
 

 

 
 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน 

อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช 

 
ปภาวี  สุวรรณรัตน ์

บทคัดย่อ 
 

  การศึกษา เรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ในการใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาพรหมคีรี โดยมุ่งเน้นศึกษาว่าปัจจัยต่างๆ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ 
ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการให้บริการ และ
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของลูกค้าอย่างไร การศึกษานี้
ด าเนินการโดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ที่เป็นลูกค้าของธนาคาร ซึ่ง
ครอบคลุมทั้งกลุ่มลูกค้าทั่วไปและกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการพิเศษ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและแนวทางใน
การปรับปรุงบริการให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 
และสถิติที่ใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยก าหนด
ระดับนัยส าคัญที ่.05 ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95 

 ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุดคือกระบวนการให้บริการ
และบุคลากร ซึ่งเป็นสิ่งที่สร้างความประทับใจและความไว้วางใจแก่ลูกค้า นอกจากนี้ ปัจจัยด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ เช่น ความสะอาด ความสะดวกสบาย และการออกแบบพ้ืนที่ให้
เหมาะสม ก็มีผลต่อความรู้สึกโดยรวมของผู้ใช้บริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และราคายังเป็นส่วนส าคัญ
ทีลู่กค้าใช้ประกอบการตัดสินใจเลือกใช้บริการของธนาคาร กลุ่มตัวอย่างจากการศึกษายังแสดงให้เห็น
ว่าลูกค้าท่ีใช้บริการในช่วงเวลาต่างๆ มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกันตามความสะดวกและคุณภาพ
ของบริการที่ได้รับ ธนาคารออมสินควรมุ่งพัฒนาการให้บริการโดยเน้นการฝึกอบรมบุคลากรให้ มี
ความสามารถและมารยาทที่ดี รวมถึงปรับปรุงสภาพแวดล้อมของธนาคารให้มีความทันสมัยและ
ตอบสนองต่อความสะดวกสบายของลูกค้า การส่งเสริมการตลาดที่ตรงกลุ่มเป้าหมายและการน าเสนอ
บริการที่เหมาะสมยังเป็นสิ่งที่ควรให้ความส าคัญ เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดและเพ่ิมความผูกพัน
ของลูกค้าต่อธนาคารในระยะยาว 

  
   
ค าส าคัญ : ธนาคารออมสิน, ลูกค้า, บริการของธนาคาร, ความพึงพอใจ และการให้บริการ 
 
 



2 
 

 

Factors affecting customer satisfaction towards using Government Savings 
Bank services, Phrom Khiri District, Nakhon Si Thammarat Province 

 
Paphawee  Suwannarat 

ABSTRACT 
The study of the marketing mix factors (7Ps) affecting customer satisfaction in 

using the services of the Government Savings Bank, Phrom Khiri Branch, focused on 
studying how the factors, namely products, prices, distribution channels, marketing 
promotions, personnel, service processes, and physical environment, were related to 
the level of customer satisfaction. This study was conducted by collecting data from 
a sample of 400 customers of the bank, covering both general customers and special 
service customers, in order to obtain in-depth information and guidelines for 
improving services to better meet customer needs. Data was collected using a 
questionnaire, and statistics used for data analysis included percentage, mean, and 
standard deviation, with a significance level of .05 at a confidence level of 95 
The research results found that the factors that most affect customer satisfaction are 
the service process and personnel, which create impressions and trust for customers. 
In addition, physical environmental factors such as cleanliness, convenience, and 
appropriate space design also affect the overall feelings of service users. Product and 
price factors are also important factors that customers use to make decisions about 
choosing a bank's services. The sample group from the study also showed that 
customers who use the service at different times have different levels of satisfaction 
according to the convenience and quality of the service they receive. The 
Government Savings Bank should focus on developing services by emphasizing 
training personnel to have good skills and manners, as well as improving the bank's 
environment to be modern and responsive to customer convenience. Marketing 
promotions that target the target group and presenting appropriate services should 
also be given importance in order to create maximum satisfaction and increase 
customer loyalty to the bank in the long term. 
 
