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ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่าใช้บริการในธนาคารออมสิน  

สาขาประจันตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี 

นางสาว อพรรณตรี ชาติอนนัต ์

บทคัดย่อ 

 

 การวจิยัคร้ังน้ีเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม 

จงัหวดัปราจีนบุรี เป็นการวิจยัเชิงกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 400 คน โดยขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าจาก

แบบสอบถาม การวเิคราะหโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) หาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย(Mean) และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard deviation) ทดสอบสมมติฐาน และ การใชค้่าสถิติ F-test  โดย Independent  

Sample t-test (วเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย) ใชก้บัตวัแปรอิสระ 2 ตวัแปร และ One-way  ANOVA  หรือ  

F-test (วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว) ใชก้บัตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตวัแปรข้ึนไป กรณีพบความแตกต่าง

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบัความเช่ือมัน่  95%  โดยใชสู้ตรตาม

วธีิ  LSD  (Least  Significant  Difference) 

 ผลการศึกษาพบวา่ประชากรท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 20-30 ปี ระดบัการศึกษา

ปริญญาตรี มีรายได ้10,001-30,000 บาท ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี ซ่ึงแบ่ง

ออกเป็น 4 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดอ้ยูใ่นระดบัสูง 

ดา้นการตอบสนองอยูใ่นระดบัสูง และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้อยูใ่นระดบัสูง 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล(เพศ) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความ

ถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการและความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี) ท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคล(อาย)ุ ท่ี

แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดั

ปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการ ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี) ท่ี

ไม่แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคล(ระดบัการศึกษา) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

กบัธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งครบถว้น
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ของการใหบ้ริการ) แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคล(รายได)้ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการกบัธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความถูกตอ้ง

ครบถว้นของการใหบ้ริการ และความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี) ท่ีไม่แตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคล(อาชีพ) ท่ี

แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดั

ปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการ และความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ี

ดี) ท่ีไม่แตกต่างกนั 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได)้ กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ) มีความสัมพนัธ์กนั และมี

ความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได)้ กบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคาร (ความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการ) มีความสัมพนัธ์กนั และมี

ความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได)้กบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคาร (ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้) มีความสัมพนัธ์กนั และมีความสัมพนัธ์กนั

ในระดบัท่ีต ่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได)้กบัความพึงพอใจของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคาร (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ) มีความสัมพนัธ์กนั และมีความสัมพนัธ์กนัใน

ระดบัสูง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได)้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการในธนาคาร (ความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการ) มีความสัมพนัธ์กนั และมีความสัมพนัธ์กนัใน

ระดบัสูง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได)้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการในธนาคาร (ความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการ) มีความสัมพนัธ์กนั และมีความสัมพนัธ์กนัใน

ระดบัสูง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการตอบสนอง)กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคาร (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ) มีความสัมพนัธ์กนั และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง ปัจจยัดา้น

คุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการตอบสนอง)กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคาร (ความถูกตอ้ง

ครบถว้นของการใหบ้ริการ) มีความสัมพนัธ์กนั และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง ปัจจยัดา้นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ (ดา้นการตอบสนอง)กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคาร (ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี

ต่อลูกคา้) มีความสัมพนัธ์กนั และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการเอา

ใจใส่ลูกคา้)กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคาร (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ) มี

ความสัมพนัธ์กนั และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้)

กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคาร (ความถูกตอ้งครบถว้นของการให้บริการ) มีความสัมพนัธ์
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กนั และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้) กบัความพึง

พอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคาร (ความมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้) มีความสัมพนัธ์กนั และมี

ความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 

 

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการในธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี 

 

บทน า 

 

ในปัจจุบันมีการเปล่ียนแปลงของประเทศท่ีส่งผลกระทบให้ระบบเศรษฐกิจและสภาพสังคม

เปล่ียนแปลงไป ซ่ึงท าใหก้ารเจริญเติบโตของเศรษฐกิจในประเทศมีการพฒันาอยา่งมากข้ึนและมีการแข่งขนัสูง 

ปัจจุบนัเป็นยคุของการแข่งขนั หน่วยงานธุรกิจต่างๆ ลว้นปรับตวัไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่เวน้แมแ้ต่กระทัง่หน่วยงาน

