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บทคัดยอ

 การศึกษาเรือ่ง ความพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอการใหบรกิารของธนาคารออมสิน จาํกดั สาขาชยัภมู ิจงัหวดัชยัภมู ิ

มีวัตถุประสงค คือ 1) เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ จังหวัดชัยภูมิ 

2) เพ่ือศึกษาความพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอการใหบรกิารของธนาคารออมสนิ สาขาชยัภมู ิจงัหวดัชยัภมู ิวธิกีารดาํเนนิการวจิยั 
ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 340 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ขอมูล ไดคาความเชื่อมั่น 0.91 จากนั้นเก็บรวบรวมขอมูลแบบบังเอิญจากกลุมตัวอยางจํานวน 240 คน ที่มาใชบริการ

ฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน ชําระคาสินคา/บริการ รวมทั้งบริการอื่นๆ ที่ธนาคาร 

 ผลการศึกษา พบวา 

 1)  พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ สวนใหญมีความถ่ีในการมาใชบริการ 

1 - 2 ครั้ง/เดือน จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 50.59 สวนใหญจะเปนเพศหญิงที่มาใชบริการตางๆ ของทางธนาคาร 

จาํนวน 215 คน คดิเปนรอยละ 63.24 ประเภทของการมาใชบรกิารมากท่ีสดุ คอื ดานเงนิฝาก/ถอนเงิน/โอนเงิน จาํนวน 

192 คน คิดเปนรอยละ 56.47 เหตุผลในการเลือกใชบริการตางๆ ของทางธนาคารเพราะมีสาขาท่ีใกลบาน จํานวน

113 คน คิดเปนรอยละ 33.24 สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของทางธนาคาร 2 - 4 ป จํานวน 111 คน คิดเปน
รอยละ 32.65

  2) ระดบัความพึงพอใจของผูมาใชบรกิารธนาคารออมสิน สาขาชัยภมู ิดานอาคาร สถานท่ี พบวา โดยรวมมีความ

พึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.51 ดานการใหบริการของพนักงาน พบวาโดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับ

ปานกลาง คาเฉล่ีย 3.46 ดานการประชาสัมพันธ พบวา โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คาเฉล่ีย 3.40 

ดานการอํานวยความสะดวก พบวา โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.31 ตามลําดับ

คําสําคัญ: พฤติกรรม, ความพึงพอใจ, การประเมินผลความพึงพอใจ

* นักศึกษาหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ มหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย วิทยาลัยบัณฑิตเอเชีย
** คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย วิทยาลัยบัณฑิตเอเชีย อาจารยที่ปรึกษา
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ABSTRACT

 The purposes of this study were: 1) to examine customer behavior on the services of 

Government Savings Bank, Chaiyaphum Branch, Chaiyaphum Province, 2) to examine customer

satisfaction with the services provided by Government Savings Bank, Chaiyaphum Branch, Chaiyaphum 

Province. The data was collected from 340 samples using questionnaires with a reliability of 0.89 

for collecting data. The data were collected by accidental random sampling from 240 samples using 
the services of deposit, withdrawal, transfer money, pay for goods and services, including other services

at this Bank. The results showed that: 1) the customer behavior using the services of Government 

Savings Bank, Chaiyaphum Branch most frequently used for 1-2 times / month (50.59% n=172), most 

women used the services (63.24 % n = 192) the types of service used very much were deposit/

withdrawal/transfer services (56.47%). The reasons for selecting the bank services because the branch 

was near the house (33.24% n=113) 2) the customer satisfaction level at the bank in the aspect 

of location was at the high level at the average of 3.51, the aspect of the services of its employees 

was found that overall satisfaction was 3.46, and the overall level of publicity was 3.40, and the 

facilities were found that overall satisfaction were 3.31at the moderate level, respectively.

keywords: Behavior, Satisfaction, Evaluation of satisfaction

1. บทนํา

 การพัฒนาบทบาทของธนาคารออมสินสูการเปน

ธนาคารเพ่ือประชาชน ทําใหธนาคารออมสินเขามา

มีบทบาทในสังคมไทยอยางกวางขวาง ตั้งแตในระดับรัฐ

สูระดับฐานราก ทั้งในแงของการสงเสริมการออม การให

สนิเชือ่ทัง้กับภาครฐั ภาคธรุกจิเอกชน และประชาชนทัว่ไป 

โดยเฉพาะการสงเสริมการออมและใหสินเชื่อในระดับ

ฐานราก และไดรับการสงเสริมอยางกวางขวางย่ิงขึ้น 
ภายใตนโยบายการทํางานที่ เรียกวา  “การสงเสริม

เศรษฐกิจฐานราก” 

 ปจจุบันเกิดการปรับเปลี่ยนบริบททางเศรษฐกิจ

สงัคมในประเทศไทยอยางมาก ซึง่สงผลสาํคญัตอแนวทาง

การทํางานของธนาคารออมสิน โดยเฉพาะการเกิดข้ึน
ของธนาคารพาณิชยใหมๆ มาตั้งแตราวทศวรรษท่ี 2500 

