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ABSTRACT 
 

The purpose of the study was to study the factors that affected Bangkok Bank's 
satisfaction and resumption of service at the Bangkok Bank Department in Trang 
Province. 

To study the demographic factors and satisfaction factors that affect the reuse of 
Bangkok Bank's loan department in Trang Province. To provide a way for entrepreneurs 
to plan strategies to gain competitive advantages and be able to successfully apply 
them to their businesses in the future. 

In the study of factors affecting satisfaction and resumption of loan service at 
Trang Province's commercial banks. 

This time, a sample group of Bangkok Bank loan applicants has been used in 
the research. Trang Branch Male and Female aged 20-60 years from the population in 
Mueang Trang District, Trang Province, using questionnaires to collect data and using 
tools to collect statistical analysis data (SPSS). 
  

Keywords : Loan, Service, Satisfaction, Reuse, Bangkok Bank, Trang Province. 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ธนาคารพาณิชย ์เป็นธนาคารขนาดใหญ่อนัดบั 6 ของภูมภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้
และเป็นธนาคารพาณิชย์ที่มีขนาดใหญ่ที่สุดในประเทศไทยเมื่อพิจารณาจากสินทรพัย์รวม 
นับตัง้แต่ธนาคารเริม่กิจการในปี 2487 ธนาคารยนืหยดัสร้างความเชื่อมัน่และสนับสนุนภาค
ธุรกจิและประชาชนใหส้ามารถจดัการดา้นการเงนิไดอ้ย่างเหมาะสมเท่าทนักบัสถานการณ์โลกที่
เปลีย่นแปลงไป รวมถงึธนาคารยงัเป็นผูน้ าในการสนับสนุนทางการเงนิแก่ลูกค้าธุรกจิทัง้ขนาด
ใหญ่และเอสเอม็อใีนประเทศไทย โดยมเีครอืข่ายส านักธุรกจิและส านักธุรกจิย่อยกว่า 240 แห่ง 
และฐานลูกค้ากว้างขวางที่สุดประมาณ 1 ล้านบญัช ีหน่ึงในปจัจยัส าคญัแห่งความส าเรจ็ของ
ธนาคารคอื การมฐีานลูกค้าจ านวนมากดงักล่าวโดยมคีวามสมัพนัธ์ที่ยาวนาน ท าให้ธนาคาร
สามารถขยายธุรกจิใหก้้าวหน้าไดอ้ย่างต่อเนื่องดว้ยความมุ่งมัน่ในการตอบโจทยค์วามต้องการ
ทางการเงนิทีเ่พิม่ขึน้ของลูกคา้เสมอมาธนาคารให้การสนับสนุนลูกคา้ธุรกจิดว้ยผลติภณัฑ์และ
บรกิารทีห่ลากหลาย รวมถงึการจดัการและอ านวยสนิเชื่อรว่ม การรบัประกนัการจดัจ าหน่ายตรา
สารหนี้ สนิเชื่อเพื่อการค้าระหว่างประเทศ สนิเชื่อโครงการ บรกิารรบัฝากหลกัทรพัย ์บรกิาร
เพื่อเอสเอ็มอีและรา้นค้า และบรกิารให้ค าแนะน าทางธุรกิจ นอกจากนี้ ลูกค้าธุรกจิและลูกค้า



บุคคล สามารถใชบ้รกิารทางการเงนิหลากหลายรูปแบบและครบวงจร ผูว้จิยัเหน็ว่าในปจัจุบนั
แนวทางการศกึษาทีเ่กีย่วกบั ปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า
ของฝ่ายสนิเชื่อที่มนีัน้ยงัน้อยมากนัก จะเหน็ได้ว่า ทศันคตกิารให้บรกิาร คุณภาพการบรกิาร 
ความพงึพอใจการบรกิาร ล้วนแล้วแต่มคีวามส าคญักบัการพจิารณาการกลบัมาใช้ซ ้า ดงันัน้
ผูว้จิยัจงึสนใจท าการศกึษา เรือ่งปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ ้าของฝา่ยสนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั เพื่อน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชใ้นการวาง แผนการ
พฒันาปรบัปรงุใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคและท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจและ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าต่อไป 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

