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บทคดัย่อ  

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโครงการสินเช่ือประชาชนของลูกคา้ ธนาคารออมสินภาค 5 มี

วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการโครงการสินเช่ือประชาชนของลูกคา้ ธนาคารออมสินภาค 5 ไดแ้ก่  

ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการ

ให้บริการของพนกังาน และดา้นกระบวนการขอสินเช่ือโดยจาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา 

อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูม้าใชบ้ริการ “โครงการสินเช่ือประชาชน” ของ ธนาคาร

ออมสิน ภาค 5 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม  จาํนวน  400  คน  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  คือ  

แบบสอบถาม  ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x�) 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิจยัพบว่า 1.)  มีลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 400  คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 246 

คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 และเพศชาย จาํนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 ส่วนใหญ่  มีอายุ 36 – 45 ปี จาํนวน 118 คน 

คิดเป็นร้อยละ 29.50 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ26 – 35 ปี จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 และตํ่าท่ีสุด คือ ช่วงอาย ุนอ้ย

กว่า 25 ปี จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 ตามลาํดบั  ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จาํนวน 128 คน คิด

เป็นร้อยละ 32.00 รองลงมา คือ ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.80 และตํ่าท่ีสุด คือ ระดบั

มธัยมศึกษาตอนปลายหรือตํ่ากว่า จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 

จาํนวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.80 รองลงมา คือ อาชีพรับราชการ จาํนวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 และตํ่าท่ีสุด คือ 
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อาชีพรับจา้ง จาํนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80ตามลาํดบั  ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 

136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมา คือ รายได ้10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30 และตํ่าท่ีสุด 

คือ รายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท จาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50ตามลาํดบั   

2.)  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโครงการสินเช่ือประชาชนของลูกคา้ ธนาคารออมสินภาค 5 โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก  คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม ดา้นกระบวนการขอสินเช่ือ ดา้นการให้บริการของ

พนกังาน ดา้นช่องทางการให้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั 

 

คาํสาํคญั : ความพึงพอใจ ; ธนาคารออมสินภาค 5 

ABSTRACT 

  The research of Customer Satisfaction Towards “The people Bank Project” Of Government Savings Bank, Region 5. 

The factors of research included Product, Interest rates and Fees, Servic Channel, Promotion, People, and Loan application 

Process. That are classified by Personal factors were including sex, age, education, occupation, and salary. The population used 

in this. Research is Customer who use Services at the Government Savings Bank, Region 5. 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 Customers all respondents 400 people. Most are female 246 peoples representing 

61.50  %, are male 154 peoples representing 38.50 %. Most aged 36 – 45  years old 118 peoples representing 29.50 % 

followed by the 26 – 35  years old 112 peoples representing 28.00 %, under 25 years old 80 peoples representing 20.00% 

respectively. Most are bachelor’s degree level 128 peoples representing 32.00% followed by Postgraduate 103 peoples 

representing 25.80 %, and senior high school or lower 70 peoples representing 17.50 % respectively. Most are the private 

employees 147 peoples representing 36.80 % followed by 

government/stateenterprise 130 peoples representing 32.50 %, and employee 87 people representing 21.80% 

respectively. Most have average income per month 20,001 – 30,000 baht 136 peoples representing 34.0% followed by 

10,001 – 20,000  baht 117  peoples representing 29.30%, and under 10,000 baht 62 peoples representing 15.50% 

respectively. 

 2.) Customer Satisfaction towards “The people Bank Project” Of Government Savings Bank, Region 5 overall high level. 

Considering each side, then that side is the high level Product, Interest rates and Fees, Loan application Process, People, Servic Channel 

and Promotion 

 

Keywords :  Satisfaction ; Government Savings bank, Region 5  
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บทนํา  

ปัจจุบนัธนาคารในประเทศไทยมีการเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆ  ให้แก่ลูกคา้ทั้งรายยอ่ยและรายใหญ่จาํนวน

มากประกอบกบัรัฐบาลไทยมีนโยบายในการส่งเสริมและพฒันาเศรษฐกิจ สามารถเติบโตอยา่งย ัง่ยืน ธนาคารพาณิชยจึ์ง

เป็นสถาบนัการเงินท่ีมีบทบาทสาํคญั ในการกาํหนดทิศทางการพฒันาของเศรษฐกิจในประเทศดว้ย ในฐานะท่ีเป็นแหล่ง

เงินทุนสําคญั ทางเลือกหน่ึงของภาคเศรษฐกิจ ภาคเอกชนและภาครัฐบาล ซ่ึงธนาคารพาณิชยท์าํหน้าท่ีเป็นส่ือกลาง

