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บทคัดยอ 

 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาถนนสรงประภา และ 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออม

สิน สาขาถนนสรงประภา จําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมผูบรโิภค  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรง

ประภา จํานวน 400 ตัวอยาง และนําขอมูลที่รวบรวมไดไปวิเคราะหดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 

SPSS เพื่อหาคาสถิติที่ใช ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับการ

ทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยเลือกใชสถิติ t-test ในการวิเคราะหขอมูลตัวแปรที่มีคาความแตกตาง จํานวน 2 

กลุม และเลือกใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ในการวิเคราะหขอมูล

ตัวแปรที่มีคาความแตกตางตั้งแต 2 กลุมขึ้นไป หากพบความแตกตางจะนําไปเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใช

วิธี LSD 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มาใชบรกิารของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภาที่มี

เพศ อายุ อาชีพ และการศึกษาตางกัน ทําใหความความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออม

สิน สาขาถนนสรงประภาตางกัน  

 

คําสําคัญ : ความพึงพอใจ; การใหบรกิาร; ธนาคารออมสิน 
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ABSTRACT 

 The objectives of this study are 1) To study the satisfaction of customers from the 

service of the Government Savings Bank Songprapa Road Branch and 2) To study the 

satisfaction of customers from the service of the Government Savings Bank Songprapa Road 

Branch, classified by personal factors and consumer behavior 

The sample group used in this research are the customers who use the service of 

the Government Savings Bank. Songprapa Road Branch, 400 samples and collected data by 

questionnaire Analysis by using the SPSS computer program to find the statistics used 

including frequency, percentage, mean and standard deviation. For testing hypotheses The 

researcher selected the t-test statistic to analyze the data of variables with different values 

of 2 groups and select the one-way analysis of variance (One-Way ANOVA) in the analysis of 

variable data with different values since 2 or more groups, if differences are found, will be 

compared by pair using LSD method 

The hypothesis testing found that customers who use the service of the Government 

Savings Bank Songprapa Road Branch with different gender, age, occupation and education 

Making customer satisfaction from the service of the Government Savings Bank Songprapa 

Road Branch is different. 

 

Keywords : satisfaction; service; savings bank 

 

บทนํา 

 ในป 2018 ที่ผานมาเรียกไดวาเปนปแหงการเปลี่ยนแปลง เพราะการเขามาของกลุมฟนเทคซึ่งเปน

การใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐแทนบุคคลกร ทําใหภาพรวมอุตสาหกรรมการเงินตองปรับตัวอยางรวดเรว็ 

อีกทั้งพฤติกรรมของคนที่เขาสูการใชโมบายแอพพลิเคชั่นในการใชจายมากขึ้น ทําใหผูใหบริการตองปรับกล

ยุทธใหมใหทันกับเทรนดที่เปลี่ยนไปอยางรวดเรว็จากการวิเคราะหภาพรวมธุรกิจธนาคาร 

 ทางดานภาพลักษณของ  ธนาคารของไทยนั้น เริ่มมีการสื่อสารที่ชัดเจนขึ้นโดยในอดีตแตละรายจะ

เนนแขงกันในเรื่องแบรนดหรือผลิตภัณฑทางการเงินหนักมากซึ่งการปรับเปลี่ยนในป 2018 นี้ เรียกไดวา

เปนไปตามกระแสปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของคนรุนใหม รวมทั้งกลุม GEN X และ Baby Boomer ที่ปรับใช

งานเครื่องมือดิจิทัลกันมากขึ้นกระแสเรื่องการลดสาขาธนาคารในไทยยังคงมีใหเห็นอยางตอเนื่อง โดยในชวง

ป 2561 จํานวนสาขาของธนาคารหายไปจากระบบประมาณ 230 สาขา แตในป 2562 สาขาที่ยังอยูก็ถูก

ปรับโฉมใหเปนดิจิทัลและใชเครื่องแมทชีนมาอํานวยความสะดวกใหลูกคามากขึ้นมวาการลดสาขาจะไมใชสิ่ง

ที่จําเปนอีกตอไปแลว เห็นไดจากในหลายประเทศ ที่เคยประกาศลดจํานวนสาขาลง เกิดปญหา Alien ทําให

หลายธนาคารตองกลบัมาเปดสาขาอีกครั้ง อยางเชน TDBank ที่ลูกคาเรยีกรองวาธุรกรรมบางอยางตองผาน
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การพูดคุยกับพนักงาน เชนเรื่องของการวางแผนลงทุน วางแผนกองทุน ซื้อหุน เปนตนทําใหการลดจํานวน

สาขาอาจไมใชทางออกที่ดีเสมอไปและอาจไมใชคําตอบสุดทายที่ทุกธนาคารควรทํา อยางเชน ธนาคารออม

สินเองก็ประกาศชัดวาลูกคายังไมพรอมกับการปดสาขา แตอาจมีการติดตั้งเครื่อง automation matchine 

เขามาชวยอํานวยความสะดวก 

 ทางดานภาพลักษณของ  ธนาคารของไทยนั้น เริ่มมีการสื่อสารที่ชัดเจนขึ้นโดยในอดีตแตละรายจะ

เนนแขงกันในเรื่องแบรนดหรือผลิตภัณฑทางการเงินหนักมากซึ่งการปรับเปลี่ยนในป 2018 นี้ เรียกไดวา

เปนไปตามกระแสปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของคนรุนใหม รวมทั้งกลุม GEN X และ Baby Boomer ที่ปรับใช

งานเครื่องมือดิจิทัลกันมากขึ้น 

กระแสเรื่องการลดสาขาธนาคารในไทยยังคงมีใหเห็นอยางตอเนื่อง โดยในชวงป 2561 จํานวนสาขาของ

ธนาคารหายไปจากระบบประมาณ 230 สาขา แตในป 2562 สาขาที่ยังอยูก็ถูกปรับโฉมใหเปนดิจิทัลและใช

เครื่องแมทชีนมาอํานวยความสะดวกใหลูกคามากขึ้นมวาการลดสาขาจะไมใชสิ่งที่จําเปนอีกตอไปแลว เห็น

