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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

สถาบนัการเงินเป็นอีกสถาบนัหน่ึงท่ีมีส่วนสนบัสนุนให้เกิดการลงทุนในธุรกิจประเภท
ต่างๆ และใหบ้ริการทางการเงินแก่ประชาชนในรูปแบบต่างๆ เช่น การรับฝากเงิน การโอนเงิน การ
ให้สินเช่ือ การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ซ่ึงแต่ละสถาบนัการเงินต่างต้องแข่งขนัในการ
ให้บริการแก่ประชาชน ทาํให้สถาบนัการเงินตอ้งมีการนาํเทคโนโลยีเขา้มาใชร้องรับความตอ้งการ
ของลูกคา้ เพื่อเนน้ความสะดวก รวดเร็ว และประหยดัเวลา การบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดของธุรกิจ
ธนาคาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการ และความพึงพอใจของลูกคา้ การให้บริการของธนาคารใน
รูปแบบเงินฝากมีความสําคญัอยา่งมากต่อเศรษฐกิจของประเทศไทย เน่ืองจากเป็นแหล่งระดมเงิน
ออม และแหล่งเงินกูท่ี้สาํคญั อีกทั้งรูปแบบการออมแบบเงินฝากนั้นเป็นการลงทุนท่ีมี ความเส่ียงตํ่า 
และไดรั้บผลตอบแทนท่ีแน่นอน ทั้งน้ีรายไดข้องธนาคารนั้นมาจากดอกเบ้ียเงินกูแ้ละค่าธรรมเนียม 
ทางการดา้นต่างๆ ทาํใหก้ารบริการดา้นเงินฝากมีความสาํคญัต่อการดาํเนินธุรกิจของธนาคารต่างๆ  
กฎกระทรวง ว่าด้วยการประกอบกิจการอันพึงเป็นงานธนาคารของธนาคารออมสิน พ.ศ. 2547 

ข้อ 3 ในการประกอบกิจการรับฝากเงินกระแสรายวัน ให้ธนาคารออมสินโดยความ
เห็นชอบของคณะกรรมการธนาคารออมสินประกาศก าหนดจ านวนเงินขัน้ต า่ส าหรับการรับฝากคร้ัง
แรก อัตราดอกเบีย้เงินฝากและวิธีการค านวณดอกเบีย้เงินฝาก 

ข้อ 15 ให้น ากฎกระทรวงออกตามความในพระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489 ว่า
ด้วยการรับฝากเงินออมสิน เฉพาะในส่วนท่ีไม่ขัดหรือแย้งกับกิจการอันพึงเป็นงานธนาคารของ
ธนาคารออมสินมาใช้บังคับ โดยอนุโลม   

ถา้ธนาคารสร้างความแตกต่าง ดา้นการให้บริการรูปแบบใหม่ๆ โดยเขา้ถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้และลูกคา้เกิดความประทบัใจในบริการนั้นๆ รวมถึงการส่ือให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงรูปแบบ 
ใหม่ๆ เพราะนอกจากความเคล่ือนไหวของคู่แข่งในตลาดแลว้ ความคาดหวงัของลูกคา้ ก็ไดมี้การ
พฒันาการท่ีสูงข้ึนด้วย และทาํให้เกิดแรงจูงใจให้ลูกค้าของธนาคารกลับมาใช้บริการอีกคร้ัง 
(กฎระเบียบและพรบ. : กฎกระทรวง ว่าด้วยการประกอบกิจการอันพึงเป็นงานธนาคารของธนาคาร
ออมสิน พ.ศ. 2547) 

ในโลกธุรกิจทุกวนัน้ี เป็นเศรษฐกิจท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ทาํให้ธุรกิจไม่
สามารถหยุดน่ิงได ้ธุรกิจดา้นธนาคาร จึงมีการแข่งขนัท่ีสูง ซ่ึงการระดมเงินออมของธนาคารจึงมี
ความจาํเป็นอยา่งยิ่งสําหรับความอยูร่อดของระบบ ธนาคารพาณิชย ์ วิกฤตการณ์ทางการเงินของปี 
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2008 ไดก่้อให้เกิดนกัเศรษฐศาสตร์ทบทวนกองกาํลงัท่ีมีเสถียรภาพ (หรือเสถียร) ระบบการเงินใน
ประเทศสหรัฐอเมริกาและรอบโลก แม้จะมีการถกเถียงกนัมากยงัคงมีความขดัแยง้อย่างรุนแรง
เป็นไปยกเคา้สาเหตุของวิกฤตและดว้ยเหตุน้ีเพื่อให้โซลูชัน่ท่ีดีท่ีสุดสําหรับการป้องกนัวิกฤตใน
อนาคต การศึกษาบางคนอา้งวิกฤตท่ีเกิดจากกฎระเบียบในภาคการเงิน (Crotty 2009 Bhide 2011) 
แต่ปริมาณและความซบัซอ้นของการเงินกฎระเบียบท่ีมีอยูใ่นความเป็นจริงท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัสําคญั
ในช่วงทศวรรษท่ีนาํไปสู่วกิฤตการศึกษาอ่ืน ๆ โดยคมชดัยนืยนัวา่กฎระเบียบทางการเงินท่ีไม่ดีหรือ
ผิดได้ตวัเองเป็นสาเหตุสําคญัของการเกิดวิกฤตเศรษฐกิจ (Calomiris 2009 เจฟรีดแมน 2011) 
รูปแบบการควบคุมทางการเงินท่ีอาจเกิดข้ึนจากการเข้าใจผิดว่าเราตนท่ีข้ึนท่ีน่ีเป็นรัฐบาล
บริหารงานประกนัเงินฝากท่ีมีการจดัการในประเทศสหรัฐอเมริกาโดย Federal Deposit Insurance 
Corporation (FDIC) บทความน้ีกล่าวถึงหลกัฐานจากประวติัศาสตร์ของสหรัฐฯและทัว่โลกท่ีการ
ประกนัเงินฝากของรัฐบาลท่ีนาํไปสู่ความล้มเหลวของธนาคารมากข้ึนและวิกฤตทางการเงิน เรา
พิจารณาการเปล่ียนแปลงท่ีอาจจะเกิดข้ึนกบั FDIC และระบบประกนัเงินฝากของสหรัฐฯท่ีจะช่วย
รักษาเสถียรภาพของระบบธนาคารและป้องกนัไม่ให้เกิดวิกฤตการณ์ทางการเงินในอนาคต ดงันั้น
ในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนัย่อมมีการแข่งขนัการระดมเงินฝากของธนาคาร จึงมีค่อนขา้งสูงใน
รูปแบบหลากหลาย การจูงใจให้ประชาชนหันมาฝากเงินกบัธนาคารพาณิชย ์ ในเชิงนโยบายตอ้ง
อาศยัปัจจยัหลายประการมาประกอบกนั เพื่อจูงใจลูกคา้ใหต้ดัสินใจมาใชบ้ริการ ฝากเงินกบัธนาคาร 
ปัจจยัเหล่าน้ี ไดแ้ก่ ความมัน่คงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงภาพพจน์ของ ธนาคารและผูบ้ริหาร ทาํ
ให้ธนาคารพาณิชยต์อ้งพฒันาตนเองให้เกิดภาพความเช่ือมัน่ ความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ ความมัน่คงของสถาบนัการเงิน จึงเป็นสาเหตุหน่ึงของ การแข่งขนัดา้นการฝากเงินเพิ่มความ
รุนแรงในการแข่งขนัหาเงินฝากของระบบสาขาธนาคารพาณิชย ์ มากยิ่งข้ึน นอกจากน้ียงัมีปัจจยั
อ่ืนๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการระดมเงินฝากของธนาคารพาณิชยห์ลาย ประการ เช่น ช่ือเสียง ทาํเลท่ีตั้ง
ของสาขาธนาคาร จาํนวนสาขาของธนาคารท่ีมีในพื้นท่ี อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก ปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูฝ้ากเงิน ลกัษณะการใหบ้ริการของธนาคาร เหล่าน้ีเป็นตน้  
 ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินของรัฐท่ีเติบโตเคียงคู่กบัสังคมไทยและมีบทบาทต่อ 
การพฒันาเศรษฐกิจและสังคม ซ่ึงท่ีผ่านมาธนาคารออมสินไดเ้ปล่ียนแปลงปรับปรุงพฒันาระบบ 
การดาํเนินงานการบริการภาพลกัษณ์รูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัและครบวงจรมากยิ่งข้ึน เพื่อ
รองรับการให้บริการท่ีสอดคล้องต่อความต้องการของลูกค้าและเพื่อปรับตวัให้เข้ากับ การ
เปล่ียนแปลงในปัจจุบนั ซ่ึงผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารออมสินมีทั้งหมด 5 ประเภท ไดแ้ก่ เงิน
ฝากเผื่อเรียก เงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ เงินฝากประจาํ เงินฝากประจาํระยะยาว และเงินฝากกระแส
รายวนั โดยท่ีเงินฝากแต่ละประเภทจะให้ผลตอบแทนหรืออตัราการให้ดอกเบ้ีย ระยะเวลาการฝาก
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เงินท่ี แตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บัการกาํหนดอตัราดอกเบ้ียของสถาบนัการเงินในแต่ละแห่ง แต่จะการ
อา้งอิงกบั อตัราดอกเบ้ียของธนาคารแห่งประเทศไทย 
 การพฒันาการบริการใหม่ๆของธนาคาร เป็นส่ิงสําคญัท่ีพนกังานทุกคนตอ้งถือเป็นหนา้ท่ี 
และปฏิบติัอย่างจริงจงั ธุรกิจธนาคารจะประสบความสําเร็จได้ ตอ้งไดรั้บความยอบรับจากลูกคา้ 
การใช้บริการทางการเงิน ลูกคา้ต่างมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไป อาจทาํให้การบริการของ
ธนาคารไม่พร้อมต่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นทางผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นว่า การจะ
รักษาลูกคา้ไวไ้ดน้ั้น เราตอ้งมีการปรับปรุงการใหบ้ริการรูปแบบต่างๆ จึงสนใจศึกษา ความพึงพอใจ
ในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคาร
ออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันาและการให้บริการของ
ธนาคารต่อไป  
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ขอบเขตของกำรวจัิย 

ขอบเขตของการวิจยั ในการศึกษาความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
(ภาค3)  มีขอบเขตการศึกษาดงัน้ี  

ขอบเขตด้ำนประชำกรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
การเลือกกลุ่มตวัอยา่งใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple Random Size) โดยการสุ่มจาก

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเงินฝากธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) ผูว้ิจยัไดก้าํหนด
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีโดยใชสู้ตร Yamane และกาํหนดความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 
95 ความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 จะได้กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 ตวัอย่าง จากนั้นใช้วิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งอยา่งง่ายหรือตามความสะดวก (Accidental Sampling or Convenience Sampling) เก็บขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่งจนครบตามจาํนวน 

ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ ในการศึกษาความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
(ภาค3) มีตวัแปรท่ีจะศึกษา ดงัน้ี  

1. ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันา
ธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

1.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ
ธนาคารออมสิน จาํแนกเป็น 

1.1.1 ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ  
1) ความปลอดภยัในการเลือกใชบ้ริการ  
2) ผลตอบแทนในการเลือกใชบ้ริการ  
3) ความเช่ือมัน่ในการเลือกใชบ้ริการ 
4) ช่ือเสียงในการเลือกใชบ้ริการ 

1.1.2 คุณภาพการใหบ้ริการ 
1) ความรวดเร็วท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้  
2) สถานท่ีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  
3) พนกังานท่ีใหบ้ริการ  
4) การใหข้อ้มูลเงินฝากต่างๆแก่ลูกคา้ 
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1.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝาก 
1.3 การหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสินในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) กับปัจจยัต่างๆท่ีกาํหนดไว ้โดยการนําเอาสมการถดถอยพหุคูณเชิง
เส้นตรง (Multiple Linear Regression) มาวิเคราะห์ถึงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร ซ่ึงสามารถ
กาํหนดเป็นสมการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) 
ไดส้มการดงัน้ี 

S = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6 + b7X7 + b8X8 + e 
โดยท่ี  S = ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการและคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันา
ธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

X1 = ความปลอดภยัในการเลือกใชบ้ริการ 
X2 = ผลตอบแทนในการเลือกใชบ้ริการ 
X3 = ความเช่ือมัน่ในการเลือกใชบ้ริการ 
X4 = ช่ือเสียงในการเลือกใชบ้ริการ 
X5 = ความรวดเร็วท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
X6 = สถานท่ีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
X7 = พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
X8 = การใหข้อ้มูลเงินฝากต่างๆแก่ลูกคา้ 
b0 , b1  , b2 ,…., b8 = พารามิเตอร์ 
e = ค่าความคลาดเคล่ือน 
ขอบเขตด้ำนสถำนที ่สถานท่ีศึกษาท่ีผูว้ิจยัใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ ธนาคารออม

สิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) โดยทาํการสํารวจโดยใช้ แบบสอบถาม กลุ่มประชากร 
ไดแ้ก่ ลูกคา้ของธนาคารออมสินท่ีใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
(ภาค 3) โดยเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ราย ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
ระยะเวลาในการศึกษาเร่ิมตั้งแต่เดือนมกราคม 2560 ถึงเดือน เมษายน 2561 
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วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝาก
ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออม
สิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 
 
สมมติฐำนกำรวจัิย 

1. ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคาร
ออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

2. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 
 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจัิย 

1.  ผลการวิจยัจะเป็นแนวทางให้กบัผูเ้ก่ียวขอ้ง ในการกาํหนดกลยุทธ์การให้บริการของ
ธนาคาร เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัปัจจยัท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

2.  ผลการวิจยัจะเป็นประโยชน์ให้กบัผูเ้ก่ียวข้อง ได้ทราบถึง ความพอใจของลูกคา้ท่ี
เลือกใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  

3. ผลการวิจยัจะเป็นขอ้มูลให้กบัผูเ้ก่ียวขอ้ง ทราบถึงคุณภาพการให้บริการเงินฝาก เพื่อนาํ
ขอ้มูลดงักล่าวไปปรับปรุงพฒันางาน บริการดา้นเงินฝากให้เหมาะสม สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

 
นิยำมค ำศัพท์ 

  ผูว้ิจยัไดน้าํตวัแปรมากาํหนดคาํนิยามคาํคาํศพัท์เพื่อนาํไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ไดค้าํตอบ
ตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 

ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงบุคคลทาํการคน้หา ซ้ือ การใช้การ 
ประเมินผล และการใช้จ่ายในผลิตภณัฑ์และบริการ ประกอบด้วย ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของ 
ธนาคารออมสิน ประเภทของเงินฝาก จาํนวนเงินฝากในปัจจุบนั วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการฝาก
เงิน ความถ่ีในการใชบ้ริการฝากเงิน การมีบญัชีเงินฝากกบัธนาคารอ่ืนๆ บริการท่ีใชค้วบคู่ไปกบัการ
ฝาก เงินกบัธนาคารออมสิน และบุคคลท่ีเป็นผูแ้นะนาํ ใหเ้ลือกใชบ้ริการฝากเงินกบัธนาคารออมสิน 
การตดัสินใจและการกระทาํการใด ๆ ของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นหน่วยเศรษฐกิจมูลฐาน เก่ียวกบัการซ้ือ
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สินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อการบริโภคส่วนบุคล แต่ไม่ใช่เพื่อการผลิตหรือนาํไปขายต่อ การศึกษา
พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาในแขนงของเศรษฐศาสตร์จุลภาค เพื่อให้ทราบว่าผูบ้ริโภคมี
พฤติกรรมในการซ้ือหรือบริโภคสินคา้หรือบริการอยา่งไรภายใตส้ภาวการณ์ต่าง ๆ  

ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์และบริกำร หมายถึง ประเภทเงินฝากของธนาคาร มีความหลากหลาย 
คือ ทั้งระยะสั้ น ระยะกลาง และระยะยาว มีการบริการทางการเงินครบวงจร เช่น ฝาก ถอน โอน 
ชาํระค่าสินคา้ แลกเปล่ียนเงินตรา ฯลฯ มีตู ้ATM บริการครอบคลุมทุกพื้นท่ีทัว่ทั้งจงัหวดั มีบริการตู้
ฝากเงิน-ปรับสมุดเพียงพอต่อความต้องการของลูกค้า มีการรับประกันเงินฝากเต็มจาํนวน และ
ธนาคารมีความมัน่คง น่าเช่ือถือ 

ประเภทเงินฝำก หมายถึง ประเภทเงินฝากท่ีมีอยูปั่จจุบนักบัธนาคารออมสิน เช่น บญัชีเงิน
ฝากประจาํ บญัชีเงินฝากประจาํระยะยาว บญัชีเงินฝากเผื่อเรียกหรือออมทรัพยบ์ญัชีเงินฝากแบบ  
เผือ่เรียกพิเศษ เงินฝากกระแสรายวนั และสลากออมสิน  

จ ำนวนเงินฝำกในปัจจุบัน หมายถึง จาํนวนเงินฝากท่ีมีอยูใ่นธนาคารออมสิน ณ ปัจจุบนั  
ผลิตภัณฑ์เงินฝำก หมายถึง ประเภทของเงินฝากตามแต่ละสถาบนัการเงินจะกาํหนด ซ่ึง

บริการฝากเงินท่ีมีความหลากหลาย เพื่อให้ประชาชนเลือกใช้บริการไดต้ามความเหมาะสม โดย
ประเภทของการฝากเงินท่ี ธนาคารออมสินเปิดให้บริการ มีดงัน้ี เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากเผื่อเรียก
พิเศษ เงินฝากประจาํ  เงินฝากประจาํระยะยาว และเงินฝากกระแสรายวนั 

ปัจจัยด้ำนสถำนที่ หมายถึง ทาํเลท่ีตั้งธนาคารอยู่ใกล้ท่ีทาํงานหรือท่ีพกั สะดวกต่อ การ
ติดต่อ มีท่ีจอดรถเพียงพอ และมีสาขาของธนาคารจาํนวนมาก สามารถรองรับความต้องการใช้ 
บริการของลูกคา้ 

ปัจจัยด้ำนกระบวนกำร ให้บริการ หมายถึง พนกังานมีความรู้และให้คาํแนะนาํในการใช้
บริการ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีและเต็มใจในการให้บริการ พนกังานมีการตอบสนองในการ
แกไ้ข ปัญหาท่ีรวดเร็ว และมีจาํนวนพนกังานใหบ้ริการเพียงพอ 

ปัจจัยด้ำนกำรสร้ำงและน ำเสนอลกัษณะทำงกำยภำพ หมายถึง ขั้นตอนในการใชบ้ริการการ
ฝากเงินง่ายและสะดวก การให้บริการมีความถูกตอ้ง เช่ือถือไดแ้ละมีการให้บริการลูกคา้อย่างเท่า
เทียมกนั 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
  งานวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการและคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อ
การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) ผูว้ิจยัไดศึ้กษา
คน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาประกอบการน าเสนอผลการวิจยัไป
ใช้ให้เกิดประโยชน์ และเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ของการวิจยัท่ีได้ก าหนดไว ้โดยแบ่งหัวข้อ
ออกเป็น 4 หวัขอ้ 

2.1  แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 ดา้นความปลอดภยั 
 ดา้นผลตอบแทน 
 ดา้นความเช่ือมัน่ 
 ดา้นช่ือเสียง 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
 ดา้นความรวดเร็ว 
 ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ 
 ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
 ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก 

2.3 แนวความคิดเก่ียวกบัการพฒันาองคก์าร (Organizational Development) 
2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
คลงัออมสิน สังกดักรมพระคลงัมหาสมบติั กระทรวงพระคลงัมหาสมบติั พ.ศ. 2456 – 

2471 เพื่อให้คลงัออมสินไดเ้ป็นประโยชน์เก้ือกูลเผื่อแผ่ไปถึงราษฎรโดยทัว่กนั พระองคจึ์งไดท้รง
พระกรุณา โปรดเกลา้ฯ ให้ด าเนินการจดัตั้ง “คลงัออมสิน” ข้ึนในสังกดั กรมพระคลงัมหาสมบติั 
กระทรวงพระคลงั มหาสมบติั และพระราชทานพระบรมราชานุญาตประกาศใช้  “พระราชบญัญติั
คลงัออมสิน พ.ศ. 2456” ประกาศใชใ้นวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2456 

กองคลงัออมสิน สังกดักรมไปรษณียโ์ทรเลข กระทรวงพาณิชยแ์ละคมนาคม พ.ศ. 2472 – 
2489 ต่อมาในปี พ.ศ. 2472 พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 7 ทรงมีพระราชด าริเห็น
ควร โอนกิจการคลงัออมสินให้้ ไปอยู่ในความรับผิดชอบของกรมไปรษณียโ์ทรเลข กิจการไดเ้ร่ิม
แพร่หลาย และ เป็นท่ีนิยมของประชาชนอย่างกวา้งขวาง ซ่ึงนับได้ว่ากิจการคลงัออมสินในช่วง
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ระยะน้ีเติบโตข้ึนมาก จึงเรียกได้ว่าเป็น "ยุคแห่งความก้าวหน้าของการคลงัออมสินแห่งประเทศ
ไทย" 

ธนาคารออมสิน สังกัดกระทรวงการคลัง พ.ศ. 2490 – ปัจจุบนั ต่อมาภายหลังเม่ือ
สงครามโลกคร้ังท่ี 2 ยุติลง รัฐบาลไดเ้ห็นถึงคุณประโยชน์ ของการออมทรัพยแ์ละ ความส าคญัของ 
คลงัออมสินท่ีมีต่อการพฒันาประเทศ จึงไดย้กฐานะของคลงัออมสินข้ึนเป็น องคก์ารของรัฐ มีฐานะ
เป็นนิติบุคคล ด าเนินธุรกิจภายใต ้“พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489” มีการบริหารงาน
โดยอิสระ ภายใต้การควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงได้รับการแต่งตั้ ง จาก รัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงการคลงั เร่ิมด าเนินธุรกิจในรูปธนาคาร ออมสิน ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน 2490 และค า
วา่ “คลงัออมสิน” ก็ไดเ้ปล่ียน เป็นค าวา่ “ธนาคารออมสิน” นบัแต่บดันั้นเป็นตน้มา 

ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา ธนาคารออมสินได้เปล่ียนแปลง ปรับปรุงพฒันาระบบการ
ด าเนินงาน และการบริการในทุกดา้นอยา่งเป็นพลวตัร ธนาคารจึงไดป้รับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ 
เพื่อรักษา ฐานลูกคา้มากกว่า 26 ลา้นบญัชี โดยระดมทรัพยากรในทุกดา้น เตรียมการเพื่อปรับปรุง 
ภาพลกัษณ์ และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัและครบวงจรยิ่งข้ึน เพื่อรองรับการให้บริการท่ี 
สอดคลอ้งต่อความตอ้งการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวยั นบัแต่บดันั้นเป็นตน้มา 

ความเส่ียงต่อเสถียรภาพระบบการเงินไทยในปี 2558 มีมากข้ึนกว่าปีก่อน จากความล่าช้า
ของการฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจโลกซ่ึงส่งผลให้เศรษฐกิจไทยขยายตวัไดอ้ย่างช้าๆ กระทบต่อรายได้
และความสามารถ ในการช าระหน้ีของภาคครัวเรือนและภาคธุรกิจบางส่วน นอกจากน้ีความไม่
แน่นอนของตลาดการเงินโลกท่ีสูงข้ึน ท าให้กระแสเงินทุนเคล่ือนยา้ยอตัราแลกเปล่ียนและราคา
สินทรัพยผ์นัผวนมากข้ึน อย่างไรก็ดีฐานะการเงินของภาคเศรษฐกิจทั้งในระดบัมหภาคและระดบั
ภาคสาขาเศรษฐกิจท่ีส าคญั เช่น ภาคสถาบนั การเงิน ภาคธุรกิจ ยงัมีความเขม้แข็ง สามารถรองรับ
ความเส่ียงท่ีเพิ่มข้ึนได ้ส าหรับในระยะต่อไปยงัตอ้งติดตามพฤติกรรมการแสวงหาผลตอบแทนและ
ยอมรับความเส่ียงท่ีสูงข้ึน (Search for Yield) ภายใตอ้ตัราดอกเบ้ียท่ีอยูใ่นระดบัต ่าเป็นเวลานาน 
รวมถึงความเส่ียงจากโครงสร้างของเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนแปลงไป ทั้งจากบทบาทของผูใ้ห้บริการ
ทางการเงินท่ีมิใช่ธนาคารพาณิชย ์(Non-banks) ท่ีเพิ่มข้ึน และความเส่ียงจากเทคโนโลยีทางการเงิน
ใหม่ๆ 

เสถียรภาพเศรษฐกิจไทยมีความเส่ียงมากข้ึนกวา่ปีก่อน จากความล่าชา้ของการฟ้ืนตวัของ 
เศรษฐกิจโลกซ่ึงส่งผลต่อการขยายตวัของเศรษฐกิจไทย ท าให้รายไดแ้ละความสามารถในการช าระ
หน้ีของภาคเอกชน รวมถึงคุณภาพสินเช่ือของระบบธนาคารพาณิชยด์อ้ยลง การส่งออกท่ีหดตวั
ส่งผลต่อรายไดค้รัวเรือนท่ีอยูใ่นภาคการผลิตและการส่งออกสินคา้ นอกจากน้ีราคาสินคา้เกษตรท่ี
อยูใ่นระดบัต ่าและปริมาณผลผลิตท่ีลดลงจากภาวะภยัแลง้ท าให้รายไดข้องครัวเรือนในภาคเกษตร
ลดลง ประกอบกบัภาระหน้ีท่ียงัอยู่ในระดบัสูง ส่งผลให้หน้ีด้อยคุณภาพของภาคครัวเรือนปรับ
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สูงข้ึนในทุกประเภทสินเช่ือ โดยเฉพาะสินเช่ือส่วนบุคคลและสินเช่ือบตัรเครดิต ธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่มผิดนดัช าระหน้ีมากข้ึน สัดส่วนสินเช่ือดอ้ยคุณภาพของธุรกิจ ขนาดกลางและขนาด
ยอ่ม (Small and Medium Enterprises: SMEs) ในระบบธนาคารพาณิชยสู์งข้ึนจากปีก่อน เน่ืองจาก
ประสบผลขาดทุนจากภาวะเศรษฐกิจและราคาสินคา้โภคภณัฑ์ท่ีอยูใ่นระดบัต ่า บริษทัขนาดใหญ่
บางส่วนในตลาดหลกัทรัพยมี์สัดส่วนหน้ีสินต่อทุนสูงข้ึน ส่วนหน่ึงเป็นผลจากการกูย้ืมเพื่อขยาย
ธุรกิจในช่วงท่ีตน้ทุนการกูย้มืต ่า ประกอบกบับางภาคธุรกิจมีผลประกอบการขาดทุน ท าให้ส่วนทุน
ลดลง แต่ในภาพรวมฐานะการเงินของธุรกิจท่ีมิใช่สถาบนัการเงินท่ีจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์
(SET และ mai) ยงัอยูใ่นเกณฑดี์สามารถรองรับความเส่ียงจากภาวะเศรษฐกิจท่ีอาจมีมากข้ึนในระยะ
ต่อไปไดร้ะดบัหน่ึง รวมทั้งภาคสถาบนัการเงินโดยรวมยงัมีความเขม้แข็งจากเงินกองทุน และการ
กนัเงินส ารองท่ีอยู่ในระดบัสูง สามารถรองรับผลกระทบจากระดบัหน้ีเสียท่ีเพิ่มข้ึน ทั้งน้ีภายใต้
สถานการณ์ท่ีเศรษฐกิจฟ้ืนตัวอย่างค่อยเป็นค่อยไป ภาครัฐได้ออกมาตรการทางการเงินเพื่อ
ช่วยเหลือภาคท่ีได้รับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจ อาทิ มาตรการส่งเสริมความเป็นอยู่ของผูมี้
รายไดน้อ้ย มาตรการดา้นสินเช่ือแก่ธุรกิจ SMEs และมาตรการกระตุน้ภาคอสังหาริมทรัพย์ ซ่ึงคาด
วา่ผลของมาตรการเหล่าน้ีจะช่วยลดค่าใชจ่้ายและเพิ่มสภาพคล่องใหก้บัภาคเอกชนไดร้ะดบัหน่ึง  

รายงานการประเมินเสถียรภาพระบบการเงินไทย 2558 นอกจากน้ี มาตรการส่งเสริมการ
ลงทุนภาคเอกชนและการลงทุนของภาครัฐในโครงการขนาดใหญ่ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะช่วย
สนบัสนุนการฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจไทยในระยะต่อไป ภาวะอตัราดอกเบ้ียท่ีอยู่ในระดบัต ่าต่อเน่ือง
และยาวนาน ท าให้เห็นพฤติกรรมแสวงหา ผลตอบแทนและยอมรับความเส่ียงท่ีสูงข้ึน ในตลาดทุน 
ตลาดตราสารหน้ี และสินทรัพยต่์างๆมากข้ึน โดยช่วงคร่ึงปีแรกของปี 2558 นกัลงทุนรายยอ่ยลงทุน
ในตลาดหลกัทรัพยเ์พิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะในกลุ่มหลกัทรัพยข์นาดเล็กท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นดชันี
SET50 และหลกัทรัพยใ์นตลาด mai ในช่วงคร่ึงหลงัของปี ถึงแมค้วามร้อนแรงของการซ้ือขายใน
ตลาดหลกัทรัพยล์ดลง แต่ราคาหลกัทรัพยไ์ทยต่อก าไรสุทธิต่อหุ้น (Price to Earnings Ratio) ยงัอยู่
ในระดับสูงเม่ือเทียบกับค่าเฉล่ียในอดีต นอกจากน้ีมีการลงทุนในหลักทรัพย์ต่างประเทศผ่าน
กองทุนรวม (Foreign Investment Fund: FIF) มากข้ึน โดยบางส่วนไปลงทุนในประเทศท่ีมีความ
เส่ียงดา้นเครดิตสูง ส าหรับภาคธุรกิจไดห้นัมาระดมทุนผา่นตราสารหน้ีมากข้ึน เน่ืองจากมีตน้ทุนท่ี
ต ่ากวา่การกูย้ืมจากธนาคารพาณิชย ์และบางกลุ่มโดยเฉพาะธุรกิจภาคอสังหาริมทรัพยอ์อกตราสาร
หน้ีท่ีไม่มีการจดัอนัดบัความน่าเช่ือถือ (Non-Rated Bonds) เพิ่มข้ึน อีกทั้งยงัพบสัญญาณเก็งก าไร
จากการซ้ือขายใบจอง ในตลาดอาคารชุดในเขตกรุงเทพฯ เพิ่มข้ึนบา้ง ซ่ึงอาจสร้างความเส่ียงใน
กรณีผูเ้ก็งก าไรไม่สามารถหา ผูซ้ื้อจริงมารับโอนกรรมสิทธ์ิเม่ือโครงการสร้างแลว้เสร็จ ซ่ึงจะส่งผล
ให้มีอุปทานท่ีอยู่อาศยัคงคา้งมากข้ึน จนกลายเป็นภาระทางการเงินกบัผูป้ระกอบการและส่งผล
ต่อเน่ืองไปสู่ภาคเศรษฐกิจอ่ืนได ้ในภาพรวมความเส่ียงจากพฤติกรรมการแสวงหาผลตอบแทนและ
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การยอมรับความเส่ียงท่ีสูงข้ึนต่อเสถียรภาพระบบการเงินยงัมีจ ากดั เน่ืองจากในช่วงตน้ปี ส านกังาน
คณะกรรมการก ากับหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์(ก.ล.ต.) ได้ออกมาตรการดูแลการซ้ือขาย
หลกัทรัพย ์ท าให้ตลาดหลกัทรัพยล์ดความร้อนแรงลงและพฤติกรรมการซ้ือขายของนกัลงทุนส่วน
ใหญ่ใช้เงินสด และการกู้ยืมเพื่อซ้ือหลกัทรัพย์ (Margin Loan) มีสัดส่วนน้อย การลงทุนใน
หลกัทรัพยต่์างประเทศผา่นกองทุนรวมส่วนใหญ่มีการป้องกนัความเส่ียงจากอตัราแลกเปล่ียน และ
เป็นการลงทุนท่ีมีระยะเวลาไถ่ถอนแน่นอน (Term Fund) ความเส่ียงจากการออกตราสารหน้ีท่ีไม่มี
การจดัอนัดบัความน่าเช่ือถือยงัไม่สูงนัก เพราะมีสัดส่วนน้อยเม่ือเทียบกบัมูลค่าตราสารหน้ีรวม 
และเสนอขายเฉพาะนกัลงทุนรายใหญ่ท่ีผ่านเกณฑ์ตามท่ีก าหนด (Accredited Investors) และใน
ระยะสั้นผลกระทบจากการเก็งก าไรในตลาดอสังหาริมทรัพยต่์อเสถียรภาพระบบการเงินยงัมีจ ากดั 
เน่ืองจากผูป้ระกอบการส่วนใหญ่มีการบริหารความเส่ียงท่ีดีและมีฐานะการเงินท่ีเขม้แข็งในระยะ
ต่อไปยงัต้องติดตามความเส่ียงจากการลงทุนรูปแบบใหม่ๆ ภายใต้สภาวะอัตราดอกเบ้ียต ่ า 
โดยเฉพาะช่องทางท่ีนกัลงทุนอาจขาดความรู้ความเขา้ใจในการประเมินความเส่ียงจากการลงทุน 
รูปแบบต่างๆ อย่างถูกตอ้ง ซ่ึงอาจท าให้นกัลงทุนประเมินความเส่ียงต ่ากว่าท่ีควรจะเป็น (Under-
pricing of Risks) และน าไปสู่การสะสมความเปราะบางและสร้างความเส่ียงต่อเสถียรภาพระบบ
การเงินไทย ความเส่ียงต่างประเทศต่อเสถียรภาพระบบการเงินไทย เศรษฐกิจโลกฟ้ืนตวัล่าชา้จาก
การชะลอตวัของเศรษฐกิจจีนและกลุ่มประเทศตลาดเกิดใหม่ ประกอบกบันโยบายการเงินของกลุ่ม
ประเทศรายงานการประเมินเสถียรภาพระบบการเงินไทย 2558  

เศรษฐกิจหลกัมีความแตกต่างกนัมากข้ึน (Policy Divergence) โดยญ่ีปุ่นและกลุ่มยโูรยงัคง
ผอ่นคลาย นโยบายการเงินต่อเน่ืองตามการฟ้ืนตวัท่ียงัอ่อนแอ ขณะท่ีเศรษฐกิจสหรัฐฯ มีแนวโน้ม
ฟ้ืนตวัต่อเน่ือง ส่งผลใหใ้นเดือนธนัวาคม 2558 ธนาคารกลางสหรัฐฯ ปรับข้ึนอตัราดอกเบ้ียนโยบาย
เป็นคร้ังแรก ในรอบ 7 ปีโดยความไม่แน่นอนในเง่ือนเวลาและความเร็วของการปรับข้ึนอตัรา
ดอกเบ้ียของธนาคารกลางสหรัฐฯ ส่งผลให้เกิดความผนัผวนในตลาดการเงินโลก แต่ผลกระทบต่อ
ระบบการเงินไทยอยู่ในวงจ ากดั เน่ืองจากฐานะดา้นต่างประเทศของไทยในปัจจุบนัยงัอยูใ่นเกณฑ์
เข้มแข็ง สามารถรองรับความผนัผวนท่ีเพิ่มข้ึนได้โดยดุลบญัชีเดินสะพดัของไทยเกินดุลอย่าง
ต่อเน่ืองและเงินส ารองระหว่างประเทศอยู่ในระดบัสูง นอกจากน้ีหน้ีต่างประเทศของภาคเอกชน
และภาครัฐของไทยส่วนหน่ึงอยูใ่นรูปสกุลเงินบาท อาทิ พนัธบตัรของภาครัฐและหุ้นกูภ้าคเอกชนท่ี
ถือครองโดยนกัลงทุนต่างชาติ ขณะท่ีหน้ีต่างประเทศในรูปสกุลเงินตราต่างประเทศส่วนใหญ่เป็น
หน้ีของธุรกิจขนาดใหญ่ซ่ึงมีการบริหารจดัการ ความเส่ียงจากอตัราแลกเปล่ียนค่อนขา้งดี  

ความเส่ียงเชิงโครงสร้างเศรษฐกิจต่อเสถียรภาพระบบการเงินไทย ในปัจจุบนัยงัไม่เห็น 
ผลกระทบต่อเสถียรภาพระบบการเงินท่ีชดัเจน แต่ควรติดตามและเตรียมความพร้อมรับมือกบัความ
เส่ียงเชิงโครงสร้างท่ีได้เปล่ียนแปลงไปและอาจมีเพิ่มข้ึนในอนาคต ได้แก่ การขยายตัวของผู ้
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ให้บริการทางการเงินท่ีมิใช่ธนาคารพาณิชยซ่ึ์งอาจส่งผลกระทบต่อเสถียรภาพระบบการเงินไทย
มากข้ึนจากความเช่ือมโยงกบัระบบการเงินอ่ืน ๆ และความเส่ียงจากพฒันาการของเทคโนโลยีทาง
การเงินต่อผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการ ตลอดจนระบบสถาบนัการเงิน และระบบการช าระเงินใน
ภาพรวม ซ่ึงผูก้  ากบัดูแลท่ีเก่ียวขอ้งมีความจ าเป็นตอ้งเตรียมความพร้อมให้เท่าทนักบัพฒันาการท่ี
เกิดข้ึน 
 
แนวคิดและทฤษฏีทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 

        ซิกมันด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวา่ บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัว่าพลงัทาง
จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบวา่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง ส่ิง
เร้าเหล่าน้ีอยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่
เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวติกจริตอยา่งมาก 

กลุ่มทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์(Maslow’s of Needs) (Maslow’s, 1970, pp. 26 - 27) 
เป็นทฤษฎีดา้นความตอ้งการท่ีมีช่ือเสียง เป็นท่ียอมรับอย่างกวา้งขวาง ซ่ึงไดส้รุปไวว้่า มนุษยถู์ก 
กระตุน้จากความปรารถนาท่ีจะไดค้รอบครอง ความตอ้งการเฉพาะอย่าง ซ่ึงความตอ้งการน้ีเขาได ้ 
ตั้งสมมติฐานเก่ียวกบัความตอ้งการของบุคคลไวว้่า บุคคลย่อมมีความตอ้งการอยู่เสมอและไม่มี 
ส้ินสุดขณะท่ีความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการอยา่งอ่ืนก็จะเกิดข้ึนอีกและไม่ 
มีวนัจบส้ิน ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นส่ิงจูงใจพฤติกรรมของพฤติกรรม 
อ่ืนๆ ต่อไป ความตอ้งการท่ียงไัม่ไดรั้บการตอบสนองจึงเป็นส่ิงจูงใจพฤติกรรมนั้น ความตอ้งการ 
ของบุคคลเรียงล าดบัขั้นตอนความส าคญั เม่ือความตอ้งการระดบัต ่าไดรั้บ การตอบสนองแล้วบุคคล
ก็จะให้ความสนใจกบัความตอ้งการระดบัสูงต่อไป ล าดบัความตอ้งการของบุคคลมี 5 ขั้นตอน 
ตามล าดบัขั้นต่อไปน้ี  

1. ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการทางร่างกายขั้น
พื้นฐานของมนุษยแ์ละเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นท่ีสุดส าหรับการด ารงชีวิต ความตอ้งการเหล่าน้ี ไดแ้ก่ อากาศ   
เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ท่ีอยู่อาศยั ความตอ้งการทางเพศ เป็นตน้ มนุษยจ์ะมีความตอ้งการใน
ล าดับถัดไปเม่ือความต้องการระดับกายภาพได้รับการตอบสนองแล้ว ดังนั้นในขั้นแรกองค์กร
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของพนกังานโดยการจ่ายค่าจา้งและผลตอบแทนเพื่อให้พนกังาน
สามารถน าเงินไปใชจ่้ายเพื่อแสวงหาส่ิงจ าเป็นพื้นฐานในการด ารงชีวติของแต่ละคน 

2. ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั (Safety or Security Needs) เม่ือความตอ้งการดา้น
ร่างกายได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการความมั่นคงปลอดภัยก็จะเข้ามามีบทบาทใน
พฤติกรรมของมนุษย ์ความปลอดภยัดงักล่าวมี 2 รูปแบบ คือ  



13 

 

 

 

ความตอ้งการความปลอดภยัทางดา้นร่างกาย และความมัน่คงทางดา้นเศรษฐกิจ ซ่ึงความ
ตอ้งการความปลอดภยัทางดา้นร่างกายไดแ้ก่ การมีความปลอดภยัในชีวติ การมีสุขภาพดี เป็นตน้  

ส่วนความมัน่คงทางเศรษฐกิจ ไดแ้ก่  การมีอาชีพการงานมัน่คง การท างานท่ีมีหลกัประกนั
อย่างเพียงพอจะมีผลต่อการตดัสินใจ  ในการท างานต่อไปอนัจะเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจลาออก
จากงานหรือการพิจารณาเลือกงานใหม่ แต่ตราบใดท่ีความตอ้งการด้านร่างกายยงัไม่ได้รับการ
ตอบสนอง ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความมัน่คงปลอดภยัก็ค่อนขา้งนอ้ย 

3. ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) เม่ือความตอ้งการทั้ง 2  ประการไดรั้บการ
ตอบสนองแล้ว ความตอ้งการในระดบัท่ีสูงกว่า จะเขา้มามีบทบาทต่อพฤติกรรมของมนุษยค์วาม
ตอ้งการทางสังคม ไดแ้ก่ความตอ้งการการยอมรับในผลงาน ความเอ้ืออาทร ความเป็นมิตรท่ีดีความ
มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และความรักจากผูบ้งัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงาน องคก์ารสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของพนกังานได ้โดยการให้ลูกจา้งมีส่วนในการแสดงความคิดเห็นให้ลูกจา้งท างาน
เป็นกระบวนกลุ่ม (Group Process) และมีลกัษณะเป็นการร่วมมือร่วมใจ (Collaboration) ในการ
ท างานมากกวา่ท่ีจะมุ่งการแข่งขนั (Competition)  ตลอดจนองคก์รตอ้งมองเห็นคุณค่าของบุคลากร 
ยอมรับความคิดเห็นของเขาเหล่านั้นดว้ยการยกยอ่งชมเชยเม่ือมีโอกาสอนัควร 

4. ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งสรรเสริญในสังคม (Esteem Needs) หมายถึง ความเช่ือมัน่
ในตนเอง ความส าเร็จ ความรู้ความสามารถ การนบัถือตนเอง ความเป็นอิสระและเสรีภาพในการ
ท างาน ตลอดจนตอ้งการมีฐานะเด่นและเป็นท่ียอมรับนบัถือของคนทั้งหลาย การมีต าแหน่งสูงใน
องค์กรหรือการทีสามารถใกลชิ้ดบุคคลส าคญั ๆ ล้วนเป็นการส่งเสริมให้ฐานะของบุคคลเด่นข้ึน
ทั้งส้ิน 

5. ความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization Needs) เม่ือมนุษยไ์ด้รับการ
ตอบสนองทั้ง 4 ระดบัแลว้ มนุษยจ์ะท างานเพื่องานคือ อยากรู้วา่ตนมีศกัยภาพแค่ไหน และพยายาม
พฒันาศกัยภาพของตนไปสู่จุดสูงสุด การท างานเกิดจากสนใจและรักในงานท่ีท า และท าเพราะไดมี้
โอกาพฒันาศกัยภาพของตนใหถึ้งจุดสูงสุด 

มาสโลวไ์ดจ้  าแนกความตอ้งการทั้ง 5 ขั้นของมนุษยเ์ป็น 2 ระดบัใหญ่ ๆ คือ  
ระดบัต ่า (Lower-order) ไดแ้ก่ ความตอ้งการทางกายภาพ และความตอ้งการความมัน่คง  
ส าหรับความตอ้งการในระดบัสูง (Higher-order Needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการทางสังคม 

ความตอ้งการไดรั้บการยกย่อง และความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต ซ่ึงความแตกต่างของความ
ตอ้งการทั้ง 2 ระดบั คือความตอ้งการในระดบัสูงเป็นความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนภายในตวับุคคล ขณะท่ี
ความตอ้งการในระดบัต ่า เป็นความพึงพอใจท่ีเกิดจากภายนอก เช่น ค่าตอบแทน  

 สรุปไดว้่า ทฤษฎีความตอ้งการของ Maslow น้ีผูบ้งัคบับญัชาจะตอ้งพยายามศึกษาความ 
ตอ้งการของผูร่้วมงานอยู่เสมอว่า แต่ละคนมีความต้องการส่ิงใด เพื่อว่าจะสามารถสนองความ 
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ตอ้งการของเขาไดใ้นระดบัท่ีพึงพอใจ ของธนาคารออมสินก็เช่นกนั ตอ้งสร้างความพอใจให้กบั
ลูกคา้ เพื่อท่ีจะใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการธนาคารฯอีกคร้ัง 

 
ทฤษฎีการจูงใจของ (Herzberg’sThe Motivator Dissatisfaction Theory) Herzberg 

(1959, p.113) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั เจตคติต่อการท างานของวศิวกรและนกับญัชีแลว้  
สรุปได้ว่า คนท่ีปฏิบติังานได้ผลดีมีประสิทธิภาพนั้น ย่อมข้ึนอยู่กับความพึงพอใจของ

ผูป้ฏิบติังาน ซ่ึง Herzberg ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความตอ้งการของคนในการท างาน คือ  
ประการแรก เป็นความตอ้งการหลีกเล่ียงความไม่พอใจสภาพแวดล้อมของงาน เรียกว่า 

ปัจจยัค ้าจุนความตอ้งการ  
ประการท่ีสอง เป็นความต้องการท่ีผู ้ปฏิบัติงานจะต้องใช้ความสามารถเข้าแสวงหา

ความกา้วหนา้เรียกวา่ ปัจจยัเก้ือหนุน ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีสามารถจ าแนกองคป์ระกอบไดด้งัน้ี 
 1) ปัจจยัเก้ือหนุน เป็นปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจ มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัแรงจูงใจ 

ภายในท่ีเกิดจากการท างาน ไดแ้ก่  
 ความส าเร็จในงาน หมายถึง ความรู้ส าเร็จ และปลาบปล้ืมในผลส าเร็จของงาน เม่ือเขา

ได้ท างานหรือสามารถแก้ปัญหาต่างๆ ได้เป็นส าเร็จ ปัจจัยน้ีนับว่า เป็นปัจจัยท่ีมี
ความส าคญัท่ีสุด  

 การยกยอ่งนบัถือ หมายถึง การไดรั้บการยกยอ่ง  
 ลกัษณะของงาน หมายถึง ลักษณะงานท่ีน่าสนใจ และทา้ทายความสามารถงานท่ีตอ้ง

ประดิษฐคิ์ดคน้หาส่ิงใหม่ๆ ท าใหผู้ป้ฏิบติัเกิดความพึงพอใจ 
 ความรับผิดชอบ หมายถึง การท่ีผูบ้งัคบับญัชาให้โอกาสแก่ผูท้  างานไดรั้บผิดชอบ ต่อ

การท างานของตนอยา่งเตม็ท่ีโดยไม่จ  าเป็นตอ้งตรวจสอบหรือควบคุมมากจนเกินไป  
 ความก้าวหน้า หมายถึง การได้รับเล่ือนขั้นเงินเดือนหรือ ต าแหน่งให้สูงข้ึน รวมถึง 

โอกาสท่ีจะได้เพิ่มพูน ความรู้ความสามารถในการท างานเพื่อความเจริญก้าวหน้าใน
การท างานดว้ย 

 2) ปัจจยัค ้าจุน ปัจจยัค ้าจุนน้ีเป็นส่ิงท่ีท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ มีความสัมพนัธ์โดยตรง
กบัส่ิงแวดลอ้มภายนอกเป็นแรงจูงใจภายนอกท่ีเกิดจากภาวะการณ์ท างาน ไดแ้ก่  

 นโยบายและการบริหาร หมายถึง การท างานซ ้ าซ้อนกนั การแก่งแย่งอ านาจและการ
ด าเนินการท่ีขาดความเป็นธรรม ตลอดจนการบริหารท่ีไร้ประสิทธิภาพ  

 วธีิการบงัคบับญัชา หมายถึง ผูบ้งัคบับญัชาขาดความรู้ความสามารถในการปกครอง มี
คติไม่ยติุธรรม รวมทั้งไม่สามารถเป็นผูน้ าทางวชิาการและเทคโนโลยไีด ้ 
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 สัมพนัธภาพกบัผูบ้งัคบับญัชา หมายถึง การท่ีต่างคนต่างท างาน โดยไม่ค  านึงถึงกนั 
และไม่ใหค้วามสนิทสนมกนักบัผูร่้วมงาน 

 สัมพนัธภาพกับเพื่อนร่วมงาน หมายถึง การท่ีต่างคนต่างท างาน โดยไม่ค  านึงถึง 
มิตรภาพ มีการแข่งขนั ชิงดีชิงเด่น  

 สภาพการท างาน หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ในการท างานไม่เหมาะสม เช่น สถาน 
ท่ีตั้งหน่วยงานไม่ดี ไม่มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการท างาน ปริมาณงานมีมาก
หรือนอ้ยเกินไป  

 รายได ้หมายถึง เงินเดือนท่ีได้รับอยูใ่นปัจจุบนั รวมค่าเบ้ียเล้ียง ค่าพาหนะเดินทาง ค่า
ช่วยเหลือครู ค่ารักษาพยาบาล ค่าเบ้ียกนัดารและเงินตอบแทนประเภทอ่ืนๆ ท่ีพึงได้รับ
ตามสิทธ์ิ ดงักล่าวมาแลว้ปัจจยัในการท าใหเ้กิดความรู้สึกพึงพอใจในการปฏิบติังาน  

จากผลการวิจยัของ Herzberg ท าให้เราสามารเขา้ใจว่า ส่ิงท่ีท าให้บุคคลมีความรู้สึกต่อ
หน่วยงานเป็นปัจจยัเก้ือหนุนและ ตวัแปรท่ีมีผลท าให้บุคคลรู้สึกดีต่อหน่วยงานท่ีเขาอยู ่ปัจจยัของ
ส่ิงแวดล้อม หรือปัจจัยค ้ าจุนจะเป็นส่ิงท่ีดึงดูดใหม่ผูอ้ยากเข้ามาท างานหรือมาใช้บริการใน
หน่วยงานนั้น  

สรุปไดว้่า ผูบ้ริหารของหน่วยงานใดประสงคจะ์ท าให้หน่วยงานนั้น เป็นท่ีดึงดูดใจให้ผูมี้ 
ความรู้ความสามารถอยากเขา้มาร่วมท างาน จ าเป็นตอ้งเสริมสร้างให้มีปัจจยัค ้าจุนอยา่งเพียงพอใน 
ขณะเดียวกนัตอ้งจดัหาให้มีปัจจยัเก้ือหนุนดว้ย เพื่อให้ผูร่้วมงานเกิดความรู้สึก พึงพอใจในหน้าท่ี 
การงานอนัมีส่วนช่วยให้เขาท างานและให้บริการดว้ยความขยนัขนัแข็งและรับผิดชอบในงานมาก 
ยิง่ข้ึน 

 
แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ  

ความพึงพอใจในการท างานมีความเก่ียวขอ้งกบั ความต้องการของมนุษยแ์ละการจูงใจ 
โดยตรง ได้มีผูศึ้กษาคน้ควา้และเขียนไวม้ากมาย แต่ในท่ีน้ีจะขอน ามากล่าวเฉพาะหลกัการและ
ทฤษฎี ท่ีส าคญัพอสังเขป ดงัน้ี  

ทวีพงษ์ หินค า (2541 หน้า 8 ) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจวา่เป็นความชอบของ 
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได้
ท าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อส่ิงนั้น 

ธนียา ปัญญาแก้ว ( 2541 หน้า 12 ) ไดใ้ห้ความหมายว่า ส่ิงท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจท่ี 
เก่ียวกบัลกัษณะของงาน ปัจจยัเหล่าน้ีน าไปสู่ความพอใจในงานท่ีท า ไดแ้ก่ ความส าเร็จ การยกยอ่ง 
ลกัษณะงาน ความรับผิดชอบ และความกา้วหน้า เม่ือปัจจยัเหล่าน้ีอยู่ต  ่ากว่า จะท าให้เกิดความไม่ 
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พอใจงานท่ีท า ถา้หากงานให้ความกา้วหน้า ความทา้ทา้ย ความรับผิดชอบ ความส าเร็จและการยก 
ยอ่งแก่ผูป้ฏิบติังานแลว้ พวกเขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการท างานเป็นอยา่งมาก  

วิทย์ เที่ยงบูรณธรรม (2541 หน้า 754) ให้ความหมายของความพึงพอใจวา่ หมายถึง ความ 
พอใจ การท าใหพ้อใจ ความสาแก่ใจ ความหน ่าใจ ความจุใจ ความแน่ใจ การชดเชย การไถ่บาปการ 
แกแ้คน้ส่ิงท่ีชดเชย  

วิรุฬ พรรณเทวี (2542 หน้า 11 ) ให้ความหมายไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายใน 
จิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ซ่ึงเป็นอยู่กบัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึง ส่ิงใดอย่างไร 
ถา้ คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี จะมีความพึงพอใจมากแต่ในทาง
ตรงกนั ขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้
ทั้งน้ีข้ึนอยู ่กบัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย  

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546 หน้า 5) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษย ์เป็นการแสดงออก 
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่ บุคคลมีความ
พึง พอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซ้อน และตอ้งมีส่ิงท่ีตรงต่อ
ความตอ้งการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของ บุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น  
 สรชัย พศิาลบุตร (2551, หน้า98-99) ไดก้ล่าวถึงการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ หรือ
ผูใ้หบ้ริการวา่สามารถท าได ้2 วธีิคือ  

1. วดัจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ เป็นการวดัระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผู ้ใชบ้ริการโดยตรง ท า
ไดโ้ดยก าหนดมาตรวดัระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือ
บริการนั้นๆ และก าหนดเกณฑ์ช้ีวดัระดบัความพึงพอใจจากผลการวดัระดบัความพึงพอใจ เฉล่ียท่ี
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการนั้นๆ  

2. วดัจากตวัช้ีวดัคุณภาพการให้บริการท่ีก าหนดข้ึน โดยการวดัระดบัความพึงพอใจของ 
ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการจากเกณฑ์ช้ีวดัระดบัคุณภาพสินคา้หรือบริการท่ีก าหนดข้ึนน้ีอาจใช้เกณฑ ์
คุณภาพระดบัต่างๆ ท่ีก าหนดข้ึนโดยผูใ้หบ้ริการผูป้ระเมินผลการใหบ้ริการและมาตรฐานกลาง หรือ
มาตรฐานสากลของการใหบ้ริการนั้น 

สมหมาย เปียถนอม (2551 : 4 - 6) ได้รวบรวมความหมายของความพึงพอใจจาก
นกัวชิาการ นกัวจิยั และผูเ้ช่ียวชาญ ไวด้งัน้ี 
             ชรินี เดชจินดา กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือทศันคติของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บ



17 

 

 

 

การตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงและไม่เกิดข้ึนหาก
ความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
             แน่งน้อย พงษ์สามารถ มีความเห็นวา่ความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีทัว่ ๆ ไปท่ีเป็นผลมาจาก
ท่าทีท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ 3 ประการ คือ  

1)  ปัจจยัเก่ียวกบักิจกรรม 2)  ปัจจยัท่ีเก่ียวกบับุคคล 3) ลกัษณะความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่ม 
             พิทักษ์ ตรุษทิบ กล่าว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิง
กระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบอกทิศทาง
ของผลการประเมินวา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉยๆต่อ
ส่ิงเร้า หรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 
             วิชัย เหลืองธรรมชาติ ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจมีส่วนเก่ียวขอ้งกับ   
ความตอ้งการของมนุษย ์คือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเม่ือความต้องการของมนุษย์ได้รับ      
การตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไ์ม่วา่อยูท่ี่ใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั 
            สมพงศ์ เกษมสิน ให้ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจไวว้่า บุคคลจะเกิดความพึงพอใจ
จะตอ้งมีการจูงใจ และได้กล่าวถึงการจูงใจว่า การจูงใจเป็นการชักจูงให้ผูอ่ื้นปฏิบติัตาม โดยมี
มูลเหตุ 2 ประการ คือ ความตอ้งการทางร่างกาย และความตอ้งการทางจิตใจ 
            สุภาลกัษณ์ ชัยอนันต์ ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยินดีท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไป หรือส่ิงท่ีท า
ใหเ้กิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงก าหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลต่อ
การเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใด ๆ นั้น 
            สง่า ภู่ณรงค์ ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือได้รับความส าเร็จ
ตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์
           สนิท เหลอืงบุตรนาค ใหค้วามหมายความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึก ความคิดเห็นท่ี
มีผลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงภายหลงัจากท่ีได้รับประสบการณ์ในส่ิงนั้นมาแล้ว ในลกัษณะทางบวก คือ 
พอใจ นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติท่ีดีต่อบุคคล เม่ือได้รับตอบสนองความตอ้งการในทาง
เดียวกนั หากไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการจะเกิดความไม่พอใจเกิดข้ึน 
          อุทัย หิรัญโต ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีท าให้ทุกคน        
เกิดความสบายใจ เน่ืองจากสามารถตอบสนองความตอ้งการของเขา ท าใหเ้ขาเกิดความสุข 
         อุทยัพรรณ สุดใจ กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าวา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น เป็นไป
ในทางบวกหรือทางลบ 
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       ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิดหรือทศันคติท่ีมีลักษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถ
มองเห็นรูปร่างได้ เม่ือบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการจะเกิดความรู้สึกท่ีเป็นสุข และ        
ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติั
ในกิจกรรมนั้น ๆ 

โวลแมน (Wolman) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มี 
ความสุขเม่ือได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายท่ีต้องการหรือตามแรงจูงใจ อย่างไรก็ตาม วรูม 
(Vroom,) ไดก้ล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะทั้งสองค านึง
หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นถึง
สภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ และ
มอร์ส (Morse) ได ้กล่าววา่ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีสามารถลดความตึงเครียดของ
บุคคลใหน้อ้ยลงไดถ้า้ ความตึงเครียดมีมากก็จะท าให้เกิดความไม่พอใจ ซ่ึงความตึงเครียดน้ีมีผลมา
จากความตอ้งการของมนุษย์ หากมนุษยมี์ความตอ้งการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถา้เม่ือใด
ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง ก็จะท าให้เกิดความพอใจ นอกจากน้ี โทมสั และ เอิร์ล (Thomas 
& Earth) ไดใ้ห้แนวคิดความพึงพอใจวา่ การวดัความพึงพอใจเป็นวิธีหน่ึงท่ีใชก้นัอยู ่เพื่อทราบผล
ของการให้บริการท่ีดีเลิศ ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีบริษทัเช่ือว่ามีคุณค่าและควรให้
ความเขา้ใจในความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ในการให้บริการดา้นสุขภาพ ผูบ้ริหารขององคก์ร
จึงตอ้งมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและให้ผลดีอยา่งต่อเน่ือง และ
อีกทั้ง ฮินชอว ์และ แอ๊ทวดู (Hinshaw and Atwood) ไดใ้ห้แนวคิดวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
เป็นความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการและจดัเป็นเกณฑ์ประเมินดา้นผลลพัธ์ดว้ย
และเป็นระดบัของความสอดคลอ้งระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการในอุดมคติกบัการรับรู้ของ
ผูม้ารับบริการท่ีได ้(ภคัจิรา เลิศอริยศกัด์ิ ชยัมหาวทิยาลยัเชียงใหม่,2554) 

มณีวรรณ  ตันไทย (2553 : 66 - 69) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การไดรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ 

 ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
 ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
 ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ 
 ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
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ความพึงพอใจในการให้บริการ คือ ความรู้สึกดีของลูกค้าหรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการท่ีตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของผูรั้บบริการในด้านต่างๆเช่น ด้าน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพของบริการ เป็นตน้ 

Michael Beer (1965 อ้างถึงใน สมหมาย เปียถนอม, 2551 : 7) ไดใ้ห้ความหมายของความ
พึงพอใจไวว้า่ เป็นทศันคติของคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

V มาจากค าวา่ Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
I มาจากค าวา่ Instrumentality หมายถึง ส่ือ เคร่ืองมือ วธีิทางน าไปสู่ความพึงพอใจ 

 E มาจากค าวา่ Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้น ๆ  
ซ่ึงบุคคลมีความตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอย่าง ดงันั้น จึงตอ้งกระท า

ดว้ยวิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนอง
แลว้ตามท่ี ตั้งความหวงัหรือคาดหวงัเอาไว ้บุคคลนั้นก็จะไดรั้บความพึงพอใจ และในขณะเดียวกนัก็
จะคาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปเร่ือย ๆ ซ่ึงอาจจะแสดงในรูปสมการได ้ดงัน้ี 
                                    แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + ความพึงพอใจ 

ซ่ึงหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ต่อการกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น ต่อการ
ประเมินผลงานขององคก์รท่ีเก่ียวกบัชีวิตความเป็นอยูข่องตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคลจะเขา้ไปมีส่วน
ร่วมในกิจกรรมขององค์กรใดจะเป็นผลท่ีเกิดจากทศันคติองค์กร หรือการท างานขององค์กรนั้น
รวมกนั ความคาดหวงัท่ีเขาคาดหมายไว ้ถา้มีทศันคติท่ีดีต่อองคก์รต่อผลงานขององคก์ร และไดรั้บ
การตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามท่ีคาดหมายไว ้แรงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพึง
พอใจก็จะสูง แต่ในทางกลบักนั ถา้มีทศันคติในเชิงลบต่องาน และการตอบสนองไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงัไวแ้รงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพอใจก็จะต ่าไปดว้ย 

 
ความส าคัญของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยให้งานส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งถา้เป็น 

งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการให้ผูป้ฏิบติังานให้บริการเกิดความ 
พึงพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ  าเป็นตอ้งด าเนินการท่ีจะให้ผูม้าใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย 
เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปัจจัยท่ีเป็นตัวบ่งช้ี คือ จ านวนผูม้าใช้บริการ ดังนั้ น 
ผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาด จึงควรอย่างยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆท่ีจะท าให ้
เกิดความพึงพอใจทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ การวดัระดบัความพึงพอใจ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ความ
พึงพอใจจะเกิดข้ึนหรือไม่ข้ึนอยู่กบัการให้บริการขององคก์รประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้า
รับบริการในมิติต่างๆของแต่ละบุคคล ดงันั้นการวดัระดบัความพึงพอใจ สามารถกระท าไดห้ลายวิธี
ต่อไปน้ี  
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1. การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย โดยการขอความร่วมมือจาก 
กลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดัแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด 

 2. การสัมภาษณ์ ตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ 
ผูต้อบค าถามตอบตามขอ้เทจ็จริง 

 3. การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลงกัาร 
รับบริการ การวดัโดยวิธีน้ีจะตอ้งกระท าอย่างจริงจงั และมีแบบแผนท่ีแน่นอนจะเห็นไดว้า่การวดั 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้นสามารถกระท าได้หลายวิธี ข้ึนอยู่กบัความสะดวก เหมาะสม 
ตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวดัดว้ย จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้น มีประสิทธิภาพและน่าเช่ือถือได ้ 

การสร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 
 การสร้างความพึงพอใจเป็นประโยชน์ท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงคือ การท าให้องค์กรเกิด 

ความส าเร็จซ่ึงมาจากความพึงพอใจขอผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการตดัสินใจใช้บริการและการใช้  
บริการซ ้ า รวมไปถึงการมีความจงรักภกัดีต่อองคก์รท่ีน ามาซ่ึงผลก าไรในระยะยาว โดยทัว่ไปการท่ี
จะท าให้เกิดความพึงพอใจข้ึนมาได้นั้นก็ต่อเม่ือผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงความคุ้มค่าของประโยชน์ท่ี
ผูใ้ชบ้ริการ ไดรั้บจากการบริการน าไปเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีผูใ้ชบ้ริการตั้งไวใ้นตอนแรก
ก่อนการได้รับการใช้บริการ หากส่งผลประโยชน์โดยตรงท่ีเป็นไปตามความคาดหวังของ
ผูใ้ช้บริการหรือเหนือความคาดหวงั จะน ามาซ่ึงการก่อให้เกิดความพึงพอใจและความประทบัใจ
ตามมา  

วตัถุประสงค์ในการรักษาความปลอดภัย 
ความปลอดภยัของระบบฐานขอ้มูล (database security) เป็นการป้องกนัผูไ้ม่มีสิทธิเขา้มาใช ้

หรือแกไ้ขขอ้มูล และความสามารถในการป้องกนัขอ้มูลใหถู้กตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ เช่น ขอ้มูลท่ีถูก
เปล่ียนแปลงให้ผิดพลาดไดโ้ดยง่าย แสดงวา่ขอ้มูลมีความปลอดภยัต ่า เป็นตน้ ทั้งน้ีความปลอดภยั
ของระบบฐานขอ้มูลมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององค์กรเป็นอย่างมาก ผูบ้ริหารฐานขอ้มูลจึง
จ าเป็นท่ีจะตอ้งรักษาฐานขอ้มูลใหป้ลอดภยั 

วตัถุประสงค์ของการรักษาความปลอดภัยของระบบฐานข้อมูล ก็เพื่อลดปัจจัยเส่ียงท่ี
เก่ียวกบั ความเสียหายกบัฐานขอ้มูล เน่ืองจากความผิดพลาดในการท างานของผูใ้ชร้ะบบฐานขอ้มูล 
แฟ้มขอ้มูลเสียหาย ความผดิพลาดในการท างานของเคร่ืองหรือเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่สามารถท างาน
ได ้การปฎิบติังานท่ีไม่เหมาะสมหรือผิดปกติ เน่ืองจากการใช้ค  าสั่งในระบบโดยไม่ไดรั้บอนุญาติ 
การทุจริต และการเปิดเผยขอ้มูลท่ีเป็นความลบั โดยสามารถแยกวตัถุประสงคโ์ดยรวมของการรักษา
ความปลอดภยัในระบบฐานขอ้มูลได ้4 ประการ คือ 

1. เพื่อให้สามารถรักษาขอ้มูลเป็นความลบัได ้(secrecy) ระบบจะตอ้งปกป้องขอ้มูลไม่ให้ผู ้
ไม่มีสิทธิในการใชข้อ้มูลเขา้ใชข้อ้มูลได ้และจะตอ้งสามารถก าหนดให้ผูใ้ชง้านแต่ละคนสามารถใช้
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งานไดต้ามสิทธิท่ีก าหนดเท่านั้นดว้ย ควรมีการก าหนดสิทธิไวช้ดัเจน อยูใ่นห้องเคร่ือง มีการรักษา
ความปลอดภยัโดยใชบ้ตัรผา่น มีการควบคุมสิทธิผูใ้ชง้านอยา่งรอบคอบ มีความปลอดภยัในการใช้
งานในระบบเครือข่าย และมีระบบส ารองกูคื้นขอ้มูลท่ีดี สามารถใชง้านไดส้ะดวก 

2. เพื่อให้ขอ้มูลในฐานขอ้มูลมีความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ (integrity) นั่นคือจะตอ้ง
สามารถรักษาขอ้มูลใหมี้ความถูกตอ้งตามกฎเกณฑ์หรือเง่ือนไขท่ีไดก้ าหนดไวต้อนสร้างฐานขอ้มูล 
ขอ้มูลตอ้งไม่ผดิเพี้ยน รวมทั้งความถูกตอ้งของขอ้มูลในการประมวลผลขอ้มูลพร้อมกนัดว้ย 

3. เพื่อให้มีฐานขอ้มูลพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ (availability) สามารถท างานไดต้ามปกติและ
เตม็ประสิทธิภาพตามจุดมุ่งหมายในการใช ้และมีขีดความสามารถปฏิบติังานไดต้ามท่ีตอ้งการเน่ือง
ถา้การใชง้านระบบฐานขอ้มูลมกัจะมีขอ้ขดัขอ้งอยู่เสมอ เช่นเคร่ืองเสีย หรือไฟดบั หรือขอ้มูลสูญ
หาย ถา้มีการรักษาความปลอดภยัท่ีดีจะท าใหผู้ใ้ชง้านมีความเช่ือถือในระบบฐานขอ้มูลนั้น 

4. เพื่อลดความเส่ียง (Risk Assessment) การรักษาความปลอดภยัท่ีดีจะช่วยลดความเส่ียงใน
ค่าใช้จ่ายท่ีจะเกิดข้ึนจากการเสียหายของขอ้มูล การวางแผนดา้นการรักษาความปลอดภยัไดอ้ย่าง
เหมาะสมจะช่วยลดความเส่ียงในการเกิดความเสียหายของข้อมูลค่าใช้จ่าย มีการประเมินความ
สมดุลระหวา่งค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนคุม้ค่ากบัประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการรักษาความปลอดภยั 

ความหมายของการรักษาความปลอดภัย 
การรักษาความปลอดภยัของฐานขอ้มูลหมายถึงการดูแลจดัการและรักษาขอ้มูลให้ถูกตอ้ง

ครบถว้นสมบูรณ์พร้อมส าหรับผูท่ี้มีสิทธิในการใชข้อ้มูลสามารถใชง้านไดอ้ยูเ่สมอ การเสียหายของ
ระบบฐานขอ้มูลซ่ึงเกิดจากขอ้บกพร่องของความปลอดภยั เช่น 

เคร่ืองคอมพิวเตอร์เสียในระหวา่งท างาน ถา้ไม่มีการจดัการท่ีดีอาจท าให้ขอ้มูลผิดพลาดได ้
เช่น การโอนเงินจากบญัชี ก ไปบญัชี ข เราสามารถท าได ้2 แบบ คือ ถอนเงินบญัชี ก ก่อนแลว้ฝาก
เงินเขา้บญัชี ข หรือฝากเงินเขา้บญัชี ข ก่อนถอนเงินจากบญัชี ก ในแบบแรกถา้เคร่ืองเกิดมีปัญหา
หลงัจากถอนเงินเรียบร้อยแลว้ แต่ยงัไม่ไดฝ้ากเงิน ก็จะท าให้ผลรวมของยอดเงินหายไป ส่วนแบบ
หลังยอดเงินก็จะมากเกินไป ทั้ งสองแบบน้ีไม่เป็นท่ีต้องการ ระบบรักษาความปลอดภัยของ
ฐานขอ้มูลจึงจ าเป็นตอ้งมีขบวนการควบคุมการท างานในลักษณะรายการ (transaction) คือการท่ีถา้
ท ารายการใดไม่ส าเร็จทุกขั้นตอนจะตอ้งเสมือนยงัไม่ไดท้  าขั้นตอนใดเลย 

 การใชง้านพร้อมกนั อาจท าใหเ้กิดปัญหา ดงัตวัอยา่ง ถา้นาย ก ท าการถอนเงินดว้ยสมุดเงิน
ฝาก ในเวลาเดียวกบัท่ีนาย ข ท าการถอนเงินด้วยบตัรเอทีเอ็ม จากบญัชีเดียวกนั ถ้าการท างาน 2 
รายการน้ี ไม่เป็นอิสระจากกนั คือต่างอ่านไดย้อดเงินคงเหลือก่อนถอนเท่ากนั แลว้ท าการถอนเงิน 
จะท าใหไ้ดย้อดคงเหลือของบญัชีผดิพลาดได ้
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โดยทัว่ไปการป้องกนัความผดิพลาดสามรถท าไดโ้ดยง่าย เน่ืองจากระบบ DBMS ส่วนใหญ่
จะมีองค์ประกอบท่ีช่วยป้องกันความผิดพลาดดังตวัอย่างขา้งต้นได้อยู่แล้ว จึงไม่เป็นภาระของ
ผูใ้ชง้าน (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ณฎัฐพร พิมพายน) 

 
 

 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความปลอดภัย 
สุธาทิพย์ รองสวัสดิ (2554) การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยั เพื่อศึกษา ปัจจยัการรับรู้เร่ือง การ

จดัการ ความปลอดภยัในการ  ท างาน ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการท างานของพนักงานระดับ
ปฏิบติัการ โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อ ศึกษาถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังาน
กบัพฤติกรรมในการท างาน ของพนกังานระดบัปฏิบติัการ ประจ าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคและ เพื่อ
ศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่ง การรับรู้เร่ืองการจดัความปลอดภยัในการท างาน กบัพฤติกรรมความ
ปลอดภยัในการท างานของระดบัปฏิบติัการ ประจ าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จากผูส้อบถาม 310 คน ท่ี
เป็นพนกังานระดบัปฏิบติัการ ประจ าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จ.เชียงใหม่ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมความปลอดภยัในการท างานคือปัจจยัส่วนบุคคลด้าน 
ประสบการณ์การอบรมเร่ืองความปลอดภยั มีความสัมพนัธ์กับ พฤติกรรม ในการใช้เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ความปลอดภยั เพื่อความ  ปลอดภยัในการท างาน รวมถึงปัจจยัส่วนบุคคลด้าน ระดับ
การศึกษา และระยะเวลาการท างาน มี  ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในดา้นความพร้อมทางด้าน
ร่างกาย และจิตใจของพนกังาน ส่วนปัจจยัการรับรู้เร่ืองการจดัการความปลอดภยัในการท างานทั้ง 5 
คือ นโยบายด้านความปลอดภยั ความรู้  ด้านความปลอดภยัการรับรู้ข้อมูลข่าวสารด้านความ
ปลอดภยั ทศันคติท่ีมีต่อความปลอดภยั การจูง ใจด้านความปลอดภยั ไม่มีความสัมพนัธ์กบ
พฤติกรรมในการท างานของพนกังานระดบัปฏิบติัการ 
 

วทิติ กมลรัตน (2552) การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมความปลอดภยั
ในการปฏิบติังาน ของ พนกังานฝ่ายปฏิบติัการของ บริษทั อดิตยา เบอรลา เคมีคลัส (ประเทศไทย) 
จ ากดั (ฟอสเฟตดีวิชั่น) 2) เพื่อระบุปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมความปลอดภยัของพนักงานฝ่าย
ปฏิบติัการ บริษทั อดิตยา เบอรลา เคมีคลัส (ประเทศไทย) จ ากดั (ฟอสเฟต ดีวิชัน่) 3) เพื่อคนหา
แนวทางในการด าเนิน กิจกรรมเพื่อลดการเกิดอุบติัเหตุในโรงงานท่ีเกิดจากพฤติกรรมการท างานท่ี
ไม่ปลอดภยัของ พนกังาน บริษทั อดิตยา เบอรลา เคมีคลัส (ประเทศไทย) จ ากดั (ฟอสเฟตดีวิชัน่) 
โดยท าการศึกษา จากแบบสอบถามส าหรับพนักงานระดบัปฎิบติัการซ่ึงแหลงขอมูลท่ีส าคญั
ประกอบด้วย พนกังาน บริษทั อดิตยา เบอรลา เคมีคลัส (ประเทศไทย) จ ากดั (ฟอสเฟตดีวิชัน่) 
จ  านวนทั้งส้ิน 135 ราย ผลการศึกษาสรุปตามวตัถุประสงค์ 1.ระดบัพฤติกรรมความปลอดภยัซ่ึงมี 4
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ดา้น คือ ด้านการปฏิบติังาน ดา้นเคร่ืองจกัร อุปกรณ์ดา้นสภาพแวดล้อม และดา้นการจดัการโดย
ภาพรวม พบวา่กลุ่มประชากรส่วนใหญ่มี พฤติกรรมความปลอดภยัดา้นสภาพแวดลอ้มสูงถึงสูงมาก 
2. ปัจจยัท่ีมีผลพฤติกรรมความปลอดภยัในการปฏิบติังาน 3 ตวัคือเพศ (ชาย) อายุงาน และ ทศันคติ
โดยตวัแปรเพศ (ชาย) เป็นความสัมพนัธ์ในทางลบ (Beta = -0.232) ส่วนอีก 2 ตวัแปรคือ ทศัคติฯ 
(Beta =0.199) และความรู้ฯเป็นความสัมพนัธ์ทางบวก นัน่คือเพศชายมีพฤติกรรมความ ปลอดภยัฯ 
นอ้ยกวา่เพศหญิง ผูมี้อายงุานนานกวา่ และผูมี้ทศันคติดีกวา่จะมีพฤติกรรมความ ปลอดภยัฯ มากกวา่ 
3. แนวทางในการด าเนินกิจกรรมเพื่อลดการเกิดอุบติัเหตุในโรงงานท่ีเกิดจากพฤติกรรม การท างาน
ท่ีไม่ปลอดภยัของพนกังาน คือกิจกรรมของฝ่ายการบริหาร, กิจกรรมดา้นการส่งเสริม และกิจกรรม
ดา้นการฝ่ายการอบรม 

แนวคิดเกีย่วกบัค่าตอบแทน  
ค่าตอบแทน หมายถึงการให้ผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจในรูปแบบต่างๆ เช่น ค่าจ้าง 

เงินเดือน เงินชดเชย หรือผลประโยชน์อย่างอ่ืนท่ีองค์การไดใ้ห้กบับุคลากรเพื่อเป็นการตอบแทน 
การท างาน ค่าจา้ง หมายถึง ค่าตอบแทนท่ีบุคลากรไดรั้บ โดยถือเกณฑ์ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 
เป็นหลกั เช่น ค่าจา้งรายวนั ค่าจา้งรายชัว่โมง เป็นตน้ การจ่ายค่าตอบแทนให้กบับุคลากรจะตอ้ง
พิจารณาตามหลกัเหตุผลความเสมอภาคและ ความเหมาะสม แบ่งออกเป็น 4 ประเภท คือ  

1. ค่าตอบแทนเน่ืองจากความส าคญัของงาน ค่าตอบแทนในลกัษณะน้ีจะเป็นค่าตอบแทน
ตามปกติท่ีใหแ้ก่บุคลากรกระท าใหแ้ก่องคก์ารเช่น เงินเดือน ค่าจา้งและค่าล่วงเวลา เป็นตน้ 

 2. ค่าตอบแทนเพื่อจูงใจในการปฏิบติังาน ค่าตอบแทนในส่วนน้ีจะใหแ้ก่บุคลากร เพื่อจูงใจ
ให้เขาปฏิบติังานอย่างมีประสิทธิภาพและเต็มความสามารถ เช่น การให้เงินตอบแทนเม่ือส้ินปี 
(โบนสั) ส่วนแบ่งก าไร ส่วนผลผลิต เป็นตน้  