มาจนถึงปจจุบันเมื่อการแขงขันจากธนาคารพาณิชยทวี

ความรุนแรงมากย่ิงขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อธนาคาร

เหลานี้ไดรับอนุญาตใหสามารถทําธุรกรรมทางการเงินได

หลากหลาย ไมจํากัดอยูเฉพาะการฝากเงิน ถอนเงิน หรือ

ปลอยกูเทานัน้ อกีทัง้ธนาคารพาณิชยเหลานีย้งัขยายสาขา

ออกไปทกุพืน้ทีท่ัว่ประเทศ แมแตในเมอืงเลก็ๆ กไ็มไดมแีต

ธนาคารออมสินอีกตอไป ดวยความหลากหลายทาง

ธุรกรรมตลอดจนเครือขายการใหบริการที่กวางขวางของ

ธนาคารพาณิชยทีไ่ดพฒันาข้ึนนีท้าํใหธนาคารออมสินตอง

สูญเสียความไดเปรียบในการดึงดูดลูกคาและสูญเสีย

ฐานลูกคาเดิมลงเรื่อยๆ แมธนาคารออมสินยังคงมีจุดแข็ง

และความไดเปรยีบธนาคารพาณชิยอืน่ๆ ในเร่ืองของความ

ม่ันคงภายใตการประกันความเส่ียงจากรัฐบาลหรือที่

เรียกกันวา “รัฐบาลเปนประกัน” หากแตจุดแข็งนี้ดูจะไม

สามารถยดึถอืเปนขอไดเปรยีบในสายตาของผูใชบรกิารได

อกีตอไป เน่ืองจากการพัฒนาภาพลักษณในเร่ืองของความ

มัน่คงทางการเงิน ตลอดจนการดําเนนิงานท่ีมคีวามโปรงใส
และเปดเผยตอสาธารณะมากขึน้ของธนาคารพาณชิยอืน่ๆ 

ไดทาํใหภาพลกัษณในเรือ่งของความมัน่คงของธนาคารเหลานี้
มี เ พ่ิมสูงขึ้นจนสามารถเทียบเทาไดกับความมั่นคง

ของธนาคารออมสนิ โดยเฉพาะชวงหลงัวกิฤตเิศรษฐกจิใน 

พ.ศ. 2540 นอกจากนีร้ฐับาลกไ็มจาํเปนตองพึง่พาธนาคาร
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ออมสินในการระดมเงินทุนภายในประเทศอีกตอไป 

เนื่องจากธนาคารและสถาบันการเงินอื่นๆ ตางมีขีดความ

สามารถในการระดมเงนิฝากได ไมตางจากธนาคารออมสนิ 

การออกพันธบัตรรัฐบาลจึงเปนการเปดประมูลใหกับ

สถาบนัการเงนิตางๆ เพือ่ใหเกดิการแขงขนัในดานดอกเบีย้ 

ทาํใหบทบาทของธนาคารออมสินในฐานะสถาบันทีใ่หการ

สนับสนุนทางการเงินกับรัฐบาลมาแตอดีตตองลดความ

สําคัญลง สิ่งเหลานี้ลวนเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหธนาคาร

ออมสินตองมีการปฏิรูปองคกรความจําเปนในการปฏิรูป

องคกรครั้งนี้สวนหนึ่งสะทอนใหเห็นในภาพรวมแนวโนม

ผลประกอบการที่ลดลง โดยอุปสรรคสําคัญในการ

ขยายงานของธนาคารออมสินคือการท่ียังขาดธุรกรรม

และบริการทางการเงินที่ตอบสองตอความตองการของ

ลกูคา เพราะขอบเขตการดาํเนินธรุกจิของธนาคารถกูจาํกดั

ดวยกฎเกณฑตางๆ จงึทาํใหไมสามารถใหบรกิารครบวงจร

เหมอืนธนาคารอืน่ๆ ความจาํเปนดงักลาวไดพุงเปาไปทีก่าร

ขจัดขอจํากัดทางดานกฎหมาย โดยไดมีความพยายามใน

การเรงรดัใหกระทรวงการคลงัประกาศใชรางกฎกระทรวง

ที่ธนาคารออมสินไดเสนอใหพิจารณาตั้งแต พ.ศ. 2542 
จนสามารถผานการพจิารณาจากคณะรฐัมนตรใีน พ.ศ. 2547 

หากแตเม่ือพิจารณาแลวพบวากฎกระทรวงฉบับดังกลาว

ยังมีขอจํากัดอยูอีกหลายประการ จึงมีการจัดทําราง
กฎกระทรวงฉบับใหมขึน้ เพือ่ลดขอจาํกดั จนขอบขายการ

ดาํเนนิงานสามารถเทียบเคียงไดกบัธนาคารพาณิชยทัว่ไป 
และไดรับความเห็นชอบประกาศใชใน พ.ศ. 2548 

กฎกระทรวงฉบับใหมนี้สงผลใหธนาคารออมสินสามารถ

ขยายขอบเขตการประกอบธรุกจิไดมากขึน้และคลองตัวขึน้ 

หรือกลาวไดวา ธนาคารออมสินสามารถประกอบธุรกิจ

ธนาคารพาณิชยไดอยาง “ครบวงจร” สามารถตอบสนอง

ตอความตองการของลูกคา ในขณะเดียวกันก็เพิ่มความ
สามารถในการหารายไดของธนาคาร โดยเฉพาะจาก

คาธรรมเนียมในธุรกรรมทางการเงินประเภทตางๆ 

ที่เพิ่มขึ้นมาดวย

 ในป 2556 เปนปทีธ่นาคารออมสนิครบรอบ 100 ป 

เปนปทีม่คีวามสาํคญั และเปนจดุเปลีย่นวาธนาคารของเรา

จะไปในทิศทางใด และจะเติบโตตอเน่ืองอยางไร เราเปน

ธนาคารท่ียิ่งใหญ ครบรอบ 100 ป เราก็ตองทําอะไรให

ยิง่ใหญเชนกนั ดงันัน้ ในโอกาสพเิศษนี ้ธนาคารจงึไดจดัให

มีโครงการที่จะเฉลิมฉลองอยางยิ่งใหญ โดยเฉพาะในสวน

ของกิจกรรมตางๆ นั้น ไดมีการแตงต้ังคณะกรรมการใน
ชดุตางๆ ขึน้มา เพือ่วางกรอบและเรงรดัการทาํงานใหเปนไป

