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12500085, 12500091: สาขาวิชาการจัดการธุรกิจท่ัวไป 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ/การใชบริการฝาก – ถอน / ธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกชาลิสา วังซาย และ เพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล: ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี

ตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) อาจารยท่ีปรึกษา: อาจารย ดร.

ธนินทรัฐ รัตนพงศภิญโญ.115 หนา. 

 

บทคัดยอ 

กกกกกกกกการวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ

การใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) โดยศึกษาจากจํานวนกลุมตัวอยาง

ท้ังหมด 400 คน โดยวิธีการเก็บแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะห

ขอมูลโดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ดวยการแจกแจงความถ่ี คารอยละคาเฉล่ีย และสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน คา t-test และคา Anova จากลูกคาท่ีมาใชบริการ และการวิจัยจากเอกสารท่ี

เกี่ยวของ และในการวิจัยคร้ังนี้มีระยะเวลาในการศึกษาท้ังส้ิน รวมระยะเวลา 8 เดือน (มิถุนายน 

2553 – มกราคม 2554) 

กกกกกกกกผลการวิจัยพบวา  

กกกกกกกก1) ปจจัยทางดานประชากรศาสตรในดานเพศ สถานภาพ และ รายไดตอเดือน ท่ี

แตกตางกัน สงผลใหความพึงพอใจทางดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกัน ยกเวน

ปจจัยทางดานประชากรศาสตรในดานอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความพึงพอใจทางดาน

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

กกกกกกกก2) ปจจัยทางดานประชากรศาสตรในดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และ

รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นทางดานปจจัยทัศนคติไมแตกตางกัน ยกเวนปจจัย

ทางดานประชากรศาสตรในดานอาชีพ ท่ีมีความคิดเห็นทางดานปจจัยทัศนคติแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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กกกกกกกกงานวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)” ฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี จากความชวยเหลือและ

ความอนุเคราะหจากบุคคลเหลานี้ 

กกกกกกกกขอขอบพระคุณ อาจารย ดร. ธนินทรัฐ รัตนพงศภิญโญ อาจารยท่ีปรึกษางานวิจัย 

อาจารย ประพล เปรมทองสุข ท่ีมีความกรุณาสละเวลาติดตาม ใหความชวยเหลือ ช้ีแนะ ให

คําปรึกษา ใหความรูเกี่ยวกับการใชโปรแกรมสําหรับการประมวลผล พรอมท้ังแกไขขอบกพรอง

ตลอดระยะเวลาการทําวิจัย และใหความอนุเคราะหในดานตางๆ ในงานวิจัยนี้อยางดียิ่ง ทําให

งานวิจัยฉบับนี้สําเร็จสมบูรณดวยดี 

กกกกกกกกนอกจากนี้ผูวิจัยใครขอขอบคุณมิตรสหายทุกๆทาน ท่ีใหกําลังใจและขอเสนอแนะ

ตลอดมา และทายท่ีสุดผูวิจัยขอขอบพระคุณสมาชิกในครอบครัว โดยเฉพาะอยางยิ่ง บิดาและ

มารดาของผูวิจัยท่ีไดใหความสนับสนุนไมวาจะเปนท้ังกําลังกาย กําลังใจ กําลังสติปญญา และการ

สนับสนุนในดานทุนทรัพยและความปรารถนาดีอยูเสมอมา จนทําใหผูวิจัยสามารถสรางงานช้ินนี้

ไดสําเร็จ 

กกกกกกกกผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวางานวิจัยฉบับนี้จะสามารถเปนประโยชนแกผูท่ีสนใจเปนอยาง

มาก หากงานวิจัยนี้มีสวนท่ีกอใหเกิดประโยชนและผลดี ผูวิจัยขอยกความดีเหลานั้นใหแกบรรดา

บุคคลขางตน และหากมีขอผิดพลาดประการใด ผูวิจัยยินดีนอมรับ และขออภัยมา ณ ท่ีนี้ 
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บทที ่1 

 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญั 

กกกกกกกกกิจการธนาคารออมสินไดเร่ิมข้ึนในประเทศไทย เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2456 ตามพระราช

ประสงคของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลท่ี 6 ท่ีทรงเห็นคุณประโยชนของการ

ออมทรัพยเพื่อใหประชาชนรูจักการประหยัดและมีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสินเงินทองใหปลอดภัย

จากโจรผูราย จึงทรงจัดต้ังคลังออมสิน ในสังกัดกรมพระคลังมหาสมบัติ ดําเนินธุรกิจภายใต

พระราชบัญญัติคลังออมสิน พ.ศ. 2456 (ธนาคารออมสิน 2552 : 34-36) ตอมาในป พ.ศ. 2472 คลัง

ออมสินไดไปสังกัดกรมไปรษณียโทรเลข กระทรวงพาณิชย และคมนาคม ซ่ึงมีท่ีทําการอยูท่ัวไป 

โดยกิจการไดเร่ิมแพรหลาย และเปนท่ีนิยมของประชาชนอยางกวางขวาง ซ่ึงถือเปนยุคท่ีมี

ความกาวหนาของคลังออมสินแหงประเทศไทย ตอมารัฐบาลไดยกฐานะคลังออมสินเปนองคการ

ของรัฐบาล มีฐานะเปนนิติบุคคล ดําเนินธุรกิจในรูปธนาคารภายใตพระราชบัญญัติธนาคารออมสิน 

พ.ศ. 2489 มีการบริหารงานโดยอิสระ ภายใตการควบคุมของคณะกรรมการท่ีไดรับการแตงตั้งจาก

รัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลัง เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2490 และเปล่ียนช่ือเปนธนาคารออมสิน

ตั้งแตนั้นมา 

กกกกกกกก(ธนาคารออมสิน 2548 : 10-11) ธนาคารออมสินมีการจัดทําแผนวิสาหกิจ พ.ศ. 2549 – 

2552 โดยกําหนดวิสัยทัศนท่ีจะมุงสูการเปนสถาบันท่ีม่ันคงของประเทศ เพ่ือการออม การลงทุน 

การสรางเศรษฐกิจชุมชน การพัฒนาประเทศ และการบริการทางการเงินท่ีครบวงจรแกประชาชน

ทุกระดับท่ัวประเทศพรอมกําหนดกลยุทธศาสตร 5 ดาน เพื่อขับเคล่ือนใหธนาคารบรรลุเปาหมาย

ตามวิสัยทัศน อันประกอบดวย การสงเสริมการออมและสรางวินัยทางการเงิน การขับเคล่ือน

เศรษฐกิจฐานราก การพัฒนาคนและสังคมใหมีคุณภาพ การเพิ่มและขยายใหบริการและธุรกรรม

ทางการเงินและเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางการแขงขัน เพื่อใหสอดคลองกับ

สถานการณการแขงขันจากสถาบันการเงินท้ังในประเทศ ตางประเทศ และสถาบันการเงินท่ีไมใช

ธนาคาร เปนการเตรียมความพรอมท่ีจะรองรับการเปดเสรีทางการเงินท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

กกกกกกกกดวยวิสัยทัศนของธนาคารออมสินท่ียังคงมุงเนนและใหความสําคัญกับการเปนสถาบัน

การเงินท่ีม่ันคงเพื่อการออม ดังนั้นธนาคารจึงมีแคมเปญสงเสริมการออมเงิน รวมถึงการพัฒนา
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ปรับปรุงผลิตภัณฑเพื่อการออมเงินใหมีความหลากหลายเพ่ือเพ่ิมทางเลือกใหกับลูกคาในการ

เลือกใชผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการอยางสูงสุด (ธนาคารออมสิน 2552 : 34-36) 

กกกกกกกกการดําเนินงานของธนาคารถือความพึงพอใจของผูใชบริการเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญท่ีสุด 

และการบริการตองมีวิธีการและกระบวนการใหบริการท่ีหลากหลาย เพราะถาจะบอกถึงรูปรางของ

สินคาคอนขางจะไมเห็นชัดเจน แตจะเห็นภาพไดจากกระบวนการใหบริการของธนาคาร มองดูแลว

นาเขามาใชบริการเพราะคนสวนมากจะมองวา กระบวนการใหบริการจะเปนส่ิงหนึ่งท่ีสรางความ

พึงพอใจกับผูใชบริการ และอีกสวนหนึ่งคือ บุคลากรดี มีความรู ความสามารถ นาจะมีการบริการท่ี

ดี ซ่ึงเหตุนี้จึงจําเปนท่ีธนาคารจะตองมีอุปกรณท่ีดีเพ่ือท่ีจะดึงใหคนมาใชบริการ ท่ีผานมาการ

ดําเนินธุรกิจของธนาคารเปนการใหบริการรับฝากเงินจากประชาชน และจะจายดอกเบ้ียใหจํานวน

หนึ่ง ท้ังใหเงินกูยืมไปโดยธนาคารจะไดรับดอกเบ้ียตามอัตราท่ีกําหนดไว แตสังคมเศรษฐกิจได

เปล่ียนพฤติกรรมการออมไป คนจะไมคอยฝากออมกันจะเปล่ียนเปนนําทรัพยสินไปลงทุนดานอ่ืน 

เชน อาจจะนําเงินไปซ้ือหุนของรัฐบาลโดยมีธนาคารออมสินเปนตัวกลางในการจําหนายในรูป

พันธบัตร (วินัย รําพรรณ 2546, อางถึงใน ธนาคารแหงประเทศไทย 2545) 

กกกกกกกกธนาคารออมสิน ไดพัฒนาจากการเปนธนาคารเพื่อการออมของรัฐบาลกาวไปสูมิติใหม

ท่ีมีบทบาทท้ังในดานการสงเสริมการออม การสรางวินัยทางการเงิน การขับเคล่ือนเศรษฐกิจ

รากฐาน การพัฒนาคนและสังคมใหมีคุณภาพ รวมถึงการเพ่ิมและการขยายการใหบริการและ

ธุรกรรมทางการเงิน พรอมเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางการแขงขันไดอยางทัดเทียม 

ซ่ึงธนาคารสามารถดําเนินธุรกิจเชิงพาณิชยไดอยางสมดุล เพ่ือเปนธนาคารท่ีใหบริการทางการเงิน

อยางครบวงจรแกประชาชนทุกระดับท่ัวประเทศ โดยในป 2552 ธนาคาร ไดมุงเนนการดําเนิน

ธุรกิจอยางมีคุณภาพ สามารถเพิ่มประสิทธิภาพ และศักยภาพไดตามมาตรฐานสากล และสรางความ

พึงพอใจใหแกลูกคาทุกกลุม สามารถรักษาฐานลูกคาเดิม และขยายฐานลูกคาใหมเพิ่มมากข้ึนโดย

การออกผลิตภัณฑใหมๆ และพัฒนาผลิตภัณฑท่ีมีอยูใหสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคาท่ี

เปล่ียนแปลงไป เพื่อใหลูกคามีทางเลือกมากข้ึนสงผลใหธนาคารสามารถเติบโตและทํากําไรได

อยางตอเนื่อง (ธนาคารออมสิน 2552 : 34-36) 

กกกกกกกก การศึกษาในคร้ังนี้จะทําใหทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ

ใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ตลอดจนศึกษาถึงปญหาของลูกคาท่ีมีตอ

การใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)  เพื่อเปนประโยชนตอการปรับปรุง

และพัฒนาการใหบริการ การใชบริการฝาก-ถอน ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาและ

เหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 
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วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

กกกกกกกก1. เพื่อศึกษาวาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอปจจัยความพึงพอใจดานสวน

ประสมการตลาด 

กกกกกกกก2. เพื่อศึกษาวาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอปจจัยความพึงพอใจดานทัศนคติ  

 

สมมติฐานการศึกษา 

กกกกกกกก1.ผูใชบริการธนาคารออมสินสํานักงานใหญท่ีมีปจจัยทางดานประชากรศาสตรแตกตาง

กัน มีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด แตกตางกัน 

กกกกกกกก2.ผูใชบริการธนาคารออมสินสํานักงานใหญท่ีมีปจจัยทางดานประชากรศาสตรแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นตอปจจัยดานทัศนคติ แตกตางกัน 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

กกกกกกกก1. ขอบเขตดานเนื้อหา 

กกกกกกกกเนื้อหาท่ีจะดําเนินการศึกษาคือ ศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

ฝาก-ถอนของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ในดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัย

ทางดานทัศนคติ รวมท้ังปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

กกกกกกกก2. ขอบเขตดานประชากร 

กกกกกกกกผูศึกษาจะทําการศึกษาเฉพาะกลุมผูมาใชบริการดานเงินฝากท่ีธนาคารออมสิน

(สํานักงานใหญ) และกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือ ลูกคาท่ีมาใชบริการฝาก-ถอนท่ีธนาคาร

ออมสิน (สํานักงานใหญ) ชวงเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2553 จํานวน 400 คน 

กกกกกกกก3. ขอบเขตดานระยะเวลา 

ระยะเวลา ในการเก็บรวบรวมขอมูลอยูในชวงระหวาง วันท่ี 18 ตุลาคม- 22 ตุลาคม 2553 
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กรอบแนวคดิในการวจัิย 

กกกกกกกกจากการศึกษาและรวบรวมขอมูลเบ้ืองตนดวยการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของ 

สามารถกําหนดกรอบแนวคิดการวจิัย ดังนี ้

 

                                                                                            

 

 

 

 

 

 

                                                                                                       

 

                                                                                                      

 

 

 

 

 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

กกกกกกกก1. ประโยชนในทางวิชาการ 

กกกกกกกกทําใหทราบถึงความพึงพอใจของกลุมลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอนของธนาคารออม

สิน (สํานักงานใหญ) เพื่อท่ีจะสามารถหาความสัมพันธของปจจัยสวนประสมผสมทางการตลาด

และปจจัยดานทัศนคติ ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการและสามารถนําผลงานไปใช

ประโยชนในการศึกษาตอไป 

กกกกกกกก2. ประโยชนในทางปฏิบัติ 

กกกกกกกกเปนขอมูลใหทางธนาคารสามารถใชในการพัฒนา ปรับปรุงการใหบริการดานการฝาก-

ถอนใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาตอไป 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

• ดานผลิตภัณฑ 

• ดานราคา 

• ดานชองทางการใหบริการ 

• ดานการสงเสริมการตลาด 

• ดานพนกังานผูใหบริการ 

• ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 

• ดานกระบวนการใหบริการ 

ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ 
• เพศ 
• อาย ุ
• สถานภาพ 
• ระดับการศึกษา 
• อาชีพ 
• รายไดตอเดือน 
 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

• ดานความรูความเขาใจ 

• ดานความเช่ือ 

• ดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) 
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นิยามศัพท์ 

กกกกกกกกพนักงานผูใหบริการ   หมายถึง    พนักงานท่ีทําหนาท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการฝาก –   

ถอนเงิน หนาเคานเตอร รับ – จาย 

กกกกกกกกการใหบริการ หมายถึง กระบวนการในการตอบสนองความตองการเพื่อใหเปนท่ีพึง

พอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของ ธนาคารออมสินสํานักงานใหญ ไดแกการบริการรับฝาก-ถอน

และ เปด-ปดบัญชี 

กกกกกกกกความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัย

ทางดานทัศนคติ  ในดานบริการ   ราคา สถานท่ี การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทาง

กายภาพ และกระบวนการในการใหบริการภายหลังการใชบริการ 

กกกกกกกกลูกคา หมายถึง บุคคลท่ีเปนลูกคาของธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ 