3. ค่าตอบแทนพิเศษ ค่าตอบแทนในลกัษณะน้ีจะจ่ายให้กบับุคลากรท่ีมีคุณสมบติัส าคญั 
ตามท่ีองคก์ารตอ้งการ เช่น ปฏิบติังานมานาน เป็นตน้ 

4. ผลประโยชน์อ่ืนๆ เป็นผลประโยชน์พิเศษท่ีองค์ก ารมีให้กบับุคลากรเช่น การให้ค่าแรง
ในวนัหยดุ การจ่ายค่าประกนัชีวติพนกังาน การสนบัสนุนกิจกรรมสันทนาการของบุคลากร เป็นตน้  

 
วตัถุประสงค์การให้ค่าตอบแทน 
 1. ดึงดูดบุคลากรการจ่ายค่าตอบแทนมีวตัถุประสงค์ เพื่อจูงใจให้บุคลากรเขา้ร่วมงาน 

กบอังค์การ ซ่ึงจะเห็นได้ว่า อตัราค่าตอบแทนจะเป็นปัจจยัส าคญัในการดึงดูดบุคลากรเข้าท างาน 
องคก์ารธุรกิจท่ีจ่ายค่าตอบแทนสูงจะมีผูส้นใจสมคัรเขา้ร่วมงานเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้องค์การ 
ธุรกิจนั้นมีโอกาสคดัเลือกผูส้มคัรท่ีมีความรู้และความสามารถเหมาะสมเข้าร่วมงาน ดงันั้นจึงเป็น 
หนา้ท่ีของผูก้  าหนดค่าตอบแทนท่ีจะตอ้งท าการศึกษาและพิจารณาปัจจยัแวดลอ้ม เช่น สภาพสังคม 
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สภาวะเศรษฐกิจ ตลาดแรงงาน การเติบโตของอุตสาหกรรม เป็นตน้ เพื่อท าการก าหนดค่าตอบแทน 
อยา่งเหมาะสมและจูงใจต่อผูร่้วมงาน 

 2. บริหารตน้ทุน ถา้พิจารณาตามทศันะขององค์การค่าตอบแทนถือเป็นตน้ทุนในการด า 
เนินธุรกิจท่ีมีความส าคญัหลายองค์การมีค่าใช้จ่ายกว่าคร่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบัค่าใช้จ่ายดา้นทรัพยากร 
มนุษยด์งันั้นการก าหนดค่าตอบแทนท่ีมีประสิทธิภาพจะสามารถน ามาใชเ้พื่อควบคุมและ ตรวจสอบ
ค่าใชจ่้ายขององค์การไดเ้น่ืองจากองค์การจะมีการก าหนดหลกัเกณฑ์และรูปแบบท่ีแน่นอนในการ
จ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังาน ท าใหอ้งคก์ารสามารถคาดการณ์ค่าใชจ่้ายท่ีจะเกิดข้ึน ในแต่ละช่วงเวลา
ไดท้  าใหอ้งคก์ารสามารถบริหารตน้ทุนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

3. จูงใจในการปฏิบติังาน ตามทฤษฎีความเท่าเทียมกนั (Equity Theory) บุคคลจะพิจารณา
เปรียบเทียบอตัราส่วนระหวา่งแรงพยายามในการปฏิบติังานกบัผลลพัธ์ท่ีไดข้องตนเองกบับุคคลอ่ืน 
วา่ มีความเท่าเทียมกนั หรือไม่ถา้บุคคลอ่ืนไดอ้ตัราส่วนผลตอบแทนท่ีสูงกว่าก็อาจท่ีจะก่อให้เกิด
ความไม่สบายใจข้ึนแก่บุคลากรและอาจก่อให้เกิดปัญหาในการปฏิบติังานข้ึนได ้ดงันั้นการก าหนด
ค่าตอบแทนอยา่งยติุธรรมจะสร้างความพอใจให้แก่บุคลากรและป้องกนัปัญหาท่ีจะส่งผลกระทบต่อ
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานขององค์การเช่น ขวญัและก าลงัใจความขดัแยง้การหมุนเวียนของ
บุคลากร เป็นตน้  

นโยบายการจ่ายค่าตอบแทน แบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะ คือ  
 1. การก าหนดค่าตอบแทนให้ต ่ากวา่อตัราทัว่ไป องคก์ารจะท าการก าหนดค่าตอบแทน ให

ต ่ากว่าองค์การอ่ืนท่ีอยู่ในธุรกิจหรืออุตสาหกรรมเดียวกัน เน่ืองจากองค์การต้องการควบคุม 
ค่าใช้จ่ายโดยมากวิธีการน้ีจะใช้กบังานท่ีมีอุปทานของแรงงานสูงและลักษณะของงานไม่มีความ 
สลบัซบัซอ้น ไม่ตอ้งการแรงงานท่ีมีฝีมือหรือไดรั้บการศึกษาและฝึกอบรมมาเป็นพิเศษ  

2. การก าหนดค่าตอบแทนในระดับเดียวกับอตัราทั่วไป องค์การจะท าการก าหนด 
ค่าตอบแทนในระดบัท่ีเท่าเทียมกนักบัองค์การอ่ืนท่ีอยู่ในธุรกิจเดียวกนั เน่ืองจากไม่ตอ้งการให้มี
การแย่งชิงแรงงานเกิดข้ึน โดยมากวิธีการน้ีใช้กับตลาดแรงงานท่ีมีความสมดุล ไม่มีการ 
เปล่ียนแปลงระหวา่งอุปสงคแ์ละอุปทานมากนกั 

3. การก าหนดค่าตอบแทนให้สูงกวา่อตัราทัว่ไป องคก์ารจะก าหนดค่าตอบแทนให้สูงกว่า
องคก์ารอ่ืนๆ ท่ีอยูใ่นธุรกิจเดียวกนั เพื่อตอ้งการดึงดูดบุคลากรท่ีมีความสามารถเขา้ร่วมงาน หรือเกิด
ความตอ้งการบุคลากรบางประเภท แต่วิธีการน้ีอาจก่อให้เกิดความไม่สมดุลข้ึนใน ตลาดแรงงาน 
ก่อใหเ้กิดการแยง่ ชิงแรงงานข้ึน ส่งผลใหอ้งคก์ารตอ้งจ่ายค่าตอบแทนสูงกวา่ความเป็นจริง 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัผลตอบแทน 
การศึกษาวิจัยของพิเชษฐ์ สอนศิริ (2553) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการใช้ประโยชน์จาก 

สวสัดิการท่ีพนกังานไดรั้บจากบริษทั ต่อการให้คุณค่ากบัสวสัดิการและปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั 
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การให้คุณค่าสวสัดิการของบริษทั กรุงไทยการไฟฟ้าจ ากดั โดยใช้สถิติทดสอบไดแ้ก่การแจกแจง 
ความถ่ีค่าร้อยละค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า พนักงาน
ส่วนมากเป็นเพศชายอายมุากกวา่ 36 ปีอายงุานมากกวา่ 10 ปี สมรสแลว้ จบการศึกษาระดบั ปริญญา
ตรีข้ึนไป มีต าแหน่งงานในระดับ เจ้าหน้าท่ี (ไม่มีลูกน้อง) มีรายได้ไม่เกิน 20,000 บาท และ 
ส่วนมากไม่มีรายไดอ่ื้น สวสัดิการท่ีพนกังานใชป้ระโยชน์มากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกของแต่ละดา้น คือ 
ดา้นเศรษฐกิจ ไดแ้ก่ โบนสั เบ้ียเล้ียง ค่าใชจ่้ายในการเดินทางต่างจงัหวดั และเบ้ีบขยนั ดา้นสังคม 
ได้แก่วนัหยุด ตามประเพณีวนัหยุด พกัผ่อนประจ าปี และวนัลากิจ ส่วนด้านความมัน่คงในชีวิต 
ไดแ้ก่ ยาสามญัประจ า บริษทัใช้สิทธิประกนัสังคม เบิกค่ารักษาพยาบาลกรณีผูป่้วยนอกและดา้น 
เก้ือกูล ไดแ้ก่ เคร่ืองแบบพนกังาน งานเล้ียงปีใหม่ และการซ้ือสินคา้ ราคาสวสัดิการ โดยภาพรวม 
พบว่า พนกังานให้คุณค่ากบัการไดรั้บสวสัดิการทั้ง 4 ดา้นในระดบัมากและพบวา่ เพศ สถานภาพ 
การสมรส ระดบัการศึกษา และเงินเดือน มีความสัมพนัธ์กบัการใหคุ้ณค่ากบั สวสัดิการทุกดา้นอยา่ง 
มีนยัส าคญั ตรงกนัขา้มกบัอายงุานและต าแหน่งงาน ท่ีไม่สัมพนัธ์กบัการใหคุ้ณค่าสวสัดิการทุกดา้น 

 การศึกษาวจิยัของพิมพ์สิริ ทองป้ัน (2554) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาลกัษณะการท างาน 
ค่าจา้งและสวสัดิการท่ีไดรั้บ ตลอดจนความพึงพอใจต่อค่าจา้งและสวสัดิการของพนกังานฝ่ายผลิต 
ในโรงงานอิเล็กทรอนิกส์จงัหวดัล าพูน ใชส้ถิติทดสอบค่า t-test ผลการศึกษาพบว่า แรงงานกลุ่ม 
ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงโสด มีอายุเฉล่ีย 27 ปี จบการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย มี
ประสบการณ์ในการท างานเฉล่ีย 5 ปีและมีอายุการท างานกบัโรงงานปัจจุบนั เฉล่ีย 3 ปีมีเหตุผลใน 
การยา้ยงานมาท าในโรงงานปัจจุบนั คือการไดรั้บค่าจา้งท่ีสูงกว่า ท่ีเดิม ลกัษณะงานท่ีปฏิบติัใน 
ขณะน้ีคือการตรวจสอบช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์ให้ไดม้าตรฐาน ไดร้ั้บรายไดร้วมเฉล่ียคนละ7,854 
บาทต่อเดือน นอกจากน้ียงัได้รับสวสัดิการด้านต่าง ๆ เช่น การอบรมความรู้เก่ียวกบังานท่ีท าชุด
ท างาน การเบิกค่ารักษาพยาบาลของตนเองและครอบครัวการท าประกนั ชีวิต การสมทบเงินเขา้ 
กองทุนประกนั สังคมและกองทุนส ารองเล้ียงชีพ แรงงานกลุ่มตวัอยา่งมีความพอใจดา้นสวสัดิการ 3 
อนัดบัแรก คือ ดา้นการช่วยเหลือการออมของลูกจา้งในรูปการสมทบเงินเขา้กองทุนประกนั สังคม 
และกองทุนส ารองเล้ียงชีพ รองลงมาคือด้านการมุ่งพฒันาลูกจา้งในรูปของการได้รับการอบรม 
ความรู้เก่ียวกบังานท่ีปฏิบติัและด้านนันทนาการและ สุขภาพอนามยั ในรูปของการจดังานเล้ียง 
สังสรรค์พนกังาน การจดัให้มีการแข่งขนักีฬาบุคลากรและการให้ความรู้เก่ียวกบั สุขภาพอนามยั 
ตามล าดบั 
 
แนวคิดและทฤษฎคีวามเช่ือมั่นผู้บริโภค (ConsumerConfidence) 

 ลาเซลเลอร์ และฮัสตัน (Larzelere & Huston, 1980) กล่าววา่ ส่ิงส าคญั 2 ประการนั้นเป็น 
ลกัษณะของความไวว้างใจของผูบ้ริโภคหรือผูใ้หบ้ริการ มีความส าคญัอยา่งสูงต่อส่ิงท่ีเรียกวา่ ความ 
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สม ่าเสมอ ความรับผดิชอบ ความส่ือสัตย ์ความยุติธรรม ความสามารถ ความมีน ้ าใจและความเมตตา 
กรุณา 

 พาราสุรามาน เบอร์ร่ี และเซียแทมล์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml,1985) ให ้
ความหมายของความเช่ือมัน่วา่ ความเช่ือมัน่ หมายถึง ความสามารถใหเ้กิดความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนแก่ 
ลูกคา้ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีศกัยภาพท่ีบ่งบอกว่ามีความสามารถในการบริการท่ีดี ความสามารถใน
การ ใหบ้ริการเพื่อใหผู้รั้บบริการบรรลุวตัถุประสงคด์ว้ยความสุภาพ นุ่มนวล กิริยามารยาทงาม บอก
กล่าว ส่ือสารอยา่งชดัเจน และตอกย  ้าใหผู้รั้บบริการมัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

มูร์แมน เดสช์แพนด์ และซอลท์แมน (Moorman, Deshpande & Zaltman, 1992) ไดใ้ห้ ค า
จ ากดัความของความเช่ือมัน่วา่ ความเช่ือมัน่ คือ ความเต็มใจท่ีจะวางใจต่อหุ้นส่วนการแลกเปล่ียน 
ของคนคนหน่ึงด้วยความเช่ือมัน่ซ่ึงมีกรอบแนวคิด คือการรับรู้ว่าผูบ้ริโภคตอ้งมีความเช่ือมัน่ต่อ
องคก์ร ธุรกิจดว้ยความสนใจอยา่งท่ีสุดในระหว่างการใชบ้ริการอยูน่ั้น ความเช่ือมัน่จะปรากฏเม่ือ
ผูบ้ริโภค พิจารณาผูใ้ห้บริการท่ีเป็นทางเลือก 2 ประการ คือความน่าเช่ือถือและมีความซ่ือสัตย ์และ
ยงักล่าวไวว้่า พนัธะสัญญา (Commitment) ถูกก าหนดข้ึนมาเพื่อใช้ในการรักษาคุณค่าของ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

 มอร์แกน และฮันท์ (Morgan & Hunt,1994) กล่าววา่ ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคสามารถ 
ประเมินไดจ้ากความเช่ือมัน่ของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการแต่ละองคก์ารมีโอกาสไดรั้บความเช่ือมัน่ 
จากผูรั้บบริการแตกต่างกนั และจะเกิดการประเมินไดเ้ม่ือผูรั้บบริการ รับบริการเสร็จเรียบร้อย การ 
บริการนั้นจะถูกเปรียบกบัขอ้ตกลงก่อนการใชบ้ริการท่ีผูใ้ห้บริการก าหนดไว ้หากผูรั้บบริการบรรลุ 
วตัถุประสงค์ ความเช่ือมัน่จะเกิดข้ึน ความเช่ือมัน่มีความส าคญัอย่างยิ่งในการระบุขอ้ตกลง เพื่อ
แสดง สัมพนัธภาพระหวา่งลูกคา้และองคก์ร ความเช่ือมัน่คือสภาพความเป็นจริงเม่ือคนจ านวนหน่ึง
เกิด ความเช่ือมัน่ ในขณะท่ีผูรั้บบริการมีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนความเช่ือถือ (Reliability)และ
ความซ่ือสัตย์ (Integrity)โดยมีความสัมพนัธ์ใกล้ชิด และขนานกับกรอบแนวคิดท่ีศึกษาเร่ือง
บุคลิกภาพ  

จิตวทิยา มอร์แกน และฮัน (Morgan & Hunt, 1994) ไดก้ล่าววา่ ความเช่ือถือจะมีอยู ่ถา้ฝ่าย
หน่ึงมี ความมัน่ใจในความน่าเช่ือถือและความซ่ือสัตยข์องอีกฝ่าย เป็นความไวว้างใจท่ีแต่ละฝ่ายมี
ให้กนั แสดงออกให้รู้สึกเช่ือมัน่ ความคาดหวงัท่ีถูกสร้างข้ึนต่ออีกฝ่ายวา่สามารถวางใจหรือเช่ือถือ
ได ้ซ่ึง นิยามขา้งตน้มีจุดมุ่นเนน้ท่ีคลา้นคลึงกนั คือ การสร้างความมัน่ใจ นอกจากน้ีในงานวิจยัอ่ืนๆ 
น าเสนอ เก่ียวกบัความเช่ือถือว่า ความเช่ือมัน่คือองค์ประกอบของความเช่ือถือซ่ึงเป็นผลมาจาก
ความเช่ือท่ีมี ต่อองคก์ารวา่องคก์ารนั้นเป็นองคก์ารท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตยห์รือมีจริยธรรม ซ่ึงประกอบ
ไปดว้ย การมีสินคา้และการบริการท่ีดี มีความจริงใจ ความรับผิดชอบ ความยุติธรรม มีน ้ าใจ จิต
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อาสาและ ช่วยเหลือการกุศล มุ่งเนน้ถึงผลลพัธ์ของความเช่ือถือ ท่ีส่งผลลพัธ์เชิงบวกให้กบัองคก์าร
และไม่กระท าการส่ิงใดท่ีไม่คาดหวงัท่ีอาจส่งผลลพัธ์เชิงลบต่อองคก์าร ยิ่งกวา่นั้นความคาดหวงัต่อ
หุ้นส่วนจะเกิดข้ึน เม่ือองค์การมีความมัน่ใจวา่ หุ้นส่วนนั้นมีความจริงใจ กล่าวไดว้า่องคป์ระกอบ
ของการตลาดเชิง สัมพนัธภาพ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือและพนัธะสัญญา ซ่ึงความเช่ือถือเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
ค านึงถึงในการสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว ช่วยให้องคก์ารมุ่งเนน้ถึงส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนใน
ระยะยาวมากกวา่การส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนระยะสั้น ถึงกระนั้นความสัมพนัธ์ท่ีผูกมดัทั้งสองฝ่าย
จะตอ้งเขา้ไปเก่ียวขอ้งกบั ทรัพยากรความรู้ และประเด็นต่างๆจะปรากฏจากความสัมพนัธ์นั้นๆ คือ 
การกระท าของฝ่ายใดฝ่าย หน่ึงจะให้ผลลพัธ์ต่ออีกฝ่าย ซ่ึงผลลพัธ์น้ีส่งผลให้เกิดความกงัวลใจและ
ความไม่แน่นอนแก่องค์กร ความเช่ือถือนั้นเป็นพลงัหรืออ านาจอยา่งหน่ึงท่ีสามารถเอาชนะความ
กงัวลใจ ความไม่แน่นอนและ สร้างความสัมพนัธ์ท่ีลึกซ้ึงได ้การรับรู้ความเช่ือถือของคนนั้น เกิด
จากประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึน และยงักล่าวว่า ความเช่ือมัน่จะปรากฏเม่ือเกิดความมัน่ใจและเช่ือมัน่
ระหวา่งกนัและกนั โดยท่ีความเช่ือมัน่น้ี ไดเ้ป็นศูนยก์ลางของการแลกเปล่ียนความสัมพนัธ์ทั้งหลาย
ภายใตรู้ปแบบของความสัมพนัธ์ของพนัธะสัญญาและความเช่ือมัน่ ซ่ึงไดก้ าหนดวิธีในการวดัความ
เช่ือมัน่ไว ้4 เร่ืองดงัน้ี 

 - ความน่าเช่ือถือของบริษทั 
 - สินคา้และบริการมีคุณภาพดี 
 - การท าใหลู้กคา้เกิดความสนใจก่อนเป็นเจา้ของ 
 - การรักษาสัญญาหรือค าพดู 
องคป์ระกอบของความเช่ือมัน่ ประกอบไปดว้ย 3 ดา้น ดงัน้ี  
1. องคป์ระกอบดา้นความสามารถ (Competency trust) หมายถึง ความสามารถท่ีจะปฏิบติั 

หนา้ท่ีใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีก าหนด ซ่ึงก็คือ ความเช่ียวชาญ ความสามารถ และคุณลกัษณะท่ีจะก่อให้เกิด
การจูงใจ 

 2. องคป์ระกอบดา้นค ามัน่สัญญา (Contractual trust) หมายถึง การยึดมัน่ในค ามัน่สัญญาท่ี
ได ้ เขียนหรือกล่าวไว ้องค์ประกอบดา้นค ามัน่สัญญาจะถูกแสดงให้เห็นเม่ือมีการสนบัสนุนหลกั
จริยธรรม พื้นฐาน ซ่ึงก็คือการรักษาสัญญา  

3. องคป์ระกอบดา้นความเป็นมิตร (Goodwill trust) คือ ความตั้งใจท่ีจะปฏิบติัให้มากกวา่
ความคาดหวงัท่ีก าหนด องค์ประกอบดา้นความเป็นมิตรจะถูกพฒันายิ่งข้ึนเม่ือมีการสัญญาว่าจะ
ตอบสนองกบัค าขอบางอยา่งท่ีนอกเหนือจากมาตรฐาน ยิ่งกว่านั้น องคป์ระกอบดา้นความเป็นมิตร
สามารถก าหนดเป็นพฤติกรรมของกลุ่มๆหน่ึงท่ีจะเปล่ียนความสนใจของอีกกลุ่มหน่ึงจากความ
สนใจเดิมได ้จากการประมวลเอกสารแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งท าให้ไดค้วามหมายของค าวา่ ความ
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เช่ือมัน่ต่อ ตวัแทนจ าหน่าย หมายถึง ความมัน่ใจและความไวใ้จของผูท่ี้มาใชบ้ริการตวัแทนจ าหน่าย
วา่สามารถ ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความโปร่งใส เสมอภาค ยติุธรรม ถูกตอ้ง และสามารถตรวจสอบได ้

 ความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ ความเช่ือมัน่ และความภกัดีต่อตราสินคา้ จากการศึกษา
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งท าให้ทราบว่าท่ีผา่นมามีผูท่ี้ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ หรือปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อ ความภกัดีในตราสินคา้หลายแนวคิดทฤษฎีดว้ยกนั  

ท่ีส าคญั คือ ผลการศึกษา ของ Kuusik (2007) ท่ีไดท้  าการศึกษาว่าปัจจยัท่ีแตกต่างกนัมี
อิทธิพลต่อระดบัของความภกัดีของผูบ้ริโภค มากนอ้ยเพียงไร โดยท าการศึกษาลูกคา้ของบริษทัดา้น
การส่ือสารขนาดใหญ่ในเอสโทเนีย จ านวน 1,000 คน ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัความภกัดีของผูบ้ริโภค มี 4 ปัจจยั คือ ความพึงพอใจ ความเช่ือมัน่ ภาพลกัษณ์และพบวา่ ระดบั
ของปัจจยัท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อระดบัของความภกัดีของ ผูบ้ริโภค ส่วนในประเทศไทย  

ผลการศึกษาของ จิตโสภณ วอนิล (2552) ระบุวา่ ปัจจยัภาพลกัษณ์ดา้น การปรับเปล่ียน
องคก์ร และดา้นกิจกรรมเพื่อสังคม ปัจจยัความเช่ือมัน่ และความพึงพอใจ สามารถร่วมกนั พยากรณ์
ความภกัดีของลูกคา้ ธนาคารไทยพาณิชย์ได้ ดังนั้นในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัจึงท าการศึกษา เพื่อท่ีจะ 
ทดสอบวา่มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคาร
ออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความเช่ือมั่น 
มะลวิลัย์ แสงสวัสดิ์ (2556) งานวิจยัจดัท าข้ึนเพื่อศึกษา ปัจจยัความเช่ือมัน่ดา้นคุณภาพการ

ให้บริการ ความไวว้างใจ ภาพลกัษณ์องคก์าร และความภกัดีดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค การซ้ือซ ้ า/ใช้
บริการซ ้ า ความพึงพอใจท่ีมี อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้ชั้นน าใน
กรุงเทพมหานคร โดยการวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ(Survey research)โดยท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด จากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ทั้งหมด 4 แห่ง 
น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิง พรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงประกอบดว้ย ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย(Mean) และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและท าการทดสอบสมมติฐานโดยการ
วเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) ผลการวิจยัพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีใช้
บริการห้างสรรพสินคา้ท่ีคดัเลือกให้มาท าแบบสอบถามส่วน ใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุ 21-30 ปี
สถานภาพโสดมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีอาชีพพนกังาน บริษทัเอกชนมีรายได ้10,001 – 20,000 
บาท ปัจจยัความเช่ือมัน่ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้น ความไวว้างใจ ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ารและ
ปัจจยัความภกัดี ดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดา้นความพึง  พอใจ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในทางตรงกนัขา้ม ปัจจยัความภกัดีดา้นการ
ซ้ือซ ้ า/ใชบ้ริการซ ้ า ไม่มีอิทธิพลต่อการการตดัสินใจใช ้บริการห้างสรรพสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิต 
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ณัฐธิดา สระธรรม (2556) การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัด้าน 
ประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบริษทัทราเวิล เอเจนซ่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร
และ ปริมณฑล และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการ ความภกัดีต่อ
ตรา สินคา้ และความไวว้างใจในตราสินคา้กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัทราเวิล เอเจนซ่ี 
ในเขต กรุงเทพมหานครและปริมณฑล งานวจิยัคร้ังน้ีเป็นกรวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดย
ใช ้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล โดยใชว้ิธีกรสุ่มแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น จากกลุ่ม 
ตวัอยา่ง 400 คน ท่ีมีอาย ุ21 ปีข้ึนไป ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลและประมวลผลขอ้มูลไดใ้ชโ้ปรแกรม 
ทางคอมพิวเตอร์ช่วยในการประมวล โดยใช้สถิติการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Diviation) ค่าสถิติ t-Test, One-Way ANOVA F-
Test และ Multiple Regression Analysis (MRA)ในการวเิคราะห์ 

ลทัธพล วรีะยุทธบัญชา (2556) การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการ 
บริโภคกาแฟสดยีห่อ้สตาร์บคัส์ โดยจ าแนกตามลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ 
รายได ้ระดบัการศึกษาและสถานภาพการสมรส ท่ีมีผลกบัพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค ในเขต 
กรุงเทพและปริมณฑลกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคกาแฟสดยี่ห้อสตาร์
บคัส์ ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล จ านวน 400 คน ใช้การสุ่มตวัอย่างโดยใช้ความน่าจะเป็น 
(Probability Sampling) และวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non Probability 
Sampling) ซ่ึงใช ้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวจิยัในการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของ
ผูใ้ชบ้ริการและใช ้สถิติต่างๆ ในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับช่ือเสียงของตราสินค้า (Brand Reputation) หรือช่ือเสียงขององค์กร 
(Corpurate Reputation)  

ส าหรับความมีช่ือเสียงขององค์กรนั้น เม่ือมองในแง่ตราสินคา้ท่ีผลิตข้ึน โดยองค์กรนั้น 
พบว่าช่ือเสียงขององค์กรมีผลโดยตรงต่อช่ือเสียงของตราสินคา้ดว้ยกล่าวคือ เม่ือองคก์รมีช่ือเสียง 
สินค้าและบริการท่ีผลิตข้ึน โดยองค์กรนั้นจะได้รับความน่าเช่ือถือจากบุคคลต่างๆ ด้วยเช่นกัน 
เน่ืองจากบุคคลจะกระท าการเช่ือมโยงช่ือเสียงของตราสินคา้และองค์กรเขา้ดว้ยกนั ซ่ึงก็จะส่งผลให้
ตราสินคา้นั้นมีช่ือเสียง เช่นเดียวกบัองคก์รดว้ย หรือในทางกลบักนัช่ือเสียงของตราสินคา้เป็นส่ิงท่ี
ท าใหบุ้คคลต่างๆ ไดรั้บรู้ถึงองคก์รและก่อใหเ้กิดเป็นช่ือเสียงขององคก์รได ้

ตอ้งเขา้ใจจ าพวกเหตุการณ์แตกต่างกนัในช่ือเสียงเพื่อแสดงออกทางสังคม มีความส าคญั 
มากต่อธุรกิจ มี 3 เหตุผลอนัดบัแรกช่ือเสียงขององค์กรมีความส าคญัมากต่อทรัพยากรท่ีจบัตอ้งไม่
ไดข้องบริษทั (Barney, 1991; Dierick & Cool, 1989; Fomburn, 1996; Hall, 1992; McMillan & 
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Maheshkumar, 1997; Roberts & Dowling, 1997) ตวัอยางเช่น หากมีช่ือเสียงของบริษทัดีจะ 
สามารถเป็นส่ิงประกนัให้กบัลูกค้าได้ในสถานการณ์ท่ีมีการแข่งขนักันอย่างรุนแรง (Fomburn, 
1996) ประการท่ีสองช่ือเสียงของบริษทัสามารถสนบัสนุนให้บริษทัเกิดความได้เปรียบทางการ
แข่งขนั เพราะเป็นการพฒันาช่ือเสียงให้มีความแข็งแกร่งในการท าธุรกิจระยะยาว (Hall, 1992) 
ดงันั้นช่ือเสียงท่ีแข็งแกรงไม่สามารถเลียนแบบได้ง่ายโดยขีดความสามารถของคู่แข่งขนั อนัดบั 
สุดท้าย ช่ือเสียงบริษทัมีส่วนส าคญัมากเป็นตวัก าหนดทิศทางของภาพรวมของบริษทั (Brown, 
1998) อย่างไรก็ตามแมจ้ะมีระยะเวลาท่ียาวนานในการสร้างช่ือเสียงแต่เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนโดย 
ฉบัพลนั ท าใหเ้กิดความเสียหายใหก้บัช่ือเสียงของบริษทัได ้ 

ช่ือเสียงขององค์กรถือวา่เปนผลมาจากการส่ือสารแบบผสมผสาน ท่ีองค์กรท าการส่ือสาร
ผา่นตราสินคา้ เอกลกัษณ์ดา้นภาพ (Visual Identity) ขององคก์รรวมถึงการแสดงออกของผูบ้ริหาร
และพนกังานในองค์กรโดยในส่วนน้ีจึงเป็นการเช่ือมโยงถึงการประเมินการรับรู้ความประทบัใจ
ความรู้สึกท่ีไดจ้ากตราสินคา้องคก์ร ทั้งจากประสบการณ์ตรง หรือ/และ ประสบการณ์ทางออ้ม ซ่ึง
จะเร่ิมจากการท าความเขา้ใจความหมายช่ือเสียงขององค์กรและแนวทางการวดัช่ือเสียงขององคก์ร
ทั้ง 3 แนวทางส าคญั  
 

ความหมายของช่ือเสียงขององค์กร  
นกัวิชาการจากสาขาต่าง ๆ ทั้งดา้นเศรษฐศาสตร์สังคมศาสตร์การวางแผนเชิงกลยุทธ และ

การบริหารเชิงกลยทุธต่างใหค้วามหมายช่ือเสียงขององคก์รท่ีหลากหลาย ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัมุมมองและ
ประสบการณ์ทางวิชาชีพ เช่นเดียวกบันกัการตลาด ซ่ึงก็ให้ค  าจ  ากดัความของช่ือเสียงขององค์กรท่ี
แตกต่างกนั อยา่งไรก็ตาม (Gotsi & Wilson, 2001) ไดศึ้กษาและจ าแนกความหมาย ของช่ือเสียงของ
องค์กรออกเป็น 2 กลุ่ม คือกลุ่มแรกเห็นวา่ ช่ือเสียงองค์กรมีความหมาย เช่นเดียวกบัภาพลกัษณ์
องคก์ร และมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนักบักลุ่มท่ีสองซ่ึงเห็นวา่ช่ือเสียง ขององค์กรมีความหมาย
แตกต่างจากภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยอาจมีความสัมพนัธ์ หรือไมมีความสัมพนัธ์ก็ได ้ 

ความหมายช่ือเสียงขององค์กรในกลุ่มแรก Martineau (1985) ไดเร่ิมตน้ท าการศึกษาเร่ือง 
ภาพลกัษณ์โดยอธิบายว่า ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นผลรวมของลกัษณะทางกายภาพ และจิตวิทยาท่ี 
อยูในความคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงความคิดดงักล่าวของผูบ้ริโภคจะมีความแตกต่างกนั ข้ึนอยู่กบัการ 
ประเมินของผูบ้ริโภคแต่ละคน (Boulding, 1975) สวน Kennedy (1977) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อ 
สินคา้และองค์กรนั้น ตอ้งใช้ระยะเวลาในการสั่งสมเป็นระยะเวลานาน อย่างไรก็ตาม การให้ค  า 
จ ากัดความช่ือเสียงขององค์กรในช่วงแรกจะให้ความส าคญักบัภาพลักษณ์ขององค์กรมากกว่า 
ช่ือเสียงขององคก์ร 
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 ส าหรับการให้ความหมายช่ือเสียงขององค์กรของสองกลุ่มท่ีว่า ช่ือเสียงขององค์กรมี 
ความหมายแตกต่างจากภาพลกัษณ์ขององค์กรนั้น สามารถแบ่งแยกยอ่ยออกเป็น 3 มุมมอง ดงัน้ี 
มุมมองแรกกล่าววา่ ช่ือเสียงขององคก์รนั้น สามารถแบงแยกยอ่ยเป็นอีก 3 มุมมอง ดงัน้ี 

มุมมองแรกกล่าววา่ ช่ือเสียงองค์กรมีความแตกต่างจากภาพลกัษณ์ขององค์กร ซ่ึงทั้งสอง
แนวคิดไม่ควรน ามารวมกนัและควรใหค้วามส าคญักบัการศึกษาแนวคิดช่ือเสียงขององค์กรมากกวา่
ภาพลกัษณองคก์ร มุมมองท่ีสอง ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นส่วนหน่ึงของท่ีมีอิทธิพลต่อการเกิดช่ือเสียง
ขององคก์ร และมุมมองสุดทา้ย ช่ือเสียงขององคก์รมีอิทธิพลมาจากภาพลกัษณ์ท่ีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
มีต่อองคก์ร ซ่ึงทั้งสองมุมมองความคิดเห็นสอดคลองกนัวา่ ช่ือเสียงขององค์กรและภาพลกัษณ์ของ
องคกร์มีความสัมพนัธกนั  

การวดัช่ือเสียงขององค์กรนั้นถือวา่มีความส าคญัต่อองคก์รเป็นอยา่งมากเน่ืองจาก ช่ือเสียง
ขององค์กรเป็นการประเมินองค์กรในภาพรวมจากมุมมองของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียขององค์กรผ่าน
การรับรู้และเช่ือมโยงส่ิงต่างๆ ท่ีเก่ียวของกบัองคก์รแลว้จึงน ามาพิจารณาอยา่ง รอบคอบ เพื่อสรุปวา่
องค์กรมีช่ือเสียงในทิศทางบวกหรือลบ (Brown, 1998; Fomburn, 1996) รวมทั้งประเด็นหรือ
คุณลกัษณะท่ีโดดเด่น ซ่ึงผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียขององค์กรให้การยก่ยอ่งหรือ ไวว้างใจต่อองคก์รวา่
สามารถปฏิบติัได้เป็นอย่างดีและสามารถสะท้อนคุณลกัษณะดงักล่าวให้ผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียของ
องค์กรรับทราบและรู้สึกไดด้งันั้น การศึกษาการวดัช่ือเสียงขององค์กรจะท าให้องค์กรมีแนวทาง
และมาตรส าหรับวดัช่ือเสียงขององคก์ร  

ส าหรับการวดัช่ือเสียงขององค์กรนั้น Berens and VanRiel (2004) ไดท้  าการส ารวจเอกสาร
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัช่ือเสียงขององค์กรและการเช่ือมโยงการรับรู้ของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียของ
องคก์รท่ีมีต่อองคก์ร โดยแบ่งลกัษณะของการวดัช่ือเสียงขององคก์รออกเป็น 3 ลกัษณะดงัน้ี  

 1. การวดัช่ือเสียงขององคก์รจากความคาดหวงัของสังคม (Social Expectation) 
 2. การวดัช่ือเสียงขององคก์รจากบุคลิกภาพขององคก์ร (Corporate Personality)  
3. การวดัช่ือเสียงขององคก์รจากความไวว้างใจ  (Trust) ซ่ึงผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียขององค์กร

จะพิจารณาความซ่ือสัตยโ์ปร่งใส (Honesty) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และการช่วยเหลือต่อ
สังคม (Benevolence)  

โดยแนวทางการวดัช่ือเสียงขององคก์รทั้ง 3 แนวทาง สามารถอธิบายไดดงัน้ี  
การวดัช่ือเสียงขององค์กรจากความคาดหวงัของสังคม (Social Expectation) ซ่ึงเป็นความ

คาดหวงัท่ีแตกต่างกนัของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียขององค์กรท่ีมีต่อการปฏิบติัขององค์กรเม่ืออยู่ใน
สังคม เช่น การเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพ สถานะทางการเงินท่ีมัน่คงการไม่ท าลายส่ิงแวดล้อม 
เป็นตน Brown (1998) เสนอวา่องคก์รสามารถแสดงออกได้ใน 2 มิติคือความสามารถขององค์กร 
(Corporate Ability) และความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility) เช่นเดียวกบั 
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Chew (1992) เสนอวา่องค์กรสามารถแสดงออกได้ 2 มิติเช่นกนั คือการด าเนินธุรกิจขององค์กร 
(Economic Performance) และการท าประโยชน์ต่อสังคมและชุมชน (Social Conduct)  

การวดัช่ือเสียงขององค์กรจากบุคลิกภาพขององค์กร (Corporate Personality) (Berens & 
VanReil, 2004) อธิบายวา่ บุคลิกภาพ คือ คุณลกัษณะโดยรวมของบุคคลหรือกลุ่มบุคคล สะทอ้นมา
จากการแสดงออกอย่างเป็นรูปแบบและสม ่าเสมอกล่าวคือ บุคลิกภาพนั้นสามารถใช้อธิบาย
พฤติกรรมท่ีแสดงออกไดเ้ช่นเดียวกบัองคก์รท่ีสามารถมีบุคลิกภาพผา่นการแสดงออกของ ผูบ้ริหาร
การใหบ้ริการของพนกังานรวมไปถึงบรรยากาศของส านกังาน ซ่ึงบุคคลจะน ามาใช้ในการพิจารณา
องคก์ร เช่นเดียวกบัการพิจารณาบุคคลทัว่ไป 

 การวดัช่ือเสียงขององค์กรจากความไวว้างใจ (Trust) โดยความไวว้างใจ  ประกอบด้วย 
ลกัษณะการเช่ือมโยงเขา้กบัองคกร 3 มิติ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือความสามารถท่ีถูก 
รับรู้ขององคก์ร (Perceived Ability) ในขณะท่ีการช่วยเหลือสังคม (Benevolence) คือความเต็มใจท่ี 
จะปฎิบติัในส่ิงท่ีก่อให้เกิดประโยชน์กบัสังคม ส่วน Geykenamp and Kumar (1998 cited in Berens 
& VanReil, 2004) ไดเ้พิ่มลกัษณะการเช่ือมโยงเขา้กบัองคก์รอีกมิติหน่ึง คือความซ่ือสัตย ์(Honesty) 
ซ่ึงหมายถึงการเช่ือมต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงท่ีแสดงออกถึงความจริงใจและมีเจตนาท่ีดี 

 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัช่ือเสียง 
รุ่งนภา พติรปรีชา (2557) การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความมีช่ือเสียงของ ธุรกิจเอกชนใน

