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บทคัดยอ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคของการวิจัยคือ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีไดรับ

การใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาสองพี่นอง จังหวัดสุพรรณบุรี 2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ     
ระหวางปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการใหบริการบริการกับความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร สาขาสอง
พ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ จํานวนรอยละ 
คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาเฉลี่ยดวย t- test และ One - Way ANOVA 

ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการ สวนมากเปนเพศหญิง (รอยละ 53.3) มีอายุต้ังแต 36 – 45 ป           
(รอยละ 56.8)  สวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี (รอยละ 28.3) และประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัท/ผูใชแรงงาน(รอยละ 39.5) มีระยะเวลาท่ีใชบริการระหวาง 4 ป – 7 ป (รอยละ 45.5)  มีรายไดต้ังแต 
5,001 – 15,000 บาท (รอยละ 47.3) ประเภทการใชบริการดานเงินฝาก มีผูใชบริการแบบเผ่ือเรียกรอยละ 
32.3  สลากออมสินมีผูใชบริการสลากออมสินพิเศษ รอยละ 72.8 และ บริการดานสงเคราะหชีวิตมีผูใช
บริการเพ่ิมพูนทรัพย รอยละ 22 และประเภทการใชบริการดานสินเชื่อ มีผู ใชบริการดานสินเชื่อ
สวัสดิการรอยละ 33.0  
              ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา พบวา ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการการ
ใหบริการ ดานอัตราคาธรรมเนียมและคาบริการตางๆ ดานอุปกรณและเครื่องอํานวยความสะดวก ดาน  
สถานท่ีการใหบริการ ดานสภาพแวดลอม มีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก ผูใชบริการที่มี
ลักษณะทางประชากรแตกตางกัน มีความพึงพอใจ     ตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขา         
สองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี แตกตางกันทางดานอาชีพ รายได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .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. 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 สภาวะเศรษฐกิจในศตวรรษ 21 นับวันจะ
มีการแขงขันท่ีเพิ่มมากขึ้น กลยุทธและเทคนิค
วิธีตาง ๆ  ไดถูกนํามาใชเพ่ือการกาวขึ้นสูการ  
เปนผูนําทางธุรกิจ  แมแตในโลกธุรกิจของ
สถาบันการเงิน การสรางความไดเปรียบใน
ตลาดแขงขันระหวางสถาบันการเงินตาง ๆ ท่ี
เกิดขึ้นไดมีการนําเอาหลักการตลาด การขาย 
และการใหบริการเข ามาเปนองคประกอบท่ี
สําคัญในการบริหารจัดการ การใหบริการทาง 
การเงิน เพ่ือใหสอดคลองกับสถานการณท่ี
เปลี่ยนไป การบริการรับฝาก-ถอนเงิน การโอน

เงิน การรับเปด-ปดบัญชี การใหบริการดานตั๋ว
แลกเงิน รวมท้ังการใหบริการดานสินเชื่อ 
ประเภทตางๆ ของธนาคารนี้มี การแขงขันกัน
เพ่ือใหบริการกันอยางมากมายและ  กวางขวาง 
 ธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง เปด 
ดําเนินการประมาณป 2506 ตั้งอยูท่ี เลขที่ 61 
ถนนบางลี่   ต.สองพ่ีนอง อ.สองพ่ีนอง              
จ.สุพรรณบุรี 72110  ปจจุบันเปนอาคาร 3 ชั้น 
เปนธนาคา รแหงแรกของอํา เภอสองพ่ีน อง 
และเปนสาขาท่ีไดรับรางวัลเงินฝากสูงสุดของ
แตละภาคในป 2530 , และไดรับรางวัลทีมงาน
สาขาตัวอยาง (ภาค10) ผลการดําเนินงานป 2540 
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ตลอดระยะเวลา 40 กวาป ธนาคารออมสินสาขา
สองพ่ีนอง ไดรับใชและใหบริการแกประชาชน
ในอําเภอสองพ่ีนอง และอําเภอใกลเคียงท้ังใน
หนวยงานของรัฐและเอกชน ดวยจุดมุงหมาย
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยาง
ครบวงจรพรอมเปน สวนหนึ่งในการสรางคุณ
ประโยชนคืนสูสังคม และสรางความแข็งแกรง 
ตอระบบเศรษฐกิจของชุมชน อําเภอสองพ่ีนอง 
 
 
 
 
 
 ตารางท่ี 1 ผลประกอบการของธนาคาร
ออมสินสาขาสองพี่นอง จังหวัดสุพรรณบุรี 
 
 อย า งไรก็ตา ม ธนา ค า รออม สิน เป น 
ธนาคารของรัฐเพียงแห งเดียวท่ีทําธุรกรรม
เหมือนกับธนาคารพาณิชยแตมีวัตถุประสงคท่ี
แตกตางจากธนาคารพาณิชยท่ัวไปคือ ธนาคาร
ออ ม สิน มุ ง เน น ใ น เรื่อ ง ข อ ง ก า ร อ อ ม เ งิ น            
ไมวาจะเปนนักเรียน นักศึกษา หรือพอคา แมคา 
ดังนั้น การท่ีธนาคารจะมีลูกค าเขาใชบริการ
มา ก น อยเ พียงใ ดก็ขึ้นอยู กับพนักงา นของ
ธนาคารท่ีใหบริการแกลูกคาวามี การใหบริการ
ท่ีทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ หรือพึงพอใจ
มากนอยแคไหน สามารถใหบริการท่ีรวดเร็ว 
หรือคําตอบ-ถามแกลูกคาใหเกิดความเขาใจได
มากนอยแคไหนก็ขึ้นอยูกับการใหบริการของ