กกกกกกกกปจจัยสวนประสมทางการตลาด หมายถึง กระบวนการวางแผนและการบริหาร

แนว ความคิด  (Concept) เ กี่ ยว กับผลิตภัณฑ  ก ารตั้ งราคา  ก ารจัดจํ าหน าย  การส ง เส ริม

การตลาด ตลอดจนแนวความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ เพื่อกอใหเกิดการแลกเปล่ียนในท่ีสุด

และสรางความพึงพอใจใหแกผูซ้ือและองคการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานผลิตภัณฑ หมายถึง การใหบริการของธนาคารทางดานการฝาก ถอน

เงิน มีใหเลือกประเภทของผลิตภัณฑในหลายรูปแบบใหเขากับลูกคาท่ีมาใชบิการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานราคา หมายถึง อัตราคาธรรมเนียม อัตราดอกเบ้ีย ท่ีธนาคารจาย

ผลตอบแทนและสิทธิประโยชนใหแกลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานชองทางการใหบริการ หมายถึง ความสะดวกในการติดตอกับธนาคาร 

ท้ังมีเวลาเปด-ปด ท่ีเหมาะสมในการบริการลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง มีการใหของชํารวยชวงเทศกาล

ประจําป เชน ของขวัญ ปฏิทิน เปนตน การมีสวนรวมในกิจกรรมชุมชนออกไปใหคําแนะนําแก

ลูกคา   

กกกกกกกกกกกกกกกกดานพนักงานผูใหบริการ หมายถึง พนักงานผูใหบริการเกี่ยวกับการแตง

กาย การพูดจา ความเปนมิตร ความกระตือรือรนการเต็มใจรับฟง ความรูความสามารถในการ

ใหบริการทุกระดับอยางเทาเทียมกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการบริการ หมายถึง สถานท่ี

ประกอบการของธนาคารท่ีต้ังสํานักงาน มีอาคารท่ีเหมาะสมแกผูใชบริการ มีความปลอดภัย มี

เอกสารพรอมเพียง มีหองน้ําท่ีสะอาด การตกแตงสถานทีมีปายบอกตําแหนงท่ีใหบริการ มี

บรรยากาศท่ีนาใชบริการ 



6 

 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง การบริการท่ีมีความนาเช่ือถือ การ

บริการท่ีรวดเร็ว ไมผิดพลาด มีเทคโนโลยี การส่ือสาร มีบริการตางๆ มีพนักงานเพียงพอ มี

ระยะเวลาในการดําเนินการ รวมท้ังการมีความประทับใจหลังการใชบริการ 

กกกกกกกกปจจัยดานทัศนคติ หมายถึง วิธีการท่ีแตละคนคิด รูสึก และกระทําตอสภาพแวดลอม 

หรือเปนปริมาณของความรูสึก ท้ังทางบวกและทางลบท่ีมีตอส่ิงท่ีมากระตุนตางๆ  

กกกกกกกกกกกกกกกกดานความรูความเขาใจ หมายถึง การเขาใจถึงการใหบริการของธนาคาร

เปนอยางดี ท่ีมีคุณภาพและสรางความประทับใจใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานความเช่ือ หมายถึง การท่ีเปนธนาคารของภาครัฐสามารถสรางความ

เช่ือม่ันใหแกลูกคาท่ีใชบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) หมายถึง มีการแนะนําใหคนอ่ืนมาใชบริการ

และเปนลูกคาของธนาคาร  
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บทที ่2 

 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

กกกกกกกกในการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ของธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ ประกอบไปดวย ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ

ดังนี้ 

กกกกกกกก1. แนวความคิดทางการตลาด 

กกกกกกกก2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

กกกกกกกก3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

กกกกกกกก4. แนวคิดความพึงพอใจ 

กกกกกกกก5. แนวคิดทฤษฎีดานทัศนคติ 

กกกกกกกก6. ประวัติความเปนมาของการใหบริการธนาคารออมสิน 

กกกกกกกก7. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

1. แนวความคดิทางการตลาด 

กกกกกกกก1.1ววิฒันาการทางการตลาด 

กกกกกกกกไดมีการพัฒนามาเปนระยะจนปจจุบันนี้แบงออกไดเปน 5 แนวความคิดดวยกันคือ  

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1.1 แนวความคิดทางดานการผลิต (Production Concept) 

กกกกกกกกกกกกกกกกแนวความคิดนี้เช่ือวาผูบริโภคจะชอบผลิตภัณฑท่ีหาซ้ือไดงายและมีราคา

ถูก เปนยุคแรกของวิวัฒนาการทางการตลาด ซ่ึงธุรกิจสวนใหญยังขาดแคลนในเร่ืองของปจจัยการ

ผลิต และเทคโนโลยีทางการผลิตยังไมทันสมัยเชนปจจุบัน ความตองการของผูบริโภคมีมากกวา

ความสามารถในการผลิตของธุรกิจ ดังนั้น ผูผลิตจะมุงเนนในการพัฒนาประสิทธิภาพทางดาน

ตางๆของการผลิต เพื่อผลิตสินคาใหเพียงพอกับความตองการของผูบริโภคท่ีมีอยูเปนจํานวนมาก 

และรูปแบบของสินคาท่ีผลิตไมจําเปนตองหลากหลาย เปนการผลิตสินคาท่ีสนองความตองการข้ัน 

พื้นฐานในประเภทของผลิตภัณฑนั้นๆของผูบริโภคเทานั้น ดังนั้น การสงเสริมการตลาดจึงไม

จําเปนตองใชในยุคนี้ อาจจะใชเพียงการโฆษณาอยางงายๆ เพ่ือบอกใหผูบริโภคไดรับทราบขอมูล

เกี่ยวกับสินคาหรือกิจการบางเทานั้น หรืออาจจะมีเพียงพนักงานขายท่ีทําหนาท่ีเปนเพียงผูคอย      
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รับคําส่ังซ้ือ และคอยสงมอบสินคาใหเปนไปตามปริมาณและเวลาท่ีกําหนดไวเทานั้น 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1.2 แนวความคิดทางดานผลิตภัณฑ (Product Concept) 

กกกกกกกกกกกกกกกกแนวความคิดนี้จะยึดหลักวาผูบริโภคจะพอใจผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพการ

ทํางานและรูปลักษณท่ีดีท่ีสุด ธุรกิจตางๆจึงมุงเนนท่ีผลิตภัณฑมากกวาความตองการของผูบริโภค 

โดยมุงความพยายามในการพัฒนาผลิตภัณฑใหดี ข้ึนตลอดเวลา แนวคิดนี้ก็ เชนเดียวกับ

แนวความคิดของดานการผลิต คือ บทบาททางการสงเสริมการตลาดยังมีไมมาก การโฆษณาและ

พนักงานขายจะถูกนํามาใชเพื่อการบอกกลาวถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ รวมท้ังการจูงใจเพื่อให

เห็นวาผลิตภัณฑของกิจการมีคุณภาพหรือคุณสมบัติท่ีดีท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1.3 แนวความคิดทางดานการขาย (Selling Concept) 

กกกกกกกกกกกกกกกกแนวความคิดนี้มุงความสําคัญของผูขายมากกวาความตองการซ้ือของลูกคา 

โดยยึดหลักวาผูซ้ือโดยท่ัวไปจะไมซ้ือผลิตภัณฑของกิจการ ถาไมถูกกระตุนดวยความพยายามใน

การขายและการสงเสริมการตลาดอยางเพียงพอ แนวความคิดนี้ เ ช่ือวาผูบริโภคไมมีความ

กระตือรือรนท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ หรือมีแรงตานทานการซ้ือ จึงจําเปนตองไดรับการกระตุนเพื่อให

เกิดการซ้ือ ดังนั้น ในยุคนี้บทบาทของการสงเสริมการตลาดจึงถูกนํามาใชอยางกวางขวางมากข้ึน

โดยเฉพาะอยางยิ่ง ในสวนท่ีเกี่ยวของกับการขายโดยการใชพนักงานขาย บทบาทของพนักงานขาย

นอกจากจะถูกนํามาใชเพื่อการขยายยอดขายใหกวางขวางออกไปแลวความสามารถในการชักจูงใจ

และความพยายามในการเปล่ียนมุมมองของกลุมลูกคาใหมาซ้ือผลิตภัณฑของกิจการ ก็มี

ความสําคัญอยางมากเชนเดียวกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1.4 แนวความคิดทางดานการตลาด (Marketing Concept) 

กกกกกกกกกกกกกกกกแนวความคิดนี้เช่ือวากุญแจท่ีนําไปสูการบรรลุเปาหมายของกิจการคือ การ

ตอบสนองความจําเปน (Need) และความตองการ (Want) ของตลาดเปาหมายไดอยางมี

ประสิทธิภาพเหนือคูแขงขัน เนื่องจากปจจุบัน ผูผลิตสามารถผลิตสินคาไดมากกวาความตองการ

ของตลาดท่ีมีอยู ปญหาท่ีเผชิญอยูจึงไมใชการผลิตสินคา แตเปนการดําเนินงานทางการตลาดอยางมี

ประสิทธิภาพ และวิธีท่ีสําคัญท่ีจะชวยใหการดําเนินงานทางการตลาดมีประสิทธิภาพก็คือ การใช

เคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ ดังนั้น ทุกวันนี้ไมวาธุรกิจจะดําเนินไปในรูปแบบ

ของการตลาดแบบมวลชน (Mass Marketing) หรือ การตลาดตามเปาหมาย (Target Marketing) การ

สงเสริมการตลาดตางก็มีความจําเปนเชนกันกลาวคือ ในการทําการตลาดแบบมวลชนจําเปนตองมี

การออกแบบการโฆษณาผานส่ือมวลชนขนาดใหญ เพื่อไปใหถึงกลุมตลาดเปาหมายไดอยาง

กวางขวาง และในการตลาดท่ีเจาะลึกลงไปเฉพาะกลุม ความซับซอนของการสงเสริมการตลาดก็ยิ่ง

มากข้ึน จะตองมีการพัฒนากลยุทธในการส่ือสารท่ีเฉพาะเจาะจงลงไปในแตละกลุมเปาหมาย และ
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ตองมีการพัฒนาเคร่ืองมือและการผสมผสานเคร่ืองมือการส่ือสารในรูปแบบตางๆใหเขาถึงกลุม

ลูกคาเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1.5 แนวความคิดทางดานการตลาดเพ่ือสังคม (Societal Marketing 

Concept) 

กกกกกกกกกกกกกกกกแนวความคิดนี้ นอกจากจะยึดหลักการตอบสนองความจําเปน ความ

ตองการ และความสนใจของตลาดเปาหมาย รวมท้ังการสงมอบความพึงพอใจใหเกิดข้ึนไดอยางมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเหนือคูแขงอยูแลว กิจการยังตองรักษาหรือพัฒนาความเปนอยูท่ีดี

ของลูกคาและสังคมดวย ดังนั้น กิจการท่ีมุงแนวความคิดทางดานการตลาดเพื่อสังคมจึงมุงม่ันใน

การใหบริการและกระทําในส่ิงท่ีดีท่ีสุดอยางมีความรับผิดชอบ เพื่อใหผูบริโภคและสังคมไดรับ

ความพึงพอใจในระยะยาวมากกวาการมุงความตองการกําไรสูงสุดในระยะส้ัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกในยุคนี้ ไดพัฒนาข้ึนมาเปนการตลาดเพ่ือสังคมมากข้ึน เคร่ืองมือการ

ส่ือสารทางการตลาดท่ีเนนการโฆษณาและการขายโดยใชพนักงานขายนั้นไมเพียงพอ จึงไดมีการ

พัฒนารูปแบบตางๆของการประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย และการตลาดทางตรงเขามาชวย

สนับสนุนงานในดานการตลาดมากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งในการทําการประชาสัมพันธทาง

การตลาดเพื่อใหลูกคาเห็นถึงความรับผิดชอบตอสวนรวมและสาธารณประโยชน เชน มีการบริจาค

เพื่อชวยเหลือสังคมหรือคนดอยโอกาส มีการสนับสนุนเหตุการณหรือกิจกรรมท่ีเปนประโยชนตอ

สังคม มีการทําการโฆษณาสถาบัน มีการตั้งศูนยรับขอรองเรียนหรือคําติชมจากลูกคา เปนตน

(สุวิมล แมนจริงและเกยูร ใยบัวกล่ิน 2550)   

 

กกกกกกกก1.2 สภาพแวดล้อมทางการตลาดทีมี่อทิธิพลต่อการส่งเสริมการตลาด 

กกกกกกกกสภาพแวดลอมทางการตลาดจะประกอบดวยสภาพแวดลอมภายในธุรกิจและ

สภาพแวดลอมภายนอกธุรกิจ สภาพแวดลอมภายในธุรกิจเปนปจจัยท่ีสามารถควบคุมไดและ

สภาพแวดลอมภายในท่ีมีอิทธิพลตอการสงเสริมการตลาดอยางมากก็คือ ปจจัยภายในทางการตลาด 

นอกจากนั้นยังมีหนวยงานอ่ืนๆภายในกิจการ เชน ฝายบัญชีและการเงิน ฝายผลิต ฝายวิจัยและ

พัฒนา เปนตน รวมถึงทรัพยากรอ่ืนๆไดแก วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ เคร่ืองจักร และอ่ืนๆ 

กกกกกกกกถึงแมวาสภาพแวดลอมภายนอกธุรกิจจะเปนปจจัยท่ีไมสามารถควบคุมไดก็ตาม แต

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลอยางมากตอการวางแผนงานทางการตลาด รวมท้ังการวางแผนงานทางดานการ

สงเสริมการตลาดดวย สภาพแวดลอมภายนอกตางๆไดแก ภาวะเศรษฐกิจ รูปแบบการดํารงชีวิต 

เทคโนโลยี กฎหมาย การแขงขัน และพอคาคนกลาง (สุวิมล แมนจริงและเกยูร ใยบัวกล่ิน 2550) 
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กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.1 ภาวะเศรษฐกิจ ปจจัยทางดานเศรษฐกิจท่ีมีอิทธิพลตอความตองการ

ซ้ือของผูบริโภคและมีผลตอประสิทธิภาพของการสงเสริมการตลาด ไดแก โครงสรางของรายได

ประชาชาติ ระดับการจางงาน ภาวะเงินเฟอ อัตราดอกเบ้ีย และสินเช่ือท่ีใหสําหรับการซ้ือผลิตภัณฑ

นั้นๆ ซ่ึงผลกระทบท่ีเกิดจากภาวะเศรษฐกิจนี้ อาจจะใหผลทางบวกหรือทางลบตอความพยายามใน

การสงเสริมการตลาดก็ได ดังนั้นธุรกิจจะตองสํารวจดูโปรแกรมการสงเสริมการตลาดของแตละ

ผลิตภัณฑอยูตลอดเวลา ตัวอยางเชน ในภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต่ํา ธุรกิจมีแนวโนมท่ีจะใชการสงเสริม

การขายมากกวาการโฆษณาและการประชาสัมพันธ ในทางตรงกันขามในชวงท่ีภาวะเศรษฐกิจ

เจริญรุงเรือง การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคมักจะอาศัยแรงจูงใจทางดานอารมณมากกวาเหตุผลการ

ใชกลยุทธในการโฆษณาและการประชาสัมพันธจะไดผลดีกวา เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.2 รูปแบบการดําเนินชีวิต รูปแบบการดําเนินชีวิตเปนรูปแบบท่ี

ผูบริโภคใชชีวิต เวลา และเงิน โดยแสดงออกในรูปของกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น ซ่ึง

