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การศึกษา เรื6อง  ปัจจยัที6ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที6มีต่อการให้บริการของ

ธนาคารออมสนิ สาขาตากใบ มวีตัถุประสงค์ เพื6อศกึษาปัจจยัทางประชากรศาสตร์ที6ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ ของลูกค้าที6มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาตากใบ และ
เพื6อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7P) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที6มีต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิาร ของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ กลุ่มตวัอย่าง คอื ประชาชนที6เขา้มาใช้
บรกิารธนาคารออมสนิสาขาตากใบ อําเภอตากใบ จงัหวดันราธวิาส ระหว่างเดอืนสงิหาคม – 
ธนัวาคม เกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม และสถติทิี6ใชส้าํหรบัการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ คา่ความถี6 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี6ย ค่าเบี6ยงเบนมาตรฐาน การเปรยีบเทยีบค่าเฉลี6ยสองค่า การวเิคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหคุณู 

ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยดา้น
การกระบวนการ มคี่าเฉลี6ยสูงสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นการ
สง่เสรมิการตลาด ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นราคา และดา้นผลติภณัฑ ์ตามลาํดบั และความพงึ
พอใจต่อคุณภาพการบรกิาร โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการ
ของผูร้บับรกิาร มคี่าเฉลี6ยสงูสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้นการใหค้วาม
มั 6นใจ มคี่าเฉลี6ยเท่ากนั ดา้นความน่าเชื6อถอืหรอืความไวว้างใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ตามลําดบั และพบว่า ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา รายได้เฉลี6ยต่อ
เดอืน จาํนวนการใชบ้รกิาร ลกัษณะการใชบ้รกิาร ที6แตกต่างกนั  สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มี
ต่อคุณภาพการให ้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี6
ระดบั 0.05 และ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด สง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที6มต่ีอคุณภาพการ
ให ้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้นความน่าเชื6อถอืหรอื
ความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมั 6นใจ ดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วาม
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี6ระดบั 0.05 
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ABSTRACT 
 

The study on factors affecting customer satisfaction with the services of Government 
Savings Bank, Tak Bai Branch, have the following objectives: to study the demographic 
factors affecting customer satisfaction with the service quality of the Government Savings 
Bank, Tak Bai Branch, and to study the marketing mix factors (7Ps) Influencing customer 
satisfaction with the service quality of the Government Savings Bank, Tak Bai Branch. The 
sample group is the customers who use the services of the Government Savings Bank, Tak 
Bai Branch, in Tak Bai District, Narathiwat Province, between August and December. Data 
were collected using a questionnaire, and the statistical methods used for data analysis 
included frequency, percentage, mean, standard deviation, comparison of two means, one-
way analysis of variance and multiple regression analysis. 

 The study found that the overall marketing mix factors were at a very good level, with the 
process aspect having the highest mean value, followed by the physical evidence, personnel, 
promotional activities, distribution channels, price, and product, in order. And the overall customer 
satisfaction with the service quality was at a very good level. In terms of understanding and perceiving 
the needs of the service recipients, the aspect with the highest mean. The next aspect is the tangibility 
of the service, while the aspect of assurance has the same mean value. The aspects of credibility or 
trustworthiness and responsiveness, in that order, were found, and it was discovered that the 
demographic factors include gender, age, level of education, average monthly income, frequency of 
service use, and different types of service usage. These factors affect customer satisfaction with the 
service quality of the Government Savings Bank, Tak Bai Branch, in different ways, at a statistically 
significant level of 0.05. And the marketing mix factors affect customer satisfaction with the service 
quality of the Government Savings Bank, Tak Bai Branch. The aspects of service tangibility, credibility 
or trustworthiness, responsiveness, and assurance. The aspect of understanding and perceiving the 
needs of the service recipients is statistically significant at the 0.05 level. 

 
Keywords: Consumer behavior, marketing mix factors, and service quality factors. 
 

 
 
 
 
 



บทนํา 

 
ความเป็นมา และความสาํคญัของปัญหา 

 ธนาคารออมสินมุ่งมั 6นพฒันาการให้บริการด้านการเงินที6สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการใหก้บัพี6น้องคนไทยในทุกดา้น และพรอ้มเดนิหน้าสรา้งสรรคป์ระเทศไทยใหเ้ป็นสงัคม
แห่งการแบ่งปันและช่วยเหลอืเกื�อกูล เพื6อนํามาซึ6งอนาคตที6มั 6นคง มั 6งคั 6ง และความสุขที6ย ั 6งยนื
ของประเทศและประชาชน นบัจากนี�ธนาคารออมสนิจะเดนิหน้าสรา้งสรรคน์วตักรรมบรกิารทาง
การเงนิที6มคีุณค่า ตอบโจทย์ดา้นการเงนิของทุกกลุ่มลูกคา้ นํามาซึ6งความพงึพอใจสูงสุดของ
ผู้ใช้บรกิาร และพร้อมที6จะร่วมกบัภาครฐั ภาคเอกชน และภาคประชาชน ในการขบัเคลื6อน
ประเทศไทยเขา้สู่ยุค Digital Economy และ Thailand 4.0 เพื6อกา้วสู่ศตวรรษที6 2 ของธนาคาร
ออมสินอย่างสง่างามเป็นธนาคารของคนไทยมากกว่าการธนาคาร ธนาคารเพื6อสังคม
(www.gsb.or.th)  

ซึ6งสอดคล้องกบันโยบายของธนาคารแห่งประเทศไทยที6ตระหนักถึงบทบาทในการร่วม
นําพาประเทศไปสูค่วามเป็นอยูท่ี6ดอียา่งยงัยนื จงึไดก้าํหนดทศิทางนโยบายที6ใหค้วามสาํคญักบั
การสร้างภูมิคุ้มกนั และยกระดบัศกัยภาพให้กบัประเทศในระยะยาวโดยมุ่งเน้นการรกัษา
เสถยีรภาพและการส่งเสรมิพฒันาการของระบบการเงนิ ระบบสถาบนัการเงนิ และระบบการ
ชําระเงนิ การเตบิโตอย่างมสี่วนร่วม (Inclusive growth) โดยเพิ6มโอกาสใหป้ระชาชนและภาค
ธุรกิจสามารถเข้าถึงบริการทางการเงินด้วยช่องทางที6หลากหลาย และมีต้นทุนรวมทั �ง
ค่าธรรมเนียมที6เหมาะสมเป็นการสรา้งโอกาสในการดาํเนินธุรกจิการประกอบ อาชพีการศกึษา
และการพฒันาคุณภาพชวีติ ขณะเดยีวกนัการส่งเสรมิความรูท้างการเงนิอย่างต่อเนื6อง จะช่วย
ให้ประชาชนและภาคธุรกิจสามารถบริหารจดัการทางการเงนิได้อย่างมปีระสทิธิภาพ และ
เลือกใช้ผลิตภณัฑ์ทางการเงนิที6สอดคล้องกบัความต้องการ พร้อมกนันี�มาตรการคุ้มครอง
ผูใ้ชบ้รกิารทางการเงนิของธนาคารแห่งประเทศไทย และการกํากบัดูแลสถาบนัการเงนิและผู้
ใหบ้รกิารทางการเงนิที6เป็นมาตรฐานสากลจะช่วยดูแลและสรา้งความมั 6นใจแก่ประชาชนและ
ภาคธุรกจิดว้ย (ศนูยว์จิยั กสกิรไทย, 2562)  
  ทาํใหปั้จจุบนัธุรกจิธนาคารมกีารแขง่ขนักนัสงูมาก ธนาคารหลายแห่งทั �งที6เป็นธนาคาร
พาณิชย์เอกชนและธนาคารของภาครฐัและรฐัวสิาหกจิต่างพากนัปรบัเปลี6ยนนโยบายในการ
ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ โดยมุง่เน้นไปที6การแขง่ขนัในเรื6องของการใหบ้รกิารเป็นหลกัเพื6อสรา้งความ
พงึพอใจและความประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้ ซึ6งจะสง่ผลใหล้กูคา้นั �นกลบัมาใชบ้รกิารซํ�าอกีและสรา้ง
รายไดใ้หก้บัธนาคารเพิ6มขึ�น ดงันั �นธนาคารต่าง ๆ จงึต้องพยายามพฒันากลยุทธ์การแข่งขนั
เพื6อใหส้ามารถแขง่ขนัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลและยงัตอ้งใชค้วามพยายามมาก
ขึ�นในการรกัษาสถานภาพธุรกจิของธนาคารใหอ้ยู่ในระดบัที6เหนือกว่าคู่แข่งขนักลยุทธ์หนึ6งที6
ธนาคารต่าง ๆ ใชใ้นการสรา้งและรกัษาความเจรญิความก้าวหน้าในการดําเนินงาน คอื การ
พฒันาคุณภาพการบริการเพื6อสร้างความประทบัใจให้กบัลูกค้าที6มาใช้บริการของธนาคาร  
(หทยัรตัน์ บนัลอื, 2556, หน้า 1) 