Keywords: Government Savings Bank, Customers, Bank Services, Satisfaction and 
Service 
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ความเป็นมา และความส าคัญของปัญหา 
 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีประกอบกับความต้องการความสะดวกสบายของลูกค้าในยุค
ปัจจุบันท าให้ธนาคารต่างๆ ได้มีการแข่งขันเน้นในเรื่องของการให้บริการมากขึ้น ธนาคารในยุค
ปัจจุบันต่างหากลยุทธ์ที่หลากหลายมาใช้เพ่ือเจาะลูกค้าในกลุ่มเป้าหมายและดึงดูดลูกค้าให้เข้ามาใช้
บริการมากขึ้น การน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้เป็นการปรับเปลี่ยนธนาคารให้มีความทันสมัยด้วยการ
ปรับเปลี่ยนการบริการด้วยการน าเทคโนโลยีในโลกปัจจุบันมาใช้งานขึ้น การสร้างภาพลักษณ์รูปแบบ
ใหม่ให้กับองค์กรจึงเป็นสิ่งที่น่าสนใจอย่างยิ่ง เหมาะสมกับการปรับตัวเข้าสู่กลุ่มเป้าหมายใหม่ใน
ปัจจุบันและตลาดการเงินในยุคปัจจุบันนี้ด้วย โดยมีการเพ่ิมความสามารถในทางการแข่งขัน โดยการ
ลงทุนในเรื่องของเทคโนโลยีใหม่ๆ ที่สามารถให้ความสะดวกสบายและรวดเร็ว มีการพัฒนา
กระบวนการขั้นตอนในการท างานและน าระบบคอมพิวเตอร์เข้ามาใช้ให้มากขึ้นเพ่ือท าให้เกิดความ
รวดเร็วและสะดวกในการใช้บริการหรือท างาน การแข่งขันของแต่ละธนาคารในปัจจุบันได้มาถึงจุดที่
ต้องแข่งขันกันด้วยเทคโนโลยี จะเห็นได้ว่าการให้บริการด้วยตู้รับฝาก/ถอนเงินอัตโนมัติที่ลูกค้าจะ
สามารถท าธุรกรรมของลูกค้าได้เองโดยที่ไม่ต้องรอคิวรับการบริการจากพนักงานธนาคารในการถอน
เงิน ฝากเงินหรือโอนเงิน เป็นต้น ซึ่งเป็นการช่วยเหลือให้ความสะดวกกับลูกค้าท าให้ไม่ต้องการรอ
นานและลดเวลาในการให้บริการของพนักงานธนาคาร (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2567) 
 ในปัจจุบันทุกธนาคารจึงมีเป้าหมายโดยมุ่งไปที่ลูกค้าทั้งสิ้น คือ การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง
ของการตัดสินใจด าเนินการต่างๆ ของกิจการ การให้ความส าคัญกับลูกค้าด้วยการสร้างความพึงพอใจ 
ให้แก่ลูกค้า (Customer Satisfaction) จะท าให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและถือเป็นสิ่งส าคัญ 
ต่อความอยู่รอดและเติบโตขององค์กรโดยการวางกลยุทธ์และก าหนดวิธีต่างๆ ที่จะท าให้ลูกค้าซื้อ  
สินค้าและบริการซ้ าๆ จนเป็นลูกค้าประจ าเพ่ือลูกค้าจะได้ไม่ไปซื้อสินค้าหรือบริการจากคู่แข่งขันจึง 
เป็นภารกิจที่ส าคัญของผู้บริหารขององค์กร   
 จากประเด็นความส าคัญที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อ ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัด
นครศรีธรรมราช ของผู้ที่เคยใช้บริการธนาคารเพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
และปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้ธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี 
อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยข้อมูลที่ได้จากการศึกษาในครั้งนี้สามารถน าไปใช้เป็น
แนวทางในการวิเคราะห์เพ่ือประกอบการตัดสินใจรวมถึงใช้ในการปรับเปลี่ยน ปรับปรุงและพัฒนากล
ยุทธ์ทางการตลาดของธนาคารให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดสอดคล้องกับความต้องการและความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการในปัจจุบันให้ได้มากที่สุดอันจะสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของธนาคาร
ต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้

บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่
มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี 
อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 
สมมติฐานการวิจัย 

1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้
บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราชแตกต่างกัน 
 2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้
บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

1.ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวนการใช้บริการ ลักษณะการใช้บริการและระยะเวลาในการใช้