รูปแบบการดําเนินชีวิตของแตละคนจะไมเหมือนกัน เปนผลมาจากความตองการ วัฒนธรรม ช้ัน

ทางสังคม กลุมอิทธิพล รวมท้ังลักษณะของครอบครัวและสภาพแวดลอมท่ีดํารงอยูกกกกกกกกกก

กกกกกกกกกกกกกกกกรูปแบบการดําเนินชีวิตจะอยูนอกเหนือการควบคุมของผูบริหารการ

สงเสริมการตลาด ดังนั้นในการทําการสงเสริมการตลาดจะตองเขาใจถึงวิธีการดําเนินชีวิตของกลุม

ผูรับเปาหมาย เพื่อจะไดปรับความพยายามในการสงเสริมการตลาดใหเขากับวิธีการดําเนินชีวิตของ

พวกเขา รูปแบบการดําเนินชีวิตสามารถเปล่ียนแปลงได แตตองใชเวลา และในบางคร้ังรูปแบบการ

ดําเนินชีวิตของกลุมใดกลุมหนึ่งสามารถเปล่ียนแปลงไปอยางเห็นไดชัดในระหวางท่ีธุรกิจกําลัง

วางแผนเกี่ยวกับโปรแกรมการสงเสริมการตลาด หรือกําลังดําเนินงานตามแผนงานซ่ึงจะทําให

ธุรกิจตองถูกกระทบกระเทือนอยางรุนแรง และตองเปล่ียนโปรแกรมไปในท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.3 เทคโนโลยี การเปล่ียนแปลงในเทคโนโลยีท่ีรวดเร็วทุกวันนี้ไมเพียงมี

ผลกระทบตอการพัฒนาทางดานอุตสาหกรรมเทานั้น แตยังมีผลกระทบตอการใชเคร่ืองมือตางๆ

ของการสงเสริมการตลาด กลาวคือ มีการนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการสงเสริมการตลาด

มากข้ึน มีการใชส่ือสมัยใหมตางๆมาชวยในการโฆษณา เชน เลเซอรกราฟฟค แอลซีดีบอรด 

อินเตอรเน็ต เปนตน หรือมีการนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมทางดานคอมพิวเตอรมาใชในการ

ออกแบบโฆษณา 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4 กฎหมายและขอกําหนดตางๆ ในการทําการสงเสริมการตลาดตอง

คํานึงถึงกฎหมายและขอกําหนดตางๆของรัฐบาล หรือถาเร่ืองใดไมมีกฎหมายควบคุมอยูโดยตรง ก็

ตองปฏิบัติตามจารีตประเพณีหรือศีลธรรมจรรยาท่ีเปนท่ียอมรับกัน มีหลายหนวยงานท่ีออก
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กฎหมายและพระราชบัญญัติตางๆมาเพื่อเปนการคุมครองผูบริโภค และควบคุมการสงเสริม

การตลาด ไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.1 สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา มีกฎหมาย

เกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑท้ังส้ิน 8 ฉบับคือ พระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 พระราชบัญญัติ

อาหาร พ.ศ. 2522 พระราชบัญญัติเคร่ืองมือแพทย พ.ศ. 2531 พระราชบัญญัติเคร่ืองสําอาง พ.ศ. 

2535 พระราชบัญญัติวัตถุอันตราย พ.ศ. 2535 พระราชบัญญัติวัตถุท่ีออกฤทธ์ิตอจิตและประสาท 

พ.ศ. 2518 พระราชบัญญัติยาเสพติดใหโทษ พ.ศ. 2522 และราชกําหนดปองกันการใชสารระเหย 

พ.ศ. 2535 ซ่ึงทางอย. ไดจัดแบงผลิตภัณฑเปน 3 กลุม 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกลุมท่ี 1 ผลิตภัณฑท่ีกฎหมายกําหนดใหตองยื่นขออนุญาต

กอนทําการโฆษณา ไดแก ยา อาหาร และเคร่ืองมือแพทย 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกลุมท่ี 2 ผลิตภัณฑท่ีกฎหมายมิไดกําหนดใหตองยื่นขอ

อนุญาต แตจะตองโฆษณาใหอยูในขอบเขตของกฎหมาย ไดแก ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง และวัตถุ

อันตราย 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกลุมท่ี 3 ผลิตภัณฑท่ีกฎหมายหามทําการโฆษณาเพื่อการคาตอ

ประชาชนท่ัวไป เวนแตเปนการโฆษณาซ่ึงกระทําโดยตรงตอผูประกอบวิชาชีพเวชกรรม วิชาชีพ

ทันตกรรม หรือวิชาชีพเภสัชกรรม หรือผูประกอบการบําบัดโรคสัตวช้ันหนึ่ง ไดแก ผลิตภัณฑยา

เสพติดใหโทษ และวัตถุท่ีออกฤทธ์ิตอจิตและประสาท 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.2 คณะกรรมการการส่ือสารแหงชาติ เปนหนวยงาน

ราชการสังกัดกรมประชาสัมพันธ สํานักนายกรัฐมนตรี มีหนาท่ีสอดสองดูแลและตรวจสอบ

โฆษณากับผลิตภัณฑทุกประเภท ไมวาจะเปนสินคาหรือบริการใดก็ตามท่ีเผยแพรในส่ือวิทยุและ

ส่ือโทรทัศน ท้ังนี้เพราะกรมประชาสัมพันธมีหนาท่ีในการดูแลความถ่ีท่ีถือวาเปนสมบัติของชาติ 

การตรวจสอบโฆษณาของคณะกรรมการส่ือสารแหงชาติจะกระทําหลังจากเผยแพรโฆษณาแลว

หากโฆษณาช้ินใดละเมิดกฎหมายท่ีบัญญัติไว คณะกรรมการส่ือสารแหงชาติมีอํานาจท่ีจะส่ังให

แกไขหรือระงับการออกอากาศ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.3 หนวยงานในกระทรวงมหาดไทย ไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.3.1 สํานักงานเขตกรุงเทพมหานครและท่ีวา

การอําเภอในจังหวัดตางๆเปนหนวยงานราชการในสังกัดกระทรวงมหาดไทย มีหนาท่ีเกี่ยวของกับ

การโฆษณาท่ีใชส่ือโฆษณาในลักษณะของแผนปายทุกขนาด รวมถึงโฆษณาท่ีเปนปายหยุดรถ

โดยสารประจําทาง (Bus Stop) ดวยกอนติดตั้งโฆษณาในจุดตางๆ จะตองไดรับอนุญาตจาก

สํานักงานเขตในพื้นท่ีท่ีจะติดต้ังแผนปายโฆษณานั้นอยางเปนลายลักษณอักษรกอน สําหรับพื้นท่ี
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ในตางจังหวัดก็จะตองขออนุญาตจากท่ีวาการอําเภอในพื้นท่ีท่ีจะติดตั้งแผนปายโฆษณาอยางเปน

ลายลักษณอักษรกอน เหตุผลท่ีตองอนุญาตกอนติดตั้งนั้น เพ่ือความเปนระเบียบเรียบรอยและความ

สะอาดของบานเมือง ในอีกลักษณะหนึ่งหากเปนการโฆษณาโดยการใชเคร่ืองขยายเสียง ก็จะตอง

ขออนุญาตจากสํานักงานเขตในกรุงเทพมหานคร หรือจากท่ีวาการอําเภอในจังหวัดตางๆกอน

กระทําการโฆษณา ท้ังนี้ใหเปนไปตามพระราชบัญญัติควบคุมการโฆษณาโดยใชเคร่ืองขยายเสียง 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.3.2 กรมตํารวจ การจัดใหมีการแถมของหรือ

รางวัลดวยการเส่ียงโชคโดยวิธีการใดๆในการประกอบการคา หรือจะเขียนตามความในมาตรา 8 

แหงพระราชบัญญัติการพนัน พ.ศ. 2478 ตองขออนุญาตและปฏิบัติตามระเบียบของกรมตํารวจวา

ดวยการพิจารณาอนุญาตจัดใหมีการเลนการพนันเส่ียงโชค (ฉบับท่ี 4) พ.ศ. 2523 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.3.3 คณะกรรมการผูตรวจพิจารณาภาพยนตร 

เปนคณะกรรมการท่ีแตงตั้งตามประกาศของสํานักงานตํารวจแหงชาติ มีหนาท่ีตรวจพิจารณา

ภาพยนตรและโฆษณาเกี่ยวกับภาพยนตร เพ่ือใหเปนไปตามพระราชบัญญัติภาพยนตร พ.ศ. 2473 

มาตรา 4 ท่ีกําหนดวา 

กกกกกกกก“หามมิใหทํา หรือฉาย หรือแสดง ณ สถานท่ีมหรสพ ซ่ึงภาพยนตรหรือประกาศกอปร

ดวยลักษณะฝาฝน หรืออาจฝาฝนตอความสงบเรียบรอยหรือศีลธรรมอันดี ถึงแมเพียงวาการทํา 

หรือฉาย หรือการแสดงภาพยนตร หรือประกาศนั้นๆนาจะมีผลเชนวานั้น ก็หามดุจกัน” 

กกกกกกกกโดยท่ีประเด็นลักษณะการฝาฝนแบงเปน 3 ประการ คือ 

กกกกกกกกกกกกกกกก- ศีลธรรมและวัฒนธรรมอันดีงามของชาติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก- ความสงบเรียบรอยและความม่ันคงของชาติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก- การเมืองการปกครองท่ีเกี่ยวของกับความสําคัญของประเทศ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.4 กระทรวงการคลัง ไดแกj 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.4.1 ธนาคารแหงประเทศไทย ทําหนาท่ี

กําหนดหลักเกณฑ วิธีการ และเงื่อนไขในการโฆษณากิจการของบริษัทเงินทุน บริษัทหลักทรัพย 

และบริษัทเครดิตฟองซิเอร รวมถึงแนวทางการปฏิบัติในการนําภาพธนบัตรไปใชประกอบการ

โฆษณา 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.4.2 สํานักงานคณะกรรมการกํากับ

หลักทรัพย และตลาดหลักทรัพย (กลต.) ทําหนาท่ีกําหนดหลักเกณฑเงื่อนไขและวิธีการโฆษณา

เพ่ือจําหนายหนวยลงทุนของกองทุนรวม ดังนั้น ผูทําการสงเสริมการตลาดตองศึกษาขอกฎหมาย

เหลานี้ใหถองแท นอกเหนือจากกฎหมายท่ีออกมาควบคุมการสงเสริมการตลาดโดยตรงแลว 

กฎหมายบางฉบับก็อาจจะมีผลกระทบตอการสงเสริมการตลาดทางออมก็ได  ตัวอยาง 
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พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคล่ืนความถ่ีและกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และ

กิจการโทรคมนาคม พระราชบัญญัติประกอบกิจการโทรคมนาคม พระราชบัญญัติวาดวยธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส พ.ศ. 2544 และพระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.5 การแขงขัน ความพยายามในการทําใหผลิตภัณฑมีความแตกตางกัน

ของผูผลิตรายตางๆ ทําใหบทบาทของการสงเสริมการตลาดเดนชัดมากข้ึนโดยเฉพาะอยางยิ่งใน

การแขงขันท่ีไมใชราคา (Non-Price) ยิ่งการแขงขันมีความสลับซับซอนมากเทาใด ความจําเปนใน

การสงเสริมการตลาดเพื่อรักษาสวนแบงทางการตลาด หรือการใชรูปแบบตางๆของการสงเสริม

การตลาดท่ีใกลเคียงกับคูแขงขัน 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.6 พอคาคนกลาง ผูผลิตสวนมากไมสามารถรวมกันในระดับเดียวกันได 

ทําใหตองข้ึนอยูกับพอคาสงและพอคาปลีก โดยท่ัวไปพอคาคนกลางสามารถเลือกซ้ือผลิตภัณฑท่ี

ตนจะนําไปขายได และจะใชความพยายามอยางมากในการขายสินคาท่ีตนเองมีอยู ดังนั้นการ

กระตุนพอคาคนกลางใหสนับสนุนการขายสินคาของกิจการ จะตองถูกนําเขามารวมอยูในแผนของ

การสงเสริมการตลาด (สุวิมล แมนจริงและเกยูร ใยบัวกล่ิน 2550) 

กกกกกกกกกลาวสรุปโดย แนวความคิดทางการตลาด เปนปจจัยหนึ่งในการนํามาปรับใชใหเขากับ

วิจัยในคร้ังนี้ รวมถึงสภาพแวดลอมทางการตลาดท่ีสงผลใหเกิดการปรับเปล่ียนตลาดและเกิดคู

แขงขันมากข้ึน จึงทําใหลูกคามีแนวทางเลือกในการใชบริการของธนาคารท่ีแตกตางกันออกไป การ

ศึกษาวิจัยมีแนวความคิดทางการตลาดเปนตัวแปรตามในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี

ตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 

 

2. ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ 

กกกกกกกก2.1 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix)   

กกกกกกกกสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ของสินคานั้น โดยพ้ืนฐานจะมีอยู 4 ตัว

ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด (Kotler 1997, อางถึงใน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2549) แตสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจาก

สวนประสมทางการตลาดของสินคาท่ัวไปกลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการใน

การใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงท้ังสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบ

บริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดวย 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา 

ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาดพนักงาน กระบวนการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทาง

กายภาพ ดังนี้ (Payne 1993, อางถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2549) 
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กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปน

ผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน (intangible product) ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวา

จะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา 

เปนตน บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก

หลายปจจัยท่ีประกอบกัน ท้ังความรู ความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความทันสมัย

ของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของข้ันตอนการสงมอบบริการ  

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.2 ราคา (Price) ราคาเปนส่ิงท่ีกําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้ง

ราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมีรายไดสูงข้ึน การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะ

นําไปสูภาวะขาดทุนได อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจ

จะตองอยูในสภาวะของการมีคูแขงหากตั้งราคาสูงกวาคูแขงมาก แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมี

คุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับราคาท่ีเพิ่มยอมใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หาก

ธุรกิจต้ังราคาตํ่าก็จะนํามาสูสงครามราคา เนื่องจากคูแขงรายอ่ืนสามารถลดราคาตามไดในเวลา

อันรวดเร็ว 

กกกกกกกกกกกกกกกกในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซ้ือ

บริการของลูกคา และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรับ 

กลาวคือ ราคาสูงคุณภาพในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอ

บริการท่ีไดจะรับสูงดวยแตผลท่ีตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคา

ได ในขณะท่ีการต้ังราคาตํ่า ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการท่ีมีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถาหากต่ํา

มากๆ ลูกคาอาจจะไมใชบริการ เนื่องจากไมกลาเส่ียงตอบริการท่ีจะไดรับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ในการใหบริการนั้น สามารถ

ใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธีคือ (Zeithaml and Bitner 1996, อางถึงใน ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ 2549) 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.3.1 การใหบริการผานราน (Outlet) การใหบริการแบบนี้

เปนแบบท่ีทํากันมานาน เชน รานตัดผม รานซักรีด รานใหบริการอินเทอรเน็ต 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.3.2 การใหบริการถึงท่ีบานลูกคา หรือสถานท่ีท่ีลูกคา

ตองการ การใหบริการแบบนี้เปนการสงพนักงานไปใหบริการถึงท่ีบานลูกคาหรือสถานท่ีอ่ืนตาม

ความสะดวกของลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.3.3 การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการ

ขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไชส หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ เชน แมคโดนัลดหรือเค
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เอฟซีท่ีขยายธุรกิจไปท่ัวโลก บริษัทการบินไทยขายตั๋วเคร่ืองบินผานบริษัททองเท่ียว และโรงแรม