 ธนาคารออมสนิมคีวามตื6นตวัอยู่ตลอดเวลา มกีารปรบัเปลี6ยนแปลงนโยบายในการ
ให้บรกิารลูกค้า โดยเน้นให้พนักงานให้บรกิารแก่ลูกค้าที6เป็นเลศิ โดยยดึความพงึพอใจของ
ลกูคา้เป็นหลกั มุง่เน้นการสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ (Customer Satisfaction) ที6ทาํใหเ้กดิ
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การปรบัปรุงและมกีารพฒันาไปเรื6อย ๆ แบบต่อเนื6อง มกีารวางแผนกลยุทธท์ี6ดทีาํใหลู้กคา้เขา้
มาใช้บรกิารต่อเนื6องจนสามารถเป็นลูกคา้ประจําของทางธนาคารได้ และสามารถแข่งขนักบั
ธนาคารพาณิชยอ์ื6นไดอ้ยา่งทดัเทยีมกนั มกีารปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์โดยระดมทรพัยากร
ในทุกดา้นเตรยีมการเพื6อปรบัปรุงภาพลกัษณ์และรปูแบบการใหบ้รกิารที6ทนัสมยัและครบวงจร 
เพื6อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (On Demand Business) และ
สามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงนิอื6นได้อย่างมปีระสทิธภิาพสูงสุด เสรมิสร้างภาพพจน์ของ
ธนาคารใหส้ามารถบรกิารลกูคา้ไดอ้ยา่งมคีณุภาพ สะดวก รวดเรว็ ดว้ยเทคโนโลยทีี6ทนัสมยัและ
เงื6อนไขในตวัผลติภณัฑเ์หมาะสมกบัความต้องการของลูกคา้ เพื6อใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ
สงูสดุ  

เมื6อใดกต็ามที6ลูกคา้มคีวามรูส้กึประทบัใจต่อการบรกิารของธนาคารแลว้ เมื6อนั้นลูกคา้
ทุกคนกจ็ะกลบัมาใชก้ารบรกิารของธนาคารเพิ6มมากขึ�น บ่อยครั �งขึ�น และยงับอกต่อปากต่อปาก
ไปยงั บุคคลใกล้ชดิอกีด้วย ตรงกบัคํากล่าวที6ว่า “คุณภาพของการให้บรกิารที6ยอดเยี6ยม คอื
หวัใจสาํคญัของงานบรกิาร เพราะความประทบัใจของมาใชบ้รกิารย่อมมาจากคุณภาพบรกิาร” 
(จติตนินัท ์เดชะคปุต,์ 2543, หน้า ��)  

จากความสาํคญัของความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารออมสนิของผูใ้ชบ้รกิาร จงึ
ทาํใหผู้ว้จิยัมคีาํถามเกดิขึ�นมาวา่ ควรจะมปัีจจยัอื6นใดที6สาํคญับา้งอนัจะสง่ผลใหล้กูคา้เกดิความ
พงึพอใจ ดงันั �นผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาปัจจยัที6ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที6มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ เพื6อความสะดวกในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูศ้กึษาจงึ
มุ่งศึกษากลุ่มตัวอย่างของธนาคารออมสินสาขาตากใบ เพื6อนําผลที6ได้จากการศึกษาเป็น
แนวทางในการปรบัปรุงพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร ภาพลกัษณ์ของธนาคาร หรอืผลติภณัฑ์
ของธนาคาร รวมถงึการใหบ้รกิารของพนักงานธนาคารใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิ6งขึ�นต่อไปและ
สอดคลอ้งกบันโยบายในการดาํเนินงานของธนาคารในปัจจบุนัและอนาคต 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 1. เพื6อศึกษาปัจจัยทางประชากรศาสตร์ที6ส่งผลต่อความพึงพอใจ ของลูกค้าที6มี 
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ 

 2. เ พื6 อ ศึ ก ษ า ปั จ จั ย ส่ ว น ป ร ะ ส ม ท า ง ก า ร ต ล า ด (7P) มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ
ความพงึพอใจของลกูคา้ที6ม ีต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ 

 3. เพื6อศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร ของธนาคารออมสนิ
สาขาตากใบ 

 

สมมติฐานการวิจยั  
 1. ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ที6แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที6มต่ีอ 

คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ 
2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7P) ที6ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที6มีต่อ 

คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ 
 

 



ขอบเขตการวิจยั 
       1. ขอบเขตด้านเนื�อหา การศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี6ยต่อเดอืน จํานวนการใชบ้รกิาร ลกัษณะการใช้
บรกิาร และระยะเวลาในการใช้บรกิาร ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P) ประกอบอบด้วย 
ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Pr ice) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place)                    
ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ด้านบุคคล (People) ด้านกระบวนการ (Process) 
ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ        
5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื6อถือหรือ
ความไว้วางใจ (Reliability) ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ด้านการ
ใหค้วามมั 6นใจ (Assurance) ดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร (Empathy) 
 2. ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรที6ใชใ้นการศกึษา คอื ประชาชนที6เขา้มาใชบ้รกิาร
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ อําเภอตากใบ จงัหวดันราธวิาส ระหว่างเดอืนสงิหาคม - ธนัวาคม 
ซึ6งไมท่ราบจาํนวนประชากรที6แน่นอน โดยใชส้ตูรของ Cochran W.G. (1977 อา้งถงึใน บุญชม 
ศรสีะอาด, ����) ไดก้ลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 400 คน  
 3. ขอบเขตด้านระยะเวลา ใช้ระยะเวลาในการศึกษาวิจัย ตั �งแต่ เดือนสิงหาคม - 
ธนัวาคม ���� 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที'เกี'ยวข้อง 
 
แนวคิดเกีSยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์

 ประชากรศาสตร ์หมายถงึ การทาํความเขา้ใจเกี6ยวกบัมนุษยท์ี6เกี6ยวขอ้งกบั ปัจจยัทาง
สงัคม วฒันธรรม เศรษฐกจิ และปัจจยัอื6น ๆ ลกัษณะทางประชากรศาสตรป์ระกอบไปดว้ย เพศ 
เชื�อชาต ิศาสนา ภมูลิาํเนา ภาษา ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส จาํนวนบุตร สถานภาพการ 
ทาํงาน อาชพี และรายได ้(สนัทดั เสรมิศร,ี 2541) 

การแบ่งส่วนตลาดตามตัวแปรทางด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย อายุ เพศ 
สถานภาพ ครอบครวั จาํนวนสมาชกิในครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน และ
ลกัษณะทางประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะที6สาํคญัจากสถติทิี6วดัไดข้องประชากร โดยขอ้มลูดา้น
ประชากรจะสามารถมปีระสทิธผิลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมายคนที6มลีกัษณะประชากรศาสตร์
ที6แตกต่างกนัจะมลีกัษณะทางจติวทิยาที6แตกต่างกนั (ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2538, น. 41) โดย
สามารถวเิคราะหปั์จจยัไดด้งันี�  

1.เพศ (Sex): ความแตกต่างทางเพศมกัจะมีทัศนคติในการรบัรู้ และการตัดสินใจ
เลอืกใชบ้รกิารที6แตกต่างกนั ตวัอยา่งเชน่ โดยสว่นใหญ่เพศที6เป็นผูนํ้าทางสงัคมจะเป็นเพศชาย 
และเพศที6มคีวามละเอยีดอ่อนในการตดัสนิใจจะเป็นเพศหญงิ ดงันั �นเพศจงึเป็นปัจจยัสาํคญัใน
การกาํหนดกลุม่เป้าหมาย  

2.อายุ (Age): เนื6องจากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์ที6ทําใหท้ราบถงึลกัษณะ
นิสยั ความพงึพอใจ รวมถงึความตอ้งการของผูบ้รโิภคในแต่ละช่วงอายุ เป็นผลใหอ้งคก์รหรอื
บรษิทัสามารถออกแบบผลติภณัฑ ์สนิคา้ และบรกิารต่าง ๆ เพื6อตอบสนองความตอ้งการของ 
ผูบ้รโิภคในแต่ละชว่งอายนุั �น ๆ ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ  



 

