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บทคัดยอ 
  
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค เพื่อ 1) ศึกษาปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใช
บริการ ของลูกคาธนาคารออมสิน 2) ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารออมสินและ 3) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการใหบริการธนาคาร
ออมสิน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ กลุมตัวอยาง คือลูกคาที่มาใช
บริการธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 246 คน เครื่องมือที่ใช คือ  
แบบสอบถาม วิเคราะหขอมูล ดวยสถิติ คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาที 
และคาเอฟ โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  
 ผลการวิจัยพบวา  ลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอยสวนใหญ เปนเพศหญิง มีอายุ 41 ป
ขึ้นไป มีระดับการศึกษาประถมศึกษา มีอาชีพนักธุรกิจ/คาขาย มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท 
และมีสถานภาพโสด  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาสวนใหญ มีบัญชีเงินฝากประเภท          
ออมทรัพย มีเหตุผลที่มาใชบริการ คือ ธนาคารเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ มีจํานวนครั้งที่มาใชบริการ
ไมเกิน 3 ครั้ง/เดือน มีการใชบริการดานเงินฝากและระยะเวลาที่เปนลูกคาธนาคาร 3-5 ป ลูกคามี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากทุกดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด ลูกคา ที่มีเพศ อายุและอาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารออมสินโดยรวมและรายดานไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพ แตกตางกัน ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการเกี่ยวกับประเภทบัญชีเงินฝากกับธนาคาร
ออมสิน เหตุผลที่มาใชบริการ จํานวนครั้งที่มาใชบริการ และประเภทบริการที่ใชในปจจุบัน
แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน ดานผลิตภัณฑ             
ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการ  และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน 
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ABSTRACT 
 
 The purposes of the research were to : 1) study personal factors and behaviors of 
customers using the services  provided by Government Saving Bank at Wangnoi branch; 2) 
investigate the level of  satisfaction of customers using the services provided by Government 
Saving Bank ; 3) compare the level of satisfaction of customers using the services provided by the 
Bank categorized by their personal factors  and behaviors belabors of using the services.  The data 
was gathered from 250 customers using the services at the Bank. Statistical analysis was 
performed in terms of frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and F- test. The 
significant level was set at 0.05 
 The results revealed as follows : 
 It revealed that most customers were single, female with the age of over 41 years old. 
Their educational bacleground was  elementary level. They worked as business persons or sellers 
with  a monthly income lower than 10,000 baht . Most customers had saving accounts. The reason 
for using the services at the Bank was because the customers  trusted it. The  customers came to 
the Bank for about 3 times a month. They had been the customers there for about 3-5 years. They 
were highly satisfied with the services  in terms of  product, price, channel for providing services, 
marketing  promotion, bank tellers, service procedure, and a physical environment. Differences in 
gender, age, and occupation yielded  a different satisfaction with the services provided by the 
Bank when it was analyzed as a whole and individually, including product, price, channel for 
providing services , marketing promotion, bank tellers, service procedure, and a physical 
environment.  Differences  in the customers’ type of account, reason for using the services, 
amount of time for using the services, and service type yielded a different satisfaction with the 
services provided by the Bank regarding product, price, channel for providing services, marketing 
promotion, bank tellers, service procedure, and a physical environment. 
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ดร.อภินันท  จันตะนี  ที่กรุณาเสียสละเวลาเพื่อใหคําปรึกษาแนะนํา  และตรวจสอบแกไข
ขอบกพรองตาง ๆ จนการคนควาอิสระเลมนี้เสร็จสมบูรณ รวมถึงคณาจารยประจําหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา  ที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู 
ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง ไว ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบคุณลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยาทุกทาน ที่ให
ความรวมมือดวยดีในการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนประโยชนตอการวิจัยคร้ังนี้ ขอขอบคุณเจาหนาที่
ประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยาทุกทาน ที่ได         
ใหความรวมมือ ประสานงานและชวยแนะนําตลอดงานวิจยัในครั้งนี้ 
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ  คุณพอ  คุณแม  ขอขอบคุณ สามี บุตร ธิดา พี่ นองและเพื่อน
ทุกทานที่ไดใหความชวยเหลือ ใหการสนับสนุนและเปนกําลังใจดวยดีเสมอมา จึงทําใหการคนควา
อิสระนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 
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