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คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน
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บทคัดย่อ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีท่ีแตกต่างกนั ตามปัจจยั
ส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรีท่ีแตกต่างกัน และ 
(2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน
กลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรี ใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 
400 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ สถิติทดสอบ T-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance) และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 
 ผลการวิจยัพบว่า (1) ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรีท่ีมี
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีไม่แตกต่างกัน 
ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการกลุ่มเจนเนอเรชันวายท่ีมีรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีความจงรักภักดี
แตกต่างกนั (2) คุณภาพการบริการ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจน
เนอเรชนัวายโดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ ความจงรักภกัดี ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวาย 
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Abstract 
The purposes of this study were (1) compare the differing loyalties among Government 

Savings Bank customers of Generation Y in Chonburi Province based on personal factors, and 

(2) study the influence of service quality on their loyalty. Data were collected using 

questionnaires from a sample group of 400 individuals. The data analysis included descriptive 

statistics such as frequency, percentage, mean, standard deviation, and inferential statistics 

including T-tests, One-Way Analysis of Variance, and Multiple Regression Analysis.  

 The results revealed that (1) customers of the Government Savings Bank belonging to 

Generation Y in Chonburi Province, differing in gender, age, marital status, education level, and 

occupation, do not exhibit varying levels of loyalty, while those with different monthly incomes 

do show differing levels of loyalty; (2) three aspects of service quality, namely reliability, 

responsiveness, and empathy, significantly influence the overall loyalty of Generation Y 

customers at a statistical significance level of 0.05. 
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บทน า 
 เน่ืองจากพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไปท าใหธ้นาคารออมสินตอ้งปรับปรุงการ
บริการในทุกดา้นใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงพบวา่ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายท่ีถือผลิตภณัฑเ์ดิมเม่ือครบก าหนดแลว้ มกัจะขอปิดบญัชีเพื่อ
ยา้ยไปใชบ้ริการกบัธนาคารอ่ืน ไดรั้บการบอกเล่าเก่ียวกบัประสบการณ์ความประทบัใจในการใช้
บริการกบัธนาคารอ่ืน อีกทั้งผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายมกัมีความอ่อนไหวต่ออตัรา
ผลตอบแทนท่ีเปล่ียนแปลงไป เช่น การท่ีธนาคารพาณิชยมี์การเสนอขายผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีให้
ดอกเบ้ียสูงเพื่อระดมเงินทุนหลงัจากช่วงโควิด ท าใหมี้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินจ านวนมาก
โยกยา้ยเงินฝากไปยงัธนาคารพาณิชยต์่างๆอยา่งต่อเน่ือง เป็นตน้ นอกจากน้ียงัพบวา่การร้องเรียน
ของผูใ้ชบ้ริการนั้นลดลง ซ่ึงเกิดจากจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีลดลงและไม่อยากมีปฏิสัมพนัธ์ใดๆ ท าให้
ทราบวา่ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายน้ีไม่มีความจงรักดีต่อธนาคารออมสินแลว้ จึงเลือกใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารอ่ืน 
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 คุณภาพการบริการท่ีส่งต่อใหก้บัผูใ้ชบ้ริการนั้นมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก เน่ืองจาก
ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการสามารถร้องเรียนหรือบอกต่อความไม่พึงพอใจในการใชบ้ริการไดห้ลาย
ช่องทาง ซ่ึงส่งกระทบโดยตรงกบัภาพลกัษณ์การใหบ้ริการของธนาคารออมสิน โดยผูใ้ชบ้ริการมกั
รู้สึกวา่ตนเองไม่ไดรั้บการบริการท่ีดีนกั ไม่วา่จะเป็นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการท่ีไม่
เพียงพอ ท่ีจอดรถ จ านวนเกา้อ้ีนัง่รอรับบริการ ท าใหรู้้สึกไม่ไดรั้บการดูแลเท่าท่ีควรจะเป็น บางคร้ัง
พนกังานมีการลงรายการผิดและขอแกไ้ขรายการธุรกรรม แจง้ขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
ของธนาคารท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความไม่มัน่ใจ และหมดความเช่ือถือการใหบ้ริการของธนาคาร
ออมสิน รวมทั้งผูใ้ชบ้ริการมองวา่พนกังานยงัขาดความกระตือรือร้นในการบริการต่อผูใ้ชบ้ริการท่ี
รอรับบริการเป็นเวลานานแต่ไม่มีพนกังานเขา้มาสอบถามความตอ้งการเลย ซ่ึงสร้างความไม่พอใจ
เป็นอยา่งมากต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 ดงันั้น เพื่อยกระดบัการใหบ้ริการของธนาคารออมสินในจงัหวดัชลบุรี ท่ีมีสถานการณ์การ
แข่งขนัท่ีสูงของสถาบนัการเงินต่างๆเพื่อดึงดูดความสนใจจากผูใ้ชบ้ริการกนัอยา่งต่อเน่ือง โดย
ผูว้ิจยัเห็นวา่ควรศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน
กลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรี เพื่อเป็นขอ้มูลในการพฒันา ปรับปรุง และก าหนดกลยทุธ์
คุณภาพการบริการท่ีเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทั้งรายปัจจุบนัและรายใหม่เพื่อใหเ้กิด
ความจงรักภกัดีและสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีท่ีแตกต่างกนั ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรีท่ีแตกต่างกนั 
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

ออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรี 

 
การทบทวนวรรณกรรม 
  คุณภาพการบริการ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) กล่าวถึงคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) คือส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดเ้ม่ือมารับบริการ โดยคุณภาพการบริการ
ใชเ้คร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการท่ีปรากฎให้เห็น ไม่ว่าจะเป็นการสร้างสภาพแวดลอ้มให้น่าใช้บริการ อุปกรณ์อ านวย
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ความสะดวก เคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีทนัสมยั ป้ายประกาศ เอกสารต่างๆ ท่ีผูใ้ช้บริการสามารถ
มองเห็นภาพไดช้ดัเจน 
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และตรงตามเวลาท่ี
สัญญาไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ มีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ และถูกตอ้งทุกคร้ัง  
 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความรวดเร็วของความตั้งใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผู ้ใช้บริการ โดยการให้บริการอย่างรวดเร็ว  ไม่ให้ต้องรอคิวนานรวมทั้ งมีความ
กระตือรือร้นในการสอบถามถึงความตอ้งในการมาใชบ้ริการ 
 4. การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง และมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 5. การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) หมายถึง การท่ีพนกังานให้บริการดว้ยความเอาใจใส่และ
ดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติดว้ยความเท่าเทียมมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ทราบ เพื่อเป็นแนวทางการใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 ความจงรักภักดี Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) ไดพ้ฒันากรอบแนวคิดเก่ียวกบั
เกณฑก์ารวดัความตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการ ดว้ยแบบจ าลอง Behavioral Intentions Battery ซ่ึงสามารถ
วดัระดบัความจงภกัดีวา่มีมากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี 
 1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ การพูดถึงส่ิงท่ีดีเก่ียวกบั
ผูใ้หบ้ริการและการบริการ หลงัจากการมาใชบ้ริการแลว้เกิดความประทบัใจ ท าใหมี้การบอกต่อ
หรือแนะน าเพื่อใหบุ้คคลอ่ืนๆ สนใจใชบ้ริการดว้ย 
 2. ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) คือ เป็นการเลือกใชก้ารบริการจากผูใ้หบ้ริการนั้นๆ
เป็นตวัเลือกแรก ซ่ึงสามารถสะทอ้นทศันคติเชิงบวกท่ีแสดงถึงพฤติกรรมการซ้ือล่วงหนา้ของลูกคา้
และพฤติกรรมเก่ียวกบัการเปล่ียนใจในการใชบ้ริการ 
 3. ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) คือ การจูงใจดา้นราคาของคู่แข่งจะไม่มีผลต่อ
ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีสูง การท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่มีปัญหาในการท่ีผูใ้หบ้ริการขึ้นราคาและผูใ้ชบ้ริการยอม
จ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได ้
 4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือพบปัญหาในการ
ใชบ้ริการ โดยอาจจะท าการร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริการโดยตรงหรือบอกต่อคนอ่ืน โดยดา้นน้ีเป็นการ
วดัถึงการตอบสนองต่อปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ 
 จนัทรา นามทอง (2566) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบั
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั สยามกลการอุตสาหกรรม จ ากดั จงัหวดัระยอง พบวา่ คุณภาพการ
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ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดต้่อเดือน 

คุณภาพการบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือ 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4. การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
5. การเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990) 

ความจงรักภักด ี
1. พฤติกรรมการบอกต่อ 
2. ความตั้งใจซ้ือ 
3. ความอ่อนไหวต่อราคา 
4. พฤติกรรมการร้องเรียน 
(Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1996) 

บริการทุกดา้น มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระดบัปานกลางต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์สูงสุด รองลงมาเป็นดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ตามล าดบั 
 Vithya Leninkumar (2016) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง The Effect of Service Quality on Customer 
Loyalty โดยพบว่า พบว่าปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านนั้นมีความสัมพนัธ์กับความ
จงรักภกัดีแตกต่างกนั โดยมีปัจจยัคุณภาพการบริการ 3 ดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีใน
เชิงบวก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้นั้นมากท่ีสุด รองลงมาเป็น
ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั โดยดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ และ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 
กรอบแนวคิด 
 ผูว้ิจยัไดก้ าหนดตวัแปรในการศึกษา ดงัน้ี ตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล และ
คุณภาพการบริการ ตามแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ขณะท่ีตวัแปรตาม 
คือ ความจงรักภกัดี ตามแนวคิดของ Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) ดงัแสดงในรูปท่ี 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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สมมติฐานการวิจัย 

 1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายใน
จงัหวดัชลบุรีมีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั 

2. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจน

เนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรี 

 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 ประชากร ตัวอย่าง และกลุ่มตัวอย่าง ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรี โดยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน โดยใชสู้ตร W.G Cochran (1953) สุ่มตวัอยา่งโดยแบ่งพื้นท่ีตาม
ธนาคารออมสินสาขาในจงัหวดัชลบุรีทั้งหมด 4 เขต จ านวนสาขา 31 สาขา จากนั้นใชวิ้ธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) เขตละ 5 สาขา รวมทั้งส้ิน 20 สาขา จ านวนสาขาละ 
20 ตวัอยา่ง และใชว้ิธีการสุ่มตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยผูว้ิจยัรวบรวมขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ โดยขอความร่วมมือจากสาขาท่ีไดรั้บเลือกเขา้ไปเก็บ
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใชบ้ริการท่ีสาขานั้นๆ จากผูใ้ชบ้ริการท่ียนิดีใหข้อ้มูล ซ่ึง
ก าหนดใหมี้การเก็บแบบสอบถามสาขาละ 2 วนั วนัละ 10 คน เพื่อใหมี้การกระจายตวัของขอ้มูล 
 เคร่ืองมือการวิจัย แบบสอบถามประกอบดว้ย แบบส ารวจรายการ (Checklist) เก่ียวกบั
ขอ้มูลส่วนบุคคล และแบบสอบถามปลายปิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินใน
จงัหวดัชลบุรี และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดั
ชลบุรี โดยเป็นมาตราส่วน (Rating Scale) 5 ระดบั (Liker, 1932) ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบดชันีความ
เท่ียงตรง ไดค้่า IOC = 0.92 แลว้น าไปทดสอบกบักลุ่มเป้าหมายท่ีคลา้ยตวัอยา่ง 30 ราย ไดร้ะดบั
ความเช่ือมัน่ 0.833 โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) ตามวิธีของ Cronbach 
(1984) ซ่ึงแสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผูวิ้จยัวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ดงัน้ี 1) ขอ้มูลส่วนบุคคล

ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถี่ และค่าร้อยละ 2) ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของธนาคารออมสินในจงัหวดัชลบุรี และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน

กลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรี โดยการหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แลว้ทดสอบ

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ สถิติ T-test ส าหรับตวัแปรเพศ และ F-test (One Way 
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Analysis of Variance) ส าหรับขอ้มูลส่วนบุคคลอ่ืนๆ และทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 โดยการ

วิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

ผลการศึกษา 

 จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จ านวน 207 คน (ร้อยละ 

51.80) มีช่วงอายรุะหวา่ง 31 - 35 ปี จ านวน 310 คน (ร้อยละ 77.50) สถานภาพโสด จ านวน 207 คน 