3.รายได ้การศกึษา สถานภาพ และอาชพี (Income, Education, Status, Occupation): 
เป็นปัจจยัที6สามารถบ่งบอกสถานะทางเศรษฐกจิและความเป็นอยู่ทางสงัคมได ้นอกจากนี�ใน
สว่นของการศกึษา สถานภาพการสมรส และอาชพีที6แตกต่างกนั การรบัรู ้การสื6อสาร ความคดิ
และความเขา้ใจกจ็ะมคีวามแตกต่างกนั หากสามารถจาํแนกกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง กจ็ะ
สามารถวางกลยุทธใ์นการสื6อสารความรู ้ความเขา้ใจในสนิคา้และบรกิารดงักล่าวใหอ้ยู่ในระดบั
ของกลุม่เป้าหมายไดอ้ยา่งมปีระสทิธผิล  
 ดงันั �นผูว้จิยัสรปุไดว้า่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรนั้์น เป็นอกีหนึ6งปัจจยัที6สาํคญัที6จะ
ทาํใหก้ารเกบ็ขอ้มลูทางสถติขิองประชากร รวมถงึการกาํหนดกลุม่ป้าหมายทางการตลาดนั้น 
สามารถทาํไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ และสะดวกรวดเรว็กวา่ตวัแปรอื6น ๆ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกีSยวกบัปัจจยัทางด้านส่วนประสมทางการตลาด 

Kotler (1997, p. ��) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
หมายถงึ ตวัแปรหรอืเครื6องมอืทางการตลาดที6สามารถควบคุมได ้บรษิทัมกัจะนํามาใชร้่วมกนั 
เพื6อตอบสนอง ความพงึพอใจและความต้องการของลูกค้าที6เป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดมิส่วน    
ประสมการทางตลาดจะมเีพยีงแค่ � ตวัแปรเท่านั �น (�Ps) ได้แก่ ผลติภณัฑ์ (Product) ราคา 
(Price) สถานที6หรือช่องทางการจัดจําหน่ายผลิตภัณฑ์ (Place) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ต่อมามกีารคดิตวัแปรเพิ6มเตมิขึ�นมา อกี � ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคคล (People) ลกัษณะ
ทางกายภาพ(Physical Evidence) และกระบวนการ(Process) เพื6อให้สอดคล้องกบัแนวคดิที6
สาํคญัทางการตลาดสมยัใหม่โดยเฉพาะอย่างยิ6งกบัธุรกจิทางดา้นการบรกิารดงันั �นจงึรวมเรยีก 
ไดว้า่เป็นสว่นประสมทางการตลาดแบบ �Ps  

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541) ไดส้รปุสว่นประสมทางการตลาดทั �ง 7 ปัจจยั ดงันี� 
1.ผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิ6งที6เสนอขายโดยธุรกจิเพื6อตอบสนองความ ตอ้งการ

ของลูกค้าให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจ โดยผลติภณัฑ์ที6เสนอขายอาจะม ีหรอืไม่มตีวัตนก็ได้ 
ดงันั �นผลิตภณัฑ์จึงประกอบด้วย สินค้า บริการ สถานที6 ความคิด องค์กรหรือบุคคล ทั �งนี�
ผลติภณัฑต์อ้งมอีรรถประโยชน์ในสายตาของลกูคา้จงึจะสามารถขายได ้เพื6อใหส้ามารถกาหนด
ลกัษณะของ ผลติภณัฑใ์หต้อบสนองความตอ้งการของตลาดได ้ 

สาํหรบังานวจิยันี� ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ บรกิารเงนิฝาก ใหส้นิเชื6อ การโอนเงนิที6มี
ความถูกต้องน่าเชื6อถือ และการเสนอขายผลิตภัณฑ์ทางการเงินอื6น ๆ ที6ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เช่น บตัรเดบติ บตัรเครดติ ประกนัภยั ประกนัชวีติ สลากออมสนิ เป็น
ตน้ 

2.ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ที6อยู่ในรูปของตัวเงิน โดยลูกค้าจะ
เปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่า (Value) กบัราคา (Price) ของบรกิารนั �น ๆ ถ้าคุณค่าไดร้บัสูงกว่า
ราคา ลกูคา้กจ็ะตดัสนิใจซื�อ ดงันั้นกลยทุธใ์นการกาํหนดราคาของการใหบ้รกิารนั �น ตอ้งมคีวาม
ชดัเจนและเหมาะสมกบัระดบัของการใหบ้รกิาร และตอ้งสามารถสื6อไดถ้งึวตัถุประสงคข์องการ
กาหนดราคานั �น ๆ เช่น ตั �งราคาสงูเพื6อเสรมิภาพพจน์ใหก้บัตราสนิคา้ ตั �งราคาตํ6าเพื6อเจาะกลุ่ม
ลูกค้าของตลาดคู่แข่ง เป็นต้น สิ6งสําคญัอีกประการหนึ6งคือ การทําให้ลูกค้ายอมรบัในการ
เปลี6ยนแปลงราคา คุณค่า ผลติภณัฑ์ในรูปของตวัเงนิ ซึ6งลูกคา้จะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่า



ของบรกิารกบัราคา ของบรกิารนั �นๆ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตดัสนิใจซื�อ ดงันั้นการ
กําหนดราคาของการใหบ้รกิารนั �น จะตอ้งเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิารอย่างชดัเจนและงา่ย
ต่อการจาํแนกระดบัการบรกิารที6ต่างกนั  

สาํหรบังานวจิยันี�ปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่ อตัราดอกเบี�ย ค่าธรรมเนียมบรกิารต่าง ๆ ที6 
เหมาะสม  

3.การจดัจําหน่าย (Place) หมายถงึ กจิกรรมที6เกี6ยวขอ้งกบับรรยากาศ สิ6งแวดลอ้มใน
การนําเสนอบรกิารใหแ้ก่ลกูคา้ ซึ6งมผีลต่อการรบัรูข้องลกูคา้ในดา้นคุณคา่ของบรกิารที6นําเสนอ 
ซึ6งตอ้งพจิารณาในดา้นทาํเลที6ตั �ง (Location) และช่องทางการนําเสนอบรกิาร (Channels) โดย
ปัจจุบนัชอ่งทางการจดัจาํหน่ายแบบออนไลน์ มผีลอยา่งมากในแงข่องความสะดวก รวดเรว็และ 
ประหยดัค่าใชจ้่าย ซึ6งกลุ่มธุรกจิด้านเครอืข่ายและเทคโนโลยนั้ีน จําเป็นที6จะต้องปรบัตวัโดย
ประยุกต์ใช้ช่องทางการจดัจําหน่ายที6มทุีกรูปแบบ เพื6อเข้าถึงและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้  

สาํหรบังานวจิยันี� ปัจจยัดา้นการจดัจาหน่าย ไดแ้ก่ สาขาของธนาคารออมสนิมจีํานวน 
เพยีงพอ ตั �งอยู่ในทาํเลที6ลูกคา้สามารถทาํธุรกรรมไดส้ะดวก ช่องทางในการทาํธุรกรรมมคีวาม
หลากหลาย และสะดวก  

4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื6องมือในการติดต่อสื6อสารกับลูกค้า
ผู้ใช้บรกิารโดยมวีตัถุประสงค์เพื6อเป็นการแจ้งข้อมูลข่าวสาร หรอืชกัจูงให้เกิดทศันคติหรอื
พฤติกรรมการใช้บริการเป็นกลไกที6เป็นการบริหารความสมัพนัธ์ (Customer Relationship 
Management) โดยคาดว่าจะมอีทิธพิลต่อความรูส้กึ ความเชื6อ และพฤตกิรรมการซื�อของลูกคา้
ผ่านการติดต่อสื6อสาร ซึ6งเครื6องมือในการติดต่อสื6อสารนั �นมีหลายประการ โดยอาจอาศัย
หลกัการสื6อสาร การตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication: IMC) มา
เป็นตวัชว่ย โดยพจิารณาถงึความเหมาะสมกบัลกูคา้ ผลติภณัฑ ์และคูแ่ขง่ขนั  

สาํหรบังานวจิยันี� ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไดแ้ก่ มกีจิกรรมสง่เสรมิการขายใน 
ผลิตภัณฑ์ทางการเงินต่าง ๆ การโฆษณาผ่านทางช่องทางต่าง ๆ เพื6อสร้างการรับรู้กับ
ผูใ้ชบ้รกิาร  