ธนาคารออมสินรวมถึงความเจริญเติบโตทาง     
ดานเศรษฐกิจ แบบฟองสบู   จึงไดกอใหเกิด     
ป ญ ห า ท า ง ด า น ธุ ร กิ จ  โ ด ย เ ฉ พ า ะ ใ น                    
ดานอสังหาริมทรัพย การขาดสภาพคลองของ
สถาบันการเงิน การออนตัวลงของคาเงินบาท
ในปจจุบัน และความไมแนนอนของเศรษฐกิจ   
ปจจุบัน รวมถึงวิกฤตการณตางๆ ทางเศรษฐกิจ
ซึ่งมีการผันแปรตลอดเวลา ทําใหการดําเนิน
นโยบายทางดานการเงิน และการคลังของ
รัฐบาล ท้ังในอดีตและปจจุบันไมมีความแน
นอน และไมใหความม่ันใจกับนักธุรกิจท้ังใน
ประเทศและตางประเทศและประชาชนท่ัวไปท่ี
จะมาลงทุน รวมไปถึงสถาบันการเงินที่ป ด 
กิจการลง ทําใหเกิดผลกระทบอยางย่ิงตอระบบ
เศรษฐกิจเปนอยางมาก ทําใหตองมีการแกไข     
ป ญหาทางด านเศรษฐกิจ นอกจา กนี้กา ร
ดําเนินงานของรัฐบาล ยังขึ้นกับกองทุนฟนฟู
เศรษฐกิจ (IMF) ทําใหการแขงขันดานธุรกิจ
ระหวางสถาบันการเงินทวีความรุนแรงขึ้น ท้ังนี้
เ พ่ื อ ค ว า ม อยู ร อ ด ข อ งธุร กิ จ นั้ น ๆ  ก า ร
บริหารงานดานเศรษฐกิจและการดําเนินงาน 
รวมไปถึงกา รพัฒนา ประเทศ จึงเป นป จจั ย
สําคัญตอการ แกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นใน         
ปจจุบัน  
 ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินท่ีมีผู
มาใชบริการหลากหลายรูปแบบ และตองทําการ
แขงขันกับธนาคารพาณิชยอื่นๆท่ี มีระบบการ
บริการท่ีทันสมัย เปนตนวา ธนาคารออมสิน 
ธนาคารกรุงเทพ และ ธนาคารกสิกรไทย 
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ธนาคารออมสิน จึงตองมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ
การบริการลูกคาและประชาชนท่ัวไปใหไดรับ
ควา มพึงพอใจในระบบกา รให บริการของ
ธนาคารนอกจากนี้ในภาวการณเศรษฐกิจท่ี
ผกผันในยุคศตวรรษ 21 ทําใหการแขงขันกับ
ธนาคารพาณิชยอื่นๆ ท่ีมีธุรกิจท่ีหลากหลายมาก
ย่ิงขึ้น ธนาคารออมสินยังรวมสงเสริมคานิยม
การออมเพ่ือความเขมแข็งทางเศรษฐกิจของไทย 
ดังนั้นธนาคารออมสินจึงเปนธนาคารชุมชนท่ีมิ
ไดมุงแสวงหากําไรและยังรวมพัฒนาประเทศ
เพ่ือคุณภาพชีวิตท่ีดีพรอม เพ่ือตอบสนองทุก
ความตองการของ คนไทย และยังพรอมท่ีจะ
โอบอุมธุรกิจของไทยสูอนาคตที่สดใส มีบริการ
ท่ีทันสมัยสามารถแขงขันกับธนาคารพาณิชยได
นั้น ธนาคารออมสินจึงตองดําเนินการเพ่ือใหมี
เสถียรภาพมีการทํางานอยางเปนระบบและมี
ประสิทธิภาพท่ีเหนือกวาธนาคารอื่น ๆ โดย      
มุงเนนถึงการบริการ การทํางานอยางมีคุณภาพ 
เพ่ือใหไดรับความไววางใจจากประชาชนหรือ
ลูกค าท่ีมาใช บริการโดยจะมุ งเนนถึงความ      
พึงพอใจของลูกคาเปนหลัก โดยมีผูใชบริการ   
เปนผูรับการตอบสนองของธนาคารและใหได
รับความประทับใจเม่ือมาใชบริการกับธนาคาร
ออมสิน ฉะนั้น ธนาคารออมสินจําเปนจะตอง
ปรับเปลี่ยนบทบาท  เชิงธุรกิจสูตลาดรายยอย 
ขนาดกลางและธุรกิจใหญ ตลอดจนมีการพัฒนา
ทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การใหบรกิารใน
รูปแบบระบบ ATM POOL สงเคราะหชีวิต
ระบบ ONLINE สินเชื่อระบบ ONLINE การ