บริการ  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P) ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) 

ด้านช่องทางการจัดจาหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคคล (People) 

ด้านกระบวนการ (Process) และด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

2. ขอบเขตด้านประชากร ประชากรที่ศึกษา คือ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนที่
เข้ามาใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี  จังหวัดนครศรีธรรมราช กันยายน- 
พฤศจิกายน 2567  ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ซึ่งก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้  สูตร 
Cochran W.G. (1977 อ้างถึงใน บุญชม ศรีสะอาด, 2560)  และก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนที่
ระดับ 5% และความเชื่อม่ัน 95% จ านวน 400 คน 
         3. ขอบเขตด้านระยะเวลา เดือนกันยายน-ธันวาคม 2567 จ านวน 4 เดือน 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์   
 Kotler และ Armstrong (2018) กล่าวในหนังสือ Principles of Marketing อธิบาย

เกี่ยวกับการแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) ซึ่งได้อธิบายว่า เป็นกระบวนการที่ส าคัญใน
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การวางกลยุทธ์ทางการตลาด โดยการแบ่งผู้บริโภคออกเป็นกลุ่มที่มีลักษณะเฉพาะและความต้องการ
คล้ายคลึงกัน เพ่ือให้ธุรกิจสามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่ตรงใจลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ดังนี้ 

1. เพศ (Gender) คือ การแบ่งตลาดตามเพศเป็นการก าหนดกลุ่มเป้าหมายจากลักษณะเพศ
ชาย หญิง หรือเพศอ่ืน ๆ (เช่น LGBTQ+) ซึ่งแต่ละกลุ่มเพศมีพฤติกรรมการบริโภคและความต้องการ
ที่แตกต่างกัน เช่น สินค้าและบริการเฉพาะเพศ คือ ผลิตภัณฑ์เครื่องส าอางหรือเสื้อผ้าแฟชั่น มักมีการ
ออกแบบและการสื่อสารที่แยกเพศชายและหญิง เช่น น้ าหอมผู้ชายที่สื่อถึงความแข็งแกร่ง หรือ
น้ าหอมผู้หญิงที่เน้นความหอมอ่อนโยน และการออกแบบพ้ืนที่ในฟิตเนส เช่น พ้ืนที่เฉพาะส าหรับ
ผู้หญิง 

2. อายุ (Age) คือ ผู้บริโภคในแต่ละช่วงอายุมีพฤติกรรมการบริโภคและความต้องการที่
แตกต่างกันอย่างชัดเจน เช่น 

     - วัยเด็ก (0-12 ปี) กลุ่มนี้นิยมของเล่น การ์ตูน หรือผลิตภัณฑ์เพ่ือการศึกษา เช่น ตุ๊กตา 
หรือต าราเรียน 

     - วัยรุ่น (13-19 ปี) เริ่มสนใจแฟชั่น เทคโนโลยี และโซเชียลมีเดีย เช่น สมาร์ตโฟนและ
เสื้อผ้าทันสมัย 

     - วัยผู้ใหญ่ (20-40 ปี) สนใจสินค้าเกี่ยวกับการพัฒนาอาชีพ เช่น คอร์สการเรียนออนไลน์ 
เครื่องแต่งกายส าหรับท างาน 

     - วัยสูงอายุ (60 ปีขึ้นไป) เน้นสินค้าสุขภาพ เช่น อาหารเสริม เครื่องมือช่วยเดิน 
3. อาชีพ (Occupation) คือ อาชีพเป็นตัวบ่งชี้พฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภค 

ตัวอย่างได้แก่ พนักงานออฟฟิศ กลุ่มเกษตรกร นักเรียน/นักศึกษา ผู้ประกอบการ เป็นต้น 
4. รายได้ต่อเดือน (Income) คือ การแบ่งตลาดตามรายได้ช่วยก าหนดระดับสินค้าและราคา

ที่เหมาะสม เช่น รายได้ต่ า ในคนกลุ่มนี้มักมองหาสินค้าที่คุ้มค่า เช่น ของใช้จ าเป็นในชีวิตประจ าวัน
ราคาประหยัด (Value for Money), รายได้ปานกลาง มักสนใจสินค้าราคากลาง ๆ ที่ให้คุณภาพและ
ประสบการณ์ดี เช่น โทรศัพท์มือถือระดับกลาง และรายได้สูง มักจะสนใจสินค้าหรูหราหรือสินค้า
คุณภาพสูง เช่น รถยนต์หรู หรือกระเป๋าแบรนด์เนม 