ระหว่างการออมและการลงทุน โดยความมัน่คงของธนาคารพาณิชยส์ะทอ้นไดจ้ากผลประกอบการท่ีดีอย่างต่อเน่ือง  โดย

รายไดห้ลกัท่ีสาํคญัท่ีสุดในระบบธุรกิจธนาคารไดจ้ากการดาํเนินธุรกรรมการให้สินเช่ือ แก่ภาคเศรษฐกิจต่างๆ ซ่ึงธนาคาร

ออมสินเป็นสถาบนัการเงินของรัฐท่ีไม่ไดมี้จุดมุ่งหมายท่ีจะเข้ามาแข่งขนักบัธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ หรือมุ่งแสวงหาผล

กาํไร แต่ทั้งน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือส่งเสริมและพฒันาเศรษฐกิจของไทยให้แขง็แรงและเติบโตอยา่งย ัง่ยืน ดว้ยการให้บริการ

ทางการเงินและเพ่ิมเติมใน ส่วนท่ีธนาคารพาณิชยย์งัไม่ให้บริการดา้นปรึกษา โดยสร้างแรงผลกัดนัให้เกิดสภาพคล่องท่ีมี

อยูใ่นประเทศให้กระจายไปถึงผูป้ระกอบการท่ีขาดแคลนโอกาสท่ีจะไดรั้บการบริการจากธนาคารพาณิชยด์ว้ยการอาํนวย

ความสะดวกดา้นสินเช่ือและการคํ้าประกนั รวมทั้งการสร้างเครือข่ายความร่วมมือกบัหน่วยงานพนัธมิตรทั้งภาครัฐและ

เอกชน เพ่ือใชเ้ป็นทุนหรือทุนหมุนเวียนในการประกอบอาชีพ  

ธนาคารออมสินได้ดาํเนินงานโครงการสินเช่ือประชาชนโดยมุ่งหวงัให้ประชาชนทัว่ไป สามารถเขา้สู่ระบบ

โครงสร้างทางการเงินท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัในทุกระดบั และยงัส่งเสริมผูป้ระกอบ การรายย่อยซ่ึงถือว่าเป็นรากฐาน

สาํคญัของการพฒันาเศรษฐกิจพ้ืนฐาน ซ่ึงมีแหล่งเงินทุนเพ่ือประกอบอาชีพอยา่งยติุธรรมและหลุดพน้จากวงจรการกูเ้งิน

นอกระบบ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดการยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีชีวิตความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึนอยา่งย ัง่ยืน โดยเกิดจาก

การท่ีรัฐบาลตอ้งการแก้ไขปัญหาให้ประชากรฐานรากท่ีประสบปัญหาทางการเงินเป็นจาํนวนมาก มีตน้ทุนในการดาํรง

ชีพท่ีสูง ทาํให้เกิดการขาดสภาพคล่องทางการเงิน บุคคลเหล่าน้ีส่วนใหญ่ไม่มีความเขา้ใจหรือไม่ไดรั้บโอกาสในการเขา้สู่

บริการทางการเงินในระบบเท่าท่ีควร หากสามารถนาํบุคคลกลุ่มน้ีเขา้สู่บริการทางการเงินในระบบไดจ้ะทาํให้คุณภาพ

ชีวิตและความเป็นอยูดี่ข้ึน รัฐบาลจึงมอบหมายให้ธนาคารออมสินเร่ิมดาํเนินการให้บริการสินเช่ือโครงการสินเช่ือประชา

ชนโดยมุ่งเน้นสนบัสนุนกลุ่มลูกค้าฐานรากซ่ึงมีจํานวนมากท่ีสุดในระบบเศรษฐกิจให้สามารถเข้าถึงแหล่งเงินทุนใน

ระบบและสนบัสนุนผูป้ระกอบการรายยอ่ยให้มีเงินทุนหมุนเวียนในการประกอบอาชีพเพ่ือพฒันาคุณภาพชีวิตและความ

เป็นอยูใ่ห้ดีข้ึนนาํไปสู่การเพ่ิม ประสิทธิภาพของระบบเศรษฐกิจโดยรวมและลดความเหล่ือมลํ้าทางสงัคมลงอีกดว้ย 

ในปัจจุบนัธนาคารออมสินมีลูกคา้เขา้มาติดต่อขอใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเพ่ิมมากข้ึนเร่ือย ๆ ส่งผลต่อการดาํเนินงาน

ของธนาคารออมสินตามนโยบายของรัฐบาลท่ีให้ธนาคารออมสินกระจายการบริการไปยงัพ้ืนท่ีจงัหวดัต่าง ๆ เพ่ือให้