ไดจากในหลายประเทศ ที่เคยประกาศลดจํานวนสาขาลง เกิดปญหา Alien ทําใหหลายธนาคารตองกลับมา

เปดสาขาอีกครั้ง อยางเชน TDBank ที่ลูกคาเรียกรองวาธุรกรรมบางอยางตองผานการพูดคุยกับพนักงาน 

เชนเรื่องของการวางแผนลงทุน วางแผนกองทุน ซื้อหุน เปนตนทําใหการลดจํานวนสาขาอาจไมใชทางออกที่

ดีเสมอไปและอาจไมใชคําตอบสุดทายที่ทุกธนาคารควรทํา อยางเชน ธนาคารออมสินเองก็ประกาศชัดวา

ลูกคายังไมพรอมกับการปดสาขา แตอาจมีการติดตั้งเครื่อง automation matchine เขามาชวยอํานวย

ความสะดวก  

ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจที่จะความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนน

สรงประภา เนื่องการศึกษาเรื่องนี้จึงจะชวยใหเห็นถึงความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของธนาคารออมสิน 

โดยนําผลลัพธไปปรับปรุงและพัฒนา การใหบริการเพื่อใหเกินความรูสึกนาเชื่อถือ ความมั่นใจ และแตกตาง

ในภาพลักษณของธนาคารออมสินที่เปนอยูเดมิ 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาความความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรง

ประภา 

 2. เพื่อศึกษาความความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรง

ประภา จําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมผูบริโภค 

 

ขอบเขตของงานวิจัย 

 1. ประชากรและตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา 

จํานวน 400 ตัวอยาง 

 2. ดานเนื้อหา คือ ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา โดยศึกษาการ

ตัดสินใจเลือกลงทุน 7 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมทางการ
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ตลาด ดานบุคล ดานกายภาพและการนําเสนอ และดานกระบวนการ ศึกษาปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ 

อายุ อาชีพ และการศึกษา รวมถึงศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค ไดแก ดานเหตุผล ดานวัตถุประสงค และดาน

ความถี่ 

 

ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

 1. ตัวแปรอิสระ ไดแก ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ และการศึกษา รวมถึง

ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค ไดแก ดานเหตุผล ดานวัตถุประสงค และดานความถี่ 

 2. ตัวแปรตาม ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา โดยศึกษาการ

ตัดสินใจเลือกลงทุน 7 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมทางการ

ตลาด ดานบุคล ดานกายภาพและการนําเสนอ และดานกระบวนการ 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. เพื่อทราบถึงปจจัยที่มีผลทําใหเกิดความความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาถนนสรงประภา 

2. เพื่อนําไปเปนขอมูลในพัฒนา และปรับปรุงการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรง

ประภาเพื่อใหตอบสนองคามตองการของผูใชบริการ และสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ 

 

ทบทวนวรรณกรรม 

ปจจัยสวนบุคคล 

นงลักษณ ทรัพยสมบูรณ,2559 ไดอธิบายวา ลักษณะทางประชากรศาสตร คือ ขอมูลสํามโนครวัที่

เปนขอมูลทางการตลาดดานประชากรศาสตร เก่ียวกับ เพศ เพื่อศึกษาความเขาใจในพฤติกรรมของนักลงทุน

เพ่ือพัฒนากลยุทธทางการตลาดเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอผูบริโภคและผูใชบริการ  

กนกวรรณ ศรีนวล,2558 อธิบายถึงความหมายของประชากรศาสตรวา หมายถึง ปจจัยที่นิยม

นํามาใชในการศึกษา สําหรับเปนตัวชวยการแบงสวนการตลาดตามกลุมผูบริโภค ดานเพศ เพื่อใชในการ

ดําเนินการวางแผนกลยุทธสําหรับผูบริโภคใหเกิดการตัดสินใจ และเกิดความพึงพอใจ เพ่ือใหมีความสามารถ

เขาถึงตรงกับกลุมเปาหมายหลักไดมากที่สุด 

พฤติกรรมผูบริโภค 

 ธัญวรัชญ สะอาดมานะชาต,ิ 2558 อธิบายเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) วา 

เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมของบุคคล กลุมคน และองคกร เก่ียวกับการเลือกซื้อ และเลือกใชสินคาและ

บริการ เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค โดยพฤติกรรมผูบริโภคมีอิทธิพลมาจาฏวัฒนธรรม สังคม 

และปจจัยสวนบุคคล 

กาญจนกรอง สุอังคะ, 2558 ไดสรุปความหมายของคําวาพฤติกรรม หมายถึง ปฎิกิริยาหรือ

กิจกรรมทุกชนิดของสิ่งมีชีวิต จะสังเกตเห็นไดหรือไมไดก็ตาม โดยบุคคลมีพฤติกรรมที่หลากหลายทั้งสวนที่
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เปนลักษณะภายนอกที่สังเกตไดงายและพฤติกรรมภายในที่สังเกตไดยากลักษณะที่หลากหลายดังกลาวสงผล

ใหบุคคลแสดงออกตางกันในแตละสถานการณและชวงเวลาดังนั้นสามารถแบงพฤติกรรมไดเปนสองลักษณะ 

ดังนี้ 1)พฤติกรรมภายใน หมายถึง ปฎิกิริยาหรือกจิกรรมที่เกิดขึ้นภายในตัวบุคคล รวมทั้งความคิดความรูสึก 

ทัศนคติ ความเชื่อ และคานิยม 2) พฤติกรรมภายนอก หมายถึง ปฎิกิริยาหรือการกระทํา ของบุคคลที่แสดง

ออกมาใหผูอ่ืนเห็นไดดวยการพูด การกระทํากิรยิาทาทางของบุคคล 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

เพ็ญนภา จรัสพันธ, 2557 กลาววา ความพึงพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซึ่งมี

ความหมายโดยทั่ว ๆ ไปวาระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความหมายของความพึง

พอใจในการบริการสามารถจําแนกเปน 2 ความหมาย ในความหมายที่เก่ียวของกับ ความพึงพอใจของ

ผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Consumer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผู

ใหบริการความพึงพอใจ 

แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด (7P’s) 

