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บทคัดยอ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคของการวิจัยคือ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีไดรับ

การใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสองพี่นอง จังหวัดสุพรรณบุรี 2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ     
ระหวางปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการใหบริการบริการกับความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร สาขาสอง
พ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ จํานวนรอยละ 
คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาเฉลี่ยดวย t- test และ One - Way ANOVA 

ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการ สวนมากเปนเพศหญิง (รอยละ 53.3) มีอายุต้ังแต 36 – 45 ป           
(รอยละ 56.8)  สวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี (รอยละ 28.3) และประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัท/ผูใชแรงงาน(รอยละ 39.5) มีระยะเวลาท่ีใชบริการระหวาง 4 ป – 7 ป (รอยละ 45.5)  มีรายไดต้ังแต 
5,001 – 15,000 บาท (รอยละ 47.3) ประเภทการใชบริการดานเงินฝาก มีผูใชบริการแบบเผ่ือเรียกรอยละ 
32.3  สลากออมสินมีผูใชบริการสลากออมสินพิเศษ รอยละ 72.8 และ บริการดานสงเคราะหชีวิตมีผูใช
บริการเพ่ิมพูนทรัพย รอยละ 22 และประเภทการใชบริการดานสินเชื่อ มีผู ใชบริการดานสินเชื่อ
สวัสดิการรอยละ 33.0  
              ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา พบวา ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการการ
ใหบริการ ดานอัตราคาธรรมเนียมและคาบริการตางๆ ดานอุปกรณและเครื่องอํานวยความสะดวก ดาน  
สถานท่ีการใหบริการ ดานสภาพแวดลอม มีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก ผูใชบริการที่มี
ลักษณะทางประชากรแตกตางกัน มีความพึงพอใจ     ตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขา         
สองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี แตกตางกันทางดานอาชีพ รายได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 
 



Abstract 
The purposes of this research were to 1) study satisfaction of the customers of Government 

Saving Bank at Songphinong Branch, 2) study the relationship between service factors and satisfactions 
of service. The sample size was 400. The statistic methods used in data analysis including percentage, 
mean, standard deviation and the hypothesis testing was t-test, and one - way ANOVA.  

The findings were, the majority of customers were female presented (53.3%), with ages 
between 36-45 years old (56.8). The most of the respondents were graduated in bachelor degree (28.30 
%), income between 5,001 - 15,000 Bath (47.3%), clients of the bank between 4-7 years (45.5%). For 
the type of service, in term of deposit account, the mostly used service was current account presented 
(32.30 %). For Savings Certificates, the mostly selected type was Premium Savings Certificates Service,     
(72.80%). For GSB Life the mostly used Service was GSB Money Plus presented (22.00 %). And the 
financial credit service, the most popular was Welfare Loan (33.00 %). 

The level of satisfaction of the customers towards Government Saving Bank, Songphinong 
Branch was at high in the aspects of service staff, service process, service fee, tools and facilities, 
service zone, and general environment. The customers were different in population characteristics, had 
different satisfaction level at the significant level 0.05. 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 สภาวะเศรษฐกิจในศตวรรษ 21 นับวันจะ
มีการแขงขันท่ีเพิ่มมากขึ้น กลยุทธและเทคนิค
วิธีตาง ๆ  ไดถูกนํามาใชเพ่ือการกาวขึ้นสูการ  
เปนผูนําทางธุรกิจ  แมแตในโลกธุรกิจของ
สถาบันการเงิน การสรางความไดเปรียบใน
ตลาดแขงขันระหวางสถาบันการเงินตาง ๆ ท่ี
เกิดขึ้นไดมีการนําเอาหลักการตลาด การขาย 
และการใหบริการเข ามาเปนองคประกอบท่ี
สําคัญในการบริหารจัดการ การใหบริการทาง 
การเงิน เพ่ือใหสอดคลองกับสถานการณท่ี
เปลี่ยนไป การบริการรับฝาก-ถอนเงิน การโอน

เงิน การรับเปด-ปดบัญชี การใหบริการดานตั๋ว
แลกเงิน รวมท้ังการใหบริการดานสินเชื่อ 
ประเภทตางๆ ของธนาคารนี้มี การแขงขันกัน
เพ่ือใหบริการกันอยางมากมายและ  กวางขวาง 
 ธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง เปด 
ดําเนินการประมาณป 2506 ตั้งอยูท่ี เลขที่ 61 
ถนนบางลี่   ต.สองพ่ีนอง อ.สองพ่ีนอง              
จ.สุพรรณบุรี 72110  ปจจุบันเปนอาคาร 3 ชั้น 
เปนธนาคา รแหงแรกของอํา เภอสองพ่ีน อง 
และเปนสาขาท่ีไดรับรางวัลเงินฝากสูงสุดของ
แตละภาคในป 2530 , และไดรับรางวัลทีมงาน
สาขาตัวอยาง (ภาค10) ผลการดําเนินงานป 2540 
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ตลอดระยะเวลา 40 กวาป ธนาคารออมสินสาขา
สองพ่ีนอง ไดรับใชและใหบริการแกประชาชน
ในอําเภอสองพ่ีนอง และอําเภอใกลเคียงท้ังใน
หนวยงานของรัฐและเอกชน ดวยจุดมุงหมาย
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยาง
ครบวงจรพรอมเปน สวนหนึ่งในการสรางคุณ
ประโยชนคืนสูสังคม และสรางความแข็งแกรง 
ตอระบบเศรษฐกิจของชุมชน อําเภอสองพ่ีนอง 
 