สามารถคลอบคลุมพ้ืนท่ีในการให้บริการและทาํให้ระบบเศรษฐกิจมีสภาพคล่องมากข้ึน เน่ืองจากปริมาณลูกคา้ท่ีมาขอรับ

บริการดา้นสินเช่ือของธนาคารออมสินมีจาํนวนเพ่ิมข้ึน ประกอบกบัรัฐบาลมีนโยบายให้กระจายการบริการไปยงัพ้ืนท่ี
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ต่าง ๆ มากยิ่งข้ึนและครอบคลุมให้ทัว่ประเทศมากข้ึน ธนาคารจึงจาํเป็นตอ้งมีพฒันาการให้บริการดา้นต่าง ๆ ของธนาคาร 

ควบคู่ไปกบัการพฒันาแอปพลิเคชัน่ของธนาคาร เพ่ือจะให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งครบถว้น 

ฉะนั้นผูท้าํการวิจยัจึงไดมุ่้งเนน้ทาํการศึกษาวิจยัถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารออมสิน 

ภาค 5  เพ่ือท่ีจะศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้สินเช่ือของธนาคารท่ีมาใชบ้ริการในดา้นสินเช่ือ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการนาํ

เงินไปใชแ้ละประกอบกบัใชเ้หตุผลในการกูว้งเงินกูร้ะยะเวลาในการผอ่นชาํระเงินกู ้ไปจนถึงปัญหาของลูกคา้สินเช่ือท่ีมา

รับบริการกบัธนาคารออมสิน เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันากระบวนการทาํงานของธนาคาร ลดความ

ซบัซ้อนในขั้นตอนการดาํเนินงานต่างๆ ท่ีจะส่งผลให้การให้บริการดา้นสินเช่ือของธนาคารออมสิน ในมุมมองของลูกคา้

ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจสูงสุด โดยสามารถนาํผลงานวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ในการ

คิดคน้บริการใหม่ ๆ ของธนาคาร เพ่ือให้สามารถตอบโจทย์ลูกค้าและตอบสนองความต้องการของผูป้ระกอบการทัว่

ประเทศได ้ซ่ึงเป็นการทาํให้ธนาคารมีฐานขอ้มูลลูกคา้เพ่ิมมากข้ึน เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เพ่ิมมากข้ึน และสามารถ

เข้าถึงความต้องการของลูกค้าไดอ้ย่างตรงกลุ่ม  ซ่ึงจะส่งผลให้การดาํเนินงานของธนาคารมีผลกาํไรสูงข้ึน  อีกทั้งยงั

สามารถตอบสนองนโยบายการทาํงานของภาครัฐบาล ในการช่วยเหลือประชาชนเพ่ือให้สามารถดาํเนินธุรกิจต่อไปได ้ 

วตัถุประสงค์ของการวิจยั 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการโครงการสินเช่ือประชาชนของลูกคา้ ธนาคารออมสินภาค 5 

ขอบเขตของการวจิยั 

งานวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโครงการสินเช่ือประชาชนของลูกคา้ ธนาคารออมสินภาค 5 การศึกษา

คร้ังน้ีมีขอบเขตดงัน้ี 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตวัแปรอิสระ คือ  

1.ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

 ตวัแปรตาม คือ 

1.ดา้นของความพึงพอใจ ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม ดา้นช่องทางการให้บริการ 

ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นการให้บริการของพนกังาน และดา้นกระบวนการขอสินเช่ือ 
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ขอบเขตด้านประชากร  

กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโครงการสินเช่ือประชาชน ของ ธนาคารออมสิน ภาค 5   

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การวิจยัคร้ังน้ีจะทาํการวิจยั ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม - มิถุนายน 2563  

ประโยชน์ที่ได้รับของการวจิยั 

1. เพ่ือทราบความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการดา้นสินเช่ือของธนาคารออมสิน  

 2. เพ่ือวางแผนการให้บริการดา้นสินเช่ือของธนาคารออมสิน  

3. สามารถนาํผลการวิจยัและขอ้เสนอแนะมาปรับปรุง พฒันาการให้บริการดา้นสินเช่ือของ ธนาคารออมสิน 

4. เพ่ือขยายฐานผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือในโครงการสินเช่ือประชาชนของลูกคา้ธนาคารออมสิน ภาค 5   

กรอบแนวความคดิการวจิยั  

       ตวัแปรต้น                            ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

  

แนวคดิ ทฤษฏี และงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

 

ความพงึพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางด้านจติวทิยา  

(Chaplin, 1968) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการ ตาม

ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการจากสถานบริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4.อาชีพ 

 

 

ความพึงพอใจในการใช้บริการโครงการ

สินเช่ือประชาชนของลูกค้า 

 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

 2. ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม 

 3. ดา้นช่องทางการให้บริการ 

 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 5. ดา้นการให้บริการของพนกังาน 