ตางๆไมวาจะเปนเซอราตัน แมริออตต เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.3.4 การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส การใหบริการ

แบบนี้เปนบริการท่ีคอนขางใหม โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทํา

ใหการบริการเปนไปไดอยางสะดวกและทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดของธุรกิจ

บริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดใน

ทุกรูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาด

ทางตรงผานส่ือตางๆ สําหรับในธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดท่ีนิยมใชกันมากยกตัวอยางได

ดังตอไปนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.4.1 โครงการสะสมคะแนน (Loyalty Program) 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.4.2 การลดราคาโดยใชชวงเวลา 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.4.3 การสมัครเปนสมาชิก 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.4.4 การขายบัตรใชบริการลวงหนา 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.5 พนักงานขาย (People) พนักงานจะประกอบดวยบุคคลท้ังหมดใน

องคกรท่ีใหบริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแตเจาของและผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาว

ท้ังหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.5.1 เจาของและผูบริหาร เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญ

อยางมากในการกําหนดนโยบายในการบริการ การกําหนดอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของ

พนักงานในทุกระดับ กระบวนการในการใหบริการรวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.5.2 พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน 

พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลท่ีมีตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง และพนักงานในสวน

สนับสนุนก็จะทําหนาท่ีใหการสนับสนุนงานดานตางๆ ท่ีจะทําใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.5.3 การบริหารพนักงาน พนักงานในองคกรท่ีใหบริการ จะ

มีพนักงานท่ีทํางานพบกับลูกคาโดยตรง (พนักงานสวนหนา) กับพนักงานท่ีทํางานสนับสนุน 

(พนักงานสวนหลัง) เพื่อทําใหพนักงานสวนใหบริการสงมอบบริการอยางมีคุณคาใหลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.6 กระบวนการใหการบริการ (Process) กระบวนการใหบริการเปนสวน

ประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญมาก ตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมัย

ในการทําใหเกิดกระบวนการท่ีสามารถสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการ

โดยท่ัวไปมักจะประกอบดวยหลายข้ันตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบ้ืองตน การ
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ใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองประสานเช่ือมโยงกัน

อยางดี หากมีข้ันตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.7 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ส่ิงแวดลอมทาง

กายภาพ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ือง

เอทีเอ็ม เคาน เตอรใหบริการ การตกแตงสถานท่ี ลานจอดรถ หองน้ํ า  การตกแตง ปาย

ประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการ

ใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะตองอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ

และเปนส่ิงประทับใจส่ิงแรก (first impression) สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการในคร้ังแรก ส่ิงแวดลอม

ทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดการบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย (ชัยสมพล ชาว

ประเสริฐ 2549) 

 

 กกกกกกกก2.2 ส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกค้า 

กกกกกกกกธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา สวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ตัวท่ี

กลาวมาเปนมุมมองของธุรกิจท่ีใหบริการ การท่ีจะบริหารการตลาดของธุรกิจใหประสบ

ความสําเร็จ จะตองพิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย  

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.1 คุณคาท่ีลูกคาจะไดรับ (Customer Value) ส่ิงท่ีลูกคาใชพิจารณาเปน

หลักคือ คุณคาหรือคุณประโยชนตางๆ ท่ีจะไดรับเม่ือเทียบกับเงินท่ีจาย ดังนั้นธุรกิจตองเสนอ

เฉพาะบริการท่ีตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางแทจริง 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.2 ตนทุน (Cost to Customer) ตนทุนหรือเงินท่ีลูกคายินดีท่ีจะจาย

สําหรับบริการนั้นตองคุมคากับบริการท่ีจะได ในการตั้งราคาคาบริการธุรกิจจะตองหาราคาท่ีลูกคา

ยินดีท่ีจะจายใหได เพื่อนําราคานั้นไปใชในการลดคาใชจายตางๆทําใหสามารถเสนอบริการในราคา

ท่ีลูกคายอมรับได 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.3 ความสะดวก (Convenience) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้น

จะตองสรางความสะดวกใหลูกคา ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ หาก

ลูกคาไปติดตอใชบริการไดไมสะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาท่ีสรางความสะดวกดวยการใหบริการถึง

ท่ีบานหรือท่ีทํางานลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.4 การติดตอส่ือสาร (Communication) ลูกคายอมตองการไดรับขาวสาร

อันเปนประโยชนจากธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล ความเห็น 

หรือขอรองเรียน ธุรกิจจะตองจัดหาส่ือท่ีเหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพ่ือการใหและรับขอมูล

ความเห็นจากลูกคา 
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กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.5 การดูแลเอาใจใส (Caring) ลูกคาตองการเอาใจใสดูแลจากผูใหบริการ

ตั้งแตเร่ิมกาวเทาแรกเขามาจนถึงกาวเทาออกจากราน ไมวาจะเปนคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใช

บริการก็ตาม หรือไมวาจะเปนพนักงานผูใดท่ีใหบริการก็ตาม 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.6 ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) ลูกคา

มุงหวังใหไดรับการตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ ไมวาจะเปนการเขารักษาอาการ

ปวย ไมวาในโรงพยาบาลใดอาการปวยจะตองหาย ในธุรกิจบริการแมข้ันตอนการใหบริการจะมี

ความซับซอนเพียงใด ลูกคาไมมีสวนมารับรู รูอยางเดียววากระบวนการใหบริการตองตอบสนอง

ความตองการอยางครบถวน ไมขาดตกบกพรอง 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.7 ความสบาย (Comfort) ส่ิงแวดลอมของการใหบริการจะตองสราง

ความสบายตาและความสบายใจใหลูกคา จะตองทําใหความทุกขใจและความไมสบายกายได

บรรเทาเบาบางลง เชนการนัง่ฟงเพลงในรานอาหาร ทุกส่ิงในรานอาหารตองสรางความสบายให

ลูกคา (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2549) 

  

ตารางที ่1 แสดงการเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกจิ ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 1. คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ (Customer Value) 

2. ราคา (Price) 2. ตนทุน (Cost to Customer) 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 3. ความสะดวก (Convenience) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 4. การติดตอสื่อสาร (Communication) 

5. พนักงานขาย (People) 5. การดูแลเอาใจใส (Caring) 

6. กระบวนการใหการบริการ (Process) 6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ 

(Completion) 

7. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) 7. ความสบาย (Comfort) 

ท่ีมา : ชูเดชและคณะ, อางถึง ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ (กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็ด

ยูเคช่ัน, 2546), 82. 

 

กกกกกกกกสรุปไดวา การศึกษาทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ มีผลในการออกแบบคําถามท่ี

เปนสวนหนึ่งของแบบสอบถาม และเปนการวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร 

โดยนําหลักทฤษฎีมาประยุกตใชใหสอดคลองกับการบริการของธนาคาร และ ธนาคารตองดูสวน

ประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคาท่ีมาใชบริการ วาลูกคาตองการส่ิงใดในการเขามาใช
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บริการกับทางธนาคาร ซ่ึงสามารถเปนแนวทางการปรับเปล่ียนในการใหบริการของธนาคารใหดี

ยิ่งข้ึน 

 

3. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

กกกกกกกกความหมายของการบริการ 

กกกกกกกกการบริการ (Service) หมายถึง การท่ีผูใหบริการหรือผูขายใหการชวยเหลือหรือ

ดําเนินการเพื่อประโยชนความสุขกาย ความสุขใจหรือความสะดวกสบายใหแกผูรับบริการหรือผู

ซ้ือ เปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได แตเม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลว อาจเกิดความประทับใจ

หรือไมประทับใจกับส่ิงเหลานั้น นอกจากนี้ ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะท่ีมีความแตกตางจาก

สินคาท่ัวไปท่ีเจาของกิจการและผูใหบริการตองคํานึงถึงดังตอไปนี้ (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

กกกกกกกก3.1 เปนสินคาท่ีไมอาจจับตองได บริการโดยท่ัวไปมีลักษณะท่ีคอนขางเปนนามธรรม 

ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนั้นจึงเปนการยากท่ีเราจะสามารถรับรูถึงการบริการผานประสาทสัมผัส

ตางๆของเราได เชน เราไมสามารถมองเห็น “รูปราง” ของ “การทองเท่ียว” ได ดังนั้นความไมมี

ตัวตนของการบริการทําใหเราไมอาจจับตองบริการดังกลาวได จึงสงผลกระทบตอผูบริโภคคือ ทํา

ใหผูบริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกซ้ือบริการได 
กกกกกกกก3.2 มีคุณภาพไมคงท่ี คุณภาพของการบริการโดยท่ัวไปมีความไมแนนอนคอนขางสูง

เนื่องจากมักจะข้ึนอยูกับพนักงานท่ีเปนผูสงมอบบริการ เวลาท่ีใหบริการของผูสงมอบบริการ 

วิธีการในการใหบริการ และสถานท่ีท่ีใหบริการแกลูกคา 
กกกกกกกก3.3 ไมสามารถแยกการบริโภคบริการออกจากผูใหบริการได หรือกลาวอีกนัยหนึ่งการ 
“ใหบริการ” และ “บริโภคบริการ” นั้นเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน โดยท่ัวไปบริการมักจะถูกเสนอขาย

กอน และหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในระยะเวลาเดียวกัน โดยลูกคาท่ีเปนผูซ้ือ

บริการมักจะตองมีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดวย เชน บริการรานตัดผม เม่ือลูกคาตก

ลงใจซ้ือบริการตัดผม ข้ันการผลิตจะเร่ิมตนท่ีลูกคานั่งลงบนเกาอ้ีตัดผม ชางตัดผมจะนําผากันเปอน

มาคลุมเส้ือให และจะถามวาตองการใหตัดทรงผมแบบไหน จากนั้นจึงเร่ิมลงมือตัดผมของลูกคา

โดยจะเห็นวาขณะท่ีชางตัดผมทําการตัดผม ลูกคาก็จะทําการบริโภคสินคาไปพรอมๆกัน 

กกกกกกกก3.4 ไมสามารถเก็บรักษาไวได โดยท่ัวไปเราไมสามารถท่ีจะเก็บรักษาบริการไวในรูป

ของสินคาคงคลังได ทําใหองคการเสียโอกาสในการขายบริการได เพราะสาเหตุมาจากเราไม

สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคของลูกคาได ดังนั้นเม่ือลูกคามาซ้ือในเวลาใด ผูขายจึงจะ

เร่ิมทําการผลิตไดเม่ือนั้น 
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กกกกกกกก3.5 ผูบริโภคมีสวนในการสรางงานบริการอยางมาก กลาวคือ การบริการในแตละคร้ัง

จะทําเพื่อสนองความตองการของลูกคาเปนรายๆไป หาไดยากท่ีจะใหบริการลูกคา 2 คนเหมือนกัน

ทุกอยาง เพราะลูกคาแตละคนยอมมีความตองการและความชอบและไมชอบเปนของตัวเอง เชน 

พนักงานนวดในสปายอมออกแรงนวดใหหนักหรือเบาตามความชอบของลูกคา 
กกกกกกกก3.6 การบริการตอง “ใชแรงงานคน” คือ ตองใชคนในการบริการ แมวาปจจุบัน

เคร่ืองจักรจะเขามาแทนมนุษยในการใหบริการหลายประเภท เชน เคร่ืองกดเงินดวน เคร่ืองรับฝาก

เงินอัตโนมัติ เกาอ้ีนวดไฟฟา แตตองยอมรับวามนุษยสวนใหญยังตองการรับบริการจากแรงงานคน

อยูเชนเดิม เพราะใหความรูสึกอบอุนกวา ดังนั้นบริการจะดีหรือไมดีมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับผูให

บริการ ถาไดคนดีมีจิตสํานึกในการใหบริการดี มีทัศนคติตอการใหบริการดี และไดรับการปลูกฝง

นิสัยในการใหบริการและฝกฝนตนเองมาดี ก็จะทําใหเกิดการบริการท่ีเปนเลิศ ในทางกลับกันถาได

คนไมดีมาเปนผูทํางานใหบริการ ก็จะเทากับผิดพลาดตั้งแตตน แลวจะหวังใหเกิดบริการท่ีดีคง

เปนไปไดยาก 
กกกกกกกก3.7 ความพึงพอใจของลูกคา เม่ือลูกคาไดรับความพอใจหรือไมพอใจ ก็จะเกิด

ความรูสึกในทันที งานบริการเปนงานท่ีใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังนั้นเม่ือ

ผูรับบริการไดรับการตอบสนองตอบตรงตามความตองการ ก็จะแสดงออกถึงความรูสึกท่ีดี แต

ในทางกลับกัน ถาไมไดรับความพอใจ ก็จะเกิดความรูสึกในทางท่ีไมดีตอผูใหบริการและองคการท่ี

ใหบริการในทันทีเชนกัน 

กกกกกกกก3.8 ผลของการบริการเกิดข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว งานบริการเร่ิมตน

และดําเนินการไดในทุกขณะ ท้ังในตอนตน ทามกลาง และในตอนทาย เพราะไมมีขอจํากัดวา

จะตองใหบริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใดเทานั้น 
กกกกกกกก3.9 ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองคการ งานบริการสรางความรูสึกไดในทันที

ท่ีไดรับบริการ จึงสามารถแปรเปล่ียนเปนผลจากการใหบริการไดท้ังในแงดีและไมดี 
กกกกกกกก3.10 เม่ือผิดพลาดแลวชดเชยดวยส่ิงอ่ืน ก็เปนเพียงแคการบรรเทาความไมพอใจเม่ือการ

บริการเกิดผิดพลาดและบกพรอง เราไมสามารถท่ีจะเปล่ียนความรูสึกของผูรับบริการใหกลับมาดี

ได นอกจากนั้นแลวยังเปนการลดความพอใจท่ีเกิดข้ึนใหนอยลง 
กกกกกกกก3.11 สรางทัศนคติตอบุคคลและองคการไดอยางมาก การบริการสามารถท่ีจะสราง

ความรูสึกชอบหรือไมชอบท่ีมีตอผูใหบริการหรือองคการอยางมากมายไมมีขีดจํากัด ข้ึนอยูกับ

ลักษณะของการใหบริการท่ีมีมากนอยเพียงใด สําคัญมากนอยเทาใด 
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กกกกกกกก3.12 สรางภาพลักษณใหองคการเปนเวลานาน การบริการท้ังท่ีดีและไมดีจะติดอยูใน

ความทรงจําของผูบริการอยูตลอดไป แมเม่ือมีการปรับปรุงแกไขบริการใหดีข้ึนมากแลว แตภาพเกา

ท่ีไมดียังคงเหลืออยู กวาท่ีจะลางภาพลักษณท่ีไมดีไดตองใชเวลานับเปนสิบๆป 

กกกกกกกก3.13 หากเกิดการบกพรองจะเห็นไดชัด บริการเปนส่ิงท่ีไวตอการรับรู เม่ือมีส่ิงหนึ่งส่ิง

ใดไมสมบูรณหรือขาดตกบกพรองก็จะปรากฏใหเห็นไดในทันทีทันใด จึงตองระมัดระวังในเร่ือง

บริการใหมาก 

กกกกกกกก3.14 คนเปนตัวแปรท่ีสําคัญในการสรางและทําลายงานบริการ บริการท่ีผิดพลาดและ

บกพรองนําความเสียหายมาสูองคการ โดยจะพบวาสวนใหญแลวจะเกิดจากคน องคการหลายแหง

เคยไดรับช่ือเสียงยกยองวาใหบริการดี แตพอเปล่ียนทีมงานท่ีใหบริการก็มีเสียงสะทอนวาใหบริการ