ประเทศไทย” “เป็นการศึกษาปัจจยัท่ีใช้ ในการวดัช่ือเสียงองคก์ร และเปรียบเทียบตวัช้ีวดัช่ือเสียง 
องค์กรของกลุ่มธุรกิจเอกชนขนาดต่างๆ ในประเทศไทย โดยใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยการ สัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารธุรกิจ 12 ราย ซ่ึงมีต าแหน่งใน องคก์รเป็นผูบ้ริหาร 
หุ้นส่วนในกิจการ หรือท่ีปรึกษากิจการ หรือคณะกรรมการของบริษทัจากกลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่ 
ขนาดกลาง และขนาดเล็ก ขนาดธุรกิจละ 4 ราย ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มธุรกิจทั้ง 3 ขนาดมีความ 
คิดเห็นวา่ ปัจจยัท่ีเป็นตวัช้ีวดัความมีช่ือเสียงของธุรกิจ เอกชนในประเทศไทย คือ ปัจจยัดา้นสินคา้
และบริการ ไดแ้ก่ การส่งมอบสินคา้ท่ีมีคุณภาพในราคาท่ีสมเหตุ สมผล ปัจจยัดา้นผลประกอบการ 
คือ องคก์รมีผลประกอบ การดี ปัจจยัดา้นการก ากบัดูแล ไดแ้ก่ เป็นองค์กรท่ีมี ธรรมาภิบาล และ
ปัจจยัดา้นความเป็นพลเมืองดีคือการ ค า นึงถึงผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย ส่วนปัจจยัความส า เร็จและ
ความมีช่ือเสียงขององคก์ร พบวา่ ในภาพรวม องคก์รในธุรกิจทั้ง 3 ขนาดให้ความส าคญั กบัปัจจยั
ดา้นสินคา้และบริการ มากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยั ดา้นผลประกอบการ และให้ความส าคญักบั
ปัจจยัดา้น สถานท่ีท างาน ดา้นการก ากบัดูแล และดา้นความเป็น พลเมืองดีร่วมดว้ย และปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัและมี อิทธิพลแตกต่างกนัไปตามกลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียและ ตามประเภทธุรกิจ คือ ปัจจยั
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ดา้นการก ากบัดูแล ปัจจยั ดา้นสถานท่ีท างาน และปัจจยัดา้นนวตักรรม โดยมีเพียง บางประเภท
ธุรกิจเท่านั้นท่ีมีความคิดเห็นวา่เป็นตวัช้ีวดั ท่ีน่าจะค า นึงถึงดว้ย นอกจากน้ี ในการประเมินปัจจยัท่ี
เป็นตวัช้ีวดั ความมีช่ือเสียงองคก์ร พบวา่ นอกเหนือจากปัจจยัดา้น สินคา้และบริการแลว้ ปัจจยัดา้น
การก ากบัดูแลมีความ ส าคญัมากท่ีสุดดว้ย และกลุ่มธุรกิจขนาดเล็กเกือบทุก องคก์รมีการประเมินวา่ 
ปัจจยัดา้นนวตักรรมมีความส าคญัมากท่ีสุดดว้ย ในขณะท่ีกลุ่มธุรกิจขนาดกลางมีการประเมิน ปัจจยั
ท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดแตกต่างกนัไปในแต่ละองคก์ร 
 

รุ่งรัตน์ ชัยส าเร็จ (2556)  บทความน้ีเป็นการส ารวจและวิเคราะห์แนวคิดทฤษฎีและ
หลกัฐานขอ้คน้พบจากการศึกษาวิจยั เก่ียวกบัช่ือเสียง โดยมุ่งเจาะจงเฉพาะขอบเขตช่ือเสียงของ
องคก์ร (Corporate Reputation) ซ่ึงเป็นแนวคิดรวบ ยอดท่ีครอบคลุมทุกมิติขององคก์รธุรกิจ และ
เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการอา้งอิงทั้งในวงวิชาการและวิชาชีพดา้นการ บริหารธุรกิจรวมถึงการจดัการ
การส่ือสารองค์กร ดว้ยเหตุผลท่ีว่าช่ือเสียงเปรียบเสมือนสินทรัพยข์องบริษทัซ่ึง สามารถดึงดูด
ทรัพยากรอนัมีคุณค่าต่อการเติบโตและความเขม้แข็งของธุรกิจในระยะยาว อยา่งไรก็ตาม การศึกษา
ช่ือเสียงในมุมมองทางวิชาการและวิชาชีพอาจแตกต่างกันออกไปบ้างในแง่ของมิติหรือ
องคป์ระกอบท่ี เก่ียวขอ้งกบัการวดัประเมินช่ือเสียงท่ีแทจ้ริง ดงันั้น เพื่อตอบสนองต่อจุดมุ่งหมายใน
การพฒันาองค์ความรู้เชิง วิชาการ ในท่ีน้ี จึงให้ความส าคญัแก่การพฒันาแนวทางส าหรับการ
ศึกษาวจิยัและการวดัประเมินช่ือเสียงของ ธุรกิจอยา่งเป็นระบบ โดยเสนอแนะกรอบแนวคิดส าหรับ
การวิจยัท่ีให้ความส าคญัแก่องค์ประกอบท่ีสัมพนัธ์กนั 3 ประการตั้งแต่ (1) การวิเคราะห์ปัจจยัท่ี
เป็นตวัขบัเคล่ือนช่ือเสียง (Reputation Drivers) (2) การวดัช่ือเสียงของ ธุรกิจ (Corporate 
Reputation) และ (3) การศึกษาผลสืบเน่ืองหรือผลลพัธ์ของช่ือเสียงท่ีมีต่อธุรกิจ (Consequences on 
Business) รวมทั้งเสนอแนะให้ผูว้ิจยัค านึงถึงปริบทท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเภทของธุรกิจและ กลุ่มผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียกบัองคก์รท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงจะส่งผลต่อความเท่ียงตรงของการวจิยั 

 
แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ (Service Quality) 
 ความหมายของบริการ พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถานให้ความหมายของการบริการวา่ 
หมายถึงการบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล
หรือองค์กร เพื่อตอบสนอง ความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบาย
หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของ การกระท านั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้ง
ได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของ ในรูปธรรมและไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์
อ่ืนๆท้งัยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจ ไมตรีเป่ียมดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความ
สะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค หลักของการให้บริการนั้น ต้องสามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ได้แต่ ขณะเดียวกนัก็ตอ้งด าเนินการไปโดยอย่าง
ต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัให้ความสะดวกสบาย ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่
สร้างความยุ่งยากให้แก่ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป การศึกษาของ  Parasuraman และคณะ 
Parasuraman และคณะไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบวา่ ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใช้
ในการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 6 ดา้น โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือ ดา้นการรับรู้
และดา้นการคาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี (Parasuraman et al., 1985: 47) 

 1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) แบ่งออกเป็ น 2 ประเภท  
-ความสม ่าเสมอ (Consistency) การปฏิบติังานท่ีเป็นประจ าหรือการแกไ้ขปัญหาท่ีเป็นของ 

ลูกคา้ท่ีเป็นปัญหาเดิมๆเป็นประจ าสม ่าเสมอ 
-ความพึงพาได ้(Dependability) เป็นการท่ีลูกคา้สามารถพึ่งพาพนกังานและไวว้างใจใน 

การใหแ้กไ้ขปัญหาใหก้บัตวัลูกคา้ 
 2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย  
- ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ การแสดงการยิม้และทกัทายกบัลูกคา้โดยการเป็นกนัเอง  
- ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการการบริการทุกอยา่งดว้ยความเตม็ใจไม่หงุดหงิดใส่  
- มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ืองการติดตามงานหรือปัญหาท่ียงัไม่ส าเร็จให้บรรลุวตัถุประสงค์ 

ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี เป็นการแสดงกิริยาและการใชว้าจาท่ีดีสุขภาพ  
3. ความสามารถ (competency) ประกอบดว้ย 
 - สามารถในการส่ือสารการเขา้ใจถึงปัญหาและเขา้ถึงปัญหาของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด  
- สามารถในการบริการเป็นการใหบ้ริการน้นับรรลุถึงวตถุัประสงค ์ 
- สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ เช่น ความรู้เร่ืองของบตัรเครดิตหรือประเภทของ 

บตัรเครดิตท่ีลูกคา้ถืออยู ่ 
4.การเขา้ถึงบริการ (access) ประกอบด้วยผูใ้ช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก

ระเบียบ ขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซับซ้อนเกินไป ผูบ้ริการใช้เวลารอคอยไม่นานเวลาท่ี
ใหบ้ริการเป็น เวลาสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก  

5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ยการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการให้การ 
ตอ้นรับท่ีเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี  

6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย  
- มีการส่ือสารช้ีแจง้ขอบเขตและลกัษณะของงานบริการ  
- มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ  
องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
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 Lovelock and Wright (อ้างใน อดุลย์จาตุรงคกุล, 2546: 4) ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนใน 
กระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพ
ของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บและส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงในแต่ละ 
สถานการณ์ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัไดท้ั้งน้ีความพึง 
พอใจในการบริการมีองคป์ระกอบ 2 ประการคือ  

1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่ผลิตภณัฑ์
บริการท่ีได้รับมีลักษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อย 
เพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในห้องพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในภตัตาคารควรจะ 
ไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการ 
บริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

2. องค์ประกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะ
เป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ี 
และ ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผิดชอบต่อ
งาน การใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการให้บริการจะเห็นไดว้่า ความพึงพอใจใน
การบริการ เกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตาม
ลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมี
อยูห่รือประสบการณ์ท่ีเคย ไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าวขา้งตน้ก็ยอ่มจะน ามาซ่ึงความพึง
พอใจในบริการน้นั แต่หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ท่ี
คาดหวงั ผูรั้บบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และการน าเสนอบริการได้ความพึง
พอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความส าคญัต่อความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ 
ดังนั้ นการสร้างความพึงพอใจในการบริการ จ าเป็นท่ีจะต้องด าเนินการควบคู่กันไปทั้ งต่อ
ผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ (วนัชยั ต่อเติมสกุล, มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2553) 

 
กระบวนการให้บริการ  
การบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่างเป็นระบบ มีขั้ นตอนและองค์ประกอบ 

เช่นเดียวกบักิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ (ปัจจยัน าเขา้)และความ 
ต้องการน้ีจะเป็นแรงกระตุ้น ให้ผูรั้บบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของตนได้ ดงันั้นจึงเกิดการปฏิสัมพนัธ์กันระหว่างผูรั้บบริการกับผูใ้ห้บริการ ในการท่ี
ผูรั้บบริการจะแสดงความตอ้งการออกมาเพื่อท่ีผูใ้ห้บริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการในอนัท่ี
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จะสนองตอบ ความตอ้งการนั้น (กระบวนการให้บริการ) จนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจยั
ส่งออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ไดข้ึ้นอยูก่บัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงสามารถ
แสดงไดด้งัภาพ (วนัชยั ต่อเติมสกุล, มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2553)  

เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพของการบริการ  
โดยทัว่ไปเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีตอ้งค านึงถึงคุณลกัษณะท่ี 

ผูรั้บบริการคาดหวงั หากองค์กรใดตระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพของการบริการ เพื่อใช้เป็น 
แรงจูงใจให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและติดใจท่ีจะใชบ้ริการ จ าเป็นตอ้งท าความเพื่อวางไว้
และค านึงถึงคุณลกัษณะดงักล่าว 10 ประการดงัต่อไปน้ี  
(วนัชยั ต่อเติมสกุล, มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2553)  

1.ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งได้ ใน
การใหบ้ริการ เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกต่างๆ  

2.ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์บริการ ตาม
ค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

 3.ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ และ
พร้อมท่ีจะใหบ้ริการทนัทีทนัใด  

4.ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ ท่ี
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอธัยาศยันอบน้อม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพอ่อนน้อมเป็น 
กนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจและเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูป้ฏิบติังาน
ท่ีจะตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 

6. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ย 
ความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ  

7. ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและปัญหา
ต่างๆ 

8. การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวกไม่ยุง่ยาก  
9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์ 

และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 
10. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding Customer) หมายถึง ความพยายามในการคน้หา 

และท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการ 
ดงักล่าว 
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การวดัคุณภาพการให้บริการ นกัวิชาการบางท่านเสนอความเห็นไวว้า่ ในการวดัคุณภาพ
การให้บริการนั้นเรามกัจะใชว้ิธีการวดัดชันีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index-CSI) ของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการภายหลงัจากท่ีได้รับบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไปปัญหาในการวดัคุณภาพการ
ให้บริการนั้น มกัจะข้ึนอยูก่บัวิธีการวดัเง่ือนไขท่ีน ามาสู่การสะทอ้นคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงก็คือ
การตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงขัองผูรั้บบริการซ่ึงเกิดข้ึนจริง หรือท่ีไดก้ล่าวมาแลว้วา่
เป็นความพึงพอใจท่ีผูรั้บบริการรู้สึกวา่ บริการท่ีเขาไดรั้บมานั้น สอดรับกบัความคาดหวงัท่ีวางไว้
หรือท่ีไดรั้บรู้มา เช่น การไดรั้บบริการจาก บุคคลโดยตรง (the one-on-one) การไดรั้บบริการจาก
แบบเผชิญหนา้ (face-to-face) และการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ  

แต่อย่างไรก็ตาม การวดัคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบา้งนั้น สามารถ 
พิจารณาไดจ้ากทศันะของนกัวิชาการไดแ้ก่โคเลอร์และแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski) ซ่ึง
ไดใ้หห้ลกัการส าคญัในการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั
ดงัน้ี 

ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer expectations) ส่ิงส าคญัประการหน่ึง
ของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้างความ
เบิกบานใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การตั้งค  าถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดัถึง
ความพึงพอใจ จากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
สร้างค าถามใน ลกัษณะท่ีวา่ท าอยา่งไร  

ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผูน้ า (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผูน้ าภายในองค์การท้งั
แบบ ผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององค์การ เช่น การจดัแบ่ง
ดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้  

ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะ
ท าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดับท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการ
ปรับปรุง เคร่ืองมือเพื่อใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆ 
ดงักล่าว 

ประการท่ี 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (Meaningful data) เร่ิมจากการอธิบายถึงการ 
คดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูลรวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยท า
การส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท์ นัดพบกับลูกค้าเป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษา
พิเศษ (สาโรช ไสย สมบติั2554) 
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สรุปไดว้่า การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการ
หลกัเป็นส าคญั และถา้สามารถท าใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริงจะส่งผล
ใหลู้กคา้ หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการ
ใหบ้ริการเป็นล าดบั  

องคก์รท่ีมีภารกิจหลกัในการใหบ้ริการมกัจะมีการก าหนดเป้าหมายในการปรับปรุงคุณภาพ 
การใหบ้ริการภายในองคก์ร ความตระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จึงเป็น 
เร่ืองท่ีพบเห็นไดท้ัว่ไปในองคก์รภาคเอกชน ท่ีขยายมายงัหน่วยงานภาครัฐในระยะหลงัมาน้ีความ 
ตระหนกัถึงความส าคญั ของคุณภาพน้ีเป็นผลสืบเน่ืองประการหน่ึงมาจากแรงกดดนัจากการแข่งขนั 
ความกา้วหนา้ทางการส่ือสารและโลกาภิวตัน์ รวมไปถึงการแข่งขนัและการประเมินสัมฤทธ์ิ ผลจาก
การ ปฏิบติังานขององค์กรอย่างแข็งขนัเขม้ขน้ โดยนยัประการหน่ึงเพื่อสร้างความอยู่รอดให้กบั
องคก์ร และ คุณภาพเอง เป็นเคร่ืองช้ีบ่งถึงความส าเร็จหรือความลม้เหลวขององคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี
กล่าวโดยเนน้ถึง องคภ์าครัฐในปัจจุบนั ไดป้รับกระบวนทศัน์ในการบริหารงานจากเดิมท่ีประชาชน
เป็นเพียงผูจ้  าตอ้งรับ บริการท่ีรัฐจดัให้ มาเป็นลูกคา้ท่ีองค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจจดับริการ
สาธารณะตามขอบเขต อ านาจหนา้ท่ีรับผิดชอบอย่างมีคุณภาพ อย่างไรก็ตาม ในเร่ืองของคุณภาพ
การบริการนั้น นบัวา่ไดรั้บ ความสนใจท า การศึกษาและกล่าวถึงในองคก์ารภาครัฐอยา่งจริงจงัเม่ือ
ไม่นานมาน้ีแต่กระนั้น คุณภาพ ของการบริการ นับไดว้่าเป็นเร่ืองซับซ้อนไม่น้อย ซ่ึงในแวดวง
วิชาการตะวนัตก ไดมี้การพฒันาแนวคิด การประยุกต์ตวัแบบ รวมทั้งการวิพากษ์วิจารณ์กนัอย่าง
กวา้งขวาง ภายใตเ้ป้าหมายส าคญัของการมุ่ง แสวงหาตวัแบบของการประเมินคุณภาพการให้บริการ
ท่ีสามารถตอบสนองต่อการสร้างประสิทธิภาพและ ประสิทธิผลของการให้บริการนัน่เอง (สาโรช 
ไสยสมบติั,2554) 

วิฑูรย์สิมะโชคดี(2554: 7) กล่าวถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ (Service quality) มกัมี
องคป์ระกอบ หลกัอนัไดแ้ก่ผูใ้หบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการ และส่ิงอานวยความสะดวก 

1. ผูใ้หบ้ริการคือหวัใจส าคญัของการบริการ เพราะเป็นผูส้ร้างความแตกต่างและเป็นผูส้ร้าง 
ความส าเร็จใหก้บักิจกรรม 

 2. สถานท่ีให้บริการ เป็นจุดแรกท่ีลูกคา้จะไดส้ัมผสัเม่ือกา้วเขา้มาในหน่วยงานหรือห้าง
ร้าน สถานท่ีท่ีสะอาดดูสวยงามและเป็นระเบียบ ถือเป็นหนา้ตาขององคก์ร ทั้งยงัแสดงให้เห็นถึง
ความมี ประสิทธิภาพและคุณภาพขององค์กรด้วยลูกคา้ท่ีพบเห็นจะรู้สึกเช่ือมัน่ในคุณภาพ และ
ประสิทธิภาพ ในการใหบ้ริการรวมทั้งรู้สึกประทบัใจเม่ือแรกพบ 
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งานของธุรกจิบริการ 
ฟิลลิป คอทเลอร์ (Philip Kotler, 2000 : 436) ได้กล่าวถึง งานท่ีส าคญัของธุรกิจบริการ

มี 3 ประการคือ 
1. การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขนั (managing competitive differentiation)  งานการตลาด

ของผูข้ายบริการจะต้องท าให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขัน เป็นการล าบากท่ีจะสร้างให้เห็นข้อ
แตกต่างของการบริการอยา่งเด่นชดั ในความรู้สึกของลูกคา้ การพฒันาคุณภาพ การให้บริการท่ีเหนือกวา่
คู่แข่งขนั สามารถท าไดคื้อ คุณภาพการให้บริการ (service  quality) ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความ
ต่างของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้าก
ประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก ฯลฯ 

นักการตลาดต้องท าการวิจัย เพื่ อให้ทราบส่ิ ง ท่ี ลู กค้าต้องการ  (what) เขาต้องการ
เม่ือใด (when) และสถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (how) โดยนักการตลาดตอ้งท า
การวิจยั เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม
ลูกคา้จะใช้เกณฑ์ต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ ดงันั้น การสร้างความแตกต่างในดา้น
การบริการไดแ้ก่ 

 บริการท่ีเสนอ (offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึง ประกอบด้วย 2 ประการ
คือ (1) การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (primary service package) ซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดว่าจะ
ไดรั้บจากกิจการ เช่น สถาบนัการศึกษา ลูกคา้คาดหวงัว่าจะมีการเรียนการสอนท่ีดี มีอาจารย์
ผูส้อนท่ีมีความสามารถ ฯลฯ (2) ลกัษณะการให้บริการเสริม (secondary service features) ซ่ึง
ไดแ้ก่ บริการท่ีกิจการมีเพิ่มเติมให้นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป เช่น สถาบนัการศึกษามี
ชมรมเสริมทกัษะดา้นต่าง ๆ แก่นกัศึกษา มีทุนการศึกษาสนบัสนุนนกัศึกษา 

 การส่งมอบบริการ (delivery) การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพอย่างสม ่าเสมอไดเ้หนือกว่าคู่แข่ง 
โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต ค าพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคา้เลือกธุรกิจให้บริการโดยถือเกณฑ์
ภายหลังจากการเข้ารับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กับบริการท่ีคาดหวงั ถ้า
บริการท่ีรับรู้ต ่ากวา่บริการท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั
ของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซ ้ า 

 ภาพลักษณ์  ( image) การส ร้ างภาพลักษณ์  ส าห รับบริษัท ท่ี ให้ บ ริ การโดยอาศัย
สัญลักษณ์ (symbols) ตราสินค้า (brand) โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ 
และการส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ 
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2. การบริหารคุณภาพการให้บริการ (managing service quality) เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งการ
บริการท่ีคาดหวงั และบริการท่ีได้รับ ถ้าบริการท่ีได้รับต ่ากว่าความคาดหวงั ลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการ
ไม่ได้คุณภาพ แต่ถา้บริการท่ีได้รับสูงกว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพ ซ่ึง
คุณภาพการบริการก็จะได้มาตรฐาน ดังนั้นจึงมีนักวิจยัได้ค้นพบตวัก าหนดคุณภาพของบริการท่ีมี
ความส าคญั ไดแ้ก่ 

 ความน่าเช่ือถือ (reliability) ความสามารถในการบริการ ท่ีท าให้มัน่ใจในบริการท่ีไวว้างใจได ้
และถูกตอ้งแน่นอน 

 ความเต็มใจและความพร้อม (responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และเตรียมความ
พร้อมในการบริการ 

 การรับประกนั (assurance) ความรู้ และความสุภาพของลูกจา้ง และความสามารถของลูกจา้งใน
การถ่ายทอด ความเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ 

 การเอาใจใส่ (empathy) การจดัหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะราย แก่ลูกคา้ทุกราย 
 การสัมผสัได้ (tangibles) การปรากฏของส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เคร่ืองมือ บุคลากร 

วตัถุทางการส่ือสาร 
3. การบริหารประสิทธิภาพในการให้บริการ (managing productivity) ในการเพิ่มประสิทธิภาพ

ของการใหบ้ริการ ธุรกิจบริการสามารถท าได ้7 วธีิคือ 
 การใหพ้นกังานท างานมากข้ึน หรือมีความช านาญสูงข้ึน โดยจ่ายค่าจา้ง เท่าเดิม 
 เพิ่มปริมาณการใหบ้ริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง 
 เปล่ียนบริการใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยสร้างมาตรฐาน 
 การใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน ๆ 
 การออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั 
 การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริการดีข้ึน 

 
แนวความคิดเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ
จากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบวา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการ
บริการท่ีเขาไดรั้บ เรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) กบั “บริการ
ท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง ในการ
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ประเมินคุณภาพของการบริการดังกล่ าวนั้ น ลูกค้ามักจะพิจารณาจากเกณฑ์ ท่ี เขาคิดว่ามี
ความส าคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547, หนา้ 183-186) 

1. Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถท่ีจะให้บริการตามท่ีไดส้ัญญากบัลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 

2. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ ส่ิงอานวยความสะดวก 
พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 

3. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการอย่างรวดเร็วและยินดีท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้ 

4. Credibility (ความน่าเช่ือถือ) ความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
5. Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเลสงสัย 
6. Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
7. Communication (การส่ือสาร) การรับฟังลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีจาเป็นแก่ลูกคา้ โดยใชภ้าษาท่ี

ลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้
8. Understanding the Customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามท่ีจะทาความรู้จกัและเรียนรู้ความ

ตอ้งการของลูกคา้ 
9. Competence (ความสามารถ) ความรู้และทกัษะท่ีจาเป็นของพนกังาน ในการใหบ้ริการลูกคา้ 
10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ในการ

แสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 
ในการวิ จัยค ร้ั ง ต่ อมาคณะผู ้วิ จ ั ยทั้ ง  3  คนดั งก ล่ าวข้ า งต้นพบว่ า  มี ระดับของ

ความสัมพนัธ์ (Degree of Correlation) กนัเองระหวา่งตวัแปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง จึงปรับเกณฑ์ในการ
ประเมินคุณภาพของบริการใหม่ใหเ้หลือเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมด รวม 5 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

1. Reliability (ความไวใ้จ หรือ ความน่าเช่ือถือ) ความสามารถในการให้บริการอยา่งถูกตอ้งแม่น
ยา (Accurate Performance) การให้บริการตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ และบริการท่ีให้ทุกคร้ัง มีความ
สม ่ าเสมอท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าน่าเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการสามารถให้ความไว้วางใจ
ได ้(Dependable) 

2 .Assurance (ความมั่นใจ)  ผู้ให้บ ริการมีความ รู้และทักษะ ท่ี จ า เ ป็นในการ
บริการ (Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความช่ือสัตย ์และสามารถสร้างความ
มัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

3. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ส่ิงอานวย
ความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 
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4. Empathy (ความใส่ใจ) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย (Easy 
Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสารให้ลูกคา้เขา้ใจได ้(Good Communication) ความเห็นอกเห็นใจ 
และเขา้ใจลูกคา้ (Customer Understanding) 

5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัที (Promptness) และให้
ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) 

Spechler (1988) คุณภาพการให้บริการเป็นท่ีทราบกนัดีว่า การท่ีจะทาให้คุณภาพการบริการ
ประสบผลส าเร็จ เป็นท่ีพอใจของลูกคา้นั้นไม่จาเป็นตอ้งใช้วิธีการท่ีคิดว่าดีท่ีสุดเพียงวิธีเดียวเท่านั้น 
และวิธีการท่ีประสบความส าเร็จอยา่งสูง ในท่ีแห่งหน่ึง ก็ไม่สามารถรับประกนัวา่จะไดผ้ลกบัท่ีอ่ืนดว้ย
เสมอไปทั้ ง ๆ ท่ีเป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน ส่ิงส าคัญท่ีจะเสนอในท่ีน้ีคือรูปแบบท่ีมี
ประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ไป ท่ีไดรั้บการยอมรับว่าไดผ้ลดี ถึงแมว้่าเป็น
หลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่การนาไปประยุกตใ์ชก้็อาจมีความแตกต่างกนัได ้ในการผลิตก็เช่นเดียวกนัคือ 
ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการท่ีเหมือนกนัเลย ในแต่ละบริษทัก็จะมีกระบวนการหรือระบบงานท่ี
แตกต่างกนั โดยทัว่ไปแลว้แต่ละกระบวนการ จะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีจะเป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จ 
ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หาปัจจยัส าคญัให้พบ และทาการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง 
และสร้างใหเ้ป็นวฒันธรรมขององคก์ร ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ภายในและภายนอก โดย
มีปัจจัยส าคัญสองประการท่ีจะต้องตระหนัก อยู่เสมอ นั่นคือ การเพิ่มผลผลิต (Productivity) และ
คุณภาพ (Quality)จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบวา่เน้นถึงความส าเร็จของกระบวนการ
ไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของ
งานบริการ ซ่ึงมีปัจจยัส าคญั 7 ประการ คือ 

1. การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
2. การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) 
3. วธีิการ ระบบ และเทคโนโลย ี(Methods, System and Technology) 
4. การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
5. การฝึกอบรม (Training) 
6. การมีส่วนร่วม (Involvement) 
7. การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 
 

 แนวความคิดเกีย่วกบัการพฒันาองค์การ (Organizational Development) 
1. ความจ าเป็นของการจะตอ้งมีปรับปรุงหรือพฒันาองคก์าร (Need for Improvement) 

ตวัเร่งทางธุรกิจของการพฒันาองค์การ ได้แก่ ผูบ้ริโภคหรือลูกค้า (Customers) ซ่ึงมีความ
ตอ้งการท่ีไม่เหมือนกนั เม่ือลูกคา้พร้อมจะจ่ายเม่ือเขาตอ้งการบริการหรือผลิตภณัฑ์ตวัใหม่ ผูบ้ริหาร
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และผูน้ าองคก์ารตอ้งคิดวา่ธุรกิจของตนยงัสามารถให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการท่ีลูกคา้ปรารถนาได้
หรือไม่ มิฉะนั้น ก็ตอ้งแกไ้ขหรือปรับปรุงองคก์ารของตน 

สภาวะการณ์ท่ีมีคู่แข่งหรือมีการแข่งขนัเกิดข้ึน กลวิธีในการด าเนินธุรกิจท่ีดีและใหม่กวา่ ยอ่ม
ถูกน ามาใช้ให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค องค์กรธุรกิจควรปรับเปล่ียนวิธีการของตนให้พร้อม
รับกบัเหตุการณ์ และสามารถแข่งขนัไดทุ้กเม่ือ 

เหตุการณ์ในโลกมีการเปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ือง ไม่วา่จะเป็นรสนิยมของผูบ้ริโภค เทคโนโลยี
หรือรูปแบบของการส่ือสารซ่ึงเก่ียวขอ้งกับเทคโนโลยี่สารสนเทศ เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ และเทค
โนโลยี่ส่ือสารโทรคมนาคม รวมไปถึงเทคโนโลยี่การผลิตและปฏิบติัการ (Production and Operations 
Technology) และเทคโนโลยี่การบริหารงาน (Management Technology) และสภาวะของโลกยุคโลกาภิ
วตัน์ (Globalization) ท่ีก าลงัไปสู่ยุคสังคมฐานความรู้ (Knowledge-based Society) ท าให้ผูน้ าขององคก์าร
ต้องใช้แนวคิด หลักการและวิธีการในการบริหารจัดการท่ีจะสามารถน ามาซ่ึงประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุด การพฒันาและปรับปรุงประเด็นต่างๆ เหล่าน้ีมกัจะมีผลเช่ือมโยงถึงกนัอยา่งใกลชิ้ด
และฉบัพลนั และมีผลท าให้มุมมองของผูบ้ริหารและผูน้ าในการจดัการองคก์ารตอ้งเปล่ียนแปลงตามไป
ดว้ย 

2.กระบวนการเปล่ียนแปลงขององคก์าร 
การพฒันาองคก์าร ถือว่าเป็นโครงการท่ีสร้างการเปล่ียนแปลงให้กบัพนกังานและองค์การซ่ึง

อาจจะส่งผลกระทบต่ออนาคตขององคก์าร และสภาพแวดลอ้มภายนอก เน่ืองจากการพฒันาองคก์าร จะ
มีความสัมพนัธ์เก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนแปลงทั้งในดา้นของผูถู้กกระท าและผูแ้สดงปฏิกิริยาตอบสนอง
รวมถึงผูส้ร้างการเปล่ียนแปลงต่อระบบสังคม 

การเปล่ียนแปลงองค์การ (Organization Change) เป็นกระบวนการสร้างการเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดข้ึนในองคก์าร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์ารหรือพยายามปรับองคก์ารให้
ก้าวหน้า โดยอาศยัการวิเคราะห์ปัญหา การวางแผนและการจดัการสร้างวฒันธรรมองค์การอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยท่ีกระบวนการเปล่ียนแปลงองค์การจะใช้เทคนิคทางพฤติกรรมศาสตร์ สังคมวิทยา 
และการวิจยัเชิงปฏิบติัการเพื่อกระตุน้ให้เกิดการเปล่ียนแปลงภายในองค์การ ในทิศทางท่ีตอ้งการและ
ระดบัท่ีเหมาะสม 

องคก์ารในยุคโลกาภิวตัน์ก าลงัแสวงหาประสิทธิภาพของงานและความมีอิสระของมนุษยเ์พิ่ม
ดว้ยการเปิดเผยขอ้มูลเก่ียวกบังานระหว่างกนั มีบรรยากาศของการไวเ้น้ือเช่ือใจกนัมากข้ึน กลา้เส่ียงใน
การท างาน และมีความรู้สึกมัน่ใจในอนัท่ีจะน ามาซ่ึงความส าเร็จของงานอย่างมีประสิทธิภาพใน
กระบวนการเปล่ียนแปลงขององค์การอาจจะพบกบัการเส่ียง ความไม่มัน่คง การทา้ทาย ความกลวัการ
สูญเสีย เพื่อจะเผชิญกบัส่ิงต่างๆ เหล่านั้นจ าเป็นจะตอ้งมีความรู้ ทกัษะ ค่านิยมและตอ้งรู้ส่ิงท่ีจะตอ้ง
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ด าเนินการอยา่งมีแผนในกระบวนการเปล่ียนแปลงหรือระบบของการพฒันาองคก์าร และอยา่งนอ้ยตอ้ง
ค านึงถึงหลกัทัว่ๆ ไป 5 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

• การเพิ่มพนูความรู้ ความคิด ประสบการณ์ อนัจะเป็นประโยชน์แก่การท างานร่วมกนั 
• ทกัษะ: แนวทางใหม่ๆ ท่ีสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมในทางปฏิบติังานร่วมกนั 
• ทศันคติ: ยอมรับความรู้สึกใหม่ๆ อนัจะมีส่วนร่วมใหง้านระหวา่งบุคคลส าเร็จ 
• ค่านิยม: การยอมรับค่านิยม ความเช่ือ ขอ้มูล ร่วมกบับุคคลอ่ืนๆ ในองคก์าร 
• ยทุธศาสตร์และการบริหารเชิงกลยุทธ์ 
นอกจากนั้น ยงัมีค าถามต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการเปล่ียนแปลงในการพฒันาองค์การ

ดา้นอ่ืนๆ อีก เช่น ใครจะเป็นผูบ้ริหารเปล่ียนแปลง การต่อตา้นการเปล่ียนแปลง ตลอดจนบรรยากาศของ
การเปล่ียนแปลงจะเป็นอยา่งไร 

ผูบ้ริหารไดค้น้พบวา่ การพฒันาองค์การจะเก่ียวขอ้งกบัระบบองคก์ารทั้งหมดและเก่ียวขอ้งกบั
ความพยายามในการเปล่ียนแปลงอย่างมีแบบแผนทัว่ทั้งองค์การ เพื่อต่อสู้กบัสภาพปัญหาต่างๆ ของ
องคก์ารผูบ้ริหารจะไม่สามารถแกปั้ญหาเพียงส่วนใดส่วนหน่ึงขององคก์าร จ าเป็นตอ้งก าหนดเป็นแผน
ระยะยาว และตอ้งมีกลยทุธ์ในการพฒันาบรรยากาศขององคก์าร 

ในโลกยุคโลกาภิวตัน์ การเปล่ียนแปลงจะมีความไว หรือ ความเร็ว (Rapidly Change) เขา้มา
เก่ียวขอ้งมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากผลการปฏิวติัระบบเทคโลโลยีสารสนเทศ การส่ือสารไร้พรมแดน และ
โทรคมนาคม การเคล่ือนไหวของขอ้มูลข่าวสาร ความรู้ เทคโนโลยี ทศันคติ ค่านิยม ความเช่ือ มีการไหล
จากแหล่งท่ีมีความมั่งคั่ง เจริญงอกงาม หรือแหล่งท่ีมีความแข็งแกร่งของวิทยาศาสตร์เทคโนโลย ี
เศรษฐกิจเจริญกา้วหน้า หรือประเทศร ่ ารวย ไปสู่ประเทศดอ้ยพฒันา โดยถือว่าเป็นการจ ายอมท่ีจะตอ้ง
เปล่ียนแปลงและรองรับเทคโนโลยีใหม่ๆ แต่หากสถานภาพการพฒันาคน การศึกษา สังคม และการ
เศรษฐกิจไม่กา้วหน้าหรือตามไม่ทนั ย่อมท าให้ช่องวา่งระหวา่งความร ่ ารวยกบัความยากจนเพิ่มสูงมาก
ข้ึน รวมทั้งปัญหาทางสังคมก็จะเกิดข้ึนมากตามมาดว้ย 
แนวคิดและทฤษฎีการปรับปรุงและพฒันาการบริหารจดัการองคก์าร 

แนวคิดท่ีเน้นกระบวนการพฒันาองคก์ารให้กลบัสู่สภาพใหม่ท่ีเหมือนเดิมหรือดีกว่าเดิม โดย
มุ่งความกลา้ไปท่ีการยอมรับการเปล่ียนแปลง การริเร่ิมวิธีการหรือกระบวนการท่ีเป็นการเผชิญหน้ากบั
การเปล่ียนแปลงท่ีจ าเป็น และการใช้เคร่ืองมือในการแทรกแซง (Intervention) เพื่อให้องค์การมีความ
แขง็แกร่ง มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา และเพิ่มพนูทกัษะในการสร้างสภาวะใหม่ใหก้บัองคก์าร  

แนวคิดท่ีเน้นการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมขององค์การ เป็นความพยายามท่ีจะท าให้เกิดมีการ
ปรับปรุงองค์การในทั้งสองระบบ กล่าวคือ ระบบท่ีไม่เป็นทางการท่ีเก่ียวข้องกับการรับรู้ ทศันคติ 
ความรู้สึกค่านิยม ความเช่ือ การปฏิสัมพนัธ์อย่างไม่เป็นทางการ และบรรทดัฐานของกลุ่มหรือองค์กร 
ส่วนลกัษณะท่ีเป็นทางการจะเก่ียวขอ้งกบัขอ้ก าหนดท่ีมีการประกาศอยา่งเป็นทางการและเปิดเผย ไม่วา่
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จะเป็นวิสัยทศัน์ วตัถุประสงค์ โครงสร้าง นโยบาย แนวทางปฏิบติั เทคโนโลยี ผลผลิต และทรัพยากร
ต่างๆ ขององค์กร การปรับปรุงองค์การตามแนวทางน้ีมุ่งเน้นท่ีวฒันธรรมและค่านิยมต่างๆ เพราะส่ิง
เหล่าน้ีจะมีผลต่อการปรับปรุงองค์การอย่างแท้จริง ไม่เพียงแต่จะเปล่ียนแปลงโครงสร้าง ระบบ 
ต าแหน่ง สิทธิ และสวสัดิการดงัท่ีเราเห็นในการปรับปรุงองคก์ารโดยทัว่ไปเท่านั้น 

แนวคิดท่ีเนน้กระบวนการปรับปรุงประสิทธิผลขององคก์ร โดยอาศยัการวิจยัเชิงแก ้ปัญหาเป็น
แม่แบบซ่ึงมีลกัษณะเป็นกระบวนการแกปั้ญหาอยา่งมีระบบเชิงวทิยาศาสตร์ ซ่ึงมีขั้นตอนดงัน้ี 

• การวเิคราะห์ปัญหาเบ้ืองตน้ขององคก์ร 
• การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากองคก์ร 
• การป้อนขอ้มูลยอ้นกลบัใหก้บัองคก์ร 
• ส ารวจปัญหาขององคก์รจากขอ้มูลท่ีไดรั้บทั้งหมด 
• วางแผนปฏิบติัการ ติดตาม ควบคุมและประเมินผลการปฏิบติัการนั้นๆ และ 
• ลงมือปฏิบติัการเพื่อแกไ้ขปัญหาตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้
แนวคิดการบริหารจดัการตามทฤษฎี POSDCoRB ซ่ึงเป็นแนวความคิดของ Gulick และ Urwick 

(Gulick and Urwick, 1937) ท่ีเนน้วา่บทบาทของผูจ้ดัการของทุกองค์กรตอ้งค านึงถึงประเด็นขา้งล่างน้ี
เพื่อท าใหอ้งคก์รของตนกา้วหนา้ไปไดอ้ยา่งต่อเน่ือง แนวคิดน้ีมีองคป์ระกอบดงัน้ี 

P (Planning) การวางแผนส่ิงท่ีจะด าเนินการรวมทั้งวิธีการท่ีจะท าให้สัมฤทธ์ิผลเพื่อบรรลุถึงส่ิง
ท่ีตั้งไว ้

O (Organizing) การจดัตั้งโครงสร้างอ านาจการบริหารจดัการขององค์การเพื่อจะแบ่งย่อย
บทบาทหนา้ท่ีออกไปไดโ้ดยไม่ซ ้ าซอ้นกนัและสามารถด าเนินการไปไดอ้ยา่งคล่องตวั 