ตามแผนที่กําหนด อยางไรก็ตาม เร่ืองที่ธนาคารใหความ

สาํคญัเปนอยางมากในปหนาคอื คณุภาพ ในปหนาคุณภาพ

เปนเรื่องสําคัญ เพราะเกี่ยวพันถึงความผูกพันที่แนนแฟน

ระหวางธนาคารกับลูกคา และในการทํางานทุกอยางควร

จะตองมีมาตรฐานท่ีเปนที่ยอมรับ ซึ่งในโอกาสท่ีออมสิน

กําลังกาวไปสูปที่ 100 ความแข็งแกรงของออมสินมีผลตอ

ความม่ันคงทางเศรษฐกิจของชาติ เราจึงตองสรางมาตรฐาน

ที่เชื่อมั่นได เปนธนาคารแหงคุณภาพ หรือ Quality Bank 

ทั้งคุณภาพของคน คุณภาพของการใหบริการท่ีเปนเลิศ 

และคุณภาพของระบบงาน เพื่อสรางความม่ันใจใหกับ

ลูกคาวา สิ่งที่ลูกคาจะไดรับจากธนาคาร ไมวาจะเปนใน

เรื่องของผลิตภัณฑหรือการบริการที่ตอบสนองตอ

รูปแบบการดําเนินชีวิต ทั้งหมดคือสิ่งที่ธนาคารออมสินได

ตัง้ใจมอบใหกบัลูกคาผูมอีปุการคณุตอธนาคารออมสนิจน

ทําใหธนาคารกาวมาจนถึงปที่ 100” 

 ธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ เปนสาขาหลัก

ของจังหวัดชัยภูมิและเปนสาขายอยของธนาคารออมสิน 

ตัง้อยูที ่51/9 หฤทัย ตาํบลในเมือง อาํเภอเมือง จงัหวัดชยัภูม,ิ 

36000 ใหบริการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน ชําระเงินกู 

ชําระคาสินคา/บริการ บริการดานสินเชื่อ บริการขาวสาร 

รวมท้ังบริการอ่ืนๆ ในแตละวันมีผูมาใชบริการตางๆ 

ของธนาคารเปนจํานวนมาก ซึ่งอาจสงผลกระทบตอการ
ใหบริการท่ีไมทั่วถึงและไมมีประสิทธิภาพ การใหบริการ

ของทางธนาคารอาจไมตอบสนองกับความพึงพอใจของ
ผูมาใชบริการ โดยมีผูมาใชบริการเฉลี่ยสัปดาหละ 

1,345.25 หรือประมาณ 1,345 คน โดยคิดจากจํานวน

ผูมาใชบรกิารภายในเดือนกันยายน พ.ศ. 2556 รวมท้ังสิน้ 
5,381 คน ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา

ถึงคุณภาพของการใหบริการของธนาคารออมสิน โดยจะ
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ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ

ของธนาคารออมสนิ และเลอืกธนาคารออมสนิ สาขาชยัภมู ิ

เปนกรณีศึกษา เพื่อเปนตนแบบในการศึกษาและพัฒนา

คุณภาพการใหบริการ ธนาคารสามารถนําผลการศึกษาท่ี

ไดไปใชเปนแนวทางในการพัฒนายกระดับคุณภาพการให

บริการ ลูกคาสามารถนําผลการศึกษาที่ไดไปใชเปน

แนวทางในการพิจารณาตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคาร

ตางๆ ของทางธนาคาร สมาคมธนาคารไทยสามารถนํา

ผลการศึกษาที่ไดไปใชเปนแนวทางในการพัฒนายกระดับ

มาตรฐานคุณภาพการใหบรกิารของธนาคารออมสินตอไป
2.  วัตถุประสงคของการศึกษา

 1.  เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช

บริการธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ จังหวัดชัยภูมิ

 2.  เพือ่ศกึษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ จังหวัดชัยภูมิ

3. วิธีดําเนินการศึกษา

 ขั้นตอนการดําเนินการศึกษา 1) กําหนดขนาด

ประชากรและกลุมตัวอยาง 2) สรางเคร่ืองมือที่ใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูล 3) ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใชใน

การเก็บรวบรวมขอมูล 4) เก็บรวบรวมขอมูล 5) ประมวล

ผลขอมูล รายละเอียดดังนี้

 3.1 กําหนดขนาดประชากรและกลุมตัวอยาง

 ประชากร ประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ 

ลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน  สาขาชัยภูมิ  

โดยพิจารณาจากจํานวนลูกคาที่มาใชบริการฝากเงิน 

ถอนเงนิ โอนเงนิ ชาํระคาสนิคา/บรกิาร รวมทัง้บรกิารอืน่ๆ 

ที่ธนาคาร ภายในเดือนกันยายน พ.ศ. 2556 รวมทั้งสิ้น 
5,381 คน เฉล่ียสปัดาหละ 1,345.25 หรอืประมาณ 1,345 

คน (อางอิงจาก Transaction การใหบริการลูกคาของ

ธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ)

 การกาํหนดขนาดตวัอยาง ผูศกึษาไดกาํหนดขนาด

กลุมตวัอยางตามสตูรของ ทาโร ยามาเน (Yamane, 1973 
อางใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 

0.05 จากลูกคาทีม่าใชบรกิารธนาคารออมสิน สาขาชัยภมู ิ

โดยพิจารณาจากจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการฝากเงิน 
ถอนเงนิ โอนเงนิ ชาํระคาสนิคา/บริการ รวมทัง้บรกิารอืน่ๆ 