ดอยคุณภาพหรือไมบริการไมดีดังเดิม และอาจถึงข้ันทําใหเสียผูรับบริการเดิมไปก็ได (จิตตินันท 

นันทไพบูลย 2551) 

กกกกกกกกสรุปไดวา  แนวคิดการบริการในงานวิจัยคร้ังนี้ หมายถึง การอํานวยความสะดวกใหกับ

ผูมาใชบริการของธนาคาร เพื่อใหเกิดความพึงพอใจกับธนาคาร การบริการท่ีดีสามารถสรางความ

ประทับใจและเปนท่ีช่ืนชอบของผูมาใชบริการ การบริการลูกคาของธนาคารตองมีคุณภาพเปนส่ิงท่ี

ชวยผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว และเพิ่มคุณคาใหกับองคกร 
 
4.  แนวคดิความพงึพอใจ 
กกกกกกกกแนวความคิดความพึงพอใจของ (Philip Kotler, อางถึงใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ และ

คณะ 2547) ได อธิบายวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดี

หรือผิดหวังอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดจากการใชสินคาหรือบริการกับการ

คาดหวัง ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังลูกคาจะไมพอใจ ถาผลลัพธเปนไป

ตามคาดหวังลูกคาก็พอใจ และถาผลลัพธมีคาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็จะยิ่งพอใจมากข้ึน 

ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) กับความภักดีของลูกคา 

(Customer Loyalty) อาจไมเปนสัดสวน การสรางความพึงพอใจสูงสุดเปนตัวเช่ือมทางอารมณตอ

ตรายี่หอสินคาของบริษัท เกิดความชอบพอบริษัทอยางมีเหตุผล เพื่อหวังจะใหบรรลุความพึงพอใจ 

โดยรวมของลูกคา (Total Customer Satisfaction) 

 

กกกกกกกก4.1 ความพงึพอใจของลูกค้า 

กกกกกกกกกุญแจสําคัญสูความสําเร็จในงานบริการก็คือ ความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอการบริการนั้น 

คือ การท่ีลูกคาไดรับในส่ิงท่ีคาดหวังไว ในการท่ีลูกคาจะไดรับในส่ิงท่ีคาดหวังยอมเกี่ยวพันกับการ
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ปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ ซ่ึงเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญในการรับรูความตองการของลูกคาและ

การสนองตอบบริการตามความตองการของลูกคา คุณภาพการปฏิบัติงานของผูใหบริการจะมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับความพึงพอใจของผูใหบริการตอการ

บริการดวย เพราะเม่ือผูปฏิบัติงานบริการมีความรูสึกดีตองานท่ีรับผิดชอบ ก็ยอมจะปฏิบัติงาน

ใหบริการแกลูกคาดวยความเต็มใจและเต็มความสามารถ 
กกกกกกกกความพึงพอใจของลูกคาเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของลูกคาตอการ

บริการ อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคาไดรับในการบริการ กับส่ิงท่ีลูกคา

คาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแตละสถานการณของการบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงความรูสึกนี้

สามารถแปรเปล่ียนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเงื่อนไขของการบริการในแตละคร้ังได

(จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

 

กกกกกกกก4.2 ความหมายของความพงึพอใจของลูกค้า 

กกกกกกกกตามแนวคิดของนักการตลาด จะพบนิยามความพึงพอใจของลูกคาเปน 2 นัย คือ  

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2.1 ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก ใหความหมายวา “ความ

พึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับ ภายหลังสถานการณการซ้ือสถานการณ

หนึ่ง” มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติศาสตร 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2.2 ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหายการคาเปนหลัก ให

ความหมายวา “ความพึงพอใจ เปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของ

ประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกลาวอีกนัย

หนึ่งวา “ความพึงพอใจหมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ี

ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง” (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

 

กกกกกกกก4.3 ปัจจัยทีมี่ผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า มีปัจจัยสําคญัๆ ดังนี ้ 
กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.1 ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับบริการ

ท่ีมีคุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการบริการในการ

ออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน 

วิธีการใช หรือสถานการณท่ีลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยาง รวมท้ังคํานึงถึงคุณภาพของการ

นําเสนอบริการ ซ่ึงเปนสวนสําคัญยิ่งในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เชน บริษัทบาน

จัดสรรแหงหนึ่งยอมลงทุนใชวัสดุสรางและตกแตงบานท่ีมีคุณภาพ ดวยคํานึงถึงความตองการของ

ลูกคาเปนสําคัญ (พื้นบานช้ันลางปูดวยหินออนและพื้นบานช้ันบนปูดวยไมปารเกต) ในขณะท่ีบาง
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บริษัทมุงนโยบายลดตนทุนการสรางบานโดยใชวัสดุราคาถูกท่ีไมมีคุณภาพ แมวาจะมีราคาถูกวาก็

ตาม 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.2 ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของลูกคาข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ี

ลูกคายอมรับหรือพิจารณาแลววาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจาย 

(Willingness to pay) ของลูกคา ท้ังนี้เจตคติของลูกคาท่ีมีตอราคาคาบริการกับคุณภาพการบริการ

ของแตละบุคคล อาจแตกตางกันออกไป เชน บางคนอาจพิจารณาวาสินคาหรือบริการท่ีมีราคาสูง

เปนสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกคาบางคนจะพิจารณาราคาคาบริการตามลักษณะ

ความยากงายของการใหบริการ เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.3 สถานท่ีใหบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความ

ตองการยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให

ท่ัวถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเร่ืองสําคัญ เชน ธนาคารมักจะตั้งอยูริมถนนสาย

สําคัญๆและมีสาขายอยของธนาคารตามแหลงชุมชนตางๆ หรือบริษัทผลิตและจําหนายน้ํามันจะมี

สถานีบริการน้ํามันอยูติดริมถนนท่ัวประเทศ เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.4 การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนได

จากการไดยินขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหาก

ตรงกับความเช่ือท่ีมีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการ

บริการตามมาได เชน ลูกคาชมรายการโฆษณาอาหารทางวิทยุโทรทัศน ซ่ึงมองดูแลวนา

รับประทานตามแบบท่ีตนเองชอบ ก็จะเกิดความรูสึกพึงพอใจตอลักษณะการใหบริการดังกลาวท่ี

สอดคลองกับความรูสึกเดิมท่ีมีอยู และอยากไปลองรับประทานอาหารนั้น เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.5 ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงาน

บริการ ลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน 

ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอม

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงาน

บริการหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนอง

บริการท่ีลูกคาตองการดวยความสนใจ และเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ เชน 

หางสรรพสินคาแหงหนึ่งยินดีคืนเงินใหลูกคาทันที หากลูกคาไมพึงพอใจในสินคาท่ีซ้ือไปภายใน

กําหนดเวลาหนึ่ง หรือในภัตตาคารแหงหนึ่งท่ีพนักงานเสิรฟอาหารมักจะคอยสังเกตอากัปกิริยาของ

ลูกคา เม่ือตองการความชวยเหลือโดยไมตองรอเรียก เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.6 สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการ

บริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ี
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เกี่ยวของกับการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร และ

การใหสีสันการจัดแบงพื้นท่ีเปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเคร่ืองใชในงานบริการ เชน ถุง

หิ้วใสของ กระดาษจดหมาย – ซอง หรือฉลากสินคา เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.7 กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการ

เปนสวนสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการ

บริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของ

ลูกคาไดอยางถูกตองและมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดการระบบขอมูล

ของการสํารองหองพักโรงแรมหรือสายการบิน การใชเคร่ืองฝาก – ถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบ

โทรศัพทอัตโนมัติในการรับ – โอนสายในการติดตอองคการตางๆ เปนตน (จิตตินันท นันทไพบูลย 

2551) 

กกกกกกกกโดยสรุปวา  แนวคิดความพึงพอใจทางธนาคาร สามารถจัดบริการท่ีสอดคลองกับความ

ตองการ หรือความคาดหวังของผูใชบริการ ยอมทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจตอการบริการ

นั้น โดยปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการหรือลูกคา ในดานผลิตภัณฑบริการ ราคา

คาบริการ สถานท่ีใหบริการ การสงเสริมแนะนําบริการ ผูใหบริการ สภาพแวดลอมของการบริการ 

กระบวนการบริการ ทางธนาคารจะตองคํานึงถึงปจจัยเหลานี้ประกอบกันเพื่อใหผูใชบริการหรือ

ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

 

5. แนวคดิทฤษฎด้ีานทศันคต ิ

กกกกกกกก5.1 ทศันคติกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

กกกกกกกกทัศนคติ (Attitudes) คือ วิธีการ (Method) ท่ีเปล่ียนแปลงยากและใชในการจัดระเบียบ

ของกระบวนการท่ีเกี่ยวกับแรงจูงใจ อารมณ การรับรู และการขบคิด ภายใตสภาพแวดลอมของแต

ละบุคคล อาจกลาวไดวา ทัศนคติคือวิธีการท่ีแตละคนคิด รูสึก และกระทําตอสภาวะแวดลอม หรือ

เปนปริมาณของความรูสึก ท้ังทางบวกและทางลบท่ีมีตอส่ิงท่ีมากระตุนตางๆ หรือเปนความโนม

เอียงท่ีเกิดจากการเรียนรู ในการตอบสนองตอวัตถุใดๆ ท้ังในดานท่ีดีและไมดีดวยความเสมอตน

เสมอปลาย (สุภาภรณ พลนิกร 2548) 

 

กกกกกกกก5.2 คุณลกัษณะของทศันคติ 

กกกกกกกกนอกจากสภาวะความพรอมท่ีจะตอบสนองตอสถานการณหนึ่งๆ หากมีส่ิงเราท่ี 

เหมาะสมแลว ยังมีคุณลักษณะบางดานท่ีนักทฤษฎีทางทัศนคติมีความเห็นพองตองกันและเปน

คุณลักษณะท่ีนาสนใจ จึงไดรวบรวมคุณลักษณะของทัศนคติดังนี้ (สุภาภรณ พลนิกร 2548) 
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กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.1 ทัศนคติเปนส่ิงท่ีเกิดจากการเรียนรู ไมใชส่ิงท่ีติดตัวมาแตกําเนิด 

ประสบการณมีอิทธิพลอยางมากตอทัศนคติ การสะสมประสบการณท้ังทางตรงและทางออมโดย

ผานกระบวนการปะทะสัมพันธกับส่ิงตางๆในสังคม เปนตนวา บุคคล ส่ิงของ สถานการณแวดลอม 

และความผันแปรทางสังคม ฯลฯ มีผลโดยตรงตอทัศนคติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.2 ทัศนคติมีคุณลักษณะการประเมิน (Evaluation Nature) ทัศนคติเกิด

จากการประเมินความคิดหรือความเชื่อท่ีบุคคลมีอยูกับส่ิงของ บุคคลอ่ืน หรือเหตุการณ ฯลฯ ซ่ึงจะ

เปนส่ือกลางทําใหเกิดปฏิกิริยาตอบสนอง ทัศนคติมีธรรมชาติของการประเมิน เปนความคิดหรือ

ความเช่ือท่ีมีความรูสึกแฝงอยูดวย การท่ีบุคคลหนึ่งจะมีทัศนคติอยางไรตอส่ิงใด ข้ึนอยูกับผลการ

ประเมิน ความรู ความคิด หรือความเช่ือถือท่ีเกิดกับส่ิงนั้น ซ่ึงจะทําใหผูประเมินเกิดความรูสึก

ทางบวก หรือทางลบตอส่ิงดังกลาว ผลกการประเมินอาจแตกตางกันตามประสบการณของแตละ

บุคคล 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.3 ทัศนคติมีคุณภาพและความเขม (Quality and Intensity) คุณภาพและ

ความเขมของทัศนคติเปนส่ิงท่ีบงบอกถึง ความแตกตางของทัศนคติท่ีแตละคนมีตอส่ิงตางๆ 

คุณภาพของทัศนคติเปนส่ิงท่ีไดจากการประเมิน เม่ือบุคคลประเมินส่ิงใดส่ิงหนึ่งก็อาจมีทัศนคติ

ทางบวก (ความรูสึกชอบ) ตอส่ิงนั้น นั่นคือกอใหเกิดความพรอมท่ีจะเขาหาหรือหลีกหนีส่ิงดังกลาว 

สวนความเขมจะบอบอกถึงความมากนอยของทัศนคติทางบวกหรือทางลบ หรือบงช้ีระดับการ

ประเมิน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.4 ทัศนคติมีความคงทนไมเปล่ียนงาย (Permanence) ทัศนคติท่ีฝงแนน

ลึกซ้ึงเนื่องจากส่ิงท่ีประเมินมีความถูกตองแนนอนหรือในกรณีท่ีมีการสะสมประสบการณเกี่ยวกับ

ส่ิงนั้น โดยผานกระบวนการเรียนรูมานานพอ ในกรณีเชนนี้ การเพิ่มความรู หรือประสบการณใหม 

หรือแมการบังคับใหแสดงพฤติกรรมนั้นๆ อยูเสมอ ก็อาจจะไมมีผลทําใหทัศนคติเปล่ียนแปลง 

ทัศนคติทํานองนี้จะสามารถทํานายหรืออธิบายพฤติกรรมในสถานการณคลายคลึงกันในเวลาตอมา

ไดอยางถูกตอง 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.5 ทัศนคติตองมีส่ิงท่ีหมายถึง (Attitude object) นั่นคือทัศนคติตออะไร 

ตอบุคคล ตอส่ิงของ หรือตอสถานการณ จะไมมีทัศนคติลอยๆท่ีไมหมายถึงส่ิงใด และบุคคลจะตอง

มีความรู หรือประสบการณเกี่ยวกับส่ิงนั้น ทัศนคติจะแตกตางกันตามระดับความแนนอนชัดเจน

และขอบเขตโครงสราง ซ่ึงข้ึนอยูกับจํานวน ชนิด และคุณลักษณะของสวนประกอบของส่ิงนั้น 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.6 ทัศนคติมีลักษณะความสัมพันธ ทัศนคติแสดงความสัมพันธระหวาง

บุคคลกับส่ิงของบุคคลอ่ืนหรือตอสถานการณ และ ความสัมพันธนี้เปนความรูสึกจูงใจ (Motivation 

affect) ความเช่ือของบุคคลท่ีมีตอส่ิงนั้นจะทําหนาท่ีเปนตัวเช่ือมโยง เม่ือมีการประเมินความเช่ือ 
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ความสัมพันธในรูปแบบดังกลาวก็จะเกิดข้ึนในโครงสรางของทัศนคติ ความสัมพันธระหวางแตละ

ทัศนคติ เนื่องจากทัศนคติตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง จะประกอบดวยหลายทัศนคติท่ีมีระดับความสัมพันธ

แตกตางกัน ในกลุมท่ีมีความสัมพันธกันเองสูงก็จะรวมตัวเปนมิติตามคุณลักษณะหรือองคประกอบ

ของส่ิงนั้น ส่ิงท่ีทัศนคติหมายถึง มิติเหลานี้จะมีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน และเม่ือรวมกันก็จะ

เปนมิติของความรูสึก (Affective) หรือทัศนคติท่ีบุคคลมีตอส่ิงนั้น ความสัมพันธดังกลาวเกิดจาก

คุณลักษณะท่ีคลายคลึงกันของสวนตางๆ ท่ีกลาวถึง ความสัมพันธนี้ยิ่งสูงเพียงใด การรวมตัวของ

