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บทคดัย่อ  

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา 

แจ้งว ัฒนมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

เซ็นทรัลพลาซา แจ้งวฒันะ  ได้แก่  ดา้นผลิตภณัฑ ์ด้านราคา ด้านสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้าน

พนกังานผูใ้ห้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ ดา้นกระบวนการโดยจาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล  

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้งวฒันะ กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม  จาํนวน  400  

คน  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  คือ  แบบสอบถาม  ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม

สาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x�) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
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ผลการวิจยัพบว่า 1.)  มีลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 400  คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 

213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.30 และเพศชาย จาํนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.80 ส่วนใหญ่  มีอายุ 20 –29 ปี จาํนวน 

129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.30 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ30 – 39 ปี จาํนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.80 และ ตํ่าท่ีสุด 

คือ ช่วงอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.20ตามลาํดบั  ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญา

ตรี จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 รองลงมา คือ ระดบัปริญญาโท จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 และ

ตํ่าท่ีสุด คือ ระดบัปวช./ปวส./อนุปริญญา จํานวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มี

สถานภาพสมรส จาํนวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 และสถานภาพโสด จาํนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 

ส่วนใหญ่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ / คา้ขาย จาํนวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.70 รองลงมา 

คือ อาชีพพนกังานหรือลูกจ้างบริษทัเอกชน จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 และตํ่าท่ีสุด คือ อาชีพ

นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 ตามลาํดบั  ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

30,001 - 40,000 บาท จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 รองลงมา คือ รายไดร้ะหว่าง 20,001 - 30,000 

บาท จาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.30 และตํ่าท่ีสุด คือ รายไดร้ะหว่าง ตํ่ากว่า 10,000 บาท จาํนวน 39 คน 

คิดเป็นร้อยละ 9.80 ตามลาํดบั   

2)  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้ง

วฒันะ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นสถานท่ี ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นราคา ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบั 

 

คาํสําคญั: ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ; ธนาคารออมสิน 

 

ABSTRACT 

  The research of Customer’s Satisfaction on Services at Government Savings Bank, Centralplaza 

Chaengwattana Branch. The factors of research included Product, Price, Place, Promotion, People, Physical 

Evidence and Process. That are classified by Personal factors were including sex, age, education, status, 

occupation, and salary. The population used in this. Research is Customer who use Services at the Government 

Savings Bank, Centralplaza Chaengwattana Branch. The samples used in this research amount of 400 peoples. 
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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 213 peoples 

representing 53.30 %, are male 187 peoples representing 46.80 %. Most aged 20 – 29 years old 129 peoples 

representing 32.30 % followed by the 30 – 39 years old 111 peoples representing 27.80%, under 20 years old 

29 peoples representing 7.20% respectively. Most are bachelor’s degree level 116 peoples representing 29.00 

% followed by master degree level 106 peoples representing 26.50 %, and less than a bachelor’s degree level 

87 peoples representing 21.80 % respectively. Most are status marry 248 peoples representing 62.00 %, are 

single 152 peoples representing 38.00 %. Most are the self-employed/owner 115 peoples representing 28.70 

% followed by private employees 1 0 6  peoples representing 2 6 .5 0  %, and students 8 0  people representing 

20.00 % respectively. Most have average income per month 30,001 - 40,000 baht 106 peoples representing 

26.50 % followed by 20,001 - 30,000 baht 85 peoples representing 21.30%, and under 10,000 baht 39 peoples 

representing 9.80 % respectively. 

 2.) Customer’s Satisfaction on Services at Government Savings Bank, Centralplaza 

Chaengwattana Branch overall high level. Considering each side, then that side is the high level Product, 

Place, Process, Price, Promotion, People and Physical Evidence respectively. 

