
 
บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีวัตถุประสงค เพื่อ 1) ศึกษาปจจัยสวนบุคคลและ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 2) ศึกษา
ระดับความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 3) เปรียบเทียบ ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ ธนาคาร
ออมสิน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขา
วังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย จํานวน 246 คน ในบทนี้เสนอ
สาระสําคัญ ไดแก สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ โดยนําเสนอดังรายละเอียด
ตอไปนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขา
วังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยสรุปผลการวิจัยได ดังนี้ 
 1.   ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จากผลการวิเคราะหขอมูล
ดวยคารอยละ พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 66.7  มีอายุ 41 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ  
26.0  มีระดับการศึกษาประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 45.5  มีนักธุรกิจ/คาขาย คิดเปนรอยละ 39.4      
มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 44.7 และ มีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 43.1 
 2.   พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จากผลการวิเคราะห
ขอมูลดวยคารอยละ พบวา สวนใหญลูกคามีบัญชีเงินฝากประเภทบัญชีเงินฝากออมทรัพย คิดเปน
รอยละ 78.0 มีเหตุผลที่มาใชบริการ คือ ธนาคารเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ คิดเปนรอยละ 41.1 มี
จํานวนครั้งที่มาใชบริการไมเกิน 3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 63.0 มีการใชบริการดานเงินฝาก คิดเปน         
รอยละ 65.4  มีระยะเวลาที่เปนลูกคาธนาคาร 3-5 ป คิดเปนรอยละ 41.9 
 3.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
พบวา มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  
ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกดาน 
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 4.   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จําแนก
ตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร พบวา เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
ออมสิน สาขาวังนอย ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน
ใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน สวนอายุ อาชีพ 
และสถานภาพตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน สวนการศึกษาตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ
แตกตางกัน และรายไดตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ดาน
ผลิตภัณฑแตกตางกัน 
 5.   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคาร  
ออมสิน สาขาวังนอย จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา พบวา ประเภทบัญชีเงินฝาก 
เหตุผลที่มีใชบริการ จํานวนครั้งที่มาใชบริการ และประเภทริการที่ใชในปจจุบันตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน 
 
อภิปรายผล 
 จากการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขา
วังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยอภิปรายผลได ดังนี้ 
 1.   ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวมลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา  
  1.1 ดานผลิตภัณฑ ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาวังนอย มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การเปด
บัญชีใหมและทําบัตร ATM การรับฝาก-ถอนเงินสดและรับฝากเช็คเขาบัญชี  สินเชื่อชําระเงินกู การ
ประกันชีวิตและประกันภัย และการใหบริการชําระคาสาธารณูปโภค มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
ทั้งนี้อาจเปนเพราะลูกคาพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร ซ่ึงตรงตามวัตถุประสงคและเปนที่
พอใจของลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของวิจิตร จิตรวศินกุล (2545 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงพอใจ
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ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาราชวงศ จังหวัดเชียงใหม ที่ศึกษาไดขอ
คนพบตรงกันวา ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑอยูใน
ระดับมาก 
  1.2  ดานราคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคาร         
ออมสิน สาขาวังนอย มีคาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา คาธรรมเนียมใน
การโอนเงิน คาธรรมเนียมบัตร ATM และบัตรเครดิต คาธรรมเนียมการออกตราสารหนี้ 