ภาคราชการก็ตอ้งมีการปรับตวัดว้ยเช่นกนั หน่ึงในการปรับตวัเพื่อช่วยให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัก็

คือ การปรับตวัเร่ืองของการบริการนัน่เอง ในดา้นการให้บริการแก่ลูกคา้เพิ่มข้ึน โดยส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นการ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและการบริการความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการนั้นเป็นส่ิงท่ีจะท าให้ตระหนกัถึง

คุณค่าของการสร้างและรักษาความพึงพอใจตามความตอ้งการของลูกคา้ในการให้บริการ หากเราให้บริการ

ลูกคา้นั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งปรับตวัในการให้บริการ จะตอ้งเอาใจใส่ลูกคา้มากกว่าเดิม ตอ้งมีขอ้มูลต่างๆของ

ลูกคา้ เพื่อท่ีจะบริการไดต้รงใจกบัความตอ้งการของลูกคา้มากยิ่งข้ึนและจะท าให้ผลของธุรกิจการบริการจะ

ประสบความส าเร็จไดอ้ยา่งแน่นอน การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจ าเป็นตอ้งอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ของการ

จดัการงานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ การศึกษาท าความเขา้ใจของลกัษณะของการบริการ จึงเป็นเร่ืองส าคญัและ

จ าเป็นอยา่งยิง่ส าหรับบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการท าให้เกิดการรับรู้และเขา้ใจลกัษณะของงาน งานบริการน้ี

ถือว่าเป็นงานท่ีต้องใช้ความอดทนค่อนข้างมากเพราะจะต้องพบกับผูค้นจ านวนมากและตอบสนองความ

ตอ้งการท่ีหลากหลายของผูท่ี้มาใชบ้ริการอยูต่ลอดเวลาอนัจะส่งผลให้การบริการบางคร้ังอาจไม่รวดเร็วทนัตาม

กบัความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได ้ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจ าเป็นตอ้งคาดหวงักบัการบริการ

ในระดับท่ีมีความเป็นไปได้ตามลักษณะของเน้ืองานการบริการต่างๆ หรือไม่คาดหวงัจนเกินไปตามท่ี

ผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการของแต่ละคร้ัง 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดั

ปราจีนบุรี 

 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของทางธนาคาร 

เพื่อหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม 

จงัหวดัปราจีนบุรี 

 

สมมติฐานในการวจัิย 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการ ในธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

ขอบเขตด้านเน้ือหา ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี 

ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ หรือเคยใชบ้ริการกบัธนาคาร

ออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี ต าบลประจนัตคาม อ าเภอประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี  

ขอบเขตดา้นตวัแปร 

 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

  (1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ , อาย ุ, ระดบัการศึกษา , รายได ้และอาชีพ 

  (2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้, ดา้นความน่าเช่ือถือ

และไวว้างใจได ้, ดา้นการตอบสนอง ,ดา้นการเอาใจใส่ 
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 ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคารออมสิน  

สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี 

(1) ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

(2) ความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการ 

(3) ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยัไดม้าจากแหล่งขอ้มูลดงัน้ี  

 1.ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ผูว้จิยัไดม้าจากแจกการแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมาใชบ้ริการ 

หรือเคยใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี จ  านวน 400 ชุด    

 2.ขอ้มูลทุติยภูมิ (Scondary Data) ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้หาขอ้มูลจากเอกสาร วารสาร ท่ีสามารถ

อา้งอิงได ้ ผลงานวจิยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงแหล่งขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต เพื่อเป็นเอกสารในการประกอบการ

สร้างแบบสอบถาม และไดแ้จกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มเป้าหมายหรือผูท่ี้มาใชบ้ริการในธนาคารออมสิน สาขา

ประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 1.เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา 

รายไดต่้อเดือน และอาชีพ  

 2.เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการในธนาคารออมสิน  

สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี 

 3.เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในธนาคารออมสิน สาขาประจนัต

คาม จงัหวดัปราจีนบุรี 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัน้ีคือจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง 

จ านวน  400 ชุด มาลงรหสั และใชโ้ปรแกรม Computer เพื่อใชป้ระมวลผลส าหรับสถิติเพื่อใชใ้นการวเิคราะห์