ดานที่ 1 สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ 

ภัทร วัฒนถาวร, 2558กลาววา สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ คือ สิ่งที่ตอบสนองความ

ตองการของตลาดทําใหผูบริโภคในตลาดเกิดความพึงพอใจทั้งในสวนของสินคาที่สัมผัสไดและไมได สินคาที่

จะตอบสนองผูบริโภคจะตองมีคุณคา ไดรับการยอมรับพรอมที่จะนําออกมาขาย ทั้งนี้สินคาตองมีความ

แตกตางทําใหผูบริโภคเห็นประโยชนในการนําไปใช ซึ่งสินคาตองมีการปรับปรุงใหมใหดียิ่งข้ึนใหตรงตาม

ความตองการลูกคาวิธีดําเนินการวิจัย 

ดานที่ 2 สวนประสมทางการตลาดดานราคา 

แกวขวัญ ผดุงพิพันบวรม,2559 กลาววา ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑ 

คาบริการ หรือคาธรรมเนียมที่เขารับการบริการซึ่งเปนสิ่งที่ผูใชบริการตองจายเพื่อใหไดรับการบริการหรือ

สินคานั้น ซึ่งราคามีความสําคัญตอการรับรูในคุณคาวาการบริการหรือผลิตภัณฑคุมกับเงินที่จาย โดย

ผูใชบริการจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑกับราคา ดังนั้นกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง คุณ

คาที่ผูใชบริการรับรูไดในสายตาของลูกคากลุมเปาหมาย การแขงขันกับผูเลนในทองตลาด ไมวาจะเปน

สถานการณที่เกิดข้ึน สถาวะแวดลอม และรูปแบบการแขงขัน ตนทุนบริการและคาใชจายในการบริการเพื่อ

นํามาซึ่งผลิตภณัฑหรือบรกิารเหลานั้น และปจจัยที่เก่ียวของในการบริการอ่ืนๆ 

ดานที่ 3 สวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย 

 แกวขวัญ ผดุงพิพันบวร,2559 กลาววา ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง 

สวนประกอบของชองทางที่ประกอบไปดวยสถานที่ วัตถุดิบ อุปกรณที่ใชในการเคลื่อนยายผลิตภัณฑและ

การบริการจากองคไปสูตลาดหรือเปนตัวชวยในการกระจายผลิตภัณฑ ไมวาจะเปนการขนสง คลังเก็บสินคา 

และการเก็บสินคาคงเหลือ  
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ดานที่ 4 สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด 

จันฑิสา ศิรสิุนทร, 2559 กลาววา สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด คือ เปนการ

สื่อสารใหผูบริโภคไดเขาใจในเรื่องผลิตภัณฑ ราคาของผลิตภัณฑ และขอมูลผลิตภัณฑตางๆ ไปยังผูบริโภค 

กลุมเปาหมายเพ่ือใหทราบถึงความตองการ  

ณัฐณิช สุริยะฉาย, 2558 สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด คือ เปนเคร่ืองมือใน

การสื่อสารไปยังผูบริโภคเพื่อใหผูบริโภคเกิดการรับรู เพ่ือจูงใจ สรางความพึงพอใจตอตราสินคาใหผูบริโภค

เกิดความตองการในตัวสินคามากขึ้น ซึ่งจะสงผลตอความรูสึกของผูบริโภคใหสรางทัศนคติ ความคิด และ

พฤติกรรมการซื้อ โดยการสงเสริมการขายนั้นมีดวยกันหลากหลายชองทางทั้งที่ใชคนและไมใชคน นักการ

ตลาดจึงอาจใชการสงเสริม การตลาดแบบเดียวหรือหลายแบบก็ได เพื่อความเหมาะสมกับกลุมลูกคา

เปาหมาย  

ดานที่ 5 สวนประสมทางการตลาดดานบุคคล 

วรัญญา โพธิ์ไพรทอง,2556 พบวาปจจัยดานชองทางการติดตอกับลูกคาและ การใชงานของ

เว็บไซต มีผลตอการตัดสินใจซื้อเสื้อผาจากรานคาออนไลน 

ภัทธีรา ประพฤติธรร,2559 บุคคล (People) เปนผูที่มีความสัมพันธเพ่ือให บริการผูบริโภคโดยตรง

ธุรกิจจึงจําเปนที่จะตองมีการสนับสนุนสงเสริมบุคลากรใหมีความรูความสามารถและความชํานาญในสาย

งาน โดยอาจมีการฝกอบรมพัฒนาสอนงาน เปนตน บุคลากรเปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการสราง

ภาพลักษณของธุรกิจ โดยการมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยมแจมใสและพูดจาดี มีความรูในการใหคําแนะนํากับ

ผูบริโภค การแตงกายที่เหมาะสมและความสุภาพ ความสนใจและความกระตือรือรนในการใหบริการ 

ดานที่ 6 สวนประสมทางการตลาดดานกายภาพและการนําเสนอ 

โสภิตา รัตนสมโชค,2558 ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่ลูกคา สามารถสัมผัสไดจากการ

เลือกใชสินคาและบริการขององคกร เปนการสรางความ แตกตางอยางโดดเดนและมีคุณภาพ เชน การ

ตกแตงราน รูปแบบของการจัดจานอาหาร การแตงกายของพนักงานในราน การพูดจาตอลูกคา การบริการ

ที่รวดเร็ว     เปนตน สิ่งเหลานี้จําเปนตอการดําเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจทางดานการบริการที่ควร

จะตองสรางคุณภาพในภาพรวม ซึ่งก็คือในสวนของสภาพทางกายภาพที่ลูกคาสามารถมองเห็นได ลักษณะ

ทางกายภาพที่ลูกคาใหความพึงพอใจ และความแปลกใหมของสภาพทางกายภาพที่แตกตางไปจากผู

ใหบริการรายอ่ืน 

ดานที่ 7 สวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ 

 ภัทธีรา ประพฤติธรรม,2559 กระบวนการการใหบริการ (Process Management) หมายถึง เปน

กิจกรรมที่เก่ียวของกับระเบียบวิธีการ และงานปฏิบัติในดานการบริการที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบ

การใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ ไดแก การจัดควิในการชําระเงิน