 6. ดา้นกระบวนการขอสินเช่ือ  
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Millet (1954: 397) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็น

ท่ีพอใจหรือไม่ โดยวดัจาก 

1. การให้บริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การให้บริการท่ีมีความยติุธรรม 

2. ความเสมอภาค และเสมอหนา้ไม่ว่าจะเป็นใคร 

3. การให้บริการท่ีรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการตามลกัษณะความจาํเป็นรีบด่วน 

4. การให้บริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) คือ ความตอ้งการเพียงพอในดา้นสถานท่ี บุคลากร วสัดุอุปกรณ์

ต่าง ๆ 

5. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุผล 

6. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพฒันางานบริการดา้นปริมาณคุณภาพให้มี

ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ 

สรุปจากแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวข้างต้นสามารถสรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึก คุณค่าท่ี

ผูบ้ริโภคได้รับจากความคาดหวงัท่ีจะใช้ผลิตภณัฑ์ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภณัฑ์ หรือการทาํงานของ

ผลิตภณัฑ์นั้นนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้าง

คุณค่าเพ่ิม (Value Added) ทั้งคุณค่าเพ่ิมท่ีเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด(Marketing) ตลอดจนยึด

หลกัการสร้างภาพโดยรวม (Total Quality) คุณค่าท่ีเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) 

ซ่ึงคุณค่าท่ีมอบให้ลูกคา้จะตอ้งมากกว่าตน้ทุนของลูกคา้ (Cost) หรือราคาสินคา้ (Price) นัน่เอง 

ความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) เป็นการออกแบบลกัษณะต่าง ๆ ของ

ผลิตภณัฑ์หรือบริษทัให้แตกต่างจากคู่แข่งขนั ซ่ึงความแตกแต่งนั้นจะตอ้งมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้และสามารถสร้าง

ความพึงพอใจกบัลูกคา้ไดค้วามแตกต่างทางการแข่งขนัประกอบดว้ย 

1. ความแตกต่างผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) 

2. ความแตกต่างดา้นบริการ (Services Differentiation) 

3. ความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personal Differentiation) 

4. ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) 

ความแตกต่างเหล่าน้ีเป็นตวักาํหนดคุณค่าเพ่ิมสําหรับลูกคา้ (Customer Added Value) คุณค่าผลิตภณัฑร์วมใน

สายตาลูกคา้(Total Customer Value) เป็นการรับรู้ในรูปของตวัเงิน ทางดา้นเศรษฐกิจ หน้าท่ี และผลประโยชน์ทางดา้น

จิตวิทยาท่ีลูกค้าคาดหวังท่ีจะได้รับจากตลาด หรือเป็นผลรวมของผลประโยชน์หรืออรรถประโยชน์(Utility) จาก

ผลิตภัณฑ์หรือบริการใดบริการหน่ึงคุณค่าผลิตภณัฑ์ พิจารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภัณฑ์ ซ่ึง

ประกอบดว้ย ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์ความแตกต่างดา้นบริการ ความแตกต่างดา้นบุคลากร และความแตกต่างดา้น

ภาพลกัษณ์ ความแตกต่างทั้งส่ีดา้นน้ีก่อให้เกิดคุณค่าผลิตภณัฑ์ 4 ดา้นเช่นกนั คือคุณค่าดา้นผลิตภณัฑ์ (Product Value) 

คุณค่าดา้นบริการ (Service Value) คุณค่าดา้นบุคลากร (Personal Value) และคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image Value) คุณค่า

ทั้ง 4 ประการ รวมเรียกว่า คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาของลูกคา้ 
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ข้อมูลเกี่ยวกับเร่ืองความพงึพอใจ 

Mullinss (1985: 280) ไดก้ล่าวว่าความพึงพอใจเป็นเจตคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลาย ๆ ดา้น เป็นสภาพ

ภายในท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความสาํเร็จในงานทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจ์ะ

มีแรงผลกัดนับางประการในตวับุคคล ซ่ึงเกิดจากการท่ีตนเองพยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอย่าง เพ่ือท่ีจะสนองตอบ

ต่อความตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีมีอยู่ และเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแลว้จะเกิดความพอใจ เป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงั

จุดเร่ิมตน้ เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก ดงันั้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จึงเป็นหัวใจของธุรกิจท่ีให้บริการ

สร้างความพึงพอใจท่ีจะมารับบริการอีกในคร้ังต่อไป ธุรกิจหรือองคก์รใด ๆ ท่ีไม่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับ

บริการให้ไดแ้ลว้ ในท่ีสุดก็จะถูกคู่แข่งขนักา้วขา้มไปหรือถูกลูกคา้เมินโดยไม่มีเยื่อใยเหลือไวใ้ห้อีกเลย 