ที่ธนาคาร ภายในเดือนกันยายน พ.ศ. 2556 รวมทั้งสิ้น 

5,381 คน เฉล่ียสปัดาหละ 1,345.25 หรอืประมาณ 1,345 

ไดขนาดตัวอยางจํานวน 308 คน (สํารองขอมูล 10%) 

ไดขนาดตัวอยางเทากับ 338.8 คน ประมาณ 339 คน 

เพือ่ใหสะดวกตอการเกบ็ขอมลูจึงเกบ็จรงิจาํนวน 340 คน

 3.2 สรางเครือ่งมอืทีใ่ชในการเก็บรวบรวมขอมลู

  2.1 ศกึษาทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วของ เพือ่

เปนแนวทางในการออกแบบสอบถาม

  2.2 ออกแบบสอบถามใหสอดคลองกับ
วตัถปุระสงคและกรอบแนวคดิของการวจิยั ซึง่แบบสอบถาม 

แบงออกเปน 4 สวน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ สวนท่ี 1 

มลีกัษณะเปนแบบสอบถามปลายปด สอบถามขอมลูเก่ียวกับ
ปจจัยสวนบุคคล สวนท่ี 2 มีลักษณะเปนแบบสอบถาม

ปลายปด สอบถามขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการ 

สวนที่ 3 มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด สอบถาม

เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคาร

ออมสิน สาขาชัยภมู ิโดยแบงเปน 4 ดาน ไดแก ดานอาคาร

สถานท่ี ดานการใหบริการของพนักงาน ดานการอํานวย

ความสะดวก และดานการประชาสัมพันธ โดยแบงความ

พึงพอใจออกเปน 5 ระดับ ตามมาตรวัด Likert Scale 
(วิเชียร เกตุสิงห, 2538) สวนที่ 4 เปนสวนสุดทายของ

แบบสอบถาม มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายเปด 
เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามไดมีโอกาสแสดงความคิดเห็น

และขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอธนาคาร 

และขอเสนอแนะอืน่ๆ ทีเ่ปนประโยชนตอการปรบัปรงุการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ

 3.3 ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมอืท่ีใชในการเก็บ

รวบรวมขอมูล 
  3.3.1 เมือ่ผูศกึษาสรางแบบสอบถามเสร็จแลว 

จากน้ันกจ็ะนําเสนอตออาจารยทีป่รกึษาปญหาพิเศษ เพือ่

ตรวจสอบความถูกตองและทําการปรับปรุงแกไขตาม

ขอเสนอแนะ



93

วารสารวิทยาลัยบัณฑิตเอเซีย
ปที่ 4 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน) 2557

  3.3.2 นาํแบบสอบถามทีท่าํการปรบัปรุงแกไข

แลวใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบ เพื่อพิจารณาความเที่ยงตรง

ของเนือ้หา ความเขาใจ และการใชภาษา เพือ่ใหครอบคลมุ

ตามวัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งนี้ 

  3.3.3 นําแบบสอบถามที่ทําการปรับปรุง

เนื้อหาแลวไปทดลองใชกับลูกคาของธนาคารออมสิน 

สาขาอ่ืนที่ไมใชสาขาชัยภูมิ คือ ธนาคารออมสิน สาขา

หาแยกโนนไฮ จํานวน 30 คน และนําผลที่ไดไปวิเคราะห

หาคาความเช่ือม่ันดวยวธิสีมัประสิทธิแ์อลฟา (α- Coeffi cient) 

ของครอนบาค (Cronbach) ดวยโปรแกรม SPSS (Statistical 
Package for the Social Science for Windows)

ไดคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.91 ซึ่งผานเกณฑที่ผูศึกษา

กําหนดไว คือ 0.70 ดังนั้นแบบสอบถามมีประสิทธิภาพ

สามารถนําไปใชงานได

  3.3.4 นําแบบสอบถามท่ีไดรับการแกไข

ปรับปรุงอยางสมบูรณแลว นําเสนอตอคณะกรรมการ

ควบคุมการคนควาอสิระ ขอความเห็นชอบและนําไปใชใน

การเก็บรวมรวมขอมูลเพื่อการวิจัยตอไป

4.  เก็บรวบรวมขอมูล 

 4.1 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)

ผู ศึ กษาทํ าการ เก็บรวบข อมู ลจากแบบสอบถาม 
(Ques t ionna i re )  ซึ่ ง เป นแหล งข อมู ลปฐมภูมิ  

จากกลุมตัวอยางจํานวน 340 คน (สํารองขอมูล 10%) 
ตามสูตรของ ทาโร ยามาเน (Yamane, 1973 อางใน 

ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ที่ระดับความคลาดเคล่ือน 0.05 
ที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ โดยพิจารณา

จากจํานวนผูมาใชบริการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน 

ชําระเงินกู ชําระคาสินคา/บริการ บริการดานสินเชื่อ 

บริการขาวสาร รวมทั้งบริการอื่นๆ ที่ธนาคารในเดือน
กนัยายน พ.ศ. 2556 ซึง่มีขัน้ตอนในการเก็บรวบรวมขอมูล 

ดังน้ี

  4.1.1 ขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยา ลัย 

วิทยาลัยบัณฑิตเอเซีย เพื่อขอความรวมมือจากผูจัดการ

ธนาคารออมสินสาขาชัยภูมิ ในการเก็บรวบรวมขอมูล

จากกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน 

ชําระคาสินคา/บริการ รวมทั้งบริการอื่นๆ ที่ธนาคาร

  4.1.2 ผู วิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูล

ดวยวิธีเลือกแบบบังเอิญ จากกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการ

ฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน ชําระคาสินคา/บริการ รวมทั้ง