 

Keywords:  CUSTOMER’S SATISFACTION ON SERVICES; GOVERNMENT SAVINGS BANK 

 

บทนํา  

ในปัจจุบนัท่ีธุรกิจธนาคารมีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน และถูกควบคุมจากธนาคารแห่งประเทศไทย การ

ออกผลิตภณัฑต่์างๆเพ่ือนาํเสนอต่อลูกคา้จาํเป็นตอ้งผา่นการอนุมติั ผลิตภณัฑท์างการเงินของแต่ละธนาคารจึง

มีความแตกต่างกนัไม่มากนกั ทั้งรูปแบบของอตัราดอกเบ้ียและเง่ือนไขต่างๆข้ึนอยูก่บันโยบายทางการเงินใน

แต่ละช่วงเวลานั้นๆ ธนาคารหลายแห่งทั้งท่ีเป็นธนาคารพาณิชยเ์อกชน ธนาคารของภาครัฐและรัฐวิสาหกิจต่าง

พากนัปรับเปล่ียนนโยบายในการให้บริการแก่ลูกคา้ โดยมุ่งเน้นท่ีการแข่งขนัในเร่ืองของการให้บริการเป็น

หลกั เพ่ือสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจให้กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงจะส่งผลให้ลูกคา้นั้นกลบัมาใช้
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บริการซํ้ าอีก และสร้างรายไดใ้ห้กบัธนาคารไดเ้พ่ิมข้ึน ดงันั้นธนาคารต่างๆจึงตอ้งพยายามพฒันากลยุทธ์การ

แข่งขนัเพ่ือให้สามารถแข่งขนักนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และยงัตอ้งใชค้วามพยายามอยา่งมากใน

การรักษาสถานภาพธุรกิจของธนาคารให้อยู่ในระดบัท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั กลยทุธ์หน่ึงท่ีธนาคารต่างๆใชใ้น

การสร้างและรักษาความเจริญความก้าวหน้าในการดาํเนินงานของตนเอง คือ กลยทุธ์ในการสร้างให้ลูกคา้เกิด

ความพึงพอใจในตวัสินค้าและบริการของธนาคาร โดยธนาคารออมสินได้มีการปรับเปล่ียนนโยบายการ

ให้บริการลูกคา้ โดยเน้นให้พนกังานให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีเป็นเลิศมากข้ึน มุ่งเนน้การให้ความสําคญักบัลูกคา้

มากข้ึน เพ่ือท่ีจะสามารถแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นได ้ 

ซ่ึงในปี 2563 นับเป็น ปีท่ีธนาคารมีการดาํเนินงานครบ 107 ปี ธนาคารออมสินมุ่งมัน่พฒันาการ

ให้บริการดา้นการเงินท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการให้กบัลูกคา้ในทุกดา้น และสร้างสรรคป์ระเทศไทย

ให้เป็นสงัคมแห่งการแบ่งปันและช่วยเหลือเก้ือกูล เพ่ือนาํมาซ่ึงอนาคตท่ีมัน่คง มัง่ค ัง่ และความสุขท่ีย ัง่ยืนของ

ประเทศและประชาชน 

นอกจากน้ีธนาคารออมสินจะเดินหนา้สร้างสรรค์นวตักรรมบริการทางการเงินท่ีมีคุณค่า ตอบโจทย์

ดา้นการเงินของทุกกลุ่มลูกคา้ นาํมาซ่ึงความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ช้บริการ และพร้อมท่ีจะร่วมกบัภาครัฐ 

ภาคเอกชน และภาคประชาชน ในการขบัเคล่ือนประเทศไทยเขา้สู่ยคุ Digital Economy และ Thailand 4.0  

จากความเป็นมาและความสําคญัของปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ผูวิ้จยัมีความสนใจศึกษา ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้งวฒันะ และเพ่ือความสะดวกในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาจึงมุ่ง ศึกษากลุ่มตวัอยา่งของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลพลาซา แจง้วฒันะ เพ่ือ

ผลท่ีไดจ้ากการศึกษา จะมาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้ง

วฒันะและสาขาอ่ืนๆ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนต่อไปและสอดคลอ้งกับนโยบายในการดาํเนินงานของ

ธนาคารในปัจจุบนัและในอนาค
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วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้ง

