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บทคัดย่อ 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาส านักพหลโยธิน 
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน ไดแ้ก่ 
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการและการให้บริการ ด้านพนักงานท่ี
ใหบ้ริการ และดา้นสถานท่ี โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ประชากรในงานวิจยัน้ี คือ ผูท่ี้เคยใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาส านัก
พหลโยธิน กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย   ̅  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 ผลการวจิยัพบวา่ 1.) ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50 ส่วนใหญ่มีอายุ 20 – 30 ปี จ  านวน 188 คน คิดเป็น
ร้อยละ 47.00 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 66.00 ส่วนใหญ่มีอาชีพ
พนกังานเอกชน จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.80 ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 
จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50  
 2.) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
คือ ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการและการให้บริการ และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
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ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ 
 

ABSTRACT 
 The research of Customer Satisfacttion on The Services of The Government Saving Bank, 
Phahonyothin Branch. The objective is to study the Customer Satisfacttion on The Services of 
The Government Saving Bank, Phahonyothin Branch The factors of research included Product, 
Promotion, The operating procedure and service provision, Bank's service staff and Bank's work 
area received. That are classified by Personal factors were including sex, age, status, occupation 
and salary. The population used in this Customer Satisfacttion on The Services of The 
Government Saving Bank, Phahonyothin Branch. The samples used in this research amount of 
400 peoples. The questionnaire was instrument of this research. Data was analyzed by using 
SPSS for Social Science Research. The statistics were frequency, percentage, minimum, 
maximum, mean and standard deviation. 
 The results found that 1.) The taxpayers all respondents 400 people. Most are female 230 peoples 
representing 57.50%. Most aged 20-30 years old 188 peoples representing 47.00%. Most are 
single 264 peoples representing 66.00%. Most are private employees 187 peoples representing 
46.80%. Most are salary 20,001 – 30,000 bath 126 peoples representing 31.50%.  
 2) Customer Satisfacttion on The Services of The Government Saving Bank, Phahonyothin 

Branch overall high level. Considering each side, then that side is the high level of Bank's service 

staff, Bank's work area received, Product, The operating procedure and service provision and Promotion 

respectively. 
 

Keyword : Satisfacttion 
 

บทน า 

 ในปัจจุบนัการแข่งขนัของธนาคารและสถาบนัทางการเงินค่อนขา้งสูง เพื่อท าการดึงดูดความ

ผกูพนัทางอารมณ์ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งลึกซ้ึง และการท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีในส่วน

แบ่งการตลาดและการสร้างผลก าไรทั้งหมดน้ีล้วนเป็นความคิดท่ีดี ซ่ึงดีจนกระทัง่ธนาคารทุกแห่ง

ด าเนินการดงักล่าวในตลาดท่ีมีการเติบโตแลว้ เช่น การธนาคารซ่ึงผลิตภณัฑ์ คือ สินคา้ การสร้าง
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แบรนด์ท่ีเสนอคุณค่าท่ีดีมากกว่าคู่แข่งถือเป็นความทา้ทายอย่างแทจ้ริง แต่ส่ิงส าคญัคือ การไดรั้บ

และรักษาฐานลูกคา้เอาไวใ้นตลาดท่ีมีการแข่งขนัสูง และธนาคารไม่สามารถสร้างความแตกต่างได้

ส าเร็จจนกว่าลูกคา้จะเช่ือว่าธนาคารมีความแตกต่างอย่างแทจ้ริง นอกจากน้ีการสร้างแบบอย่าง

พฤติกรรมท่ีดีนั้น ยงัเป็นส่ิงท่ีส าคญั เน่ืองจากพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ทุกคนมีหน้าท่ีรับผิดชอบ  

ในการ "สร้างพฤติกรรมของแบรนด์" โดยตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา ธนาคารออมสินไดเ้ปล่ียนแปลง 

ปรับปรุงพฒันาระบบการด าเนินงาน และการบริการในทุกดา้นอยา่งเป็นพลวตัร ธนาคารจึงไดป้รับตวั