คาธรรมเนียมการออกหนังสือรับรองยอด คาธรรมเนียมในการเรียกเก็บเช็คเขาบัญชี และ
คาธรรมเนียมในการออก Statement ทั้งนี้อาจเปนเพราะลูกคาเห็นวาอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียม
ตาง ๆ ของธนาคารเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอ่ืนจะอยูในอัตราที่ต่ํากวาเล็กนอย ซ่ึงทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจที่จะใชบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของดวงนภา  หวงสุวรรณากร (2544 : บทคัดยอ) เร่ือง ปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเคหะของลูกคาธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ที่ศึกษาไดขอคนพบตรงกันวา ลูกคามีความพึงพอใจในการตัดสินใจใชบริการของลูกคา
ธนาคารออมสิน ดานราคาอยูในระดับมาก 
  1.3  ดานชองทางการใหบริการ ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย มีคาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
ธนาคารออมสินมีสาขาอยูใกลที่ทํางาน ความสะดวกในการติดตอใชบริการ จํานวนสาขาหรือจุด
บริการมีอยูทั่วไป การติดตอสอบถามขอมูลไดรวดเร็ว การติดตอสอบถามขอมูลไดรวดเร็ว ทั้งนี้อาจ
เปนเพราะลูกคาเห็นวาธนาคารมีสาขาอยูใกลบาน และมีความสะดวกในการเดินทางติดตอใช
บริการ จึงทําใหลูกคาเลือกชองทางการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอยเพราะสามารถ
สอบถามขอมูลไดรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของดวงนภา  หวงสุวรรณากร (2544 : 
บทคัดยอ) เร่ือง ปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อเคหะของลูกคาธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่ศึกษาไดขอคนพบ
ตรงกันวา ลูกคามีความพึงพอใจในการตัดสินใจใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน ดานชองทาง
การใหบริการอยูในระดับมาก 
  1.4  ดานการสงเสริมการตลาด ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย มีคาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การ
ประชาสัมพันธทางดานสื่อวิทยุ  การประชาสัมพันธทางดานโทรทัศน  มีแผนปายโฆษณา 
ประชาสัมพันธ มีแผนพับแจก มีของสมมาคุณแจก และมีการโฆษณาผานเว็บไซด ทั้งนี้อาจเปน
เพราะลูกคาพบเห็นการประชาสัมพันธของธนาคารออมสินผานทางสื่อโฆษณาดานตาง ๆ อยูอยาง
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สม่ําเสมอ จึงทําใหลูกคาไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารประเภทตาง ๆ เพื่อใช
ประกอบการตัดสินใจในการไปใชบริการ ซ่ึงใหบริการไดตรงตามความตองการของลูกคา จึงทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารออมสิน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของศรัณย   
ทิพยบํารุง (2544 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขายะลา ที่ศึกษาไดขอคนพบตรงกันวา ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขายะลา ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
  1.5  ดานพนักงานใหบริการ ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาวังนอย มีคาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การ
ใหบริการดวยอัธยาศัยที่ดี มีความรูความเขาใจในการใหบริการแตละประเภท ตอบขอซักถาม
ผูใชบริการไดชัดเจน การแตงกายสุภาพเรียบรอย และการใชภาษาสื่อสารไดถูกตองและเหมาะสม 
ทั้งนี้อาจเปนเพราะเมื่อลูกคามาติดตอใชบริการกับทางธนาคารออมสิน พนักงานผูใหบริการ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได จึงเกิดความพึงพอใจและประทับในในการใหบริการ
ของธนาคาร  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของดวงนภา  หวงสุวรรณากร (2544 : บทคัดยอ) เร่ือง ปจจัย
ดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเคหะของลูกคา
ธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่ศึกษาไดขอคนพบตรงกันวา ลูกคามีความ          
พึงพอใจในการตัดสินใจใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน ดานบุคลากรอยูในระดับมาก 
  1.6 ดานกระบวนการใหบริการ ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย มีคาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มี
การแนะนําขั้นตอนที่ใหบริการแกลูกคา เชิญชวนลูกคาใหบริการสินเชื่อธนาคาร มีการอธิบาย
วิธีการชําระเงินในรูปแบบตาง ๆ จัดหาวิธีการผอนชําระหนี้ที่เหมาะสมกับลูกคา และการใหบริการ
ตามลําดับกอนและหลัง ทั้งนี้อาจเปนเพราะลูกคาเห็นวาพนักงานใหบริการไดใหความเปนกันเอง
กับลูกคา ทําใหไดรับความสะดวกในการติดตอขอใชบริการในเรื่องตาง ๆ และมีกระบวนการ
ใหบริการในดานเอกสารในการขอใชบริการไมซับซอนทําใหเขาใจงาย และทางธนาคารยังมี
พนักงานบอกขั้นตอน รายละเอียดเอกสารไวอยางชัดเจน ซ่ึงลูกคาอาจเห็นวาเปนประโยชนโดยตรง