เพื่อศึกษาปจัจยัด้านประชากรศาสตร์ ที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจกลบัมาใช้ซ ้าของ ฝ่าย
สนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั 

เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน 7PS ทีส่่งผลต่อการกลบัมาใช้ซ ้า ของ
ฝา่ยสนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั 
 
สมมติฐานการวิจยั 

ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจกลบัมาใช้ซ ้าของฝ่ายสนิเชื่อของ
ธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั 

ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน 7PS ที่ส่งผลต่อการกลบัมาใช้ซ ้าของฝ่ายสนิเชื่อ
ของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 จ านวนประชากรจงัหวดัตรงั ตามฐานขอ้มูล ประชากรทะเบยีนราษฎร ์ขอ้มูล ณ เดอืน 
กรกฎาคม 2566 พืน้ทีจ่งัหวดัตรงั ยอดรวมทัง้หมด 637,715 คน แบ่งเป็นเพศชาย 311,514 คน
และเพศหญงิ 326,201 คน ใช้กลุ่มตวัอย่างของประชากรในเขตท้องถิน่เทศบาลนครตรงั ยอด
รวมทัง้หมด 54,887 คน แบ่งเป็นเพศชาย 25,253 คนและเพศหญงิ 29,634 คน 
 กลุ่มตวัอยา่งผูว้จิยัก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง 
ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ระดบัความคลาดเคลื่อน 0.05 กลุ่มตวัอย่างทีใ่หข้อ้มลูในการท า
วจิยั คอืกลุ่มประชากรทีม่าใชบ้รกิารสนิเชื่อของธนาคารพาณิชย ์ จงัหวดัตรงั จ านวน 400 คน 
ซึง่ท าการเกบ็ขอ้มลูแบบสอบถามออนไลน์  ผ่านทาง Google Form 

 
 
 
 



แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

 ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรเ์ป็นปจัจยัทีนิ่ยมน ามาใชศ้กึษาในการแบ่งส่วนการตลาดตาม
กลุ่มผู้บรโิภค โดยอาศัยตัวแปรศึกษาได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา  อาชีพ 
รายได้ ศาสนา วงจรชวีติ และครอบครวั เป็นต้น เพื่อใช้ในการวางแผนก าหนดกลยุทธ์ สรา้ง
ความตอ้งการหรอืจงูใจใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิาร เพื่อใหเ้ขา้ถงึและตรง
กับกลุ่มเป้าหมายมากที่สุด รวมถึงเพื่อให้นักการตลาดสามารถประเมินขนาดของตลาด
เป้าหมายไดต้ามสดัส่วนทีต่อ้งการไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
 Kotler (1997, p. 92) ได้ให้ความหมายส่วนประสมทางการตลาด(Marketing Mix)  
หมายถึงเครื่องมอืหรอืตวัแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ เพื่อตอบสนองต่อความพงึ
พอใจรวมถงึความต้องการของผู้บรโิภคกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งส่วนประสมทางการตลาดเดมิทมี ี4  
ตวัแปรเรยีกว่า “4Ps” ไดแ้ก่ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย(Place) 
และการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) และต่อมามกีารเพิม่เตมิตวัแปรอกี3ตวัแปรไดแ้ก่ บุคคล 
(People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Environment) และกระบวนการ (Process) รวม
ทัง้หมด 7 ตวัแปร ซึง่เป็นส่วนประสมทางการตลาดตามแนวคดิทางการตลาด สมยัใหม่ เรยีกว่า 
“7Ps” ซึง่ตวัแปรเหล่าน้ีเหมาะสมอยา่งยิง่โดยเฉพาะกบัธุรกจิดา้นการ ใหบ้รกิาร 
 ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นความรูส้กึพงึพอใจในสิง่ทีไ่ดร้บั 
จากการซือ้สนิคา้และบรกิาร โดยเน้นความแตกต่างระหว่างมลูค่าทีลู่กคา้ไดร้บัรูไ้ดก้บัสิง่ทีลู่กคา้ 
คาดหวงัไว้ก่อนซื้อสนิค้าหลงัจากที่ลูกค้าตดัสนิใจซื้อสนิค้าและบรกิาร ลูกค้าจะเกดิความรูส้กึ 
พอใจหรอืไม่พอใจสนิคา้ทีซ่ือ้นัน้ขึน้อยู่กบัมลูค่าทีลู่กคา้รบัรูไ้ด(้Perceived Values) ซึง่เกดิจาก 
การใช้สนิค้าและบรกิารแล้วน าไปเปรยีบเทยีบกบัสิง่ที่คาดหวงัไว้ก่อนท าการซื้อ (Expectation  
Values) ดงัสมการความพงึพอใจมคี่าเท่ากบัมลูค่าทีร่บัรูไ้ดม้ากกว่าสิง่ทีล่กูคา้คาดหวงั 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์, ศุภร เสรยีร์ตัน์, องอาจ ปทะวานิช และปรญิ ลกัษติานนท(์2546) ได ้
กล่าวว่า ความคาดหวงัของลูกค้าเป็นสิ่งที่ผู้บรโิภคต้องการหรอืคาดหวงัจะได้รบัผลติภณัฑ์ 
ความคาดหวงัเกดิจากประสบการณ์และความรูใ้นอดตีของผู้ซื้อเช่น เพื่อน นักการตลาด และ 
ขอ้มลูคู่แข่งขนัเป็นต้น ถ้านักการตลาดน าเสนอข่าวสารทีเ่กี่ยวกบัผลติภณัฑเ์กนิความเป็นจรงิ
จะท าให้ผู้บรโิภคเกิดความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์นัน้สูงเกินจรงิ และเมื่อผู้บรโิภคพบว่าการ 
ท างานของผลติภณัฑน์ัน้ต ่ากว่าที่คาดหวงัไว้ก็จะเกดิความไม่พอใจ ดงันัน้สิง่ส าคญัที่จะท าให ้
บรษิัทประสบความส าเร็จก็คอืการน าเสนอผลติภณัฑ์ตามผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ (การ 
ท างานของผลติภณัฑ์)ที่สอดคล้องกับความคาดหวงัของผู้ซื้อโดยยดึหลกัการสร้างความพึง 
พอใจรวมใหส้ าหรบัลกูคา้ 

แนวคดิความพงึพอใจที่กล่าวมาข้างต้นผู้วจิยัสรุปได้ว่าความพงึพอใจ (Satisfaction) 
เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรมเกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งไม่
สามารถมองเหน็รปูรา่งได ้นอกจากนี้ความ พงึพอใจเป็นความรูส้กึดา้นบวกของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่



ใดสิง่หนึ่ง อาจจะเกดิขึน้จากความคาดหวงั หรอืเกดิขึน้กต่็อเมื่อ สิง่นัน้สามารถตอบสนองความ
ต้องการให้แก่บุคคลได้ ซึ่งความพงึพอใจที่เกดิขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตาม  ค่านิยมและ
ประสบการณ์ของตวับุคคลนัน้ๆ 