 
 
 
 
 ตารางท่ี 1 ผลประกอบการของธนาคาร
ออมสินสาขาสองพี่นอง จังหวัดสุพรรณบุรี 
 
 อย า งไรก็ตา ม ธนา ค า รออม สิน เป น 
ธนาคารของรัฐเพียงแห งเดียวท่ีทําธุรกรรม
เหมือนกับธนาคารพาณิชยแตมีวัตถุประสงคท่ี
แตกตางจากธนาคารพาณิชยท่ัวไปคือ ธนาคาร
ออ ม สิน มุ ง เน น ใ น เรื่อ ง ข อ ง ก า ร อ อ ม เ งิ น            
ไมวาจะเปนนักเรียน นักศึกษา หรือพอคา แมคา 
ดังนั้น การท่ีธนาคารจะมีลูกค าเขาใชบริการ
มา ก น อยเ พียงใ ดก็ขึ้นอยู กับพนักงา นของ
ธนาคารท่ีใหบริการแกลูกคาวามี การใหบริการ
ท่ีทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ หรือพึงพอใจ
มากนอยแคไหน สามารถใหบริการท่ีรวดเร็ว 
หรือคําตอบ-ถามแกลูกคาใหเกิดความเขาใจได
มากนอยแคไหนก็ขึ้นอยูกับการใหบริการของ

ธนาคารออมสินรวมถึงความเจริญเติบโตทาง     
ดานเศรษฐกิจ แบบฟองสบู   จึงไดกอใหเกิด     
ป ญ ห า ท า ง ด า น ธุ ร กิ จ  โ ด ย เ ฉ พ า ะ ใ น                    
ดานอสังหาริมทรัพย การขาดสภาพคลองของ
สถาบันการเงิน การออนตัวลงของคาเงินบาท
ในปจจุบัน และความไมแนนอนของเศรษฐกิจ   
ปจจุบัน รวมถึงวิกฤตการณตางๆ ทางเศรษฐกิจ
ซึ่งมีการผันแปรตลอดเวลา ทําใหการดําเนิน
นโยบายทางดานการเงิน และการคลังของ
รัฐบาล ท้ังในอดีตและปจจุบันไมมีความแน
นอน และไมใหความม่ันใจกับนักธุรกิจท้ังใน
ประเทศและตางประเทศและประชาชนท่ัวไปท่ี
จะมาลงทุน รวมไปถึงสถาบันการเงินที่ป ด 
กิจการลง ทําใหเกิดผลกระทบอยางย่ิงตอระบบ
เศรษฐกิจเปนอยางมาก ทําใหตองมีการแกไข     
ป ญหาทางด านเศรษฐกิจ นอกจา กนี้กา ร
ดําเนินงานของรัฐบาล ยังขึ้นกับกองทุนฟนฟู
เศรษฐกิจ (IMF) ทําใหการแขงขันดานธุรกิจ
ระหวางสถาบันการเงินทวีความรุนแรงขึ้น ท้ังนี้
เ พ่ื อ ค ว า ม อยู ร อ ด ข อ งธุร กิ จ นั้ น ๆ  ก า ร
บริหารงานดานเศรษฐกิจและการดําเนินงาน 
รวมไปถึงกา รพัฒนา ประเทศ จึงเป นป จจั ย
สําคัญตอการ แกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นใน         
ปจจุบัน  
 ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินท่ีมีผู
มาใชบริการหลากหลายรูปแบบ และตองทําการ
แขงขันกับธนาคารพาณิชยอื่นๆท่ี มีระบบการ
บริการท่ีทันสมัย เปนตนวา ธนาคารออมสิน 
ธนาคารกรุงเทพ และ ธนาคารกสิกรไทย 
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ธนาคารออมสิน จึงตองมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ
การบริการลูกคาและประชาชนท่ัวไปใหไดรับ
ควา มพึงพอใจในระบบกา รให บริการของ
ธนาคารนอกจากนี้ในภาวการณเศรษฐกิจท่ี
ผกผันในยุคศตวรรษ 21 ทําใหการแขงขันกับ
ธนาคารพาณิชยอื่นๆ ท่ีมีธุรกิจท่ีหลากหลายมาก
ย่ิงขึ้น ธนาคารออมสินยังรวมสงเสริมคานิยม
การออมเพ่ือความเขมแข็งทางเศรษฐกิจของไทย 
ดังนั้นธนาคารออมสินจึงเปนธนาคารชุมชนท่ีมิ
ไดมุงแสวงหากําไรและยังรวมพัฒนาประเทศ
เพ่ือคุณภาพชีวิตท่ีดีพรอม เพ่ือตอบสนองทุก
ความตองการของ คนไทย และยังพรอมท่ีจะ
โอบอุมธุรกิจของไทยสูอนาคตที่สดใส มีบริการ
ท่ีทันสมัยสามารถแขงขันกับธนาคารพาณิชยได
นั้น ธนาคารออมสินจึงตองดําเนินการเพ่ือใหมี
เสถียรภาพมีการทํางานอยางเปนระบบและมี
ประสิทธิภาพท่ีเหนือกวาธนาคารอื่น ๆ โดย      
มุงเนนถึงการบริการ การทํางานอยางมีคุณภาพ 
เพ่ือใหไดรับความไววางใจจากประชาชนหรือ
ลูกค าท่ีมาใช บริการโดยจะมุ งเนนถึงความ      
พึงพอใจของลูกคาเปนหลัก โดยมีผูใชบริการ   
เปนผูรับการตอบสนองของธนาคารและใหได
รับความประทับใจเม่ือมาใชบริการกับธนาคาร
ออมสิน ฉะนั้น ธนาคารออมสินจําเปนจะตอง
ปรับเปลี่ยนบทบาท  เชิงธุรกิจสูตลาดรายยอย 
ขนาดกลางและธุรกิจใหญ ตลอดจนมีการพัฒนา
ทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การใหบรกิารใน
รูปแบบระบบ ATM POOL สงเคราะหชีวิต
ระบบ ONLINE สินเชื่อระบบ ONLINE การ