5.ด้านบุคลากร (People) หรอืพนักงาน (Employee) บุคคลถือว่าเป็น องค์ประกอบ
สําคญัสําหรบัการดําเนินธุรกิจ ซึ6งการพฒันาด้านบุคคลให้เกิดประสทิธภิาพสูงสุดนั้นต้องมี
กระบวนการในการสรรหา การคดัเลอืก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื6อใหบุ้คลากรสามารถสรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ได้ ซึ6งธุรกจิประเภทบรกิารนั �นงานจะเกดิขึ�นพรอ้มกนัระหว่างการ
ใหบ้รกิารจากพนักงาน และการรบับรกิารจากลูกคา้ ดงันั �นการวางแผนเกี6ยวกบับุคลากรหรอื
พนกังาน และผูร้บับรกิารจงึเป็นเรื6องสาํคญั ทั �งนี�บุคลากรตอ้งมคีวามรูค้วามสามารถ ทศันคตทิี6ดี
ต่องาน ทกัษะการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า และสามารถสรา้งคา่นิยมใหอ้งคก์รได ้ 

สาํหรบังานวจิยันี� ปัจจยัดา้นบุคคลหรอืพนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานมคีวามรูค้วามเขา้ใจใน
ผลติภณัฑท์างการเงนิ มทีกัษะในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ มอีธัยาศยัด ีมคีวามกระตอืรอืรน้ใน
การใหบ้รกิาร  

 
 



6.ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) เป็นการสรา้ง และนําเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้ เพื6อสรา้งคุณค่าที6ลูกคา้สามารถสมัผสัและรบัรูไ้ดม้ากขึ�น ไม่
ว่าจะเป็นดา้นบรรยากาศในการใหบ้รกิาร การแต่งกาย การเจรจา และบุคลกิภาพของพนกังาน
โดยรวม  

สําหรบังานวจิยันี� ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ สาขาที6ให้บรกิารมี
ความทนัสมยั สง่เสรมิภาพลกัษณ์ใหส้ถาบนัการเงนิ ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามมั 6นใจ และสามารถ
รองรบัผูใ้ชบ้รกิารได ้รวมถงึมสีิ6งอานวยความสะดวกชว่งรอคอยการใหบ้รกิาร  

7.ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกจิกรรมที6เกี6ยวขอ้งกบัระบบระเบยีบวธิกีาร และงาน
ปฏบิตัใินดา้นงานบรกิารที6นําเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร เพื6อใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมคีุณภาพ ดงันั้น จงึ
ตอ้งมกีารออกแบบกระบวนการ หรอืขั �นตอนที6สามารถอาํนวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารไดด้ี
ที6สดุ  

ดงันั �นผูว้จิยัสรุปได้ว่า ปัจจยัด้านกระบวนการ ได้แก่ ขั �นตอนการให้บรกิารที6รวดเรว็ 
ผูใ้ชบ้รกิารไมใ่ชเ้วลารอคอยนาน เวลาการเปิด – ปิดบรกิารมคีวามเหมาะสม 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกีSยวกบัความพึงพอใจ 

ความพงึพอใจเป็นปัจจยัที6สําคญัประการหนึ6งที6มผีลต่อความสําเรจ็ของงานใหเ้ป็นไป
ตามเป้าหมายที6วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ6งเป็นผลมาจากการได้รบัการตอบสนองต่อ
แรงจงูใจหรอืความ ตอ้งการของแต่ละบุคคลในแนวทางที6เขาพงึประสงค ์โดยมผีูใ้หค้วามหมาย
ของความพงึพอใจไวห้ลายทรรศนะดว้ยกนัซึ6งพอสรปุไดด้งัต่อไปนี�  

สมพงษ์ เกษมสิน (��¤� : ��) กล่าวว่า ความพึงพอใจนั �นจะต้องพิจารณาถึง
ความสําเร็จ (Achievement) และความมุ่งมาตรปรารถนา (Aspiration) ในงานนั �นด้วย 
เพราะฉะนั �นความหมายของความพงึพอใจอาจจะเขยีนเป็นสตูรได ้ 

ดเิรก ฤกษ์หร่าย (��¤� อา้งใน พทิกัษ์ ตรุษทมิ. ���¥ : ��) กล่าวว่า “ ความพงึพอใจ 
หมายถงึ ทศันคตใินทางบวกของบุคคลที6มต่ีอสิ6งใดสิ6งหนึ6ง ซึ6งจะเปลี6ยนแปลงเป็นความพงึพอใจ
ในการ ปฏบิตัต่ิอสิ6งนั �น”  

ปาหนัน บุญหลง (����, หน้า ��� ; อ้างถึงใน จรูญ น้อยบวัทพิย์, 2540, หน้า ¤�) 
ความพงึพอใจเป็นสว่นหนึ6งที6ทาํใหม้นุษยม์คีวามสขุ เมื6อบุคคลไมม่คีวามพงึพอใจกไ็มม่คีวามสขุ 
จงึต้องแสวงหาและก่อใหเ้กดิความตงึเครยีด ความเบื6อหน่ายขึ�นเมื6อความต้องการไม่ประสบ
ผลสําเร็จ ดงันั �นการตอบสนองความต้องการขั �นพื�นฐานของร่างกายจึงมีความสมัพนัธ์กบั
ความเครยีด หากความตอ้งการพื�นฐานไดร้บัการตอบสนองน้อย สง่ผลทาํใหเ้กดิความพงึพอใจ
ต่อ ยงัผลใหเ้กดิความเครยีดสงู 

Kotler & Keller (2012, p. 150) นิยามเกี6ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า Customer 
Satisfaction วา่เป็นความรูส้กึพงึพอใจในแต่ละบุคคล ความยนิดหีรอืไมย่นิดใีนสนิคา้หรอืบรกิาร 
จะเปรยีบเทยีบระหว่างการรบัรูจ้ากการใชส้นิคา้หรอืบรกิารนั �น ๆ กบัความคาดหวงัที6มอียู่เดมิ 
ซึ6งคาดหวงัที6มอียู่เดมินั้นมอีทิธพิลมาจากการที6เคยซื�อสนิคา้หรอืบรกิารประเภทนี�ในอดตี การ
ไดร้บัคาํแนะนําจากกลุม่เพื6อนหรอืสงัคมโดยรอบ หรอืจากการไดร้บัการนําเสนอขอ้มลูคณุสมบตัิ
ของสนิคา้ และบรกิารรวมไปถงึการใชส้ื6อโฆษณาของเจา้ของตวัสนิคา้นั้น ๆ และคูแ่ขง่  



Shelly (1975, อา้งถงึใน ประกายดาว 2536) ไดเ้สนอแนวคดิเกี6ยวกบัความพงึพอใจ วา่
ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึสองแบบของมนุษย ์คอื ความรูส้กึทางบวกและความรูส้กึทางลบ 
ความรูส้กึทางบวกเป็นความรูส้กึที6เกดิขึ�นแลว้จะทําใหเ้กดิความสุข ความสุขนี�เป็นความรูส้กึที6
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื6น ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที6มีระบบย้อนกลบัความสุข
สามารถทําใหเ้กดิความรูส้กึทางบวกเพิ6มขึ�นไดอ้กี ดงันั �นจะเป็นไดว้่าความสุขเป็นความรูส้กึที6
ซบัซอ้นและความสขุนี�จะมผีลต่อบุคคลมากกวา่ความรูส้กึในทางบวกอื6น ๆ  

Oliver (1997) ไดใ้หค้าํจาํกดัความวา่ “ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค หมายถงึ ภาวการณ์ 
ที6แสดงออกที6เกดิจากการประเมนิประสบการณ์การซื�อและการใชส้นิคา้และบรกิาร” ซึ6งอาจขยาย
ความไดว้า่ “ความพงึพอใจ หมายถงึ ภาวะการแสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวกที6เกดิจากการ
ประเมนิเปรยีบเทยีบ ประสบการณ์ การไดร้บับรกิารที6ตรงกบัสิ6งที6ลูกคา้คาดหวงัหรอืดเีกนิกว่า
ความคาดหวงัของลกูคา้”  

ดงันั �นผูว้จิยัสรุปไดว้่าความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึยอมรบั พอใจ เจตคตทิี6ด ีของ
บุคคลต่อสิ6งใดสิ6งหนึ6งเมื6อไดร้บัการตอบสนองตามที6ตนเองตอ้งการ 
แนวคิดและทฤษฎีเกีSยวกบัคณุภาพการให้บริการ 