ให้เข้ากับสถานการณ์ เพื่อรักษา ฐานลูกคา้มากกว่า 26 ล้านบญัชี โดยระดมทรัพยากรในทุกด้าน 

เตรียมการเพื่อปรับปรุง ภาพลกัษณ์ และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัและครบวงจรยิ่งข้ึน เพื่อรองรับ

การใหบ้ริการท่ี สอดคลอ้งต่อความตอ้งการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวยั นบัแต่บดันั้น

เป็นตน้มา 

 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน เพื่อน ามาพฒันารูปแบบการให้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาส านกัพหลโยธินใหดี้ยิง่ข้ึน และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 

วตัถุประสงค์การวจัิย  
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน  
 

ขอบเขตของการวจัิย  
 ในการศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน 
มีขอบเขตการวจิยั ดงัน้ี 
 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
 มุ่งศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธินโดยมีตวัแปร
ในการศึกษา ดงัน้ี 
  1) ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  2) ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการและการใหบ้ริการ ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ 
และดา้นสถานท่ี 
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 ขอบเขตด้านประชากร 
 ผูท่ี้เคยใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน  
 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวจิยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม – มิถุนายน 2563 
 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 
  1. ท าใหท้ราบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน 
  2. เพื่อนามาพฒันารูปแบบการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน ใหดี้ยิง่ข้ึน 
และตอบสนองความตอ้งการผูท่ี้ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน 
 

กรอบแนวความคิดในกรวิจัย 
 

  ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
Kotler and Armstrong, (2002) รายงานวา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือ
แรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนอง

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ    

ธนาคารออมสิน สาขาส านักพหลโยธิน 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 

2. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

3. ดา้นกระบวนการและ 

การใหบ้ริการ 

4. ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

5. ดา้นสถานท่ี 
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ความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอย่างเป็น
ความตอ้งการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความ
ล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ 
(recognition) การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่
อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการ
กระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด  
 

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7 Ps) 
 Kotler (1997, p. 92) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด หรือ Marketing Mix หมายถึง ตวัแปร
หรือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งกิจการจะผสมผสาน เคร่ืองมือเหล่าน้ีเพื่อให้สามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดยแต่เดิมนั้นส่วนประสม 
ทางการตลาดมีเพียงแค่ 4 ตวัแปร หรือ “4Ps” ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ี
หรือช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์(Place) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีตวัแปร 
เพิ่มเติมอีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ดา้นบุคคล (People) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
ดา้นกระบวนการ (Process) ประกอบกนัเป็นส่วนประสมทางการตลาด “7Ps”  เพื่อให้มีความ
สอดคลอ้งกบัการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในตลาดธุรกิจบริการ 
 