โอนเงินตางธนาคาร (BATHNET) ท่ีทัดเทียมกับ
ธนาคารอื่นๆ ไดถูกนํามาใชในธุรกิจธนาคาร 
รวมทั้งยังมีบริการใหมๆ  เชน บริการบัตรเดบิต
หรือบัตรหักเงินจากบัญชีเงินฝากเผ่ือเรียก(วีซา
อิเล็คตรอน) การรับชําระเงินจากสินคาเพื่อการ 
บริภาค การบริการโอนเงินระหวางธนาคาร ฯลฯ    
ซึ่งธนาคารสามารถหาชองทางใหมๆ ที่สราง
ความ  พึงพอใจใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการของ
ธนา คา รซึ่ ง เปนอีกรูปแ บบหนึ่ ง  (รา ยงา น
ประจําปธนาคารออมสิน, 2544 : 5-20) 
 นอกจากนี้ในช วงวิกฤตเศรษฐกิจในป 
2540 ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินแหง 
หนึ่งท่ีได รับผลกระทบกับสภาพเศรษฐกิจ         
ปจจุบันจึงตองมีนโยบายท่ีชัดเจนตอการบริหาร
งานและนโยบายตางๆ ตองมีทิศทางการทํางาน
เพ่ือการเจริญเติบโตและมีเสถียรภาพท่ีม่ันคง 
และมีภารกิจหลักท่ีตองกระทํา คือ การเปน 
ธนาคารเพ่ือประชาชน โดยดําเนินการเพื่อ
ประชาชนเปนหลักสําคัญและยังเปน ธนาคาร
เพ่ือการพัฒนา ประเทศทั้งในดา นเศรษฐกิจ 
สังคม และการพัฒนาประเทศท้ังระบบ ฉะนั้น
การใหบริการที่ดีกับลูกคา คือการบริการให 
ลูกคาประสบความสําเร็จตามจุดมุงหมาย หรือ
ความตองการที่มาใชบริการจะเป นการสราง
ภาพพจนท่ีดีของธนาคารใหเกิดกับประชาชน
ที่มาใชบริการ อันจะนําไปสูการเกิดความพึง
พอใจใชในการใชบริการของธนาคาร ซึ่งจะ    
เปนการจูงใจใหลูกคาเกิดความต องการท่ีจะ
กลับมาใชบริการของธนาคารอีก และยังมีสวน 
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ชวยในการประชาสัมพันธงานของธนาคารไปสู
ประชาชนท่ัวไปอีกทางหนึ่งดวย ดังนั้น การ
ดําเนินการของธนาคารถือความพึงพอใจของ    
ผูใชบริการเปนสิ่งที่มีความสําคัญท่ีสุด และการ
บริการตองมีวิธีการและกระบวนการใหบริการท่ี
หลากหลาย เพราะถาจะบอกถึงรูปรางของ        
สินคาคอนขางจะไมชัดเจน แตจะเห็นภาพได
จา กก ระ บว น กา รใ ห บ ริก า ร ข อง ธน า ค า ร         
มองดูแลวนาเขามาใชบริการ เพราะคนสวนมาก
จะมองวา กระบวนการใหบริการจะเปนสิ่งหนึ่ง
ท่ีสรางความพึงพอใจกับผูใชบริการและอีกสิ่ง
หนึ่งคือ บุคลากรดี มีความรู ความสามารถ นาจะ
มีบริการท่ีดี ซึ่งเหตุนี้จึงจําเปนท่ีธนาคารจะตอง
มีอุปกรณท่ีดี เพ่ือ ท่ีจะดึงใหคนมาใชบริการ      
ท่ีผานมาการดําเนินธุรกิจของธนาคารเปนการให
บริการรับฝากเงินจากประชาชน และจะจาย  
ดอกเบี้ยใหจํานวนหนึ่ง ท้ังใหเงินกูยืมไปโดย
ธนาคารจะไดรับดอกเบ้ียตามอัตราที่กําหนดไว 
แตสังคมเศรษฐกิจไดเปลี่ยนพฤติกรรมการออม
ไป คนจะไ มค อยฝ ากออมกันจะเปลี่ ยน             
เปนนําทรัพยสินไปลงทุนดานอื่น เชน อาจจะนํา
เงินไปซื้อหุนของรัฐบาลโดยมีธนาคารออมสิน
เปนตัวกลางในการจําหนายในรูปพันธบัตร 
(ธนาคารแหงประเทศไทย:2545) 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู ใช
บริการธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
สุพรรณบุรี 