ในการติดตอขอใชบริการกับธนาคาร ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของดวงนภา  หวงสุวรรณากร  
(2544 : บทคัดยอ) เร่ือง ปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อเคหะของลูกคาธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่ศึกษาไดขอ
คนพบตรงกันวา ลูกคามีความพึงพอใจในการตัดสินใจใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน ดาน
กระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก 
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  1.7  ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย มีคาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่ใหบริการ การตบแตงสถานที่เพื่อใหบริการเปนระเบียบ
และสวยงาม มีส่ิงอํานวยความสะดวกสบายในการใหบริการลูกคา เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ 
วารสารตาง ๆ มีสถานที่รับรองลูกคาที่เปนสัดสวนอยางเหมาะสม และอุปกรณเครื่องมือการ
ใหบริการธนาคารออมสินที่ทันสมัย ทั้งนี้อาจเปนเพราะลูกคาเห็นวาสิ่งแวดลอมทางกายภาพของ
ธนาคาร มีการปรับปรุงรูปแบบอยูเสมอ ทําใหสํานักงานดูสะอาด และเปนระเบียบ มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคา เชน ที่นั่งรับรอง หนังสือพิมพ โทรทัศน และวารสาร เปนตน และยังมี
สถานที่จอดรถใหลูกคาไดอยางเพียงพอ และบรรยากาศรอบ ๆ ในตัวสํานักงานก็มีการจัดภายนอกดู
สวยงามทําใหรูสึกผอนคลาย ทําใหลูกคาที่มารอใชบริการไมรูสึกเครียดและหงุดหงิด ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของดวงนภา  หวงสุวรรณากร (2544 : บทคัดยอ) เร่ือง ปจจัยดานสวนประสมการตลาด
บริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเคหะของลูกคาธนาคารออมสินในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม ที่ศึกษาไดขอคนพบตรงกันวา ลูกคามีความพึงพอใจในการตัดสินใจใช
บริการของลูกคาธนาคารออมสิน ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพอยูในระดับมาก 
 2.   ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวัง
นอย จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร โดยอภิปรายผลไดวา 
  2.1 เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ดาน
ราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะไมวาลูกคาจะเปนเพศ
หญิงหรือเพศชาย ตางก็มีความตองการในการใหบริการที่แตกตางกันออกไป จึงทําใหความ           
พึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารตางกันไปดวย ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของสุทธานี             
พรวัฒนานนท (2543 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารทหาร
ไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนหวยแกว จังหวัดเชียงใหม ที่ศึกษาไดขอคนพบตรงกันวา ลูกคาที่มี
เพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารแตกตางกัน 
  2.2  อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะลูกคา
ที่มีอายุแตกตางกันทําใหมีความคาดหวังในการใหบริการตางกัน ซ่ึงถาลูกคาอยูในกลุมอายุนอยจะ
ไมคํานึงถึงผลประโยชนที่ไดรับมากนัก แตถาลูกคาที่มีอายุอยูในวัยผูใหญจะตองคํานึงถึง
ผลประโยชนที่จะไดรับจากธนาคารมากขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของอรทัย  เชิดชูธรรม (2545 : 
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บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย ในเขต
เทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ที่ศึกษาไดขอคนพบตรงกันวา ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารพานิชยไทยแตกตางกัน 
  2.3  การศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะระดับการศึกษาของ
ลูกคาเปนตัวช้ีวัดความตองการของลูกคาแตละคนได เพราะความคิด ความตองการและความ
คาดหวังจะออกมาจากความรูสึกนึกคิดของแตละตัวบุคคล ถาลูกคาที่ระดับการศึกษาสูงก็จะ
วิเคราะหถึงผลประโยชน และความพึงพอใจในการใหบริการดานตาง ๆ มากเปนพิเศษ ซ่ึงสอดคลอง     
กับงานวิจัยของศรันย  ทิพยบํารุง  (2544 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขายะลา  ที่ศึกษาไดขอคนพบตรงกันวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความ
พึงพอใจตอการใชบริการธนาคารแตกตางกัน 
  2.4 อาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะจะเห็น
วาลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน ยอมมีความพึงพอใจที่แตกตางกันออกไปในการมาใชบริการกับ
ธนาคาร ซ่ึงลูกคาก็ตองการใหสอดคลองและตรงตามวัตถุประสงคของตัวลูกคาเองมากที่สุด เชน 
อาชีพคาขาย การมาใชบริการกับธนาคารอาจตองการมาใชบริการในเรื่องสินเชื่อเพื่ออาชีพของ
