, mean, standard deviation and One way Analysis of Variance. The 

research results revealed that: Service quality of Service Government Savings Bank 

of Don Wai   Market Branch, Sampran District, Nakhon Pathom Province In the 

overall, found that The opinions are at the highest level with an average of 4.93. 

When separating each side, it was found that the aspect which has the highest 

level of opinions were  stability with an average of 4.97. Followed by reliability, 

the average was 4.96. hospitable , attention have the same average value 4.95. 

Next were Expertise , Service access , Communication Response have the same 

average of 4.94.  The response with an average of 4.92 and the lowest mean 

aspect were creating tangible things had the opinions are at the highest level with 

an average of 4.85. To Comparison difference of the Quality of Service 

Government Savings Bank of Don Wai Market Branch, Sampran District, Nakhon 

Pathom  Province Found that gender, occupation and average monthly income of 

Service Government Savings Bank at different had effect to quality of Service 

Government Savings Bank is different. Significantly at the .05 level. For age, status 
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and education level Of the Government Savings Bank user, Don Wai branch, Sam 

Phran district, different affecting the service quality of the Government Savings 

Bank, Don Wai Branch, Sam Phran District Nakhon Pathom is no different.         

Keywords: Quality of Service; Government Savings Bank; Nakhonpathom 

 

บทนำ (Introduction) 

 ปจจุบันในประเทศไทยมีการพัฒนารูปแบบการบริการเพ่ิมมากข้ึนเรื่อยๆ เพ่ือใหได

บริการท่ีถูกใจลูกคา ซ่ึงการบริการท่ีเปนเลิศจะเปนปจจัยแหงความสำเร็จของธุรกิจเปนการสะทอน

ถึงผลลัพธทางธุรกิจในรูปแบบของผลกำไร   ความชื่นชมของสังคมและเกิดแบรนดขององคกรท่ีเปน

ภาพลักษณท่ีดี  ดังนั้น หากองคกรใดสามารถสรางบริการท่ีโดดเดนและแตกตางรวมท้ังสรางความ

ผูกพันในการใหบริการในระยะยาว สรางประสบการณท่ีทำใหลูกคารูสึกตราตรึงใจได ยอมจะทำให

องคกรนั้นไดใจจากลูกคาและรักองคกรเราเสมือนเปนสวนหนึ่งในชีวิตประจำวันของเขา สถาบัน

การเงิน ถือเปนธุรกิจหนึ่งท่ีมีความสำคัญและมีบทบาทในการพัฒนาสังคมและ เศรษฐกิจของ

ประเทศ  ในปจจุบันมีการแขงขันทางการตลาดกันสูงข้ึน โดยแตละธนาคารใหความสำคัญกับการ

บริการจัดการเพ่ือมุงเนนพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการทางการเงิน เพ่ือสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคา และทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดดาน คุณภาพและ

จริยธรรม ประกอบกับนโยบายของแตละธนาคารท่ีกำหนดใหมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ

บริการตางๆ อยางตอเนื่องเพ่ือนำไปสูการรับรองคุณภาพ  อีกท้ังยังเปนการเตรียมพรอมเพ่ือรองรับ

การขยายตัวของบริการทางการเงินในอนาคต  ธนาคารแตละธนาคารจึงมุงเนนการใหบริการท่ีมี

คุณภาพ มีการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการ โดยการนำอุปกรณเครื่องมือ และเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

เชน การนำระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมาใชในการใหบริการลูกคา  เปนตน ท้ังนี้ เพ่ือใหการ

บริการมีความหลากหลายและทันสมัยยิ่งข้ึน รวมถึงการพัฒนาบุคลากรใน การใหบริการของ

ธนาคารใหมีความพรอมท้ังในดานความรู และการใหบริการแกลูกคาแตธนาคารแตละแหงยัง

ประสบปญหาการแขงขันจากคูแขงทางการตลาดเปนอยางมาก โดยเฉพาะปญหาในดานการ

ใหบริการ เพ่ือสรางความประทับใจแกลูกคา และใหลูกคาใหความไววางใจท่ีเขามาใชบริการและทำ

ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร   จึงทำใหธนาคารแตละแหงมีนโยบายในการปรับคุณภาพการ

ใหบริการใหสูงข้ึนเพ่ือรักษาสวนแบงทางการการตลาดไวไดเปนอยางดี (ชลธิชา ศรีบำรุง, 2557: 1)  