วฒันะ 

ขอบเขตของการวจิยั 

งานวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา 

แจง้วฒันะ มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตวัแปรอิสระ คือ  

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเฉล่ียเดือน 

 ตวัแปรตาม คือ 

ดา้นความพึงพอใจของการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริม

การตลาดดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ 

ขอบเขตด้านประชากร 

กลุ่มลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจง้วฒันะ 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การวิจยัคร้ังน้ีจะทาํการวิจยั ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม - มิถุนายน 2563  

 

ประโยชน์ที่ได้รับของการวจิยั 

1. ทาํให้ทราบความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด พนกังานผู้

ให้บริการ ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

เซ็นทรัลพลาซา แจง้วฒันะ 

2. ทาํให้สามารถนาํผลการศึกษาวิจยัท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

เซ็นทรัลพลาซา แจง้วฒันะและสาขาอ่ืนๆของธนาคารออมสินต่อไป 
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กรอบแนวความคดิการวจิยั  

 ตวัแปรตน้                            ตวัแปรตาม 

 

 

แนวคดิ ทฤษฏี และงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

 

 แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความพงึพอใจ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) ไดใ้ห้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติส่วน

บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือ

บรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง และความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการ

ตอบสนอง” โดยความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือไดรั้บการบริการอย่างเต็มท่ีจากผูใ้ห้บริการ จน

ลูกคา้รู้สึกว่าคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ โดยการบริการจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดย้ากกว่าสินคา้ 

เน่ืองจากสินคา้เป็นส่ิงท่ีไดรั้บการพฒันามาอยู่แล้วและค่อนขา้งไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการให้บริการ

ข้ึนอยูก่บัพนกังาน ซ่ึงจะแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์และบริบทต่าง ๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีความตอ้งการท่ี

เฉพาะมากเกินกว่าท่ีพนกังานจะให้บริการได ้ 

Morse (1953) กล่าวว่าความพึงพอใจ คือ ทุกส่ิงทุกอย่างท่ีสามารถลดความตึงเครียดของบุคคลให้

นอ้ยลงได ้ความตึงเครียดมีมากจะทาํให้เกิดความไม่พอใจ ซ่ึงความตึงเครียดน้ีเป็นผลมาจากความตอ้งการของ

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. การศึกษา 

4. สถานภาพ 

5. อาชีพ 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
 

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจง้วฒันะ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นสถานท่ี  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5. ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

7. ดา้นกระบวนการให้บริการ 
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มนุษย ์เม่ือมนุษยมี์ความตอ้งการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง ถา้เม่ือใดความตอ้งการไดรั้บการสนองก็จะทาํ

ให้เกิดความพอใจ 

Wolman (1973) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง มีความรู้สึก 

(Feeling) ท่ีมีความสุข เม่ือคนเราไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 

(Motivation) 

โดยลกัษณะของความพึงพอใจ เป็นทศันคติ หรือความรู้สึกทางบวกของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด 

การท่ีบุคคลมีการปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบ

กบับุคคลอ่ืน และส่ิงต่างๆในชีวิตประจาํวนัทาํให้แต่ละคนมีประสบการณ์ และความคาดหวงักบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ

แตกต่างกนัไป เม่ือความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัเอาไว ้เม่ือนั้นจะเกิดความพึงพอใจ แต่

หาก ไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความคาดหวงัท่ีมีอยูก่็จะกลายเป็นความไม่พอใจ นัน่คือ  

ระดบัความพึงพอใจ จะข้ึนอยูก่บัความรู้สึกของบุคคล ซ่ึงมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่าง ส่ิงท่ีไดรั้บ

จากสินคา้ หรือบริการกบัความคาดหวงัของผูใ้ชสิ้นคา้ หรือบริการนั้น ๆ ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนอง

ตามท่ีคาดหวงั หรือมากกว่าท่ีคาดหวงัเอาไว ้จะกลายเป็นระดบัความคาดหวงัใหม่ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน

คร้ังต่อๆไป ซ่ึงการวดัความพึงพอใจของลูกค้า (Tools for Tracking and Measuring Customer Satisfaction) 