คณุภาพการใหบ้รกิาร (service quality) หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของธุรกจิใหบ้รกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นสิ6งสาํคญัที6สุดที6จะสรา้งความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอคุณภาพการให้บรกิารที6ตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิารเป็นสิ6งที6ตอ้งกระทาํ ผูร้บับรกิารจะพอใจถา้ไดร้บัสิ6งที6ตอ้งการ เมื6อผูร้บับรกิารมคีวาม
ตอ้งการ ณ สถานที6ที6ผูร้บับรกิารตอ้งการ และในรปูแบบที6ตอ้งการ  
  เบญชภา แจ้งเวชฉาย (����, หน้า �) การบรกิารหมายถึง การแสดงออกทางการ
กระทาํที6ฝ่ายหนึ6งนําเสนอใหก้บั อกีฝ่ายหนึ6งโดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเกี6ยวขอ้งกบัสนิคา้
ที6มีสามารถจบัต้องได้หรือไม่สามารถจบัต้องได้เพื6อเป็นการตอบสนองความต้องการของ
ผูร้บับรกิารจนนําไปสูค่วามพงึพอใจสงูสดุตามความคาดหวงัหรอืมากกวา่ความคาดหวงั 
  ชนิดา ยาประสทิธิ ̈(����, หน้า �) การบรกิารคอื การกระทําหรอืการแสดงออกซึ6งส่ง
จากผูใ้หบ้รกิารถงึลกูคา้ โดยเป็นสิ6งที6ไมส่ามารถเป็นเจา้ของไดแ้ละมเีป้าหมายของการใหบ้รกิาร 
คอื ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นสาํคญั  
 ผลการสงัเคราะหแ์นวคดิเกี6ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารขา้งต้น ผูว้จิยัไดก้ําหนดเกณฑ์
การพจิารณาความสอดคล้องจากความคดิเหน็ของนักวจิยัหรอืนักวชิาการ � ท่านขึ�นไป ผล
ความสอดคล้องพบว่า ตวัแปรที6ตรงตามเกณฑ์การพจิารณา ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร, ดา้นความน่าเชื6อถอื, ดา้นการตอบสนองลกูคา้, ดา้นการใหค้วามมั 6นใจ
แก่ลกูคา้และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 
  1. ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ อุปกรณ์เครื6องมอืของใช ้
เชน่คอมพวิเตอร ์มคีวามทนัสมยั มกีารตกแต่ง ป้ายประชาสมัพนัธเ์หน็ได ้ที6จอดรถสะดวกสบาย
เพยีงพอ ความสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบร้อยของอาคารสํานักงาน การจดัให้มสีิ6งอํานวย
ความสะดวกไวค้อยบรกิาร เชน่ หอ้งนํ�าโทรทศัน์ นํ�าดื6ม Free Wifi เป็นตน้ 
 
 



  2. ดา้นความน่าเชื6อถอื (Reliability) หมายถงึ การที6ลกูคา้ไวว้างใจในคุณภาพมาตรฐาน
การใหบ้รกิารของธนาคารเพราะธนาคารมชีื6อเสยีงน่าเชื6อถอื เจา้หน้าที6ใหบ้รกิารงานต่างๆ ดว้ย
ความแม่นยาํ ไม่มขีอ้ผดิพลาดเอกสารมคีวามถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้นอกจากนี�เมื6อเกดิ
ขอ้ผดิพลาดสามารถรอ้งเรยีนไดใ้นทุกขณะ 
  3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (Responsive) หมายถงึ กระบวนการในการใหบ้รกิารแต่ละ
ขั �นตอนเป็นไปอย่างรวดเรว็ โดยพนักงานกระตอืรอืรน้ที6จะใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็โดยลูกคา้ไม่
รูส้กึว่าเสยีเวลาคอยนาน มคีวามตั �งใจที6จะช่วยเหลอืลูกคา้อย่างเต็มที6เมื6อเกดิปัญหา มคีวาม
พรอ้มในการใหบ้รกิารอยูเ่สมอ ใหบ้รกิารไดท้นัตามระยะเวลาที6กาํหนด 
  4. ด้านให้ความมั 6นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง พนักงานที6ให้บรกิารมคีวามรู้
ความสามารถมคีวามเขา้ใจใน ผลติภณัฑ์ของธนาคารเป็นอย่างด ีใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ 
และมจีรยิธรรม มจีํานวนพนักงานที6เพยีงพอต่อบรกิาร และสรา้งความมั 6นใจใหก้บัลูกคา้ว่าจะ
ไดร้บัการบรกิารที6เป็นไปอย่างปลอดภยัไรก้งัวลดว้ยระบบความปลอดภยัในการดูแลชวีติและ
ทรพัยส์นิ 
  5. ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (Empathy) หมายถงึ การที6พนกังานสง่มอบผลติภณัฑ์
หรือบริการที6ตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละราย ดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการและ
แก้ปัญหาใหลู้กคา้เป็นรายบุคคลตามวตัถุประสงค์ที6แตกต่างกนั พนักงานมมีนุษย์สมัพนัธ์ที6ดี
และมคีวามเต็มใจในการตอบคําถาม ให้บรกิารด้วยความเสมอภาคโดยไม่นําอารมณ์เขา้มา
เกี6ยวขอ้งรบัผดิชอบดแูลลกูคา้ตั �งแต่เริ6มตดิต่อจนเสรจ็สิ�นกระบวนการ 
 ดงันั �นผูว้จิยัสรุปไดว้่า คุณภาพการบรกิาร คอื ความสามารถโดยทั 6วไปในการสื6อสารหรอื
ส่งมอบการบรกิารในระดบัที6ลูกคา้คาดหวงัความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ธุรกจิใหบ้รกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นสิ6งสําคญัควรสรา้งใหอ้ยู่ในระดบัเท่ากบัหรอืมากกว่า
ความคาดหวงัของลกูคา้ หากระดบัความคาดหวงับรกิารน้อยกวา่ระดบับรกิารที6ไดร้บั ลกูคา้รูส้กึ
ประหลาดใจหรอืประทบัใจกบัคุณภาพบรกิารที6ได้รบั หรอืหากระดบัความหวงับรกิารเท่ากบั
ระดบับรกิารที6ไดร้บัลกูคา้ถอืว่าพอใจคุณภาพบรกิารที6ไดร้บั ทั �งนี� การบรกิารจะตอ้งใสคุ่ณภาพ
ลงไปดว้ยผูบ้รโิภคหรอืลูกคา้จะจดจําไดง้่ายที6สุดจะสรา้งความแตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกว่า
คู่แขง่ขนัไดโ้ดยคุณค่าที6รบัรูด้า้นคุณภาพการบรกิารเป็นปัจจยัที6ส่งผลต่อพฤตกิรรการตดัสนิใจ
ซื�อสนิค้าของผูบ้รโิภคเป็นการสร้างความภกัดขีองลูกค้าและมคีวามสําคญัต่อความสําเรจ็ไม่
เพยีงเฉพาะธุรกจิที6ใหบ้รกิารอยา่งเดยีวเทา่นั �นธุรกจิอื6น ๆ กเ็ชน่เดยีวกนั 
 
งานวิจยัทีSเกีSยวข้อง 
 สุรยี์พร สุภารส และปราณี เอี6ยมลออภกัด(ี2562, หน้า 15) ศึกษาเรื6องแนวทางการ
แก้ไขปัญหาความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารลูกคา้ ธนาคารออมสนิสาขาอาคารเพริ์ล 
แบงกค์อ็ก ผลการศกึษากลุ่มลูกคา้ตวัอย่างพบว่า แนวทางเลอืกที6น่าสนใจในการแกปั้ญหา คอื
การพฒันาพนักงานให ้มคีวามเชี6ยวชาญดา้นการตลาดเพื6อใหบ้รกิารลูกคา้ โดยใชก้ลยุทธก์าร
ฝึกอบรมและพฒันา(Training and Development) ควรมกีารจดัอบรมเกี6ยวกบัผลติภณัฑ์ของ
ธนาคารการใหบ้รกิารลกูคา้ใหก้บัพนกังานใหมก่่อนที6จะเขา้มาปฏบิตังิานจรงิ เพื6อใหพ้นกังานมี
ความรูส้ามารถที6จะตอบขอ้ซกัถาม ใหก้บัลกูคา้ไดร้วมถงึถา้มผีลติภณัฑใ์หม ่ๆ เขา้มากค็วรจะมี
การจดัอบรมผลติภณัฑ์นั �นๆ เพื6อเพิ6มความสามารถไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และเป็นการเพิ6ม



ศกัยภาพใหก้บัพนกังานภายในสาขา รวมถงึฝึกทกัษะในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
เพื6อสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารลกูคา้ 