ที่ดี การบรรจุสินคาใสถุงหรือการบรรจุสินคาเพื่อความสะดวกในการขนยายของลูกคา ใบเสร็จที่ได

มาตราฐานเพ่ือเปนหลักฐานในการชําระเงิน การคืนเงินหรือเปลี่ยนสินคาในกรณีที่มีความผิดพลาดที่เกิดจาก

ทางรานหรือผูผลิต 
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วิธีดําเนินการวิจัย 

 การวิจัยในครั้งนี้ เปนการวิจัยแบบไมทดลอง (Non – Experimental Design) เปนการวิจัยที่มี

การศึกษาตามสภาพที่เปนไปตามธรรมชาติ โดยไมมีการจัด การกระทํา หรือควบคุมตัวแปรใดๆ เปนการเก็บ

รวบรวมขอมูลภาคสนามแบบวิจัยตัดขวาง (Cross sectional studies) คือเปนการเก็บขอมูลในชวง

ระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงครั้งเดียว โดยใชเครื่องมือการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) และทํา

การวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิติ 

 ประชาการในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ คือ ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรง

ประภา ซึ่งไมทราบประชากรที่แนนอน จึงกําหนดคาระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และคาความคลาดเคลื่อนที่

ยอมรับไดคือ 5% โดยใชกลุมตัวอยางตามตารางสําเร็จรูปของ ทาโร ยามาเน (Yamane) โดยขนาดของกลุม

ประชากร คือ ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา ซึ่งไมทราบประชากรที่แนนอน

ดังนั้น ไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ดังนั้นกลุมตัวอยางที่ผูวิจัยจะทําการศึกษาคือ 400 ตัวอยาง 

และวิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน โดยการสุมตัวอยางแบบสโนวบอล (Snowball 

Sampling) 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ประกอบดวย 

สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล เปนคําถามปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ ดานอายุ 

ดานอาชีพ ดานการศึกษา มีจํานวนคาถามทั้งสิ้น 4 ขอ ลักษณะของคําถามเปนแบบตรวจสอบรายการ 

(Check-List)  

สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค มีทั้งหมด 3 ดาน ประกอบดวย ดานเหตุผล 

ดานวัตถุประสงคและดานความถ่ี มีจํานวนคําถามทั้งหมด 3 ขอ ลักษณะของคําถามเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check-List)  

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขา

ถนนสรงประภา ซึ่งประกอบไปดวยคําถาม ดานผลิตรภัณฑ 

ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานกายภาพและการนําเสนอ 

ดานกระบวนการ มีจํานวนคําถามทั้งหมด 23 ขอ ประกอบดวยคําถามในลักษณะการใหระดับความพึงพอใจ 

5 ระดับ โดยมีเกณฑการใชคะแนนเพื่อตีความหมาย  

สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ เปนคําถามที่เก่ียวของกับแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ การใหบริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา จํานวนขอคําถาม 1 ขอ ประกอบดวยคําถามในลักษณะคําถาม

ปลายเปด เพ่ือใหผูตอบ แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 

 

การวิเคราะหขอมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statics) ในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

1.1 ใชคารอยละ (Percentage) และความถ่ี (Frequency) ในการวิเคราะหตัวแปรที่ มีระดับการ

วัดเชิงกลุมซึ่ง ไดแก ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย ดานเพศ ดานอายุ  
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ดานอาชีพ ดานการศึกษา และ พฤติกรรมผูบริโภคไดแก ดานเหตุผล ดานวัตถุประสงค และดาวความถี ่

1.2 ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ในการวิเคราะหตัว

แปรที่มีระดับการวัดเชิงปริมาณ คือความพึงของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรง

ประภา ประกอบดวย ดานผลิตภณัฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดาน

บุคคล ดานกายภาพและการนําเสนอ และดานกระบวนการ 

2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา 

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ จะใชสถิติ t-test ในการวิเคราะหขอมูล  

2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา 

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ ดานอาชีพ ดานการศึกษา ดานพฤติกรรมผูบริโภคไดแก ดานเหตุผล 

ดานวัตถุประสงค และดาวความถี ่

จะใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) และหากการวิเคราะหพบ

ความแตกตางจะนําไปเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธีของ LSD  ผลการวิจัย 

 การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา สามารถสรปุผลการวิจัยไดดังนี้ 

1. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรง

ประภา โดยใชสถิติคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตราฐานในการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา ในภาพรวม อยูในระดับความพึงพอใจมาที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานผลิตภัณฑ มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด เปนอันดับแรก รองลงมาคือดาน

บุคคล มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด และดานการสงเสริมการตลาด มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

ตามลําดับ 

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรง

ประภา จําแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ และการศึกษา สามารถสรุปการวิจัยไดดังนี้  

2.1 ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน ที่มีเพศตางกัน ทําใหพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน โดยภาพรวมตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจ 6 ดาน 

ตางกัน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคคล ดานกายภาพและการ

นําเสนอ ดานกระบวนการ อยางมีนัยสําคัญระดับ 0.05 

2.2 ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน ที่มีอายุตางกัน ทําใหพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน โดยภาพรวมตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา พบวา มีความพึงพอใจ 

3 ดาน ตางกัน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานสงเสริมการตลาด อยางมีนัยสําคัญระดับ 0.05 

2.3 ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน ที่มีอาชีพตางกัน ทําใหพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน โดยภาพรวมตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจ 4 ดาน 
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ไดแก ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และดานบุคคล ตางกันอยางมี

นัยสําคัญระดับ 0.05 

2.4 ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน ที่มีการศึกษาตางกัน ทําใหพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน โดยภาพรวมตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจ 4 ดาน

ตางกัน ไดแก ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล และดานกายภาพแบะการนําเสนอ อยางมี

นัยสําคัญระดับ 0.05 

 

อภิปรายผล 

 ผลการวิจัย ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา 

สามารถสรุปตามวัตถุประสงคไดดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา โดยภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด รายละเอียดดังนี้ 

1.1 ดานผลิตภัณฑ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสินอยูระดับมากที่สุด 

โดยลูกคาสวนใหญใหความสนใจในผลิตภัณฑและบริการของธนาคารออมสินมีความเหมาะสมสําหรับลูกคา