เป็นวิธีการท่ีจะติดตาม วดั และคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กบั

ลูกคา้บริษทัท่ียึดปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ท่ีมุ่งความสําคญัท่ีลูกค้าจะมี

จุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้  

 ความพึงพอใจ เป็นปัจจยัสําคญัประการหน่ึงท่ีช่วยให้ธุรกิจประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถา้

เป็นธุรกิจท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะดาํเนินการให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจแลว้ความ

เจริญก้าวหน้าของงานบริการ ถือปัจจัยสําคญัประการหน่ึงเป็นตวับ่งช้ีก็คือ จํานวนผูม้าใช้บริการดงันั้น 

ผูป้ระกอบการตอ้งการประสบความสาํเร็จจึงควรอยา่งยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัประกอบต่าง ๆ  ท่ีจะทาํให้

เกิดความพึงพอใจทั้ งผู ้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เ พ่ือใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มี

ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 

จากการศึกษาแนวความคิดของนกัวิชาการดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ 

หมายถึงความรู้สึก คุณค่าท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากความคาดหวงัท่ีจะใชผ้ลิตภณัฑส่์วนผลประโยชน์จากคุณสมบติั

ผลิตภณัฑ์ หรือการทาํงานของผลิตภณัฑน์ั้นนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความ
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พึงพอใจให้กับลูกค้า  โดยพยายามสร้างคุณค่า เ พ่ิม(Value Added) ทั้ งคุณค่า เ พ่ิมท่ี เ กิดจากการผลิต 

(Manufacturing) และจากการตลาด(Marketing) ตลอดจนยึดหลกัการสร้างภาพโดยรวม (Total Quality) คุณ

ค่าท่ีเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) ซ่ึงคุณค่าท่ีมอบให้ลูกค้าจะต้อง

มากกว่าตน้ทุนของลูกคา้ (Cost) หรือราคาสินคา้ (Price) นัน่เอง 

 

งานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 

ลดัดา  ทบัทิมอ่อน (2561) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการธนาคารออม

สิน สาขาเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการธนาคารออม

สิน สาขาเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน 

สาขาเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี โดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย 

คือ ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด และ

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ตามลาํดบั 

 ธีรพงศ ์ ศรีคาํ (2559) ศึกษาการรับรู้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา

กลางเวียง จงัหวดัเชียงราย เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของลกูคา้ธนาคารออมสิน

สาขากลางเวียง จงัหวดัเชียงราย พบว่า เพศ และระดบัการศึกษามีการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของ

ธนาคารออมสิน สาขากลางเวียง จังหวดัเชียงราย แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ ส่วนปัจจยัดา้นอายุ 

อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพสมรส มีการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารออมสิน สาขา

กลางเวียง จงัหวดัเชียงราย ไม่แตกต่างกนั 

 

วธีิการดําเนินการวจิยั  

 การวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research) โดยใชวิ้จยัเชิงสํารวจ (Survey Research) และใชวิ้ธีการเก็บ

ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยั 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกค้าท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้ง

วฒันะ จํานวน 5,805 คน (ท่ีมา : เว็บไซต์ภายในองค์กร หน่วยแผนและพฒันางานสาขาธนาคารออมสินภาค 5 

ขอ้มูล ณ วนัท่ี 1 พฤษภาคม 2563) กลุ่มตวัอย่าง  ผูวิ้จยัไดท้าํการคาํนวณหากลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของ Taro 

Yamane ท่ีระดับความเช่ือมั่นท่ี  95% ซ่ึงกําหนดความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างเท่ากับ 5% (Taro 
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Yamane,1973) และสามารถนํามาคาํนวณหากลุ่มตวัอย่าง ทั้งส้ิน 400 ราย ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงเลือกแจกแบบสํารวจ

จาํนวน 400 ชุด จากประชาการทั้งหมด 5,805  คน โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่ง 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

 1. แจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตวัอย่างท่ีกําหนดไว้ โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามท่ีเป็น