 ภูมภิทัธ ์ปราณีตพลกรงั และนิตพิล ภูตะโชต ิ(����) ไดท้ําการศกึษา พฤตกิรรมการใช้
บรกิารและความพงึพอใจต่อปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารของลกูคา้ธนาคารกสกิรไทย
สาขาชมุแพ จงัหวดัขอนแก่น ผลการวจิยัพบวา่ ¤)ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มพีฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารฝากถอน โอนเงนิผ่านช่องทางแอปพลเิคชนั K PLUS ความถี6ที6ใชบ้รกิารเดอืนละครั �ง
ในช่วงเวลา 08.30 -12.00 น. 2)ระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเมื6อพจิารณารายดา้น พบวา่ ดา้นที6มคีวามพงึพอใจในระดบัมากที6สดุ 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร และด้านที6มีความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ ด้าน
กระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพดา้นประสทิธภิาพและคุณภาพ ดา้นสถานที6ใหบ้รกิาร 
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด และดา้นราคา ผลการทดสอบสมสมมตฐิาน พบว่า เพศอายุ ระดบั
การศึกษา อาชพี และรายได้ต่อเดอืนที6แตกต่างกนัของลูกค้ามคีวามพงึพอใจต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารธนาคารกสกิรไทย สาขาชมุแพจงัหวดัขอนแก่น แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี6ระดบั �.�� 
 
 

วิธีการดาํเนินการวิจยั 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 เนื6องจากไม่มขีอ้มูลเกี6ยวกบัประชาชนที6เขา้มาใช้บรกิารธนาคารออมสนิสาขาตากใบ 
อําเภอตากใบ จงัหวดันราธวิาส ผูว้จิยัจงึใชว้ธิกีารกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากการประมาณ
ค่ารอ้ยละ กรณีไม่ทราบประชากร โดยใชสู้ตรของ Cochran W.G.(1977 อา้งถงึใน บุญชม ศรี
สะอาด, ����) ได้กลุ่มตวัอย่าง จํานวน �¥�.¤� คน เพื6อป้องกนัแบบสอบถามที6เกิดความ
ผดิพลาดจากการตอบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอยา่ง ซึ6งจะสง่ผลต่อความน่าเชื6อถอืของงานวจิยั 
ดงันั �นผูว้จิยัจงึทําการเกบ็ตวัอย่างเพิ6มอกี ¤� คน รวมจํานวนกลุ่มตวัอย่างที6กําหนดไวท้ั �งสิ�น 
��� คน 
 
เครืSองมือทีSใช้ในการวิจยั 
 เครื6องมอืที6ใชใ้นการวจิยัครั �งนี� คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ6งผูว้จิยัสรา้งขึ�นจาก
แนวทฤษฎเีอกสารและงานวจิยัที6เกี6ยวขอ้ง ซึ6งแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 4 สว่นดงันี� 
 ส่วนที6 1 แบบสอบถามเกี6ยวกบัปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี6ยต่อเดอืน จํานวน
การใชบ้รกิาร ลกัษณะการใชบ้รกิาร และระยะเวลาในการใชบ้รกิาร  ซึ6งเป็นคาํถามแบบเลอืกตอบ
(Check List) จาํนวน 9 ขอ้ 
 ส่วนที6 2 แบบสอบถามเกี6ยวกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้าน
ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการใช้บรกิาร และด้านลกัษณะทางกายภาพ ซึ6งเป็นแบบสอบถามแบบประเมนิค่า       
� ระดบั (Rating Scale) จาํนวน 20 ขอ้ 



 สว่นที6 3 แบบสอบถามเกี6ยวกบัความพงึใจของลกูคา้ที6มต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร 5 ดา้น 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื6อถือหรือความไว้วางใจ                    
ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร  ด้ า น ก า ร ใ ห้ ค ว า ม มั 6น ใ จ แ ล ะ ด้ า น
การเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการ ของผูร้บับรกิารซึ6งเป็นแบบสอบถามแบบประเมนิค่า � ระดบั 
(Rating Scale) จาํนวน 20 ขอ้ 
 สว่นที6 4 ขอ้มลูเกี6ยวกบัปัญหาในการใชบ้รกิารและขอ้เสนอแนะเพื6อปรบัปรงุการใหบ้รกิาร
ต่อไป 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

  1. ผูว้จิยันําแบบสอบถามที6ผ่านการพจิารณาจากอาจารยท์ี6ปรกึษาและผูเ้ชี6ยวชาญ ไป
ทดลองใช ้(Try Out) เกบ็ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอย่าง พรอ้มกบัหาค่าความเชื6อมั 6นของแบบสอบถาม 
และหลงัจากนั �นนํามาสรา้งแบบสอบถามออนไลน์โดยใช ้Google Form โดยการเกบ็รวบรวม
ขอ้มลูแบบวธิ ีเฉพาะเจาะจง (Purposive Sample) โดยในแบบสอบถาม จะใชค้าํถามคดักรอง
ก่อนการใหต้อบ แบบสอบถาม คอื เคยใชธ้นาคารออมสนิในช่วง 1 เดอืนที6ผ่านมาหรอืไม่ เพื6อ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูเฉพาะจากลุ่มตวัอย่างที6เคยใชบ้รกิารเท่านั �น ซึ6งกระจายแบบสอบถามไปยงั
เคาน์เตอรก์ารใหบ้รกิารของธนาคาร เพื6อใหเ้ขา้ถงึกลุม่เป้าหมายไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเรว็ 
  2. หลงัจากดําเนินการแจกแบบสอบถามและเกบ็รวบรวมแบบสอบจนครบจํานวน 400 
ชุด ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตรวจสอบขอ้มลูความถูกตอ้งของแบบสอบถาม และนําขอ้มลูที6ไดไ้ปใช้
ในการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติต่ิอไป 
 

ผลการวิจยั 
สรปุผลการวิจยั 
 1. การวเิคราะหข์อ้มลูปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญงิ จํานวน �¥� คน คดิเป็นรอ้ยละ ��.�� โดยมอีายุ ��-�� ปี จํานวน ��� คน คดิ
เป็นรอ้ยละ ��.�� มสีถานภาพสมรส จํานวน ��� คน คดิเป็นรอ้ยละ ��.�� มรีะดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีจาํนวน ��¥ คน คดิเป็นรอ้ยละ ��.�� มรีายไดเ้ฉลี6ยต่อเดอืน ��,001-30,��� บาท 
จาํนวน ��¤ คน คดิเป็นรอ้ยละ ��.�� ประกอบอาชพี ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 
¤�¤ คน คดิเป็นรอ้ยละ ��.�� จาํนวนการใชบ้รกิาร จาํนวน  � ครั �ง จาํนวน ��� คน คดิเป็นรอ้ย
ละ �¥.�� ลกัษณะการใชบ้รกิาร บรกิารประกนัชวีติ/วนิาศภยั จํานวน ¤�� คน คดิเป็นรอ้ยละ 
�¥.�� และระยะเวลาในการใชบ้รกิาร �–� ปี จาํนวน ¤¥� คน คดิเป็นรอ้ยละ ��.�� 

 2. การวเิคราะหปั์จจยัส่วนประสมทางการตลาด ของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ โดย

ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 3.54, S.D. = 0.89) และเมื6อพจิารณาแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นที6มี

คา่เฉลี6ยสงูสดุ คอื ดา้นการกระบวนการ (𝑥̅ = 3.74, S.D. = 0.91) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ (𝑥̅ = 3.68, S.D.     = 0.85) ด้านบุคลากร (𝑥̅ = 3.59, S.D. = 0.94) ด้านการ

ส่งเสรมิการตลาด (𝑥̅ = 3.58, S.D. = 0.88) ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย (𝑥̅ = 3.55, S.D. = 

0.90) ด้านราคา (𝑥̅ = 3.42, S.D. = 0.90) และด้านผลิตภัณฑ์ (𝑥̅ = 3.27, S.D. = 0.87) 
ตามลาํดบั 



 3. การวเิคราะห์ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร ของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ 

โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 3.68, S.D. = 0.85) และเมื6อพจิารณาแต่ละดา้น พบวา่ ดา้น

ที6มคี่าเฉลี6ยสงูสุด คอื ดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร (𝑥̅ = 3.69, S.D. = 

0.95) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (𝑥̅ = 3.65, S.D. = 0.94) ดา้นการให้

ความมั 6นใจ (𝑥̅ = 3.65, S.D. = 0.90) มคี่าเฉลี6ยเท่ากนั ดา้นความน่าเชื6อถอืหรอืความไวว้างใจ 

(𝑥̅ = 3.62, S.D. = 0.93) และด้านการตอบสนองความต้องการ (𝑥̅ = 3.61, S.D. = 0.90) 
ตามลาํดบั 
 
สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 40 
สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน  

 

สมมติฐานการวิจยั 

 

สถิติทีSใช้ 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ยอมรบั
สมมติฐาน 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

สมมติฐานทีS 1 : ปัจจยัทางประชากรศาสตรท์ี6แตกต่างกนั สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6
มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั 
1.1 เพศที6แตกต่างกนั สง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของธนาคารออม
สนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั 

t-test ü  

1.2 อายทุี6แตกต่างกนั สง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของธนาคารออม
สนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั 

F-test ü  

1.3 สถานภาพการสมรสที6แตกต่างกนั สง่ผลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั 

F-test  ü 

1.4 ระดบัการศกึษาที6แตกต่างกนั สง่ผลต่อความพงึ
พอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั 

F-test ü  

1.5 รายไดเ้ฉลี6ยต่อเดอืนที6แตกต่างกนั สง่ผลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั 

F-test ü  

1.6 อาชพีที6แตกต่างกนั สง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของธนาคารออมสนิ
สาขาตากใบ แตกต่างกนั 

F-test  ü 

1.7 จาํนวนการใชบ้รกิารที6แตกต่างกนั สง่ผลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั 

F-test ü  



 

สมมติฐานการวิจยั 

 

สถิติทีSใช้ 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ยอมรบั
สมมติฐาน 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

1.8 ลกัษณะการใชบ้รกิารที6แตกต่างกนั สง่ผลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั 

F-test ü  

1.9 ระยะเวลาในการใชบ้รกิารที6แตกต่างกนั สง่ผลต่อ
ความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิาร
ของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั 

F-test  ü 

สมมติฐานทีS 2 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ที6ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที6มต่ีอ
คณุภาพการให ้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ 
2.1 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ที6สง่ผลต่อความพงึ
พอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของบรกิาร  

Regression ü  

2.2 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ที6สง่ผลต่อความพงึ
พอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นความน่าเชื6อถอืหรอื
ความไวว้างใจ 

Regression ü  

2.4 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ที6สง่ผลต่อความพงึ
พอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นการใหค้วามมั 6นใจ 

Regression ü  

2.5 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ที6สง่ผลต่อความพงึ
พอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นการเขา้ใจการรบัรู้
ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

Regression ü  

 
 

สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
การอภิปรายผลการวิจยั 
 สมมติฐานทีS 1 ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ที6แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ สามารถนํามาอภปิรายเป็น
รายดา้นดงันี�  
 เพศ ที6แตกต่างกนั  สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคุณภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี6ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั
แนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) ที6กล่าว่า ความแตกต่างทางเพศมกัจะมทีศันคตใินการ
รบัรู ้และการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารที6แตกต่างกนั ตวัอยา่งเชน่ โดยสว่นใหญ่เพศที6เป็นผูนํ้าทาง



สงัคมจะเป็นเพศชาย และเพศที6มคีวามละเอยีดอ่อนในการตดัสนิใจจะเป็นเพศหญงิ ดงันั �นเพศ
จงึเป็นปัจจยัสาํคญัในการกาํหนดกลุม่เป้าหมาย 
 อายุ ที6แตกต่างกนั  สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคุณภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี6ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั
แนวคดิของ ขนิษฐา จติแสง (2563) ที6กล่าวว่า อายุจะบ่งบอกประสบการณ์และมผีลต่อความ
สนใจ พฤตกิรรม และประเดน็การสื6อสารของบุคคล เพราะประสบการณ์ในการใช้ชวีติทําให้
มุมมองต่อสิ 6งต ่าง  ๆ เปลี 6ยนแปลงไป มกีารคดิไตร ่ตรองอย ่างรอบคอบและเข า้ ใจ
ปรากฏการณ์ต่างๆ ไดอ้ย่างชดัเจนตามประสบการณ์ ส่วนระดบัการศกึษายงัส่งผลต่อวธิกีาร
สื6อสาร เชน่ การใชค้าํศพัท์วิชาการของผู้รู้ ซึ6งอาจเป็นอุปสรรคในการสื6อสาร หากผู้รบัสาร
มรีะดบัการศ ึกษาที6แตกต่างจากผู้ส่งสาร หรือขาดประสบการณ์ร่วมด้านความหมายของ
คาํศพัทว์ชิาการ 
 สถานภาพการสมรส ที6แตกต่างกนั  ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที6มต่ีอคุณภาพ
การให ้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศิ
รวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) ที6กลา่วา่ รายได ้การศกึษา สถานภาพ และอาชพี (Income, Education, 
Status, Occupation): เป็นปัจจยัที6สามารถบ่งบอกสถานะทางเศรษฐกจิและความเป็นอยู่ทาง
สงัคมได ้นอกจากนี�ในสว่นของการศกึษา สถานภาพการสมรส และอาชพีที6แตกต่างกนั การรบัรู ้
การสื6อสาร ความคดิและความเขา้ใจกจ็ะมคีวามแตกต่างกนั หากสามารถจาํแนกกลุ่มเป้าหมาย
ไดอ้ย่างถูกต้อง กจ็ะสามารถวางกลยุทธ์ในการสื6อสารความรู ้ความเขา้ใจในสนิคา้และบรกิาร
ดงักลา่วใหอ้ยูใ่นระดบัของกลุม่เป้าหมายไดอ้ยา่งมปีระสทิธผิล 
 ระดบัการศกึษา ที6แตกต่างกนั  สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคุณภาพการให ้
บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี6ระดบั 0.05 
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ภาวณีิ กาญจนาภา (2559) กลา่ววา่ การศกึษามอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม
การซื�อของบุคคลโดยผา่นการเป็นตวั กาํหนดความโน้ม เอยีงของรายไดแ้ละอาชพีของบุคคลใน
อนาคตบุคคลที6มกีารศกึษาแตกต่างกนัจะมคีวามชื6นชอบ ประเภทของผลติภณัฑท์ี6แตกต่างกนั  
 รายไดเ้ฉลี6ยต่อเดอืน ที6แตกต่างกนั  ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที6มต่ีอคุณภาพ
การให ้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี6ระดบั 
0.05 สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ที6กล่าวว่า ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์เป็น
ตวัแปรที6สําคญัที6ส่งผลต่อ พฤตกิรรม ความต้องการ ค่านิยม ทศันคตแิละการตดัสนิใจ ดงันั �น 
ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที6มลีกัษณะแตกต่างกนั อาจเป็นปัจจยัที6ทําให้ความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารแต่ละรายมคีวามแตกต่างกนั 
 อาชพีที6แตกต่างกนั  สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคณุภาพการให ้บรกิารของ
ธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคล้องกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ 
และคณะ (2558) ที6กล่าว่า อาชพีรายได้และสถานภาพทางสงัคมของบุคคลนั �นโดยปัจจยัด้าน
สถานะทางสงัคม และเศรษฐกจิมคีวามสาํคญัอย่างยิ6งต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเนื6องจากเป็น
ตัวกําหนดความสามารถในการจ่าย และระดับความยินดีจ่ายของผู้บริโภคในการบริโภค
ผลติภณัฑห์รอืบรกิารนั �น 
 



 จํานวนการใชบ้รกิาร ที6แตกต่างกนั  ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที6มต่ีอคุณภาพ
การให ้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี6ระดบั 
0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชลธชิา ศรบีาํรุง (2557) ศกึษาเรื6อง คุณภาพการใหบ้รกิารของ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุร ีพบว่า ผลการเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็
ของผูร้บับรกิารต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี
พบวา่ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพ สาขาดอนหวัฬ่อที6มอีาชพี และความถี6ในการใชบ้รกิารต่างกนั
มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั สว่นผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพสาขาดอน
หวัฬ่อ ที6มรีะดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน วนัที6มาตดิต่อขอรบับรกิาร และชว่งเวลามาตดิต่อรบั
บรกิารต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
 ลกัษณะการใชบ้รกิาร ที6แตกต่างกนั  ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที6มต่ีอคุณภาพ
การให ้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี6ระดบั 
0.05 สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดลพร รุ่งปัจฉิม (2556) ศึกษาเรื6อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบรกิารของธนาคารออมสนิ ในจงัหวดัระนอง พบว่า ลูกค้าที6มาใช้
บรกิารที6มเีพศ อายุ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี6ยต่อเดอืน และประเภทการใชบ้รกิารต่างกนั มี
ความพงึพอใจต่อคณุภาพการบรกิารของธนาคารออมสนิแตกต่างกนั 