ส าหรบัการวจิยัในครัง้นี้ ผูว้จิยัอาจจะกล่าวโดยสรุปไดว้่า การซือ้ซ ้าหรอืใชบ้รกิารซ ้านัน้ 
เป็นสถานการณ์ที่ผู้บรโิภคซื้อ หรอืใช้บรกิารมากกว่าหนึ่งครัง้ขึน้ไป หรอืเป็นการที่ผู้บรโิภค
ซื่อสตัยต่์อตราสนิคา้ หรอืบรกิารนัน้บ่อยครัง้จนเกดิความเคยชนิ ซึง่ปจัจยัทีจ่ะส่งผลใหผู้บ้รโิภค
ซือ้ซ ้าหรอืใช้บรกิารซ ้าานัน้เกดิจากหลายปจัจยั เช่น ปจัจยัทางการตลาด ปจัจยัดา้นธรรมชาติ
ของผลติภณัฑแ์ละ ตราสนิคา้ ปจัจยัดา้นส่วนแบ่งทางการตลาด ปจัจยัดา้นทศันคตขิองผูบ้รโิภค
ทีม่ต่ีอตราสนิคา้เป็นต้น โดยทีผู่บ้รโิภคไดม้กีารประเมนิในตราสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ แลว้ทา้ให้
ผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจใน สนิคา้หรอืบรกิารดงักล่าว ซึง่ถอืเป็นความตัง้ใจซือ้หรอืใชบ้รกิาร 
โดยผูบ้รโิภคจะเลอืกซือ้หรอืใช ้บรกิารจากผูข้ายหรอืผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเป็นตวัเลอืกแรกเสมอ 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

ณฐัดนัย ใจชน (2555) ไดท้ าการศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารจากธนาคาร 
พาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปจัจยัด้านผลติภณัฑ์มผีลต่อการเลอืกใช้บรกิาร จาก 
ธนาคารพาณิชย์โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคญัในระดบัมากที่สุดในด้านการให้บรกิารที่ม ี
คุณภาพ มคีวามถูกตอ้งของขอ้มลู รองลงมาคอืมรีปูแบบการใหบ้รกิารของธนาคารตรงกบัความ 
ต้องการ และการมผีลติภณัฑแ์ละบรกิารทางด้านสนิเชื่อที่หลากหลายไว้บรกิาร สอดคล้องกบั 
ชยัวฒัน์พงษ์ภาสุระ (2538) ทีไ่ดศ้กึษาปจัจยัดา้นการตลาดทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารสนิเชื่อเพื่อที ่
อยู่อาศยัของ ลูกค้าที่เป็นธนาคารพาณิชย ์ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ พบว่าปจัจยัด้าน 
ผลติภณัฑ์มผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร โดยปจัจยัที่มผีลมากที่สุดคอื วงเงนิกู้สูงสุดที่ได้รบั 
อนุมตั ิเช่นเดยีวกบัเกศวทิู ทพิ ยศ (2557) ไดท้ าการศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช ้
บรกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านสื่อออนไลน์ กรณีศกึษา ธนาคารซไีอเอม็บไีทยจ ากดั (มหาชน)
พบว่า ปจัจยัด้านผลิตภณัฑ์มอีิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านสื่อ 
ออนไลน์ โดยเรือ่งทีก่ลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ ระบบความปลอดภยัใน 

วาสินี เสถียรกาล (2559) ได้ศึกษาปจัจยัที่มผีลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารธนาคาร 
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) งานวจิยัฉบบัน้ีมวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาปจัจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจ 
ใช้บรกิารของธนาคารพาณิชย ์ จ ากดั (มหาชน) โดยใช้ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปจัจยัดา้นราคา ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปจัจยัดา้นการ
ส่งเสรมิ การตลาด ปจัจยัด้านบุคคล ปจัจยัด้านกระบวนการ และปจัจยัด้านกายภาพ รวมถึง
ปจัจัยทาง ประชากรศาสตร์ในด้านอาชีพ และด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ทัง้ น้ีเพื่อให้
ผู้ประกอบการธนาคาร ทราบถึงปจัจยัที่มผีลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารของธนาคารพาณิชย ์
จ ากัด (มหาชน) และน าผลวิจยั ไปประยุกต์ใช้เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการวางแผนพฒันาและ
ก าหนดกลยุทธ์ ปรบัปรุง รวมถงึต่อยอดการให้บรกิารของธนาคารให้มคีุณภาพที่ดยีิง่ขึน้ และ