บริการอ่ืนๆ ที่ธนาคาร โดยใชเวลาในการเก็บรวบรวม

ขอมูลทั้งส้ิน 5 วันทําการ ระหวางวันที่ 16 - 19 ธันวาคม 

2556 

 4.2 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

แหลงขอมลูทตุยิภมู ิ(Secondary Data) ผูวจิยัเกบ็รวบรวม

ขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของตางๆ เพื่อเปน

แนวทางในการศึกษาวิจัย รวมถึงขอมูลจากธนาคาร

และฐานขอมูลของธนาคาร เพื่อใชในการกําหนดกลุม

ตวัอยางและขนาดตัวอยาง นอกจากนีย้งัมีแหลงขอมูลอืน่ๆ 

อีกดวย ไดแก อินเทอรเน็ต สื่อสิ่งพิมพตางๆ เปนตน

5.  การประมวลผลขอมูล 

 5.1 การตรวจสอบคุณภาพของขอมูล โดยตรวจ

สอบความถกูตองของขอมลูวาขอมลูทีผู่ตอบแบบสอบถาม

กรอกมีความถูกตองสอดคลองตรงกับความเปนจริง

หรือไม ตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลวาสวนไหนของ

แบบสอบถามมีขอมูลสูญหาย  (Miss ing Data ) 

หรือไมสมบูรณ จากนั้นทําการแกไขเพื่อใหขอมูลอยูใน

สถานะท่ีพรอมนําไปวิเคราะหตอไป

 5.2  ก า ร ล ง ร หั ส  เ ม่ื อ ทํ า ก า ร ต ร ว จ ส อบ

และปรบัปรงุแกไขขอมลูของแบบสอบถามใหอยูในสถานะ

ที่พรอมนําไปวิเคราะหแลว ผูวิจัยจะทําการลงรหัส

ตามท่ีกาํหนดไวสาํหรับแบบสอบถามปลายปด และจัดกลุม
คําตอบที่ไดจากแบบสอบถามปลายเปด

 5.3  การประมวลผลขอมูลทางสถิติ เมื่อลงรหัส

ขอมูลเรียบรอยแลว ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหขอมูล

โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัยทาง

สงัคมศาสตร ดวยการหาคาเฉล่ีย รอยละ และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
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6.  ผลการศึกษา

 6.1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถาม

  จากการศึกษากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ

ธนาคารออมสิน สาขาชัยภมู ิพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง 

จํานวน 215 คน คิดเปนรอยละ 63.24 รองลงมา คือ 

เพศชาย จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 36.76 สวนใหญ 

มีอายุระหวาง 20 - 29 ป จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 

31.18 รองลงมา คอื อายุระหวาง 40 - 49 ป จาํนวน 78 คน 

คดิเปนรอยละ 22.94 อายรุะหวาง 30 - 39 ป จาํนวน 71 คน
คิดเปนรอยละ 20.88 อายุ 50 ป ขึ้นไป จํานวน 47 คน 

คิดเปนรอยละ 13.82 อายุ ตํ่ากวา 20 ป จํานวน 38 คน 

คิดเปนรอยละ 11.18 ตามลําดับ สวนใหญมีการศึกษา

ระดับปริญญาตรี จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 39.41 

รองลงมา คือ การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. จํานวน 

69 คน คดิเปนรอยละ 20.20 การศกึษาระดบัประถมศกึษา 

จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 16.47 การศึกษาระดับ

มัธยมศึกษา/ปวช. จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 16.18 

การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 26 คน คิดเปน

รอยละ 7.65 ตามลําดับ สวนใหญมีอาชีพทําธุรกิจสวนตัว 

จาํนวน 128 คน คดิเปนรอยละ 37.65 รองลงมา คอื อาชีพ

ขาราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 83 คน 
คดิเปนรอยละ 24.41 อาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน 76 คน 

คดิเปนรอยละ 22.35 อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 

52 คน คิดเปนรอยละ 15.29 และอาชีพอื่นๆ จํานวน 1 คน 
คิดเปนรอยละ 0.29 ตามลําดับ สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอ

เดอืนไมเกิน 10,000 บาท จาํนวน 126 คน คดิเปนรอยละ 

37.06 รองลงมา คอื รายไดเฉลีย่ตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท

จาํนวน 71 คน คดิเปนรอยละ 20.88 รายไดเฉลีย่ 30,001 

- 40,000 บาท จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 18.24 รายได

เฉลี่ย 10,001 - 20,000 บาท จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 

14.71 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาท ขึ้นไป จํานวน 

16 คน คิดเปนรอยละ 4.47 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

40,001 - 50,000 บาท จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 

4.41 ตามลําดับ

 6.2 ผลการวเิคราะหพฤตกิรรมของลูกคาทีม่าใช

บริการท่ีธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ

  จากการศึกษากลุมตัวอยางที่มาใชบริการ

ธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ พบวา สวนใหญมีความถี่

ในการมาใชบริการ 1 - 2 ครั้ง/เดือน จํานวน 172 คน 

คิดเปนรอยละ 50.59 รองลงมา คือ ความถี่ในการมาใช

บริการ 1 - 2 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 

19.71 ความถ่ีในการมาใชบริการนอยกวา 1 คร้ัง/เดือน 

จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 16.76 ความถี่ในการมาใช

บริการ 3 - 4 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 

10.59 ความถ่ีในการมาใชบริการ มากกวา 5 คร้ัง/สปัดาห 

จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.35 ตามลําดับ สวนใหญมี

ประเภทของการมาใชบริการดานเงินฝาก/ถอนเงิน/

โอนเงิน จํานวน 192 คน คิดเปนรอยละ 56.47 รองลงมา 

คือ ประเภทของการมาใชบริการดานสินเช่ือ (ทั้งลูกคา

รายใหญและรายยอย) จาํนวน 62 คน คดิเปนรอยละ 18.24 
ประเภทของการมาใชบริการรับชําระคาสินคาและบริการ 

จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 17.35 ประเภทของการมา

ใชบริการทําบัตรเอทีเอ็ม (ATM) หรือบัตรเครดิต จํานวน 

11 คน คิดเปนรอยละ 3.24 ประเภทของการมาใชบริการ

เรียกเก็บเช็คตางจังหวัด จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 

3.24 ประเภทของการมาใชบรกิารตัว๋แลกเงนิ เชค็ธนาคาร 

เชค็ของขวัญ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.18 ประเภท

ของการมาใชบริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 

จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.29 ตามลําดับ สวนใหญมี

เหตผุลในการเลอืกใชบริการตางๆ ของทางธนาคารเพราะ

มีสาขาท่ีใกลบาน จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 33.24 
ไดรับความสะดวกสบาย จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 

30.59 ประทับใจในการใหบริการ จํานวน 48 คน คิดเปน

รอยละ 14.12 ชื่อเสียงและความมั่นคงของบริษัท จํานวน 
43 คน คิดเปนรอยละ 12.65 มีความคุนเคยกับพนักงาน 

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ใหผลตอบแทนสูง 

จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.24 มีเทคโนโลยีในการให
บริการท่ีทันสมัย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.18 

ตามลําดับ สวนใหญมีระยะเวลาในการเปนลูกคาของทาง



95

วารสารวิทยาลัยบัณฑิตเอเซีย
ปที่ 4 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน) 2557

ธนาคาร 2 - 4 ป จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 32.65 

รองลงมา คือ ระยะเวลาในการเปนลูกคาของทางธนาคาร 

8 - 10 ป จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ระยะเวลา

ในการเปนลูกคาของทางธนาคาร 5 - 7 ป จํานวน 79 คน 

คิดเปนรอยละ 23.24 ระยะเวลาในการเปนลูกคาของทาง

ธนาคารไมเกิน 1 ป จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 10.29 

และระยะเวลาในการเปนลูกคาของทางธนาคาร 11 ป 

ขึ้นไป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 8.82 ตามลาํดับ 

 6.3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูมาใช

บริการธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ

  ความพึงพอใจของผูมาใชบริการธนาคาร

ออมสิน สาขาชัยภูมิ ดานอาคาร สถานที่ พบวา โดยรวมมี

ความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.51 ดานการ
ใหบรกิารของพนกังาน พบวาโดยรวมมคีวามพงึพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.46 ดานการประชาสัมพันธ 

พบวา โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

คาเฉลีย่ 3.40 ดานการอาํนวยความสะดวก พบวา โดยรวม

มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.31

ตามลําดับ

  6.3.1 ดานอาคารสถานท่ี จากการศึกษา

ความพึงพอใจของผูมาใชบริการธนาคารออมสิน

สาขาชัยภูมิ ในดานอาคารสถานที่ พบวา โดยรวมมคีวาม

พงึพอใจอยูในระดบัมาก มคีาเฉลีย่ 3.51 เมือ่พจิารณาเปน

รายขอ พบวา ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอย

ของธนาคาร มีระดับความพึงพอใจมาก มีคาเฉล่ีย 

3.65 รองลงมา คอื ทาํเลทีต่ัง้ของธนาคารมคีวามเหมาะสม 

มรีะดบัความพงึพอใจมาก มคีาเฉลีย่ 3.63 ความปลอดภัย

ในการเขามาใชบริการ มีระดับความพึงพอใจมาก 
มคีาเฉลีย่ 3.59 ความชดัเจนของปายแนะนาํการใหบรกิาร

ตางๆ มีระดับความพึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.44 

หองสุขามีความสะอาดและถูกสุขลักษณะ มีระดับ

ความพึงพอใจปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.38 และที่นั่งรอรับ

บริการมีความเพียงพอ มีระดับความพึงพอใจปานกลาง
มีคาเฉลี่ย 3.36 ตามลําดับ

  6.3.2 ดานการใหบริการของพนักงาน 

ความพึงพอใจของผูมาใชบริการธนาคารออมสิน สาขา

ชยัภมู ิในดานการใหบรกิารของพนกังาน พบวา โดยรวมมี

ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.46 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความรูความสามารถที่

เหมาะสมกับหนาที่ มีระดับความพึงพอใจมาก คาเฉล่ีย 

3.54 มีความกระตือรือรน มีความเปนมิตร และมีความ

ใสใจในการใหบริการ มีระดับความพงึพอใจมาก คาเฉลี่ย 

3.51 สรางความประทับใจในการใหบริการ มีระดับความ

พึงพอใจปานกลาง คาเฉลี่ย 3.46 มีความเพียงพอตอการ

ใหบริการ มีระดับความพึงพอใจปานกลาง คาเฉลี่ย 3.45 

ความถูกตอง รวดเร็วในการใหบริการ มีระดับความ

พึงพอใจปานกลาง คาเฉลี่ย 3.44 การใหบริการลูกคา

ในทกุระดบัอยางเทาเทียม มรีะดบัความพึงพอใจปานกลาง 

คาเฉลี่ย 3.42 และการตอบขอสักถาม การแนะนําการให

บ ริการ  และการแก ไขปญหาใหกับผูมาใชบ ริการ 

มีระดับความพึงพอใจปานกลาง คาเฉลี่ย 3.41 ตามลําดับ

  6.3.3 ดานการอํานวยความสะดวก จากการ

ศึกษาความพึงพอใจของผูมาใชบริการธนาคารออมสิน 

สาขาชยัภมู ิในดานการอาํนวยความสะดวก พบวาโดยรวม

มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.31 
เมือ่พจิารณาเปนรายขอ พบวา การใหบรกิารแกลกูคาเปนไป