     2. เพ่ือศึกษา ควา มสัมพันธ ระหว าง      
ปจจัยท่ีมีผล ตอการใหบริการกับความพึงพอใจ
ในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาสอง   
พี่นอง จังหวัดสุพรรณบุรี 
 
วิธีการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาวิจัยเปนเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) ใชวิธีการ
รวบรวมขอมูล 2 แบบคือ 1) การเก็บรวบรวม
ขอมูลจา กกา รศึกษาเอกสา ร (Documentary 
Research) และ 2) การเก็บรวบรวมขอมูลดวย
แบบสอบถาม (Questionaire)  
 ประชากร ในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก ลูกคา
ของธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
สุพรรณบุรี ท่ีเปดบัญชีกับธนาคารออมสิน สาขา
สองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี เดือนมกราคม –
ธันวาคม พ.ศ. 2550 จํานวน 34,847 คน  
 กลุมตัวอยาง ไดแก ลูกคาของธนาคาร
ออมสิน ที่มาใชบริการของธนาคาร ในชวงวันท่ี 
สิงหาคม – กันยายน 2551 จํานวน 400 คน  
 เ ค ร่ื อ ง มื อ ท่ี ใ ช ใ น ก า ร วิ จั ย ไ ด แ ก 
แบบสอบถาม  โดยแบงเปนสามตอน ไดแก  
ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามถึงลักษณะสวนบุคล
ของลูกคา ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
ระยะเวลาของการใชบริการ รายได และประเภท
ของผูใชบริการ รวม 10 ขอ  ตอนที่ 2 เปนแบบ
สอบถามความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการให
บริการของธนาคารออมสินสาขาสองพ่ีน อง 
จังหวัดสุพรรณบุรี คําถามเปน 6 ดาน ไดแก      
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ดานพนักงานผูใหบริการ 8 ขอ  ดานกระบวน
การการใหบริการ 11 ขอ  ดานอัตราคาธรรม
เนียมและคาบริการตางๆ 5 ขอ ดานอุปกรณและ
เคร่ืองอํานวยความสะดวก 6 ขอ ดานสถานท่ีการ
ใหบริการ 6 ขอ ดานสภาพแวดลอม 6 ขอ ตอนท่ี 
3 ข อเสนอแนะและความคิดเห็นในการให
บริการของธนาคารออมสินเปนคําถามปลายเปด 
 การวิเคราะหขอมูลเปนการวิเคราะห
ขอมูลเชิงลึกดานเนื้อหาสาระ(Content Analysis) 
และใชสถิติพรรณนานําเสนอขอมูลที่รวบรวม
ในรูปของตาราง ขอมูลสวนท่ีหนึ่งวิเคราะหดวย
คาความถี่และคารอยละ สวนท่ีสองวิเคราะหดวย
คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ
สมมติฐานใช t-test และ One - Way ANOVA ท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05  
 