ลูกคาเอง  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของสุทธานี   พรวัฒนานนท (2543 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึง
พอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนหวยแกว จังหวัด
เชียงใหม ที่ศึกษาไดขอคนพบตรงกันวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
ธนาคารแตกตางกัน 
  2.5 รายไดตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวัง
นอย ดานผลิตภัณฑ แตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะลูกคาที่มีรายไดตางกัน อาจไดรับการบริการ
ของธนาคารที่แตกตางกัน ดังนั้นลูกคาทุกคนไมวาจะมีรายไดมากหรือนอย ก็ยอมมีความตองการ
ใหธนาคารบริการในดานตาง ๆ ซ่ึงตรงกับความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ
อรทัย  เชิดชูธรรม  (2545 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ที่ศึกษาไดขอคนพบตรงกันวา 
ลูกคาที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารพานิชยไทยแตกตางกัน 
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 3.   ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารออมสิน  สาขาวังนอย  จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ  โดยอภิปรายผลไดวา 
 ดานประเภทบัญชีเงินฝากกับธนาคารออมสิน  ดานเหตุผลที่มาใชบริการ  ดานจํานวนครัง้
ที่มาใชบริการ  และดานประเภทบริการที่ใชในปจจุบัน แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลกูคา
ธนาคารออมสินสาขาวังนอย  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริม
การตลาด  ดานพนักงานใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ  และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ
แตกตางกัน 
 สรุปการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา  ที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารออมสิน  สาขาวังนอย  จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการที่  4  ดาน  จากขอคนพบในการ
วิจัยในครั้งนี้ลูกคาที่มีประเภทบัญชีเงินฝากกับธนาคารออมสินนั้นตางกัน  มีระดับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของธนาคารออมสินแตกตางกันซึ่งการวิเคราะหเปรียบเทียบในขอ  3 นี้มีผล
การศึกษาของปจจัยบางดานไมสอดคลองกับงานวิจัยที่เกี่ยวของที่นํามาอางอิง  เพราะปจจัยบางดาน
ยังไมเคยมีกรณีศึกษาและยังไมมีขอคนพบเกี่ยวกับความแตกตางระหวางประเภทบัญชีเงินฝากกับ
ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน  สาขาวังนอย  ทั้งนี้อาจเปน
เพราะลูกคาที่มาใชบริการดานประเภทบัญชีเงินฝากตางกัน  ยอมมีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการในแตละประเภทไมเหมือนกันหรือแตกตางกันออกไป  ทั้งนี้ตองขึ้นอยูกับความพึงพอใจ
ของลูกคาแตละรายที่มาใชบริการดานประเภทบัญชีเงินฝากกับธนาคารออมสิน 
 
ขอเสนอแนะ 
 1.   ขอเสนอแนะเพื่อนําไปปรับใช  
 การเนนบริการลูกคาที่เปนบัญชีเงินฝากประเภทบัญชีเงินฝากออมทรัพย เพราะมีจํานวน
คร้ังที่มาใชบริการไมเกิน 3 คร้ัง และมีระยะเวลาที่เปนลูกคาธนาคาร 3-5 ป โดยมีความพึงพอใจ      
อยูในระดับมากทุกดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ            
แตเนื่องจากลูกคาที่มีปจจัยบุคคลตางกัน ทําใหความพึงพอใจตอการใหบริการสวนใหญแตกตางกัน 
จึงควรแยกการใหบริการที่ตางกัน กลาวคือใหบริการดานเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดที่
ตางกัน ก็ควรจัดใหบริการที่ตางกันไป  
 สําหรับความพึงพอใจ จําแนก ตามพฤติกรรม การใชบริการธนาคาร ของลูกคาซึ่งมีความ
พึงใจแตกตางกันทุกดาน ดังนั้นธนาคารควรจัดพนักงานเพื่อใหบริการ ลูกคาที่มี ประเภทบัญชีเงิน
ฝาก เหตุผลที่มาใชบริการ จํานวนครั้งที่มาใชบริการ และประเภทบริการที่ใชในปจจุบัน ที่แตกตาง
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กันควรให บริการเกี่ยวกับดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ เกี่ยวกับ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพในลักษณะที่แตกตางกันไป ตามพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของลูกคา เพื่อเพิ่มระดับ
ความพึงพอใจใหกับลูกคาเพิ่มสูงขึ้น และเปนลูกคาตอไปในอนาคต 
 2.   ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
  2.1 ควรทําการศึกษา เร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอการมาใหบริการธนาคารออมสิน        
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  2.2 ควรทําการศึกษา เร่ือง ประสิทธิภาพการบริหารจัดการธนาคารออมสินตอการใช
บริการของลูกคา ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   2.3 ควรทําการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา
อ่ืน ๆ ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 