 นอกจากนี้  ปจจัยท่ีสำคัญและจำเปนอยางยิ่งท่ีจะทำใหสถาบันการเงินสามารถอยูรอดได

ก็คือ “คุณภาพการใหบริการ” (Service quality) คือ การสรางความประทับใจของการบริการท่ี

เปนเลิศใหกับลูกคา รวมถึงธนาคารจำเปนตองมีการสรางความพึงพอใจ (Customer satisfaction) 
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การสรางความสัมพันธ ท่ีดีกับลูกคา (Customer relationship) และกระตุนใหลูกคาเดิมกลับมาใช

บริการ (Customer retention) ตลอดจนสรางลูกคาจงรักภักดีกับการใชบริการ (Customer 

loyalty) ตลอดไป (สุวดี อรัญญิก, 2557: 1)  และกรูมเมสซัน (Gummesson, 1993) ไดอธิบายวา

จุดศูนยกลางของรูปแบบคุณภาพการใหบริการข้ึนอยูกับสิ่งท่ีลูกคารับรูเก่ียวกับคุณภาพของการ

ใหบริการ ซ่ึงสามารถวัดไดดวยความคาดหวัง ประสบการณการของลูกคาและภาพพจนขององคการ 

รวมถึงผลิตภัณฑก็มีความสัมพันธตอการรับรูของลูกคาดวยเชนกัน ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพจึงเปน

หนาท่ีสำคัญของพนักงานท่ีตองใหบริการลูกคาโดยตรง 

 ธนาคารออมสินสาขาดอนหวาย  อำเภอสามพราน  จังหวัดนครปฐม  เปนสาขาหนึ่งท่ีมี

ลูกคามาใชบริการในแตละเดือนเปนจำนวนมากอยางตอเนื่อง และมีความต่ืนตัวกับการปรับเปลี่ยน

ภาพลักษณองคกร และไดใหความสำคัญกับเรื่องคุณภาพการใหบริการเปนอยางมาก  ผูวิจัยซ่ึงอยู

ในฐานะพนักงานธนาคารออมสินคนหนึ่ง เห็นวาการสรางภาพลักษณขององคกรโดยรวม การพัฒนา

ของระบบธนาคารออมสินควรจะมาพรอมกับคุณภาพการบริการท่ีมีศักยภาพ ซ่ึงนับเปนหัวใจสำคัญ

ของธุรกิจบริการ ดานธนาคาร ซ่ึงจำเปนตองศึกษาและใหทราบถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนอยางแทจริง 

พรอมท้ังใหความสำคัญอยางจริงจัง ซ่ึงผูมาใชบริการเองก็มีความคาดหวังตอการบริการของธนาคาร

ท่ีสูงข้ึนและแตกตางกันออกไป จึงถือเปนเง่ือนไขสำคัญในการตัดสินใจใชบริการของธนาคารออมสิน

ตอไปในอนาคต 

 จากปญหาดังกลาว ผูวิจัยจึงเกิดความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

ออมสินสาขาดอนหวาย  อำเภอสามพราน  จังหวัดนครปฐม วามีความพึงพอใจมากนอยเพียงใด 

เพ่ือนำขอมูลท่ีไดไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการตางๆ ใหดียิ่งข้ึนไป ซ่ึงการใหบริการในมุมมอง

ของลูกคาเปรียบเสมือนกระจกเงาท่ีสะทอนใหเห็นถึงจุดแข็งของธนาคารท่ีตองรักษาไว และจุดออน

ท่ีตองรับรูและปรับปรุง เพ่ือรักษาและขยายฐานลูกคาของธนาคารรวมท้ังใชเปนแนวทางการ

พัฒนาการใหบริการใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาผูมาใชบริการกับธนาคารออมสิน

สาขาดอนหวาย อำเภอสามพราน  จังหวัดนครปฐม ไดตรงตามความคาดหวังของลูกคาในปจจุบัน

ตอไป ท้ังนี้เพ่ือใหธนาคารออมสินประสบความสำเร็จสมเปนธนาคารของประชาชนเพ่ือประชาชน

อยางแทจริงตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย (Research Objectives) 

 1.  เพ่ือศึกษาระดับของคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาสาขาดอนหวาย  

อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 
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 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาดอนหวาย อำเภอ

สามพราน จังหวัดนครปฐม โดยจำแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 

สมมติฐานของการวิจัย (Hypothesis) 

 เพศ  อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา  อาชีพ และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ท่ีแตกตางกัน

ของผูใชบริการธนาคารออมสิน มีความคิดเห็นท่ีแตกตางตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออม

สิน สาขาดอนหวาย อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 

 

วิธีการดำเนินวิจัย (Research Methodology) 

 ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการของธนาคารออมสินสาขาดอน

หวาย อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ซ่ึงมีจำนวน 143,782 คน (อางอิงขอมูลธนาคารออมสิน

สาขาดอนหวาย อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ตารางท่ี 1.1 จากสถิติการใชบริการของธนาคาร

ออมสิน  สาขาสาขาดอนหวาย อำเภอสามพราน  จังหวัดนครปฐม  ป 2562)       

 กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ทำการคัดเลือกไดขนาดกลุมตัวอยางไมนอยกวา  398 

ตัวอยาง นั่นคือ  ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีนอยท่ีสุดท่ียอมรับไดคือ 400  ตัวอยาง  ดังนั้น  ในการ

วิจัยครั้งนี้ผูวิจัยจะใชกลุมตัวอยาง จำนวน 400  ตัวอยาง ผูวิจัยเก็บขอมูลจากลูกคาท่ีเขามาใช

บริการของธนาคารออมสินสาขาดอนหวาย อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ท่ียินดีใหความ

รวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม

ขอมูลไดสรางข้ึนตามวัตถุประสงคและกรอบแนวคิดโดยแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้  

 ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลาย

ปด จำนวน 4 ขอ ประกอบดวย  เพศ อายุ  อาชีพ และ. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของธนาคาร จำนวน 10 ดานไดแก 

ความเชื่อถือไดการตอบสนอง  ความรูความชำนาญ  การเขาถึงบริการ  อัธยาศัย  การสื่อสาร  

ความนาเชื่อถือ  ความม่ันคง  การเอาใจใส และ การสรางสิ่งท่ีจับตองได  มีลักษณะแบบสอบถาม

เปนแบบปลายปดเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales)  โดยใหผูตอบแบบสอบถาม

เลือกตอบตามระดับความคิดเห็นดานการปฏิบัติ 5 ระดับ  
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 ตอนท่ี  3  ขอเสนอแนะ สิ่งท่ีตองการใหทางธนาคารออมสินสาขาดอนหวาย  อำเภอสาม

พราน   จังหวัดนครปฐมปรบัปรุงในการดำเนินงาน 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยใชแบบสอบถามไปสอบถามลูกคาธนาคารออมสินสาขา

ดอนหวาย  อำเภอสามพราน   จังหวัดนครปฐม จำนวน 400 คน   ในระหวางเดือนสิงหาคม-

กันยายน พ.ศ. 2562  ไดรับแบบสอบถามฉบับสมบูรณกลับคืนจนครบจำนวน 400 ชุด 

 การวิเคราะหขอมูล 

 การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน  สาขาดอนหวาย อำเภอสาม

พราน จังหวัดนครปฐม  ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิติและประมวลผลดวยโปรแกรม

คอมพิวเตอรสำเร็จรูปโดยแบงการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 1. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย  เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับ การศึกษา  อาชีพ  รายได  และ การรับทราบขาวสารจากธนาคารออมสิน   วิเคราะหโดยใช

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) 

 2. การวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการของธนาคาร ไดแก  ความเชื่อถือได การ

ตอบสนอง  ความรูความชำนาญ  การเขาถึงบริการ  อัธยาศัย  การสื่อสาร  ความนาเชื่อถือ  ความ

ม่ันคง  การเอาใจใส และ การสรางสิ่งท่ีจับตองได วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive 

Statistics)   คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 3. การวิ เคราะหสถิติ เชิ งอนุมาน (Inferential statistic) สถิติ ท่ี ใช ในการทดสอบ

สมมติฐานวิเคราะหดวยคา One way Analysis of Variance และวิเคราะหความแตกตางของ

คาเฉลี่ยเปนรายคู ดวยวิธีเซฟเฟ (Scheffe’)   

 

ผลการวิจัย (Research Result) 

 ดานปจจัยสวนบุคคล  ผลพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเปนเพศหญิง (รอยละ 

75.0) มีอายุระหวาง 46 - 50 ป (รอยละ  52.0)  มีสถานภาพสมรส (รอยละ  61.3) มีการศึกษา

ระดับต่ำกวาปริญญาตรี รอยละ  54.0  มีอาชีพธุรกิจสวนตัว / คาขายสวนตัว (รอยละ  47.8) และ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท  (รอยละ  35.8)   
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ดานคุณภาพการใหบริการ 

ตารางท่ี 1  แสดงคาเฉลี่ย ( ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับคุณภาพการใหบริการของ

ธนาคารออมสินสาขาดอนหวาย อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม โดยภาพรวม 

(n =  400) 

 

จากตารางท่ี  1  แสดงระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาดอนหวาย  

อำเภอสามพราน  จังหวัดนครปฐม  โดยภาพรวม  พบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 

(คาเฉลี่ย 4.93) เม่ือแยกเปนหลายดาน พบวา ดานท่ีมีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ความ

ม่ันคง มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 4.97) รองลงมาคือดานความนาเชื่อถือ 

(คาเฉลี่ย 4.96) ดานอัธยาศัย (คาเฉลี่ย 4.95) (การเอาใจใส มีคาเฉลี่ย 4.95)  ดานความรูความ

ชำนาญ (คาเฉลี่ย 4.94)  ดานการเขาถึงบริการ (คาเฉลี่ย 4.94) ดานการสื่อสาร (คาเฉลี่ย 4.94)       

ดานการตอบสนอง (คาเฉลี่ย 4.92) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุดคือ  ดานการสรางสิ่งท่ีจับตองได 

(คาเฉลี่ย 4.85) ตามลำดับ 

 

 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 

ดานความเชื่อถือได 4.93 .244 มากท่ีสุด 

ดานการตอบสนอง 4.92 .261 มากท่ีสุด 

ดานความรูความชำนาญ 4.94 .221 มากท่ีสุด 

ดานการเขาถึงบริการ 4.94 .213 มากท่ีสุด 

ดานอัธยาศัย 4.95 .209 มากท่ีสุด 

ดานการสื่อสาร 4.94 .225 มากท่ีสุด 

ดานความนาเชื่อถือ 4.96 .190 มากท่ีสุด 

ดานความม่ันคง 4.97 .184 มากท่ีสุด 

ดานการเอาใจใส 4.95 .209 มากท่ีสุด 

ดานการสรางสิ่งท่ีจับตองได 4.85 .241 มากท่ีสุด 

รวม 4.93 .196 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบขอมูลปจจัยสวนบุคคลกับความคิดเห็นตอคุณภาพ

การใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาดอนหวาย อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ยอมรับ ปฏิเสธ 

1. เพศ   

2. อาย ุ   

3. สถานภาพ   

4. ระดับการศึกษา   

5. อาชีพ   

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน   

 

 เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาดอนหวาย อำเภอสาม

พราน จังหวัดนครปฐม โดยจำแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ลักษณะประชากรศาสตร ดานเพศ 

(.005)  ดานอาชีพ (.005) และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (.000)  แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาดอนหวายอำเภอสามพราน แตกตางกัน               อยางมีนัยสำคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว สวน อายุ (.525)  สถานภาพ (.010) และระดับ

การศึกษา (.155) ของผูใชบริการธนาคารออมสินสาขาดอนหวาย  อำเภอสามพราน ท่ีแตกตางกัน 

มีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาดอนหวายอำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม

ไมแตกตางกัน  

 

อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 

 จากการสรุปและการวิเคราะหขอมูลในเรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน

สาขาดอนหวายอำเภอสามพราน  จังหวัดนครปฐม  พบวาประเด็นท่ีนาสนใจ และนำมาอภ ิปรายได

ดังนี้ 

 1. คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาดอนหวายอำเภอสามพราน  จังหวัด

นครปฐม  ดานความนาเชื่อถือ ในภาพรวมพบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา

เปนรายขอ พบวาดานความนาเชื่อถือ พนักงานใหบริการดวยความรอบคอบและถูกตอง อยูใน

ระดับมากท่ีสุด เนื่องจากพนักงานของธนาคารออมสิน มีการปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการตาม
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มาตรฐานท่ีกำหนดไว สงผลใหผูรับบริการของธนาคารออมสินมีความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ดลพร  รุงปจฉิม (2556) ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการของ

ธนาคารออมสิน ในจังหวัดระนอง ท่ีพบวาผูเขารับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพ การบริการ

ของธนาคารออมสินในจังหวัดระนอง ดานภาพรวมในระดับมากท่ีสุด และ เม่ือพิจารณาเปนรายขอ

พบวาความนาเชื่อถือ ดานการใหบริการถูกตองไมผิดพลาด อยูในระดับมากท่ีสุด 

 2. สำหรับการทดสอบสมมติฐาน เรื่อง คุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา 