ทุกระดับ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ แกวขวัญ ผดุงพิพัฒนบวร,2559 กลาววา ดานผลิตภัณฑ (Product) 

หมายถึง สิ่งที่ธุรกิจไดทําการเอาสิ่งที่เสนอขายมาเปดตัวสูตลาดใหเปนที่รูจักอยางกวางขวางและเกิดความ

สนใจ คนหา และการใชบริการนามาสูผลกระทบตอพฤติกรรมของผูใชบริการจนทําใหเกิดความพึงพอใจ 

ทั้งนี้การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตางๆ ดังนี้ 1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ 

(Product/Service Differentiation) หรือ ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

คือ การสรางความแตกตางของผลิตภัณฑหรือบริการใหมีความแปลกใหม และไมเหมือนคูแขงหรือสราง

ความโดดเดนในการแขงขันใหแตกตางอยางสิ้นเชิง 2) องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product 

Component) ผลิตภัณฑมีคุณสมบัติหรือประโยชนอะไรที่สามารถตอบสนองผูใชบริการ รวมทั้งรูปลักษณ

ของผลิตภัณฑที่สามารถดึงดูด คุณภาพในการใชบริการ ตราสินคาที่เปนเอกลักษณตอการจดจา เปนตน 3) 

การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) การที่เขาสูตลาดตองทราบวาองคกรจะเขาไปอยูใน

ตําแหนงใดในตลาด โดยองคกรตองออกแบบผลิตภัณฑเพ่ือหาตําแหนงและสรางความแตกตางในตําแหนง

นั้นเพื่อไปสูตลาดใหมๆ ตองมีคุณคาและอยูในจิตใจของกลุมลูกคาเปาหมาย 4) การพัฒนาผลิตภัณฑ 

(Product Development) เทคโนโลยีกาวไกลไปเรื่อยๆ ดังนั้น เพื่อใหผลิตภัณฑอยูในทุกสมัย องคกร

ตองการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหดีขึ้น ที่สําคัญตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองของ

ผูใชบริการและตรงความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product 

Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product Line) และสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ, 2559 ได

ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา 

ปจจัยดานผลิตภัณฑสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ประกอบดวย ธนาคารมีผลิตภัณฑและบริการหลากหลายตรงกับความตองการ คุณภาพของผลิตภัณฑและ
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ใหบริการ รูปแบบผลิตภัณฑที่มีความสวยงาม/ทันสมัย และมีเอกลักษณแตกตางจากธนาคารพาณิชยอื่น 

รวมทั้งการมีผลิตภัณฑและบริการที่เหมาะสมสําหรับลูกคาทุกระดับ 1.2 ดานราคา ความพึงพอใจของลูกคา

ตอการใหบริการของธนาคารออมสินอยูระดับมากที่สุด โดยลูกคาสวนใหญคํานึงถึงราคาผลิตภัณฑและการ

บริการของธนาคารมีความคุมคากับการบริการที่ได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ณัฐณิช สุริยะฉาย, 2558 

กลาววา สวนประสมทางการตลาดดานราคา คือ จํานวนเงินที่ตองจายไปในการซื้อสินคาหรอืบริการ เพ่ือให

ไดสิ่งๆ นั้นมาตอบสนองความตองการของตนหรือคุณคาของผลิตภัณฑที่อยูในรูปแบบตัวเงิน โดยผูบริโภคจะ

ทําการเปรียบเทียบราคาระหวางผลิตภัณฑกับคุณคาที่ไดรับ ถาการเปรียบเทียบที่เกิดข้ึนเปนที่พอใจก็จะทํา

ใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อ ซึ่งตองมีการกําหนดกลยุทธทางดานราคา คือ คุณคาที่รับรูในสายตาของผูบริโภค 

โดยที่คุณคาของผลิตภัณฑตองอยูสูงกวาราคา ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกิดข้ึน และการแขงขันในเรื่อง

ราคากับคูแขง และสอดคลองกับงานวิจัยของ  

ชุติมณฑน เชาเจริญ, 2559 ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยดานราคาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย อัตราคาคาธรรมเนียมบัตรเครดิตแรกเขาและรายป คาธรรมเนียมการทํา

ธุรกรรมทางการเงิน ความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ย ความคุมคาระหวางราคาผลิตภัณฑและบริการของ

ธนาคารกับบริการที่ลูกคาไดรับ การแจงรายละเอียดราคาคาใชบริการที่เหมาะสม รวมทั้งการที่ธนาคารมีที่

จอดรถที่เพียงพอสําหรับผูมาใชบริการดวย 

1.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสินอยู

ระดับมากที่สุด โดยลูกคาสวนใหญคํานึงถึงที่ตั้งของธนาคารออมสิน มีความสะดวกในการเดินทางมาทําธุระ

กรรมทางการเงิน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ แกวขวัญ ผดุงพิพัฒนบวร,2559 กลาววา ดานชองทางการจัด

จําหนาย (Place) หมายถึง สวนประกอบของชองทางที่ประกอบไปดวยสถานที่ วัตถุดิบ อุปกรณที่ใชในการ

เคลื่อนยายผลิตภัณฑและการบริการจากองคไปสูตลาดหรือเปนตัวชวยในการกระจายผลิตภัณฑ ไมวาจะ

เปนการขนสง คลังเก็บสินคา และการเก็บสินคาคงเหลือ ดังนั้นการจัดจาหนายประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 1) 

ชองทางการจัดจําหนาย (Channel Distribution) หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑหรือการบริการถูกการ

เคลื่อนยายหรือเปลี่ยนมือไปยังชองทางที่เตรียมไวในชองทางนั้นจะประกอบไปดวย ผูผลิต คนกลาง ผูใช

โดยตรงหรือผูใชในทางอุตสาหกรรม วิธีการที่จะสงไปยังผูคนเหลานั้นมีวิธีการดังเชน ชองทางตรงที่เปน

วิธีการสงจากผูผลิตโดยตรงไปยังผูใช หรือวิธีการผานคนกลางไปยังผูใช หรือการใชวิธีการทางอุตสาหกรรม 