โอนเงินตางธนาคาร (BATHNET) ท่ีทัดเทียมกับ
ธนาคารอื่นๆ ไดถูกนํามาใชในธุรกิจธนาคาร 
รวมทั้งยังมีบริการใหมๆ  เชน บริการบัตรเดบิต
หรือบัตรหักเงินจากบัญชีเงินฝากเผ่ือเรียก(วีซา
อิเล็คตรอน) การรับชําระเงินจากสินคาเพื่อการ 
บริภาค การบริการโอนเงินระหวางธนาคาร ฯลฯ    
ซึ่งธนาคารสามารถหาชองทางใหมๆ ที่สราง
ความ  พึงพอใจใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการของ
ธนา คา รซึ่ ง เปนอีกรูปแ บบหนึ่ ง  (รา ยงา น
ประจําปธนาคารออมสิน, 2544 : 5-20) 
 นอกจากนี้ในช วงวิกฤตเศรษฐกิจในป 
2540 ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินแหง 
หนึ่งท่ีได รับผลกระทบกับสภาพเศรษฐกิจ         
ปจจุบันจึงตองมีนโยบายท่ีชัดเจนตอการบริหาร
งานและนโยบายตางๆ ตองมีทิศทางการทํางาน
เพ่ือการเจริญเติบโตและมีเสถียรภาพท่ีม่ันคง 
และมีภารกิจหลักท่ีตองกระทํา คือ การเปน 
ธนาคารเพ่ือประชาชน โดยดําเนินการเพื่อ
ประชาชนเปนหลักสําคัญและยังเปน ธนาคาร
เพ่ือการพัฒนา ประเทศทั้งในดา นเศรษฐกิจ 
สังคม และการพัฒนาประเทศท้ังระบบ ฉะนั้น
การใหบริการที่ดีกับลูกคา คือการบริการให 
ลูกคาประสบความสําเร็จตามจุดมุงหมาย หรือ
ความตองการที่มาใชบริการจะเป นการสราง
ภาพพจนท่ีดีของธนาคารใหเกิดกับประชาชน
ที่มาใชบริการ อันจะนําไปสูการเกิดความพึง
พอใจใชในการใชบริการของธนาคาร ซึ่งจะ    
เปนการจูงใจใหลูกคาเกิดความต องการท่ีจะ
กลับมาใชบริการของธนาคารอีก และยังมีสวน 
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ชวยในการประชาสัมพันธงานของธนาคารไปสู
ประชาชนท่ัวไปอีกทางหนึ่งดวย ดังนั้น การ
ดําเนินการของธนาคารถือความพึงพอใจของ    
ผูใชบริการเปนสิ่งที่มีความสําคัญท่ีสุด และการ
บริการตองมีวิธีการและกระบวนการใหบริการท่ี
หลากหลาย เพราะถาจะบอกถึงรูปรางของ        
สินคาคอนขางจะไมชัดเจน แตจะเห็นภาพได
จา กก ระ บว น กา รใ ห บ ริก า ร ข อง ธน า ค า ร         
มองดูแลวนาเขามาใชบริการ เพราะคนสวนมาก
จะมองวา กระบวนการใหบริการจะเปนสิ่งหนึ่ง
ท่ีสรางความพึงพอใจกับผูใชบริการและอีกสิ่ง
หนึ่งคือ บุคลากรดี มีความรู ความสามารถ นาจะ
มีบริการท่ีดี ซึ่งเหตุนี้จึงจําเปนท่ีธนาคารจะตอง
มีอุปกรณท่ีดี เพ่ือ ท่ีจะดึงใหคนมาใชบริการ      
ท่ีผานมาการดําเนินธุรกิจของธนาคารเปนการให
บริการรับฝากเงินจากประชาชน และจะจาย  
ดอกเบี้ยใหจํานวนหนึ่ง ท้ังใหเงินกูยืมไปโดย
ธนาคารจะไดรับดอกเบ้ียตามอัตราที่กําหนดไว 
แตสังคมเศรษฐกิจไดเปลี่ยนพฤติกรรมการออม
ไป คนจะไ มค อยฝ ากออมกันจะเปลี่ ยน             
เปนนําทรัพยสินไปลงทุนดานอื่น เชน อาจจะนํา
เงินไปซื้อหุนของรัฐบาลโดยมีธนาคารออมสิน
เปนตัวกลางในการจําหนายในรูปพันธบัตร 
(ธนาคารแหงประเทศไทย:2545) 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู ใช
บริการธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
สุพรรณบุรี 

     2. เพ่ือศึกษา ควา มสัมพันธ ระหว าง      
ปจจัยท่ีมีผล ตอการใหบริการกับความพึงพอใจ
ในการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาสอง   
พี่นอง จังหวัดสุพรรณบุรี 
 
วิธีการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาวิจัยเปนเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) ใชวิธีการ
รวบรวมขอมูล 2 แบบคือ 1) การเก็บรวบรวม
ขอมูลจา กกา รศึกษาเอกสา ร (Documentary 
Research) และ 2) การเก็บรวบรวมขอมูลดวย
แบบสอบถาม (Questionaire)  
 ประชากร ในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก ลูกคา
ของธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
สุพรรณบุรี ท่ีเปดบัญชีกับธนาคารออมสิน สาขา
สองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี เดือนมกราคม –
ธันวาคม พ.ศ. 2550 จํานวน 34,847 คน  
 กลุมตัวอยาง ไดแก ลูกคาของธนาคาร
ออมสิน ที่มาใชบริการของธนาคาร ในชวงวันท่ี 
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  โดยแบงเปนสามตอน ไดแก  
ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามถึงลักษณะสวนบุคล
ของลูกคา ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
ระยะเวลาของการใชบริการ รายได และประเภท
ของผูใชบริการ รวม 10 ขอ  ตอนที่ 2 เปนแบบ
สอบถามความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการให
บริการของธนาคารออมสินสาขาสองพ่ีน อง 
จังหวัดสุพรรณบุรี คําถามเปน 6 ดาน ไดแก      
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ดานพนักงานผูใหบริการ 8 ขอ  ดานกระบวน
การการใหบริการ 11 ขอ  ดานอัตราคาธรรม
เนียมและคาบริการตางๆ 5 ขอ ดานอุปกรณและ
เคร่ืองอํานวยความสะดวก 6 ขอ ดานสถานท่ีการ
ใหบริการ 6 ขอ ดานสภาพแวดลอม 6 ขอ ตอนท่ี 
3 ข อเสนอแนะและความคิดเห็นในการให
บริการของธนาคารออมสินเปนคําถามปลายเปด 
 การวิเคราะหขอมูลเปนการวิเคราะห
ขอมูลเชิงลึกดานเนื้อหาสาระ(Content Analysis) 
และใชสถิติพรรณนานําเสนอขอมูลที่รวบรวม
ในรูปของตาราง ขอมูลสวนท่ีหนึ่งวิเคราะหดวย
คาความถี่และคารอยละ สวนท่ีสองวิเคราะหดวย
คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ
สมมติฐานใช t-test และ One - Way ANOVA ท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05  
 