(ร้อยละ 51.80)  มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 381 คน (ร้อยละ 95.3) ประกอบอาชีพ

เป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 196 คน (ร้อยละ 49)  และมีรายไดต้่อเดือน 15,000 – 30,000 

บาท จ านวน 206 คน (ร้อยละ 51.50) 

 

ตารางท่ี 1 คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออม

สินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรี 
 �̅� SD แปลผล 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.43 0.17 คุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.49 0.16 คุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 4.49 0.16 คุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด 
4. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.48 0.17 คุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด 
5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 4.49 0.16 คุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด 

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.48 0.11 คุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด 
1. ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 4.41 0.19 มีความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 
2. ดา้นความตั้งใจซ้ือ 4.56 0.20 มีความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 
3. ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 4.45 0.21 มีความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 
4. ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 4.52 0.20 มีความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 

ความจงรักภักดีโดยรวม 4.49 0.13 มีความจงรักภักดีมากท่ีสุด 

 

 จากตางรางท่ี 1 พบวา่ คุณภาพการบริการโดยรวม อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.48 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทา่กบั 0.11 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ทุกดา้น
มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด โดยดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่ามากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.49 และ S.D. = 0.16 ล าดบัถดัมาคือ 



8 
 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.48 และ S.D. = 0.17 และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ มีค่านอ้ยท่ีสุดโดย มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.43 และ S.D. = 0.17 ตามล าดบั 
 ส าหรับความจงรักภกัดี พบว่า ความจงรักภกัดีโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
อยูท่ี่ 4.49 และ S.D. = 0.13 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความตั้งใจซ้ือ มีค่ามากท่ีสุด โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.56 และ S.D. = 0.20 ล าดบัถดัมาคือ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.52 
และ S.D. = 0.20  ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.45 และ S.D. = 0.21 และดา้น
พฤติกรรมการบอกต่อ มีค่านอ้ยท่ีสุดโดย มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.41 และ S.D. = 0.19 ตามล าดบั 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน  
ตารางท่ี 2 การวิเคราะห์ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายใน

จงัหวดัชลบุรีจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ปัจจัยส่วนบุคคล t/F Sig ผลการทดสอบ 

เพศ -1.110 0.93 ไม่แตกต่างกนั 
อาย ุ 2.334 0.073 ไม่แตกต่างกนั 
สถานภาพ 0.902 0.407 ไม่แตกต่างกนั 
ระดบัการศึกษา 2.563 0.078 ไม่แตกต่างกนั 
อาชีพ 2.07 0.104 ไม่แตกต่างกนั 
รายไดต้่อเดือน 4.248 0.002 แตกต่างกนั 

 

 การทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายใน

จงัหวดัชลบุรีท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีไม่

แตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายท่ีมีรายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความ

จงรักภกัดีแตกต่างกนั (ดงัตารางท่ี 2) 

 

ตารางท่ี 3 การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณระหวา่งตวัแปรพยากรณ์ความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรี 
ตัวพยากรณ์ B Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี 1.69  7.30 0.000 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (𝑋1) 0.06 0.08 1.74 0.082 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (𝑋2) 0.08 0.10 2.26 0.025* 
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ตัวพยากรณ์ B Beta t Sig. 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (𝑋3) 0.31 0.39 8.55 0.000* 
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (𝑋4) -0.01 -0.01 -0.24 0.807 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (𝑋5) 0.18 0.22 4.62 0.000* 

R2 = 0.33, Adjusted R2 = 0.32, F = 38.619, Sig = 0.000* 
�̂�𝑇 = 1.69 + 0.08𝑋2 + 0.31𝑋3 + 0.18𝑋5 

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 การทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอชนัวายในจงัหวดัชลบุรี ตามตารางท่ี 3 พบวา่ คุณภาพการบริการ

สามารถอธิบายความแปรผนัท่ีเกิดขึ้นต่อความจงรักภกัดีไดร้้อยละ 33 (R2 = 0.33) จากสมการ �̂�𝑇 

สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ 3 ดา้น ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน

กลุ่มเจนเนอเรชนัวายโดยรวม เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และ