ดอนหวายอำเภอสามพราน   จังหวัดนครปฐม พบวาขอมูลท่ีเปนไปตามสมมติฐานไดแก  เพศ 

อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  สวนอายุ  สถานภาพ  และระดับการศึกษา ท่ีไมเปนไปตาม

สมมติฐาน  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ  สวรรยา เวสประชุม  (2557) ไดศึกษาเรื่อง ความพึง

พอใจดานคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนกิจ ธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮแบงก้ิงคอรปอเรชั่น  

จำกัด พบวา ลูกคาท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพสมรส และอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมใน การเขามา

ใชบริการท่ีธนาคารเอชเอสบีซี ดานความถ่ีของการมาใชบริการแตกตางกัน อยางมี นัยสำคัญทาง

สถิติ ท่ีระดับ 0.05 และลูกคาท่ีมีเพศ ระดับการศึกษาสูงสุด และอาชีพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมใน

การเขามาใชบริการท่ีธนาคารเอชเอสบีซี ดานแนวโนมการมาใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05  และสอดคลองกับงานวิจัยของ อุไรวรรณ จันทเจริญวงษ (2555) ไดศึกษา

เรื่อง  คุณภาพการใหบริการธนาคารพาณิชย ในอำเภอปากเกร็ดจังหวัดนนทบุรี พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทลูกคา ขนาดธนาคารท่ี ใช

บริการแตกตางกัน ประเมินคุณภาพการใหบริการธนาคารพาณิชยแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสำคัญ 

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ อาชีพแตกตางกันประเมินคุณภาพการ 

ใหบริการธนาคารพาณิชยไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสอดคลองกับ

งานวิจัยของชัชรา ทองไทย (2554) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคา ท่ีมีตอการใหบริการของ 

ธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวาลูกคา ท่ีมีเพศ อายุและอาชีพตางกัน 

มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสินโดยรวมและ รายดานไดแก ดาน

ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ แตกตางกัน และสอดคลองกับ

งานวิจัยของ สุวรรณี กฤษณเกรียงไกร (2553) ไดศึกษาเรื่อง  คุณภาพการใหบริการหนาเคานเตอร 

บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาบางบอน กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมพบวา ลูกคาท่ีใชบริการท่ีขอมูล

การใชบริการแตกตางกัน มีระดับ การรับรูคุณภาพการใหบริการหนาเคานเตอรแตกตางกัน ไดแก 

ประเภทลูกคา ระยะเวลาในการ เปนลูกคาธนาคาร และประเภทบริการท่ีใช สวนขอมูลของ

ผูใชบริการสวนอ่ืน ๆ มีระดับการรับรู คุณภาพการใหบริการหนาเคานเตอร ไมแตกตางกัน    
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ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

 ความคิดเห็นดานคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาดอนหวายอำเภอ

สามพราน  จังหวัดนครปฐม  มีขอเสนอแนะในแตละขอ  ดังนี้ 

 1. ดานความเช่ือถือได ควรพัฒนาใหพนักงานของธนาคารมีความสามารถในการ

ปฏิบัติงานไดอยางถูกตองตามขอสงสัย และการฝากเงินกับธนาคารควรมีการรักษาเงินในบัญชีใหอยู

ครบทุกบาททุกสตางคและคำนวณดอกเบี้ยไมผิดพลาด เชน ธนาคารออมสินควรมีการถายทอด

นโยบาย ใหพนักงานไดรับทราบ และมองไปในทิศทางเดียวกัน รับรูสถานการณเดียวกัน มีพันธกิจ

เดียวกัน ใหรวมทำงานกันเปนทีม เพ่ือปฏิบัติหนาท่ีของตนเองใหดีท่ีสุด 

 2. ดานการตอบสนอง ควรพัฒนาการใหบริการแกลูกคาอยางกระตือรือรน และ

กระบวนการใหบริการของธนาคารมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ผูจัดการธนาคารควรมีการถายทอด

นโยบายท่ีรับจากผูบริหารระดับสูง ใหพนักงานไดรับทราบ และมองไปในทิศทางเดียวกัน รับรู

สถานการณเดียวกัน  มีพันธกิจเดียวกันใหรวมทำงานกันเปนทีม เพ่ือปฏิบัติหนาท่ีของตนเองใหดี

ท่ีสุดและผูบริหารควรมีการแบงสัดสวนเปาหมายใหพนักงานแตละคนรับผิดชอบ เชน มีการประชุม

รวมกันในทุกเดือน เพ่ือระดมความคิดและหารือเก่ียวกับปญหาการทางานท่ีเกิดข้ึน และหาแนวทาง