สรุปผลการวิจัย 
 1.  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล  
พบวา  เพศนั้นเพศหญิง 227 คน (รอยละ 53.3) 
และ ชายจํานวน 187คน (รอยละ 46.8)  อายุ 
พบวาสวนมากสุด มีอายุอยูระหวาง 36 – 45 ป 
จํานวน 227 คน (รอยละ 56.8) สวนนอยสุดอายุ
ตํ่ากวา 16 ป จํานวน 12 คน (รอยละ 3.0)         
วุฒิการศึกษา พบวา สวนมากสุดปริญญาตรี 
จํานวน 201 คน (รอยละ 28.3)  สวนนอยสุด
ระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 7 คน (รอยละ 
1.8)  อาชีพ พบวา สวนมากสุดอาชีพพนักงาน
บริษัท/ผูใชแรงงาน จํานวน 158 คน (รอยละ 
39.5) สวนนอยสุดนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 23 

คน (รอยละ 5.8)  ระยะเวลาท่ีใชบริการ พบวา
สวนมากสุด ระหวาง 4 ป – 7 ป จํานวน 182 คน 
(รอยละ 45.5) สวนนอยสุด เร่ิมคร้ังแรกจํานวน 
12 คน (รอยละ 3.0) รายได พบวา สวนมากสุด
ตั้งแต 5,001 – 15,000 บาท จํานวน 189 คน (รอย
ละ 47.3) สวนนอยสุด มากกวา 35,000 บาท 
จํานวน 2 คน (รอยละ 0.5) การใชบริการดานเงิน
ฝากพบวาสวนมากสุด เผื่อเรียก จํานวน 129 คน 
(รอยละ 32.3) สวนนอยสุดประจํารายเดือน 
จํานวน 14 คน (รอยละ 3.5) การใชบริการดาน 
สลากออมสิน พบวาสวนมากสุด สลากออมสิน
พิเศษจํานวน 291 คน (รอยละ 72.8) สวนนอย
สุดสลากออมสินพิเศษ(รุนธนโชค) จํานวน 54 
คน (รอยละ13.50)  การใชบริการดานสงเคราะห
ชีวิต พบวา สวนมากสุดเพ่ิมพูนทรัพยจํานวน 88 
คน (รอยละ 22) สวนนอยสุดบํานาญ(ไมมี        
ปนผล) จํานวน 1 คน (รอยละ 0.3) การใช
บริการดานสินเช่ือ พบวา สวนมากสุดดาน
สินเชื่อสวัสดิการ 132 คน (รอยละ 33.0) สวน
นอยสุดดานODบุคคล จํานวน 1 คน (รอยละ 
0.3) 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของ
พนักงานนั้น พบประเด็นสําคัญท่ีต องนํามา
พิจารณา เชน อายุเฉลี่ยของผูใชบริการธนาคาร
ออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี อยู
ในวัยทํางาน และมีระดับการศึกษาสวนใหญคือ
ระดับปริญญาตรี จึงทําใหมองเห็นปญหาของ
ธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
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สุพรรณบุรี ที่มีอยูและสามารถเพ่ือเพิ่มศักยภาพ
ขององคกรตอไป 
 2.  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
สุพรรณบุรี  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง 
จังหวัดสุพรรณบุรี เม่ือจําแนกรายดาน  1) ดานพ
นักงานผูใหบริการพบวาอยูในระดับมาก ยกเว
นในหัวขอความสุภาพเรียบรอยของพนักงานอยู
ในระดับมากท่ีสุด  2) ดานกระบวนการการให
บริการพบวาอยูในระดับมาก  3) ดานอัตราคา
ธรรมเนียมและคาบริการตางๆ พบวา อยูใน
ระดับมาก 4) ดานอุปกรณและเคร่ืองอํานวย
ความสะดวกพบวาอยูในระดับมาก 5) ดานส
ถานท่ีการใหบริการพบวาอยูในระดับมาก  และ 
6) เมื่อภาพรวมทุกดานพบวาอยูในระดับมาก 
 
 3.  ผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลต
อความพึงพอใจ ของผูใชบริการธนาคารออมสิน 
สาขา สองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุร ี
 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใช 
บริการจําแนกตามเพศ ไมพบความแตกตาง
ของคาเฉลี่ยท้ัง 6 ดาน ระหวางเพศชายกับเพศ
หญิง   
 ผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจของผู ใชบริการ จําแนกตามอายุพบ       
วาความพึงพอใจในการใหบริการดานพนักงานผู
ใหบริการและดานกระบวนการการใหบริการ   
ตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ี 0.05 และพบวาดาน 