 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 ปริญญา เพชรรุ่งฟ้า, สุวรรณา จ๋ิวเช้ือพนัธ์, กุลนิษฐ์ พึ่งหิรัญ, ฐปวรรณ ขนัธิวงค์, วรางคณา 
รูปวิเชตร, แสงฟ้า ชุ่มปลัง่ (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
และพฤติกรรมของลูกคา้ต่อการบริการของธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร ในดา้นต่าง ๆ  
3 ดา้น ดงัน้ี ดา้นสถานท่ีบริการ ดา้นพนกังานบริการ ดา้นกระบวนการและการให้บริการ กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชคื้อลูกคา้ทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร จ านวน 400 คน 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล คือร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใช ้independent sample t-test One way 
ANOVA และ Pearson Chi-square ผลการวจิยั พบวา่ 
 1 ลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร เป็นเพศหญิง 
มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปีสถานภาพสมรสแลว้ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพคา้ขาย/เจา้ของกิจการเป็นจ านวนมากท่ีสุดและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน คือ 5,001-10,000 บาท 
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 2. การใชบ้ริการในภาพรวมมีผูม้าใชบ้ริการในวนัจนัทร์มากท่ีสุด ส่วนช่วงเวลา ท่ีมาใชบ้ริการ
มากท่ีสุดคือ 08.30-10.30 น. และมีจ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการต่อเดือนมากท่ีสุดคือ 1-3 คร้ังต่อเดือน 
ประเภทบริการท่ีมาติดต่อส่วนใหญ่ คือ บริการฝาก-ถอนโดยมีเหตุผลในการใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร คือ อยูใ่กลบ้า้น /สะดวกเป็นจ านวนมากท่ีสุดในภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากและเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจด้านกระบวนการ
และการใหบ้ริการ ดา้นพนกังาน และดา้นสถานท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น 
 3. ในดา้นกระบวนการและการให้บริการนั้น มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก
เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ความชดัเจนของขอ้ความในใบบนัทึกรายการถอนเงินสดผา่นเคร่ืองเอทีเอ็ม 
ความรวดเร็วในการท ารายการของเคร่ืองเอทีเอ็ม และ การจดัล าดบัในการให้บริการ ส่วนท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 3 อนัดบั เรียงจากนอ้ยไปหามาก ไดแ้ก่ การเสนอขายผลิตภณัฑ์ต่าง  ๆจ  านวนช่อง
บริการ/จ านวนพนกังานใหบ้ริการและตูเ้อทีเอม็ตั้งอยูใ่นต าแหน่งท่ีมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
 4. ดา้นพนกังาน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกเรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 
พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อย ผูจ้ดัการสาขามีความน่าเช่ือถือ และ  น่าไวว้างใจและพนกังาน
มีความช่ือสัตยต่์อลูกคา้ ส่วนท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  3 อนัดบั เรียงจากนอ้ยไปหามาก 
ไดแ้ก่ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ การตรงต่อเวลาของพนกังาน และพนกังานสามารถ
ใหค้ าปรึกษาแนะน าถูกตอ้ง 
 5. ความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีนั้น มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกเรียงจากมาก
ไปหานอ้ย ไดแ้ก่ สถานท่ีมีความสะอาดสวยงาม การจดัสถานท่ีภายใน เป็นสัดส่วน มีระเบียบ และ
ใบฝากเงิน-ถอนเงิน จดัวางสะดวกต่อการหยิบใช ้ส่วนท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 3 อนัดบั 
เรียงจากน้อยไปหามาก ได้แก่ มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ มีบริการน ้ าด่ืม/ลูกอมแจกลูกคา้
ขณะนัง่รอรับบริการและมีท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอกบัจ านวนลูกคา้ 
 หทยัรัตน์ บนัลือ (2556) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาและ (2) เพื่อเป็น

แนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการให้มีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา และสาขาอ่ืน ๆ มากยิ่งข้ึน ประชากรท่ีใช้

ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา มีขนาดของตวัอยา่งท่ีใช้

ในการศึกษา จ านวน 290 คน โดยใชสู้ตรค านวณของ TaroYamane คาความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5% 

ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือแบบสอบถาม 
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สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั ใชส้ถิติแบบพรรณนา (Descriptive statistic)โดยการวิเคราะห์แจกแจงความถ่ี 

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ใช้การ

ทดสอบค่าที (t-test)และการวิเคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว (One-WayANOVA) ผลการ

วเิคราะห์ขอ้มูลสรุปได ้ดงัน้ี 

 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 ข้ึนไป สถานภาพสมรส 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ รายไดเ้ฉล่ีย ต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท 

มีจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาเฉล่ียต่อเดือน 4 คร้ังข้ึนไป บริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือบริการฝาก-ถอนเงิน และมีระยะเวลาท่ี

ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา 1 -3 ปี และ 10 ปีข้ึนไปส าหรับความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น 

พบวา่ มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ใจการ

รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการตามล าดบั 

 ธารินี แกว้จนัทรา (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคาร

กรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ท่าพระ-ตากสิน) การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์

เพื่อส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 

สาขารัชดาภิเษก (ท่าพระ-ตากสิน) โดยผูว้จิยั    ท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

ท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขา ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) จ านวน 

400 ตวัอย่าง ในระหว่างวนัท่ี 1 เมษายน ถึง 31 พฤษภาคม 2556 และใช้แบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลผลการวิจยั พบว่า เพศหญิงเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการกบัธนาคารกรุงศรีอยุธยา