ในการแกไขปญหาใหทันเวลา 

 3. ดานความรูความชำนาญ ควรปรับปรุงการใหบริการของพนักงานซ่ึงพนักงานมี

ความรูและความชำนาญตรงกับความตองการของลูกคาแตละราย เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจสูงสุด เชน 

ผูบริหารควรมีการจัดกิจกรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทางานของพนักงาน โดยการจัดฝกอบรม 

และพัฒนา เพ่ือสงเสริมใหพนักงานมีความรูความสามารถ ซ่ึงจะชวยแกไขปญหาเรื่องพนักงานขาด

ความรูความสามารถในดานการปฏิบัติงานได 

 4. ดานการเขาถึงบริการ ควรจัดใหมีความสะดวกในการใชบริการ ลักษณะอาคาร

สถานท่ีบริการ มีความสะดวกมากกวานี้ เชน ควรจัดทาบอรดชี้แจงรายละเอียดของอัตราดอกเบี้ย 

อัตราผลตอบแทนและคาธรรมเนียมอยางชัดเจน เพ่ือใหลูกคาเกิดความเขาใจและมีความไววางใจ

มากท่ีสุด รวมท้ังจัดทำสัญลักษณบอกตำแหนงตางๆ ภายในธนาคาร 

 5. ดานอัธยาศัย ควรปรับปรุงการใหพนักงานมีความสุภาพออนนอมกับลูกคา และ

ใหบริการดวยความรับผิดชอบและเต็มใจ มากกวาท่ีเปนอยูในปจจุบัน เชน การปลูกฝงทัศนคติท่ีดี

ในการบริการใหกับพนักงาน เม่ือพนักงานเกิดทัศนคติท่ีดีและมีใจรักในการบริการ ซ่ึงจะสงผลให

พนักงานใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส มีอัธยาศัยท่ีดีตอลูกคาทุกคน เอาใจใสและเปนมิตรกับ

ลูกคา รวมถึงใหคำปรึกษาและแนะนำถึงปญหาท่ีลูกคาตองการทราบดวยความเต็มใจ 
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 6. ดานการส่ือสาร ควรพัฒนาใหพนักงานมีวิธีการสื่อสารท่ีเหมาะสมกับลูกคา และ

สามารถรับฟงความตองการของลูกคาไดทุกเรื่อง เชน ธนาคารออมสินควรจัดใหมีตูรับเรื่องรองเรียน

ในสาขา เพ่ือท่ีจะไดรับฟงความคิดเห็นของลูกคา และทำความเขาใจเก่ียวกับปญหา เพ่ือใหสามารถ

แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนทันที 

 7. ดานการส่ือสาร ธนาคารควรมีการพัฒนาดานความนาเชื่อถือ โดยเฉพาะการเก็บ

รักษาความลับหรือขอมูลลูกคาใหเปนไปอยางรัดกุม 

 8. ดานความม่ันคง ดานความม่ันคง ธนาคารควรมีการสรุปผลการดาเนินงานตลอดท้ังป 

และชี้แจงใหประชาชนโดยท่ัวไปไดรับทราบ เชน มีการเผยแพรขอมูลผลการดาเนินงานของธนาคาร

ทางโทรทัศน หรืออินเตอรเน็ต 

 9. ดานการเอาใจใส ควรพัฒนาใหพนักงานมีการบริการหลังการขายและดูแลเอาใจใส

อยูเสมอ พนักงานใหการบริการลูกคาท่ีเสมอภาคเทาเทียมกัน เชน ในการพิจารณาสินเชื่อเม่ือ

ธนาคารไดรับขอมูลเบื้องตนจากลูกคาใหพนักงานสินเชื่อนำเรื่องเขาท่ีประชุมเพ่ือนาเสนอผูจัดการ

ทันที 

 10. ดานการสรางส่ิงท่ีจับตองได ควรพัฒนาใหสถานท่ีมีความสะอาดและจัดตกแตง

สวยงาม และมีท่ีจอดรถสำหรับลูกคาธนาคารเพียงพอ 

 ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

 1. ควรศึกษาวิจัยในดานขวัญกำลังใจในการปฏิบติังานของพนักงานธนาคารออมสินสาขาดอน

หวาย  อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 

 2. ควรศึกษาวิจัยเก่ียวกับการแขงขันและสวนแบงการตลาดการใหบริการของธนาคาร

ออมสิน  สาขาดอนหวาย อำเภอสามพราน   จังหวัดนครปฐม 
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