สรุปผลการวิจัย 
 1.  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล  
พบวา  เพศนั้นเพศหญิง 227 คน (รอยละ 53.3) 
และ ชายจํานวน 187คน (รอยละ 46.8)  อายุ 
พบวาสวนมากสุด มีอายุอยูระหวาง 36 – 45 ป 
จํานวน 227 คน (รอยละ 56.8) สวนนอยสุดอายุ
ตํ่ากวา 16 ป จํานวน 12 คน (รอยละ 3.0)         
วุฒิการศึกษา พบวา สวนมากสุดปริญญาตรี 
จํานวน 201 คน (รอยละ 28.3)  สวนนอยสุด
ระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 7 คน (รอยละ 
1.8)  อาชีพ พบวา สวนมากสุดอาชีพพนักงาน
บริษัท/ผูใชแรงงาน จํานวน 158 คน (รอยละ 
39.5) สวนนอยสุดนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 23 

คน (รอยละ 5.8)  ระยะเวลาท่ีใชบริการ พบวา
สวนมากสุด ระหวาง 4 ป – 7 ป จํานวน 182 คน 
(รอยละ 45.5) สวนนอยสุด เร่ิมคร้ังแรกจํานวน 
12 คน (รอยละ 3.0) รายได พบวา สวนมากสุด
ตั้งแต 5,001 – 15,000 บาท จํานวน 189 คน (รอย
ละ 47.3) สวนนอยสุด มากกวา 35,000 บาท 
จํานวน 2 คน (รอยละ 0.5) การใชบริการดานเงิน
ฝากพบวาสวนมากสุด เผื่อเรียก จํานวน 129 คน 
(รอยละ 32.3) สวนนอยสุดประจํารายเดือน 
จํานวน 14 คน (รอยละ 3.5) การใชบริการดาน 
สลากออมสิน พบวาสวนมากสุด สลากออมสิน
พิเศษจํานวน 291 คน (รอยละ 72.8) สวนนอย
สุดสลากออมสินพิเศษ(รุนธนโชค) จํานวน 54 
คน (รอยละ13.50)  การใชบริการดานสงเคราะห
ชีวิต พบวา สวนมากสุดเพ่ิมพูนทรัพยจํานวน 88 
คน (รอยละ 22) สวนนอยสุดบํานาญ(ไมมี        
ปนผล) จํานวน 1 คน (รอยละ 0.3) การใช
บริการดานสินเช่ือ พบวา สวนมากสุดดาน
สินเชื่อสวัสดิการ 132 คน (รอยละ 33.0) สวน
นอยสุดดานODบุคคล จํานวน 1 คน (รอยละ 
0.3) 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของ
พนักงานนั้น พบประเด็นสําคัญท่ีต องนํามา
พิจารณา เชน อายุเฉลี่ยของผูใชบริการธนาคาร
ออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี อยู
ในวัยทํางาน และมีระดับการศึกษาสวนใหญคือ
ระดับปริญญาตรี จึงทําใหมองเห็นปญหาของ
ธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด



 7 

สุพรรณบุรี ที่มีอยูและสามารถเพ่ือเพิ่มศักยภาพ
ขององคกรตอไป 
 2.  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
สุพรรณบุรี  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง 
จังหวัดสุพรรณบุรี เม่ือจําแนกรายดาน  1) ดานพ
นักงานผูใหบริการพบวาอยูในระดับมาก ยกเว
นในหัวขอความสุภาพเรียบรอยของพนักงานอยู
ในระดับมากท่ีสุด  2) ดานกระบวนการการให
บริการพบวาอยูในระดับมาก  3) ดานอัตราคา
ธรรมเนียมและคาบริการตางๆ พบวา อยูใน
ระดับมาก 4) ดานอุปกรณและเคร่ืองอํานวย
ความสะดวกพบวาอยูในระดับมาก 5) ดานส
ถานท่ีการใหบริการพบวาอยูในระดับมาก  และ 
6) เมื่อภาพรวมทุกดานพบวาอยูในระดับมาก 
 
 3.  ผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลต
อความพึงพอใจ ของผูใชบริการธนาคารออมสิน 
สาขา สองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุร ี
 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใช 
บริการจําแนกตามเพศ ไมพบความแตกตาง
ของคาเฉลี่ยท้ัง 6 ดาน ระหวางเพศชายกับเพศ
หญิง   
 ผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจของผู ใชบริการ จําแนกตามอายุพบ       
วาความพึงพอใจในการใหบริการดานพนักงานผู
ใหบริการและดานกระบวนการการใหบริการ   
ตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ี 0.05 และพบวาดาน 