อุปกรณและเครื่องอํานวยความสะดวกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญท่ี 0.05 เม่ือจําแนกตามจําแนก
ตามอายุ 
 ผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตามการศึกษา
พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการดาน 
พนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการการให
บริการ ดานอัตราคาธรรมเนียมและคาบริการ     
ต างๆ ดานอุปกรณและเคร่ืองอํานวยความ
สะดวก ดานสถานท่ีการใหบริการ ดานสภาพ
แวดลอม เม่ือจําแนกตามการศึกษาตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญท่ี 0.05 
 ผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจของผูใชบริการจําแนกตามอาชีพพบวา 
ความพึงพอใจในการใหบริการ ดานพนักงาน    
ผู ใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ        
ตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ี 0.05 
 ผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจ ของผูใชบริการ จําแนกตามรายได 
พบวาความพึงพอใจในการใหบริการ ดาน 
พนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการการให
บริการ ดานอัตราคาธรรมเนียมและ คาบริการ   
ตางๆ ดานอุปกรณและเคร่ืองอํานวยความ
สะดวก ดานสถานท่ีการใหบริการ ดานสภาพ
แวดลอม เม่ือจําแนกตามรายไดตางกันอยางมี
นัยสําคัญท่ี 0.05 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจัยเ ร่ืองควา มพึงพอใจของผู ใช 
บริการ ธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
สุพรรณบุรีสามารถอภิปรายผลตามวัตถุประสงค
การวิจัยไดดังนี ้
            1.  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู
ใชบริการของธนาคารออมสิน สาขาสองพี่นอง 
จังหวัดสุพรรณบุรี ระดับความพึงพอใจของ 
ลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้ง 7 ดาน 
คือ ประเภทการใหบริการ , ดานพนักงานผูให
บริการ, ดานกระบวนการใหบริการ, ดานอัตรา 
คาธรรมเนียมและคาบริการตางๆ, ดานอุปกรณ
และเคร่ืองอํานวยความสะดวก, ดานสถานท่ีการ
ใหบริการ, ดานสภาพแวดลอมมีระดับความ    
พึงพอใจทุกดานอยูในระดับมาก ซึ่งสอดคลอง
กับการศึกษาของ สุวัฒนา ใบเจริญ (2540 : บท
คัดยอ) ท่ีพบวา ลูกคาของธนาคารออมสินสาขา
ขอนแกน (ภาคค่ํา) มีความพึงพอใจในระดับมาก 
แตแตกตางจากการศึกษาของ วรธวัช จารุจินดา 
(2540 : บทคัดยอ) พบวา ลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจใน
ภาพรวมตอเจาหนาท่ีอํานวยการบริการและการ
ใหบริการอยูในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคลอง
กับหลักการใหบริการของสถานบริการของ    
จิตตินันท เดชะคุปต, ชินรัตน สมสืบ และ พูนศิริ 
วัจนะภูมิ (2544 : 41) ท่ีกลาวถึงกระบวนการการ
ใหบริการเปนการติดตอสัมพันธระหวางผูรับ
บริการกับผูใหบริการ ซึ่งการให บริการจะ

ประสบผลสําเร็จและสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาสวนสําคัญ คือพนักงานผูใหบริการนั่นเอง 
ดานอาคารสถานท่ีพบวา มีความตองการอยูใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอสวน
ใหญ ควา ม ต องกา รอยู ใ นระดับปา นกลา ง         
ซึ่งเกี่ยวของกับบรรยากาศและสภาพแวดลอม
ทั่วไป จํานวนเกาอี้พักคอยเพียงพอ ซึ่งถือเปน   
ปจจัยนําเขาในวงจรของการใหบริการ(จิตตินันท 
เดชะคุปต, ชินรัตน สมสืบ และพูนศิริ วัจนะภูมิ 
2544:41) และสอดคลองกับ พิภพ อุดร (2537 : 
59-63) ระบุวา “ การตลาดสําหรับธนาคาร ” วา
การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาของธนาคาร
นั้น ธนาคารจําเปนตองทําการเขาใจลูกคาภายใน
อันไดแก พนักงานของธนาคารตองมีการสัมผัส
และมีการติดตอกันโดยตรงกับลูกคา วามีการ
บริการเปนอยางไรวาดีหรือไมดี ในชวงเวลาใน
การใหบริการนั้นเอง ฉะนั้นการใหบริการของ
ทุกตําแหนงจึงถือวามีความสําคัญตอการสราง
ความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารจึงตองเห็น
ความสําคัญของลูกคาท้ังภายในและภายนอกวา
มีความตองการและพฤติกรรมของบุคลากร และ
ตองรูซึ้งถึงความสามารถในการใหบริการของ
บุคลากร ท่ีสําคัญคื่อตองม่ันใจวาบุคลากรทุก
ตําแหนงมีความเขาใจ ยึดถือ และปฏบัติตาม
นโยบายการใหบริการของธนาคารอยางถูกตอง 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู
ใชบริการธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง 
จังหวัดสุพรรณบุรีตามลักษณะทางประชากร
ของลูกคา  ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรแตก 
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ตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการ ธนาคาร
ออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ปราณี กีรติธร (2543: บทคัดยอ) ศึกษาความ   
พึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย
จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ เพ่ือใชเปนแนว 
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 ดาน คือดานพนักงาน ดาน
การบริการ ดานสถานท่ี  ดานภาพพจน จาก
ความคิดเห็นของผูใชบริการ จํานวน 384 ราย ซึ่ง
ไดมาโดยการเก็บขอมูลใชแบบสอบถาม ผล
การศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
การใหบริการของธนาคารทหารไทย เปนรายขอ 
ท่ีอยูในระดับมาก และมีคาเฉลี่ยสูงสุดแตละดาน
ดังนี ้พนักงานแตงกายสุภาพ การกลาวตอนรับ
และทักทายแขก ความสะอาดของสถานที่และ
ความสะดวกปลอดภัยในธนาคาร และชูศักด์ิ สุข
เจริญวิภารัตน (2542: บทคัดยอ) ศึกษาความพึง
พอใจของลุกค าตอกา รบริกา รของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สาขามหาสารคาม ท่ี
พบวาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา
มหาสารคาม ตามตัวแปรศึกษา ปรากฏวาลูกคาด
านเงินฝาก  ลูกคาดานสินเช่ือ เพศชาย เพศหญิง 
ลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป อายุ 20-30 ป อายุ 31-
40 ป อายุ 41-50 ป และ 50 ปขึ้นไป ลูกคาท่ีมีวุฒิ
การศึกษาตํ่ากวา ม.6 วุฒิ ม.6-อนุปริญญา วุฒิ
ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี ลูกคาท่ีมี