 

งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

ชลิตตา  สบายสุข (2562) ศึกษากลยุทธ์ตลาดบริการของธนาคารออมสิน จังหวัดอุตรดิตถ์ เ พ่ือศึกษา

สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอก ส่วนประสมตลาดบริการ และสร้างกลยทุธ์ตลาดบริการของธนาคารออมสิน จงัหวดั

อุตรดิตถ ์พบว่า สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกมี จุดแข็ง คือ จาํนวนสาขาท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีให้บริการ กลยุทธ์เชิงรุก

ถึงตวัลูกคา้ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยีผลิตภณัฑท่ี์หลากหลาย บุคลากรรอบรู้ในผลิตภณัฑ์อย่าง

ชดัเจน และความโดดเด่นด้านกายภาพและสัญลกัษณ์ จุดอ่อน คือ ปรับกระบวนการและระยะเวลา ลูกคา้สับสนใน

ผลิตภณัฑธ์นาคาร และค่าธรรมเนียมอตัราการให้บริการค่อนขา้งสูง โอกาส คือ ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีเอ้ือต่อการ

ดาํเนินธุรกรรมธนาคาร พฤติกรรมการดาํเนินชีวิตของลูกคา้เปล่ียนแปลง และแรงผลกัดนัทางสังคมวฒันธรรม อุปสรรค 

คือ เศรษฐกิจท่ีชะลอตวั จาํนวนคู่แข่งขนัมากข้ึน และตลาดมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากยิ่งข้ึน ส่วนประสมตลาดบริการ ของ

ธนาคารออมสิน จงัหวดัอุตรดิตถ์ ในภาพรวมเห็นดว้ยมากเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เห็นดว้ยมากในสามลาํดบัแรก 

ไดแ้ก่ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์ตามลาํดบั 

ลดัดา  ทบัทิมอ่อน (2561) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขา

เขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเขายอ้ย 

จงัหวดัเพชรบุรี พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาเขายอ้ย จงัหวดั

เพชรบุรี โดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ตามลาํดบั 

ขนิษฐา  สนัทอง (2561) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขาหวัหิน 

จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจกบัการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก

ของธนาคารออมสิน สาขาหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คุณภาพดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความใส่ใจ
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หรือการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝากธนาคารออมสิน สาขาหวัหิน 

จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

กนกพร  พ่อค้า (2559) ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติของพนักงานธนาคารออมสินในจังหวัด

ประจวบคีรีขนัธ์ และจงัหวดัเพชรบุรี เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบติัของพนกังานธนาคารออมสินในจงัหวดั

ประจวบคีรีขนัธ์ และจงัหวดัเพชรบุรี พบว่า ความพึงพอใจในการปฏิบติัของพนักงานธนาคารออมสินในจังหวดั

ประจวบคีรีขันธ์ และจังหวดัเพชรบุรี ทั้ ง 9 ด้าน อยู่ในระดับมาก โดยด้านมากท่ีสุด คือ ด้านความมัน่คงในการ

ปฏิบติังาน รองลงมา ดา้นความก้าวหนา้ในตาํแหน่งงาน ดา้นลกัษณะของงาน ดา้นความสมัพนัธ์ระหว่างเพ่ือนร่วมงาน

และผูบ้งัคบับญัชา ดา้นสภาพการปฏิบติังาน ดา้นค่าตอบแทน ดา้นการยอมรับนบัถือ ดา้นสภาพการปฏิบติังาน และดา้น

ความสาํเร็จของงาน ตามลาํดบั 

นวลพรรณ  อองละออ (2558) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี เพ่ือ

ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ส่วนเพศ และสถานภาพสมรส แตกต่างกนัอยา่งไม่มี

นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจัยด้านการตลาด ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริม

การตลาด และด้านกระบวนการให้บริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี ท่ีระดบั

นยัสาํคญั 0.05 และคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนอง 

ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรีท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 จึงยอมรับ สมมติฐานการวิจยั 

กนกพร  พ่อค้า (2559) ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติของพนักงานธนาคารออมสินในจังหวัด

ประจวบคีรีขนัธ์ และจงัหวดัเพชรบุรี เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบติัของพนกังานธนาคารออมสินในจงัหวดั

ประจวบคีรีขนัธ์ และจงัหวดัเพชรบุรี พบว่า ความพึงพอใจในการปฏิบติัของพนักงานธนาคารออมสินในจังหวดั

ประจวบคีรีขันธ์ และจังหวดัเพชรบุรี ทั้ ง 9 ด้าน อยู่ในระดับมาก โดยด้านมากท่ีสุด คือ ด้านความมัน่คงในการ