กระดาษและผา่นทางออนไลน์โดยใช ้Google Form  

 2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการคาํอธิบายเพ่ิมเติม  

 3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้้อมูลครบถ้วนแล้ว เพ่ือนาํไปจัดทาํและเตรียมสําหรับการ

วิเคราะห์ 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การทาํวิจยัคร้ังน้ี วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS (Statistical Packages For 

The Social Science) ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. ค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับการวิเคราะห์เพ่ือบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

 2. ค่าเฉล่ีย (�́�𝑥) 

 3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) สาํหรับวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจง้วฒันะ 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 ดา้นเพศ พบว่า เพศของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ เพศ

หญิง จาํนวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.30 และเพศชาย จาํนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.80 ดา้นอาย ุพบว่า 

อายุของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ช่วงอาย ุ20 – 29 ปี จาํนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.30 รองลงมา คือ 

ช่วงอาย ุ30 – 39 ปี จาํนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.80 และ ตํ่าท่ีสุด คือ ช่วงอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี จาํนวน 29 คน คิด

เป็นร้อยละ 7.20 ดา้นระดบัการศึกษาพบว่า ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ระดบัปริญญา

ตรี จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 รองลงมา คือ ระดบัปริญญาโท จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 และ

ตํ่าท่ีสุด คือ ระดบัปวช./ปวส./อนุปริญญา จาํนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 ดา้นสถานภาพ พบว่า สถานภาพ
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ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ สถานภาพสมรส จาํนวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 และสถานภาพโสด 

จํานวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 ด้านอาชีพ พบว่า อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ อาชีพ

ประกอบธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ / คา้ขาย จํานวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.70 รองลงมา คือ อาชีพ

พนกังานหรือลูกจ้างบริษทัเอกชน จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 และตํ่าท่ีสุด คือ อาชีพนกัเรียน / นิสิต 

/ นกัศึกษา จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า รายได้ต่อเดือนของผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ รายได้ระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท  จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 

รองลงมา คือ รายไดร้ะหว่าง 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.30 และตํ่าท่ีสุด คือ รายได้

ระหว่าง ตํ่ากว่า 10,000 บาท จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 ตามลาํดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้งวฒันะ มีองคป์ระกอบ 7 ดา้นดว้ยค่าฉล่ีย 𝑥𝑥 �  และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน (SD) พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจโดยภาพรวม มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกดา้น (�̅�𝑥 = 4.11) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (�̅�𝑥 = 4.16) 

รองลงมา คือ ดา้นสถานท่ี มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (�̅�𝑥 = 4.14) และตํ่าท่ีสุด คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มี

คะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (�̅�𝑥 = 4.06) 

 

สรุปผลการวจิยั 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

 การศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัล

พลาซา แจ้งวฒันะ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่คือ เพศ

หญิง จาํนวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.30 และเพศชาย จาํนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.80 อายสุ่วนใหญ่ คือ 

อาย ุ20 – 29 ปี จาํนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.30 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ30 – 39 ปี จาํนวน 111 คน คิดเป็นร้อย

ละ 27.80 และ ตํ่าท่ีสุด คือ ช่วงอาย ุตํ่ากว่า 20 ปี จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.20 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ คือ 

ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 รองลงมา คือ ระดบัปริญญาโท จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อย

ละ 26.50 และตํ่าท่ีสุด คือ ระดบัปวช./ปวส./อนุปริญญา จาํนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 สถานภาพส่วน

ใหญ่ คือ สถานภาพสมรส จาํนวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 และสถานภาพโสด จาํนวน 152 คน คิดเป็นร้อย

ละ 38.00 อาชีพส่วนใหญ่ คือ อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ / คา้ขาย จาํนวน 115 คน คิดเป็นร้อย

ละ 28.70 รองลงมา คือ อาชีพพนกังานหรือลูกจ้างบริษทัเอกชน จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 และตํ่า

ท่ีสุด คือ อาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 รายไดต่้อเดือนส่วนใหญ่ คือ 
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รายได้ระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 รองลงมา คือ รายไดร้ะหว่าง 