ตรงกบัความต้องการของผู้ที่ตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารธนาคารต่อไปในอนาคต โดยประชากรที่
ท าการศึกษา คือประชากรผู้ที่ใช้บริการหรือเคยใช้บริการกับของธนาคารพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ผลการวจิยัพบว่าปจัจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารของธนาคารพาณิชย์ จ ากดั 
(มหาชน) โดยเรยีงล าดบัตามอทิธพิลที่มผีลต่อการตดัสนิใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปจัจยัด้าน
กระบวนการและเครื่องมอือุปกรณ์ ปจัจยัด้าน ผลติภณัฑ์ โปรโมชัน่ และบรกิารหลงัการขาย 
ปจัจยัด้านเทคโนโลย ีปจัจยัจ านวนช่องบรกิารและสาขา ปจัจยัด้านบุคคล ปจัจยัด้านสถานที ่
และช่วงเวลาในการให้บรกิาร และปจัจยัด้านชื่อเสยีง นโยบาย และภาพลกัษณ์ตามล าดบั ใน
ส่วนผลการวจิยัทางลกัษณะประชากรศาสตรพ์บว่าผู้ใช้บรกิารที่มอีาชพีแตกต่างกนั มผีลการ
ตดัสนิใจใช้บรกิารของธนาคารพาณิชย์ จ ากดั(มหาชน) แตกต่างกนั ในขณะที่ผู้ใช้บรกิารที่มี
ระดบัรายได้เฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มผีลการ ตดัสนิใจใชบ้รกิารของธนาคารพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) ไมแ่ตกต่างกนั  

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

 
 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยัในครัง้นี้ คอืประชากรในพืน้ที่อ าเภอเมอืง จงัหวดัตรงั จ านวน
ประชากรจงัหวดัตรงัตามฐานขอ้มูลประชากรทะเบยีนราษฎร ์ยอดรวมทัง้หมด 637 ,715 คน 
เลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยใช้หลักความน่าจะเป็น ใช้หลกัความน่าจะเป็น (Probability 
Sampling) ดว้ยเทคนิคการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) ตามหลกัของ Taro 
Yamane (Yamane ,1973) ในการวจิยัครัง้นี้ผู้วจิยัใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามทีม่ลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดและ
เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รอบคลุมตรงกบัความเป็นจรงิมากทีสุ่ด 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ยปจัจยัต่างๆจ านวน 7 ขอ้ 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลด้านปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด (7PS) ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจกลับมาใช้ซ ้าของฝ่ายสินเชื่อของธนาคารพาณิชย์  จังหวัดตรัง 
ประกอบดว้ย 7 ปจัจยัหลกัๆ 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบความเกี่ยวกบัขอ้มลูด้านความพงึพอใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของฝ่าย
สนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั ประกอบดว้ย 7 ขอ้หลกัๆ 
 ทางผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามทีส่รา้งเสรจ็เรยีบรอ้ยไปทดลองใช ้(Try Out) กลุ่มลูกคา้ที่
พงึพอใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของฝ่ายสนิเชื่อของธนาคารพาณิชย ์ จงัหวดัตรงั จ านวน 40 คน 
น ามาวเิคราะหห์าค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดว้ยวธิหีาค่าสมัประสทิธิ ์  แอลฟ่าครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยมเีกณฑต์ดัสนิว่า ถ้าค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์มคี่า
ใกลเ้คยีง 1.00 (ประมาณ 0.80 ขึน้ไป) จะน าแบบสอบถามไปใชไ้ด ้(ธานินทร ์ศลิป์จารุ, 2548) 
ส าหรบังานวจิยัน้ีได้ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เท่ากบั 0.971 ซึ่งถือว่าเชื่อถอืได้ โดยรวบรวม



ขอ้มลูดว้ยตนเองจากการให้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ผ่านการตอบแบบสอบถามออนไลน์ 
ทาง Google Form น าแบบสอบถามที่ได้รบัมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลจากนัน้จะ
น ามาวิเคราะห์ผลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการวิเคราะห์ทางสงัคมศาสตร์ คือ 
โปรแกรม SPSS (Statistics Package for The Social Sciences - SPSS) 