5. สถานภาพ (Marital Status) สถานภาพมีผลต่อพฤติกรรมและความต้องการ 
6. ความถี่ในการใช้บริการ (Usage Rate) คือ แบ่งผู้บริโภคตามการใช้บริการ เช่น 

ผู้ใช้บริการบ่อย และผู้ใช้นาน ๆ ครั้ง  
7. จ านวนการใช้บริการ (Usage Quantity) คือ การแบ่งตลาดนี้พิจารณาปริมาณการซื้อหรือ

การใช้ เช่น ลูกค้าขายส่งที่ซื้อสินค้าเป็นจ านวนมาก และลูกค้าขายปลีกที่ซ้ือสินค้าในปริมาณน้อย 
8. ลักษณะการใช้บริการ (Usage Pattern) คือ การศึกษาพฤติกรรมเฉพาะ เช่น ลูกค้าที่ซื้อ

สินค้าในช่วงเทศกาล และลูกค้าท่ีชอบใช้บริการออนไลน์มากกว่าการเดินทางไปที่ร้าน 
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9. ระยะเวลาในการใช้บริการ (Duration of Usage) คือ พิจารณาว่าผู้บริโภคเป็นลูกค้า
ระยะสั้นหรือยาว, ผู้ใช้บริการระยะสั้น และผู้ใช้บริการระยะยาว 

 
ทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 Kotter (1997) ได้อธิบายว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) เป็นแนวคิดที่ส าคัญ
ทางการตลาดสมัยใหม่ที่สามารถควบคุมได้ซึ่งใช้ร่วมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย    
เมื่อน าเครื่องมือมาใช้ถือว่าเป็นการรวมการตัดสินใจทางการตลาดทั้งหมด ส่วนผสมทางการตลาดแบ่ง
ออกเป็นกลุ่มได้ 7 กลุ่มดังนี้ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)       
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Environment) และกระบวนการ (Process) โดยจะสามารถสื่อสารไปยังผู้รับสารได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
                               

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 Aday & Andersen (1978) กล่าวถึงทฤษฎีพ้ืนฐาน 6 ประเภท ที่เกี่ยวข้องกับความพึง
 พอใจของผู้มาใช้บริการและความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการได้รับจากบริการ เป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยประเมิน
 ระบบบริการว่าได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ  

 1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ (Convenience) ซึ่งแยกออกเป็น  
  1.1 การใช้เวลารอคอยในสถานที่บริการ (Office Waiting Time)  
  1.2 การได้รับการดูแลเมื่อมีความต้องการ (Availability ofCare When 

 Needs)  
  1.3 ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ (Base of Getting to Care)  
 2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซึ่งแยกออกเป็น  
  2.1 การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ผู้ใช้บริการสามารถขอรับ

 บริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการ (Getting all needs met at one place)  
  2.2 ผู้ให้บริการให้ความสนใจผู้ใช้บริการ  
  2.3 ได้มีการติดตามผลงาน (Follow-up)  
 3. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ (Information)  
 4. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง 

 อัธยาศัย ท่าทางที่ดี เป็นกันเองของผู้ให้บริการและความสนใจห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ  
 5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของการบริการ 

 ต่อผู้ใช้บริการ  
 6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Output-off-pocket cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่าย 