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ และดา้นความน่าเช่ือถือ โดยถา้คุณภาพการบริการดา้นต่างๆเพิ่มขึ้น 1 หน่วย

จะส่งผลใหค้วามจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวาย เพิ่มขึ้น 0.31 0.18 

และ 0.08 ตามล าดบั เม่ือก าหนดใหต้วัแปรอ่ืนๆคงท่ี ในขณะท่ีดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

ออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวาย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

อภิปรายผลการศึกษา 

 1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีช่วงอายรุะหวา่ง 31 - 35 ปี สถานภาพโสด มีระดบั
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต้่อเดือน 15,000 
– 30,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มทางสังคมและเศรษฐกิจในปัจจุบนัท่ีคนเลือกท่ีจะ
เป็นโสด และพื้นท่ีในจงัหวดัชลบุรีนั้นมีผูป้ระกอบอาชีพรายไดป้ระจ าเป็นจ านวนมากท่ีสุด โดย
กลุ่มพนกังานบริษทัเอกชนมีสัดส่วนสูงท่ีสุด (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2565) จึงคาดการณ์ไดว้า่
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรีท่ีมีรายไดป้ระจ า จะเลือกใชบ้ริการธนาคารออม
สิน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของธญันนัท ์ทองกลาง (2563) ท่ีพบวา่ผูบ้ริโภคกลุ่มเจนเนอเรชนั
วายท่ีมีช่วงอายรุะหวา่ง 30 – 34 ปี และมีรายไดต้่อเดือน 10,000 – 25,000 บาท มีแนวโนม้ท่ีจะ
เลือกใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินสูงท่ีสุด 