ปฏิบติังาน รองลงมา ดา้นความก้าวหนา้ในตาํแหน่งงาน ดา้นลกัษณะของงาน ดา้นความสมัพนัธ์ระหว่างเพ่ือนร่วมงาน

และผูบ้งัคบับญัชา ดา้นสภาพการปฏิบติังาน ดา้นค่าตอบแทน ดา้นการยอมรับนบัถือ ดา้นสภาพการปฏิบติังาน และดา้น

ความสาํเร็จของงาน ตามลาํดบั 

วรพล  ดีขาว (2557) ศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสิน เขตชลบุรี 1 เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสิน เขตชลบุรี 1 พบว่า กลุ่ม

ตวัอย่างท่ีทาํการศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20 – 30 ปี วุฒิการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด อาชีพพนกังาน

บริษทัหรือรับจา้ง มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท ตามลาํดบั ผลท่ีไดจ้ากแบบจาํลองโลจิต แสดงให้เห็นว่า เพศ 

อาย ุอาชีพ เป็นปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือเคหะของธนาคารออมสิน เขตชลบุรี 1 
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วธีิการดําเนินการวจิยั  

การวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research) โดยใชวิ้จยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) และใชวิ้ธีการเก็บขอ้มูล

ดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยั 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจัยคร้ังน้ีไดแ้ก่ คือ ผูม้าใชบ้ริการ “โครงการสินเช่ือธนาคารประชาชน” ของ ธนาคาร

ออมสิน ภาค 5  จาํนวน 10,000 ราย (ท่ีมา: ธนาคารออมสิน ภาค 5 หน่วยธุรกิจ ขอ้มูล ณ 13 พฤษภาคม วนัท่ี  2563) 

กลุ่มตวัอยา่ง  ผูวิ้จยัไดท้าํการคาํนวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Taro Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% 

ซ่ึงกาํหนดความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 5% (Taro Yamane,1973) และสามารถนาํมาคาํนวณหากลุ่ม

ตวัอยา่ง ทั้งส้ิน 400 ราย ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงเลือกแจกแบบสาํรวจจาํนวน 400 ชุด จากประชาการทั้งหมด 10,000 คน โดยวิธีการ

สุ่มตวัอย่าง 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

  1. นาํแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัทาํมาตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถามก่อนลงพ้ืนท่ีขอ้มูล

วิจยั 

 2. ผูท้าํวิจยัไดล้งพ้ืนท่ีเก็บขอ้มูลดว้ยตนเองโดยเร่ิมเก็บขอ้มูลในเดือนพฤษภาคม ถึง มิถุนายน 2563 

  3. นาํแบบสอบถามท่ีไดม้าทาํการตรวจสอบความถกูตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถามและนาํไปวิเคราะห์

ขอ้มูลทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ต่อไป 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

การทาํวิจยัคร้ังน้ี วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS (Statistical Packages For The Social Science) 

ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

 สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 1.ค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับการวิเคราะห์เพ่ือบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

 2.ค่าเฉล่ีย (x ̅) 

 3.ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) สาํหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโครงการสินเช่ือ

ประชาชนของลูกคา้ ธนาคารออมสินภาค 5 

 



ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 พบว่า เพศส่วนใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไป คือ เพศ

หญิง จาํนวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 และเพศชาย จาํนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 ดา้นอาย ุพบว่า ช่วงอายสุ่วน

ใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับสถานภาพทัว่ไป คือ ช่วงอายุ 36 – 45 ปี จาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 

รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ26 – 35 ปี จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 และตํ่าท่ีสุด คือ ช่วงอาย ุนอ้ยกว่า 25 ปี จาํนวน 80 

คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 ดา้นระดบัการศึกษา พบว่า ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพ

ทัว่ไป คือ ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 รองลงมา คือ ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 103 คน 

คิดเป็นร้อยละ 25.80 และตํ่าท่ีสุด คือ ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือตํ่ากว่า จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 ดา้น

อาชีพ พบว่าส่วนใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไป คือ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 147 คน 

คิดเป็นร้อยละ 36.80 รองลงมา คือ อาชีพรับราชการ จาํนวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 และตํ่าท่ีสุด คือ อาชีพรับจ้าง 

จาํนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 ดา้นรายไดพ้บว่า รายไดต่้อเดือนส่วนใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพ

ทัว่ไป คือ รายได ้20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมา คือ รายได ้10,001 – 20,000 บาท 

จาํนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30 และตํ่าท่ีสุด คือ รายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท จาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโครงการสินเช่ือประชาชนของลูกค้า