20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.30 และตํ่าท่ีสุด คือ รายไดร้ะหว่าง ตํ่ากว่า 10,000 บาท 

จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 ตามลาํดบั 

 ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจ้งวัฒนะ 

 ภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกด้าน เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้าน

ผลิตภณัฑ์ รองลงมา คือ ดา้นสถานท่ี ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น

พนกังานผูใ้ห้บริการ และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบั 

 

การอภปิรายผล 

 

 1.ด้านผลิตภณัฑ์  

โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เป็น

ธนาคารของรัฐ มีความมัน่คง และมีบริการทางการเงินท่ีตรงกบัความตอ้งการ มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 

รองลงมา คือ มีความหลากหลายของบริการให้เลือกใช ้มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคล้องกับ

งานวิจยัของ ลดัดา  ทบัทิมอ่อน (2561) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน สาขาเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี 

 2. ด้านราคา  

 โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกข้อ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 

ค่าธรรมเนียมบริการอ่ืน ๆ มีความเหมาะสม มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก รองลงมา คือ อตัราดอกเบ้ียเงิน

ฝากสูง มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และนอ้ยท่ีสุด คือ อตัราดอกเบ้ียเงินกูมี้ความเหมาะสม มีคะแนนเฉล่ีย

อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ ธีรพงศ์  ศรีคาํ (2559) ศึกษาการรับรู้ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขากลางเวียง จงัหวดัเชียงราย 

 3. ด้านสถานที ่ 

 โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีท่ีนัง่

รอคิวเพียงพอกบัลูกคา้ มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก รองลงมา คือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ มีคะแนนเฉล่ีย
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อยูใ่นระดบัมาก และนอ้ยท่ีสุด คือ มีเคาน์เตอร์ให้บริการเพียงพอ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ ธีรพงศ ์ ศรีคาํ (2559) ศึกษาการรับรู้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้ธนาคารออมสิน 

สาขากลางเวียง จงัหวดัเชียงราย  

 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด  

โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มี

อตัราดอกเบ้ียพิเศษตามนโยบายรัฐบาล มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ มีของแถมเม่ือทาํธุรกรรม 

และมีพนกังานออกให้บริการนอกสถานท่ีสมํ่าเสมอ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และน้อยท่ีสุด คือ มีการ

โฆษณา ประชาสมัพนัธ์สมํ่าเสมอ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ลดัดา  ทบัทิม

อ่อน (2561) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเขายอ้ย จงัหวดั

เพชรบุรี 

 5. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  

โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกข้อ เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 

พนกังานมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สวยงาม มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ พนกังานไม่เลือก

ปฏิบติั บริการอย่างเท่าเทียมกัน มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และน้อยท่ีสุด คือ เม่ือเกิดความผิดพลาด

แสดงออกถึงความรับผิดชอบ มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ ธีรพงศ์  ศรีคาํ 

(2559) ศึกษาการรับรู้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขากลางเวียง จังหวดั

เชียงราย 

 6. ด้านลักษณะทางกายภาพ  

โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ อาคาร

สถานท่ีภายนอกจดัตกแต่งอยา่งสวยงาม มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ มีส่ิงอาํนวยความสะดวก

พร้อม มองเห็นไดช้ดัเจน และเคร่ืองมืออุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมให้บริการตลอดเวลา มีคะแนนเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัมาก และนอ้ยท่ีสุด คือ การตกแต่งสาขาสะอาด สวยงาม น่าใชบ้ริการ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึง

สอดคล้องกบังานวิจัยของ ธีรพงศ์  ศรีคาํ (2559) ศึกษาการรับรู้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้

ธนาคารออมสิน สาขากลางเวียง จงัหวดัเชียงราย 
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 7. ด้านกระบวนการให้บริการ  

 โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกข้อ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 

พนกังานทาํธุรกรรมของท่านโดยไม่มีขอ้ผิดพลาด มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก รองลงมา คือ มีการแบ่ง