อาชีพธุรกิจส วนตัว รับราชกา ร/พนักงา น 
รัฐวิสาหกิจ นักเรียน/นักศึกษา เกษตรกรรมและ
อาชีพอื่นๆ ตางก็มีความพึงพอใจตอบริการของ
ธนาคาร โดยสวนรวมและเปนรายดาน 3 ดาน 
อยูในระดับสูง สวนในดานขอมูลท่ีไดรับจาก
การบริการ เฉพาะลูกคาท่ีมีอยูตํ่ากวา 20 ป อายุ 
31-40 ป และอายุ 41-50 ป ลูกคาที่มีอาชีพ
เกษตรกรรมมีความพึงพอใจอยู ในระดับปาน
กลาง สวนกลุ มอื่นๆ มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับสูง 

 
ขอเสนอแนะ 
 ผลการวิจัยท่ีคนพบ ผูวิจัยสรุปเปนแนว 
ทางในการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาสองพ่ีนอง จังหวัด
สุพรรณบุรีได ดังตอไปนี้ 
 1.  ดานการใหบริการของพนักงาน  การ
พัฒนาบุคลากรเปนหัวใจสําคัญที่ชวยใหการ
ดําเนินงานทุกดานสําเร็จตามเปาหมายที่กําหนด
ไวธนาคารควรมุงพัฒนาและปรับปรุงใหอบรม
ลักษณะงานท่ีเปลี่ยนแปลงและเพ่ิมขึ้นใหม เพื่อ
เพ่ิมศักยภาพใหแกพนักงานที่เกี่ยวของ สงเสริม
และสนับสนุนใหพนักงานทุกระดับไดมีโอกาส
ศึก ษา ใ นร ะ ดับ สู งขึ้ น ให มี กา ร สับ เปลี่ ย น
หมุนเวียนพนักงานในตําแหนงตางๆ ใหมีความ
กระตือรือรนตื่นตัวอยูตลอดเวลา เพื่อสรางความ
พรอมของพนักงานใหสามารถปฏิบัติงานท่ี
เปลี่ยนแปลงใหมใหทันที  
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 2.   ด านกระบวนการให บริการของ
พนักงาน  ควรพัฒนาดังตอไปนี้  
 2.1  ก า ร แ จ ง ร ะ ย ะ เว ล า ท่ี ใ ช ใ น ก า ร
ดําเนินการใหแกผูใชบริการทราบ เพ่ือลดความ
คับของใจอันเกิดจาการรอคอย และเปนขอมู
ลในการตัดสินใจของผูใชบริการ เพ่ือความ
สะดวกของลูกคาท่ีไมเกิดการรอคอยท่ีนานและ
สามารถปฏิบัติภารกิจอยางอื่น กอนได รวมถึง
การแจงรายละเอียด ขั้นตอนการปฏิบัติ การ
แนะนําวิธีแก ไข ปญหาใหผู ใชบริการทราบ 
พนักงานควรทราบวาผูใชบริการมีปญหาอะไร 
เห็นไดจากผลการศึกษาพบวามีระดับความพึง
พอใจมาก แสดงวาธนาคารยังสามารถพัฒนา
ความพึงพอใจของลูกค าไปสู ระดับความพึง
พอใจมากท่ีสุดไดอีก  
 2.2   ปรับปรุ ง พัฒน า เทค โน โลยีกา ร
สื่อสารเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด และให
เกิดความคลองตัวในการใหบริการ ปรับปรุง
เทคโนโลยีใหทันสมัยเพ่ืองายตอการปฏิบัติงาน
และสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เชน เพ่ิมเครื่อง
ฝากเงินอัตโนมัติ , เพ่ิมตู ATM เห็นไดจากผล
กา รศึกษา พบวามีระดับความพึงพอใจมาก 
สามารถพัฒนาความพึงพอใจของลูกคาสูระดับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุดได  
 2.3  ความสะดวกของขั้นตอนการให
บริการ ควรลดขั้นตอนในการใหบริการใหน
อยลง โดยเฉพาะขั้นตอนท่ีตองผานเจาหนาท่ี
หลายคน ควรมีการรวบขั้นตอนท่ีซับซอนให
พนักงานเพียงคนเดียวสามารถตัดสินใจไดมาก