อุปกรณและเครื่องอํานวยความสะดวกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญท่ี 0.05 เม่ือจําแนกตามจําแนก
ตามอายุ 
 ผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตามการศึกษา
พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการดาน 
พนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการการให
บริการ ดานอัตราคาธรรมเนียมและคาบริการ     
ต างๆ ดานอุปกรณและเคร่ืองอํานวยความ
สะดวก ดานสถานท่ีการใหบริการ ดานสภาพ
แวดลอม เม่ือจําแนกตามการศึกษาตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญท่ี 0.05 
 ผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจของผูใชบริการจําแนกตามอาชีพพบวา 
ความพึงพอใจในการใหบริการ ดานพนักงาน    
ผู ใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ        
ตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ี 0.05 
 ผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจ ของผูใชบริการ จําแนกตามรายได 
พบวาความพึงพอใจในการใหบริการ ดาน 
พนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการการให
บริการ ดานอัตราคาธรรมเนียมและ คาบริการ   
ตางๆ ดานอุปกรณและเคร่ืองอํานวยความ
สะดวก ดานสถานท่ีการใหบริการ ดานสภาพ
แวดลอม เม่ือจําแนกตามรายไดตางกันอยางมี
นัยสําคัญท่ี 0.05 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจัยเ ร่ืองควา มพึงพอใจของผู ใช 
บริการ ธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
สุพรรณบุรีสามารถอภิปรายผลตามวัตถุประสงค
การวิจัยไดดังนี ้
            1.  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู
ใชบริการของธนาคารออมสิน สาขาสองพี่นอง 
จังหวัดสุพรรณบุรี ระดับความพึงพอใจของ 
ลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้ง 7 ดาน 
คือ ประเภทการใหบริการ , ดานพนักงานผูให
บริการ, ดานกระบวนการใหบริการ, ดานอัตรา 
คาธรรมเนียมและคาบริการตางๆ, ดานอุปกรณ
และเคร่ืองอํานวยความสะดวก, ดานสถานท่ีการ
ใหบริการ, ดานสภาพแวดลอมมีระดับความ    
พึงพอใจทุกดานอยูในระดับมาก ซึ่งสอดคลอง
กับการศึกษาของ สุวัฒนา ใบเจริญ (2540 : บท
คัดยอ) ท่ีพบวา ลูกคาของธนาคารออมสินสาขา
ขอนแกน (ภาคค่ํา) มีความพึงพอใจในระดับมาก 
แตแตกตางจากการศึกษาของ วรธวัช จารุจินดา 
(2540 : บทคัดยอ) พบวา ลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจใน
ภาพรวมตอเจาหนาท่ีอํานวยการบริการและการ
ใหบริการอยูในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคลอง
กับหลักการใหบริการของสถานบริการของ    
จิตตินันท เดชะคุปต, ชินรัตน สมสืบ และ พูนศิริ 
วัจนะภูมิ (2544 : 41) ท่ีกลาวถึงกระบวนการการ
ใหบริการเปนการติดตอสัมพันธระหวางผูรับ
บริการกับผูใหบริการ ซึ่งการให บริการจะ

ประสบผลสําเร็จและสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาสวนสําคัญ คือพนักงานผูใหบริการนั่นเอง 
ดานอาคารสถานท่ีพบวา มีความตองการอยูใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอสวน
ใหญ ควา ม ต องกา รอยู ใ นระดับปา นกลา ง         
ซึ่งเกี่ยวของกับบรรยากาศและสภาพแวดลอม
ทั่วไป จํานวนเกาอี้พักคอยเพียงพอ ซึ่งถือเปน   
ปจจัยนําเขาในวงจรของการใหบริการ(จิตตินันท 
เดชะคุปต, ชินรัตน สมสืบ และพูนศิริ วัจนะภูมิ 
2544:41) และสอดคลองกับ พิภพ อุดร (2537 : 
59-63) ระบุวา “ การตลาดสําหรับธนาคาร ” วา
การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาของธนาคาร
นั้น ธนาคารจําเปนตองทําการเขาใจลูกคาภายใน
อันไดแก พนักงานของธนาคารตองมีการสัมผัส
และมีการติดตอกันโดยตรงกับลูกคา วามีการ
บริการเปนอยางไรวาดีหรือไมดี ในชวงเวลาใน
การใหบริการนั้นเอง ฉะนั้นการใหบริการของ
ทุกตําแหนงจึงถือวามีความสําคัญตอการสราง
ความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารจึงตองเห็น
ความสําคัญของลูกคาท้ังภายในและภายนอกวา
มีความตองการและพฤติกรรมของบุคลากร และ
ตองรูซึ้งถึงความสามารถในการใหบริการของ
บุคลากร ท่ีสําคัญคื่อตองม่ันใจวาบุคลากรทุก
ตําแหนงมีความเขาใจ ยึดถือ และปฏบัติตาม
นโยบายการใหบริการของธนาคารอยางถูกตอง 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู
ใชบริการธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง 
จังหวัดสุพรรณบุรีตามลักษณะทางประชากร
ของลูกคา  ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรแตก 
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ตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการ ธนาคาร
ออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ปราณี กีรติธร (2543: บทคัดยอ) ศึกษาความ   
พึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย
จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ เพ่ือใชเปนแนว 
ท า ง ใ น ก า ร ป รั บ ป รุ ง แ ก ไ ข ป ญ ห า ใ น ก า ร
ดําเนินงานของธนาคารทหารไทยจํากัด(มหาชน) 
สาขากาฬสินธุ ใน 4 ดาน คือดานพนักงาน ดาน
การบริการ ดานสถานท่ี  ดานภาพพจน จาก
ความคิดเห็นของผูใชบริการ จํานวน 384 ราย ซึ่ง
ไดมาโดยการเก็บขอมูลใชแบบสอบถาม ผล
การศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
การใหบริการของธนาคารทหารไทย เปนรายขอ 
ท่ีอยูในระดับมาก และมีคาเฉลี่ยสูงสุดแตละดาน
ดังนี ้พนักงานแตงกายสุภาพ การกลาวตอนรับ
และทักทายแขก ความสะอาดของสถานที่และ
ความสะดวกปลอดภัยในธนาคาร และชูศักด์ิ สุข
เจริญวิภารัตน (2542: บทคัดยอ) ศึกษาความพึง
พอใจของลุกค าตอกา รบริกา รของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สาขามหาสารคาม ท่ี
พบวาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา
มหาสารคาม ตามตัวแปรศึกษา ปรากฏวาลูกคาด
านเงินฝาก  ลูกคาดานสินเช่ือ เพศชาย เพศหญิง 
ลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป อายุ 20-30 ป อายุ 31-
40 ป อายุ 41-50 ป และ 50 ปขึ้นไป ลูกคาท่ีมีวุฒิ
การศึกษาตํ่ากวา ม.6 วุฒิ ม.6-อนุปริญญา วุฒิ
ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี ลูกคาท่ีมี