แตละทัศนคติก็จะยิ่งแนนแฟน ความแนนแฟนจะเปนตัวบงช้ีความคงทนไมเปล่ียนงายของทัศนคติ 

และความแมนตรงในการทํานายพฤติกรรม (สุภาภรณ พลนิกร 2548) 

 

กกกกกกกก5.3 ลกัษณะโครงสร้างของทศันคติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.3.1 ขนาดหรือระดับความเขม (Magnitude or Valence) หมายถึงระดับ

ความสามารถนอยของทัศนคติ (ความชอบมาก – นอย) ทัศนคติท่ีมีระดับความเขมมากจะเปล่ียน

ยากกวาทัศนคติท่ีมีระดับความเขมนอย 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.3.2 ความซับซอน (Complexity of attitude) หมายถึงวาทัศนคติตอส่ิงใด

ส่ิงหนึ่งจะมีความเชื่อหลายอยางเปนพื้นฐาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.3.3 อันดับความสําคัญ (Centrality) ถาทัศนคติยิ่งฝงลึกมากเทาใดก็ยิ่งมี

ความสําคัญตอผูเปนเจาของมากเทานั้น 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.3.4 ความเดน (Salience) ทัศนคติท่ีเดนในความคิดคํานึงของผูเปนเจาของ

ยอมจะกระตุนใหเกิดการกระทํางายกวาทัศนคติท่ีมีลักษณะตรงขาม (สุภาภรณ พลนิกร 2548) 

 

กกกกกกกก5.4 ทศันคติของลูกค้า 

กกกกกกกกทัศนคติของลูกคาจะแสดงถึงความรูสึกนึกคิดของลูกคา ซ่ึงมีความโนมเอียงท่ีจะ

ประเมินทุกส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการไปในทางใดทางหนึ่ง การศึกษาทัศนคติของลูกคานับวาเปน

เร่ืองท่ีสําคัญในการวางแผนและพัฒนาการบริการใหสอดคลองกับทัศนคติของลูกคา เพ่ือใหลูกคา

เกิดความรูสึกท่ีดีตอการบริการท่ีไดรับ รวมท้ังการเปล่ียนแปลงทัศนคติของลูกคา เพื่อเปาหมายทาง

การตลาดใหลูกคาเกิดทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑบริการท่ีนําเสนอ และมีผลตอพฤติกรรมการ

ตัดสินใจซ้ือบริการนั้น (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

 

กกกกกกกก5.5 ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อทศันคติของลูกค้า 

กกกกกกกกลูกคาจะมีทัศนคติตอการบริการแตกตางกันไป ข้ึนอยูกับปจจัยสําคัญๆ ดังนี้ 
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กกกกกกกกกกกกกกกก5.5.1 การจูงใจทางกาย ทัศนคติจะเกิดข้ึนขณะท่ีบุคคลกําลังดําเนินการ

ตอบสนองความตองการหรือแรงผลักดันทางรางกายอยู โดยบุคคลจะสรางทัศนคติท่ีดีตอส่ิงท่ี

สามารถชวยตอบสนองความตองการดังกลาว และในทางตรงกันขาม บุคคลจะสรางทัศนคติท่ีไมดี

ตอส่ิงท่ีเปนอุปสรรคขัดขวาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกการตอบสนองความตองการนั้น เชน ลูกคากําลังเดินซ้ือของอยูใน

หางสรรพสินคาแหงหนึ่งและรูสึกอยากเขาหองน้ํากะทันหัน หากลูกคาสามารถใชบริการหองน้ําท่ี

สะอาดและหางาย ก็ยอมเกิดทัศนคติท่ีดีตอบริการของหางสรรพสินคาแหงนี้ ถาเปนไปในทางตรง

ขามคือ บริการหองน้ําไมสะอาดและหายาก ลูกคาก็ยอมมีทัศนคติท่ีไมดีไดเชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.5.2 ขาวสารขอมูล ทัศนคติจะมีพื้นฐานมาจากชนิดและขนาดของขาวสาร

ขอมูลท่ีบุคคลไดรับ รวมท้ังลักษณะของแหลงท่ีมาของขาวสารขอมูล ไมวาจะเปนจากคําบอกเลา

หรือการใชส่ือตางๆ ซ่ึงเม่ือผานกระบวนการเลือกเฟนส่ิงท่ีรับเขามา ขอมูลดังกลาวจะถูกนําไปเก็บ

สะสมและสรางเปนทัศนคติข้ึนมาได เชน สวนสนุกแหงหนึ่ง ไดประชาสัมพันธเคร่ืองเลนชนิด

ใหมท่ีใชเทคโนโลยีทันสมัย ดวยรูปท่ีแสดงใหเห็นถึงความสนุกสนานท่ีแปลกใหมของคนรุนใหม 

ผูชมตางถูกชักจูงใหเกิดทัศนคติท่ีดีไปดวยวา เคร่ืองเลนช้ินนี้มีความทันสมัยดวยวัสดุอุปกรณท่ีมี

เทคโนโลยีสูง มีความแปลกตาไปจากเคร่ืองเลนอ่ืน และใหความสนุกสนานแบบโลดโผนเราใจ 

สําหรับบุคคลท่ีชอบการผจญภัยท่ีทาทายความกลาหาญ เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.5.3 การเขารวมกลุม ทัศนคติไดรับอิทธิพลมาจากกลุมท่ีบุคคลเกี่ยวของ

ดวย ไดแก ครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน และกลุมสังคมตางๆท้ังโดยทางตรงและทางออม การ

ถายทอดและแลกเปล่ียนขอมูลซ่ึงกันและกันภายในกลุม สามารถสรางทัศนคติตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดให

เกิดข้ึนได เชน บุคคลเขารวมกลุมเลนกีฬากับเพื่อนรวมงานเปนประจํา ก็จะมีทัศนคติท่ีดีตอการออก

กําลังกายและการเลนกีฬา เพื่อความสนุกสนานมากกวาการทํากิจกรรมนันทนาการแบบอ่ืน หรือ

ครอบครัวหนึ่งชอบใชบริการรานตัดเส้ือแหงหนึ่ง สงผลใหสมาชิกในครอบครัวถูกใจใชบริการราน

ตัดเส้ือเดียวกันไปตลอดได 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.5.4 ประสบการณ การท่ีบุคคลมีประสบการณท้ังทางตรงและทางออมตอ

ส่ิงใด ยอมเปนสวนสําคัญท่ีจะทําใหบุคคลประเมินคาส่ิงนั้นเปนทัศนคติได เชน ลูกคาเขาไป

รับประทานอาหารในภัตตาคารแหงหนึ่ง รูสึกติดใจในรสชาติของอาหารและการใหบริการดวย

ความเอาใจใสของพนักงานเสิรฟอาหาร ทําใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอภัตตาคารแหงนั้น และคาดหวังวา

จะกลับไปรับประทานอีกตอๆ ไป แตถากลับไปรับประทานคร้ังตอไปแลวไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง

เดิม ก็อาจทําใหทัศนคติเปล่ียนไปในทางท่ีไมดีไดตามประสบการณ 
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กกกกกกกกกกกกกกกก5.5.5 บุคลิกภาพ ลักษณะทาทางของบุคคลสงผลทางออมท่ีสําคัญในการ

สรางทัศนคติของบุคคลได บุคคลท่ีมีความคิดกวางและเปดโอกาสท่ีจะรับส่ิงตางๆ ไดงาย ยอมเปน

คนท่ีสามารถเปล่ียนแปลงทัศนคติไดรวดเร็วกวาบุคคลท่ีมีความคิดคับแคบและไมยอมรับส่ิงใดๆ 

งายนักและการเปล่ียนแปลงทัศนคติจะเปนไปไดยากและลาชา เชน แมบานบางคนชอบไปจาย

กับขาวหรือของสดในตลาดสด มากกวาในหางสรรพสินคาท่ีมีแผนกซูเปอรมารเก็ต ถึงแมวาสินคา

จะจัดวางไวเปนหมวดหมูและสะดวกตอการเลือกซ้ือมากกวา แตแมบานเหลานี้จะยึดติดกับการ

เลือกซ้ือตามความพอใจกับแมคาขายประจําท่ีรูจักคุนเคยกันมากกวา เพราะไดของตามลักษณะท่ีตน

ตองการ (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

 

กกกกกกกก5.6 ประเภททศันคติของลูกค้า 

กกกกกกกกทัศนคติของลูกคาตอการบริการมีหลากหลายแตกตางกันไปในแตละบุคคล ข้ึนอยูกับ

ประสบการณการไดรับการบริการประเภทตางๆ ตามปจจัยแวดลอมตัวบุคคลนั้น ในท่ีนี้การแบง

ประเภททัศนคติของลูกคาตองคํานึงถึงองคประกอบของคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลตอลูกคาใน

กระบวนการบริการทุกประเภทดังนี้  

กกกกกกกกกกกกกกกก5.6.1 ทัศนคติตอผลิตภัณฑบริการ เปนทัศนคติท่ีลูกคามีตอการบริการท่ี

ไดรับตามลักษณะและนโยบายของการนําเสนอบริการแตละประเภท เชน บริการของธนาคารคือ 

การฝาก-ถอนเงิน การใหสินเช่ือ การแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศและบริการอ่ืนๆ บริการของ

โรงแรมคือ การเชาหองพัก การจัดเล้ียง และการอํานวยความสะดวกดานตางๆ เปนตน ท้ังนี้อาจมี

การกําหนดมาตรฐานของการบริการท่ีมีผลตอทัศนคติ เชน บริการสงไปรษณียดวนภายใน 1 วัน 

หรือบริการเชาเคร่ืองถายเอกสารฟรี 100 แผนแรก เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.6.2 ทัศนคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ เปนทัศนคติท่ีลูกคามีตอ

สภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคการบริการ โดยสภาพแวดลอมภายในเกี่ยวของกับ

บรรยากาศของการบริการ การออกแบบตกแตงภายใน และการใชอุปกรณอํานวยความสะดวก สวน

สภาพแวดลอมภายนอกเกี่ยวของกับการออกแบบตัวอาคารสถานท่ี เชน การตกแตงอาคารและ

บริเวณนอกอาคาร ตลอดจนการติดตั้งอุปกรณตางๆ 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.6.3 ทัศนคติตอกระบวนการใชบริการ เปนทัศนคติท่ีลูกคามีตอวิธีการ

นําเสนอบริการและพฤติกรรมการบริการของผูใหบริการ เชน อัธยาศัยของพนักงานบริการ อากับ

กิริยาทาทางในการใหบริการ การใชคําพูดโตตอบในการบริการ ความรวดเร็วของการใหบริการ 

และความเอาใจใสตอลูกคา เปนตน (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 
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กกกกกกกก5.7 ความสําคญัของทศันคติต่อลูกค้า 

กกกกกกกกลูกคาใชทัศนคติในการดําเนินชีวิตประจําวันใหเปนไปอยางราบร่ืนและมีคุณภาพดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.7.1 ทัศนคติเปนตัวผลักดันความตองการใหมีการแสดงออก ทัศนคติของ

แตละบุคคลเกิดจากการเรียนรูในสังคม จนเกิดเปนประสบการณความรูสึกนึกคิดท่ีนําไปสูการ

แสดงออกของบุคคลหนึ่งตอบุคคลอ่ืน ส่ิงของ และสถานการณท่ีเกี่ยวของ โดยเปนแรงผลักดันให

บุคคลแสดงพฤติกรรมท่ีตนตองการออกมา ซ่ึงการตอบสนองความตองการอาจเปนไปในทางท่ีพึง

พอใจหรือไมพึงพอใจ ข้ึนอยูกับการรับรูของบุคคลวาเปนไปตามความคาดหวังมากนอยเพียงใด 

กกกกกกกกกกกกกกกกตัวอยางเชน ผูโดยสารท่ีมีทัศนคติดีตอบริการสายการบิน เม่ือจะตอง

เดินทางไปท่ีใดก็ยอมตองการหรืออยากใชบริการ และเลือกท่ีจะเดินทางกับสายการบินนั้นอีก 

เพราะถูกใจในการบริการของพนังงาน และไววางใจความปลอดภัยในการเดินทาง ถาพนักงานบน

เคร่ืองมีอัธยาศัยดี ยิ้มแยมแจมใส และนักบินสามารถนําเคร่ืองลงสูจุดหมายปลายทางไดอยาง

ราบร่ืนตรงเวลา ผูโดยสารก็ยอมเกิดความพึงพอใจตอบริการท่ีไดรับ และมีทัศนคติท่ีดีตอบริการ

ของสายการบินนี้อยูเชนเดิม 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.7.2 ทัศนคติชวยกําหนดการตัดสินใจซ้ือบริการของบุคคล ในสถานการณ

ของการตัดสินใจซ้ือบริการ ทัศนคติของลูกคาจะมีอิทธิพลตอความตองการซ้ือบริการในดานตางๆ 

และรูปแบบของบริการท่ีลูกคาคาดหวังจะไดรับ ท้ังยังข้ึนอยูกับประสบการณท่ีลูกคาไดรับจากการ

ใหบริการในแตละคร้ังเปนอยางมาก เพราะลูกคาสามารถรับรูและเกิดความรูสึกพึงพอใจหรือไมพึง

พอใจบริการนั้นไดทันที ซ่ึงลูกคาจะเก็บเปนขอมูลในการพิจารณาเลือกซ้ือหรือใชบริการคร้ัง

ตอๆไปได 

กกกกกกกกกกกกกกกกตัวอยางเชน ลูกคาเช่ือวาบริการจางซัก-รีดเส้ือผาเปนบริการท่ีสะดวกและ

ประหยัดเวลามากกวาการกระทําดวยตนเอง ลูกคาประเมินวารูปแบบของการบริการนาสนใจ

(ทัศนคติ) จึงตัดสินใจจายเงินคาจางบริการซัก-รีดเส้ือผา (พฤติกรรม) แทนท่ีจะจายเงินซ้ือเคร่ืองซัก

ผาและเตารีด ถารานซัก-รีดเส้ือผา ดูแลจัดการเส้ือผาไดสะอาดเรียบรอย รวดเร็ว และราคาพอเหมาะ 

ลูกคาก็ยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกท่ีดีตอบริการท่ีไดรับ (ทัศนคติในทางบวก) ซ่ึงจะ

สงผลใหลูกคากลับไปใชบริการนั้นอีก (พฤติกรรมสนับสนุน) แตในทางตรงกันขาม หากรานซัก-

รีดเส้ือผามาสงคืนเส้ือผาท่ีซัก-รีดไดรวดเร็ว แตเส้ือผาไมอยูในสภาพท่ีสะอาดเรียบรอย ลูกคาก็ยอม

ไมชอบใจตอบริการท่ีไดรับ (ทัศนคติในทางลบ) อันสงผลใหไมอยากกลับไปใชบริการนั้นอีก

ตอไปได (พฤติกรรมคัดคาน) (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

กกกกกกกกจะเห็นไดวา การสรางทัศนคติท่ีดีตอการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการ

ของผูใหบริการ และการรับรูในคุณคาของการบริการเพื่อการตัดสินใจใชบริการของลูกคา อันจะ
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สงผลใหการจัดการบริการสามารถดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคา รวมท้ังกอใหเกิดความรูสึกท่ีดีตอลูกคาท่ีจะกลับมาใชบริการอีกตอๆไป (จิต

ตินันท นันทไพบูลย 2551) 

กกกกกกกกจากทัศนคติท่ีกลาวมาพอสรุปไดวา ทัศนคติเปนตัวผลักดันความตองการของลูกคาใหมี

การแสดงออกวาเปนไปในทิศทางสนับสนุนหรือปฏิเสธและยังชวยกําหนดการตัดสินใจซ้ือบริการ

ของบุคคลไดอีกดวย เพื่อใหธนาคารสามารถท่ีจะผลิตสินคาหรือบริการไดตรงกับความตองการของ