ธนาคาร มีองค์ประกอบ 6 ด้านดว้ยค่าฉล่ีย 𝑥𝑥 �  และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน (SD) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบั

ความพึงพอใจโดยภาพรวม มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกดา้น (�̅�𝑥 = 4.22) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ค่าเฉล่ีย

สูงสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (�̅�𝑥 = 4.27) รองลงมา คือ ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม มี

คะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (�̅�𝑥 = 4.26) และตํ่าท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (�̅�𝑥 = 

4.15) 

 

สรุปผลการวจิยั 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

การศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโครงการสินเช่ือประชาชนของลกูคา้ ธนาคารออมสินภาค 5 

สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี   ว 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับสถานภาพทัว่ไป ส่วนใหญ่ คือ เพศหญิง 

จาํนวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 และเพศชาย จาํนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 ช่วงอายสุ่วนใหญ่ คือ ช่วงอาย ุ36 

– 45 ปี จาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ26 – 35 ปี จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 และ

ตํ่าท่ีสุด คือ ช่วงอาย ุนอ้ยกว่า 25 ปี จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  และระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วน

ใหญ่ คือ ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 รองลงมา คือ ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 103 คน คิด

เป็นร้อยละ 25.80 และตํ่าท่ีสุด คือ ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือตํ่ากว่า จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 ผูต้อบ



แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น พนกังานบริษทัเอกชน จํานวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.80 

รองลงมา คือ อาชีพรับราชการ จาํนวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 และตํ่าท่ีสุด คือ อาชีพรับจา้ง จาํนวน 87 คน 

คิดเป็นร้อยละ 21.80  และรายไดต้่อเดือนส่วนใหญ่มีรายได ้20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 

34.00 รองลงมา คือ รายได ้10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30 และตํ่าท่ีสุด คือ รายไดไ้ม่

เกิน 10,000 บาท จาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 

 

ด้านของความพงึพอใจในการใช้บริการโครงการสินเช่ือประชาชนของลูกค้า ธนาคารออมสิน ภาค 5 

ผลวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการโครงการสินเช่ือประชาชนของลูกค้า 

ธนาคารออมสินภาค 5 พบว่า มีระดบัความพึงพอใจโดยภาพรวม มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกดา้น เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก รองลงมา คือ ดา้น

อตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และตํ่าท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มี

คะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

 

การอภปิรายผล 

 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ 

 โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ ดา้นผลิตภณัฑ ์มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ เม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เง่ือนไขในการขอกู้ชดัเจน มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก รองลงมา คือ 

ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ดา้นสินเช่ือ มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และตํ่าท่ีสุด คือ ผลิตภณัฑ์สินเช่ือ มี

ความน่าสนใจ เขา้ถึงความตอ้งการผูกู้ ้มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลิตตา  สบาย

สุข (2562) ศึกษากลยทุธ์ตลาดบริการของธนาคารออมสิน จงัหวดัอุตรดิตถ ์ 

2. ด้านอัตราดอกเบีย้และค่าธรรมเนียมอ่ืน 

 โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ ดา้นอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบั

มากทุกดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ฟรีค่าธรรมเนียม มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 

รองลงมา คือ อตัราดอกเบ้ียเงินกู้ต ํ่า มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และตํ่าท่ีสุด คือ ค่าปรับชาํระหน้ีล่าชา้ มี

คะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นวลพรรณ  อองละออ (2558) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี  

3. ด้านช่องทางการให้บริการ  

โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ ดา้นช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีจอดรถเพียงพอ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา 
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คือ สถานท่ีตั้งของธนาคารใกลแ้หล่งชุมชน มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และตํ่าท่ีสุด คือ เคร่ืองมือในการ

ให้บริการมีความทนัสมยั มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลิตตา  สบายสุข (2562) 

ศึกษากลยทุธ์ตลาดบริการของธนาคารออมสิน จงัหวดัอุตรดิตถ ์ 

 

 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด  

โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การออกบูธประชาสมัพนัธ์โครงการสินเช่ือประชาชน มีคะแนน

เฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ การแจกของกาํนลัท่ีระลึกของธนาคาร มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และตํ่า

ท่ีสุด คือ ป้ายประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ์สินเช่ือของธนาคาร มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคล้องกับ

งานวิจยัของ นวลพรรณ  อองละออ (2558)  

5. ด้านการให้บริการของพนักงาน 

 โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ ดา้นการให้บริการของพนกังาน มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก

ทุกขอ้ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถแนะนาํผลิตภณัฑ ์ขอ้มูล