สาขารัชดาภิเษก (ท่าพระ-ตากสิน) เป็นส่วนใหญ่ (55.75%) ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี 

(32.25%) จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี/สูงกว่า (40.75%) ท าธุรกิจส่วนตวั (21.75%) มีรายได้

ระหวา่ง 10,001 - 15,000 บาท (25.25%) มีความถ่ีในการใช้บริการนาน ๆ คร้ัง (50%) ช่วงเวลาท่ีมา

ใชบ้ริการไม่แน่นอน (53%) และในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ทั้งดา้นอาคาร

สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก, ดา้นความไววา้งใจในการปฏิบติังานและความเช่ือมัน่ในความรู้, 

ดา้นความเต็มใจและความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ, ดา้นความน่าเช่ือของธนาคาร, ดา้นอธัยาศยั
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ไมตรีและการเขา้ถึงความรู้สึกของลูกคา้ รวมทั้งจากการศึกษาพบว่า ระดบัการศึกษาความถ่ี ในการใช้

บริการและช่วงเวลาท่ีติดต่อกบัทางธนาคารต่างกนั ลูกคา้จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนั ส่วนปัจจยั

ดา้นเพศ อายุ อาชีพ รายไดท่ี้ต่างกนั ลูกคา้จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั เพื่อการให้บริการท่ีดี

เลิศ และตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ในการให้บริการ ธนาคารควรจะมีการพัฒนามาตรฐาน

ในการบริการท่ีดีใหอ้ยูใ่นระดบัเดียวกนั โดยการฝึกอบรมพนกังาน เพื่อพฒันาความรู้ความสามารถ

และการบริการรวมทั้งประเมินผลทุกๆ 6 เดือน , ให้พนกังานคน้หาและเขา้ใจถึงความตอ้งการของ

ลูกคา้มีบริการท่ีรวดเร็ว รวมทั้งสนใจตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งทัว่ถึง 

 ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ปัจจุบนัสภาพการแข่งขนัของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยมีการแข่งขนั
กนัค่อนขา้งสูง โดยเฉพาะธนาคารพาณิชยท่ี์จดทะเบียนในประเทศท่ีมีสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรง
และเห็นไดช้ดัเจน มากท่ีสุด โดยธนาคารท่ีอยู่ ในตลาดมายาวนานท่ีสุด คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ  ากดั (มหาชน) ซ่ึงเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรกของประเทศไทย อยา่งไรก็ตาม หากพิจารณาจาก
ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) จากแหล่งขอ้มูลออนไลน์และ
ตามข่าวท่ีปรากฏตามส่ือต่าง ๆ ยงัพบวา่มีผูใ้ชบ้ริการ จ านวนไม่นอ้ยท่ีประสบกบัปัญหาในการใช้
บริการ และไดแ้สดงความคิดเห็นท่ีไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร งานวิจยัน้ีมี
วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั 
(มหาชน) โดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยั ดา้นกระบวนการ 
และปัจจยัดา้น ลกัษณะทางกายภาพ รวมทั้งปัจจยัทางประชากรศาสตร์ในด้านอาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน เพื่อใหผู้ป้ระกอบการธนาคารทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
และน าผลวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์เพื่อ ประกอบ การตดัสินใจ รวมถึงใช้ในการ
ปรับเปล่ียน ปรับปรุง และพฒันากลยุทธ์ ทางการตลาดของธนาคารให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ให้สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการให้ไดม้ากท่ีสุด  อนัจะสร้างความไดเ้ปรียบใน การแข่งขนั
ของธนาคารท่ีเพิ่มมากข้ึนในอนาคต ซ่ึงประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูท่ี้เคยใช้บริการธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ  ากัด (มหาชน) ท่ีอาศัยอยู่ในประเทศไทย โดยท าการส ารวจผ่านแบบสอบถาม
ออนไลน์ และไดรั้บขอ้มูลแบบสอบถามตอบกลบัท่ีมีความสมบูรณ์ทั้งส้ิน 411 ชุด ผลการวิจยัพบวา่ 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบั
ตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล การจดัการขั้นตอน
การให้บริการ และการมีสัญลักษณ์แสดงจุดให้บริการ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพและ
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ความสัมพนัธ์กบัธนาคาร ปัจจยัดา้นราคาและการอ านวยความสะดวก  ในดา้นท่ีจอดรถ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคาร และสถานท่ี
รองรับผูม้าใชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ส าหรับผลการวจิยัทางลกัษณะ
ประชากรศาสตร์พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 วีรวฒัน์ ฉัตรรุ่งนพคุณ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ในการใช้
บริการธนาคารออมสินของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ามกลางการเปล่ียนแปลง
ทางเศรษฐกิจและแข่งขนัของอุตสาหกรรมธนาคาร ท าให้ธนาคารออมสิน เป็นหน่ึงในสถาบนัการเงิน
เฉพาะกิจ มีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจ ตอ้งมีการปรับตวัเพื่อรองรับการแข่งขนั จากเดิมท่ีพึ่งพารายได้
ดอกเบ้ียจากการปล่อยสินเช่ือซ่ึงมีแนวโน้มการเติบโตท่ีลดลงมาให้ความส าคญักบัการสร้างฐาน
รายได้ค่าธรรมเนียมและบริการ ธนาคารออมสินตั้งเป้าหมายท่ีจะเพิ่มรายได้ค่าธรรมเนียมและ
บริการ โดยธนาคารจะเนน้เร่ืองการบริการซ่ึงจะออกผลิตภณัฑท์างการเงินต่าง ๆ ให้คลอบคลุมและ
หลากหลาย จึงจ าเป็นท่ีต้องพฒันาเร่ืองการให้บริการในด้านต่าง ๆ ซ่ึงกุญแจส าคญัท่ีจะท าให้
ธนาคารประสบความส าเร็จคือการสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ และการทราบปัจจยั ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจก็จะท าให้ธนาคารออมสินสามารถน าขอ้มูลดงักล่าวมาพฒันาการให้บริการ และ
ก าหนดกลยทุธ์เพื่อสร้างการเติบโตใหก้บัธนาคารได ้งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix:7Ps) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารออม
สินของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑล และเพื่อศึกษาวา่ ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ี
แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารออมสินของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพ
และปริมณฑลแตกต่างกนัหรือไม่ โดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ปัจจยั
ดา้นส่วนประสมทางการตลาด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ มาเป็นกรอบแนวคิด ในการศึกษา
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสินของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้ บริการธนาคารออมสินของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มี 7 ปัจจยั โดยเรียงล าดบัจากปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
จากมากไปนอ้ย คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร การน าเสนอ ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ ปัจจยั
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการ 
ปัจจยัดา้นการใช้บริการผ่าน  Internet Banking ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ตามล าดบั 
ส าหรับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในด้าน เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน แตกต่างกนัหรือไม่ จาก
ผลการวจิยัพบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ 
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ในการใชบ้ริการธนาคารออมสิน ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ในขณะท่ีอาย ุ
ท่ีแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกัน โดยพบว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต  ่ากว่า 31 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการน้อยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ
มากกวา่ 40 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญั 
 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวจิยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) และใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีผูว้จิยัท าการเก็บแบบสอบถามจ านวนรวมทั้งส้ิน 400 ชุด โดยใชสู้ตรการค านวณหาขนาดตวัอยา่งในกรณี
ท่ีไม่ทราบสัดส่วนท่ีแน่นอน (Cochran , 1963) ท่ีค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ดงันั้น ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) ซ่ึงผูว้ิจยัจะ
เลือกใชว้กีารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
 

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน พฤษภาคม 2563 ถึง
วนัท่ี 3 มิถุนายน 2563 ท่ีก าหนดไว ้โดยใชว้ธีิการแจกแบบสอบถามผา่นทางออนไลน์โดยใช ้Google Form 
 2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม  
 3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อนาไปจดัทาและเตรียมส าหรับการวิเคราะห์ 
 