แผนกให้บริการชดัเจน สะดวกในการติดต่อ มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และน้อยท่ีสุด คือ พนักงาน

ให้บริการธุรกรรมต่าง ๆ ดว้ยความรวดเร็ว มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ลดั

ดา  ทบัทิมอ่อน (2561) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเขา

ยอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

 

 ด้านผลิตภณัฑ์  

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรมีการให้บริการท่ีหลากหลาย สาํหรับการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ 

เช่น การสร้างและพฒันาผลิตภณัฑ์การบริการใหม่ ๆ ข้ึนให้ตอบสนองและตรงกบัความตอ้งการของลูกค้า 

เพ่ือให้ง่ายสะดวกต่อการเขา้ถึงและง่ายต่อการใชบ้ริการ เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 

 ด้านราคา  

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ควรปรับปรุงอตัราดอกเบ้ียเงินกู้ให้มีความเหมาะสมกบัสภาวะทางเศรษฐกิจ

และคู่แข่งขนัทางธุรกิจ เพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบเทียบทางการแข่งขนั ยิ่งในปัจจุบนัไดรั้บผลกระทบจากโรคโค

วิด-19 ยิ่งตอ้งปรับรูปแบบอตัราดอกเบ้ียให้เอ้ือต่อการเขา้ถึงของลูกคา้ และง่ายต่อการตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการ

ของธนาคารออมสิน เช่น การปรับลดอตัราดอกเบ้ียเงินกูล้ง 

 ด้านสถานที ่ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ทางหน่วยงานควรปรับปรุงในส่วนของเคาน์เตอร์ให้บริการสําหรับลูกคา้ใน

ดา้นต่างๆ อยา่งเพียงพอ เพ่ือท่ีจะสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างทัว่ถึง และทาํให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกิด

ความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 
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 ด้านการส่งเสริมการตลาด  

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ทางหน่วยงาน ควรมีการประชาสัมพนัธ์ให้มากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะส่ือโฆษณา

ผา่นทาง โทรทศัน์ วิทยุ และอินเตอร์เน็ต เพ่ือเป็นการกระตุน้และตอกย ํ้าการรับรู้การใชบ้ริการ มีโปรโมชัน่

ประจาํเดือนพิเศษๆ อย่างสมํ่าเสมอ เช่น ของแถมสุดพิเศษ ของท่ีระลึกให้แก่ลูกคา้ และสิทธิประโยชน์ต่างๆ 

ตามโอกาสและวนัสาํคญัต่างๆ เพ่ือเป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ธนาคาร และรักษาสมัพนัธ์กบัลูกคา้อยา่ง

ยาวนาน 

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 

 ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ ทางหน่วยงานควรมีการฝึกอบรมพนักงานอยู่เป็นประจาํ เพ่ือให้พนกังานมี

ความรอบรู้ ความสามารถในการแนะนํา การบริการท่ีดี สามารถแก้ไขปัญหาให้กบัลูกคา้ตรงตามท่ีลูกค้า

ตอ้งการ เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอยา่งต่อเน่ือง 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ  

 ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ ทางหน่วยงานควรมีการตกแต่งสาขาให้มีความสะอาด สวยงาม และมีส่ิง

อาํนวยความสะดวกพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้  ทาํให้ลูกคา้เกิดความท่ีจะอยากใชบ้ริการในธนาคารออมสิน 

สาขาเซ็นทรัลพลาซา แจง้วฒันะ 

 ด้านกระบวนการให้บริการ  

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ทางหน่วยงานควรให้ความสําคญัดา้นพนกังานในการบริการทางธุรกรรมต่าง 

ๆ ให้มีความรวดเร็ว และให้บริการดว้ยความถูกตอ้งและแม่นยาํ ไม่มีขอ้ผิดพลาดในการทาํงาน และต้องมี

ระบบป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล ไม่ให้เกิดการร่ัวไหล เพ่ือสร้างความมัน่ใจและความน่าเช่ือถือในการ

ให้บริการแก่ลูกคา้ 
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