 ต่างๆ ที่เกิดขึ้นของผู้ใช้บริการ 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 พงษ์สุดา ยิ่งหาญ (2566) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของ
ลูกค้ากลุ่มองค์กร ในการเลือกรถยนต์เพื่อการพาณิชย์ ในการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัย
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้ากลุ่มองค์กรในการเลือกรถยนต์เพ่ือการพาณิชย์ และ
เพ่ือศึกษาถึงแนวทางและกลยุทธ์ในการสร้างความพึงพอใจและความภักดีต่อการเลือกรถยนต์เพ่ือการ
พาณิชย์ของลูกค้ากลุ่มองค์กรในด้านคุณภาพสินค้า ราคาของสินค้า ภาพลักษณ์ตรา สินค้า คุณภาพ
ของการบริการ โดยการศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณที่ท าการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 
ออนไลน์จ านวน 406 คน ที่มีเป็นผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเลือกรถยนต์เพ่ือการพาณิชย์ และมี
รถยนต์เพ่ือการ พาณิชย์ใช้ในกิจการ ช่วงเวลา 3 เดือน จากการสุ่มแบบสะดวกและใช้สถิติเชิง
พรรณนา และเชิงอนุมานในการทดสอบ สมมติฐาน ผลงานวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้ากลุ่มองค์กรในการเลือกรถยนต์เพ่ือการพาณิชย์ ประกอบด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยที่มี
อิทธิพลสูงสุด คือ ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า รองลงมาคือ ปัจจัย ด้านคุณภาพการบริการใน
ด้านความเอาใจใส่ในการให้บริการ ตามด้วยปัจจัยด้านคุณภาพการบริการในด้านความมั่นใจในการ
ได้รับบริการ ตามด้วยปัจจัยด้านคุณภาพการบริการในด้านการบริการมีความน่าเชื่อถือและปัจจัยด้าน 
ราคาสินค้าตามล าดับ นอกจากนั้นยังศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้ากลุ่มองค์กรในการ
เลือกรถยนต์เพ่ือการพาณิชย์ พบว่า ปัจจัย 7 ปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้า ได้แก่ ปัจจัยที่มี
อิทธิพลสูงสุด คือปัจจัยราคาสินค้า รองลงมา คือ ปัจจัยด้านความพึงพอใจของลูกค้า ตามด้วยปัจจัย
ด้านคุณภาพการบริการในด้านการบริการมีความ น่าเชื่อถือ ด้านความเอาใจใส่ในการให้บริการ ด้าน
การบริการที่สามารถจับต้องได้หรือเป็นรูปธรรม ตามด้วยปัจจัย ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า และปัจจัย
ด้านคุณภาพสินค้าตามล าดับ 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่เข้ามาใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหม

คีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการก าหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการประมาณค่าร้อยละ กรณีไม่ทราบประชากร โดยใช้สูตรของ Cochran 
W.G. (1977 อ้างถึงใน บุญชม ศรีสะอาด, 2560)              

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเท่ากับ จ านวน 384.16 คน และเพ่ือความสมบูรณ์ในการท า
วิจัย ความสะดวกในการประเมินผล ความแม่นย าการวิเคราะห์ข้อมูลและป้องกันความคลาดเคลื่อนผู้
ศึกษาจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน เมื่อทราบขนาดของกลุ่มตัวอย่างแล้ว ผู้วิจัยใช้วิธีการ
สุ่มตัวอย่าง โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่งเลือกเฉพาะประชาชนที่
เข้ามาใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช  
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นจาก

แนวทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 2 ข้อ ซึ่งเป็นค าถามแบบเลือกตอบ 
(Check List) และเป็นมาตราวัดแบบ Nominal Scale 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวนการใช้บริการ       
ลักษณะการใช้บริการและระยะเวลาในการใช้บริการ ซึ่งเป็นค าถามแบบเลือกตอบ(Check List) 
จ านวน 9 ข้อ 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจาหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการใช้
บริการและด้านลักษณะทางกายภาพ ซึ่งเป็นแบบสอบถามแบบประเมินค่า 5 ระดับ (Rating Scale) 
จ านวน 30 ข้อ 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 6 ด้าน 
ประกอบด้วยความสะดวกที่ได้รับจากบริการ (Convenience) การประสานงานของการบริการ     
(Co-ordination) ข้อมูลที่ได้รับบริการ (Information) อัธยาศัย ความสนใจของผู้ให้บริการ 
(Courtesy) คุณภาพของการบริการ (Quality of care) และค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Output-off-
pocket cost) ของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นแบบสอบถามแบบประเมินค่า 5 ระดับ (Rating Scale)      
จ านวน 14 ข้อ 
       ส่วนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาในการใช้บริการและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการต่อไป 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ 
      1.ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
จากอาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัยและผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน พร้อมหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม
เป็นที่เรียบร้อยแล้ว มาด าเนินการสร้างแบบสอบถามออนไลน์โดยใช้ Google Form ซึ่งสามารถ
กรอกแบบสอบถามผ่านแบบส ารวจดังกล่าวได้โดยสะดวกและเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ง่ายโดยแจก
แบบสอบถามออนไลน์จ านวน 400 ชุด 