S (Staffing) เป็นขบวนการสรรหา จดัจา้ง ฝึกอบรมและมอบหมายอ านาจหน้าท่ีตามโครงสร้างท่ี
จดัตั้งข้ึนมาใหก้บับุคลากรเพื่อด าเนินงานตามท่ีก าหนด 

D (Directing) เป็นการอ านายการให้ภารกิจท่ีตกลงกนัเป็นไปไดอ้ยา่งราบร่ืน โดยอาจจะมีออก
ค าสั่งหรือช้ีแนะตามบทบาทของคนท่ีเป็นหวัหนา้ในองคก์ร 

Co (Coordinating) เป็นการประสานให้หน่วยงานภายในองคก์รร่วมกนัท างานดว้ยวิธีการต่างๆ 
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนด 

R (Reporting) เป็นการติดตามการด าเนินงานของฝ่ายและองค์กรภายในต่างๆ และ
ผูใ้ต้บงัคบับญัชาเพื่อให้ทราบผลการด าเนินการภายในองค์กรตลอดเวลาเพื่อจะได้ประสานงานและ
ด าเนินงานดว้ยกนัไดดี้ยิง่ข้ึน 

B (Budgeting) เป็นการจดัตั้งหรือก าหนดงบประมาณรายรับรายจ่ายและการจดัท ารายงาน
ค่าใชจ่้าย รวมทั้งรายรับท่ีได ้เพื่อควบคุมดูแลและใชจ่้ายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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แนวคิดการบริหารองคก์ารแบบ TQM (Total Quality Management) หรือ การบริหารคุณภาพทัว่
ทั้งองคก์ร ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่3 ประการคือ 

• Total หมายถึงวิธีการน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัแต่ละส่วนต่อไปน้ีทั้งหมด คือ องคก์ร ซัพพลายเชน 
(Supply Chain) และวฏัจกัรชีวติผลิตภณัฑ ์(Product Life Cycle) 

• Quality หมายถึงคุณภาพซ่ึงอาจจะมีรายละเอียดหลายอยา่งประกอบ 
• Management ซ่ึงหมายถึงระบบการจดัการท่ีจะประกอบดว้ยขั้นตอนอย่างเช่น วางแผน จดั 

องคก์ร ควบคุมดูแล ช้ีน า จดัหาเจา้หนา้ท่ี จดัหาวสัดุอุปกรณ์ 
ไอเอสโอ (ISO) อธิบายว่า TQM เป็นวิธีการบริหารจดัการองค์การท่ีเน้นดา้นคุณภาพและ

ด าเนินการโดยอาศยัความร่วมมือจากสมาชิกทุกคนในการท่ีจะสนองต่อความพอใจของลูกค้าและ
ผลประโยชน์ของสมาชิกทุกคนขององคก์รและเพื่อเป็นประโยชน์ของสังคมโดยรวม 

ในญ่ีปุ่น เม่ือมีการใช ้TQM จะมีกระบวนการ 4 ขั้นตอนต่อไปน้ีควบคู่ไปดว้ย” กล่าวคือ 
1. Kaizen ซ่ึงเนน้ การปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง” เพื่อให้กระบวนการเห็นได ้ท าซ ้ าได้

และวดัได ้
2. Atarimae Hinshitsu ซ่ึงอธิบายวา่ ส่ิงต่างๆ จะท างานตามท่ีก าหนดไวใ้ห้แลว้ เช่น ปากกาจะใช้

เขียน 
3.  Kansei ซ่ึงอธิบายวา่ หากมีการตรวจสอบว่าผูบ้ริโภคใช้ผลิตภณัฑ์ต่างๆ อยา่งไร จะท าให้

รู้จกัปรับปรุงผลิตภณัฑน์ั้นๆ ได ้และ 
4. Miryokuteki Hinshitsu ท่ีอธิบายว่าผลิตภณัฑ์หน่ึงๆ ควรมีแง่มุมด้านความสวยงามด้วย 

ผูเ้ขียนจะใชป้ากกาดา้มหน่ึงเขียนก็ต่อเม่ือมนัดูสวยงามดี 
ตามหลกัการน้ี องค์กรจะก าหนดมาตรฐานทางคุณภาพในการด าเนินการด้านต่างๆ ของตน

ข้ึนมาก่อน หลงัจากนั้นก็จะมีการปรับปรุงงานของตวัเองใหไ้ดม้าตรฐานตามท่ีก าหนดไวเ้หล่านั้น 
 4 M’s เป็นแนวคิดท่ีถือวา่ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการบริหารจดัการองคก์ารมี 4 อยา่ง คือ Man 

(คน หรือก าลงัคน Materials (วสัดุอุปกรณ์และเคร่ืองมือต่างๆ) Money (เงินทุน) และ Management (การ
บริหารจดัการองคก์รซ่ึงมีทั้งส่วนท่ีอยูภ่ายในและภายนอกองคก์ร) 

การพฒันาทีมงานเป็นขั้นๆ (Stages of Team Development) ตามแบบของ ทคัแมน (Tuckman, 
1965) ซ่ึงมีดงัน้ี 

ทคัแมน กล่าววา่ อาจจะใช ้ขั้นตอนการพฒันาทีมงาน เพื่อการวิเคราะห์ปัจจยัหรือปัญหาท่ีเป็น
อุปสรรคต่อการสร้างและพฒันากลุ่มขนาดเล็กๆ แนวคิดแบบน้ีจะอธิบายวา่องคก์ารหน่ึงๆ จะพฒันาการ
อยา่งต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งไร 
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การวเิคราะห์ SWOT (SWOT Analysis) 
กลยุทธ์เป็นส่ิงส าคญัและจ าเป็นส าหรับองค์การเพราะองค์การจะใชก้ลยุทธ์ในการท างานเพื่อ

บรรลุวตัถุประสงค์ของตน โดยกลยุทธ์ของแต่ละองค์การจะถูกก าหนดตามธรรมชาติและลกัษณะของ
องคก์ารนั้นๆ ทั้งน้ีดว้ยเหตุว่า เพื่อจะก าหนดกลยุทธ์ไดน้ั้นองค์การตอ้งรู้สถานภาพหรือสภาวะของของ
ตนเสียก่อน ดงันั้น องค์การจะตอ้งมีกระบวนการก าหนดกลยุทธ์ท่ีเหมาะสม วิธีการและเทคนิคในการ
วิเคราะห์สภาวะขององค์การและกระบวนการก าหนดกลยุทธ์อาจจะมีหลายวิธีด้วยกนั หน่ึงในวิธีการ
เหล่าน้ี คือกระบวนการวเิคราะห์ SWOT ซ่ึงเป็นวธีิการท่ีรู้จกัและใชก้นัอยา่งแพร่หลาย 

 
การพฒันาองค์การ (Organization Development) 
ความหมายของการพฒันาองค์การ 
การพฒันาองค์การ (Organization Development) หรือ OD หมายถึง ความพยายามอย่างเป็น

ขั้นตอนอย่างต่อเน่ืองกนั ในการปรับปรุงสมรรถภาพขององคก์าร เพื่อการเปล่ียนแปลงทั้งส่ิงแวดลอ้ม
ภายในและส่ิงแวดลอ้มภายนอก พร้อมทั้งเพิ่มประสิทธิภาพ ในการขจดัปัญหาภายในองคก์ารใหห้มดไป  

การพัฒนาองค์การ หมายถึง ความพยายามอย่างมีแผนและต่อเน่ือง เพื่อก่อให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงทัว่ทั้งระบบ โดยมุ่งเนน้การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมขององค์การเพื่อการเพิ่มประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลขององคก์าร  

การพฒันาองค์การ คือ กลยุทธ์เชิงพฤติกรรมท่ีถูกใช้เพื่อการวิเคราะห์ความจ าเป็นของการ
เปล่ียนแปลงภายในองค์การ และการด าเนินการเปล่ียนแปลงภายในองค์การ เราจะเร่ิมต้นด้วยการ
พิจารณาลกัษณะของการพฒันาองคก์ารก่อนแลว้ ต่อมาจะเป็นขั้นตอนกระบวนการการพฒันาองค์การ 
และเทคนิคของการพฒันาองคก์ารบางอยา่ง 

การพฒันาองคก์าร คือ กระบวนการปรับปรุงองค์การให้กลบัสู่สภาวะใหม่ท่ีเหมือนเดิมหรือดี
กวา่เดิม โดยมุ่งท่ีความกลา้ในการยอมรับการเปล่ียนแปลง เนน้ให้องคก์ารมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ท่ี
จะน าเอาความรู้ใหม่และแปลกทั้งทางดา้นเทคนิค วทิยาการ และทรัพยากรมนุษยท่ี์มีค่ามาสู่องคก์าร” 

การพฒันาองค์การ คือ กระบวนการปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์การ โดยใช้การวิจยัเชิง 
แกปั้ญหา ซ่ึงมีลกัษณะเป็นกระบวนการการแกปั้ญหาอยา่งมีระบบเชิงวทิยาศาสตร์  

จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ ก็พอสรุปไดว้่า การพฒันาองค์การ คือ กระบวนการหรือความ
พยายามในการท่ีจะพฒันาองค์การหรือท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงข้ึนภายในองค์การอย่างมีระบบแบบ
แผนทั้งส่ิงแวดลอ้มภายในและภายนอกองคก์าร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคก์าร 
 

จุดมุ่งหมายของการพฒันาองค์การ 
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องค์การมีลกัษณะเหมือนส่ิงมีชีวิต คือ มีเกิด มีความเจริญเติบโต มีแก่ มีดบัสูญ ดงันั้นองค์การ
จึงตอ้งมีการเปล่ียนแปลงปรับตวัให้เขา้กบัส่ิงแวดลอ้ม เพื่อให้องคก์ารมีชีวิตท่ีสมบูรณ์ และมีชีวิตท่ีคง
อยูย่าวนานดงันั้นในการพฒันาองคก์ารจึงมีจุดมุ่งหมายเพื่อ 

1. เพื่อสร้างเสริมความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคก์าร 
2. เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคก์ารใหดี้กวา่เดิม 
3. เพื่อแกปั้ญหาขององคก์าร 
4. เพื่อใหอ้งคก์ารสามารถปรับตวัไดอ้ยา่งรวดเร็วและอยูร่อด เม่ือตอ้งประสบกบัปัญหาและการ 
เปล่ียนแปลง 
5. เพื่อพฒันากระบวนการท างานอยา่งมีแผนและส่งเสริมการมีส่วนร่วมในจุดมุ่งหมายของ 
องคก์ารร่วมกนั 
6. เพื่อมุ่งปรับปรุงเปล่ียนแปลงแกไ้ขวฒันธรรมท่ีขดัต่อความเจริญขององคก์าร  
7. เพื่อความเจริญกา้วหนา้และอยูร่อดขององคก์าร 
ขั้นตอนการพฒันาองคก์าร  
การพฒันาองค์การเป็นกระบวนการแกปั้ญหาท่ีต่อเน่ือง โดยเน้นการฝึกทกัษะดา้นการก าหนด

วัตถุประสงค์และการวางแผน ตั้ งแต่ระบบบุคคลจนถึงระดับองค์การ การพัฒนาองค์การเป็น
กระบวนการวางแผนเพื่อการเปล่ียนแปลง โดยใช้แม่แบบของฐานข้อมูลและแม่แบบการวิจัยเชิง
แกปั้ญหา การพฒันาองคก์ารจึงมุ่งเนน้ท่ีการสร้างทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับองคก์าร ขั้นตอนดงัน้ี 

• การยอมรับปัญหา 
• การเขา้มาของท่ีปรึกษาการพฒันาองคก์าร 
• การใหข้อ้มูลป้อนกลบั 
• การวางแผนด าเนินงาน 
• การเลือกใชเ้ทคนิคการพฒันาองคก์าร 
• การประเมินผล 
ขั้นตอนการพฒันาองคก์าร 
• การวเิคราะห์ปัญหาเบ้ืองตน้ขององคก์าร 
• การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากองคก์าร 
• การป้อนขอ้มูลยอ้นกลบัใหแ้ก่องคก์าร 
• ส ารวจปัญหาขององคก์ารจากขอ้มูลท่ีไดรั้บทั้งหมด 
• วางแผนปฏิบติัการ 
• ลงมือปฏิบติัการ 
ธนวฒัน์ แสนวงษา ไดก้ล่าวถึงกระบวนการในการพฒันาองคก์ารไวใ้นเวบ็ไซต ์
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1. การก าหนดปัญหา (Problem recognition) 
2. การส่งต่อใหก้บัทีมท่ีปรึกษา (Entry of change agent)  
3. การรวบรวมขอ้มูลและการวเิคราะห์ปัญหา (Data collection and problem diagnosis)  
4. การปรับแผนส าหรับเปล่ียนแปลง (Development of plan for change) 
5. การด าเนินการเปล่ียนแปลงในเบ้ืองตน้ (Change implementation) 
6. การท าใหม้ัน่คงและจดัท าใหดี้ข้ึน (Stabilization and institutionalization) 
7. การป้อนกลบัและการประเมินผล (Feedback and evaluation) 
ขั้นตอนการพฒันาองคก์ารออกเป็น 1. การรวบรวมขอ้มูล (Data Gathering) 2. การตรวจวินิจฉยั

ปัญหา (Diagnosis) 3. การใส่ส่ิงสอดแทรก (Intervention) 4. การประเมิน (Evaluation) 
สรุปขั้นตอนของการพฒันาองคก์าร ไดด้งัน้ี 
1. ส ารวจและวเิคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัองคก์าร 
2. เก็บรวบรวมขอ้มูลและวนิิจฉยัปัญหา 
3. แวงแผนหรือก าหนดวธีิการแกปั้ญหาขององคก์าร 
4. ด าเนินการหรือลงมือปฏิบติัตามแผนท่ีวางไว ้
5. ประเมินผลและใหข้อ้มูลยอ้นกลบั  
การพฒันาองค์การถือได้ว่าเป็นเทคนิคในการเปล่ียนแปลงองค์การ ท่ีจะก่อให้เกิดผลดีแก่

องค์การอย่างมาก แต่ในการพฒันาองค์การนั้น องค์การก็จะต้องมีการพิจารณาการเลือกใช้วิธีการท่ี
เหมาะสมกบัองค์การ เพราะการพฒันาองค์การจะตอ้งเผชิญกบัการเมืองในการเปล่ียนแปลงองค์การ 
ปัญหาดา้นวฒันธรรมขององคก์าร ปัญหาดา้นวฒันธรรมของสังคม หรือประเทศ และปัญหาท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัจริยธรรม หรือการกระทบสิทธิส่วนบุคคลของคนท่ีท าองคก์าร การเลือกเปล่ียนแปลงองคก์ารโดยใช ้
OD. จึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาถึงปัญหาต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนเหล่าน้ีดว้ย 
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กรอบแนวคิดของการวจัิย 
 

 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการให้บริการมี
อิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) มีกรอบ
แนวคิดในการท าวิจยัไดมี้ก าหนดตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินงาน
วจิยัและเป็นแนวทางในการคน้หาค าตอบ 
 
ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)   ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 : กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 

 

ความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการ 

1.ดา้นความปลอดภยั(Security) 
2.ดา้นผลตอบแทน (Compensation) 
3.ดา้นความเช่ือมัน่ (Reliability) 
4.ดา้นช่ือเสียง (Reputation) 

คุณภาพการให้บริการ 
1.ดา้นความรวดเร็ว (Speed) 
2.ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ (Place) 
3.ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ (Personnel ) 
4.ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก (Information) 

 

 

 

 

การพฒันาธุรกจิเงินฝาก 
(Business Development of Deposit) 
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งานวจัิยทีเ่กยีวข้อง 

 ณัฐดนัย  ใจชน (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคาร
พาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 21 - 30 
ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 10,000 - 20,000 
บาท ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย ความถ่ีการเขา้ใชบ้ริการ 3 - 4 คร้ังต่อเดือน เขา้ใช้
บริการช่วงเวลา 11:31 - 14:30 น. นิยมเลือกใชบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์ ประเภทเงินฝาก/โอน เหตุผลท่ี
เลือกใช้บริการธนาคารพาณิชยเ์พราะสาขาใกลบ้า้นและท่ีท างาน ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนต่างกนัให้ความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดต่างกนั โดยมีค่าความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ธนาคารพาณิชยท่ี์ใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัและ
ปัจจยัดา้นอายุ อาชีพ รายได ้เหตุผลท่ีใช้ธนาคารพาณิชย ์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเขา้ใช้
บริการธนาคารพาณิชยใ์นดา้นความถ่ี ดา้นช่วงเวลา ดา้นประเภทบริการ ดา้นลกัษณะการใชบ้ริการ 
ดา้นเหตุผลท่ีใชธ้นาคารน้ี ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ระดบัการศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์ 
 ทิพชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ (2556) ได้ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจบัพบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายุระหวา่ง 20-30 ปี มี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษา
ระดับปริญญาตรีมีรายได้ต่อเดือนท่ี 10,001 - 20,000 บาท และ ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตรา สินคา้และปัจจยัดา้น
ส่วนประสมการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์ จ ากดั (มหาชน) 
ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน ปัจจยัดา้นการรับรู้
และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุระหว่าง 26-33 ปี มีระดบั การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001–
25,000 บาท โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน อีกทั้งส่วนใหญ่รู้จกับริการ KTB 
Netbank จากตวัเอง มกัใชบ้ริการในช่วงเวลา 12.00–17.59 น. ใชบ้ริการท่ีบา้น มีเหตุผลท่ีเลือกใช้
บริการ คือ สะดวกในการท าธุรกรรม โดยใช้ บริการ KTB Netbank ท าธุรกรรมทางการเงินเพื่อจ่าย
ช าระค่าสินคา้และค่าบริการต่าง ๆ และใน อนาคตจะใชบ้ริการ KTB Netbank มากข้ึน ผลการศึกษา
เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ 
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KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจเป็น รายดา้นพบวา่ อยู่
ในระดบัเห็นวา่มีความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นราคาค่าบริการ และอยูใ่นระดบั เห็นวา่มีความส าคญั
มาก คือ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ ดา้นช่องทาง การจดัจ าหน่าย ดา้น
ผลิตภณัฑด์า้นผูใ้หบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

เกศวิทู ทิพยศ (2557) ท าการวิจยัศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ 
ธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่า 
ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี พฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช ้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์(Online Banking) ของลูกคา้ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ถ้าหาก (1) การท าธุรกรรมของลูกคา้ผ่านทางธนาคาร 
ออนไลน์ไดรั้บการด าเนินการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า (2) ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมออนไลน์
กบัเวบ็ไซตข์องธนาคาร (3) ลูกคา้สามารถเขา้ถึงเวบ็เพจของธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็วและง่ายดาย (4) 
การท าธุรกรรมผ่านทางเวป็ของธนาคารสามารถด าเนินการจนเสร็จบริบูรณ์ดว้ยความรวดเร็ว และ 
(5) ธนาคารช่วยแกปั้ญหาท่ีฉนัพบกบัการท าธุรกรรมออนไลน์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

เบญจมาศ ศรีอมรรัตนกุล (2559) การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาอิทธิพลทางตรง 
ทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวมของ ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั การรับรู้คุณค่า และการรับรู้คุณภาพ
ต่อความพึงพอใจ และ (2) ศึกษาอิทธิพลทางตรง ทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวมของความพึงพอใจ
ต่อความจงรักภกัดีโดยกรอบแนวคิดของงานวิจยัประยุกต์จากแบบจ าลองดชันีช้ีวดัความพึงพอใจ 
ACSI วธีิการส ารวจขอ้มูลแบบการสุ่มหลายขั้นตอนวิธีการศึกษาใชก้ารเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ธนาคาร 
ไทยพาณิชย ์จ านวน 532 ราย และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติเชิงพรรณนา และแบบจ าลองสมการ 
โครงสร้าง (SEM) ผลการวิจยัพบวา่ 1) การรับรู้คุณค่าและการรับรู้คุณภาพส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ2) ความพึงพอใจและภาพลกัษณ์ส่งผลต่อความจงรักภกัดี
อยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติ ผลดงักล่าวสามารถตีความไดว้า่ผูบ้ริหารธนาคารไทยพาณิชยค์วรมุ่งเนน้
และให้ความส าคญัด้านคุณภาพการให้บริการ ดา้นการรับรู้คุณค่า และดา้นภาพลกัษณ์องค์กร ซ่ึง
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีส าหรับกลุ่มลูกคา้ของทางธนาคาร 

ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการธนาคาร ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) โดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านบุคคล ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ 
รวมทั้งปัจจยัทางประชากรศาสตร์ในดา้นอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เพื่อให้ผูป้ระกอบการ
ธนาคารทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการ และน าผลวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางใน
การวิเคราะห์เพื่อประกอบการตดัสินใจ รวมถึงใช้ในการปรับเปล่ียน ปรับปรุง และพฒันากลยุทธ์
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ทางการตลาดของธนาคารให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด อนัจะสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของธนาคารท่ีเพิ่มมาก
ข้ึนในอนาคต ซ่ึงประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูท่ี้เคยใช้บริการ (2) ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั 
(มหาชน) ท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศไทย โดยท าการส ารวจผา่นแบบสอบถาม ออนไลน์ และไดรั้บขอ้มูล
แบบสอบถามตอบกลบัท่ีมีความสมบูรณ์ทั้งส้ิน 411 ชุด ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) โดยเรียงลล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล การจดัการขั้นตอนการให้บริการ และการมี
สัญลกัษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพและความสัมพนัธ์กบัธนาคาร ปัจจยั
ดา้นราคาและการอ านวยความสะดวกในดา้นท่ีจอดรถ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคาร และสถานท่ีรองรับผูม้าใช้บริการ และปัจจยั
ด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ส าหรับผลการวิจยัทางลักษณะ ประชากรศาสตร์พบว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความ พึงพอใจในการใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

แก้วขวัญ ผดุงพิพัฒน์บวร (2559) งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ ธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงไทย โดยใชปั้จจยัส่วนประสม
ทางการตลาด 7 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริม การตลาดปัจจยัดา้นผูใ้ห้บริการ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ และ
ปัจจยัดา้นกระบวนการ การบริการ รวมถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ เพื่อเป็นขอ้มูล
ในการประกอบการตดัสินใจและเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ห้บริการทางการเงิน ในการน าไปปรับปรุง
และพฒันาระบบการใช้ งานให้ตรงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีน าไปสู่ความพึงพอใจในการใช้
บริการของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากน้ีสามารถน าไปใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์ดา้นการตลาดในการขยาย
ฐานลูกคา้ไปสู่ภาคธุรกิจ อ่ืนๆ โดยการวิจยัจะท าการศึกษากลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการธนาคารบน
โทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงไทย จ านวน 400 คน เก็บขอ้มูลผา่นทางแบบสอบถามทางออนไลน์ 
(2) ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือ ของ
ธนาคารกรุงไทย โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยั 
ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และปัจจยั 
ดา้นกระบวนการบริการ ในส่วนของลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ดา้นอาชีพท่ีแตกต่าง
กนั มีระดบัความพึงพอในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
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งานวจัิยในต่างประเทศ 

Omrani, Meisam (2014) กล่าวว่า หน่ึงในประเด็นหลกัในทางการเงินและการธนาคาร
ส่วนคือการก าหนดเงินฝากและเงินกู้อตัราดอกเบ้ีย ในโลกปัจจุบนัการก าหนดเงินฝากและเงินกู้
อตัราดอกเบ้ียและการแจง้เตือนของพวกเขามีความส าคญัอยา่งยิ่งส าหรับระบบการเงิน นอกจากน้ียงั
สามารถมีผลการพิจารณาคดีทางกฎหมายและทางเศรษฐกิจจ านวนมาก ดงันั้นการเปล่ียนแปลงใด ๆ 
ในเร่ืองน้ีท่ีส าคญัสามารถตั้งค  าถามกบัการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจของประเทศของเรา แต่
ค าถามท่ีน่ีเป็นท่ีท่ีควรระบุเงินฝากและเงินกู้อัตราดอกเบ้ียหรือไม่ น่ีคือหน้าท่ีของผูว้่าราชการ
อิสลามหรือมีความจ าเป็นในการแทรกแซงของเขาไม่มีและตลาดของตวัเองสามารถเขา้ถึงราคาท่ี
สมดุลข้ึนอยูก่บัหลกัการของเสรีภาพ? เพื่อท่ีจะตอบค าถามน้ีเราจ าเป็นตอ้งตรวจสอบไดจ้ากมุมมอง
นิติศาสตร์อิสลาม แลว้หลงัจากท่ีพิสูจน์ให้เห็นว่าการก าหนดเงินฝากและอตัราดอกเบ้ียเงินกู้เป็น
ชนิดของการก าหนดราคาผลของการตรวจสอบปัญหาของการก าหนดราคาท่ีสามารถน ามาใช้
ส าหรับเงินฝากและอตัราดอกเบ้ียเงินกูมุ้่งมัน่ บทความน้ีประการแรกอธิบายมุมมอง jurisconsults 
อิสลามในการก าหนดราคาแลว้ก็แนะน าเงินฝากและอตัราดอกเบ้ียเงินกูก้ารก าหนดชนิดของการ
ก าหนดราคาและการใชผ้ลการตรวจสอบปัญหาของการก าหนดราคาท่ีสามารถน ามาใชส้ าหรับเงิน
ฝากและอตัราดอกเบ้ียเงินกูท่ี้ก าหนด 

Ozgur, Onder  (2016) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ผลกระทบของปัจจยัธนาคารท่ีเฉพาะเจาะจง
และเศรษฐกิจมหภาคในการท าก าไรเงินฝากธนาคารในประเทศตุรกี ผลการศึกษาช้ีให้เห็นว่าส่วน
มากกว่าสินทรัพย์รวมสินเช่ือด้อยคุณภาพต่อเงินให้สินเช่ือเงินสดรวมรายได้ดอกเบ้ียสุทธิต่อ
สินทรัพยร์วมถวัเฉล่ียและธนาคารกลางอตัราดอกเบ้ียนโยบายมีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัมากกวา่
ผลตอบแทนจากสินทรัพยใ์นขณะท่ีรายไดท่ี้มิใช่ดอกเบ้ียในช่วงสินทรัพยร์วม ส่วนแบ่งการตลาด
ของธนาคารเงินฝากในภาคการธนาคาร, ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานเพื่อหาค่าเฉล่ียของสินทรัพย์
รวมและอตัราแลกเปล่ียนไม่ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ นอกจากน้ีผลกระทบของวิกฤตการเงินทัว่
โลกล่าสุดกบัประสิทธิภาพการท างานของธนาคารเป็นลบอย่างมีนยัส าคญั อนัท่ีจริงผลการศึกษา
คร้ังน้ีมีหลกัฐานสนบัสนุนวา่วิกฤตการณ์ทางการเงินส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการท างานของ
อุตสาหกรรมการธนาคารในประเทศตุรกี 

Bijlsma, Michiel (2015) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ผลการวิจยัเชิงประจกัษ์เก่ียวกบัการ
ด าเนินงานของธนาคารและมีระเบียบวินัยในตลาดอยู่ท่ีราคาด้วยการคาดการณ์ในเชิงทฤษฎีจาก
วรรณกรรมอย่างนอ้ยในตลาดเกิดใหม่ โดยใชข้อ้มูลจากการส ารวจท่ีไม่ซ ้ ากนัจากเนเธอร์แลนด์เรา
จะส ารวจค าอธิบายท่ีเป็นไปได้ท่ีสอง: ผูถื้อเงินฝากอาจจะมีความรู้ จ ากัด ของการประกันเงิน
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ฝาก (DI) -schemes หรือพวกเขาอาจจะไม่ไวว้างใจรูปแบบเหล่าน้ีจะตอ้งถูกประหารชีวิตนบัถือ เรา
พบความรู้ว่าในวนัท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมส าหรับการ DI ถูก จ ากดั โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือความ
กังวลธนาคารเล็ก ๆ น้อย ๆ อย่างไรก็ตามครัวเรือนท่ีมีเงินฝากมากข้ึนมีความรู้ท่ีดีข้ึนของ DI-
โครงการและแสดงระดับท่ีสูงข้ึนของความไวว้างใจ นอกจากน้ีผูถื้อเงินฝากโดยทัว่ไปคาดว่า
ระยะเวลาคืนทุนท่ี เ ก่ียวข้อง ท่ี ดี เ กินกว่า เวลาท่ีได้ด า เ นินการในการจ่ายคืนผู ้ฝากเ งินใน
อดีต  นอกจากน้ีผู ้บริโภคเช่ือว่าการช าระหน้ีมีแนวโน้มข้ึนและเร็วข้ึนขนาดใหญ่ธนาคาร
ระบบ ผลลพัธ์เหล่าน้ียืนยนัว่าการรับรู้ทั้งครัวเรือนของความคุม้ครองและความไวว้างใจในการ
ด าเนินงานของ DI-โครงการจะก่อใหเ้กิดผลลพัธ์  

Beliad (2014) การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีก าหนดสินเช่ือท่ีไม่
ก่อให้เกิดรายได ้(NPL) ในระบบเศรษฐกิจไทย ปัจจยัเหล่าน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือตวัแปรทาง
เศรษฐกิจมหภาคและตัวแปรเฉพาะธนาคาร นอกจากน้ีการศึกษาน้ีจะใช้แบบจ าลองในการ
คาดการณ์ NPL ท่ีโดดเด่น ผลการวจิยัพบวา่ NPLs, GDP, อตัราดอกเบ้ียจริง, CPI, อตัราการวา่งงาน, 
อตัราแลกเปล่ียนท่ีแทจ้ริง, อตัราส่วนความเพียงพอของเงินกองทุนและสินเช่ือคือ I (1) ผลการ
ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างสมดุลระยะยาวด้วยวิธีของ Johansen (1995) แสดงให้เห็นว่ามี
ความสัมพนัธ์ในระยะยาว 2 แบบ ความสัมพนัธ์ระยะยาวระยะยาวคร้ังแรกเป็นความสัมพนัธ์ระยะ
ยาวของ NPLs ของเศรษฐกิจไทย ความสัมพนัธ์ระยะยาวท่ีสองเป็นความสัมพนัธ์ระยะยาวส าหรับ
อตัราการว่างงานของเศรษฐกิจไทย ผลของรูปแบบการแกไ้ขขอ้ผิดพลาดของเวกเตอร์ (VECTM) 
แสดงใหเ้ห็นวา่ถา้ความสัมพนัธ์ระยะยาวคร้ังแรกถูกเบ่ียงเบนไปจากความสมดุลในระยะยาว NPLs, 
CPI, อตัราแลกเปล่ียนท่ีแทจ้ริงและอตัราส่วนความเพียงพอของเงินให้สินเช่ือจะปรับตวัในระยะสั้น 
บรรลุความสมดุลในระยะยาว ความสัมพนัธ์ระยะยาวท่ีสองมีการเบ่ียงเบนไปจากความสมดุลระยะ
ยาวของจีดีพีอตัราการว่างงานและอตัราส่วนความเพียงพอของเงินกองทุนจะปรับตวัในระยะสั้ น
เพื่อให้เกิดความสมดุลในระยะยาว ผลของการตอบสนองของแรงกระตุน้โดยรวมแสดงให้เห็นว่า
แรงกระตุน้ในตวัแปรทางเศรษฐศาสตร์มหภาคหรือธนาคารท าให้สินเช่ือดอ้ยคุณภาพมีแนวโนม้ผนั
ผวนต่อไปในอีก 20 เดือนขา้งหน้าและคงท่ีหลงัจากนั้น การศึกษาน้ีใช้แบบจ าลองการแกไ้ขความ
ผิดพลาดของเวกเตอร์ในการคาดการณ์ NPL ตั้งแต่เดือนมกราคม 2544 ถึงเดือนมิถุนายน 2560 ท า
ใหผ้ลการทดสอบมีค่าเฉล่ียร้อยละ 1.62 ของ Root Mean Square Percentage Error (RMSPE) 



56 

 

บทที ่3 
วธิีดําเนินการวจิัย 

การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
(ภาค3) โดยแบ่งการวิจยั ดา้นความปลอดภยั ดา้นผลตอบแทน ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นช่ือเสียง ดา้น
ความรวดเร็ว ดา้นสถานท่ีการให้บริการ ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก และ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝาก ผูว้จิยัไดด้าํเนินการศึกษาตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3. วธีิการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. วธีิการดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
ประชากร หมายถึง ลูกค้า ท่ี เข้ามาใช้บ ริการเ งินฝากธนาคารออมสินในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร (ภาค3) จาํนวน 53,269 คน ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2559 
กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ลูกค้า ท่ี เข้ามาใช้บริการเงินฝากธนาคารออมสินในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร (ภาค3) ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน 2560 ถึง วนัท่ี 30 เมษายน 2560 จาํนวน 400 คน โดย
กาํหนดสูตรการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอนของ Yamane 
(1973) และกาํหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั 5% และความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี 

                              สูตร    =         N  
                              (1+N (e) 2 )  

เม่ือ  n  หมายถึง  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ  
N หมายถึง  ขนาดของประชากรท่ีตอ้งการ  
e หมายถึง  ค่าเปอร์เซ็นต์ความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling Errors) ท่ี 

ยอมใหเ้กิดข้ึนไดใ้นการวจิยัคร้ังน้ีกาํหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 0.05       
  
                 ให ้     N  =  53,269  
                                   e  =   0.05 
                                         =  53,269 / (1+53,269(0.05)2)  
                =  397   คน  
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โดยเผื่อการสูญเสียของแบบสอบถาม 3 ตวัอย่าง ดงันั้น จึงไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างสําหรับ

งานวจิยัน้ี จาํนวน 400 ตวัอยา่ง  

การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

1. ผูว้จิยัไดท้าํการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบ (Purposive Sampling) จากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

เงินฝากธนาคารออมสินในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) เท่านั้น  

2. ผูว้ิจยัไดท้าํการเลือกพื้นท่ีจดัเก็บขอ้มูล ซ่ึงธนาคารออมสินในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

(ภาค3) มีการแบ่งเป็น 5 เขต 46 สาขา โดยทาํการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบ โควตา้ (Quota) 

ธนาคารออมสิน 

แบ่งตามเขต 

จาํนวนสาขา จาํนวนกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

1. เขตมหาดไทย 5 สาขา (หนา้พระลาน,มหาดไทย, บางลาํภูบน, เทเวศร์, 
ปากคลองตลาด 

80 

2. เขตศิริราช 7 สาขา (ตลาดพลู, ท่าพระ, จรัญสนิทวงศ,์ เจริญพาศน์, ศิริ
ราช, เดอะมอลลท์่าพระ, เซ็นทรัลพลาซา ป่ินเกลา้) 

80 

3. เขตบางแค 11 สาขา (บางแค, เดอะมอลลบ์างแค, ตล่ิงชนั, บางพลดั, 
หมู่บา้นเศรษฐกิจ, ขนส่งสายใต,้ ส่ีแยกทศกณัฐ,์ สวนผกั, พา
ซิโอ, หนองแขม, ซีคอนบางแค) 

80 

4. เขตราษฎร์บูรณะ 13 สาขา (ราษฎร์บูรณะ, วงเวียนใหญ่ ,สมเด็จเจา้พระยา, วดั
ไทร, สาขาเจริญนคร, พระราม 2 ซอย 64, ทุ่งครุ, ถนนบางขนุ
เทียน-ชายทะเล, บ๊ิกซี พระราม 2, บ๊ิกซีบางปะกอก, บางบอน 
(ตลาดป่ินทอง), เซ็นทรัล พลาซา พระราม 2, เทสโกโ้ลตสั
กลัปพฤกษ)์ 

80 

5. เขตบางคอแหลม 10 สาขา (ทุ่งมหาเมฆ, สาธุประดิษฐ,์ บางโพงพาง, บางคอ
แหลม, ทรี ออน ธรี, ดาวคะนอง, เซ็นทรัลพลาซา พระราม 3, 
ศูนยก์ารคา้กรีนเพลส พลาซ่า, เจริญกรุง 107 (แฉลม้นิมิตร), 
อินท-์อินเตอร์เซค) 

80 

 รวม 400 
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2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการทาํวจัิย  
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั มีขั้นตอนดงัน้ี  
1) ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาค้นควา้รายละเอียดต่างๆ จากตาํรา เอกสาร 

บทความทางวิชาการ ทฤษฎีหลกัการและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อกาํหนดขอบเขตของการวิจยัและ
การสร้าง เคร่ืองมือใหค้รอบคลุมความมุ่งหมายของงานวจิยั  

2) ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาคน้ควา้วิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร เพื่อ
กาํหนดขอบเขตและเน้ือหาของแบบสอบถามเพื่อจะไดมี้ความชดัเจนตามความมุ่งหมายของงานวิจยั
ยิง่ข้ึน  

3) นาํขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างเป็นเคร่ืองมือในการวจิยั  
ลกัษณะของเคร่ืองมือ  
การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 

คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการและคุณภาพการให้บริการมี
อิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) โดย
แบ่งโครงสร้างคาํถามออกเป็น 3 ส่วน  

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจเจกบุคคลของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเงินฝากธนาคาร
ออมสิน ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร (ภาค3) อนัไดแ้ก่ เพศ , อายุ , สถานภาพ ,อาชีพ ,ระดบัการศึกษา
และรายไดโ้ดยมีลกัษณะเป็นคาํถามแบบ เลือกตอบ (Check List) ตามท่ีกาํหนดไว ้ 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการและคุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
(ภาค3) ภายใตก้รอบความพึงพอใจและคุณภาพการให้บริการ ดา้นความปลอดภยั ดา้นผลตอบแทน 
ด้านความเช่ือมั่น ด้านช่ือเสียง ด้านความรวดเร็ว ด้านสถานท่ีการให้บริการ ด้านพนักงานผู ้
ให้บริการ และด้านขอ้มูลบริการเงินฝาก โดยเป็นคาํถามแบบมาตรา ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
(Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale ซ่ึงผูต้อบจะเลือกตอบไดเ้พียง คาํตอบเดียวเพื่อสรุป
ความคิดเห็น หรือตอบตามท่ีปรากฏตามระดบัมาตราวดั โดยกาํหนดการใหค้ะแนน ดงัน้ี  

ระดบัคะแนน 5 หมายถึง มากท่ีสุด  
ระดบัคะแนน 4 หมายถึง มาก  
ระดบัคะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง  
ระดบัคะแนน 2 หมายถึง นอ้ย  
ระดบัคะแนน 1 หมายถึง นอ้ยมาก   

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคาร
ออมสิน ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร (ภาค 3) โดยเป็นคาํถามแบบมาตรา ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
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(Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale ซ่ึงผูต้อบจะเลือกตอบไดเ้พียง คาํตอบเดียวเพื่อสรุป
ความคิดเห็น หรือตอบตามท่ีปรากฏตามระดบัมาตราวดั โดยกาํหนดการใหค้ะแนน ดงัน้ี  

ระดบัคะแนน 5 หมายถึง มากท่ีสุด  
ระดบัคะแนน 4 หมายถึง มาก  
ระดบัคะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง  
ระดบัคะแนน 2 หมายถึง นอ้ย  
ระดบัคะแนน 1 หมายถึง นอ้ยมาก   
 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  
ในการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี  
1) นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน พิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิ 

ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์( Index of Item – Objective Congruence: IOC) 
และ ตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา ลกัษณะของการใชภ้าษา และให้ขอ้เสนอแนะ แลว้นาํขอ้มูล
มา คาํนวณตามสูตร Index of Item – Objective Congruence: IOC จากนั้นผูว้ิจยันาํมาแกไ้ขปรับปรุง 
แบบสอบถามใหมี้ความชดัเจนและครอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัในคร้ังน้ี  

2) นําเสนอแบบสอบถามท่ีได้หลังจากการแก้ไขปรับปรุงไปทดสอบความเช่ือมั่น 
(Reliability) ของเคร่ืองมือ (Try-out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีอยูน่อกกลุ่มตวัอยา่งจริงจาํนวน 30 ชุด และ
คาํนวณหาค่า ความเช่ือมัน่ดว้ยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยผูว้ิจยัไดค้่าสัมประสิทธิ
แอลฟาเท่ากับ .882 แสดงว่าแบบสอบถามน้ีอยู่ในเกณฑ์ท่ีมีค่าความเช่ือมั่นเพียงพอเป็น
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์  

 
วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
ผูว้ิจยัดาํเนินการแจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุด ให้แก่ ลูกคา้ท่ีเขา้มา

ใชบ้ริการเงินฝากธนาคารออมสิน ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร (ภาค3) โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) วนัท่ี 1 – 30 เดือน เมษายน พ.ศ. 2560 จนครบ 400 ชุด ผูว้ิจยัดาํเนินการแจก
แบบสอบถามให้แก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการเงินฝากธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
(ภาค3) ดว้ยตวัเองในธนาคาร ดงัต่อไปน้ี  
 

ตารางที่ 3-1 ขั้นตอนการแจกแบบสอบถามให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเงินฝากธนาคารออม
สิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) โดยจะสุ่มสาขาในเขตทั้งหมดของธนาคารออมสินใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) มา 10 สาขา  
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ลาํดบัท่ี สาขา จาํนวนรวม จาํนวนท่ีแจก แบบสอบถาม 
1. สาขาหนา้พระลาน (เขตมหาดไทย) 40 40 
2. สาขามหาดไทย (เขตมหาดไทย) 40 40 
3. สาขาตลาดพลู (เขตศิริราช) 40 40 
4. สาขาศิริราช (เขตศิริราช) 40 40 
5. สาขาบางแค (เขตบางแค) 40 40 
6. สาขาส่ีแยกทศกณัฐ ์(เขตบางแค) 40 40 
7. สาขาราษฏร์บูรณะ (เขตราษฏร์บูรณะ) 40 40 
8. สาขาวงเวยีนใหญ่ (เขตราษฏร์บูรณะ) 40 40 
9. สาขาบางคอแหลม (เขตบางคอแหลม) 40 40 
10. สาขาทุ่งมหาเมฆ (เขตบางคอแหลม) 40 40 
  400 400 
 
วธีิการวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. แบบสอบถามในส่วนที ่1 ส่วนที ่2 และส่วนที ่3  

 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับ ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
(ภาค3) โดยนาํขอ้มูลมาคาํนวณและวิเคราะห์หาค่าสถิติโดยใช้ความถ่ี (Frequency)  และค่าร้อยละ 
(Percentage) อธิบายตวัแปรต่างๆท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี และใชค้่ามชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าพิสัย (Rang) อธิบายตวัแปรดา้นความพึงพอใจ
ในการเลือกใช้บริการ คุณภาพการใช้บริการ และ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ซ่ึง
เป็นตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัประเภทช่วง  
 วิเคราะห์ระดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ด้วยวิธีการ
คาํนวณค่าเฉล่ีย  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  จากนั้นนาํค่าเฉล่ียมาแปลความหมายโดยใชเ้กณฑ์แปล
ความหมายของ ประคอง  กรรณสูตร (2542)  ท่ีกาํหนดไวด้งัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.49 หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย  1.50 – 2.49 หมายถึง ระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย  2.50 – 3.49 หมายถึง ระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  3.50 – 4.49 หมายถึง ระดบัมาก 
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  ค่าเฉล่ีย  4.50 – 5.00 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด 
2. ใช้สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

- ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
- ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 2541:40) 

  เม่ือ  X   แทน ค่าเฉล่ีย 

    X  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) (ล้วน สายยศ และอังคณา 2540: 53)

  

 
 1

22





 

nn

xxn
S

 
  เม่ือ  S แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

    2x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนแต่ละตวั ยกกาํลงัสอง 

    2 x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด ยกกาํลงัสอง 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

3.สถิติทีใ่ช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม 
 หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิ ธีสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ( -Coefficient) 
ของครอนบคั (Crondach) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2543:126) 
  เม่ือ    แทน ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
   n  แทน ค่าจาํนวนของแบบคาํถาม 

    2

is   แทน ค่าผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 

      2

ts   แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้งฉบบั  
4. สถิติทีใ่ช้สําหรับทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการและ
คุณภาพการให้บริการผูใ้ช้เงินฝากของธนาคารออมสิน โดยใช้สถิติความสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson ‘ s Correlation) เพื่อทดสอบสมมติฐาน (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2545) มีสูตรการคาํนวณ
ดงัน้ี  
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𝑟   
              

                       
 

    
  เม่ือ          r แทน สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
      แทน ผลรวมคะแนนรายขอ้ของกลุ่มตวัอยา่ง 
      แทน ผลรวมคะแนนรวมของทั้งกลุ่ม 
     2 แทน ผลรวมคะแนนชุด X แต่ละกลุ่มตวัอยา่งยกกาํลงัสอง 
     2 แทน ผลรวมคะแนนชุด Yแต่ละกลุ่มตวัอยา่งยกกาํลงัสอง 
       แทน ผลรวมของผลคูณระหวา่ง X และ Y 
   n แทน จาํนวนคนหรือกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ในการทดสอบ ซ่ึงแบบจาํลองท่ีใช้ในการอธิบายความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ การ
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ( Multiple Regession Analysis) เป็นวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตาม (Y) หรือตวัแปรเกณฑ์ ( Criteion Variable ) จาํนวน 1 ตวั กบัตวั
แปรอิสระ (X) หรือตวัแปรพยากรณ์ หรือตวัแปรทาํนาย ( Predictor Variable ) ตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป 
เป็นเทคนิคทางสถิติท่ีอาศยัความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตวัแปรมาใช้ในการทาํนาย โดยเม่ือ
ทราบค่าตวัแปรหน่ึงก็สามารถทาํนายอีกตวัแปรหน่ึงได ้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดอ้ยู่ในรูปของ
สมการทาํนาย ส่ิงสาํคญัท่ีตอ้งการหาในการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ คือ สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
พหุคูณ สมการพยาการณ์ในรูปคะแนนดิบ หรือในรูปคะแนนมาตรฐาน หรือทั้งคู่ และความคลาด
เคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ (บุญชม ศรีสะอาด. 2547: 141) ไดส้มการดงัน้ี 

S = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6 + b7X7 + b8X8 + e 
โดยท่ี  S = ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการและคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการพฒันา
ธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

X1 = ความปลอดภยัในการเลือกใชบ้ริการ X2= ผลตอบแทนในการเลือกใชบ้ริการ 
X3 = ความเช่ือมัน่ในการเลือกใชบ้ริการ X4 = ช่ือเสียงในการเลือกใชบ้ริการ 
X5 = ความรวดเร็วท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ X6 = สถานท่ีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
X7 = พนกังานท่ีใหบ้ริการ  X8 = การใหข้อ้มูลเงินฝากต่างๆแก่ลูกคา้ 
b0 , b1  , b2 ,…., b8 = พารามิเตอร์   
e = ค่าความคลาดเคล่ือน 
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 อธิบายสัญลกัษณ์และคําย่อ  

 

 n   แทน  จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง  
X  แทน  ค่าเฉล่ีย x   
S.D.   แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
t – test  แทน  ค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 2 ประชากรหรือ 

กลุ่มโดยสุ่มตวัอยา่งจากแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อกนั (Independent – 
Sample T-Test)  

F – test  แทน  ค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่  
3 กลุ่มข้ึนไปโดยใชส้ถิติวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One way 
analysis of variance : One way ANOVA)  

r.  แทน  ค่าสถิติทดสอบความสัมพนัธ์โดยค่าสถิติ Pearson's  
Correlation Coefficient test  

R   แทน  ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุคูณ  
R Square  แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ  
Adjusted R2  แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีปรับแกแ้ลว้  
sig.   แทน  ค่าความน่าจะเป็นสาหรับบอกนยัสาคญัทางสถิติ  
*   แทน  ผลทดสอบอยา่งมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
**   แทน  ผลทดสอบอยา่งมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001  
H0  แทน  สมมติฐานหลกั  
H1   แทน  สมมติฐานรอง 
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บทที ่4 
ผลการวจิัย  

 
การศึกษาความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการ

พฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ
ใช้วิธีการส ารวจท าการรวบรวมขอ้มูลจากเคร่ืองมือในงานวิจยัคือแบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่าง คือ 
ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการเงินฝากธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) จ านวน 400 
ตวัอยา่ง  

 
สถิติในการวิเคราะห์ผลใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผลการ

วิเคราะห์ ไดแ้ก่ การแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
ปริมาณ (Quantitative Analysis)  ทดสอบความแตกต่างค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง
ค่าเฉล่ีย 2 ประชากรหรือกลุ่มโดย สุ่มตวัอยา่งจากแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อกนั (Independent – Sample 
T-Test) โดยใชส้ถิติทดสอบแบบ T – test และใชค้่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียขอ
งกลุ่ตวัอยา่งตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไปโดยใชส้ถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว  (One way analysis 
of variance : One way  ANOVA) โดยใชส้ถิติทดสอบแบบ F – Test และทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ (Multiple Comparison) วิธีการทดสอบ Bonferroni test ทดสอบความสัมพนัธ์ของ
สองตวัแปรโดยใชส้ถิติทดสอบแบบ Pearson's Correlation Coefficient ใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท าการเลือกตวัแปรโดยวิธีน าตวัแปรเขา้ทั้งหมด 
(Enter) โดยใช้ค่า Tolerance และ VIF ทดสอบว่าเกิดปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multi 
Collinearrity) ประมวลผลขอ้มูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล
ไดก้ าหนดสัญลกัษณ์ดงัน้ี 

n   แทน  จ านวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
x   แทน  ค่าเฉล่ีย 

S.D.   แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t - test  แทน  ค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 2  
    ประชากรหรือกลุ่มโดย สุ่มตวัอยา่งจากแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อ 
    กนั (Independent – Sample T-Test)  
F – test              แทน  ค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่ม 

  ตวัอยา่งตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไปโดยใชส้ถิติวเิคราะห์ค่าความ 
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  แปรปรวนทางเดียว  (One way analysis of variance : One 
   way  ANOVA) 

r.   แทน  ค่าสถิติทดสอบความสัมพนัธ์โดยค่าสถิติ Pearson's Correlation  
      Coefficient test 

R   แทน  ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุคูณ  
R Square   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ 
Adjusted R2  แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีปรับแกแ้ลว้ 
sig.   แทน  ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
*   แทน  ผลทดสอบอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**   แทน  ผลทดสอบอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 
H0   แทน  สมมติฐานหลกั 
H1  แทน  สมมติฐานรอง 

 
การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปรผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัคร้ังน้ี 
ผูว้ิจ ัยได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบายโดยเรียงล าดับ เป็น 5 ส่วน 
ดงัต่อไปน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู ้ใช้บริการธนาคารออมสิน ในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) 
ส่วนท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

(ภาค 3) 
ส่วนท่ี 4  การตดัสินใจใช้บริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร(ภาค 3) 
ส่วนท่ี 5  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ในส่วนน้ีแสดงจ านวนและร้อยละของการศึกษาขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน มีผลการศึกษาดงัน้ี  
 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 
 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล  จ  านวน  ร้อยละ 
 เพศ  ชาย  200  50.00 
   หญิง  200  50.00 
  รวม  400  100.00 
 อาย ุ  ต  ่ากวา่ 20 ปี  80  20.00 
   อาย ุ20 - 29 ปี  121  30.25 
 อาย ุ30 - 39 ปี  66  16.50 
  อาย ุ40 - 49 ปี  80  20.00 
  อาย ุ50 ปี ข้ึนไป  53  13.25 
  รวม  400  100.00 
 สถานภาพ  โสด  172  43.00 
   สมรส  174  43.50 
  หมา้ยหรือหยา่ร้าง  54  13.50 
  รวม  400  100.00 
 ระดบัการศึกษา  ต  ่ากวา่ประถมศึกษา  108  27.00 
   ประถมศึกษา  79  19.75 
  มธัยมศึกษา  40  10.00 
  อนุปริญญา  79  19.75 
  ปริญญาตรี  40  10.00 
  ปริญญาตรีข้ึนไป  54  13.50 
  รวม  400  100.00 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 
 
 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล  จ  านวน   ร้อยละ 

 อาชีพ 
  

 นกัเรียน/นกัศึกษา 66  16.50 
 ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 80  20.00 

  เกษตรกร 54  13.50 
  ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 92  23.00 
  ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 54  13.50 
  อาชีพอิสระ 54  13.50 
  รวม 400  100.00 

 รายได ้
 

 ต  ่ากวา่ 5,000 บาท 82  20.50 
 5,000-10,000 บาท 80  20.00 

  10,001-20,000 บาท 40  10.00 
  20,001-30,000 บาท 79  19.75 
  30,001-40,000 บาท 39  9.75 
  40,000 บาท ข้ึนไป 80  20.00 
  รวม 400  100.00 
 

จากการวิเคราะห์ผลการศึกษาขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลจากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 คน 
น ามาสรุปผลเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นเพศ พบว่า เพศหญิงมีจ านวน เท่ากนักบัเพศชาย โดย เพศหญิง มี จ  านวน 200 คน คิด
เป็น ร้อยละ 50.00 และเพศชาย จ านวน 200 คน คิดเป็น ร้อยละ 50.00 

ดา้นอายุ พบวา่ อายุ 20 - 29 ปี มากสุด จ านวน 121 คน คิดเป็น ร้อยละ 30.25 รองลงมา ต ่า
กวา่ 20 ปี และอายุ 40 - 49 ปี จ  านวน 80 คน คิดเป็น ร้อยละ 20.00 และอายุ 30 - 39 ปี จ  านวน 66 คน 
คิดเป็น ร้อยละ 16.50 นอ้ยสุด อาย ุ50 ปี ข้ึนไป จ านวน 53 คน คิดเป็น ร้อยละ 13.25 ตามล าดบั 

ด้านสถานภาพ พบว่า สมรส/อยู่ด้วยกัน มากสุด จ านวน 174 คน คิดเป็น ร้อยละ 43.50 
รองลงมา โสด จ านวน 172 คน คิดเป็น ร้อยละ 43.00 นอ้ยสุด หมา้ยหรือหยา่ร้าง จ  านวน 54 คน คิด
เป็น ร้อยละ 13.50 ตามล าดบั 
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ด้านระดบัการศึกษา พบว่า ต ่ากว่าประถมศึกษา มากสุด จ านวน 108 คน คิดเป็น ร้อยละ 
27.00 รองลงมา ประถมศึกษา และอนุปริญญา จ านวน 79 คน คิดเป็น ร้อยละ 19.75, ปริญญาตรีข้ึน
ไป จ านวน 54 คน คิดเป็น ร้อยละ13.50 นอ้ยสุด มธัยมศึกษา และปริญญาตรี จ านวน 40 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 10.00 ตามล าดบั 

ด้านอาชีพ พบว่า ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย มากสุด จ านวน 92 คน คิดเป็น ร้อยละ 23.00 
รองลงมา ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ จ านวน 80 คน คิดเป็น ร้อยละ 20.00, นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 66 
คน คิดเป็น ร้อยละ16.50 และเกษตรกร, ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 54 คน คิดเป็น ร้อยละ 
13.50 นอ้ยสุด อาชีพอิสระ จ านวน 54 คน คิดเป็น ร้อยละ 13.50 ตามล าดบั 

ดา้นรายได ้พบวา่ ต ่ากวา่ 5,000 บาท มากสุด จ านวน 82 คน คิดเป็น ร้อยละ 20.50 รองลงมา 
5,000-10,000 บาทและ 40,000 บาท ข้ึนไป จ านวน 80 คน คิดเป็น ร้อยละ 20.00, 20,001-30,000 บาท 
จ านวน 79 คน คิดเป็น ร้อยละ19.75 และ10,001-20,000 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็น ร้อยละ 10.00 
นอ้ยสุด 30,001-40,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็น ร้อยละ 9.75 ตามล าดบั 
 
 ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) 
 ในส่วนน้ีแสดงผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออม
สิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ประกอบดว้ย ดา้นความปลอดภยั ดา้นผลตอบแทน ดา้น
ความเช่ือมัน่ และดา้นช่ือเสียง มีผลการศึกษาดงัน้ี   
 
ตารางที่ 4.2 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ในภาพรวม 

(n = 400) 
 ความพึงพอใจในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการ ธนาคาร
ออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) x   SD.  แปลค่า  อนัดบั 

ดา้นความปลอดภยั  3.58  0.64  มาก 3 
ดา้นผลตอบแทน  3.82  0.54  มาก 2 
ดา้นความเช่ือมัน่  3.91  0.52  มาก 1 
ดา้นช่ือเสียง  3.55  0.66  มาก 4 
ภาพรวม  3.71  0.45  มาก  
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ผลการศึกษา ความพึงพอใจในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน ในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ในภาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.71 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดใน ดา้นความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ีย 3.91 รองลงมา ดา้น
ผลตอบแทน ( x = 3.82) และดา้นความปลอดภยั ( x = 3.58) โดยนอ้ยสุด ดา้นช่ือเสียง ( x = 3.55) 
ตามล าดบั สรุปผลรายดา้นไดด้งัตาราง 3 – 6  
 
ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ด้านความปลอดภัย 

 (n = 400) 
 ดา้นความปลอดภยั x   SD.  แปลค่า 
 การรักษาความลบัของผูท่ี้มาใชบ้ริการ  3.53  1.50  มาก 
 มีระบบป้องกนัความปลอดภยัท่ีดี  3.14  1.39  ปานกลาง 
 คุณภาพของบริการมีความเท่ียงตรง  3.74  1.26  มาก 
 ระบบมีความเสถียร ไม่ขดัขอ้ง  3.77  1.23  มาก 
 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการท างานท่ีทนัสมยั  3.74  1.21  มาก 
 ค่าเฉล่ียรวม  3.58  0.64  มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน ในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  ดา้นความปลอดภยั พบวา่ มีความพึงพอใจในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.58 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 ในรายดา้น ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก จ านวน 4 ดา้น โดยสูงสุด คือ ระบบ
มีความเสถียร ไม่ขดัขอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.77 รองลงมา มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการท างานท่ีทนัสมยัและ
คุณภาพของบริการมีความเท่ียงตรง ( x = 3.74), การรักษาความลบัของผูท่ี้มาใชบ้ริการ ( x = 3.53) 
และให้ความส าคญัในระดบัปานกลาง จ านวน 1 ดา้น คือ มีระบบป้องกนัความปลอดภยัท่ีดี ( x = 
3.14) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ด้านผลตอบแทน 

 (n = 400) 
ดา้นผลตอบแทน x   SD. แปลค่า 
 มีอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงน่าพอใจ  4.07  1.06  มาก 
 ฟรีอตัราค่าธรรมเนียม  3.83  1.32  มาก 
 มีการใหบ้ริการช าระค่าสินคา้และบริการ สาธารณูปโภค  
 เช่น ค่าโทรศพัท ์ค่าน ้า ค่าไฟ 

 3.30  1.45  ปานกลาง 

 การแจกของก านลั และของท่ีระลึกจากธนาคาร  4.07  1.13  มาก 
 ค่าเฉล่ียรวม  3.82  0.54  มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน ในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  ดา้นผลตอบแทน พบว่า มีความพึงพอใจในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.82 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 ในรายด้าน ให้ความส าคญัในระดบัมาก จ านวน 3 ดา้น โดยสูงสุด คือ มี
อตัราดอกเบ้ียท่ีสูงน่าพอใจ มีค่าเฉล่ีย 4.07 รองลงมา การแจกของก านลั และของท่ีระลึกจากธนาคาร 
( x = 4.07), ฟรีอตัราค่าธรรมเนียม ( x = 3.83) และให้ความส าคญัในระดบัปานกลาง จ านวน 1 
ดา้น คือ มีการให้บริการช าระค่าสินคา้และบริการ สาธารณูปโภค เช่น ค่าโทรศพัท์ ค่าน ้ า ค่าไฟ 
( x = 3.30) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ด้านความเช่ือมั่น 

 (n = 400) 
 ดา้นความเช่ือมัน่ x   SD.  แปลค่า 
 มีความสม ่าเสมอในการใชบ้ริการกบัธนาคาร  3.74  1.26  มาก 
 มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า น่าเช่ือถือ  3.77  1.23  มาก 
 ผูใ้หบ้ริการมีความเช่ียวชาญในตวัสินคา้  3.74  1.21  มาก 
 มีความรู้สึกพึ่งพาผูใ้หบ้ริการได ้  4.24  0.88  มากท่ีสุด 
 การรักษาสัญญาหรือค าพดูเช่ือถือได ้  4.07  1.06  มาก 
 ค่าเฉล่ียรวม  3.91  0.52  มาก 
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ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน ในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  ดา้นความเช่ือมัน่ พบวา่ มีความพึงพอใจในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.91 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.52 ในรายดา้น ใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 1 ดา้น โดยสูงสุด คือมี
ความรู้สึกพึ่งพาผูใ้ห้บริการได ้มีค่าเฉล่ีย 4.24 และให้ความส าคญัในระดบัมาก จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
การรักษาสัญญาหรือค าพูดเช่ือถือได ้( x = 4.07), มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  าน่า เช่ือถือ
( x = 3.77) และผูใ้หบ้ริการมีความเช่ียวชาญในตวัสินคา้ ( x = 3.74) โดยนอ้ยสุด มีความสม ่าเสมอ
ในการใชบ้ริการกบัธนาคารมี ( x = 3.74) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ด้านช่ือเสียง 

 (n = 400) 
 ดา้นช่ือเสียง x   SD.  แปลค่า 
 มีภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีชดัเจน 3.30  1.45  ปานกลาง 
 ความหลากหลายของผลิตภณัฑด์า้นเงินฝาก 4.07  1.13  มาก 
 การท าประโยชน์ต่อสังคมและชุมชน 3.53  1.50  มาก 
 ความน่าไวว้างใจของผูท่ี้ใหบ้ริการ 3.14  1.39  ปานกลาง 
 การแสดงออกของพนกังานในธนาคาร 3.74  1.26  มาก 
 ค่าเฉล่ียรวม 3.55  0.66  มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน ในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  ด้านช่ือเสียง พบว่า มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.55 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 ในรายดา้น ให้ความส าคญัในระดบัมาก จ านวน 3 ดา้น โดยสูงสุด คือความ
หลากหลายของผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝาก มีค่าเฉล่ีย 4.07 รองลงมา การแสดงออกของพนักงานใน
ธนาคาร( x = 3.74), การท าประโยชน์ต่อสังคมและชุมชน ( x = 3.53) และให้ความส าคญัในระดบั
ปานกลาง จ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ มีภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีชดัเจน ( x = 3.30) โดยนอ้ยสุด ความน่า
ไวว้างใจของผูท่ี้ใหบ้ริการ ( x = 3.14) ตามล าดบั 
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 ส่วนที ่3 คุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
(ภาค 3) 
 ในส่วนน้ีแสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน ใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ประกอบด้วย ดา้นความรวดเร็ว ด้านสถานท่ีการให้บริการ ดา้น
พนกังานผูใ้หบ้ริการ และดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก มีผลการศึกษาดงัน้ี   
 
ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารออม
สิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ในภาพรวม 

(n = 400) 
 คุณภาพการให้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน   
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) x   SD. แปลค่า อนัดบั 

 ดา้นความรวดเร็ว  3.83  0.58  มาก  1 
 ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ  3.75  0.62  มาก  2 
 ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ  3.65  0.69  มาก  4 
 ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก  3.74  0.67  มาก  3 
 ภาพรวม  3.74  0.51  มาก  

 
ผลการศึกษา  คุณภาพการให้บ ริการของผู ้ใช้บ ริการธนาคารออมสิน ในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ในภาพรวม พบวา่ ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.74 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.51 โดยให้ความส าคญัสูงสุดใน ดา้นความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 3.83 รองลงมาดา้นสถานท่ี
การให้บริการ ( x = 3.75) และ ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก ( x = 3.74) โดยนอ้ยสุด ดา้นพนกังานผู ้
ใหบ้ริการ ( x = 3.65) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 



73 

 

ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารออม
สิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ด้านความรวดเร็ว 

 (n = 400) 

 ดา้นความรวดเร็ว x   SD.  แปลค่า 
 การท ารายการต่างๆ ท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.74  1.21  มาก 
 ใหบ้ริการดว้ยความครบถว้นและถูกตอ้ง 4.24  0.88  มากท่ีสุด 
 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของพนกังาน 4.07  1.06  มาก 
 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น 3.83  1.32  มาก 
 ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.30  1.45   ปานกลาง 
 ค่าเฉล่ียรวม 3.83  0.58  มาก 

 
ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของผู ้ใช้บริการธนาคารออมสิน ในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ดา้นความรวดเร็ว พบว่า ให้ความส าคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.83 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.58 ในรายดา้น ให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 1 ดา้น โดยสูงสุด คือ
ให้บริการดว้ยความครบถว้นและถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 4.24 และให้ความส าคญัในระดบัมาก จ านวน 3 
ดา้น ไดแ้ก่ ความรวดเร็วในการให้บริการของพนกังาน ( x = 4.07) ขั้นตอนการให้บริการมีความ
รวดเร็ว ไม่ซบัซ้อน ( x = 3.83) และการท ารายการต่างๆ ท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( x = 3.74) และให้
ความส าคญัในระดบัปานกลาง จ านวน 1 ดา้น คือ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ( x = 
3.30) ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารออม
สิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ด้านสถานทีก่ารให้บริการ 

 (n = 400) 

 ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ x   SD.  แปลค่า 
 มีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้เพียงพอและปลอดภยั  4.07  1.13   มาก 
 มีเคร่ืองด่ืมและหอ้งน ้า ท่ีสะอาดและเพียงพอ  3.53  1.50  มาก 
 สถานท่ีมีความสะอาด และมีอากาศ ถ่ายเทสะดวก  3.14  1.39  ปานกลาง 
 ธนาคารมีท่ีตั้งท่ีเหมาะสม ง่ายแก่การเดินทาง  3.74  1.26  มาก 
 เวลาในการเปิดใหบ้ริการของธนาคารมีความเหมาะสม  3.77  1.23  มาก 
 จดัสถานท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งเป็นสัดส่วน  4.24  0.88  มากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียรวม  3.75  0.62  มาก 
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ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของผู ้ใช้บริการธนาคารออมสิน ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ดา้นสถานท่ีการให้บริการ พบว่า ให้ความส าคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.75 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 ในรายด้าน ให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 1 ด้าน โดย
สูงสุด คือ จดัสถานท่ีให้บริการไดอ้ยา่งเป็นสัดส่วน มีค่าเฉล่ีย 4.24 และให้ความส าคญัในระดบัมาก 
จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ มีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้เพียงพอและปลอดภยั ( x = 4.07) เวลาในการเปิด
ให้บริการของธนาคารมีความเหมาะสม ( x = 3.77) ธนาคารมีท่ีตั้งท่ีเหมาะสม ง่ายแก่การเดินทาง 
( x = 3.74) มีเคร่ืองด่ืมและห้องน ้ า ท่ีสะอาดและเพียงพอ ( x = 3.53) และ อตัราค่าธรรมเนียมการ
ช าระสินคา้/บตัรเครดิต ( x = 7.56) และใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลาง จ านวน 1 ดา้น คือสถานท่ี
มีความสะอาด และมีอากาศ ถ่ายเทสะดวก ( x = 3.14) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.10 แสดงค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารออม
สิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 

 (n = 400) 
ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ x  SD.  แปลค่า 
พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี  4.07 1.06  มาก 
พนกังานดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จกระบวนการ  3.53 1.50  มาก 
พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้  3.14 1.39  ปานกลาง 
พนกังานมีการอธิบายขั้นตอนในการใชบ้ริการ  3.74 1.26  มาก 
พนกังานมีการใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่  3.77 1.23  มาก 
ค่าเฉล่ียรวม  3.65 0.69  มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการของผู ้ใช้บริการธนาคารออมสิน ในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ พบว่า ให้ความส าคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.65 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 ในรายดา้น ให้ความส าคญัในระดบัมาก จ านวน 4 ดา้น โดยสูงสุด
พนักงานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 4.07 รองลงมา พนักงานมีการให้ค  าแนะน าและเอาใจใส่ 
( x = 3.77) พนกังานมีการอธิบายขั้นตอนในการใชบ้ริการ ( x = 3.74) และพนกังานดูแลลูกคา้
ตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จกระบวนการ ( x = 3.53) และใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลาง จ านวน 1 ดา้น คือ 
พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ ( x = 3.14) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.11 แสดงค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารออม
สิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ด้านข้อมูลบริการเงินฝาก 

 (n = 400) 
ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก x   SD.   แปลค่า 
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 4.24  0.88  มากท่ีสุด 
ธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารต่างๆใหลู้กคา้ทราบ 

4.07  1.06  มาก 

เอกสารส าหรับให้ขอ้มูลต่างๆของธนาคาร มีความละเอียด 
ชดัเจน เขา้ใจง่าย 

3.53  1.50  มาก 

มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และส่ือต่างๆ 3.14  1.39  ปานกลาง 
การส่งจดหมาย/โทรศพัทเ์ชิญลูกคา้มาใชบ้ริการ 3.74  1.26  มาก 
ค่าเฉล่ียรวม 3.74  0.67  มาก 

 
ผลการวิเคราะห์มาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก พบว่า ให้ความส าคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.74 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 ในรายด้าน ให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 1 ด้าน โดย
สูงสุด คือ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ มีค่าเฉล่ีย 4.24 และให้ความส าคญัในระดบั
มาก จ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ
ให้ลูกคา้ทราบ( x = 4.07) การส่งจดหมาย/โทรศพัท์เชิญลูกคา้มาใชบ้ริการ ( x = 3.74) เอกสาร
ส าหรับใหข้อ้มูลต่างๆของธนาคาร มีความละเอียด ชดัเจน เขา้ใจง่าย ( x = 3.53) และให้ความส าคญั
ในระดับปานกลาง จ านวน 1 ด้าน คือ มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และส่ือต่างๆ ( x = 3.14) 
ตามล าดบั 
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ส่วนที่  4 การตัดสินใจใช้บริการการพัฒนาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร(ภาค 3) 
 ในส่วนน้ีแสดงผลการวเิคราะห์การตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคาร
ออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) มีผลการศึกษาดงัน้ี   
 
ตารางที่ 4.12 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การตัดสินใจใช้บริการการพัฒนาธุรกิจเงินฝาก
ของธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร(ภาค 3) 

(n = 400) 
การตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคาร
ออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร(ภาค 3) x   SD.  แปลค่า 

ใชจ่้ายในยามฉุกเฉิน  2.80  1.37  ปานกลาง 
เป็นแหล่งเงินทุนในอนาคต  3.81  1.28  มาก 
ลดหยอ่นภาษี  2.82  1.36  ปานกลาง 
เป็นมรดกใหค้รอบครัว  3.72  1.24  มาก 
เป็นทุนการศึกษา  2.86  1.40  ปานกลาง 
เพื่อซ้ือสินทรัพย ์  3.77  1.24  มาก 
ผลตอบแทน  2.85  1.33  ปานกลาง 
ผลตอบแทนอ่ืนๆ  3.74  1.25  มาก 
ภาพรวม  3.29  0.90  ปานกลาง 

 
ผลการวิเคราะห์การตดัสินใจใช้บริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ใน

จงัหวดักรุงเทพมหานคร(ภาค 3) ในภาพรวม พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.29 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90 ในรายดา้น ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก จ านวน 4 ดา้น โดยสูงสุด คือเป็น
แหล่งเงินทุนในอนาคต มีค่าเฉล่ีย 3.81 รองลงมา เพื่อซ้ือสินทรัพย(์ x = 3.77) ผลตอบแทนอ่ืนๆ 
( x = 3.74) เป็นมรดกให้ครอบครัว ( x = 3.72) และให้ความส าคญัในระดบัปานกลาง จ านวน 4 
ดา้น คือ เป็นทุนการศึกษา ( x = 2.86) ผลตอบแทน ( x = 2.85) ลดหยอ่นภาษี ( x = 2.82) โดย
นอ้ยสุดใชจ่้ายในยามฉุกเฉิน ( x = 2.80) ตามล าดบั 
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 ส่วนที ่ 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันา
ธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  

 
H0 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงิน

ฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  
H1 ความพึงพอใจในการใช้บริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการการพฒันาธุรกิจเงิน

ฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  
 
การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรความพึงพอใจในการใช้บริการกบั

การตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 
3) 
 
ตารางที่ 4.13 แสดงวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรความพึงพอใจในการใช้บริการกับการ
ตัดสินใจใช้บริการการพฒันาธุรกจิเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) 

(n = 400) 

 ตวัแปร 
  

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  การตดัสินใจใช ้              
บริการการพฒันา
ธุรกิจเงินฝาก 

 ด้ า น ค ว า ม      
ปลอดภยั   

 ดา้น
ผลตอบแทน 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ดา้น
ช่ือเสียง 

 ดา้นความปลอดภยั 1 0.181**  0.656**  0.789** 0.372** 
  0.000  0.000  0.000 0.000 
 ดา้นผลตอบแทน  1  0.238**  0.440** 0.177** 
     0.000  0.000 0.000 
 ดา้นความเช่ือมัน่    1  0.293** 0.228** 
     0.000 0.000 
 ดา้นช่ือเสียง    1 0.435** 
     0.000 
การตดัสินใจใช้บริการ
การพฒันาธุรกิจเงินฝาก 

    1 
     

*  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05    ** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 
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จากตารางท่ี 4.13 พบว่าไม่เกิดปัญหาความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร (Multicollinearity) 
เน่ืองจากตวัแปรปัจจยัดา้นความปลอดภยั ดา้นผลตอบแทน  ดา้นความเช่ือมัน่และดา้นช่ือเสียง มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอยูร่ะหวา่ง 0.181 - 0.789 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกและนอ้ยกวา่ 0.85 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรอิสระมีความเป็นอิสระต่อกนัไม่มีความสัมพนัธ์กนั
มาก จึงน ามาทดสอบเพื่ออธิบายการเลือกตวัแปรปัจจยัความพึงพอใจในการใช้บริการมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 
3) 
 
 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนเป็นค่าคงที่  (Homoscedasticity) โดย
พจิารณาแผนภาพการกระจาย Scatter Plot  

 
ภาพท่ี 3.1 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร 

 
 จากภาพท่ี 3.1 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร พบวา่ ค่าความคลาดเคล่ือนส่วนใหญ่
กระจายอยูเ่หนือและใตร้ะดบั 0 ซ่ึงจากการกระจายตวัอยูใ่นช่วงแคบ ไม่วา่ Y จะเปล่ียนแปลงไปใน
ทิศทางใด ดงันั้นจึงสรุปวา่ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงท่ี 
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ตารางที่ 4.14 แสดงผลค่าสัมประสิทธ์ิทดสอบความพึงพอใจในการใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการการพฒันาธุรกจิเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 
 
 Model 
 (ความพึงพอใจ 
 ในการใชบ้ริการ) 
 

 Unstandardized          
Coefficients 

 Standardized   
Coefficients 

t. Sig. 

 Collinearity 
Statistics 

 B  Std. Error  Beta  Tolerance  VIF 

(Constant) .270  0.371  .729 .467   
 ดา้นความปลอดภยั -.650  0.179 -.459 -3.643 .000*  0.120  8.301 
 ดา้นผลตอบแทน -.277  0.099 -.168 -2.800 .005*  0.532  1.881 
 ดา้นความเช่ือมัน่ .712  0.135 .410  5.264 .000*  0.316  3.166 
 ดา้นช่ือเสียง 1.007  0.145 .751  6.925 .000*  0.163  6.142 
 R. = 0.494     R Square = 0.244    Adjusted R Square (R2) = 0.236 (16.50%) 
 F. = 31.888    Sig. = 0.000            Durbin-Watson = 2.301 
* อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิจยัพบวา่ จากการพิจารณาค่า Durbin - Watson ในตารางพบวา่ ค่า 
Durbin - Watson เท่ากบั 2.301 ซ่ึงอยู่ระหว่าง 1.5 – 2.5 แสดงว่าตวัแปรอิสระท่ีน ามาใช้ในการ
ทดสอบไม่มีความสัมพนัธ์ภายในตวัเอง และปัจจยัความพึงพอใจในการใช้บริการมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีค่า F เท่ากบั 31.888 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 และสามารถท านายความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ ไดร้้อยละ 24.4 สามารถเขียนสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี  

 
Unstandardized Y =  b0 + b1X1 + b2X2 + …..bnXn 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ = 0.270- 0.650 (X1)- 0.277 (X2)+ 0.712(X3)+ 1.007(X4) 
เม่ือ X1 หมายถึง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นความปลอดภยั 
  X2 หมายถึง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นผลตอบแทน 
  X3 หมายถึง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นความเช่ือมัน่ 
  X4 หมายถึง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นช่ือเสียง 
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 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์จากตารางท่ี 4.14 พบวา่  
 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นความปลอดภยั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 นอ้ยกวา่ระดบั

นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นความปลอดภยั มีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน 

 ความพึงพอใจในการใช้บริการดา้นผลตอบแทน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 น้อยกว่าระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นผลตอบแทน มีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน 

 ความพึงพอใจในการใช้บริการดา้นความเช่ือมัน่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 น้อยกว่าระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นความเช่ือมัน่ มีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน 

 ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านช่ือเสียง  มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 น้อยกว่าระดับ
นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นช่ือเสียง มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน 

ดงันั้น จึงสนบัสนุนสมมติฐานท่ี 2  
 
สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงิน

ฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  
 
H0 คุณภาพการใหบ้ริการไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของ

ธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  
H1 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของ

ธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3)  
 
การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพการให้บริการกับการ

ตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) 
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ตารางที่ 4.15 แสดงวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจใช้
บริการการพฒันาธุรกจิเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) 
 

ตวัแปร 
 

 คุณภาพการใชบ้ริการ  การตดัสินใจ 
ใชบ้ริการการ 
พฒันาธุรกิจ  
เงินฝาก 

 ดา้น 
ความ
รวดเร็ว 

ดา้น 
สถานท่ี 
การใหบ้ริการ 

 ดา้น
พนกังานผู ้
ใหบ้ริการ 

 ดา้นขอ้มูล
บริการ 
 เงินฝาก 

ดา้นความรวดเร็ว 1 .040 .191** .277** .004 
  .426 .000 .000** .944 
ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ  1 .814** .775** .355** 
   .000 .000 .000 
ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ   1 .810** .406** 
    .000 .000 
ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก    1 .378** 
     .000 
การตดัสินใจใชบ้ริการการ
พฒันาธุรกิจเงินฝาก 

    1 
     

*  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05     ** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่าไม่เกิดปัญหาความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร (Multicollinearity) 
เน่ืองจากตวัแปรปัจจยัดา้นความรวดเร็ว ดา้นสถานท่ีการให้บริการ ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการและดา้น
ขอ้มูลบริการเงินฝาก มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอยู่ระหว่าง 0.040-0.814 ซ่ึงมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในเชิงบวกและนอ้ยกวา่ 0.85 แสดงให้เห็นวา่ตวัแปรอิสระมีความเป็นอิสระ
ต่อกนัไม่มีความสัมพนัธ์กนัมาก จึงน ามาทดสอบเพื่ออธิบายการเลือกตวัแปรปัจจยัคุณภาพการใช้
บริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร (ภาค 3) 
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การทดสอบค่าความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนเป็นค่าคงที่ (Homoscedasticity) โดย
พจิารณาแผนภาพการกระจาย Scatter Plot  

 
ภาพท่ี 3.2 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร 

 
 จากภาพท่ี 3.2 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร พบวา่ ค่าความคลาดเคล่ือนส่วนใหญ่
กระจายอยูเ่หนือและใตร้ะดบั 0 ซ่ึงจากการกระจายตวัอยูใ่นช่วงแคบ ไม่วา่ Y จะเปล่ียนแปลงไปใน
ทิศทางใด ดงันั้นจึงสรุปวา่ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงท่ี 
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ตารางที่ 4.16 แสดงผลค่าสัมประสิทธ์ิทดสอบคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการการพฒันาธุรกจิเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3)   

(n = 400) 
 Model  
 (คุณภาพการใช้
บริการ) 
 

 Unstandardized  
Coefficients 

 Standardized 
Coefficients 

t.  Sig. 