ผูรับบริการ 

 

6. ประวตัิความเป็นมาของการให้บริการธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเหลาเจาอยูหัว ไดทรงริเร่ิมนํากิจการดานการออมสินมาใช

เปนคร้ังแรกในปพุทธศักราช 2450 โดยไดทดลองตั้งธนาคารรับฝากเงินข้ึนเรียกวา “แบงกลีฟอเทีย” 

โดยพระองคทรงเปนประธานของแบงกมีกรรมการ 2 ทานคือ ม.ล. เฟอ พึ่งบุญ และเทียบ อัศวรักษ 

(ลี คือความยิ่งใหญ, ฟอ มาจาก เฟอ และเทีย มาจาก เทียบ) ณ พระตําหนักสวนจิตลดา (ในบริเวณ

สวนปารุสกวัน) ซ่ึงเปนวังท่ีประทับของพระองคสําหรับใหมหาดเล็ก และ ขาราชบริพารของ

พระองคได เ รียนรูวิ ธีการดํา เนินงานของธนาคารและสง เสริมนิ สัย รักการออม (หนวย

ประชาสัมพันธธนาคารออมสิน ภาค 7) (ธนาคารออมสิน 2548) 

 

กกกกกกกก6.1 เม่ือเป็นคลงัออมสิน 

กกกกกกกกในปพุทธศักราช 2456 ไดโปรดใหตรวจพระราชบัญญัติคลังออมสิน พ.ศ. 2456 ข้ึน 

และประกาศใชต้ังแต 1 เมษายน 2456 เปนตนมา เรียกวา “คลังออมสิน” สังกัดกระทรวงการคลัง

มหาสมบัติ และไดทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ พระราชทานเงินทุนประเดิมจายจากเงินคงคลังมหา

สมบัติหนึ่งแสนบาทใหเปนทุน นอกจากพระประสงคท่ีจะใหประชาชนรูจักอดออมแลว ยังเปน

พระราชโยบายเกี่ยวกับการคลังท่ีมีการขาดดุลงบประมาณตั้งแตสมัยพระบาทสมเด็จพระ

จุลจอมเกลาเจาอยูหัว ซ่ึงประเทศไทยตองอาศัยเงินกูจากตางประเทศ สําหรับการปรับปรุงและ

พัฒนาประเทศต้ังแตพุทธศักราช 2447 เปนตนมา การท่ีพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัวได

ทรงพระราชทานกําเนิดคลังออมสินนั้น จึงเทากับเปนการแกปญหาการคลังของประเทศอีกประการ

หนึ่งดวย  

กกกกกกกกคร้ันรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว ทรงตระหนักถึงความสําคัญของคลัง

ออมสินและทรงหวงใยกิจการของคลังออมสินในขณะนั้นท่ีไมเจริญ (ธนาคารออมสิน 2548) 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.1.1 คลังออมสินไมมีพนักงานเพื่อปฏิบัติงานโดยเฉพาะ ตองอาศัย 
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ขาราชการซ่ึงมีหนาท่ีราชการประจําอยางอ่ืนมาชวยดําเนินงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.1.2 สภาพเศรษฐกิจไมเอ้ืออํานวยตอความสามารถในการออมทรัพยของ

ราษฎร เพราะเกิดภัยธรรมชาติและผลกระทบจากสงครามโลกคร้ังท่ี 1 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.1.3 สถานท่ีตั้งคลังออมสิน ไมสะดวกแกการติดตอขอใชบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.1.4 การเผยแพรและแนะนําประโยชนของคลังออมสินยังไมกวางขวาง 

 

กกกกกกกก6.2 เม่ือคลงัออมสินสังกดักรมไปรษณย์ีโทรเลข 

กกกกกกกกจากสาเหตุท้ัง 4 ประการท่ีกลาวมา พระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว จึงทรงมี

พระ ราชดํ า ริ ใ ห โอน กิจก ารคลังออมสินจ ากก ระ ทรวงพ ระ คลังมห าสมบัติ  ไ ปสังกัด

กรมไปรษณียโทรเลขกระทรวงพาณิชยและคมนาคม มีฐานะเปนแผนกคลังออมสินในกองบัญชี

เพื่อใหกิจการคลังออมสินเจริญกาวหนายิ่งข้ึน และใหประชาชนมีท่ีฝากเงินอยางท่ัวถึง ณ ท่ีทําการ

ไปรษณียโทรเลขซ่ึงมีอยูท่ัวไป โดยมีนายพลเอกพระบรมวงศเธอกรมพระกําแพงเพชรอัครโยธิน 

เสนาบดีกระทรวงพาณิชยและคมนาคม ทรงเปนผูวางรากฐานและทํานุบํารุงกิจการคลังออมสินให

เจริญกาวหนา ภายหลังการเปล่ียนแปลงการปกครองจากระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย มาเปน

ระบอบประชาธิปไตย เม่ือวันท่ี 24 มิถุนายน 2475 คณะรัฐบาลไดเล็งเห็นความสําคัญของคลังออม

สินในการทําหนาท่ีระดมเงินทุนเพื่อการปรับปรุงเศรษฐกิจของประเทศ จึงไดสงเสริมและปรับปรุง

คลังออมสินท้ังในดานการบริหารงาน โดยยกฐานะแผนกคลังออมสินเปน “กองคลังออมสิน” ในป 

พ .ศ .  2476 สมัยหลวงโกวิทอภัยวงศ  (นายควง อภัยวงศ) ดํารงตําแหนงรักษาการอธิบดี

กรมไปรษณียโทรเลข และในป พ.ศ. 2477 มีการแบงสวนงานกองคลังออมสินออกเปน 3 แผนก

ดําเนินการคลังออมสิน แผนกท่ีทําการคลังออมสินกลาง และแผนกตรวจบัญชีคลังออมสิน ซ่ึง

ตอมาไดมีการขยายสวนงานออกไปอีก ดานการจัดหาผลประโยชนมีกรรมการจัดหาผลประโยชน

จากเงินออมในรูปของการฝากธนาคารในประเทศและธนาคารในตางประเทศ ซ้ือพันธบัตรไทย

และใหสหกรณกู โดยมีรัฐบาลคํ้าประกัน การขยายสาขามีการตั้ง “สํานักงานใหญคลังออมสินของ

รัฐบาล” ยุบเลิกคลังออมสินของท่ีทําการอําเภอช้ันในไปจัดทํา ณ ท่ีทําการไปรษณียโทรเลข อาศัย

พนักงานกรมไปรษณียฯ ปฏิบัติงานใหเปดคลังออมสินสาขาท่ีมีเจาหนาท่ีคลังออมสินปฏิบัติงาน

โดยเฉพาะ ท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค ดานการพนักงานมีการบรรจุเสมียนพนักงาน และสง

ขาราชการไปดูงานคลังออมสินท่ี ยุโรป อเมริกา และญ่ีปุน ดานธุรกิจไดมีการขยายเพดานเงินฝาก

ออกไปไมมีกําหนดวงเงินฝากข้ันสูงสุด ปรับปรุงวิธีการรับฝาก และมีการถอนตางสถานท่ีโดยมี

บัตรลายเซ็นตัวอยาง เปดรับฝากเงินในสถานศึกษาเปนตูสะสมทุนเปดรับฝากเงินประเภทสลาก

ออมสิน พันธบัตรออมสิน รับจายและโอนเงิน สงเคราะหชีวิตและครอบครัว ในระยะท่ีคลังออม
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สินสังกัดกรมไปรษณียโทรเลขนั้น นับไดวาเปนยุคสมัยแหงความกาวหนาของคลังออมสิน 

(ธนาคารออมสิน 2548) 

 

กกกกกกกก6.3 เม่ือเป็นธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกรัฐบาลในสมัยหลวงประดิษฐมนูธรรม (นายปรีดี พนมยงค) เปนนายกรัฐมนตรี ได

สนับสนุนใหคลังออมสินเปล่ียนฐานะเปน “ธนาคารออมสิน” เพื่อทําหนาท่ีการธนาคาร และเปน

สถาบันการออมทรัพยท่ีสมบูรณแบบเชนเดียวกับนานาประเทศ โดยตราพระราชบัญญัติธนาคม

ออมสิน พ.ศ. 2489 มีวัตถุประสงคในการจัดตั้งคือ “เพื่อสงเสริมสวัสดิภาพแหงสังคมในทาง

ทรัพยสิน” และใหรับโอนทรัพยสินและกิจการคลังออมสินจากกรมไปรษณียโทรเลขดําเนินการ

ตอไป ธนาคารออมสินเร่ิมดําเนินงานเม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2490 เปนตนมา มีฐานะเปนนิติบุคคล 

บริหารงานโดยอิสระภายใตการควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงรัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลัง

เปนผูแตงตั้ง กิจการธนาคารออมสินไดมีการขยายตัวมากยิ่งข้ึนจากการประกอบธุรกิจดานเงินฝาก

และใหบริการดานตางๆ โดยเฉพาะตั้งแตป พ.ศ. 2521 เปนตนมา ไดมีการออกธุรกิจใหมเพิ่มมาก

ข้ึน เชน ตั๋วแลกเงินของขวัญสงเคราะหชีวิตและครอบครัวแบบเพิ่มพูนทรัพย เงินฝากประจํา 24 

เดือน เปนตน การใหเงินกูประเภทตางๆ อาทิ สินเช่ือสวัสดิการ สินเช่ือเคหะ สงเคราะหขาราชการ 

เงินเบิกเกินบัญชี ฯลฯ แกบุคคลท่ัวไป หนวยงานราชการ เทศบาล องคการรัฐวิสาหกิจ มีการจัดตั้ง

หนวยงานทําหนาท่ีสงเสริมการออมทรัพยแกประชาชน ในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัด

ใกลเคียง มีการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหแกธนาคารออมสินสาขาและสํานักงานใหญ 

โดยการนําเคร่ืองจักรลงบัญชีระบบอีเล็กทรอนิกสมาใชกับงานรับฝากและถอนเงิน ตั้งแตป พ.ศ. 

2521 และในป พ.ศ. 2525 มีการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรสําหรับงานบัญชี ตลอดจนเตรียมการนํา

คอมพิวเตอรมาใชกับงานธนาคารออมสินสาขา ใหสามารถดําเนินการไดตั้งแตป พ.ศ. 2528 ในการ

ดําเนินงานของธนาคารออมสิน ต้ังแตป พ.ศ. 2530 เปนตนมาไดใชแผนวิสาหกิจเปนแนวทางการ

ดําเนินงาน ซ่ึงเปนการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริหารงานของธนาคารออมสิน จากระบบเดิมเขาสู

การบริหารงานในเชิงธุรกิจมากยิ่งข้ึน (ธนาคารออมสิน 2548) 

 

กกกกกกกกวตัถุประสงค์ของธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกวัตถุประสงคในการจัดตั้งตามพระราชบัญญัติคลังออมสิน พ.ศ. 2456 และ 

พระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489 กําหนดใหมีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชนในการรับรักษา

เงินท่ีประชาชนนํามาฝาก และรับภาระจัดใหเงินนั้นเกิดผลแกผูฝากตามสมควร และเพื่อสงเสริม

สวัสดิภาพแหงสังคมในทางทรัพยสิน ซ่ึงรวมท้ัง (สมศรี ยาตะพงศ 2539) 
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กกกกกกกกกกกกกกกก6.3.1 เพื่อสงเสริมใหประชาชน รูจักประหยัด และมีการออมทรัพยกับ

ธนาคารออมสินมากข้ึน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.3.2 เพื่อใหบริการรับฝากเงินโดยท่ัวไป และใหประชาชนมีท่ีเก็บรักษา

ทรัพยใหปลอดภัยม่ันคงอยางท่ัวถึงโดยมีประโยชนตอบแทนอันจะเปนการคงไวซ่ึงความเช่ือถือ

ของสังคมในฐานะท่ีเปนธนาคารของรัฐ 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.3.3 เพื่อระดมเงินมาใหรัฐบาลใชในการพัฒนาประเทศ  

กกกกกกกกกกกกกกกก6.3.4 เพื่ออํานวยความสะดวก และใหบริการทางการเงินแกประชาชน นิติ

บุคคลและหนวยงานของรัฐ อันจะเปนการจูงใจใหนําเงินมาฝากไวกับธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.3.5 เพื่อนําเงินมาลงทุนหาผลประโยชนใหมีรายไดมากพอท่ีจะนํามาใช

จาย สามารถพัฒนาปรับปรุงกิจการ ขยายขอบเขตการดําเนินธุรกิจใหกวางขวางยิ่งข้ึน รวมท้ังจัด

สวัสดิการท่ีเหมาะสมใหเพียงพอแกพนักงาน (สมศรี ยาตะพงศ 2539) 

 

กกกกกกกก6.4 วฒันธรรมขององค์การ 

กกกกกกกกการดําเนินการตางๆ จะประสบผลสําเร็จไดนั้น สมาชิกทุกคนตั้งแตผูบริหารระดับสูง

ไปจนถึงพนักงานระดับตางๆ ตางมีสวนสําคัญในการรวมมือกันปฏิบัติงานท้ังส้ิน จะมีสวนแตกตาง

กันก็ท่ีรูปแบบวิธีการ ซ่ึงมีลักษณะเฉพาะงาน และรูปแบบวิธีการดังกลาว จะไดรับการสืบทอดตอ

กันไป อาจเปนลายลักษณอักษร หรือเปนไปตามระเบียบแบบแผนท่ีสมาชิกในองคการตางเห็นชอบ 

และยินดีปฏิบัติรวมกัน เพื่อความเจริญกาวหนาขององคการ วัฒนธรรมขององคการจึงหมายถึง

คานิยม หรือแนวความคิดพื้นฐานท่ีเปนท่ียึดถือของผูบริหารหรือพนักงานในองคการ เพ่ือใหบรรลุ

เปาหมายท่ีองคการกําหนดไว สําหรับธนาคารออมสินนั้น อาจไมมีวัฒนธรรมองคการท่ีเดนชัดหรือ

ระบุไวเปนลายลักษณอักษร แตการดําเนินงานของธนาคาร ก็มีจุดเดนท่ีนาจะถือเปนวัฒนธรรม

องคการไดคือ 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.4.1 มุงเนนสงเสริมใหประชาชนรูจักประหยัด และเก็บออมทรัพยเพื่อ

สรางเสถียรภาพความม่ันคงในอนาคตใหแกตนเองและครอบครัว โดยยึดถือวัตถุประสงคในการ

จัดตั้งธนาคารคือ “เพื่อสงเสริมสวัสดิภาพแหงสังคมในทางทรัพยสิน” 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.4.2 มุงม่ันในการใหบริการท่ีดีแกลูกคามีสาขาอยูท่ัวประเทศ เพื่อ

ใหบริการแกประชาชนอยางท่ัวถึง มีการปรับปรุงดานอาคารสถานท่ี และเทคนิคการใหบริการ

ลูกคาของพนักงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.4.3 มุงบริการทางดานธุรกิจท่ีตรงกับความตองการของลูกคา มีการ

ปรับปรุงและเพิ่มประเภทของธุรกิจเพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึนตามความ 
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จําเปน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.4.4 มุงม่ันในการชวยเหลือสังคม ท้ังในดานการใหทุนการศึกษา การ

บริจาคและการใหความรวมมือในกิจกรรมสังคมของทองถ่ินตางๆ (ธนาคารออมสิน 2552) 

 