 การวเิคราะห์ข้อมูล  
 ผูศึ้กษาท าการประมวลผลวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ทางคอมพิวเตอร์  
 สถิติทีใ่ช้ในก ารวเิคราะห์ข้อมูล  
 1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล  
 2. ค่าเฉล่ีย ( ̅ )  

 3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปตามสภาพส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50 และเพศชาย จ านวน 
170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 ส่วนใหญ่มีอาย ุ20 – 30 ปี จ  านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมาคือ 
31 – 40 ปี จ  านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.80 , 41 ปีข้ึนไป จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80 และอายุ
นอ้ยกวา่ 20 ปี จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 264 คน 
คิดเป็นร้อยละ 66 รองลงมาคือ สมรส 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 และหยา่ร้าง จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.5 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานเอกชน จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.80 รองลงมา คือ 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50, เจา้ของกิจการ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.2, อ่ืน ๆ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50, และนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 
รองลงมาคือ 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30, 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 94 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.50 และไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.80 ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน 

สาขาส านกัพหลโยธิน ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดว้ยค่าเฉล่ีย     และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) พบว่า 

ความเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก          เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้น

พนักงานท่ีให้บริการ   ดา้นสถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านกระบวนการและการให้บริการ และดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด                                    ) ตามล าดบั 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาส านกัพหลโยธิน มีผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50 
และเพศชาย จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 ส่วนใหญ่มีอาย ุ20 – 30 ปี จ  านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 
47.00 รองลงมาคือ 31 – 40 ปี จ  านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.80 , 41 ปีข้ึนไป จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.80 และอายุนอ้ยกวา่ 20 ปี จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 
จ านวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 66 รองลงมาคือ สมรส 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 และหยา่ร้าง จ  านวน 6 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานเอกชน จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.80 
รองลงมาคือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50, เจา้ของกิจการ จ านวน 29 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.2, อ่ืน ๆ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50, และนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 20 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 126 
คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 รองลงมาคือ 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30, 
30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 และไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 63 คน     
คิดเป็นร้อยละ 15.80 ตามล าดบั 
 

 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาส านักพหลโยธิน 
 ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา
ส านกัพหลโยธิน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นกระบวนการและการให้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
 

อภิปรายผลการวจัิย 
 

 1. ด้านผลติภัณฑ์  
 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา
ส านกัพหลโยธิน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด คือ บริการของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
คือ ราคาผลิตภณัฑ์และบริการมีความเหมาะสม ผลิตภณัฑ์และบริการมีความหลากหลาย รูปแบบ
ของผลิตภณัฑ์มีความสวยงาม/ ทนัสมยั เช่น ผลิตภณัฑ์บตัร สมุดบญัชี เป็นตน้ และผลิตภณัฑ์มีความ
เหมาะสม และตรงกบัความตอ้งการส าหรับกลุ่มลูกคา้ทุกช่วงอายุ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
วีรวฒัน์ ฉัตรรุ่งนพคุณ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารออมสินของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 2. ด้านการส่งเสริมการตลาด  
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
คือ มีการเผยแพร่ขอ้มูลผลิตภณัฑแ์ละ  บริการต่าง ๆ ท่ีถูกตอ้งครบถว้น และทนัสมยั การประชาสัมพนัธ์
กิจกรรมการส่งเสริมการขายผา่นส่ือต่าง ๆ  การสะสมคะแนนเพื่อรับสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ  มีความเหมาะสม 
และมีสิทธิพิเศษต่างๆ ท่ีน่าสนใจร่วมกบัพนัธมิตรของ ธนาคาร เช่น ส่วนลดร้านคา้ ตามล าดบั ซ่ึงไม่
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สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
 3 ด้านกระบวนการและการให้บริการ  
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
คือ มีการแจง้รายละเอียดราคาค่าใชบ้ริการ เช่น ค่าธรรมเนียม อตัราดอกเบ้ีย อยา่งเหมาะสม ไดรั้บบริการ
ท่ีถูกตอ้ง ครบถว้นตรงตามความตอ้งการ ระบบการจดัคิวส าหรับผูท่ี้มาใชบ้ริการ แบบฟอร์มท่ีใช้
ในการท าธุรกรรมเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซ้อน ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซ้อน ความทนัสมยัของ
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และจ านวนช่องให้บริการ
มีเพียงพอ ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ปริญญา เพชรรุ่งฟ้า, สุวรรณา จ๋ิวเช้ือพนัธ์, 
 กุลนิษฐ์ พึ่งหิรัญ, ฐปวรรณ ขนัธิวงค์, วรางคณา รูปวิเชตร, แสงฟ้า ชุ่มปลัง่ (2553) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร 
 4. ด้านพนักงานทีใ่ห้บริการ  
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
คือ มีอธัยาศยัและมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ มีความกระตือรือร้น
ในการบริการ พนกังานรับฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ สามารถแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ได ้
สามารถใหข้อ้มูลผลิตภณัฑ/์บริการของธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี และพนกังานแจง้ให้ท่านทราบขอ้มูล
ผลิตภณัฑ์ใหม่ของธนาคารเสมอ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ หทยัรัตน์ บนัลือ (2556) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา 
 