  2.ผู้ วิจัยน าแบบสอบให้ลูกค้าที่ เข้ามาใช้บริการในธนาคารประเมิน และกระจาย
แบบสอบถามผ่านช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ โดยการส่งลิงค์หรือสแกนคิวอาร์โค้ดของ
แบบสอบถามผ่านทาง Line Messenger เพ่ือให้ได้ข้อมูลสะดวกรวดเร็วขึ้น  
       3.ตรวจสอบข้อมูลความถูกต้องของแบบสอบถามและน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลทางสถิติต่อไป 
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ผลการวิจัย 
สรุปผลการวิจัย 

1.การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็น
เพศชาย จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.25 ส่วนมากอายุ 36 – 45 ปี จ านวน 181 คน คิดเป็น
ร้อยละ 45.25 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 - 30,000 บาท จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25  
ประกอบอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.75 มีสถานภาพ 
โสด จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 ใช้บริการ ฝาก-ถอนเงิน จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 
47.25 ใช้บริการ ฝาก-ถอนเงินมากท่ีสุด  จ านวน 340 คน คิดเป็นร้อยละ 85.00  ใช้บริการ 2-3 ครั้ง
ต่อเดือน จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.00 ใช้บริการในช่วงเวลา 11.30 -12.30 น. บ่อยที่สุด 
จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00  
 2.การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า

โดยรวม อยู่ระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.51, S.D. = 0.54) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าอยู่ในระดับมาก

ที่สุดทุกด้าน ซึ่งด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ( ̅ = 4.64, S.D. = 0.47) 

รองลงมาคือ ด้านบุคลากร ( ̅ = 4.63, S.D. = 0.41) ด้านราคา ( ̅ = 4.52, S.D. = 0.46) ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ( ̅ = 4.50, S.D. = 0.68)  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ( ̅ = 4.47, S.D. = 0.45) 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ( ̅ = 4.46, S.D. = 0.63) และที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้าน

กระบวนการ ( ̅ = 4.39, S.D. = 0.70) 
 
 การทดสอบสมมติฐาน 
         สมมติฐานการวิจัย ข้อที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออม
สินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราชแตกต่างกัน  
        สมมติฐานการวิจัย ข้อที่ 2  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช 
ดังตาราง  
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สมมติฐาน 
 

สถิติที่ใช้ 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

 
ยอมรับ

สมมติฐาน 
ปฏิเสธ

สมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1  
เพศ ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี 
อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราชแตกต่างกัน 

F-test /  

อายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ี
มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี 
อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราชแตกต่างกัน 

F-test /  

รายไดท้ี่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา
พรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช
แตกต่างกัน 

F-test /  

อาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี 
อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราชแตกต่างกัน 

F-test /  

สถานภาพที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา
พรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช
แตกต่างกัน 

F-test /  

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ
การใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอ
พรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช 

Regression /  

 
การอภิปรายผล 

จากการศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคาร

ออมสินอ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราชสามารถอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังนี้ 
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 สมมติฐานการวิจัย ข้อที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราชแตกต่างกัน  พบว่า ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัด
นครศรีธรรมราชแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  0 .05 สอดคล้องกับแนวคิดของ              
ภัทธีรา ประพฤติธรรม (2559) ที่กล่าวว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าแตกต่างกัน อาจจะเนื่องมาจาก เพศ อายุ อาชีพ รายได้ สถานภาพที่แตกต่างกัน มี
การใช้บริการและท าธุรกรรมต่างกัน ท าให้บริบทของการใช้บริการธนาคารต่างกัน ท าให้ความพึง
พอใจต่างกันไปด้วย 