สมมติฐานทีS 2 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ที6สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มี
ต่อคุณภาพการให ้บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ สามารถนํามาอภปิรายเป็นรายดา้น
ดงันี� 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคุณภาพการให ้
บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิี6ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศรณัยา เลศิพทุธรกัษ์และวรรณวสิา ท่าหนิ(2562) 
ไดศ้กึษาแนวทางการพฒันาคุณภาพบรกิารของธนาคารพาณิชยแ์หง่หนึ6งในเขต อาํเภอศรรีาชา
จงัหวดัชลบุร ีพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้น
ความเชื6อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการใหค้วาม
มั 6นใจ และดา้นความเขา้ใจและเอาใจใสผู่ใ้ชบ้รกิาร มอีทิธพิลความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร 
ผูท้ี6มาใชบ้รกิารใหค้วามสาํคญักบัเครื6องมอืและอุปกรณ์ที6ทนัสมยั มรีะบบรกัษาความปลอดภยัที6
ดแีละพนักงานสามารถปฏบิตังิานได้อย่างมคีุณภาพถูกต้องแม่นยํา มคีวามสมํ6าเสมอในการ
ใหบ้รกิาร พนักงานมกีารแต่งกายที6สุภาพเรยีบรอ้ยและพนักงานใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้รกิาร
ทุกระดบัที6เสมอภาค 
  ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคุณภาพการให ้
บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นความน่าเชื6อถอืหรอืความไวว้างใจ อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิี6ระดบั 0.05 สอดคล้องกบังานวจิยัของ ปวณีา นพพนัธ์ และปราณี เอี6ยมลออภกัดี
(2563, หน้า 392-394) ศกึษาเรื6อง แนวทางการพฒันาและการปรบัปรุงคุณภาพบรกิารของ
ธนาคารพาณิชย ์กรณีศกึษา ธนาคารออมสนิ สาขาบางใหญ่ ผลการวจิยัพบว่า ดา้นของความ
น่าเชื6อถอืของการบรกิาร เหตุผลหลกัที6ลกูคา้พอใจมากที6สดุ คอื พนกังานธนาคารออมสนิสาขา
บางใหญ่ ทาํงานไดด้มีคีณุภาพและไมเ่กดิขอ้ผดิพลาด หรอืผดิพลาดน้อยที6สดุ มรีะดบัพอใจมาก
ที6สดุ 
  



  ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคุณภาพการให ้
บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิี6ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศรณัยา เลศิพุทธรกัษ์และวรรณวสิา ท่าหนิ(2562, 
หน้า 209) ได้ศกึษาแนวทางการพฒันาคุณภาพบรกิารของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ6งในเขต 
อําเภอศรรีาชาจงัหวดัชลบุร ีพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ มีอิทธิพลความภักดีของผู้ใช้บริการธนาคาร ผู้ที6มาใช้บริการให้
ความสําคญักบัเครื6องมอืและอุปกรณ์ที6ทนัสมยั มรีะบบรกัษาความปลอดภยัที6ดแีละพนักงาน
สามารถปฏบิตังิานไดอ้ยา่งมคีณุภาพถกูตอ้งแมน่ยาํ มคีวามสมํ6าเสมอในการใหบ้รกิาร พนกังาน
มกีารแต่งกายที6สภุาพเรยีบรอ้ยและพนกังานใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้รกิารทุกระดบัที6เสมอภาค 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคุณภาพการให ้
บรกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นการใหค้วามมั 6นใจ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี6ระดบั 
0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศรณัยา เลศิพุทธรกัษ์และวรรณวสิา ท่าหนิ(2562, หน้า 209) 
ไดศ้กึษาแนวทางการพฒันาคุณภาพบรกิารของธนาคารพาณิชยแ์หง่หนึ6งในเขต อาํเภอศรรีาชา
จงัหวดัชลบุร ีพบวา่ ดา้นการใหค้วามมั 6นใจ มอีทิธพิลความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร  
ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที6มต่ีอคุณภาพการให ้บรกิาร
ของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี6ระดบั 0.05  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธชัพล ใยบวัเทศ (2556) ที6ศกึษา
เรื6องความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารที6สง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้บรษิทัหลกัทรพัย์
ใน เขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที6ศึกษาเกี6ยวกับคุณภาพการให้บริการ
ประกอบดว้ย � ดา้น คอืดา้นรปูลกัษณ์ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลกูคา้ดา้นการให้
ความมั 6นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัระดบั
คุณภาพการบรกิารของธนาคารทุกดา้น ธุรกจิธนาคารเป็นธุรกจิทางดา้นการเงนิที6มกีารแขง่ขนั
กนัอย่างรุนแรงทั �งธนาคารดว้ยกนัเองและสถาบนัการเงนิต่างๆ ซึ6งเป็นตวัผลกัดนัใหธ้นาคาร
จาํเป็นตอ้งพฒันาทรพัยากรขององคก์รที6มอียู่ไดแ้ก่ บุคลากร วธิกีารปฏบิตังิานเทคโนโลย ีและ
ผลติภณัฑต่์างๆ ให ้ทนัเหตุการณ์อยูเ่สมอ   
    
ข้อเสนอแนะ 
 1. ขอ้เสนอแนะในการนําผลการวจิยัไปใช ้   

   จากการศกึษา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ลูกคา้ที6มต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิสาขาตากใบ ดา้นความเป็นรปูธรรมของ
บรกิาร ดา้นความน่าเชื6อถอืหรอืความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความต้องการ ดา้นการให้
ความมั 6นใจ ดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วามต้องการของผูร้บับรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี6
ระดบั 0.05 โดยเสนอแนะเป็นรายดา้นดงันี� 
   ด้านผลติภณัฑ์ ธนาคารควรมกีารหาบรกิารมคีวามแปลกใหม่ น่าสนใจ เพื6อดงึดูด
ลกูคา้ใหม ่และลกูคา้เก่า 
   ด้านราคา ธนาคารควรมกีารกําหนดอตัราดอกเบี�ยเงนิกู้และค่าธรรมเนียมตํ6ากว่า
ธนาคารอื6น เพื6อใหล้กูคา้มาใชบ้รกิาร 



   ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ธนาคารควรมชี่องทางการใชบ้รกิารมคีวามหลากหลาย 
และเพิ6มจาํนวนสาขา เพื6อใหเ้กดิความสะดวกกบัลกูคา้ที6มาใชบ้รกิาร 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด ธนาคารควรจดัทําสื6อประชาสมัพนัธ์ให้เข้าใจง่าย ไม่
ซบัซอ้น และมกีารจดัรายการโปรโมชั 6นพเิศษอยา่งต่อเนื6อง เพื6อใหล้กูคเสามารถเขา้ถงึบรกิารได้
ทุกชว่งวยั 
   ดา้นบุคลากร ธนาคารควรมกีารอบรมใหค้วามรูเ้กี6ยวกบัผลติภณัฑข์องธนาคาร กบั
พนกังานอยา่งต่อเนื6อง เพื6อใหส้ามารถแกไ้ขปัญหารของลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
   ดา้นกระบวนการ ธนาคารควรจดัทําขั �นตอนการเปิดบญัช ีและสมคัรใชบ้รกิารต่าง ๆ 
ใหส้ามารถเขา้ใจไดง้า่ย ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น ทาํใหล้กูคา้สามารถรบับรกิารที6ถกูตอ้ง ครบถว้นตรง
ตามความตอ้งการ 
   ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ธนาคารควรจดัใหม้ทีี6นั 6งเพยีงพอต่อผูม้าใชบ้รกิาร และมี
ป้ายบอกรายละเอยีดการใหบ้รกิารอยา่งชดัเจน เพื6อใหล้กูคา้ไดร้บับรกิารที6รวดเรว็ 
 
 2. ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการศกึษาวจิยัครั �งต่อไป 

  1. การศกึษาครั �งต่อไป ควรใชว้ธิกีารวจิยัเชงิคณุภาพ จากการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดย
การสมัภาษณ์เชงิลกึ การสนทนากลุ่ม เพื6อใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึมากขึ�น ซึ6งจะทําใหเ้กดิประโยชน์
ในการเขา้รบับรกิารของลกูคา้ 

  2. ควรมกีารศกึษาเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารกบัธนาคารอื6นๆ เพื6อใหใ้หเ้หน็ถงึ
ความแตกต่างของคุณภาพการบรกิาร เพื6อนํามาปรบัใช้กบัธนาคารได้อย่างถูกต้องตรงตาม
ความตอ้งการของลกูคา้
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