อยางตอเน่ืองไมตดิขดั มรีะดับความพึงพอใจมาก คาเฉล่ีย 

3.51 การใหบริการลกูคาตามลาํดบัการกดบตัรควิ มรีะดบั

ความพึงพอใจปานกลาง คาเฉล่ีย 3.46 ชองบริการมีความ

เพียงพอตอลูกคาท่ีมาใชบริการ มีระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง คาเฉลี่ย 3.41 การเดินทางมาใชบริการมีความสะดวก 

รวดเร็ว มีระดับความพึงพอใจปานกลาง คาเฉลี่ย 3.25 

และสถานท่ีจอดรถมีความเพียงพอ มีระดับความพึงพอใจ

ปานกลาง คาเฉลี่ย 2.94 ตามลําดับ
  6.3.4 ดานการประชาสมัพนัธ จากการศึกษา

ความพึงพอใจของผูมาใชบริการธนาคารออมสิน สาขา

ชัยภูมิ ในดานการประชาสัมพันธ พบวา โดยรวมมีความ
พงึพอใจอยูในระดบัปานกลาง คาเฉลีย่ 3.40 เมือ่พจิารณา

เปนรายขอ พบวา ขอมลูทีไ่ดรบัจากธนาคารมีความถูกตอง 
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รวดเร็ว เชื่อถือได ทันสมัยและเปนปจจุบันอยูตลอดเวลา 

มีระดับความพึงพอใจมาก คาเฉล่ีย 3.54 ชองทางการ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและสิทธ์ิประโยชนให

กบัลกูคามคีวามหลากหลาย มรีะดบัความพึงพอใจปานกลาง

คาเฉลี่ย 3.46 ลูกคาของธนาคารสามารถรับรูและเขาถึง

ขอมูลขาวสารและสิทธ์ิประโยชนไดงาย มีระดับความ
พงึพอใจปานกลาง คาเฉล่ีย 3.37 และส่ือประชาสัมพนัธตางๆ 

มีความชัดเจนและเขาใจไดงาย คาเฉลี่ย 3.21 ตามลําดับ 

7.  อภิปรายผล
 จากการศึกษากลุมตวัอยางท่ีมาใชบรกิารธนาคาร

ออมสิน สาขาชัยภูมิ พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง 

จํานวน 215 คน คิดเปนรอยละ 63.24 รองลงมา คือ 

เพศชาย จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 36.76 สวนใหญ

มีอายุระหวาง 20 - 29 ป จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 
31.18 รองลงมา คอื อายุระหวาง 40 - 49 ป จาํนวน 78 คน 
คิดเปนรอยละ 22.94 สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี

จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 39.41 รองลงมา คือ 

การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. จํานวน 69 คน คิดเปน

รอยละ 20.20 สวนใหญมีอาชีพทําธุรกิจสวนตัว จํานวน 

128 คน คิดเปนรอยละ 37.65 รองลงมา คือ อาชีพ

ขาราชการ/พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 83 คน 
คิดเปนรอยละ 24.41 สวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน

ไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 126 คน คดิเปนรอยละ 37.06 

รองลงมา คอื รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท 
จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 20.88 ผลการศึกษา

พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขา

ชัยภูมิ พบวา สวนใหญมีความถี่ในการมาใชบริการ

1 - 2 ครั้ง/เดือน รองลงมา คือ ความถี่ในการมาใชบริการ 

1 - 2 ครั้ง/สัปดาห ซึ่งสวนใหญจะเปนเพศหญิงที่มาใช
บรกิารตางๆ ของทางธนาคาร ประเภทของการมาใชบรกิาร

มากท่ีสุด คือ ดานเงินฝาก/ถอนเงิน/โอนเงิน รองลงมา 

คอื การใชบรกิารดานสนิเชือ่ (ทัง้ลกูคารายใหญและรายยอย) 

เหตผุลในการเลอืกใชบรกิารตางๆ ของทางธนาคารเพราะ

มีสาขาที่ใกลบาน และไดรับความสะดวกสบาย สวนใหญ

มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของทางธนาคาร 2 - 4 ป 

รองลงมา คือ 8 - 10 ป ผลการศึกษาความพึงพอใจของ

ผูมาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ ดานอาคาร

สถานท่ี พบวา โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

เมือ่พจิารณาเปนรายขอ พบวา ความสะอาดและความเปน

ระเบยีบเรยีบรอยของธนาคาร มคีวามพงึพอใจอยูในระดบั

มาก รองลงมา คอื ทาํเลทีต่ัง้ของธนาคารมคีวามเหมาะสม 

มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมาก ความปลอดภัยในการเขา

มาใชบรกิาร มคีวามพงึพอใจอยูในระดบัมาก ความชดัเจน

ของปายแนะนําการใหบริการตางๆ มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับ ปานกลาง หองสุขามีความสะอาดและถูกสุขลักษณะ 

มีความพึงพอใจอยู ในระดับ  ปานกลาง  และท่ีมี

ความพงึพอใจนอยท่ีสดุ คอื ทีน่ัง่รอรบับริการมคีวามเพยีงพอ 

มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง ผลการศึกษา 

ความพึงพอใจของผูใชบรกิารธนาคารออมสนิ สาขาชยัภมู ิ

ดานการใหบ ริการของพนักงาน  พบวาโดยรวมมี
ความพงึพอใจอยูในระดบั ปานกลาง เมือ่พจิารณาเปนรายขอ 