อาชีพธุรกิจส วนตัว รับราชกา ร/พนักงา น 
รัฐวิสาหกิจ นักเรียน/นักศึกษา เกษตรกรรมและ
อาชีพอื่นๆ ตางก็มีความพึงพอใจตอบริการของ
ธนาคาร โดยสวนรวมและเปนรายดาน 3 ดาน 
อยูในระดับสูง สวนในดานขอมูลท่ีไดรับจาก
การบริการ เฉพาะลูกคาท่ีมีอยูตํ่ากวา 20 ป อายุ 
31-40 ป และอายุ 41-50 ป ลูกคาที่มีอาชีพ
เกษตรกรรมมีความพึงพอใจอยู ในระดับปาน
กลาง สวนกลุ มอื่นๆ มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับสูง 

 
ขอเสนอแนะ 
 ผลการวิจัยท่ีคนพบ ผูวิจัยสรุปเปนแนว 
ทางในการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
สุพรรณบุรีได ดังตอไปนี้ 
 1.  ดานการใหบริการของพนักงาน  การ
พัฒนาบุคลากรเปนหัวใจสําคัญที่ชวยใหการ
ดําเนินงานทุกดานสําเร็จตามเปาหมายที่กําหนด
ไวธนาคารควรมุงพัฒนาและปรับปรุงใหอบรม
ลักษณะงานท่ีเปลี่ยนแปลงและเพ่ิมขึ้นใหม เพื่อ
เพ่ิมศักยภาพใหแกพนักงานที่เกี่ยวของ สงเสริม
และสนับสนุนใหพนักงานทุกระดับไดมีโอกาส
ศึก ษา ใ นร ะ ดับ สู งขึ้ น ให มี กา ร สับ เปลี่ ย น
หมุนเวียนพนักงานในตําแหนงตางๆ ใหมีความ
กระตือรือรนตื่นตัวอยูตลอดเวลา เพื่อสรางความ
พรอมของพนักงานใหสามารถปฏิบัติงานท่ี
เปลี่ยนแปลงใหมใหทันที  
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 2.   ด านกระบวนการให บริการของ
พนักงาน  ควรพัฒนาดังตอไปนี้  
 2.1  ก า ร แ จ ง ร ะ ย ะ เว ล า ท่ี ใ ช ใ น ก า ร
ดําเนินการใหแกผูใชบริการทราบ เพ่ือลดความ
คับของใจอันเกิดจาการรอคอย และเปนขอมู
ลในการตัดสินใจของผูใชบริการ เพ่ือความ
สะดวกของลูกคาท่ีไมเกิดการรอคอยท่ีนานและ
สามารถปฏิบัติภารกิจอยางอื่น กอนได รวมถึง
การแจงรายละเอียด ขั้นตอนการปฏิบัติ การ
แนะนําวิธีแก ไข ปญหาใหผู ใชบริการทราบ 
พนักงานควรทราบวาผูใชบริการมีปญหาอะไร 
เห็นไดจากผลการศึกษาพบวามีระดับความพึง
พอใจมาก แสดงวาธนาคารยังสามารถพัฒนา
ความพึงพอใจของลูกค าไปสู ระดับความพึง
พอใจมากท่ีสุดไดอีก  
 2.2   ปรับปรุ ง พัฒน า เทค โน โลยีกา ร
สื่อสารเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด และให
เกิดความคลองตัวในการใหบริการ ปรับปรุง
เทคโนโลยีใหทันสมัยเพ่ืองายตอการปฏิบัติงาน
และสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เชน เพ่ิมเครื่อง
ฝากเงินอัตโนมัติ , เพ่ิมตู ATM เห็นไดจากผล
กา รศึกษา พบวามีระดับความพึงพอใจมาก 
สามารถพัฒนาความพึงพอใจของลูกคาสูระดับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุดได  
 2.3  ความสะดวกของขั้นตอนการให
บริการ ควรลดขั้นตอนในการใหบริการใหน
อยลง โดยเฉพาะขั้นตอนท่ีตองผานเจาหนาท่ี
หลายคน ควรมีการรวบขั้นตอนท่ีซับซอนให
พนักงานเพียงคนเดียวสามารถตัดสินใจไดมาก