ขอ้มูล 

การวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรรนา ( Descriptive Statistic ) เพื่ออธิบายลกัษณะของขอ้มูลกลุ่ม

ตวัอยา่งในแบบสอบถามและการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยตรงใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics Analysis) เพื่อ

ทดสอบสมมติฐาน และทดสอบทางสถิติ 

 

สรุปผลการวจัิย 

 ประชากรท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.2 อายรุะหวา่ง 20-30 ปี 

จ  านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 มีรายได ้

10,001-30,000 บาท จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ  45.8 และประกอบอาชีพพนกังานบริษทั มีจ านวน 102 คน 

คิดเป็นร้อยละ 25.5  

 การวเิคราะห์ส่วนน้ีเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความเห็นของตวัแปรอิสระปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี วเิคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย ( �̅� ) และค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 ( �̅� ) (SD) ระดบัความคิดเห็น 
ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ 
ด้านการตอบสนอง 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

4.3369 
4.3038 
4.3792 
4.4444 

0.45690 
0.53679 
0.53072 
0.55932 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
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การทดสอบสมมติฐานวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปรอสิระกบัตัวแปรตาม 

 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล(เพศ) ท่ีมีผลต่อดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ค่าสถิติ F เท่ากบั 

9.596 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.002 ปัจจยัส่วนบุคคล(เพศ)ท่ีมีผลต่อความถูกตอ้งครบถว้นของการ

ใหบ้ริการ มีค่าสถิติ F เท่ากบั 14.105 ค่าความส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่ 0.001 และปัจจยัส่วนบุคคล(เพศ) ท่ีมีผล

ต่อดา้นความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ค่าสถิติ F เท่ากบั 8.529 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.004 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั

นยัส าคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 แสดงวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล(เพศ) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

ความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการและความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี) ท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนบุคคล(อาย)ุ ท่ีมีผลต่อดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ค่าสถิติ F เท่ากบั 

1.934 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.088 ปัจจยัส่วนบุคคล(อาย)ุ ท่ีมีผลต่อดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของการ

ใหบ้ริการ ค่าสถิติ F เท่ากบั 1.109 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.355 และปัจจยัส่วนบุคคล(อาย)ุ ท่ีมีผลต่อ

ดา้นความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ค่าสถิติ F เท่ากบั 0.647 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.664 จึงยอมรับ

สมมติฐาน H0 แสดงวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล(อายุ) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบั

ธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งครบถว้นของ

การใหบ้ริการ ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี) ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัส่วนบุคคล(ระดบัการศึกษา) ท่ีมีผลต่อดา้นความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ค่าสถิติ F 

เท่ากบั 1.494 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.191 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 แสดงวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล(ระดบักา

ศึกษา) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม 

จงัหวดัปราจีนบุรี (ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี) ท่ีไม่แตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคล(ระดบัการศึกษา) ท่ีมีผลต่อ

ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการมีค่าสถิติ F เท่ากบั 2.307 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.044 และปัจจยัส่วน

บุคคล(ระดบัการศึกษา) ท่ีมีผลต่อดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการ มีค่าสถิติ F เท่ากบั 4.970 ค่า

ความส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่ 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05  จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0  แสดงวา่ ปัจจยั

ส่วนบุคคล(ระดบัการศึกษา) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน 

สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการ) 

แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัส่วนบุคคล(รายได)้ ท่ีมีผลต่อดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ค่าสถิติ F เท่ากบั 

0.394 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.758 ปัจจยัส่วนบุคคล(รายได)้ ท่ีมีผลต่อดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของ

การใหบ้ริการ ค่าสถิติ F เท่ากบั 0.399 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.753 และปัจจยัส่วนบุคคล(รายได)้ ท่ีมี

ผลต่อดา้นความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ค่าสถิติ F เท่ากบั 0.005 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.999 จึงยอมรับ

สมมติฐาน H0 แสดงวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล(รายได)้ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบั

ธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งครบถว้นของ

การใหบ้ริการ และความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี) ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 5 ปัจจยัส่วนบุคคล(อาชีพ) ท่ีมีผลต่อดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ค่าสถิติ F เท่ากบั 

1.411 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.209 ปัจจยัส่วนบุคคล(อาชีพ) ท่ีมีผลต่อดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของ

การใหบ้ริการ ค่าสถิติ F เท่ากบั 1.891 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.081 และปัจจยัส่วนบุคคล(อาชีพ) ท่ีมีผล

ต่อดา้นความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ค่าสถิติ F เท่ากบั 1.182 ค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.315 จึงยอมรับ

สมมติฐาน H0 แสดงวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล(อาชีพ) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบั

ธนาคารออมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งครบถว้นของ

การใหบ้ริการ และความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี) ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 

 การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้านทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า

ทีม่าใช้บริการกบัธนาคารออมสิน สาขาประจันตคาม จังหวดัปราจีนบุรี ทั้ง 3 ด้าน 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได)้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ) มีความสัมพนัธ์กนั และมี

ความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง (P < 0.001, r = 0.454) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได)้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความถูกตอ้งครบถว้นของการให้บริการ) มีความสัมพนัธ์

กนั และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง (P < 0.001, r = 0.394) 
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ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได)้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้) มีความสัมพนัธ์กนั 

และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัท่ีต ่า (P < 0.001, r = 0.299) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได)้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการในธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ) มี

ความสัมพนัธ์กนั และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (P < 0.001, r = 1) 

 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได)้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการในธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี(ความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการ)มี

ความสัมพนัธ์กนัและมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (P < 0.001, r = 0.704) 

 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได)้กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการในธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี(ความถูกตอ้งครบถว้นของการใหบ้ริการ)มี

ความสัมพนัธ์กนัและมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (P < 0.001, r = 0.645) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการตอบสนอง)กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ) มีความสัมพนัธ์กนั และมี

ความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (P < 0.001, r = 1) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการตอบสนอง)กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความถูกตอ้งครบถว้นของการให้บริการ) มีความสัมพนัธ์

กนั และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (P < 0.001, r = 0.704) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการตอบสนอง)กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้) มีความสัมพนัธ์กนั 

และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (P < 0.001, r = 0.645) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้)กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ) มีความสัมพนัธ์กนั และมี

ความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (P < 0.001, r = 1) 



10 
 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้)กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความถูกตอ้งครบถว้นของการให้บริการ) มีความสัมพนัธ์

กนั และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (P < 0.001, r = 0.704) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้) กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใน

ธนาคารออมสินสาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี (ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้) มีความสัมพนัธ์กนั 

และมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (P < 0.001, r = 0.645) 

สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ทั้ง 4 ดา้น มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการในธนาคารอมสิน สาขาประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี(ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ,ความถูกตอ้ง

ครบถว้นของการใหบ้ริการ,ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้) 

 

ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวจิยั ผูว้จิยัเสนอแนะใหผู้มี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการในธนาคารออมสิน สาขาประจนัต

คาม จงัหวดัปราจีนบุรี สามารถน าผลลพัธ์ท่ีไดไ้ปประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง และพฒันาการการ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีมาท าธุรกรรมในธนาคารออมสินใหเ้กิดความพึงพอใจ ดงัน้ี 

1.ดา้นการใหบ้ริการกบัลูกคา้ 

2.ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

 

ข้อเสนอแนะเพือ่การศึกษาคร้ังต่อไป 

 1.การวิจยัในคร้ังน้ีใชเ้คร่ืองมือการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถามเท่านั้น ในการวิจยัคร้ัง

ต่อไป ผูว้จิยัควรเลือกวธีิการเก็บรวบรวมท่ีแตกต่างกนั เพื่อเพิ่มความหลากหลายของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากข้ึน 

 2.ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการท างานและความพึงพอใจในหน่วยงานอ่ืนๆ เพื่อน า

ขอ้มูลท่ีไดม้าพฒันา วางแผน และปรับปรุงองคก์รใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน 
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เอกสารอ้างองิ 

 ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียนมหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

 มริษา ไกรงู (2553) ไดศึ้กษางานวจิยัเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร

ปรับอากาศประจ าเส้นทาง กรุงเทพ-เพชรบุรี หมายเลขเส้นทางเดินรถ 73 

 วนัวสิาข ์อยูเ่ป่ียม (2552) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงอาหารภายในมหาวทิยาลยัของนิสิต 

มหาวทิยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี 

  

  

 