พบวา มคีวามรูความสามารถทีเ่หมาะสมกบัหนาที ่มคีวาม

พึงพอใจอยูในระดับมาก มีความกระตือรือรน มีความเปน

มิตร และมีความใสใจในการใหบริการ มีความพึงพอใจอยู

ระดับ มาก สรางความประทับใจในการใหบริการ มีความ

พึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง มีความเพียงพอตอการให

บริการ  มีความพึ งพอใจอยู ในระดับ  ปานกลาง 

ความถูกตอง รวดเร็วในการใหบริการ มีความพึงพอใจอยู

ในระดับ ปานกลาง การใหบริการลูกคาในทุกระดับอยาง

เทาเทียม มคีวามพงึพอใจอยูในระดบั ปานกลาง และท่ีมคีวาม
พงึพอใจนอยทีส่ดุ คอื การตอบขอสักถาม การแนะนาํการ

ใหบริการ และการแกไขปญหาใหกบัผูมาใชบริการ มคีวาม

พึงพอใจ อยูในระดับ ปานกลาง ผลการศึกษาความ

พึงพอใจของผูมาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาชัยภูมิ 
ดานการอํานวยความสะดวก พบวาโดยรวมมีความพึงพอใจ

อยูในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

การใหบริการแกลูกคาเปนไปอยางตอเน่ืองไมติดขัด

มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก การใหบริการลูกคาตาม

ลาํดบัการกดบตัรควิ มคีวามพึงพอใจอยูในระดบั ปานกลาง 
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ชองบรกิารมคีวามเพยีงพอตอลกูคาท่ีมาใชบรกิาร มคีวาม

พึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง การเดินทางมาใชบริการมี

ความสะดวก รวดเร็ว มีความพึงพอใจอยู ในระดับ 

ปานกลาง และท่ีมคีวามพงึพอใจนอยทีส่ดุ คอื สถานทีจ่อดรถ

มีความเพียงพอ มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูมาใชบริการธนาคาร

ออมสิน สาขาชัยภูมิ ดานการประชาสัมพันธ พบวา 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง เมือ่พจิารณาเปน

รายขอ พบวา ขอมูลที่ไดรับจากธนาคารมีความถูกตอง 

รวดเร็ว เชื่อถือได ทันสมัยและเปนปจจุบันอยูตลอดเวลา 

มีความพึงพอใจอ ยู ในระ ดับ  มาก  ชองทางการ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและสิทธิ์ประโยชนใหกับ

ลูกคามีความหลากหลาย มีความพึงพอใจอยูในระดับ

ปานกลาง ลกูคาของธนาคารสามารถรับรูและเขาถงึขอมลู

ขาวสารและสิทธิ์ประโยชนไดงาย มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับ ปานกลาง และท่ีมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ 

สื่อประชาสัมพันธตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจไดงาย 

มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง

8.  ขอเสนอแนะ

 8.1 ขอเสนอแนะในนําผลการศึกษาคนควาไปใช
 การศึกษาคนควาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษา

พฤติกรรมและความพึงพอใจขอผูมาใชบริการ ซึ่งพบวา

ลูกคามีพฤติกรรม คือ มีความถ่ีในใชบริการของทาง

ธนาคารคอนขางตํา่ คอื 1 - 2 ครัง้/เดอืน ประเภทของการ

มาใชบริการมากที่สุด คือ ดานเงินฝาก/ถอนเงิน/โอนเงิน 

เหตผุลในการเลอืกใชบรกิารตางๆ ของทางธนาคารเพราะ

มีสาขาที่ใกลบาน และไดรับความสะดวกสบาย สวนใหญ

มีระยะเวลาในการเปนลูกคาของทางธนาคาร 2 - 4 ป 

ในสวนของความพึงพอใจของลกูคาเมือ่พจิารณาเปนรายดาน
พบวา สิ่งที่ทางธนาคารควรพัฒนาและปรับปรุงการให

บริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน ไดแก ที่นั่งรอรับบริการ

ควรปรับใหมีความเพียงพอตอการมาใชบริการของลูกคา 

การตอบขอซกัถาม การแนะนาํการใหบรกิารและการแกไข

ปญหาใหกบัผูมาใชบรกิารของพนักงานควรมีการปรับปรุง

ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากขึ้น สถานที่จอดรถมี

ควรปรับใหมีความเพียงพอหรือถาไมสามารถขยายได

ควรใชนโยบายดานอื่น เชน การจํากัดเวลาจอดรถของ

ลูกคาที่มาใชบริการของทางธนาคาร และควรมีการ

ปรับปรุงสื่อประชาสัมพันธตางๆ ใหมีความชัดเจนและ

เขาใจไดงายมากขึ้น

 8.2 ขอเสนอแนะในการศึกษาคนควาครั้งตอไป

 การศึกษาครั้งนี้ เปนเพียงกรณีศึกษา ดังนั้น

ในการศกึษาคนควาคร้ังตอไป ผูทาํการศกึษาควรทาํศกึษา

ใหหลากหลายสาขามากขึ้น เพื่อนําขอมูลที่ ไดมา

เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของทางธนาคารแตละ

สาขาวามีความพึงพอใจในแตละดานแตกตางกันหรือไม 

สาขาไหนควรพัฒนาปรับปรุงการใหบริการในเรื่องใด

และสาขาไหนท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ควรนํา

มาเปนตนแบบในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของ

สาขาท่ีมีความพึงพอใจในดานน้ันๆ ตํ่ากวาตามลําดับ 

นอกจากนี้ควรปรับวิธีในการวิเคราะหขอมูลเพื่อใหได
สารสนเทศในท่ีถกูตองแมนยาํและหลากหลายแงมมุมากข้ึน 

เพือ่ใหการนาํขอมลูไปใชในการตดัสนิใจวางแผนปฏบิตังิาน

มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
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