การบริการไดอ้ย่างดี และพนกังานมีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ลูกคา้และพร้อมให้บริการ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัมาก รองลงมา คือ พนกังานมีจรรยาบรรณและความซ่ือสตัย ์มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก  และตํ่าท่ีสุด 

คือ พนกังานมีมารยาทดี มีความเป็นกนัเอง มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลิตตา  

สบายสุข (2562) ศึกษากลยทุธ์ตลาดบริการของธนาคารออมสิน  

6. ด้านกระบวนการขอสินเช่ือ  

โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ ดา้นกระบวนการขอสินเช่ือ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ แบบฟอร์มคาํขอสินเช่ือ อ่านเขา้ใจง่าย มีคะแนนเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัมาก รองลงมา คือ เอกสารประกอบการขอสินเช่ือไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อน มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และตํ่า

ท่ีสุด คือ การให้บริการมีความถูกตอ้ง มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นวลพรรณ  

อองละออ (2558) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาจนัทบุรี  

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

 

 ด้านผลิตภณัฑ์ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ มีความน่าสนใจ เขา้ถึงความตอ้งการผูกู้น้ั้น ทาํให้จะส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ ทั้งน้ีเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึน โดยทางหน่วยงานควรปฏิบติัต่อผูม้าใช้
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บริการโครงการสินเช่ือประชาชน ดว้ยการอธิบายถึงขอ้มูลผลิตภณัฑ์ เง่ือนไข และรายละเอียด ในการขอกู้ให้

ชดัเจนมากข้ึน เพ่ือให้ผูม้าใชบ้ริการสามารถเขา้ใจอยา่งละเอียด และสนใจในผลิตภณัฑข์องธนาคารและธนาคาร

ควรศึกษาตลาด เพ่ือเขา้ถึงความตอ้งการของผูกู้้ไดม้ากข้ึน เพ่ือทาํให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุดของผูม้าใช้

บริการ 

ด้านอัตราดอกเบีย้และค่าธรรมเนียม  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ทางหน่วยงานควรปฏิบติัต่อผูม้าใชบ้ริการโครงการสินเช่ือประชาชน โดยการ

แนะนาํขอ้มูลเก่ียวกบัอตัราดอกเบ้ีย และการปรับชาํระหน้ีล่าสุด ให้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจอยา่งชดัเจน และมีขอ้เสนอ

ท่ีน่าสนใจใหม่ ๆ ให้กบัผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ เพ่ือให้ผูเ้กิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ทางหน่วยงานควรปฏิบติัต่อผูม้าใชบ้ริการโครงการสินเช่ือประชาชน โดยมีการ

นาํเคร่ืองมือในการบริการท่ีมีความทนัสมยั ง่ายต่อการใชบ้ริการ และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการโดยตรง เพ่ือให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ทางหน่วยงานควรมีการออกบูธประชาสัมพนัธ์โครงการสินเช่ือประชาชน ให้

ผูใ้ช้บริการได้ทราบกันอย่างทัว่ถึง และเข้าใจถึงรายละเอียดโครงการ เช่น การใชร้ถโฆษณาเคล่ือนท่ี วิทยุ 

โทรทศัน์ และส่ืออินเทอร์เน็ต เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการไดท้ราบถึงรายละเอียดของโครงการสินเช่ือประชาชน ไดอ้ยา่ง

ทัว่ถึง และเลือกใชบ้ริการกบัทางธนาคารออมสิน  

ด้านการให้บริการของพนักงาน 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ทางหน่วยงานมีการอบรมพนกังานภายในหน่วนงานอยูเ่สมอ เพ่ือให้พนกังานมี

ความรู้ ความสามารถ และความกระตือรือร้นในการปฏิบติัหน้าท่ีต่อผูม้าใชบ้ริการ รวมถึงการแก้ไขปัญหาให้

ถูกตอ้งตรงตามท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการ และมีความพร้อมในการให้บริการ มีความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน 

รวมถึงอาํนวยความสะดวกในการให้บริการกบัผูม้าใชบ้ริการ ทาํให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 

 

 

ด้านกระบวนการขอสินเช่ือ  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ทางหน่วยงานควรให้ความสําคญักบักระบวนการ รูปแบบ การขอสินเช่ือท่ี

ถูกต้อง โดยขั้นตอนกระบวนการนั้นต้องเข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน สะดวก รวดเร็ว และถูกต้องแม่นยาํ ไม่มี

ขอ้ผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึน อีกทั้งยงัตอ้งมีระบบป้องกนัความปลอดภยัในส่วนของขอ้มูล ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ ไม่ให้

ขอ้มูลเกิดการร่ัวไหล เพ่ือสร้างความปลอดภยั ความมัน่ใจ และความน่าเช่ือถือในการใชบ้ริการ 
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