 
ผลการวิจยั 

 
ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใช้บรกิารซ ้า

ของฝ่ายสนิเชื่อของธนาคารพาณิชย ์ จงัหวดัตรงัโดยรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.52 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61) ซึง่สามารถเรยีงล าดบั ค่าคะแนน
เฉลีย่จากมากไปหาน้อยไดด้งันี้ อนัดบัแรกคอืผลติภณัฑ ์(Product) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.56 (ค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.61) รองลงมาคอืด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 
Evidence) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.53 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64 ) ดา้นกระบวนการ 
(Process) มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.53 (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64) ด้านด้านบุคคล 
(People) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.53  (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63) ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.53 (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64 ด้านการ
ส่งเสรมิการตลาด (Promotion) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.51 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64) 
และสุดทา้ยดา้นราคา (Price) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.478 ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71) 
 ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดของผู้มาใช้บรกิารของธนาคารพาณิชย์  จงัหวดัตรงั 
โดยภาพรวม จ าแนกตามดา้นผลติภณัฑ ์(Product) โดยรวมอยู่ในระดบัความพงึพอใจมากทีสุ่ด
โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.55 (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67) ซึง่สามารถเรยีงล าดบัค่า
คะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ อันดับแรกคือ ผลิตภณัฑ์หรอืบริการทางการเงนิที่
หลากหลายไว้ให้บรกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.64) 
รองลงมาคอืมคีวามสะดวก สบาย รวดเรว็ ในการเขา้ถงึขอ้มูลมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.57 (ค่าส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65) ผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิารทางการเงนิมคีุณภาพ / มคีวามถูก
ตอ้งมคี่าเฉลีย่เท่ากบั4.56 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67)  มรีปูแบบการใหบ้รกิารทีใ่ช้
งานงา่ย ไมซ่บัซอ้น เขา้ใจง่าย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.55 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68) 
มขีอ้มูลและบรกิารที่ทนัสมยัและมกีารปรบัปรุงขอ้มูลอยู่สม ่าเสมอ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.55 (ค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68) และมผีลติภณัฑห์รอืรูปแบบการให้บรกิารทางการเงนิที่
ตรงกบัความตอ้งการมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.53 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69) ตามล าดบั 
 ปจัจยัความพงึพอใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั โดยภาพรวม 
จ าแนกตามปจัจัยความพึงพอใจกลับมาใช้บริการซ ้า ด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือ
บุคลกิภาพของเจา้หน้าที่โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.55 (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65) 
รองลงมาคอืความสะดวกในการบรกิารมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.53 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 



0.65)  สภาพแวดล้อมในการบริการมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.52 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.67) การกลบัมาใช้ซ ้าของฝ่ายสนิเชื่อ ของธนาคารพาณิชย์  จงัหวดัตรงั มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.51 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68) คุณภาพการใหบ้รกิารมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.50 (ค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69) ระยะเวลาการให้บรกิารมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.49 (ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69) และระยะเวลาการให้บรกิารมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.48 (ค่าส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73) 
 ความพึงพอใจกลบัมาใช้บริการซ ้าของธนาคารพาณิชย์  จงัหวดัตรงั โดยภาพรวม 
จ าแนกการกลบัมาใชซ้ ้าของฝ่ายสนิเชื่อ ของธนาคารพาณิชย ์ จงัหวดัตรงั โดยรวมอยู่ในระดบั
ความพงึพอใจมากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.51 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68) ซึง่
สามารถเรยีงล าดบัค่าคะแนนเฉลีย่จากมากไปหาน้อยไดด้งันี้ อนัดบัแรกคอื เมื่อท่านมคีวามจ า
เป็นในด้านสินเชื่อ ท่านจะกลบัมาใช้บรกิารฝ่ายสินเชื่อของธนาคารพาณิชย์ ซ ้า มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.52 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70) รองลงมาคอืท่านมคีวามเชื่อมัน่ในระบบ
การบรหิารของฝ่ายสนิเชื่อของธนาคารพาณิชย ์น าไปสู่การกลบัมาใชซ้ ้าฝ่ายสนิเชื่อธนาคาร มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.52 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71 ) ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าฝ่าย
สนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์อกีเมื่อมโีอกาส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.52 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.73 ) ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารฝา่ยสนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ถงึแมว้่ามอีตัราดอกเบีย้
เพิม่สูงขึน้โอกาส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.50 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74) ท่านมคีวาม
พงึพอใจในการให้บรกิารของพนักงานและน าไปสู่การกลบัมาใช้ซ ้าฝ่ายสินเชื่อของธนาคาร
พาณิชย ์ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.50 (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 )   และท่านมคีวาม
ไว้วางใจฝ่ายสนิเชื่อของธนาคารพาณิชย์ มากกว่าธนาคารอื่นๆจงึท าให้เลอืกกลบัมาใช้ซ ้า มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.48 (ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 ) ตามล าดบั 
 