ขึ้น เห็นไดจากผลการศึกษาพบวาท่ีคะแนน
ความรวดเร็วฉับไวยังไดเพียงระดับมาก ควร
พัฒนาความพึงพอใจของลูกคาสูระดับความพึง
พอใจมากท่ีสุด  
 3.  ดานประเภทท่ีใหบริการ   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
ประเภทตางๆ ของธนาคารท้ัง ดานเงินฝากสลาก
ออมสิน สินเชื่อ สงเคราะหชีวิต ใหทันสมัยสอด
คลองกับความตองการของผูใชบริการ 
 3.1  กา รพัฒนาและปรับปรุงเ งินฝา ก
ประเภทท่ี มีอยูท้ังระยะสั้นและระยะยาว ไดแก 
ด านเงินฝาก ออมสิน สลากออมสิน และ
พันธบัตรออมสินสงเคราะหชีวิตใหเหมาะสม
กับภาวะปจจุบัน 
 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          
เนนการให สินเ ช่ือท่ีมีคุณภ าพท่ีดีให สินเชื่ อ
ระยะยาวแกผูใชบริการท้ังรายเล็ก รายใหญใน
การลงทุนท้ังในดานท่ีอยู อาศัย การประกอบ
อาชีพ เปนตน 
 3.3   ควรปรับปรุงและพัฒนาบริการทาง
การเงินท่ีมีอยู และประเภทใหมใหทันสมัยโดย
นําเทคโนโลยีมาใช รวมท้ังการฝากถอนเงิน
อัตโนมัติใหมีมากขึ้น การดําเนินธุรกิจระหวาง
ประเทศ 
 4.  ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม ควร
ปรับปรุงพัฒนาดังตอไปนี ้
 4.1  สถานท่ีจอดรถ ควรมีสถานท่ีจอดรถ
สําหรับลูกคาใหมากขึ้น เห็นไดจากผลการศึกษา
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พบวามีระดับความพึงพอใจมาก ควรพัฒนา
ความพึงพอใจของลูกคาสูระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด 
 4.2  สถานท่ีต้ังของธนาคาร และปายบอก
ตําแหนงตางๆ ควรใหมองเห็นชัดเจนเขาใจงาย 
เห็นไดจากผลการศึกษาพบวามีระดับความพึง
พอใจมาก ควรพัฒนาความพึงพอใจของลูกคาสู
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4.3  ควรจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
เชนน้ําด่ืม หนังสือพิมพ เห็นไดจากผลการศึกษา
พบวามีระดับความพึงพอใจมาก ควรพัฒนา
ความพึงพอใจของลูกคาสูระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด เปนตน 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  ควรทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูใชบริการในการเลือกใช
บริการของธนาคารออมสินกับธนาคารพาณิชย
อื่นๆ  
 2.  ควรทําการศึกษาความตองการใช
บริการท่ีควรเพ่ิมขึ้นจากบริการเดิมของธนาคาร
ออมสิน  
 3.  ควรศึกษาเกี่ยวกับขาวสารท่ีธนาคาร
ออมสินไดสื่อสารถึงผูใชบริการดานสื่อตางๆ 
การสื่อสาร ประเภทใดกอใหเกิดการรับรู และ
เปลี่ยนทัศนคติพฤติกรรมการใหบริการของ
ธนาคารหรือไม 
 
 

บรรณานุกรม 
กัลยาณี ตปนียากร. (2543). ความพึงพอใจของ

ลู ก ค า ต อ ก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง
ธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)     
สาขาบรบือ.  ปริญญาบริหารธุรกิจ
ม ห า บั ณ ฑิ ต . ม ห า วิ ท ย า ลั ย
มหาสารคาม. 

กิติมา ปรีดาดิลก. (2544). บริหารสัมพันธ. 
มหา วิทยา ลัยศรีนครินทรวิโ รฒ 
ประสานมิตร. กรุงเทพฯ: ธเนศวร 
การพิมพ. 

จีรวัฒน  กิตติมงคลมา. (2543). ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน) สาขา
หนอง หิน(ภูก ระดึง ). ปริญญา
บ ริ ห า ร ธุ ร กิ จ ม ห า บั ณ ฑิ ต . 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 

จิตตินันท เดชะคุปต และ ชินรัตน สมสืบ. 
(2544). เอกสารการสอนชุดจิตวิทยา
บริการ    หนวยท่ี 1.  กรุงเทพฯ: 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 

ชนะ  กลาชิงชัย. (2541). ความพึงพอใจของ 
ลูกคาตอการบริการของธนาคารไทย
พาณิชย: กรณีศึกษาสาขาบึงบูรพ. 
จังหวัดศรีสะเกษ.  ภาคนิพนธ พัฒ
นบริหารศาสตรมหาบัณฑิต คณะ
พัฒนา สัง ค ม สถ า บัน บัณฑิ ต        
พัฒนบริหารศาสตร. 



 12 

ชินรัตน สมสืบ. (2539). การมีสวนรวมของ
ประชาชนในการพัฒนาช นบท . 
นนทบุรี: มหาวิทยาลัยสุโขทัย      
ธรรมาธิราช. 

ชูศักด์ิ สุขเจริญวิภารัตน. (2541). ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการบริการของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา
มหาสา รค าม . ร า ย งา นศึ กษ า               
คนควาอิสระ กศ.ม. มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม. 

เทพพนม เมืองแมน และ สวิง สุวรรณ. (2540). 
พฤติกรรมองคการ. พิมพคร้ังท่ี 2. 
กรุงเทพฯ:ไทยวัฒนาพาณิชย. 

ทัศนียา ช่ืนนิรันดร. (2544). ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารในเขตอําเภอบรบือ จังหวัด
มหาสารคาม. ปริญญาบริหารธุรกิจ
ม ห า บั ณ ฑิ ต . ม ห า วิ ท ย า ลั ย
มหาสารคาม. 

ธีระศักดิ์ กลิ่นดี. (2540). ความพึงพอใจของ 
ลูกค าต อการบริการของธนาคาร
กสิกรไทยจํากัด (มหาชน) สาขา      
ทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช. 
วิทยานิพนธ ศศ.ม.มหาวิทยาลัย
ทักษิณ. 

ปราณ ีกีรติธร. (2543). ความพึงพอใจของ    
ลูกคาตอการบริการของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด(มหาชน) สาขา 

กาฬสินธุ จงัหวัดกาฬสินธุ. รายงาน
ศึกษาปญหาพิเศษ บธ.ม. 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 

ปรัศนีญา สันทัด. (2543). ความพึงพอใจของ    
ผู ใช บริการต อการใหบริการของ
ธนาคารออมสิน สาขากาญจนบุรี. 
โครงกา รศึกษา อิสระการจัดการ
มหาบัณฑิต. วิทยาลัยคริสเตียน. 

พิภพ อุดร. ( ตุลาคม –ธันวาคม 2537). การตลาด
สําหรับธนาคาร. บริหารธุรกิจ. 