สมมติฐานการวิจัย ข้อที่ 2  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์  
ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคคล ด้านการบริการ ด้าน
กายภาพ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี 
อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  ได้แก่  ด้าน
ผลิตภัณฑ์  ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคคล ด้านการ
บริการ ด้านกายภาพ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขา
พรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัดนครศรีธรรมราช มีผลเชิงบวกบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  เนื่องมาจากความพึงพอใจในการท าธุรกรรมต่างๆ และการให้บริการของธนาคารสร้างความ
พอใจให้แก่ลูกค้าได้ดี อาจจะเนื่องมาจากการจัดการระบบภายในธนาคารที่มีการสะท้อนปัญหาต่างๆ 
เพ่ือการให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ ด้านบุคคลพนักงานสามารถให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการของ 
ธนาคารได้เป็นอย่างดีและพนักงานมีกิริยามารยาทที่สุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี ยิ้มแย้ มเป็นกันเอง  
สอดคล้องกับ เอกลักษณ์ อังกลมเกลียว (2562) ) ที่ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลกระทบต่อความพึง
พอใจของ ผู้ใช้บริการบัตรเครดิต ธนาคารกรุงเทพพบว่าปัจจัยด้านบุคคล ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บัตรเครดิต ธนาคารกรุงเทพ ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ทั้งนี้เมื่อพิจารณาเรื่อง 
พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ดีพูดจาสุภาพ เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญมากท่ีสุด และพนักงานสามารถแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว ด้านราคา ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสิน 
เนื่องมาจากอัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสมกว่าธนาคารอ่ืน รวมไปถึงราคา ผลิตภัณฑ์และบริการของ
ธนาคารมีความคุ้มค่ากับการให้บริการ จะช่วยส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจมีความสอดคล้อง
กับงานวิจัยของชัชฎาภรณ์เดชาเสถียร (2557)ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เหตุผลที่เลือกใช้บริการ คือ สะดวกในการท าธุรกรรม 
โดยใช้บริการ KTB Netbank ท าธุรกรรมทางการเงินเพ่ือจ่ายช าระค่าสินค้าและค่าบริการต่าง ๆ และ
ในอนาคตจะใช้บริการ KTB Netbank มากขึ้น ผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขต กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมี



12 
 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด คือ 
ด้านราคาค่าบริการ และอยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก คือ ด้านกระบวนการบริการ ด้าน
สภาพแวดล้อมการบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านผู้ให้บริการและด้านการ
ส่งเสริมการตลาด สอดคล้องกับ กานต์ เชื้อส าราญ (2564) ได้ศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจใช้
บริการซ้ าและความพึง พอใจในการใช้บริการร้านสะดวกซัก (Laundromat) ของผู้ใช้บริการที่อาศัย
อยู่ใน เขตกรุงเทพมหานคร และ ปริมณฑล งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด (4Ps) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ และความ
ตั้งใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการร้านสะดวกซัก (Laundromat) (2) เพ่ือศึกษาทัศนคติในการใช้
บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ และความตั้งใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการร้านสะดวก
ซัก (Laundromat) (3) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ซึ่งประกอบได้
ด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้าการรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้า และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ และความตั้งใจใช้
บริการซ้ าของผู้ใช้บริการร้านสะดวกซัก (Laundromat) (4) เพ่ือศึกษาภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการ และความตั้ งใจใช้บริการซ้ าของผู้ ใช้บริการร้านสะดวกซัก 
(Laundromat) (5) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความพึงพอใจในการใช้บริการและ
ความตั้งใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการร้านสะดวกซัก โดยเป็นการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม โดย
เป็นการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ (Online Questionnaire) โดยใช้ Google 
Form ในการเก็บผลส ารวจจากผู้ตอบแบบสอบถามจากจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 407 คน ทั้งนี้ 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 68.80 คน มีช่วงอายุเฉลี่ยอยู่ที่ 21 – 30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 27.30 โดยมีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 58.00 ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 26.80 มีรายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 15,000 – 25,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 42.50 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ด้านข้อมูลด้านพฤติกรรมผู้บริโภคในการใช้
บริการร้านสะดวกซัก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีมีลักษณะที่พักอาศัยประเภทห้องเช่า/
อพาร์ทเม้น/คอนโดมิเนียม คิดเป็น 57.50 โดยส่วนใหญ่มีประเภทการใช้บริการคือ ซักและอบ คิด
เป็นร้อยละ 63.10 และมีความถ่ีในการใช้บริการอยู่ที่ 1-2 ครั้ง/สัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 69.00 ในด้าน
ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้ ง ใจใช้บริการซ้ าและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการร้านสะดวกซัก 
(Laundromat) ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยด้านความเห็นอกเห็น
ใจผู้ใช้บริการ ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าร้านสะดวกซัก ปัจจัย
ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลในทิศทางเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการร้านสะดวกซัก (Laundromat) ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
และจากการศึกษาวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าสะดวกซัก ปัจจัยด้านความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ปัจจัยด้านความเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ ปัจจัยส่วนพฤติกรรม ปัจจัยด้านการส่งเสริม
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ทางการตลาด และปัจจัยส่วนความรู้สึก มี อิทธิพลในทิศทางเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ าของ
ผู้ใช้บริการร้านสะดวกซัก (Laundromat) ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี 
จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เนื่องจากธนาคารให้บริการต่อลูกค้าอย่างตั้งใจ
และใส่ใจการให้บริการ ทั้งด้านด้านความสะดวกที่ได้รับจากบริการ ที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอ
รับบริการ เช่น เก้าอ้ี น้ าดื่ม อินเตอร์เน็ตฟรี ความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ เช่น การเปิดบัญชี 
การฝาก-ถอน เป็นต้น ความรวดเร็วในการให้บริการ สอดคล้องกับ พงษ์สุดา ยิ่งหาญ (2566) ได้
ท าการศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้ากลุ่มองค์กร ในการเลือกรถยนต์
เพ่ือการพาณิชย์ ปัจจัยด้านความพึงพอใจของลูกค้า ตามด้วยปัจจัยด้านคุณภาพการบริการในด้าน
การบริการมีความ น่าเชื่อถือ ด้านความเอาใจใส่ในการให้บริการ ด้านการบริการที่สามารถจับต้องได้
หรือเป็นรูปธรรม ตามด้วยปัจจัย ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า และปัจจัยด้านคุณภาพสินค้าตามล าดับ
และ พนิดา วรัตม์ธนภัทร (2563) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี
ในการใช้บริการร้านค้าปลีกเพ่ือสุขภาพและความงามรูปแบบเครือข่าย ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี ปัจจัยด้าน
ลักษณะกายภาพมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการร้านค้าปลีกเพ่ือสุขภาพและความ
งามรูปแบบเครือข่าย แต่ในด้านอ่ืน ๆ ไม่มีอิทธิผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ในด้านความ
จงรักภักดีปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด (7Ps) ด้านที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ร้านค้าปลีกเพื่อสุขภาพและความงามรูปแบบเครือข่ายคือ ด้านผลิตภัณฑ์ แต่ในด้านอ่ืนๆ ไม่มีอิทธิผล
ต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ ปัจจัยคุณภาพบริการมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี 
และความพึงพอใจมีผลต่อความจงรักภักดี โดยมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ข้อเสนอแนะ 

 1. เนื่องจากด้านช่องทางการจัดท าหน่าย มีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสม ทาง
การตลาด (7Ps) ในระดับมาก แต่ยังไม่มากที่สุดเท่าด้านอ่ืนๆ ซึ่งทางธนาคารควรมีการปรับปรุง
บริเวณและสถานที่จอดรถให้เพียงพอต่อการรองรับลูกค้าที่มาใช้บริการ 
 2. ความพึงพอใจด้านความสะดวกที่ได้รับจากบริการ (Convenience) มีความพึงพอใจใน
ล าดับสุดท้าย ดังนั้นธนาคารจึงควรจัดให้มีการบริการที่รวดเร็วมากขึ้น เพ่ิมความพร้อมเรื่อง. ความ
สะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ เช่น การเปิดบัญชี การฝาก-ถอน ให้มีช่องทางการบริการมากยิ่งข้ึน 
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ข้อเสนอในงานวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา 

อ่ืนๆ ร่วมด้วยเพ่ือน าผลการวิจัยที่ได้มาท าการปรับปรุงการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้ามากข้ึน  

2. ควรศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออมสินแบบเชิง
คุณภาพ เพ่ือเป็นการสะท้อนปัญหาที่เกิดข้ึนจริงโดยไม่จ ากัดการตอบเพื่อให้ได้ข้อมูลที่แท้จริง 
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