อภิปรายผล 
 

สมมตฐิานที ่1 ประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจกลบัมาใชซ้ ้าของฝ่ายสนิเชื่อ
ของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั ผลการวเิคราะห ์ดงันี้ 

เพศที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของฝ่ายสนิเชื่อ
ของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงัทีแ่ตกต่างกนั  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

อายุที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของฝ่ายสนิเชื่อ
ของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงัไมแ่ตกต่างกนั  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

สถานภาพที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของฝ่าย
สนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงัไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของ
ฝา่ยสนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงัทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 



อาชพีทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของฝ่ายสนิเชื่อ
ของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงัทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

รายไดท้ีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของฝ่ายสนิเชื่อ
ของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงัทีแ่ตกต่างกนั  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

บรกิารธนาคารที่ท่านใช้อยู่ในปจัจุบนัที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจและการ
กลบัมาใช้บรกิารซ ้าของฝ่ายสินเชื่อของธนาคารพาณิชย์  จงัหวดัตรงัที่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05  

จะเหน็ได้ว่าประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจกลบัมาใช้ซ ้าของฝ่าย
สนิเชื่อของธนาคารพาณิชย์  จงัหวดัตรงั สอดคล้องกบังานวจิยัของ ธนาภา ญาติพมิล เพื่อ
ศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกีของธนาคารพาณิชย ์ ใน
พื้นที่กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล กลุ่มตวัอย่างคือ ผู้ใช้บรกิารสนิเชื่อธุรกิจรายปลกีของ
ธนาคารพาณชิย ์ ในพืน้ทีก่รงุเทพมหานครและปรมิณฑล เครื่องมอืทีใ่ชเ้ป็นแบบสอบถามปลาย
ปิด จ านวน 400 ชุด ใช้การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน ใช้การทดสอบแบบ
วิเคราะห์ความแปรปรวณ 1 ตัว หรือค่าเอฟ และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณท าการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 ผลการทดสอบสมมุตฐิานพบว่ามเีพยีงปจัจยั
ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิ จ าแนกตามระยะเวลาทีเ่ป็นลกูคา้ของธนาคารส่งผลต่อ
ปจัจยัในการตดัสนิใจ ในดา้นการกลบัมาใชส้นิเชื่อของธนาคารพาณิชย ์แตกต่างกนั ส่วนปจัจยั
อื่นๆ ไมแ่ตกต่างกนั และผลการทดสอบสมมุตฐิาน พบว่าปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อ
ลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิรายปลกี
ของธนาคารพาณชิย ์ ในพืน้ทีก่รงุเทพมหานครและปรมิณฑลโดยภาพรวม 

สมมติฐานที่ 2 ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน 7PS ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
กลบัมาใชซ้ ้าของฝา่ยสนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั ผลการวเิคราะห ์ดงันี้ 

1.ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของ
ฝา่ยสนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั มคี่า Sig. = 0.258 

2.ดา้นราคา (Price) ส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของฝ่ายสนิเชื่อ
ของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั Sig. = 0.001 