ขึ้น เห็นไดจากผลการศึกษาพบวาท่ีคะแนน
ความรวดเร็วฉับไวยังไดเพียงระดับมาก ควร
พัฒนาความพึงพอใจของลูกคาสูระดับความพึง
พอใจมากท่ีสุด  
 3.  ดานประเภทท่ีใหบริการ   ธนาคาร
อ อ ม สิ น ค ว ร ป รั บ ป รุ ง แ ล ะ พั ฒ น า บ ริ ก า ร
ประเภทตางๆ ของธนาคารท้ัง ดานเงินฝากสลาก
ออมสิน สินเชื่อ สงเคราะหชีวิต ใหทันสมัยสอด
คลองกับความตองการของผูใชบริการ 
 3.1  กา รพัฒนาและปรับปรุงเ งินฝา ก
ประเภทท่ี มีอยูท้ังระยะสั้นและระยะยาว ไดแก 
ด านเงินฝาก ออมสิน สลากออมสิน และ
พันธบัตรออมสินสงเคราะหชีวิตใหเหมาะสม
กับภาวะปจจุบัน 
 3.2  บ ริ ก า ร สิ น เ ชื่ อ ใ ห มี ป ร ะ เ ภ ท ท่ี
หลากหลายมีเง่ือนไขท่ีสามารถแ ข งขันได          
เนนการให สินเ ช่ือท่ีมีคุณภ าพท่ีดีให สินเชื่ อ
ระยะยาวแกผูใชบริการท้ังรายเล็ก รายใหญใน
การลงทุนท้ังในดานท่ีอยู อาศัย การประกอบ
อาชีพ เปนตน 
 3.3   ควรปรับปรุงและพัฒนาบริการทาง
การเงินท่ีมีอยู และประเภทใหมใหทันสมัยโดย
นําเทคโนโลยีมาใช รวมท้ังการฝากถอนเงิน
อัตโนมัติใหมีมากขึ้น การดําเนินธุรกิจระหวาง
ประเทศ 
 4.  ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม ควร
ปรับปรุงพัฒนาดังตอไปนี ้
 4.1  สถานท่ีจอดรถ ควรมีสถานท่ีจอดรถ
สําหรับลูกคาใหมากขึ้น เห็นไดจากผลการศึกษา
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พบวามีระดับความพึงพอใจมาก ควรพัฒนา
ความพึงพอใจของลูกคาสูระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด 
 4.2  สถานท่ีต้ังของธนาคาร และปายบอก
ตําแหนงตางๆ ควรใหมองเห็นชัดเจนเขาใจงาย 
เห็นไดจากผลการศึกษาพบวามีระดับความพึง
พอใจมาก ควรพัฒนาความพึงพอใจของลูกคาสู
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4.3  ควรจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
เชนน้ําด่ืม หนังสือพิมพ เห็นไดจากผลการศึกษา
พบวามีระดับความพึงพอใจมาก ควรพัฒนา
ความพึงพอใจของลูกคาสูระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด เปนตน 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  ควรทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูใชบริการในการเลือกใช
บริการของธนาคารออมสินกับธนาคารพาณิชย
อื่นๆ  
 2.  ควรทําการศึกษาความตองการใช
บริการท่ีควรเพ่ิมขึ้นจากบริการเดิมของธนาคาร
ออมสิน  
 3.  ควรศึกษาเกี่ยวกับขาวสารท่ีธนาคาร
ออมสินไดสื่อสารถึงผูใชบริการดานสื่อตางๆ 
การสื่อสาร ประเภทใดกอใหเกิดการรับรู และ
เปลี่ยนทัศนคติพฤติกรรมการใหบริการของ
ธนาคารหรือไม 
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