 Collinearity  
Statistics 

 B  Std. Error  B eta 
Toleranc
e 

 VIF 

 (Constant)  1.649 .371  4.445 .000   
 ดา้นความรวดเร็ว -.139 .079 -.088 -1.765 .078 .844 1.185 
 ด้ า น ส ถ า น ท่ี ก า ร 
ใหบ้ริการ .052 .119 .035 .433 .665 .313 3.193 
 ด้ า น พ นั ก ง า น ผู ้
ใหบ้ริการ .425 .168 .324 2.525 .012 .127 7.844 
 ดา้นขอ้มูลบริการ 
 เงินฝาก .105 .167 .077 .626 .532 .139 7.212 
 R.  =  0.416    R Square  = 0.173    Adjusted R Square (R2)  = 0.165 (16.50%) 
 F.  =  20.715  Sig.  = 0.000            Durbin-Watson = 2.453 

* อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิจยัพบวา่ จากการพิจารณาค่า Durbin - Watson ในตารางพบวา่ ค่า 
Durbin - Watson เท่ากบั 2.453 ซ่ึงอยู่ระหว่าง 1.5 – 2.5 แสดงว่าตวัแปรอิสระท่ีนามาใช้ในการ
ทดสอบไม่มีความสัมพนัธ์ภายในตวัเอง และปัจจยัคุณภาพการใชบ้ริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า 
F เท่ากบั 20.715 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 และสามารถท านายความพึงพอใจในการใช้
บริการ ไดร้้อยละ 17.3 สามารถเขียนสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี  

 
Unstandardized Y =  b0 + b1X1 + b2X2 + …..bnXn 
คุณภาพการใหบ้ริการ = 1.649- 0.139 (X1)+ 0.052 (X2)+ 0.425(X3)+ 0.105(X4) 
เม่ือ X1 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว 
  X2 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ 
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  X3 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
   X4 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก 
 

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์จากตารางท่ี 4.16 พบวา่  
 คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว มีค่า Sig. เท่ากบั 0.078 มากกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 

0.05 แสดงให้เห็นวา่คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ 
การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน 

 คุณภาพการให้บริการดา้นสถานท่ีการให้บริการ มี Sig. เท่ากบั 0.665 มากกว่าระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพการให้บริการดา้นสถานท่ีการให้บริการ ไม่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน 

 คุณภาพการให้บริการดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 น้อยกว่าระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นวา่คุณภาพการให้บริการดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ไม่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน 

 คุณภาพการให้บริการดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.532 มากกว่าระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นวา่คุณภาพการให้บริการดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก ไม่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ การพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน 

ดงันั้นจึงสนบัสนุนสมมติฐานท่ี 2 บางส่วน 
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บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผล ข้อเสนอแนะ 

 
บทน้ี ขอน ำเสนอกำรสรุปผลวิจยั กำรอภิปรำยผลกำรวิจยั และขอ้เสนอแนะผลกำรวิจยั 

โดยแบ่งเป็นสำมตอน ตอนท่ีหน่ึง สรุปผลกำรวิจยั ตอนท่ีสอง กำรอภิปรำยผลกำรวิจยั และตอนท่ี
สำม ขอ้เสนอแนะ ทั้งหมดมีรำยละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
สรุปผลการวจัิย 

กำรวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำองค์ประกอบของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกำรพฒันำ
ธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) มีผลสรุปดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษำระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของผูใ้ช้บริกำรธนำคำรออมสิน ใน
จงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ทั้ง 4 ดำ้น ไดแ้ก่ ดำ้นควำมปลอดภยั ดำ้นผลตอบแทน ดำ้นควำม
เช่ือมัน่ และดำ้นช่ือเสียง โดยจ ำแนกไดด้งัน้ี ดำ้นควำมปลอดภยัในภำพรวมมีระดบัควำมพึงใจอยู่
ในระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.58 ดำ้นผลตอบแทนในภำพรวมมีระดบัควำมพึงใจอยู่ในระดบัมำก มี
ค่ำเฉล่ีย 3.82 ดำ้นควำมเช่ือมัน่ในภำพรวมมีระดบัควำมพึงใจอยูใ่นระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.91 และ
ดำ้นช่ือเสียงในภำพรวมมีระดบัควำมพึงใจอยูใ่นระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.55 

2. เพื่อศึกษำระดบัควำมส ำคญัของคุณภำพกำรให้บริกำรของผูใ้ช้บริกำรธนำคำรออมสิน 
ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ทั้ง 4 ดำ้น ไดแ้ก่ ดำ้นควำมรวดเร็ว ดำ้นสถำนท่ีกำรให้บริกำร 
ด้ำนพนักงำนผูใ้ห้บริกำร ด้ำนข้อมูลบริกำรเงินฝำก โดยจ ำแนกได้ดังน้ี ด้ำนควำมรวดเร็วใน
ภำพรวมมีระดบัควำมส ำคญัอยูใ่นระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.83 ดำ้นสถำนท่ีกำรให้บริกำรในภำพรวมมี
ระดบัควำมส ำคญัอยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.75 ด้ำนพนักงำนผูใ้ห้บริกำรในภำพรวมมีระดับ
ควำมส ำคญัอยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.65 และด้ำนข้อมูลบริกำรเงินฝำกในภำพรวมมีระดับ
ควำมส ำคญัอยูใ่นระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.74 

3. เพื่อศึกษำระดบักำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ใน
จงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ในภำพรวม พบว่ำ มีกำรตดัสินใจในระดบัปำนกลำง มีค่ำเฉล่ีย 
3.29 โดยจ ำแนกเป็นรำยข้อได้ดังน้ี ใช้จ่ำยในยำมฉุกเฉิน มีกำรตดัสินใจในระดับปำนกลำง มี
ค่ำเฉล่ีย 2.80 เป็นแหล่งเงินทุนในอนำคต มีกำรตดัสินใจในระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.81 ลดหยอ่นภำษี 
มีกำรตดัสินใจในระดบัปำนกลำง มีค่ำเฉล่ีย 2.82 เป็นมรดกให้ครอบครัว มีกำรตดัสินใจในระดบั
มำก มีค่ำเฉล่ีย 3.72 เป็นทุนกำรศึกษำ มีกำรตดัสินใจในระดบัปำนกลำง มีค่ำเฉล่ีย 2.86 เพื่อซ้ือ
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สินทรัพย ์มีกำรตดัสินใจในระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.77 ผลตอบแทน มีกำรตดัสินใจในระดบัปำน
กลำง มีค่ำเฉล่ีย 2.85 และผลตอบแทนอ่ืนๆ มีกำรตดัสินใจในระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.74 

4. เพื่อศึกษำปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลมีผลต่อกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงิน
ฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ซ่ึงปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลไดแ้ก่ 
เพศ อำย ุสถำนภำพ รำยไดต่้อเดือน อำชีพ และกำรศึกษำ พบวำ่ เพศ อำยุ อำชีพ และรำยไดต่้อเดือน 
ท่ีต่ำงกนั มีผลต่อกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดั
กรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) แตกต่ำงกัน สถำนภำพ และระดับกำรศึกษำ ท่ีต่ำงกัน มีผลต่อกำร
ตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 
3) ไม่แตกต่ำงกนั 
 5. เพื่อศึกษำควำมสัมพนัธ์เชิงอิทธิพลระหว่ำงองค์ประกอบดำ้นควำมพึงพอใจในกำรใช้
บริกำร ได้แก่ ด้ำนควำมปลอดภยั ด้ำนผลตอบแทน ด้ำนควำมเช่ือมัน่ และด้ำนช่ือเสียงกบักำร
ตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 
3) พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรด้ำนควำมปลอดภัย  มีค่ำ Sig. เท่ำกับ 0.000 ด้ำน
ผลตอบแทน มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.005 ดำ้นควำมเช่ือมัน่ มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.000 และดำ้นช่ือเสียง มีค่ำ 
Sig. เท่ำกบั 0.000 นอ้ยกว่ำระดบันยัส ำคญัท่ี 0.05 แสดงให้เห็นวำ่ตวัแปรควำมพึงพอใจในกำรใช้
บริกำร ดำ้นควำมปลอดภยั ดำ้นผลตอบแทน ดำ้นควำมเช่ือมัน่ และดำ้นช่ือเสียง มีอิทธิพลต่อกำร
ตดัสินใจใชบ้ริกำร กำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน 
 6. เพื่อศึกษำควำมสัมพนัธ์เชิงอิทธิพลระหว่ำงองค์ประกอบด้ำนคุณภำพกำรใช้บริกำร 
ไดแ้ก่ ดำ้นควำมรวดเร็ว  ดำ้นสถำนท่ีกำรให้บริกำร ดำ้นพนกังำนผูใ้ห้บริกำร ดำ้นขอ้มูลบริกำรเงิน
ฝำก กับกำรตัดสินใจใช้บริกำรกำรพัฒนำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจังหวัด
กรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรดำ้นควำมรวดเร็ว มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.078 
ดำ้นสถำนท่ีกำรให้บริกำร มี Sig. เท่ำกบั 0.665 ดำ้นขอ้มูลบริกำรเงินฝำก มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.532
มำกกวำ่ระดบันยัส ำคญัท่ี 0.05 แสดงใหเ้ห็นวำ่คุณภำพกำรใหบ้ริกำร ดำ้นควำมรวดเร็ว ดำ้นสถำนท่ี
กำรให้บริกำร และด้ำนขอ้มูลบริกำรเงินฝำก ไม่มีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจใช้บริกำร กำรพฒันำ
ธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ส่วนใน ดำ้นพนกังำนผูใ้ห้บริกำร มีค่ำ Sig. เท่ำกบั 0.012 น้อย
กวำ่ระดบันยัส ำคญัท่ี 0.05 แสดงใหเ้ห็นวำ่คุณภำพกำรใหบ้ริกำรดำ้นพนกังำนผูใ้ห้บริกำร มีอิทธิพล
ต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำร กำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน 

กำรศึกษำองค์ประกอบด้ำนควำมพึงพอใจในกำรเลือกใช้บริกำร  และคุณภำพในกำร
ใหบ้ริกำร ไดน้ ำมำประกอบกบัปัจจยักำรตดัสินใจใชบ้ริกำร ส ำหรับเป็นแนวทำงสร้ำงเคร่ืองมือวิจยั 
โดยอำศยักำรทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้ทรำบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อกำรพฒันำธุรกิจเงิน
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ฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร(ภำค 3) และกำรแปรผลกำรวิจยัหรือขอ้คน้พบ
ของกำรวิจัยเพื่ออธิบำยและยืนยนัควำมสอดคล้องและควำมแตกต่ำงระหว่ำงข้อค้นพบกับ
สมมติฐำนดว้ยวิธีเช่ือมโยงระหว่ำงผลกำรวิจยัท่ีไดก้บัผลกำรวิจยัท่ีผำ่นมำ รวมแนวติด ทฤษฎีใน
กำรวิจยัว่ำมีควำมสอดคลอ้งหรือขดัแยง้อย่ำงไร โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจยัเป็นแบบสอบถำม
สร้ำงข้ึนภำยใตแ้นวคิด ทฤษฎี ผลงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อสร้ำงค ำถำมให้ครอบคลุมเน้ือหำตำม
วตัถุประสงค์ แบบสอบถำมมี 3 ส่วน ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม ส่วนท่ี 2 
ค ำถำมดำ้นควำมพึงพอใจและคุณภำพกำรใชบ้ริกำร และส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อกำรพฒันำธุรกิจ
เงินฝำก และน ำแบบสอบถำมท่ีปรับปรุงแลว้ตำมค ำแนะน ำของอำจำรยท่ี์ปรึกษำและผูเ้ช่ียวชำญไป
ตรวจสอบควำมถูกตอ้งและควำมเท่ียงตรงของเน้ือหำ ไดค้่ำดชันีควำมสอดคล้อง (IOC) ของขอ้
ค ำถำมอยูร่ะหวำ่ง 0.6-1.0 จำกนั้นน ำแบบสอบถำมไปทดลองใช ้(try-out) กบัปะชำกรท่ีมีลกัษณะ
คลำ้ยกลุ่มตวัอยำ่ง จ ำนวน 30 คน เพื่อหำควำมเช่ือมัน่ของแบบสอบถำม โดยค ำนวณค่ำสัมประสิทธ์ิ
แอลฟ่ำ (alpha coefficient) ตำมวิธีของ Cronbach โดยกำรวิเครำะห์แบบสอบถำมพบว่ำมีค่ำควำม
เช่ือมัน่เท่ำกบั 0.889  ผูว้จิยัจึงน ำแบบสอบถำมแจกกลุ่มตวัอยำ่งท่ีคดัเลือกโดยตดัแบบสอบถำมท่ีไม่
สมบูรณ์ออกให้เหลือจ ำนวน 400 ชุดและน ำขอ้มูลท่ีได้วิเครำะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส ำเร็จรูปโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนำ ไดแ้ก่ ควำมถ่ี ร้อยละ ค่ำเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงแบนมำตรฐำน สถิติ
เชิงอนุมำนท่ีใช ้ไดแ้ก่ กำรวเิครำะห์ถดถอยพหุคูณ ( Multiple Regession Analysis) 

ขอ้คน้พบท่ีได้จำกผลกำรวิจยั ต้องอำศยักำรวิเครำะห์ขอ้มูล ประกอบด้วยลกัษณะทำง
ประชำกรศำสตร์องกลุ่มตวัอยำ่งท่ีตอบแบบสอบถำม กำรวิเครำะห์ขอ้มูลตำมวตัถุประสงคก์ำรวิจยั 
และกำรทดสอบสมติฐำนกำรวิจยัตำมล ำดบั ผลกำรวิจยัพบว่ำ กลุ่มตวัอย่ำง จ ำนวน 400 คน เป็น
เพศชำยและเพศหญิงเท่ำกนั เพศละ 200 คน ส่วนใหญ่มีอำยุ 20 - 29 ปี ร้อยละ 30.25 รองลงมำ ต ่ำ
กวำ่ 20 ปี และอำยุ 40 - 49 ปี ร้อยละ 20.00 ส่วนใหญ่สถำนภำพ สมรส/อยูด่ว้ยกนั ร้อยละ 43.50 
รองลงมำ โสด ร้อยละ 43.00 และหมำ้ยหรือหยำ่ร้ำง ร้อยละ 13.50 ส่วนใหญ่ระดบักำรศึกษำ ต ่ำกวำ่
ประถมศึกษำ ร้อยละ 27.00 รองลงมำ ประถมศึกษำ และอนุปริญญำ ร้อยละ 19.75 ปริญญำตรีข้ึน
ไป ร้อยละ 13.50 มีอำชีพ ธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำย ร้อยละ 23.00 รองลงมำ ขำ้รำชกำร/รัฐวิสำหกิจ ร้อย
ละ 20.00 นกัเรียน/นกัศึกษำ ร้อยละ16.50 และเกษตรกร,ลูกจำ้ง/พนกังำนบริษทัเอกชน  ร้อยละ 
13.50 และอำชีพอิสระ ร้อยละ 13.50 ส่วนใหญ่รำยได ้ต ่ำกวำ่ 5,000 บำท ร้อยละ 20.50 รองลงมำ 
5,000-10,000 บำทและ 40,000 บำท ข้ึนไป ร้อยละ 20.00, 20,001-30,000 บำท ร้อยละ19.75 และ
10,001-20,000 บำท ร้อยละ 10.00 น้อยสุด 30,001-40,000 บำท ร้อยละ 9.75 ตำมล ำดบั เม่ือ
วิเครำะห์ควำมแตกต่ำงระหวำ่งค่ำเฉล่ีย 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติทดสอบแบบ T – test (Independent – 
Sample T-Test) และควำมแตกต่ำงของค่ำเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่ำงตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไปโดยใช้ สถิติ
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วิเครำะห์ค่ำควำมแปรปรวนทำงเดียว (One way analysis of variance : One way  ANOVA) พบวำ่ 
เพศ อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพ และ รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำ
ธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) แตกต่ำงกนั โดยผลวิจยั
พบว่ำกลุ่มผูใ้ช้บริกำรเพศชำยจะกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออม
สิน สูงกว่ำ กลุ่มผูใ้ช้บริกำรเพศหญิง ดำ้นอำยุ พบว่ำ กลุ่มผูใ้ช้บริกำรอำยุต  ่ำกว่ำ 20 ปี จะมีกำร
ตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ต ่ำกวำ่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรอำยุ 20 – 29 
ปี และ อำยุ 40 – 49 ปี  กลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรอำยุ 20 – 29 ปี จะมีกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจ
เงินฝำกของธนำคำรออมสิน สูงกวำ่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรอำยุ 30 – 39 ปี และ อำยุ 50 ปี ข้ึนไป และกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริกำรอำยุ 40 – 49 ปี จะมีกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน 
สูงกวำ่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรอำย ุ50 ปี ข้ึนไป ดำ้นระดบักำรศึกษำ พบวำ่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรระดบักำรศึกษำ
ประถมศึกษำและปริญญำตรีจะกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน 
ต ่ ำกว่ำ กลุ่มผู ้ใช้บริกำรระดับกำรศึกษำปริญญำตรีข้ึนไป กลุ่มผู ้ใช้บริกำรระดับกำรศึกษำ
มธัยมศึกษำมีกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ต ่ำกว่ำ กลุ่ม
ผูใ้ช้บริกำรระดบักำรศึกษำอนุปริญญำและปริญญำตรีข้ึนไป ด้ำนอำชีพ พบว่ำ กลุ่มผูใ้ช้บริกำร
นกัเรียน/นักศึกษำ มีกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน สูงกว่ำ 
กลุ่มผู ้ใช้บริกำรข้ำรำชกำร/รัฐวิสำหกิจและลูกจ้ำง/พนักงำนบริษัทเอกชนกลุ่มผู ้ใช้บริกำร
ขำ้รำชกำร/รัฐวสิำหกิจมีกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ต ่ำกวำ่ 
กลุ่มผูใ้ช้บริกำรเกษตรกรและธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำย กลุ่มผูใ้ช้บริกำรเกษตรกรมีกำรตดัสินใจใช้
บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน สูงกวำ่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรพนกังำนบริษทัเอกชน 
กลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำยจะกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำร
ออมสิน สูงกว่ำ กลุ่มผูใ้ช้บริกำรพนักงำนบริษทัเอกชนและอำชีพอิสระ และ กลุ่มผูใ้ช้บริกำร
ลูกจำ้ง/พนกังำนบริษทัเอกชนจะกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออม
สิน ต ่ำกว่ำ กลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรอำชีพอิสระดำ้นรำยไดต่้อเดือน พบว่ำ กลุ่มผูใ้ช้บริกำรรำยไดต่้อเดือน 
ต ่ำกว่ำ 5,000 บำท และ 5,000-10,000 บำท มีกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของ
ธนำคำรออมสิน สูงกว่ำ กลุ่มผูใ้ช้บริกำรรำยได้ต่อเดือน 30,001-40,000 บำท และ ต ่ำกว่ำ กลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริกำรรำยไดต่้อเดือน 40,000 บำท ข้ึนไปกลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรรำยไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บำท 
มีกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน สูงกวำ่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรรำยได้
ต่อเดือน 20,001-30,000 บำท และ 30,001 - 40,000 บำท และกลุ่มผูใ้ช้บริกำรรำยไดต่้อเดือน 
20,001-30,000 บำท และ รำยได ้30,001-40,000 บำท มีกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงิน
ฝำกของธนำคำรออมสิน ต ่ำกว่ำ กลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรรำยไดต่้อเดือน 40,000 บำท ข้ึนไป กำรวิเครำะห์
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ควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) 
ในภำพรวม พบวำ่ มีควำมพึงพอใจในระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.71 ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.45 โดยให้
ควำมส ำคญัสูงสุดใน ดำ้นควำมเช่ือมัน่ มีค่ำเฉล่ีย 3.91 รองลงมำ ดำ้นผลตอบแทน และดำ้นควำม
ปลอดภยั และดำ้นช่ือเสียงตำมล ำดบั ส่วนกำรวิเครำะห์ปัจจยัคุณภำพกำรใชบ้ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำร
ธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ในภำพรวม พบว่ำ ให้ควำมส ำคญัในระดบั
มำก มีค่ำเฉล่ีย 3.74 ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน 0.51 โดยให้ควำมส ำคญัสูงสุดใน ดำ้นควำมรวดเร็ว มี
ค่ำเฉล่ีย 3.83 รองลงมำดำ้นสถำนท่ีกำรใหบ้ริกำร และ ดำ้นขอ้มูลบริกำรเงินฝำก และ ดำ้นพนกังำน
ผูใ้หบ้ริกำร ตำมล ำดบั 

 
ในกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรมีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำร

พฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ดว้ยกำรวิเครำะห์
ควำมสัมพนัธ์โดยใช้ค่ำสัมประสิทธ์ิสมสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน(Pearson’s correlation coefficient) 
พบวำ่องคป์ระกอบของควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำร มีควำมสัมพนัธ์ทำงบวก กบักำรตดัสินใจใช้
บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) อย่ำงมี
นัยส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือสร้ำงควำมสัมพนัธ์โดยเทคนิคกำรวิเครำะห์ถดถอยพหุคูณ 
(multiple regression analysis) พบวำ่ องคป์ระกอบปัจจยัควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรทั้ง 4 ดำ้น
สำมำรถ อธิบำยควำมผนัแปรของกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออม
สิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ไดร้้อยละ 23.60 และค่ำควำมคลำดเคล่ือนมำตรฐำนของ
กำรพยำกรณ์ (SE.est) เท่ำกบั 0.371 โดยองค์ประกอบดำ้นช่ือเสียง(X4) มีน ้ ำหนกัควำมสัมพนัธ์ต่อ
กำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร 
(ภำค 3)มำกท่ีสุด รองลงมำคือดำ้นควำมเช่ือมัน่(X3) ดำ้นผลตอบแทน(X2) และดำ้นควำมปลอดภยั
(X1) ตำมล ำดบัดงัสมกำรควำมสัมพนัธ์ คือ 

 
ควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำร  =0.270- 0.650 (X1)- 0.277 (X2)+ 0.712(X3)+ 1.007(X4) 
 
ในกำรวิเครำะห์คุณภำพกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจ

เงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3)  ดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมสัมพนัธ์
โดยใช้ค่ำสัมประสิทธ์ิสมสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน(Pearson’s correlation coefficient) พบว่ำ
องค์ประกอบของคุณภำพกำรใช้บริกำร มีควำมสัมพนัธ์ทำงบวก กบักำรตดัสินใจใช้บริกำรกำร
พฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) อยำ่งมีนยัส ำคญัทำง 
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สถิติท่ีระดับ .05 เม่ือสร้ำงควำมสัมพนัธ์โดยเทคนิคกำรวิเครำะห์ถดถอยพหุคูณ  (multiple 
regression analysis) พบว่ำ องคป์ระกอบปัจจยัควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรทั้ง 4 ดำ้นสำมำรถ 
อธิบำยควำมผนัแปรของกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ใน
จงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ไดร้้อยละ 16.50 และค่ำควำมคลำดเคล่ือนมำตรฐำนของกำร
พยำกรณ์ (SE.est) เท่ำกับ 0.371 โดยองค์ประกอบด้ำนพนักงำนผู ้ให้บริกำร(X3) มีน ้ ำหนัก
ควำมสัมพนัธ์ต่อกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดั
กรุงเทพมหำนคร (ภำค 3)มำกท่ีสุด รองลงมำคือดำ้นขอ้มูลบริกำรเงินฝำก(X4) ด้ำนสถำนท่ีกำร
ใหบ้ริกำร(X2) และดำ้นควำมรวดเร็ว(X1) ตำมล ำดบัดงัสมกำรควำมสัมพนัธ์ คือ 

 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร = 1.649- 0.139 (X1)+ 0.052 (X2)+ 0.425(X3)+ 0.105(X4) 

 
อภิปรายผล 

ผูว้ิจยัด ำเนินงำนวิจยัตำมกรอบแนวควำมคิด พบว่ำ บรรลุและสอดคลอ้งกบั วตัถุประสงค์
ของกำรวิจยั เพื่อยืนยนัควำมสอดคลอ้งดงักล่ำวและเพื่อท ำให้เกิดควำมเขำ้ใจไดก้ระจ่ำงข้ึน จึงขอ
เสนอประเด็นกำรอภิปรำยผลกำรวจิยั มีรำยละเอียดดงัน้ี 
 
วตัถุประสงค์ข้อแรก 

เพื่อศึกษำอิทธิพลของควำมพึงพอใจในกำรเลือกใชบ้ริกำรต่อกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของ
ธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค3) 

ผลกำรศึกษำพบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรธนำคำรออมสิน  ในจังหวัด
กรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ในภำพรวม พบวำ่ มีระดบัควำมพึงพอใจอยูใ่นระดบัมำกทุกดำ้น โดยมี
ระดบัควำมพึงพอใจมำกท่ีสุดในดำ้นควำมเช่ือมัน่ ในขอ้มีควำมรู้สึกพึ่งพำผูใ้ห้บริกำรได้ แสดงให้
เห็นถึงระบบกำรท ำงำนของธุรกิจเงินฝำก ท่ีลูกคำ้ให้ควำมไวว้ำงใจแก่ธนำคำรออมสินและมีควำม
เช่ือมั่นเป็นอย่ำงสูงในกำรใช้บริกำร ซ่ึงสอดคล้องกับพำรำสุรำมำน เบอร์ร่ี และเซียแทมล์ 
(Parasuraman, Berry & Zeithaml,1985) ได้ให้ควำมหมำยของควำมเช่ือมัน่ว่ำ ควำมเช่ือมัน่ 
หมำยถึง ควำมสำมำรถให้เกิดควำมเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนแก่ ลูกคำ้ ผูใ้ห้บริกำรจะตอ้งมีศกัยภำพท่ีบ่ง
บอกว่ำมีควำมสำมำรถในกำรบริกำรท่ีดี ควำมสำมำรถในกำร ให้บริกำรเพื่อให้ผูรั้บบริกำรบรรลุ
วตัถุประสงคด์ว้ยควำมสุภำพ นุ่มนวล กิริยำมำรยำทงำม บอกกล่ำว ส่ือสำรอยำ่งชดัเจน และตอกย  ้ำ
ใหผู้รั้บบริกำรมัน่ใจวำ่จะไดรั้บบริกำรท่ีดีท่ีสุด 
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ผลวิจยัผูใ้ช้บริกำรให้ควำมส ำคญัต่อปัจจยัคุณภำพกำรใช้บริกำรในกำรใชบ้ริกำรธนำคำร
ออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ในระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.74 ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน 
0.51 โดยให้ควำมส ำคญัสูงสุดใน ดำ้นควำมรวดเร็ว รองลงมำดำ้นสถำนท่ีกำรให้บริกำร และ ดำ้น
ขอ้มูลบริกำรเงินฝำก น้อยสุด ด้ำนพนกังำนผูใ้ห้บริกำร ตำมล ำดบั ซ่ึงผลวิเครำะห์ในด้ำนควำม
รวดเร็ว ให้ควำมส ำคญัสูงสุด ให้บริกำรดว้ยควำมครบถว้นและถูกตอ้ง ดำ้นสถำนท่ีกำรให้บริกำร 
ให้ควำมส ำคัญสูงสุด จัดสถำนท่ีให้บริกำรได้อย่ำงเป็นสัดส่วน ด้ำนพนักงำนผูใ้ห้บริกำร ให้
ควำมส ำคญัสูงสุดพนกังำนมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ดำ้นขอ้มูลบริกำรเงินฝำก ให้ควำมส ำคญัสูงสุด กำร
โฆษณำประชำสัมพนัธ์มีควำมน่ำสนใจ และมีกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของ
ธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร(ภำค 3) ในระดบัปำนกลำง โดยสูงสุด เป็นแหล่ง
เงินทุนในอนำคต รองลงมำ เพื่อซ้ือสินทรัพย์,ผลตอบแทนอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคล้องกับ Parasuraman 
(1985) ไดก้ล่ำวว่ำ ควำมหมำยของบริกำร คือ กิจกรรมหรือกระบวนกำรในกำรด ำเนินกำรอยำ่งใด
อยำ่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนอง ควำมตอ้งกำรของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บควำมสุข ดว้ย
ควำมปรำรถนำดีช่วยเหลือเก้ือกูลให้ควำมสะดวกรวดเร็ว ให้ควำมเป็นธรรมและควำมเสมอภำค 
หลักของกำรให้บริกำรนั้ น ต้องสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ่ได้แต่ 
ขณะเดียวกนัก็ตอ้งด ำเนินกำรไปโดยอยำ่งต่อเน่ืองสม ่ำเสมอเท่ำเทียมกนัทุกคน 

 
วตัถุประสงค์ข้อสอง 

เพื่อศึกษำอิทธิพลของคุณภำพกำรให้บริกำรต่อกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออม
สิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค3) 

จำกผลกำรทดสอบ ควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำร
พฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) พบวำ่ ควำมพึงพอใจ
ในกำรใชบ้ริกำรท่ีมีผลต่อกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ใน
จงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ได้แก่ ดำ้นควำมปลอดภยั ดำ้นผลตอบแทน ด้ำนควำมเช่ือมัน่ 
และดำ้นช่ือเสียง มีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำก โดยดำ้นช่ือเสียง มี
อิทธิพลเชิงบวกสูงสุด รองลงมำ ดำ้นควำมเช่ือมัน่ และควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรในดำ้นควำม
ปลอดภยั ดำ้นผลตอบแทน มีอิทธิพลเชิงลบต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำก โดย
ผลทดสอบแสดงให้เห็นวำ่ปัจจยัดำ้นควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรในกำรปฏิบติังำนมีผลต่อกำร
ตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 
3) ไดร้้อยละ 24.40% และคุณภำพกำรใชบ้ริกำร ไดแ้ก่ ดำ้นพนกังำนผูใ้ห้บริกำร มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำก โดยผลทดสอบแสดงใหเ้ห็นวำ่ปัจจยัดำ้นคุณภำพ



92 

 

กำรใชบ้ริกำรในกำรปฏิบติังำนมีผลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำร
ออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ได้ร้อยละ 17.30% ซ่ึงสอดคล้องกบังำนวิจยัaของ 
ทิพชญำณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2556) ได้ท ำกำรศึกษำเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกำรเลือกใช้บริกำร
ธนำคำรไทยพำณิชย ์จ  ำกดั (มหำชน) ผลกำรวิจบัพบวำ่ ปัจจยัดำ้นภำพลกัษณ์ตรำ สินคำ้และปัจจยั
ด้ำนส่วนประสมกำรตลำดบริกำร มีอิทธิพลต่อกำรเลือกใช้บริกำรธนำคำรไทยพำณิชย์ จ  ำกัด 
(มหำชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหำนคร อยำ่งมีนยัยะส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน ปัจจยั
ดำ้นกำรรับรู้และปัจจยัดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำรไม่มีอิทธิพลต่อกำรเลือกใชบ้ริกำรธนำคำรไทย 
พำณิชยจ์  ำกดั (มหำชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหำนคร 
 จำกผลกำรทดสอบ คุณภำพกำรใช้บริกำรมีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจใช้บริกำรกำรพฒันำ
ธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) พบว่ำ คุณภำพกำร
ให้บริกำรดำ้นควำมรวดเร็ว ดำ้นสถำนท่ีกำรให้บริกำร และดำ้นขอ้มูลบริกำรเงินฝำก ไม่มีอิทธิพล
ต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำร กำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน และคุณภำพกำรให้บริกำร
ดำ้นพนกังำนผูใ้ห้บริกำร อิทธิพลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำร กำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำร
ออมสิน ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัภำคภูมิ บุญประเสริฐ (2558) ไดท้  ำกำรศึกษำเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อกำร
ตัดสินใจใช้บริกำรคำร์แคร์ครบวงจร ของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล 
ผลกำรวจิยัพบวำ่ ปัจจยัดำ้นส่วนประสมทำงกำรตลำด 5 ตวัแปรส่งผลต่อกำรตดัสินใจใชบ้ริกำรคำร์
แคร์ครบวงจร ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล อย่ำงมีนัยส ำคญัทำงสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยเรียงล ำดบัจำกค่ำสัมประสิทธ์ิของสมกำรถดถอย (Beta Coefficient) ซ่ึงเป็นค่ำท่ี
แสดงถึงควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงตวัแปรอิสระและตวัแปรตำมมำก โดยจำกกำรวิเครำะห์ตวัแปร
สำมำรถเรียงล ำดับจำกมำกไปน้อย คือ ปัจจยัด้ำนท ำเลท่ีตั้ งและควำมสะดวกสบำย ปัจจยัด้ำน
บุคลำกรและมำตรฐำนกำรให้บริกำรปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมทำงกำรตลำดปัจจยัด้ำนกำรน ำเสนอ
ลกัษณะทำงกำยภำพและกำรบริกำรท่ีรวดเร็ว เสร็จตำมเวลำนดัหมำย และ ปัจจยัดำ้นช่องทำงกำร
ช ำระเงินตำมล ำดบั  
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ข้อเสนอแนะ 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 
 1. จำกกำรศึกษำวิจยัในคร้ังน้ีมีประโยชน์ต่อองคก์ร คือ ท ำให้ผูป้ระกอบธุรกิจธนำคำรทั้ง
ภำครัฐ และเอกชน สำมำรถน ำงำนวิจยัน้ีไปใช้พฒันำปรับปรุง และวำงแผนกำรด ำเนินธุรกิจ
ธนำคำร ใหมี้คุณภำพ และตรงตำมตอ้งกำรกบักลุ่มตวัอยำ่งได ้
 2. จำกกำรศึกษำวจิยัในคร้ังน้ีมีประโยชน์ต่อสังคม คือ ทำงธนำคำรสำมำรถน ำงำนวิจยัน้ีไป
ใช้เป็นแนวทำงกำรพฒันำรูปแบบกำรให้บริกำร ให้ตรงกบัควำมตอ้งกำรของประชำชนส่วนใหญ่ 
และส่งผลให้ประชำชนส่วนใหญ่ท่ีเขำ้ใชบ้ริกำรธนำคำรออมสิน จะไดใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรูปแบบท่ีตรง
กบัควำมตอ้งกำรมำกข้ึน 
 3. จำกกำรศึกษำวิจยัในคร้ังน้ีมีประโยชน์ต่อประเทศ คือ องค์กำรท่ีเก่ียวขอ้งสำมำรถน ำ
งำนวจิยัน้ีไปเป็นแนวทำงในกำรพฒันำ และปรับปรุงระบบกำรด ำเนินงำน ให้ตรงกบัควำมตอ้งกำร
ของประชำชน 
 
ข้อเสนอแนะในเชิงวชิาการ 
 1. กำรวจิยัคร้ังน้ีท ำกำรศึกษำเฉพำะบำงตวัแปรเท่ำนั้นดงันั้น ควรศึกษำถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
กำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน โดยใชต้วัแปรอ่ืนๆท่ีคำดวำ่จะเป็นปัจจยัส ำคญัท่ีส่งผล
ต่อกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสินเพิ่มเติมเพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีคลอบคลุมและเป็น
ประโยชน์มำกท่ีสุด  

2. ควรมีกำรศึกษำถึงทศันคติ และควำมพึงพอใจของพนกังำนธนำคำรท่ีมีต่อกำรท ำงำนใน
ปัจจุบนั เพื่อน ำผลท่ีไดม้ำใชเ้ป็นแนวทำงในกำรพฒันำองคก์รต่อไป 

3. กำรวิจยัคร้ังน้ีกรณีศึกษำเฉพำะธนำคำรออมสิน ดงันั้นควรมีศึกษำเปรียบเทียบควำมพึง
พอใจ และคุณภำพกำรให้บริกำร กบัธนำคำรต่ำงๆเพื่อจะไดเ้ปรียบเทียบมำตรฐำนกำรบริกำรและ
หำขอ้แตกต่ำงเพื่อน ำมำพฒันำปรับปรุงองคก์ร  