3.ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ส่งผลต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้
บรกิารซ ้าของฝา่ยสนิเชื่อของธนาคารพาณิชย ์ จงัหวดัตรงั Sig. <0.001 

4.ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าของฝา่ยสนิเชื่อของธนาคารพาณิชย ์ จงัหวดัตรงั Sig. = 0.430 

5.ด้านบุคคล (People) ส่งผลต่อความพึงพอใจและการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของฝ่าย
สนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั Sig. <0.001 



6.ดา้นกระบวนการ (Process) ส่งผลต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของ
ฝา่ยสนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั Sig. <0.001 

7.ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ส่งผลต่อความพงึพอใจและการ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของฝา่ยสนิเชื่อของธนาคารพาณชิย ์ จงัหวดัตรงั Sig. <0.001 
 ดงันัน้จะเห็นได้ว่าโดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะให้ความส าคัญกับด้าน
ผลติภณัฑม์ากที่สุด รองลงมาคอื ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) รองลงมาคอืดา้นบุคคล (People) 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) กระบวนการ (Process) ด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) และด้านราคา (Price) น้อยที่สุ ด
ตามล าดบั  ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศุภสณัห ์บุญชดัและ ศริริตัน์ รตันพทิกัษ์ ทีท่ าการวจิยั
เกี่ยวกบัปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) ส่งผลต่อปจัจยัด้านความตัง้ใจ
เลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิหอ้งแถว ธนาคารออมสนิ ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืง จงัหวดัภูเกต็จาก
ผลการศกึษา พบว่า ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) จากกลุ่มตวัอย่าง พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับด้านบุคคลมากที่สุด รองลงมา คือ ด้าน
ผลติภณัฑ ์และใหค้วามส าญกบัดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร น้อยทีสุ่ด และปจัจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อปจัจยัด้านความตัง้ใจเลอืกใช้บรกิารสนิเชื่อ คอื ด้านการสรา้งและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบุคคล  
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 ขยายขอบเขตในการศึกษาให้กว้างขึ้น นอกเหนือจากกลุ่มตัวอย่างที่พื้นที่
จงัหวดัตรงั เพื่อสามารถน าผลของการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์และพฒันา
ผลติภณัฑแ์ละสนิเชื่อของธนาคาร ใหเ้กดิความสอดคลอ้งและตอบสนองความต้องการของลูกคา้ 
ควรท าการศกึษาเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารสนิเชื่อรายปลกีกบัสถาบนัการเงนิอื่นๆ เพื่อ
จะได้ทราบถงึความแตกต่างและคุณภาพที่ลูกค้าจะได้รบั อนัเป็นประโยชน์ในการหาแนวทาง
พฒันากลยทุธข์องธนาคารต่อไป 
 เนื่องจากผู้เข้ามาใช้บรกิารเป็นตัวแทนของผู้กู้สินเชื่อดงันัน้อาจจะได้ข้อมูลไม่ตรง
หรอืไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ หรอืไม่ถูกต้อง ควรมกีารขยายขอบเขตของประชากรในการวจยิคร้ัง
ต่อไป เพื่อศกึษาประชากรในกลุ่ม ทีก่ว้างขีน้และสามารถเปรยีบเทยีบความสมัพนัธ์และความ
แตกต่างได ้การศกึษาคร้งัต่อไปควรน าปจัจยัอื่นๆทีค่าดว่าจะมคีวามสมัพนัธก์บัการใชบ้รกิารซ ้า
ของฝา่ยสนิเชื่อเพื่อใหเ้กดิความสมบรูณ์ในการน าเขา้สมการมากยิง่ขึน้ 

ควรเกบ็ขอ้มลูโดยการสมัภาษณ์เชงิลกึและออกแบบสอบถามเฉพาะกลุ่ม โดยแยกชุด 
ค าถามหรอืผู้ใช้บรกิารและไม่ใช้บรกิารฝ่ายสนิเชื่อเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลที่มคีวามชดัเจน และมคีวาม
ถูกตอ้งตรงกบัความเป็นจรงิมากขึน้ 
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