 5. ด้านสถานที ่ 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
คือ สถานท่ีมีความสะอาดสวยงาม การจดัสถานท่ีภายในเป็นมีระเบียบ วนัและเวลาท าการของสาขา
มีความเหมาะสม มีป้ายแสดงจุดบริการอยา่งชดัเจน ท าเลท่ีตั้งของสาขามีความสะดวกในการเดินทางมา
ท าธุรกรรมท่ีรับรองลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเพียงพอ และท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับลูกคา้ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ ธารินี แกว้จนัทรา (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ 
ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ท่าพระ-ตากสิน) 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
 ด้านผลติภัณฑ์ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ผลิตภณัฑ์มีความเหมาะสม และตรงกบัความตอ้งการส าหรับกลุ่ม
ลูกคา้ทุกช่วงอาย ุโดยธนาคารควรออกผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เพื่อให้ตรงกบั
ความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ และเป็นการดึงดูดใหลู้กคา้ทุกช่วงอายใุชบ้ริการของธนาคาร, รูปแบบของ
ผลิตภณัฑ์มีความสวยงาม/ ทนัสมยั เช่น ผลิตภณัฑ์บตัร สมุดบญัชี เป็นตน้ โดยการปรับรูปแบบของ
ผลิตภณัฑ์ให้มีภาพลกัษณ์ท่ีดูทนัสมยัเพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคา้, ผลิตภณัฑ์และบริการมีความ
หลากหลาย โดยธนาคารควรออกผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย เพื่อเป็นทางเลือก และตอบสนองความ
ตอ้งการใหก้บัลูกคา้ได ้
 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ มีสิทธิพิเศษต่างๆ ท่ีน่าสนใจร่วมกบัพนัธมิตรของ ธนาคาร เช่น ส่วนลด
ร้านคา้ โดยธนาคารควรเพิ่มสิทธิประโยชน์ เพื่อตอบโจทยก์บัวิถีชีวิตทุกช่วงอายุของกลุ่มลูกคา้
ธนาคาร, การสะสมคะแนนเพื่อรับสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ มีความเหมาะสม โดยควรก าหนดการ
สะสมคะแนนใหเ้หมาะสมและคุม้ค่ากบัสิทธิประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บเม่ือใชบ้ริการของธนาคาร 
 ด้านกระบวนการและการให้บริการ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ปริมาณเอกสารท่ีใช้ในการติดต่อธุรกรรมกบัธนาคาร โดยควรปรับลด
เอกสารท่ีใช้ในการท าธุรกรรม เพื่อความสะดวกและความรวดเร็วเม่ือลูกค้าติดต่อธุรกรรมกับ
ธนาคาร, จ  านวนช่องให้บริการมีเพียงพอ โดยธนาคารควรเปิดช่องบริการครบทุกช่อง เพื่อความ
สะดวกและรวดเร็วในการใหบ้ริการกบัลูกคา้, ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว โดยธนาคาร
ควรปรับลดขั้นตอนการให้บริการให้กระชบัและรวดเร็วมากข้ึน, ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ท่ีให้บริการ โดยธนาคารควรมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการท่ีทนัสมยั ส าหรับใช้ในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ เพื่อลดเวลาการรอคอยจากการใหบ้ริการของเคาน์เตอร์ 
 ด้านพนักงานทีใ่ห้บริการ 
 ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ พนักงานแจ้งให้ท่านทราบข้อมูลผลิตภัณฑ์ใหม่ของธนาคารเสมอ  
โดยพนกังานควรน าเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ  กบัลูกคา้ทุกคร้ังหลงัจากท่ีลูกคา้ท าธุรกรรมแลเ้สร็จ, สามารถ
ให้ข้อมูลผลิตภณัฑ์/บริการของธนาคารได้เป็นอย่างดีโดยธนาคารควรให้ความส าคญักบัการอบรม 
ในด้านผลิตภณัฑ์ของธนาคาร เพื่อให้พนักงานสามรถให้ความรู้แก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง ครบถ้วน
สมบูรณ์, สามารถแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ได ้โดยพนกังานจะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์
เป็นอยา่งดี เพื่อสามารถใชใ้นการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ได ้
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 ด้านสถานที ่
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับลูกคา้ โดยธนาคารควรเพิ่มสถานท่ีจอดรถ