พรรณพิมล กานกนก. (2523). การสื่อสาร
การตลาด. กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัย
รามคําแหง. 

พูนศิริ วัจนะภูมิ. (2544). เอกสารการสอนชุด
จิตวิทยาบริการ หนวยท่ี 3. พิมพครั้ง
ท่ี 6. นนทบุรี:  มหาวิทยาลัย 

 สุโขทัยธรรมาธิราช. 
รัฐธนา เนาวบุตร. (2544). การศึกษาความพึง

พอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร. 
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. 
มหาวิทยาลัยอีสเทิรนเอเชีย. 

รัตนา เพชรพรรณ. (2539). ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอกิจกรรมบริการดานน
โ ย บ า ย ข อ ง สํ า นั ก ง า น เ ข ต 
ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร : ศึ ก ษ า
เปรียบเทียบระหวางเขตช้ันใน ชั้น



 13 

กลางและ ช้ันนอก. วิทยานิพนธ  
ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาพัฒนา
สังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหาร
ศาสตร. 

มณีวรรณ ต้ังไทย. (2533). พฤติกรรมการให
บริการของเจาหนาท่ีกองควบคุมยา
สํานักงาน คณะกรรมการอาหารและ
ยาตอประชาชนผู มาติดตอ. วิทยา     
นิ พ น ธ ป ริ ญ ญ า  รั ฐ ศ า ส ต ร
มหาบัณฑิต สาขาการบริหารรัฐกิจ 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธรรม
ศาสตร. 

วิชาญ ฤทธิรงค. (2528 :52-56). เทคนิคการหา
เงินฝาก. จุฬาลงกรณธุรกิจปริทัศน  
7 มีนาคม. 

วรธวัช จารุจินดา. (2540). ความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการของเจาหนาท่ี
อํานวยบริการ ธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค 
จั ง ห วั ด เ ชี ย ง ใ ห ม . ป ริ ญ ญ า
บ ริ ห า ร ธุ ร กิ จ ม ห า บั ณ ฑิ ต . 
มหาวิทยาลัยแมโจ. 

วินัย รําพรรณ. (2546). ความพึงพอใจของผูใช
บริการธนาคารออมสิน: กรณีศึกษา
สํานักงานใหญ. ปริญญาศิลปศาสต
รมหา บัณฑิต. สถา บันรา ชภัฏ          
บานสมเด็จพระยา. 

วีระยุทธ วณิชปญจพล. (2544). การศึกษาความ
พึงพอใจของผูใชบริการถอนเงินจาก
บัญชีเงินโอนตางประเทศธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สาขา
อุดรธานี. ปริญญาบริหารธุรกิจ
ม ห า บั ณ ฑิ ต . ม ห า วิ ท ย า ลั ย
มหาสารคาม. 

ศรัทธา  วุฒิพงศ. (2542). ความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขา   
จันดี  อํ า เภอ ฉวาง  จั งหวั ด
นครศรีธรรมราช. ภาคนิพนธ       
พัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต. 
ค ณ ะ พั ฒ น า สั ง ค ม  ส ถ า บั น
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

สุขสันต  ต้ังสะสม.(2538). ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอระบบการใหบริการ
ของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณี
สํานักงานเขตบางคอแหลม. ภาคนิ
พนธคณะพัฒนาสังคม. สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

สุวัฒนา ใบเจริญ. (2540). ความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาขอนแกน (ภาคคํ่า) 
ปริ ญ ญา ก า รศึ ก ษ า ม ห า บัณ ฑิ ต . 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 

 



 14 

สุวัฒนา วงษกะพันธ. (2530). การส่ือสาร
การตลาดในธุรกิจโฆษณา หนวยท่ี 
2. นนทบุรี: มหาวิทยาลัย  

 สุโขทัยธรรมาธิราช. 
สุมนา  อยูโพธิ.์ (2536). ตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
สมศรี ยาตะพงศ. (5 พฤศจิกายน 2539). จุลสาร

ออมสิน. 
สมวง ศ  พงศ สถา พร. (2546). Service 

Marketing. กรุงเทพฯ : นัทรีพับลิค. 
สมพงษ เกษมสิน. (2530). การบริหารบุคคล . 

วารสารกรุงเทพมหานคร (มหาชน). 
สุรศักด์ิ นานากูล. (2525). การบริหารงานผลิต. 

กรุงเทพฯ: ไทยวัฒนาพานิช. 
อนุเทพ  เบ้ืองบน. (2544). การศึกษาความ      

พึงพอใจการใหบริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) สาขา
มาบตาพุด. ปริญญารัฐ
ประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต. 
มหาวิทยาลัยบูรพา. 

ออยทิพย กองสมบัติ. (2538). ความพึงพอใจ
ของลูกค าในการรับบริการ ของ
ธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) 
สาขาเลิงนกทาและสาขามุกดาหาร. 

ภาคนิพนธ พัฒนบริหารศาสตรมหา
บัณฑิต สาขาพัฒนาสังคม  

                   สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
Chaplin, J. P. (1968 - 437). System and 

theories of psychology. NY: Holt, 
Rinehart and Winston. 

Millet, J.D. (1957). Management in the public 
service. NY: McGraw-Hill. 

Maslow, A.H. (1987). Motivation and 
personality. 2nd ed. NY: Harper & 
Row. 

Schiffman, G.L. and Kanuk, L.L. (1987). 
Consumer behavior.3rd ed. NJ: 
Prentice-Hall. 

Penchansky and Thomas. (1981 : 127-140). 
“The concept of access definition 
and relationship to consumer 
satisfaction”. Medical Care. 19(2). 

Weber, M. (1996). The theory of social and 
economic organization. Trans, by 
A.M. Henderson and Tallest Parsan. 
NY: The Free Press.

 