2) การกระจายตัวของผลิตภัณฑและการบริการ หมายถึง กิจกรรมที่เริ่มตนจากการวางแผน การวิเคราะห 

การปฏิบัติ และการควบคุมในการเคลื่อนยายผลิตภัณฑที่เปนวัตถุดิบปจจัยการผลิตในการบริการ และสินคา

สําเร็จรูปที่พรอมออกสูตลาดไปในจุดสุดทายของการใชบริการเพื่อนําไปสูการตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการไดตรงจุดโดยองคกรมีความมุงหวังในกําไร และสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ, 

2559 ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจาหนาย ความนาเชื่อถือและชื่อเสียงของธนาคารและสถานที่รองรับผูมาใช

บริการ สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนอันดับที่ 5 
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ประกอบดวย ทําเลที่ตั้งของสาขาธนาคารมีความสะดวกในการเดินทางมาทําธุรกรรม มีจํานวนสาขาและตู

บริการอัตโนมัติ เชน ตู ATM ตู CDM ใหบริการเพียงพอกับความตองการการมีชองทางการใหบริการที่

หลากหลาย มีสถานที่รับรองลูกคาอยางเพียงพอ เชน เกาอี้นั่งรอสําหรับลูกคา เปนตน  

1.4 ดานการสงเสริมการตลาด ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสินอยู

ระดับมากที่สุด โดยลูกคาสวนใหญคํานึงถึงการสงเสริมการออมตามวาระเทศกาลตางๆโดยการมีของ

สมนาคุณ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด ณัฐณิช สุริยะฉาย, 2558 สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริม

การตลาด คือ เปนเครื่องมือในการสื่อสารไปยังผูบริโภคเพื่อใหผูบริโภคเกิดการรับรู เพื่อจูงใจ สรางความพึง

พอใจตอตราสินคาใหผูบริโภคเกิดความตองการในตัวสินคามากขึ้น ซึ่งจะสงผลตอความรูสึกของผูบริโภคให

สรางทัศนคติ ความคิด และพฤติกรรมการซื้อ โดยการสงเสริมการขายนั้นมีดวยกันหลากหลายชองทางทั้งที่

ใชคนและไมใชคน นักการตลาดจึงอาจใชการสงเสริม การตลาดแบบเดียวหรือหลายแบบก็ได เพื่อความ

เหมาะสมกับกลุมลูกคาเปาหมาย ซึ่ง เครื่องมือการสงเสริมการตลาดมีดังตอไปนี้ การโฆษณา คือ การเสนอ

ขาวสารโดยตองใชเงินในการดําเนินงาน การขายโดยใชพนักงานขายเปนการสื่อสารระหวางบุคคลกับ บุคคล 

การใหขาวเปนการเสนอขาวเก่ียวกับตัวสินคาโดยไมตองจายเงิน การ ประชาสัมพันธเพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอ

สินคาใหเกิดกับกลุมผูบริโภคกลุมใดกลุมหนึ่งการสงเสริมการขาย คือ สิ่งที่กระตุนความตองการใหเกิด

ยอดขายเพื่อใหเกิดการขายในทันที เปนตน และสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ, 2559 ได

ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด สงผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิารธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ประกอบดวย ธนาคารมีของรางวัล ของสมนาคุณ และของขวัญสําหรับลูกคาในชวงเทศกาลตางๆ อยาง

สม่ําเสมอ การมีสิทธิพิเศษตางๆ ที่นาสนใจจากพันธมิตรของธนาคาร การเผยแพรขอมูลผลิตภัณฑและ

บริการตางๆ ที่ถูกตองครบถวนและทันสมัย และการจัดกิจกรรมชวยเหลือสังคมอยางสม่ําเสมอ 

1.5 ดานบุคคล ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสินอยูระดับมากที่สุด 

โดยลูกคาสวนใหญคํานึงถึงพนักงานแตงกายสุภาพ มีกิริยามารยาทที่สุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี และมีความเปน

กันเองในการใหบริการ ซึ่งสอดคลองแนวคิด ภัทธีรา ประพฤติธรร,2559 บุคคล (People) เปนผูที่มี

ความสัมพันธเพื่อให บริการผูบริโภคโดยตรงธุรกิจจึงจําเปนที่จะตองมีการสนับสนุนสงเสริมบุคลากรใหมี

ความรูความสามารถและความชํานาญในสายงาน โดยอาจมีการฝกอบรมพัฒนาสอนงาน เปนตน บุคลากร

เปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการสรางภาพลักษณของธุรกิจ โดยการมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยมแจมใสและ

พูดจาดี มีความรูในการใหคําแนะนํากับผูบริโภค การแตงกายที่เหมาะสมและความสุภาพ ความสนใจและ

ความกระตือรือรนในการใหบริการ และสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ, 2559 ไดศึกษา

เก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัย

ดานบุคคล การจัดการขั้นตอนการใหบริการ และการมีสัญลักษณแสดงจุดใหบริการ สงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จากัด (มหาชน) มากที่สุดประกอบดวย พนักงานที่มาใหบริการตองมี

จํานวนที่เหมาะสม พนักงานควรมีกิริยามารยาทที่สุภาพ เรียบรอย พูดจาสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี ยิ้ม

แยมแจมใสเปนกันเอง แตงกายสุภาพเรียบรอย มีความเต็มใจและกระตือรือรนในการใหบริการ สามารถ
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ใหบริการไดอยางรวดเร็วและดวยความเสมอภาค และสามารถใหขอมูลผลิตภัณฑ/บริการของธนาคารไดเปน

อยางดี 

1.6 ดานกายภาพและการนําเสนอ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสินอยู

ระดับมากที่สุด โดยลูกคาสวนใหญคํานึงถึงเครื่องมือและอุปกรณของธนาคารออมสินมีความทันสมัยและ

ปลอดภัย ซึ่งสอดคลองแนวคิด โสภิตา รัตนสมโชค,2558 ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่ลูกคา 

สามารถสัมผัสไดจากการเลือกใชสินคาและบริการขององคกร เปนการสรางความ แตกตางอยางโดดเดนและ

มีคุณภาพ เชน การตกแตงราน รูปแบบของการจัดจานอาหาร การแตงกายของพนักงานในราน การพูดจา