และจดัระเบียบในส่วนของท่ีจอดรถลูกคา้ เพื่อรองรับปริมาณจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ, ท่ีรับรอง

ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการเพียงพอ โดยควรเพิ่มสถานท่ีรับรองลูกคา้ให้เพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ, 

ท าเลท่ีตั้งของสาขามีความสะดวกในการเดินทางมาท าธุรกรรม โดยท าเลท่ีตั้ งของธนาคารตั้งอยู่ใน

สถานท่ีท่ีสามารถเดินทางไดส้ะดวก โดยรถส่วนตวั รถโดยสารประจ าทาง และรถไฟฟ้า , มีป้ายแสดงจุด

บริการอยา่งชดัเจน ควรปรับป้ายแสดงจุดบริการใหมี้ความเด่นชดั เพื่อเป็นจุดสังเกตใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
 

บรรณานุกรม 
ชุติมณฑน์  เชา้เจริญ. (2559). ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ 

 จ ากัด (มหาชน). การศึกษาอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต. มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

 ทฤษฎีความพึงพอใจ. (25 พฤษภาคม 2563) ทฤษฎีความพึงพอใจ. เขา้ถึงไดจ้าก 

 https://www.novabizz.com/NovaAce/Manage/ 

ธนาคารออมสิน เขา้ถึงไดจ้าก https://www.gsb.or.th 

ธารินี  แกว้จนัทรา. (2558). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา 

 จ ากัด (มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ท่าพระ-ตากสิน). สารนิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต. 

 สาขาวชิาบริหารธุรกิจระหวา่งประเทศ. บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัสยาม. 

ปริญญา  เพชรรุ่งฟ้า, สุวรรณา  จ๋ิวเช้ือพนัธ์, กุลนิษฐ ์ พึ่งหิรัญ, ฐปวรรณ  ขนัธิวงค,์   ว ร า ง ค ณ า  

 รูปวิเชตร, แสงฟ้า  ชุ่มปลัง่. (2553). ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน 

 สาขาบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาคร. รายงานการวิจยั บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต. มหาวิทยาลยั

 รามค าแหง  

วีรวฒัน์  ฉัตรรุ่งนพคุณ. (2559). ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร

 ออมสินของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. การศึกษาอิสระ บริหารธุรกิจ

 มหาบณัฑิต. มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

หทัยรัตน์  บันลือ. (2556). ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน

 สาขาสวนจิตรลดา. การศึกษาอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต. มหาวทิยาลยัศรีปทุม 

 

https://www.novabizz.com/NovaAce/Manage/
https://www.gsb.or.th/