4. ควรศึกษำถึงปัญหำ อุปสรรค หรือสำเหตุของปัญหำ ในกำรด ำเนินงำนต่ำงๆ เพื่อให้
องค์กรได้ทรำบถึงปัญหำและหำวิธีป้องกันหรือแก้ไขเพื่อให้กำรบริหำรงำนเป็นไปตำม
วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวจัิยไปใช้ประโยชน์ 
 1. ด้ำนควำมปลอดภยั ควรมีกำรปรับปรุงและพฒันำระบบป้องกันควำมปลอดภยัให้มี
ทนัสมยัและปลอดภยัอยูเ่สมอ เพื่อสร้ำงควำมมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริกำร 
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 2. ดำ้นผลตอบแทน ควรมีกำรแจก แถม สินคำ้อ่ืนๆ และของสมนำคุณ เพื่อส่งเสริมยอด
กำรใชบ้ริกำรต่อไป ควรมีกำรเพิ่มบริกำรช ำระค่ำสินคำ้และบริกำร สำธำรณูปโภค เช่น ค่ำโทรศพัท ์
ค่ำน ้ำ ค่ำไฟ โดยไม่คิดค่ำธรรมเนียม เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัชีวติประจ ำวนัของกลุ่มลูกคำ้มำกยิง่ข้ึน 
 3. ดำ้นควำมเช่ือมัน่ ควรให้บริกำรลูกคำ้ เพื่อให้ผูรั้บบริกำรบรรลุวตัถุประสงค์ดว้ยควำม
สุภำพ นุ่มนวล กิริยำมำรยำทงำม บอกกล่ำว ส่ือสำรอยำ่งชดัเจน และตอกย  ้ำให้ผูรั้บบริกำรมัน่ใจวำ่
จะไดรั้บบริกำรท่ีดีท่ีสุด 
 4. ดำ้นช่ือเสียง ควรสร้ำงภำพลกัษณ์ขององค์กรท่ีชดัเจน เช่น คดัเลือกบุคคลท่ีมีช่ือเสียง 
หรือเป็นท่ีรู้จกัของประชนทัว่ไป มำท ำหนำ้ท่ีประชำสัมพนัธ์บริกำรต่ำงๆของทำงธนำคำร  เพื่อให้
ลูกคำ้เกิดควำมเช่ือถือและไวว้ำงใจในกำรกลบัมำใชบ้ริกำรอีกคร้ัง 
 5. ดำ้นควำมรวดเร็ว ควรลดขั้นตอนกำรให้บริกำรท่ีไม่จ  ำเป็นลง เพื่อให้ลูกคำ้เกิดควำมพึง
พอใจสูงสุด เพื่อใหลู้กคำ้กลบัมำใชบ้ริกำรอีก และมีกำรบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นดว้ย 
 6. ดำ้นสถำนท่ีกำรใหบ้ริกำร ควรจดัตกแต่งสถำนท่ีให้ดูมีควำมน่ำเช่ือถือ สะอำด เรียบร้อย 
มีควำมทนัสมยั และเพียงพอต่อควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร เพื่อเพิ่มกำรใหบ้ริกำรอยำ่งประทบัใจ 
 7. ด้ำนพนักงำนผูใ้ห้บริกำร ควรเพิ่มจ ำนวนพนักงำนให้เพียงพอต่อควำมตอ้งกำรของ
ผูใ้ช้บริกำร มีกำรจดัอบรมเร่ืองกำรให้บริกำร และตรวจสอบควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใช้
บริกำรอยูเ่สมอ 
 8. ดำ้นขอ้มูลบริกำรเงินฝำก ควรพฒันำระบบฐำนขอ้มูลทำงอินเตอร์เน็ตให้ลูกคำ้เขำ้ถึง
และสำมำรถสืบค้นข้อมูลบริกำรเงินฝำกต่ำงๆของธนำคำรออมสินท่ีมีประสิทธิภำพเพื่อสร้ำง
แรงจูงใจใหลู้กคำ้เขำ้มำใชบ้ริกำรเพิ่มมำกข้ึน 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษำเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน 
ในจงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) ในปัจจุบนัและอนำคต 
 2. ควรศึกษำเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกำรพฒันำธุรกิจเงินฝำกของธนำคำรออมสิน ใน
จงัหวดักรุงเทพมหำนคร (ภำค 3) 
 3. ควรใชก้ำรวิจยัในแนวทำงแบบผสมผสำนวิธีคิดและระเบียบวิธีเชิงปริมำณและคุณภำพ
เขำ้ดว้ยกนั ใชก้ำรสังเกตกิจกรรมในพื้นท่ีกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นระยะๆ เพื่อควำมสมบูรณ์และ
ควำมเหมำะสมของขอ้มูลท่ีไดม้ำกยิง่ข้ึน 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบ  

ความตรงเชิงเนือ้หา (content validity) ของแบบสอบถาม  

รายช่ือผู้เช่ียวชาญ  

ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาจากผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน  

ดร. วษิณุ สถานนทช์ยั  :  อาจารยป์ระจ าพิเศษมหาวทิยาลยัมหิดล  

ดร. จ าเนียร ชุณหโสภาค   :  นกัวจิยัประจ าสถาบนัวจิยัและพฒันา มหาวทิยาลยัรามค าแหง  

ดร. ชิตวร ลีละผลิน  : ผูอ้  านวยการโรงเรียนทองพนู  

อาจารยป์ระจ าพิเศษโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (MBA)  
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ร่างแบบสอบถาม แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 

และแบบสอบถามเพือ่การวจิยั 
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ร่างแบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน  

ตวัแปร
หลกั 

ตวัแปรยอ่ย ตวัช้ีวดั  
ทฤษฎี , งานวจิยัท่ี

อา้งอิง 
งานวจิยัท่ีอา้งอิง 

ความพึง
พอใจ 

ดา้น 
ความ

ปลอดภยั 

1.การรักษาความลบัของ
ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

Philip Kotler (2000) , 
ผศ. ณัฎฐพร 
พิมพายน 

เร่ืองความปลอดภยั
ของ
ฐานขอ้มูล  (Database 
Security) 

2. มีระบบป้องกนัความ
ปลอดภยัท่ีดี 

Philip Kotler (2000) , 
ผศ. ณัฎฐพร 
พิมพายน 

เร่ืองความปลอดภยั
ของ
ฐานขอ้มูล  (Database 
Security) 

3. คุณภาพของบริการมี
ความเท่ียงตรง 

Philip Kotler (2000)  , 
ผศ. ณัฎฐพร 
พิมพายน 

เร่ืองความปลอดภยั
ของ
ฐานขอ้มูล  (Database 
Security) 

4. ระบบมีความเสถียร 
ไม่ขดัขอ้ง 

Philip Kotler (2000) , 
ผศ. ณัฎฐพร 
พิมพายน 

เร่ืองความปลอดภยั
ของ
ฐานขอ้มูล  (Database 
Security) 

5. มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์
ในการท างานท่ีทนัสมยั 

Maslow’s, (1970) , 
ผศ. ณัฎฐพร 
พิมพายน 

เร่ืองความปลอดภยั
ของ
ฐานขอ้มูล  (Database 
Security) 

6. มีระบบส ารองขอ้มูล
ท่ีดี 

Philip Kotler (2000) 
, ผศ. ณัฎฐพร 
พิมพายน 

เร่ืองความปลอดภยั
ของ
ฐานขอ้มูล  (Database 
Security) 

7. สร้างฐานขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง ไม่ผดิเพี้ยน 

Philip Kotler (2000) 
, ผศ. ณัฎฐพร 

เร่ืองความปลอดภยั
ของ

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
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พิมพายน ฐานขอ้มูล  (Database 
Security) 

8. ฐานขอ้มูลพร้อมใช้
งานอยูเ่สมอ 

Philip Kotler (2000) , 
ผศ. ณัฎฐพร 
พิมพายน 

เร่ืองความปลอดภยั
ของ
ฐานขอ้มูล  (Database 
Security) 

ดา้น
ผลตอบแทน 

9. มีอตัราดอกเบ้ียท่ีสูง
น่าพอใจ 

 

ทิพชญาณ์ อัครพงศ์
โสภณ (2556) 

เร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ของ
ผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

10. ฟรีอตัรา
ค่าธรรมเนียม 

 

ทิพชญาณ์ อัครพงศ์
โสภณ (2556) 

เร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ของ
ผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

11. ระยะเวลาของการ
ช าระคืน 

 

ทิพชญาณ์ อัครพงศ์
โสภณ (2556) 

เร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ของ
ผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

12. ค่าปรับช าระหน้ี
ล่าชา้ต ่า 

ณัฐดนัย ใจชน (2555) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการจาก
ธนาคารพาณิชยใ์น
เขตกรุงเทพมหานคร 

13. การแจกของก านลั ณัฐดนัย ใจชน (2555) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwjZlf7modDSAhVEJ5QKHbmjAlAQFggYMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.scribd.com%2Fdocument%2F8757187%2F%25E0%25B8%259A%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25B5-12-%25E0%25B9%2580%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B7-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%259B%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2594%25E0%25B8%25A0%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%2582%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%2587%25E0%25B8%2590%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2582-%25E0%25B8%25AD%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25B9%25E0%25B8%25A5-Database-Security&usg=AFQjCNHtvnVLmec-kh-1w73INYYrF945sw&sig2=YeaceJxuAJ1eODOXs-pIGg&bvm=bv.149397726,d.dGo
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และของท่ีระลึกจาก
ธนาคาร 

 

เลือกใชบ้ริการจาก
ธนาคารพาณิชยใ์น
เขตกรุงเทพมหานคร 

14. อตัราค่าธรรมเนียม
การใชบ้ตัรเอทีเอม็ 

 

ทิพชญาณ์ อัครพงศ์
โสภณ (2556) 
 

เร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ของ
ผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

15. มีการใหบ้ริการ
ช าระค่าสินคา้และ
บริการ สาธารณูปโภค 
เช่น ค่าโทรศพัท ์ค่านา้ 
ค่าไฟ 

ณัฐดนัย ใจชน (2555) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการจาก
ธนาคารพาณิชยใ์น
เขตกรุงเทพมหานคร 

16. อตัราค่าธรรมเนียม
การบริการ เช่น การ
โอนเงิน 

 

ณัฐดนัย ใจชน (2555) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการจาก
ธนาคารพาณิชยใ์น
เขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้น 
ความเช่ือมัน่ 

17. มีความสม ่าเสมอใน
การใชบ้ริการธนาคาร 

 

Huston (1980) , 
ทิพชญาณ์ อัครพงศ์
โสภณ (2556) 

เร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ของ
ผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

18. มีความรู้สึกพึ่งพา
ผูใ้หบ้ริการได ้

 

Larzelere (1980) ,ณัฐ
ธิดา สระธรรม (2556) 

ปัจจยัดา้น 
ประชากรศาสตร์กบั
ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการบริษทัท
ราเวลิ เอเจนซ่ี ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
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19. พฤติกรรมของ
พนกังานสร้างความ
เช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

 

Zeithaml (1985)  ,
ทิพชญาณ์ อัครพงศ์
โสภณ (2556) 

เร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ของ
ผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

20. มีระบบการท างานท่ี
ถูกตอ้ง แม่นย  า 
น่าเช่ือถือ 

 

Morgan (1994) , 
ทิพชญาณ์ อัครพงศ์
โสภณ (2556) 

เร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ ากดั (มหาชน) ของ
ผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

21. ผูใ้หบ้ริการมี
ความสามารถในการ
บริการท่ีดี 

Parasuraman (1985) ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

22. ผูใ้หบ้ริการมีความ
เช่ียวชาญในตวัสินคา้ 

Morgan & Hunt, 
(1994) 

ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

23. การรักษาสัญญา
หรือค าพูดเช่ือถือได ้

 

Morgan & Hunt, 
(1994) 

ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

24. มีความเสมอภาคกบั
ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

 

Morgan & Hunt, 
(1994) 

ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

ดา้น 
ช่ือเสียง 

25. มีภาพลกัษณ์ของ
องคก์รท่ีชดัเจน 

Maslow’s, 1970, รุ่ง
นภา พิตรปรีชา 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
มีช่ือเสียงของ ธุรกิจ
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 (2557) เอกชนในประเทศ
ไทย 

26. ความหลากหลาย
ของผลิตภณัฑด์า้นเงิน
ฝาก 

 

Maslow’s, 1970, รุ่ง
นภา พิตรปรีชา 
(2557) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
มีช่ือเสียงของ ธุรกิจ
เอกชนในประเทศ
ไทย 

27. วงเงินใหกู้สู้ง
เพียงพอต่อความ
ตอ้งการ 

 

รุ่งนภา พิตรปรีชา 
(2557) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
มีช่ือเสียงของ ธุรกิจ
เอกชนในประเทศ
ไทย 

28. ความเสมอภาคใน
การใหบ้ริการ เช่น ใคร
มาก่อนไดก่้อน การ
ใหบ้ริการตามล าดบัคิว 

Maslow’s, 1970, รุ่ง
นภา พิตรปรีชา 
(2557) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
มีช่ือเสียงของ ธุรกิจ
เอกชนในประเทศ
ไทย 

29. ความมีช่ือเสียงของ
ธนาคารออมสิน 

 

Maslow’s, 1970, รุ่ง
นภา พิตรปรีชา 
(2557) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
มีช่ือเสียงของ ธุรกิจ
เอกชนในประเทศ
ไทย 

30. การแสดงออกของ
พนกังานในธนาคาร 

 

Maslow’s, 1970, รุ่ง
นภา พิตรปรีชา 
(2557) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
มีช่ือเสียงของ ธุรกิจ
เอกชนในประเทศ
ไทย 

31. ความไวว้างใจของผู ้
ท่ีมาใชบ้ริการ 

 

Maslow’s, 1970, รุ่ง
นภา พิตรปรีชา 
(2557) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
มีช่ือเสียงของ ธุรกิจ
เอกชนในประเทศ
ไทย 

32. การท าประโยชน์ต่อ
สังคมและชุมชน 

Maslow’s, 1970, รุ่ง
นภา พิตรปรีชา 
(2557) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
มีช่ือเสียงของ ธุรกิจ
เอกชนในประเทศ
ไทย 

คุณภาพ
การ

ดา้น 
ความรวดเร็ว 

33. การท ารายการต่างๆ 
ท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

Parasuraman(1985) ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
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ใหบ้ริการ   ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

34. การใชบ้ริการใช้
เวลานอ้ย 

 

Parasuraman(1985) ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

35. ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการของพนกังาน 

 

Parasuraman(1985) ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

36. ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการมีความ
รวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น 

Parasuraman(1985) ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

37. ระยะเวลาการ
ใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

Parasuraman(1985) 
มณีวรรณ  ตันไทย 
(2553) 

ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

38. ระยะเวลาในการรอ
คิวในการใชบ้ริการมี
ความเหมาะสม 

Parasuraman(1985) 
มณีวรรณ  ตันไทย 
(2553) 

ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

39. การใหบ้ริการดา้น
เงินฝากเช่น ฝากถอน 
โอน 

 

ณัฐดนัย ใจชน (2555) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการจาก
ธนาคารพาณิชยใ์น
เขตกรุงเทพมหานคร 

40. ใหบ้ริการดว้ยความ
ครบถว้น ถูกตอ้ง 

Parasuraman(1985)  ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

ดา้น 
สถานท่ีการ

41. มีท่ีจอดรถส าหรับ
ลูกคา้เพียงพอและ

วนัชยั ต่อเติมสกุล 
(2553) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง



106 
 

ใหบ้ริการ ปลอดภยั 
 

ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

42. มีเคร่ืองด่ืมและ
หอ้งน ้า ท่ีสะอาดและ
เพียงพอ 

 

วนัชยั ต่อเติมสกุล 
(2553) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

43. อุปกรณ์และ
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
ท างาน มี เหมาะสม
เพียงพอ พร้อมใชแ้ละ
ปลอดภยั 

วนัชยั ต่อเติมสกุล 
(2553) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

44. มีสถานท่ีในการให้
บริการสอบถามขอ้มูล 

วนัชยั ต่อเติมสกุล 
(2553) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

45. สถานท่ีมีความ
สะอาด และมีอากาศ 
ถ่ายเทสะดวก 

 

Frederick Herzberg 
(1959) , วนัชยั ต่อเติม
สกุล (2553) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

46. ธนาคารมีท่ีตั้งท่ี
เหมาะสม ง่ายแก่การ
เดินทาง 

สรชัย พิศาลบุตร 
(2551) 

ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

47. ภายในอาคารมี
ทางออกฉุกเฉินท่ี
เพียงพอและ ปลอดภยั 

 

วนัชยั ต่อเติมสกุล 
(2553) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 
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48. เวลาในการเปิด
ใหบ้ริการของธนาคารมี
ความเหมาะสม 

 

สาโรช ไสยสมบติั 
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

ดา้น 
พนกังานผู ้
ใหบ้ริการ 

 

49. พนกังานมีมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี 

 

Parasuraman, Berry 
(1985) ,วิฑูรย์สิมะ
โชคดี(2554 

การบริการท่ีมี
คุณภาพ 

50. พนกังานมีจ านวน
เพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ 

 

Morgan (1994) ,
วิฑูรย์สิมะโชคดี
(2554) 

การบริการท่ีมี
คุณภาพ 

51. พนกังานดูแลลูกคา้
ตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จ
กระบวนการ 

 

สาโรช ไสยสมบติั 
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

52. มีพนกังานรองรับ
บริการหลงัการใช้
บริการ 

 

สาโรช ไสยสมบติั 
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

53. พนกังานเตม็ใจให้
ขอ้มูลบริการแก่ลูกคา้ 

 

สาโรช ไสยสมบติั 
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

54. พนกังานมีลกัษณะ
น่าเช่ือถือ 

 

Morgan & Hunt 
(1994) 

ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

55. พนกังานมีการ
อธิบายขั้นตอนในการ

Hunt (1994) , วิฑูรย์สิ
มะโชคดี(2554) 

การบริการท่ีมี
คุณภาพ 
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ใชบ้ริการ 
56. พนกังานมีการให้
ค  าแนะน าและเอาใจใส่ 

 

Parasuraman, Berry 
& Zeithaml (1985) , 
วนัชัย ต่อเติมสกุล 
(2553) 

ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ตดัสินคุณภาพของ
การบริการ 

ดา้น 
ขอ้มูลบริการ
เงินฝาก 

57. การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์มีความ
น่าสนใจ 

สาโรช ไสยสมบัติ
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

58. ธนาคารมีช่องทาง
หลายช่องทางในการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสารต่างๆใหลู้กคา้
ทราบ 

Philip Kotler (2000) 
สาโรช ไสยสมบัติ
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

59. เอกสารส าหรับให้
ขอ้มูลต่างๆของธนาคาร 
มีความละเอียด ชดัเจน 
เขา้ใจง่าย 

Philip Kotler (2000) 
สาโรช ไสยสมบัติ
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

60. การโฆษณาทาง
โทรทศัน์ 

 

Philip Kotler(2000 ) , 
สาโรช ไสยสมบัติ 
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

61. การประชาสัมพนัธ์
ผา่นส่ือต่างๆ 

 

Philip Kotler(2000 ) , 
สาโรช ไสยสมบัติ 
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

62. การส่งจดหมายตรง 
/ โทรศพัท ์เชิญลูกคา้มา

Philip Kotler(2000 ) , 
สาโรช ไสยสมบัติ 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
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ใชบ้ริการ (2554) ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

63. ป้ายประชาสัมพนัธ์
ผลิตภณัฑเ์งินฝากของ 
ธนาคาร 

Philip Kotler(2000 ) 
สาโรช ไสยสมบัติ
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

64. การแจกของ
สมนาคุณใหแ้ก่ผูม้าใช้
บริการ 

 

Philip Kotler(2000 ) 
สาโรช ไสยสมบัติ
(2554) 

การประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะ
ท่ี ผูรั้บบริการ
คาดหวงั 

การพฒันาธุรกิจเงินฝาก 

65. เงินฝากของท่านเพื่อ
ใชจ่้ายในยามฉุกเฉิน 

 Gulick and Urwick, 
(1937) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
พฒันาองคก์รใหมี้
ศกัยภาพการท างาน
สูง กรณีศึกษา
ธนาคารยโูอบี 

66. เงินฝากของท่านเพื่อ
เป็นแหล่งเงินทุนใน
อนาคต 

Gulick and Urwick, 
(1937) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
พฒันาองคก์รใหมี้
ศกัยภาพการท างาน
สูง กรณีศึกษา
ธนาคารยโูอบี 

67. เงินฝากของท่านเพื่อ
ลดหยอ่นภาษี 

Gulick and Urwick, 
(1937) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
พฒันาองคก์รใหมี้
ศกัยภาพการท างาน
สูง กรณีศึกษา
ธนาคารยโูอบี 

68. เงินฝากของท่านเพื่อ
เป็นมรดกใหค้รอบครัว 

Gulick and Urwick, 
(1937) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
พฒันาองคก์รใหมี้
ศกัยภาพการท างาน
สูง กรณีศึกษา
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ธนาคารยโูอบี 
69. เงินฝากของท่านเพื่อ
เป็นทุนการศึกษา 

Gulick and Urwick, 
(1937) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
พฒันาองคก์รใหมี้
ศกัยภาพการท างาน
สูง กรณีศึกษา
ธนาคารยโูอบี 

70. เงินฝากของท่านเพื่อ
ซ้ือสินทรัพย ์

Gulick and Urwick, 
(1937) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
พฒันาองคก์รใหมี้
ศกัยภาพการท างาน
สูง กรณีศึกษา
ธนาคารยโูอบี 

71. เงินฝากของท่านเพื่อ
ผลตอบแทน 

Gulick and Urwick, 
(1937) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
พฒันาองคก์รใหมี้
ศกัยภาพการท างาน
สูง กรณีศึกษา
ธนาคารยโูอบี 

72. เงินฝากของท่านเพื่อ
ผลตอบแทนอ่ืนๆ
............. 

Gulick and Urwick, 
(1937) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
พฒันาองคก์รใหมี้
ศกัยภาพการท างาน
สูง กรณีศึกษา
ธนาคารยโูอบี 
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โครงการบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต (MBA)  

มหาวทิยาลัยสยาม  

แบบประเมิน IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 

ค าช้ีแจง  

แบบสอบถามฉบบัน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นการวิจยั ซ่ึง

เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษ าระดับปริญญาโท เร่ือง ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการ

ใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น3 ส่วนดงัน้ี  

ส่วนท่ี1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ส่วนท่ี2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจและคุณภาพการใหบ้ริการ  

ส่วนท่ี3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝาก  

ผูว้จิยัขอรับรองวา่ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามฉบบัน้ีจะถูกน าเสนอเป็นผลการวจิยัในภาพรวม

เท่านั้น ซ่ึงไม่ก่อใหเ้กิดผลกระทบอยา่งใดต่อผูต้อบแบบสอบถามและสถาบนัท่ีเก่ียวขอ้งจึง ขอความกรุณา

ท่านตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ตามความเป็นจริง เพื่อผลท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อองคก์รต่อไป  

 

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง  

นางสาวปาริฉตัร ถนอมวงษ ์
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แบบประเมนิ IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ  

เร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อการพัฒนาธุรกจิเงินฝากของธนาคารออมสินในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

ข้อ รายการพจิารณา 
ความคดิเหน็ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC เหมาะสม 
+1 

ไม่แน่ใจ 
0 

ไม่เหมาะสม 
-1 

ความพึงพอใจ 
ดา้นความปลอดภยั 
1. การรักษาความลบัของผูท่ี้มาใชบ้ริการ     
2. มีระบบป้องกนัความปลอดภยัท่ีดี     
3. คุณภาพของบริการมีความเท่ียงตรง     
4. ระบบมีความเสถียร ไม่ขดัขอ้ง     
5. มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการท างานท่ีทนัสมยั     
6. ฐานขอ้มูลพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ     
ดา้นผลตอบแทน 
7. มีอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงน่าพอใจ     
8. ฟรีอตัราค่าธรรมเนียม     
9.  พอใจอตัราค่าธรรมเนียมการบริการ เช่น การ

โอนเงิน 
    

10. มีการให้บริการช าระค่าสินคา้และบริการ 
สาธารณูปโภค เช่น ค่าโทรศพัท ์ค่าน ้ า ค่าไฟ 

    

11. การแจกของก านลั และของท่ีระลึกจากธนาคาร     
12. อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัรเอทีเอม็

สมเหตุสมผล 
    

ดา้นความเช่ือมัน่ 
13. มีความสม ่าเสมอในการใชบ้ริการกบัธนาคาร     
14. มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า น่าเช่ือถือ     
15. พฤติกรรมของพนกังานสร้างความเช่ือมัน่ใน

การให้บริการ 
    

16. ผูใ้ห้บริการมีความเช่ียวชาญในตวัสินคา้     
17. ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการบริการท่ีดี     
18. มีความรู้สึกพึ่งพาผูใ้ห้บริการได ้     
19. การรักษาสญัญาหรือค าพูดเช่ือถือได ้     
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ดา้นช่ือเสียง 
20. มีภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีชดัเจน     
21. ความหลากหลายของผลิตภณัฑด์า้นเงินฝาก     
22. การท าประโยชน์ต่อสงัคมและชุมชน     
23. ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น ใครมา

ก่อนไดก่้อน การให้บริการตามล าดบัคิว 
    

24. ความน่าไวว้างใจของผูท่ี้ให้บริการ     
25. การแสดงออกของพนกังานในธนาคาร     
คุณภาพการให้บริการ 
ดา้นความรวดเร็ว 
26. การท ารายการต่างๆ ท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว     
27. ให้บริการดว้ยความครบถว้นและถูกตอ้ง     
28. ความรวดเร็วในการให้บริการของพนกังาน     
29. ขั้นตอนการให้บริการมีความรวดเร็ว ไม่

ซบัซอ้น 
    

30. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม     
31. ระยะเวลาในการรอคิวในการใชบ้ริการมีความ

เหมาะสม 
    

ดา้นสถานท่ีการให้บริการ 
32. มีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้เพียงพอและปลอดภยั     
33. มีเคร่ืองด่ืมและห้องน ้ า ท่ีสะอาดและเพียงพอ     
34. สถานท่ีมีความสะอาด และมีอากาศ ถ่ายเท

สะดวก 
    

35. ธนาคารมีท่ีตั้งท่ีเหมาะสม ง่ายแก่การเดินทาง     
36. ภายในอาคารมีทางออกฉุกเฉินท่ีเพียงพอและ 

ปลอดภยั 
    

37.  เวลาในการเปิดให้บริการของธนาคารมีความ
เหมาะสม 

    

38. มีสถานท่ีในการให้บริการสอบถามขอ้มูล     
ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ 
39. พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี     
40.  มีพนกังานรองรับบริการหลงัการใชบ้ริการ     
41. พนกังานดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จ

กระบวนการ 
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42. พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้     
43. พนกังานมีการอธิบายขั้นตอนในการใชบ้ริการ     
44. พนกังานมีการให้ค  าแนะน าและเอาใจใส่     
ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก 
45. การโฆษณาประชาสมัพนัธ์มีความน่าสนใจ     
46. ธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการ

ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่างๆให้ลูกคา้
ทราบ 

    

47. เอกสารส าหรับให้ขอ้มูลต่างๆของธนาคาร มี
ความละเอียด ชดัเจน เขา้ใจง่าย 

    

48. มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และส่ือต่างๆ     
49. การส่งจดหมายตรง / โทรศพัท ์เชิญลูกคา้มาใช้

บริการ 
    

50. ป้ายประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑเ์งินฝากของ 
ธนาคาร 

    

การพฒันาธุรกจิเงนิฝาก 
51. เงินฝากของท่านเพ่ือใชจ่้ายในยามฉุกเฉิน     
52. เงินฝากของท่านเพ่ือเป็นแหล่งเงินทุนใน

อนาคต 
    

53. เงินฝากของท่านเพ่ือลดหยอ่นภาษี     
54. เงินฝากของท่านเพ่ือเป็นมรดกให้ครอบครัว     
55. เงินฝากของท่านเพ่ือเป็นทุนการศึกษา     
56. เงินฝากของท่านเพ่ือซ้ือสินทรัพย ์     
57. เงินฝากของท่านเพ่ือผลตอบแทน     
58. เงินฝากของท่านเพ่ือผลตอบแทนอ่ืนๆ.............     

 

 

(ลงช่ือ)...................................................................ผู้ประเมนิ 

(............................................................) 

ความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญคนที.่.......... 
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แบบประเมนิ IOC ส าหรับผู้เช่ียวชาญ  

เร่ือง ความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพการให้บริการมีอทิธิพลต่อการพฒันาธุรกจิเงินฝาก

ของธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

ข้อ รายการพจิารณา 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
เหมาะส

ม 
+1 

ไม่
แน่ใจ 
0 

ไม่
เหมาะสม 

-1 
ความพึงพอใจ 
ดา้นความปลอดภยั 
1. การรักษาความลบัของผูท่ี้มาใชบ้ริการ 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 
2. มีระบบป้องกนัความปลอดภยัท่ีดี 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

3. คุณภาพของบริการมีความเท่ียงตรง 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

4. ระบบมีความเสถียร ไม่ขดัขอ้ง 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

5. มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการท างานท่ี
ทนัสมยั 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

6. ฐานขอ้มูลพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 1 0 2 =(1-1-1)/3 = -
0.33*** 

ดา้นผลตอบแทน 
7. มีอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงน่าพอใจ 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

8. ฟรีอตัราค่าธรรมเนียม 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

9.  พอใจอตัราค่าธรรมเนียมการบริการ เช่น 
การโอนเงิน 

1 0 2 =(1-1-1)/3 = -
0.33*** 

10. มีการใหบ้ริการช าระค่าสินคา้และบริการ 
สาธารณูปโภค เช่น ค่าโทรศพัท ์ค่าน ้า ค่า
ไฟ 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

11. การแจกของก านลั และของท่ีระลึกจาก
ธนาคาร 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

12. อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัรเอทีเอม็
สมเหตุสมผล 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 
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ดา้นความเช่ือมัน่ 
13. มีความสม ่าเสมอในการใชบ้ริการกบั

ธนาคาร 
3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

14. มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า 
น่าเช่ือถือ 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

15. พฤติกรรมของพนกังานสร้างความเช่ือมัน่
ในการใหบ้ริการ 

1 0 2 =(1-1-1)/3 = -
0.33*** 

16. ผูใ้หบ้ริการมีความเช่ียวชาญในตวัสินคา้ 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

17. ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการบริการท่ี
ดี 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

18. มีความรู้สึกพึ่งพาผูใ้หบ้ริการได ้ 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

19. การรักษาสัญญาหรือค าพดูเช่ือถือได ้ 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

ดา้นช่ือเสียง 
20. มีภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีชดัเจน 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

21. ความหลากหลายของผลิตภณัฑด์า้นเงิน
ฝาก 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

22. การท าประโยชน์ต่อสังคมและชุมชน 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

23. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ เช่น ใคร
มาก่อนไดก่้อน การใหบ้ริการตามล าดบัคิว 

1 0 2 =(1-1-1)/3 = -
0.33*** 

24. ความน่าไวว้างใจของผูท่ี้ให้บริการ 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

25. การแสดงออกของพนกังานในธนาคาร 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความรวดเร็ว 
26. การท ารายการต่างๆ ท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

27. ใหบ้ริการดว้ยความครบถว้นและถูกตอ้ง 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

28. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

29. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่
ซบัซอ้น 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

30. ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

31. ระยะเวลาในการรอคิวในการใชบ้ริการมี 1 0 2 =(1-1-1)/3 = -
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ความเหมาะสม 0.33*** 
ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ 
32. มีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้เพียงพอและ

ปลอดภยั 
3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

33. มีเคร่ืองด่ืมและหอ้งน ้า ท่ีสะอาดและ
เพียงพอ 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

34. สถานท่ีมีความสะอาด และมีอากาศ ถ่ายเท
สะดวก 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

35. ธนาคารมีท่ีตั้งท่ีเหมาะสม ง่ายแก่การ
เดินทาง 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

36. ภายในอาคารมีทางออกฉุกเฉินท่ีเพียงพอ
และ ปลอดภยั 

1 0 2 =(1-1-1)/3 = -
0.33*** 

37.  เวลาในการเปิดใหบ้ริการของธนาคารมี
ความเหมาะสม 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

38. มีสถานท่ีในการใหบ้ริการสอบถามขอ้มูล 1 0 2 =(1-1-1)/3 = -
0.33*** 

ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
39. พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

40.  มีพนกังานรองรับบริการหลงัการใช้
บริการ 

1 0 2 =(1-1-1)/3 = -
0.33*** 

41. พนกังานดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จ
กระบวนการ 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

42. พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

43. พนกังานมีการอธิบายขั้นตอนในการใช้
บริการ 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

44. พนกังานมีการใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

ดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก 
45. การโฆษณาประชาสัมพนัธ์มีความ

น่าสนใจ 
3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

46. ธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่างๆให้

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 
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ลูกคา้ทราบ 
47. เอกสารส าหรับใหข้อ้มูลต่างๆของธนาคาร 

มีความละเอียด ชดัเจน เขา้ใจง่าย 
3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

48. มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และส่ือต่างๆ 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

49. การส่งจดหมายตรง / โทรศพัท ์เชิญลูกคา้
มาใชบ้ริการ 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

50. ป้ายประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑเ์งินฝากของ 
ธนาคาร 

1 0 2 =(1-1-1)/3 = -
0.33*** 

การพฒันาธุรกจิเงินฝาก 
51. เงินฝากของท่านเพื่อใชจ่้ายในยามฉุกเฉิน 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

52. เงินฝากของท่านเพื่อเป็นแหล่งเงินทุนใน
อนาคต 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

53. เงินฝากของท่านเพื่อลดหยอ่นภาษี 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

54. เงินฝากของท่านเพื่อเป็นมรดกให้
ครอบครัว 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

55. เงินฝากของท่านเพื่อเป็นทุนการศึกษา 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

56. เงินฝากของท่านเพื่อซ้ือสินทรัพย ์ 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

57. เงินฝากของท่านเพื่อผลตอบแทน 3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

58. เงินฝากของท่านเพื่อผลตอบแทนอ่ืนๆ
............. 

3 0 0 =(1+1+1)/3 =1 

 

 

(ลงช่ือ)...................................................................ผู้ประเมนิ 

(............................................................) 

ความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญคนที.่.......... 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 
ความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการและคุณภาพการให้บริการมีอทิธิพลต่อการพฒันาธุรกจิเงินฝาก

ของธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) 

 
ค าช้ีแจง  

แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อประกอบการศึกษาความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการและคุณภาพ

การใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3)

โดยมี ดร. ชิตวร ลีละผลิน เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษา ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาระดบัปริญญาโท หลกัสูตร

การบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสยาม และจะน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปประกอบการจดัท าสารนิพนธ์ให้มี

ความเท่ียงตรง ดงันั้นขอ้มูลของท่านจึงเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในการศึกษาคร้ังน้ี 

ทางผูศึ้กษาจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้และตรง ตาม
ความรู้สึก โดยแบบสอบถามน้ีมีทั้งหมด 5 หนา้ ประกอบไปดว้ย 3 ส่วนดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนท่ี 2 ค าถามดา้นความพึงพอใจและคุณภาพการใชบ้ริการ 
ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝาก  
 

ขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 
 

นางสาวปาริฉตัร ถนอมวงษ ์ 
นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
           มหาวทิยาลยัสยาม 
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ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องวา่ง □ ท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่าน  
1. เพศ    □ ชาย    □ หญิง  
 
2. อาย ุ   □ ต  ่ากวา่ 20 ปี   □ 20-29 ปี   □ 30-39 ปี  

  □ 40-49 ปี   □ 50 ปีข้ึนไป  
 

3. สถานภาพ   □ โสด    □ สมรสจดทะเบียน  □ หยา่ร้าง 
 
4. ระดบัการศึกษา  □ ต  ่ากวา่ประถมศึกษา  □ ประถมศึกษา   □ มธัยมศึกษา  

□ อนุปริญญา   □ ปริญญาตรี   □ ปริญญาโทข้ึนไป 
 

5. อาชีพ   □ นกัเรียน/นกัศึกษา  □ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  □ เกษตรกร  
□ ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย  □ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน   
□ อ่ืนๆโปรดระบุ.......................  
 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  □ ต  ่ากวา่ 5,000 บาท  □ 5,000-10,000   □ 10,001-20,000  
□ 20,001-30,000  □ 30,001-40,000  □ 40,001 ข้ึนไป  
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านความพึงพอใจและคุณภาพการใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย √ หนา้ขอ้ความท่ีท่านตอ้งการเลือกใหต้รงกบัความเป็นจริง  

ความพงึพอใจในการใช้บริการเงินฝาก 

ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความปลอดภัย (5) (4) (3) (2) (1) 

1.การรักษาความลบัของผูท่ี้มาใชบ้ริการ      
2.มีระบบป้องกนัความปลอดภยัท่ีดี      
3.คุณภาพของบริการมีความเท่ียงตรง      
4.ระบบมีความเสถียร ไม่ขดัขอ้ง      
5.มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการท างานท่ีทนัสมยั      

ด้านผลตอบแทน (5) (4) (3) (2) (1) 

6.มีอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงน่าพอใจ      
7.ฟรีอตัราค่าธรรมเนียม      
8.มีการใหบ้ริการช าระค่าสินคา้และบริการ 
สาธารณูปโภค เช่น ค่าโทรศพัท ์ค่าน ้า ค่าไฟ 

     

9.การแจกของก านลั และของท่ีระลึกจากธนาคาร      

ด้านความเช่ือมั่น (5) (4) (3) (2) (1) 

10.มีความสม ่าเสมอในการใชบ้ริการกบัธนาคาร      
11.มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า น่าเช่ือถือ      
12.ผูใ้หบ้ริการมีความเช่ียวชาญในตวัสินคา้      
13.มีความรู้สึกพึ่งพาผูใ้หบ้ริการได ้      
14.การรักษาสัญญาหรือค าพูดเช่ือถือได ้      

ด้านช่ือเสียง (5) (4) (3) (2) (1) 

15.มีภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีชดัเจน      
16.ความหลากหลายของผลิตภณัฑด์า้นเงินฝาก      
17.การท าประโยชน์ต่อสังคมและชุมชน      
18.ความน่าไวว้างใจของผูท่ี้ใหบ้ริการ      
19.การแสดงออกของพนกังานในธนาคาร      
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คุณภาพการใช้บริการเงินฝาก 
ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความรวดเร็ว (5) (4) (3) (2) (1) 

20.การท ารายการต่างๆ ท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว      
21.ใหบ้ริการดว้ยความครบถว้นและถูกตอ้ง      
22.ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของพนกังาน      
23.ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น      
24.ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      

ด้านสถานทีก่ารให้บริการ (5) (4) (3) (2) (1) 

25.มีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้เพียงพอและปลอดภยั      
26.มีเคร่ืองด่ืมและหอ้งน ้า ท่ีสะอาดและเพียงพอ      
27.สถานท่ีมีความสะอาด และมีอากาศ ถ่ายเทสะดวก      
28.ธนาคารมีท่ีตั้งท่ีเหมาะสม ง่ายแก่การเดินทาง      
29.เวลาในการเปิดใหบ้ริการของธนาคารมีความ
เหมาะสม 

     

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ (5) (4) (3) (2) (1) 

30.พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี      
31.พนกังานดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จกระบวนการ      
32.พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้      
33.พนกังานมีการอธิบายขั้นตอนในการใชบ้ริการ      
34.พนกังานมีการใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่      

ด้านข้อมูลบริการเงินฝาก (5) (4) (3) (2) (1) 

35.การโฆษณาประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ      
36.ธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่างๆใหลู้กคา้ทราบ 

     

37.เอกสารส าหรับใหข้อ้มูลต่างๆของธนาคาร มีความ
ละเอียด ชดัเจน เขา้ใจง่าย 

     

38.มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และส่ือต่างๆ      
39.การส่งจดหมาย / โทรศพัท ์เชิญลูกคา้มาใชบ้ริการ      
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ส่วนที ่3 : แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยทีส่่งผลต่อการพฒันาธุรกจิเงินฝาก 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย √ หนา้ขอ้ความท่ีท่านตอ้งการเลือกใหต้รงกบัความเป็นจริง  

การพฒันาธุรกจิเงินฝาก 

ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1.เงินฝากของท่านเพื่อใชจ่้ายในยามฉุกเฉิน      
2.เงินฝากของท่านเพื่อเป็นแหล่งเงินทุนในอนาคต      
3.เงินฝากของท่านเพื่อลดหยอ่นภาษี      
4.เงินฝากของท่านเพื่อเป็นมรดกใหค้รอบครัว      
5.เงินฝากของท่านเพื่อเป็นทุนการศึกษา      
6.เงินฝากของท่านเพื่อซ้ือสินทรัพย ์      
7.เงินฝากของท่านเพื่อผลตอบแทน      
8.เงินฝากของท่านเพื่อผลตอบแทนอ่ืนๆ.............      

 
ข้อเสนอแนะและปัญหาของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน ในจังหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) 
ค าช้ีแจง :โปรดใหข้อ้เสนอแนะในการให้บริการลูกคา้ธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

(ภาค 3) 
1.ปัญหาท่ีท่านพบในการรับบริการจากธนาคาร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................... 
2. ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
........................................................................................................................................... 
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