ตอลูกคา การบริการที่รวดเร็ว     เปนตน สิ่งเหลานี้จําเปนตอการดําเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจ

ทางดานการบริการที่ควรจะตองสรางคุณภาพในภาพรวม ซึ่งก็คือในสวนของสภาพทางกายภาพที่ลูกคา

สามารถมองเห็นได ลักษณะทางกายภาพที่ลูกคาใหความพึงพอใจ และความแปลกใหมของสภาพทาง

กายภาพที่แตกตางไปจากผูใหบริการรายอื่น และสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชาเจริญ, 2559 ได

ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และความสัมพันธกับธนาคาร สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จากัด (มหาชน) ประกอบดวย การตกแตงภายในและภายนอกธนาคารที่มีความทนัสมัย 

สวยงาม สถานที่ใหบริการสะอาดเรียบรอย ความเปนระเบียบเรียบรอยในการจัดเก็บเอกสาร/อุปกรณหรือ

เครื่องใชสํานักงาน และเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย 

1.7 ดานกระบวนการ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสินอยูระดับมาก

ที่สุด โดยลูกคาสวนใหญใหความเห็นวาธนาคารออมสินมีระบบความปลอดภัยของขอมูลผูใชบริการ ซึ่ง

สอดคลองแนวคิด กนกพรรณ สุขฤทธิ์,2557 กลาวไววา ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่

เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดานการบริการที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการ

ใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ มักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน 

ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซึ่งถา

การประสานงานระหวางกิจกรรมไมมีประสิทธิภาพ ยอมจะสงผลใหการบริการไมเปนที่พึงพอใจของลูกคา 

และสอดคลองกับงานวิจัยของณัฐกานต ผิวงาม, 2552 ไดศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ

ใหบริหารดานสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขามุกดาหาร พบวา กลุมตัวอยางที่ใชบรกิารมีความพึงพอใจใน

องคประกอบนี้ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ธนาคารมีระบบการปฏิบัติงานที่มีความถูกตอง 

แมนยํา และเชื่อถือได เปนลําดับแรก รองลงมา คือมีการจัดลําดับกอน - หลัง ในการใหบริการมีความสะดวก 

และการใหบริการตรงตอเวลา ตามลําดับ  

2.ผลการศึกษาความความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรง

ประภา จําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมผูบริโภค สามารถสรปุไดดังนี้ 

2.1 ลูกคาที่ใชบริการธนาคารออมสินที่มีเพศตางกันทําใหความพึงพอใจลูกคาที่มาใชบริการของ

ธนาคารออมสิน ที่มีเพศตางกัน ทําใหพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน โดยภาพรวม

ตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวาลูกคาที่ใชบริการธนาคารออมสิน ทั้งเพศชายและเพศหญิงตางกัน มีความพึง
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พอใจตอการรับบริการในดานตางๆ ตางกันสอดคลองกับงานวิจัยของ ชนัญญา ครองศีล, 2558 ที่ศึกษา

เก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขารัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี 

พบวาปจจัยดานเพศ สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการแตกตางกัน รวมถึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 

ธารินี แกวจันทรา, 2556 ที่ศึกษาเกี่ยวความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ทาพระ-ตากสิน) 

2.2 ลูกคาที่ใชบริการธนาคารออมสินที่มีอายุตางกันทําใหความพึงพอใจลูกคาที่มาใชบริการของ

ธนาคารออมสิน ที่มีอายุตางกัน ทําใหพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน โดยภาพรวม

ตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตางกัน ทําใหมีความพึงพอใจตอการรับบริการใน

ดานตางๆ ตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐกานต ผิวงาม, 2552 ที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพใจของ

ผูใชบริการตอการใหบริการดานสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขามุกดาหาร พบวา ผูรับบริการที่มีอายุ

ตางกัน ทําใหความพึงพอใจตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของธารินี แกวจันทรา, 2556 ที่ศึกษาเก่ียวกับ

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุทธยา จํากัด (มหาชน) รวมถึงสอดคลองกับ

งานวิจัยของชนัญญา ครองศีล, 2558 ที่ศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) สาขารัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี พบวา อายุตางกันความพึงพอใจในการใหบรกิารแตกตางกัน 

2.3 ลูกคาที่ใชบริการธนาคารออมสินที่มีอาชีพตางกันทําใหความพึงพอใจลูกคาที่มาใชบริการของ

ธนาคารออมสิน ที่มีอาชีพตางกันทําใหพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน โดยภาพรวม

ตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวาลูกคาที่ใชบริการธนาคารออมสินที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการรับ

บริการในดานตางๆ ตางกันสอดคลองกับงานวิจัยของของชนัญญา ครองศีล, 2558 ที่ศึกษาเก่ียวกับความพึง

พอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขารัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี พบวา ลูกคาที่มี

อาชีพตางกันความพึงพอใจในการใหบริการแตกตางกัน รวมถึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมณฑน เชา

เจริญ, 2559 ที่ศึกษาเก่ียวกับปจจัยที่พบวาอาชีพที่ตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

2.4 ลูกคาที่ใชบริการธนาคารออมสินที่มีการศึกษาตางกันทําใหความพึงพอใจลูกคาที่มาใชบริการ

ของธนาคารออมสิน ที่มีการศึกษาตางกัน ทําใหพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน โดย

ภาพรวมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีการศึกษาตางกัน ทําใหเกิดความเขาใจใน

รายละเอียดของบริการตางๆ และมีความพึงพอใจตอการรับบริการในดานตางๆ ตางกัน สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ณัฐกานต ผิวงาม, 2552 ที่ศึกษาเก่ียวกับความพึงพใจของผูใชบริการตอการใหบริการดาน

สินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขามุกดาหาร พบวา ผูรับบริการที่มีการศึกษาตางกัน ทําใหความเขาใจใน

บริการในดานตางๆ ตางกันและสงผลถึงความพึงพอใจในการรับบริการตางกัน รวมถึงสอดคลองกับงานวิจัย

ของ ธารินี แกวจันทรา, 2556 ที่ศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอ

ยุทธยา จํากัด (มหาชน) พบวา การศึกษาของผูรับบริการตางกัน ทําใหความพึงพอใจตอการใหบริการตางกัน 

2.5 ลูกคาที่ใชบริการธนาคารออมสินที่มีพฤติกรรมผูบริโภคตางกันตางกันทาํใหความพึงพอใจลูกคา

ที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน โดยภาพรวมตางกัน ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวาการที่ผูลูกคามีพฤติกรรม
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ผูบริโภคตางกัน ประกอบดวย ดานวัตถุประสงค ดานเหตุผล ดานคามถี่ทําใหมีความพึงพอใจตอการรับ

บริการตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สมนึก มังกร, 2559 ที่ศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มี

ตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ลูกคคาที่มีพฤติกรรมผูบริโภค แตกตางกันไป 

ไมวาจะเปนความตองการทางดานรางกาย ความตองการความมั่นคงปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน ความ

ตองการทางสังคม เปนตน ทําใหความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในแตละดานแตกตางกันไป 

 

ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะการนําไปใช 

จากผลการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีขอเสนอแนะในการวิจัยเพื่อนําไปใชใหเปนประโยชนสําหรับการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน ทุกสาขาทั่วประเทศ ดังตอไปนี ้

1. ปจจัยสวนบุคคล 

จากผลการวิจัยความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนน แสดงให

เห็นวา ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคล ประกอบดวย ดานเพศ ดานอายุ ดานอาชีพ และดานการศึกษา ตางกัน 

ดังนั้นธนาคารออมสินทุกสาขาทั่วประเทศศึกษาปจจัยสวนบุคคลทั้ง 4 ดานเพราะมีผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคาในการรับบรกิาร 

2.พฤติกรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภคประกอบดวย ดานเหตุผล ดานวัตถุประสงค ดานความถี่ ตางกัน meใหความพึง

พอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาถนนสรงประภา แตกตางกัน ซึ่งจากผลการวิจัย

แสดงใหเห็นวา สวนผสมทางการตลาด (7’Ps) ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด

จําหนาย ดานสงเสริมทางการตลาด ดานบุคล ดานกายภาพและการนําเสนอ และดานกระบวนการ ตางกัน 

ดังนั้นหากลูกคาที่มีพฤติกรรมผูบริโภคประกอบดวยดานเหตุผล ดานวัตถุประสงค และดานความถี่ ตางกัน 

ยอมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการรับบรกิารของธนาคารออมสินในดานตางๆ 

 

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 

 1.การศึกษาครั้งตอไปควรทําการศึกษาในเชิงคณุภาพควบคูไปกับวิจัย 

เชิงปริมาณ เชน การสัมภาษณผูรับบริการในแตละชวงเวลา เพื่อใหไดขอมูลที่ดีในเชิงลึกมากยิ่งข้ึน 

2. ในการศึกษาครั้งตอไป ควรศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารออมสินและปญหา

อุปสรรคในการใชบริการของธนาคาร เพื่อนําผลการศึกษาไปพัฒนาการใหบริการออมสินใหมีความเหมาะสม

กับความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น และสามารถแขงขันกับนวัตกรรมการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี และ

ธนาคารคูแขงได 

 

เอกสารอางอิง 
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นงลักษณ ทรพัยสมบูรณ,2559 ความสัมพันธระหวางกลยุททางการตลาดและกระบวนการตัดสินใจลงทุนใน

กองทุนรวม(LTF)ของนักลงทุนในภาคตะวันออกของประเทศไทย.วิทยานิพนธ บริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญญบุรี 

กนกวรรณ ศรนีวล,2558 การศึกษาปจจัยสวนบุคคล พฤติกรรมการลงทุน และแรงจูงใจในการลงทุน ที่มีผล

ตอการตัดสินใจลงทุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย.การคนควาอิสระ บริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

ธัญวรัชญ สะอาดมานะชาติ, 2558 ทัศนคติ และพฤติกรรมของผูบรโิภคในการใชสิทธิพิเศษ (Privilege) 

จากผูใหบริการโทรศัพทมือถือ.การคนควาอิสระ วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารการตลาดคณะ

พาณิชยศาสตรและการบัญช,ี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

กาญจนกรอง สุอังคะ, 2558 การศึกษาพฤติกรรมการขับขี่ของวัยรุนที่มีผลตอความเสี่ยงในการเกิดอุบัติเหตุ

จากการใชรถจักรยานยนต.งานวิจัย สาขาวิชาวิศวกรรมขนสง 

สํานักวิชา วิศวกรรมศาสตร,มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนาร ี

เพ็ญนภา จรัสพันธ, 2557 ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการลูกคาจีเนท โม

บายเซอรวิส เซ็นเตอร จันทบุรี.วิทยานิพนธ สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชนวิทยาลัย

การบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลัยบูรพา 

ภัทร วัฒนถาวร , 2558 ปจจัยที่ ส งผลตอการตัดสินใจบริ โภคอาหารคลีนฟู ดของประชากรใน

กรุงเทพมหานคร.คนควาอิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

แกวขวัญ ผดุงพิพันบวร,2559 ปจจัยที่ผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารบนโทรศัพทมือถือของ 

ธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank).คนควาอิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตรและ

การบัญช,ี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

จันฑิสา ศิริสุนทร, 2559 ปจจัยทางการตลาดที่สงผลตอพฤติกรรมการซื้อน้ําดื่มบรรจุขวดของผูบริโภคใน

จังหวัดนนทบุร.ีคนควาอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต,มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

วรัญญา โพธิ์ไพรทอง,2556 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อเสื้อผาจากรานคาในเครือขายเฟซบุคและ

อินสตาแกรม.คนควาอิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี, 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

ภัทธีรา ประพฤติธรร,2559 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟพรอม

ดื่มของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.สารนิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตการจัดการตลาดบัณฑิต

วิทยาลัย ,มหาวิทยาลัยสยาม 

โสภิตา รัตนสมโชค,2558 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรถไฟฟาเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส)ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร. คนควาอิสระ 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตรและการบัญช,ี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  