10 
 

 2. คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในจงัหวดัชลบุรีโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายท่ีรับรู้ไดถึ้งคุณภาพการ
บริการสอดคลอ้งกบัทฤษฎี SERQUAL Model ของ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ท่ี
กล่าววา่ การวดัระดบัคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี (1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ คาดวา่การท่ีคุณภาพการบริการในดา้นน้ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเกิดจากผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจน
เนอเรชนัวายบางรายมีความคิดเห็นวา่ธนาคารมีการจดัท่ีนัง่รอรับบริการและสถานท่ีจอดรถมี
จ านวนไม่เพียงพอส าหรับผูใ้ชบ้ริการ ท าให้รู้สึกไม่ไดรั้บความสะดวกสบายในการมาใชบ้ริการ  
(2) ดา้นความน่าเช่ือถือ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายนั้น ใชชี้วิตดว้ยความรวดเร็ว และ
กลา้ตดัสินใจ จึงตอ้งการใชบ้ริการกบัพนกังานท่ีสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพถูกตอ้ง
แม่นย  า ไม่ผิดพลาด มีความเป็นมืออาชีพและน่าเช่ือในการใหบ้ริการ (3) ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายพึงพอใจกบัการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วทนัใจ และไม่ชอบ
การถูกเพิกเฉยหรือตอ้งรอคอยเป็นเวลานานๆ ตอ้งการรับบริการจากท่ีพนกังานท่ีมีทกัษะ ความรู้ 
ความเช่ียวชาญในการใหค้วามช่วยเหลือ (4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ คาดวา่เกิดจากการใช้
บริการกบัพนกังานท่ีมีความรู้ ทกัษะและความสามารถในการใหบ้ริการ เพราะผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีมกั
หาขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตและส่ือสังคมออนไลน์มาก่อนแลว้ พนกังานจะท าหนา้ท่ีแนะน า เสนอ
ทางเลือกเพื่อท าการเปรียบเทียบ และใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งเพิ่มเติมแก่ผูใ้ชบ้ริการ (5) ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายตอ้งการความดูแลเอาใจใส่และการไดรั้บความส าคญัจาก
พนกังานผู ้โดยพนกังานท่ีบริการอยา่งเขา้ใจความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
กลุ่มเจนเนอเรชนัวายเกิดความประทบัใจในการมาใชบ้ริการท่ีธนาคารออมสิน จึงสรุปไดว้า่ 
คุณภาพการบริการ คือการประเมินการรับรู้ประสิทธิภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินท่ีอยูบ่นความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโดยตรง ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของธนานิษฐ์ สิริวงศว์ชัระ (2561) ท่ีกล่าววา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน ในระดบัมาก ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม ดา้นความใส่ใจ และดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ 
 3. ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรี 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้ง 4 ดา้น ซ่ึงเป็นประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารออมสินเป็น
ประจ า สอดคลอ้งกบัแนวคิด  Behavioral Intentions Battery ของ Zeithaml, Berry, and 
Parasuraman (1996) ท่ีกล่าววา่ การพิจารณาวา่เกณฑก์ารวดัระดบัความจงภกัดีต่อผูใ้ห้บริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการมีมากนอ้ยเพียงใด ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี (1) ดา้นพฤติกรรมการบอก อยู่ในระดบั
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มากท่ีสุด โดยตอ้งการความสะดวกรวดเร็ว มีขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น เม่ือไดรั้บการ
บริการท่ีประทบัใจจึงบอกต่อแก่บุคคลท่านอ่ืน (2) ดา้นความตั้งใจซ้ือ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจน
เนอเรชนัวายนั้น มกัเบ่ือง่ายและเปล่ียนใจไดร้วดเร็ว ดงันั้น หากผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีรู้สึกวา่ตนเอง
ไดรั้บการบริการท่ีดีก็จะกลายเป็นลูกคา้ประจ า ดงันั้นเม่ือตอ้งการใชบ้ริการดา้นอ่ืนๆ ผูใ้ชบ้ริการก็
จะตดัสินใจใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินเป็นอนัดบัแรกอยูเ่สมอ (3) ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายมกัเลือกใชสิ้นคา้และบริการจากความพึงพอใจของตนเอง มีการ
เปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ แต่ยงัคงเลือกใชธ้นาคารออมสิน แมว้า่ธนาคารอ่ืนจะให้
ผลตอบแทนสูงกวา่ เน่ืองจากรู้สึกปลอดภยั และสะดวกสบาย (4) พฤติกรรมการร้องเรียน 
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายมีความเช่ียวชาญดา้นการใชอิ้นเทอร์เน็ต และช่องทางออนไลน์
ต่างๆอยา่งกวา้งขวาง ดงันั้นการท่ีเกิดความไม่พอใจในการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน จะพบวา่
มีการโพสตผ์า่นส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆบ่อยคร้ัง เพราะตอ้งการใหธ้นาคารมีการช้ีแจงปัญหาท่ี
เกิดขึ้น และมีแนวทางการแกไ้ขปัญหานั้นๆ จึงสรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดี คือระดบัของความ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการแต่ละท่านท่ีมีต่อธนาคารออมสิน ท่ีน าไปสู่การใชบ้ริการซ ้าและ
ก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของธญันนัท ์ทองกลาง (2563) ท่ีกล่าววา่ 
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายมีระดบัความจงรักภกัดีภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ ดา้นความตั้งใจซ้ือ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา และ
พฤติกรรมการร้องเรียน 
 4. จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวาย
ในจงัหวดัชลบุรีท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีท่ี
ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากธนาคารออมสินมุ่งเนน้การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความเท่าเทียม โดย
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายนั้นมกัให้ความส าคญักบัความรวดเร็ว สะดวก  

ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายท่ีมีรายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความ
จงรักภกัดีแตกต่างกนั โดยผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายท่ีมีรายไดต้่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท มี
แนวโนม้ของความจงรักภกัดีสูงกวา่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการอ่ืน เน่ืองจากธนาคารออมสินมีการส่งเสริมดา้น
การออม เพื่อสร้างวินยัทางการเงินแก่ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มดงักล่าว รวมทั้งการเป็นแหล่งเงินทุนท่ีเป็น
ธรรมแก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายนอ้ยมีโอกาสในการสร้างงานสร้างอาชีพ ส่งผลใหก้ลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
รายไดน้อ้ยนั้นมีระดบัความจงรักภกัดีสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอ่ืน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
หทัญา คงปรีพนัธุ์ (2557) ท่ีกล่าววา่ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดี
แตกต่างกนั โดยลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดต้่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท มีระดบัความจงรักภกัดีใน
ภาพรวมสูงท่ีสุด  
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 5. ) คุณภาพการบริการ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเร
ชนัวายโดยรวม เม่ือพิจารณาพบวา่ (1) ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายจะ
ประทบัใจท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการมีความเป็นมืออาชีพและน่าเช่ือ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความซ่ือสัตย์
ของพนกังานผูใ้หบ้ริการ จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายเกิดความรู้สึกปลอดภยัและเกิด
ความเช่ือถือในการมาใชบ้ริการ (2) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ เป็นดา้นท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี
สูงท่ีสุด ดว้ยผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายนั้นชอบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วไม่ตอ้งการรอนาน 
ดงันั้น หากมีสถานการณ์ท่ีท าใหต้อ้งรอ ควรมีพนกังานใหค้วามช่วยเหลือหรือแกไ้ขปัญหาดว้ย
ความกระตือรือร้น (3) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายนั้นรู้สึกวา่ตนเอง
ส าคญัอยูเ่สมอเม่ือมาใชบ้ริการท่ีธนาคารออมสิน และช่ืนชอบพนกังานท่ียิม้แยม้ พูดจาไพเราะน่า
ฟัง จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายอยากมาใชบ้ริการธนาคารออมสินอยูเ่สมอ จึงสรุปได้
วา่ คุณภาพการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายรับรู้ไดน้ั้นเกิดจากประสบการณ์ท่ี
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกประทบัใจซ ้าๆและต่อเน่ือง ส่งผลใหเ้กิดความจงรักภกัดีโดยรวม ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของพทัธนนัท ์ศรีทองค า (2560) ท่ีกล่าววา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือส่งผลมากท่ีสุด 
รองลงมาเป็นดา้นการตอบสนอง ถดัมาเป็นดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. จากการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายท่ีมีรายไดน้อ้ยมี
แนวโนม้ของความจงรักภกัดีสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอ่ืน ดงันั้น ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัลูกคา้
กลุ่มน้ี เช่น การใหค้  าปรึกษาและใหค้วามรู้เร่ืองการวางแผนทางการเงินของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจน
เนอเรชนัวายและครอบครัว และมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการสร้างอาชีพดว้ยการจดัอบรมเพื่อ
พฒันาศกัยภาพในการประกอบอาชีพ และยงัเป็นการแสดงออกถึงการเอาใจใส่แก่ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายท่ีมีรายไดน้อ้ย เพื่อรักษาระดบัความจงรักภกัดีและสร้าง
โอกาสท่ีจะเพิ่มขึ้นในอนาคตดว้ย 
 2. จากการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นดา้นท่ี
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายท าการประเมินคุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด 
โดยเฉพาะการจดัท่ีนัง่รอรับบริการและสถานท่ีจอดรถมีจ านวนเพียงพอส าหรับผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น 
ธนาคารออมสินจึงควรเพิ่มช่องทางพิเศษในการใหบ้ริการส าหรับธุรกรรมท่ีไม่ซบัซอ้น เพื่อลด
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จ านวนของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งนัง่รอเรียกรับบริการ และการจดัหาสถานท่ีจอดรถท่ีเหมาะสมและ
เพียงพอ เพื่อให้เกิดความรู้สึกสะดวกสบายในการเดินทางมาใชบ้ริการท่ีธนาคารออมสิน 
 3. จากการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้นั้นส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินกลุ่มเจนเนอเรชนัวายในจงัหวดัชลบุรีมากท่ีสุด ดงันั้น
ควรแนะน าพนกังานใหส้ามารถตอบขอ้ซกัถาม ขอ้สงสัยของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายได ้
โดยท าการซกัซอ้มและทบทวนความเขา้ใจเก่ียววิธีการปฏิบติังานในดา้นต่างๆเป็นประจ าสม ่าเสมอ 
เพื่อลดความผิดพลาดและการเขา้ใจผิดของพนกังาน โดยการจดัอบรมหัวขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ปฏิบติัอยา่งเขม้ขน้ทุกไตรมาส และเม่ือพนกังานสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งจะช่วยเพิ่มระดบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเจนเนอเรชนัวายใหสู้งขึ้นอีกและสร้าง
ความไดเ้ปรียบในการแข่งทางธุรกิจใหก้บัธนาคารออมสินในอนาคต 
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