กกกกกกกกปรัชญาในการทํางานของพนักงานซ่ึงแฝงอยูในอักษรตัวแรกของช่ือธนาคารคือ T G S 

B (The Government Saving Bank) 

กกกกกกกกกกกกกกกกT – Team Work การทํางานเปนทีม เปนปจจัยท่ีสําคัญในการนําองคการ

ไปสูความสําเร็จ พนักงานทุกคนควรมีความสามัคคี รวมมือรวมใจกันทํางาน และยอมรับในความ

คิดเห็นของทีมงาน ไมยึดถือความคิดเห็นของตนเปนใหญ มีการปรึกษาหารือ แสดงความคิดเห็นใน

การวางแผนงาน เพื่อใหการทํางานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกกG – Good Natured พนักงานของธนาคารจะตองเปนผูท่ีมีอัธยาศัยดี วาจา

สุภาพ บุคลิกดี ยิ้มแยมแจมใส มีความเปนมิตร เอ้ือเฟอเผ่ือแผ ใหความชวยเหลือแกทุกคนดวยความ

เต็มใจ ไมวาจะเปนผูใชบริการหรือเพื่อนพนักงานดวยกันเอง 

กกกกกกกกกกกกกกกกS – Service Mind จิตสํานึกในการใหบริการ เปนส่ือสําคัญท่ีสุดสําหรับการ

ทํางานทางดานบริการ ซ่ึงหากขาดจิตสํานึกของการเปนผูใหบริการก็จะมีความคิดวางานบริการเปน

งานท่ีตํ่าตอย ไมมีคุณคา ทํางานดวยความไมเต็มใจ เปนผลใหลูกคาไมประทับใจในการบริการของ

ธนาคาร พนักงานทุกคนจึงควรมีความภาคภูมิใจในตําแหนงหนาท่ีของตน และมุงใหบริการท่ีทําให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และใชบริการเราตลอดไป 

กกกกกกกกกกกกกกกกB – Business ใหความสนใจ และแสวงหาความรูในดานธุรกิจ พนักงานทุก

คนของธนาคารถึงแมจะปฏิบัติงานอยูในหนวยงานท่ีไมไดเกี่ยวของกับธุรกิจของธนาคารโดยตรง ก็

ควรจะมีความสนใจในความเปล่ียนแปลงของวงการธุรกิจท่ัวๆไป และธุรกิจของธนาคารเอง อัน

อาจกอใหเกิดแนวคิดใหมๆ ท่ีเปนประโยชนตอธนาคาร เพื่อเผยแพรแกบุคคลภายนอกองคการ เปน

การประชาสัมพันธใหกับธนาคารทางหนึ่งดวย (ธนาคารออมสิน 2552) 

กกกกกกกกธนาคารออมสินไดพัฒนาจากการเปนธนาคารเพ่ือการออมของรัฐกาวไปสูมิติใหมท่ีมี

บทบาทท้ังในดานการสงเสริมการออม การสรางวินัยทางการเงิน การขับเคล่ือนเศรษฐกิจฐานราก 

การพัฒนาคนและสังคมใหมีคุณภาพ รวมถึงการเพิ่มและการขยายการใหบริการและธุรกรรม

ทางการเงิน พรอมเพิ่มประสิทธิภาพ และขีดความสามารถทางการแขงขันไดอยางทัดเทียม ซ่ึง

ธนาคารสามารถดําเนินธุรกิจเชิงพาณิชยไดอยางสมดุล เพื่อเปนธนาคารท่ีใหบริการทางการเงิน

อยางครบวงจรแกประชาชนทุกระดับท่ัวประเทศ โดยในป 2552 ธนาคารไดมุงเนนการดําเนินธุรกิจ

อยางมีคุณภาพ สามารถเพิ่มประสิทธิภาพ และศักยภาพไดตามมาตรฐานสากล และสรางความพึง
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พอใจใหแกลูกคาทุกกลุม สามารถรักษาฐานลูกคาเดิม และขยายฐานลูกคาใหมเพ่ิมมากข้ึนโดยการ

ออกผลิตภัณฑใหมๆ และพัฒนาผลิตภัณฑ ท่ีมีอยูใหสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคาท่ี

เปล่ียนแปลงไป เพื่อใหลูกคามีทางเลือกมากข้ึน สงผลใหธนาคารสามารถเติบโตและทํากําไรได

อยางตอเนื่อง (ธนาคารออมสิน 2552) 

 

กกกกกกกกบริการทางการเงิน 

กกกกกกกกธนาคารออมสินเติมเต็มบริการทางการเงินในป 2552 โดยผนึกความรวมมือกับ

พันธมิตรทางธุรกิจ คือ บริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ใหบริการบัตรเครดิตรวมกับเคทีซี – 

ออมสิน บัตรเครดิตใบแรกของธนาคาร เพื่อบริการดานการเงินท่ีครบวงจร พรอมมอบสิทธิพิเศษใช

คะแนนสะสมแลกสลากออมสินพิเศษ โดยในป 2553 ธนาคารตั้งเปาหมายการสมัครเครดิตใหมท่ี 

25,000 บัตร  

กกกกกกกกท้ังนี้ในสวนของบัตรเอทีเอ็ม และวีซาเดบิต ณ ส้ินป 2552 มียอดผูใชบริการแลวท้ังส้ิน

กวา 2.3 ลานบัตร (ธนาคารออมสิน 2552) 

 

กกกกกกกกบริการเงินฝาก 

กกกกกกกกการฝากเงิน ท่ีธนาคารถือเปนการออมอีกวิธีหนึ่ง ท่ีไดผลมากท่ีสุดและธนาคารออมสิน

ก็มีบริการ ฝากเงินท่ีมีความหลากหลาย เพ่ือใหประชาชนเลือกใชบริการไดตามความเหมาะสม ซ่ึง

การออมไมไดหมายถึงการไมใชจาย แตหมายถึงใชเงินเม่ือจําเปนตองใช ซ่ึงการฝากเงินถือเปนการ

ออมอยางหนึ่ง โดยประเภทของการฝากเงินท่ี ธนาคารออมสินเปดใหบริการ (ธนาคารออมสิน 

2552) 

กกกกกกกกกกกกกกกก1. เงินฝากเผ่ือเรียก 

กกกกกกกกกกกกกกกก2. เงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3. เงินฝากประจํา 3 เดือน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4. เงินฝากประจํา 6 เดือน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5. เงินฝากประจํา 12 เดือน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6. เงินฝากกระแสรายวัน 

กกกกกกกกกกกกกกกก7. เงินฝากประจํารายเดือนยกเวนภาษ ี

กกกกกกกกกกกกกกกก8. เงินฝากสลากออมสินพิเศษ  

กกกกกกกกกกกกกกกก9. เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว  
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กกกกกกกกช่องทางการให้บริการ 

กกกกกกกกธนาคารออมสินมุงม่ันท่ีจะขยายโอกาสในการเขาถึงบริการทางการเงินในทุกรูปแบบ 

ดวยตระหนักดีวา ผลิตภัณฑและบริการทางการเงินท่ีไดถูกพัฒนาและปรับปรุงข้ึนมานั้น จะไม

สามารถสรางประโยชนตอประชาชน และระบบเศรษฐกิจของประเทศไดอยางเต็มท่ี หากมีขอจํากัด

ดานชองทางการใหบริการ ดังนั้นในป 2552 ท่ีผานมา ธนาคารจึงเติมเต็มบริการทางการเงินดวยการ

ขยายชองทางการใหบริการเพิ่มข้ึนถึง 46 แหง สงผลให ณ ส้ินป 2552 ธนาคารออมสินมีชอง

ทางการใหบริการ รวม 702 แหง ประกอบดวย 620 สาขา และ 35 หนวยใหบริการ ซ่ึงมีศักยภาพ

เต็มท่ีพรอมปรับเปนสาขายอยเพื่อใหบริการไดอยางครบวงจรมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ ยังมีการ

ใหบริการผานรถเคล่ือนท่ี จํานวน 45 คัน และเรือเคล่ือนท่ี 2 ลํา โดยรถเคล่ือนท่ีจะจอดใหบริการ

เพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาและประชาชนท่ัวไปบริเวณตลาดสดและแหลงชุมชน โดย

นอกจากจะใหบริการรับฝาก – ถอนเงินแลว ในสถานท่ีทองเท่ียวสําคัญๆ เชน พัทยาและถนน

ขาวสาร รถเคล่ือนท่ียังใหบริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศและบริการโอนเงินตราตางประเทศ 

( Exchange Currency ) อีกดวย ขณะท่ีเรือเคล่ือนท่ี 2 ลํา ยังคงออกใหบริการรับฝาก - ถอนเงินแก

ลูกคาท่ีอาศัยอยูบริเวณคลองบางกอกนอย และคลองมหาสวัสดิ์ ตอกย้ําการเปนสถาบันการเงินท่ีมี

ความใกลชิดประชาชนมากท่ีสุด และในป 2553 ธนาคารมีเปาหมายการเพ่ิมข้ึนของจํานวนสาขาไม

ต่ํากวา 100 แหงท่ัวประเทศ (ธนาคารออมสิน 2552) 

กกกกกกกกในปจจุบันธนาคารมุงเนนการเปนสถาบันการเงินท่ีม่ันคงเพื่อการออม เพื่อลงทุนและ

การพัฒนา เพื่อการสงเสริมเศรษฐกิจฐานราก ภายใตพันธกิจหลัก 4 ประการคือ 1) เปนสถาบัน

การเงินเพื่อการลงทุนและการพัฒนา 2) เปนสถาบันเพื่อสงเสริมเศรษฐกิจฐานราก 3) เปนสถาบัน

เพื่อการออมและ 4) เปนสถาบันท่ีดูแลสังคมและส่ิงแวดลอม โดยมีแนวทางการดําเนินงาน 4 ดาน

หลัก ไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกก- การขยายกลุมลูกคาเปาหมาย – การพัฒนาผลิตภัณฑ ท้ังผลิตภัณฑสินเช่ือ

และเงินฝาก และการขยายธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย ครบวงจร เพื่อใหสอดคลองกับความ

ตองการของลูกเปาหมาย พรอมสรางพันธมิตรทางธุรกิจท้ังภาครัฐและเอกชนอยางตอเนื่อง 

กกกกกกกกกกกกกกกก- การเสริมสรางศักยภาพทางเศรษฐกิจ สังคมระดับฐานราก และ 

ส่ิงแวดลอมของชุมชน ตามปรัชญาเศรษฐกิจ – การเพิ่ม/ขยายการสนับสนุนการพัฒนาคุณภาพชีวิต

แกประชาชนและชุมชนระดับฐานราก ท้ังการใหเงินทุนเพ่ือการขยายกิจการ การจัดฝกอบรมอาชีพ 

พัฒนาทักษะในการประกอบอาชีพใหแกลูกคา ชุมชน และประชาชนท่ัวไป การสนับสนุน

ทุนการศึกษาใหเด็กและเยาวชน การจัดตั้งศูนยเรียนรูสําหรับชุมชน และการมุงเนนกิจกรรมท่ีให
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ความสําคัญกับความรับผิดชอบตอสังคม (Corporate Social Responsibility : CSR) เพ่ือเกื้อกูลการ

ดํารงอยูของส่ิงแวดลอมในสังคมและชุมชนอยางตอเนื่อง 

กกกกกกกกกกกกกกกก- การสงเสริมการออมและสรางวินัยทางการเงิน – การสงเสริมและรณรงค

ใหประชาชนเห็นถึงประโยชนและความสําคัญของการออม ท้ังการเปดธนาคารโรงเรียน และ

สงเสริมกิจกรรมตางๆ มาเช่ือมโยงเพื่อสรางความสัมพันธภาพท่ีดีกับโรงเรียนและนักเรียนอยาง

ตอเนื่อง อาทิ กีฬาธนาคารโรงเรียน และประกวดดนตรีธนาคารโรงเรียน โครงการประกวด

โรงเรียนและนักเรียนดีเดนดานคุณธรรมและจริยธรรม เพ่ือปลูกฝงเยาวชนท่ีเปนเมล็ดพันธุความดี

ตอไป 

กกกกกกกกกกกกกกกก- การเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถในการแขงขัน – การเพิ่มชอง

ทางการใหบริการในพื้นท่ีท่ีมีศักยภาพท่ีสามารถเขาถึงลูกคาไดอยางรวดเร็วและครอบคลุม การ

พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การบริหารทรัพยากรบุคคล กระบวนการธุรกิจ กระบวนการ

บริหารความเส่ียง และกระบวนการบริหารจัดการภายใน เพ่ือสามารถสนับสนุนการตลาด การ

ใหบริการ และการบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อสรางมูลคาเพ่ิมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย

กับธนาคารอยางตอเนื่อง 

กกกกกกกกเปาหมายธุรกิจในป 2553 ธนาคารกําหนดใหเงินฝากเติบโตรอยละ 5 – 6 สินเช่ือเติบโต

รอยละ 9 – 10 เงินลงทุนเติบโรรอยละ 3 โดยมีปจจัยสภาพแวดลอมภายนอกท่ีอาจสงผลใหการ

ดําเนินงานไมเปนไปตามแผนและเปาหมายท่ีธนาคารกําหนดไว อาทิ ภาวะเศรษฐกิจ สังคม 

การเมือง นโยบายและกฎระเบียบใหมท่ีประกาศใชระหวางป การเปล่ียนแปลงดานพฤติกรรมของ

ลูกคา เทคโนโลยีและนวัตกรรมใหมๆ รวมไปถึงพัฒนาการของคูแขงและสภาวะทางการแขงขันท่ี

เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ซ่ึงธนาคารไดมีการกําหนดแนวทางและมาตรการรองรับปจจัยท่ีมี

ผลกระทบดังกลาวแลว (ธนาคารออมสิน 2552) 

 

7. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

กกกกกกกกกนกวรรณ เหมือนโค้ว (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ

ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา ยอยคารฟูรบางบอน ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ ถา

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา ยอยคารฟูร

บางบอนในภาพรวม อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมีความพึงพอใจใน

ระดับมากไดแก ดานผลิตภัณฑบริการ ดานสถานท่ี ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการในการใหบริการ ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความพึง

พอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา ยอยคารฟูรบางบอน 
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ของผูใชท่ีมี อายุ อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวม แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ี ระดับ 0.01 

กกกกกกกกนํา้ทพิย์ พุทธาพพิฒัน์ (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในรูปแบบสาขาสมัยใหม ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง

มากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 26 – 36 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีสูงสุด มีสถานภาพโสด 

โดยมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทสูงท่ีสุด และมีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท ประเภทบริการ

ท่ีกลุมตัวอยางใชมากท่ีสุดคือ บริการฝาก – ถอน ชวงเวลาท่ีกลุมตัวอยางมาใชบริการสูงสุดคือ หลัง

เวลา 16.01 น. เปนตนไป ความถ่ีในการใชบริการในรอบ 2 เดือนท่ีผานมา ไดใชบริการ 3 – 4 คร้ัง 

เหตุผลท่ีเลือกใชบริการเพราะมีความสะดวกสบายในการเดิน สวนสาขาท่ีเคยใชบริการมากสุด คือ

สาขายอยเดอะมอลลบางแค โดยกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนคร

หลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในรูปแบบสาขาสมัยใหม ในดานพนักงานและบุคลากรมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน

สภาพแวดลอมทางกายภาพ และดานการสงเสริมการตลาด และยังพบวา อายุ การศึกษา และอาชีพ

ท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ใน

รูปแบบสาขาสมัยใหมแตกตางกัน 

กกกกกกกกจารุวรรณ อดีี (2550) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ถนนราชพฤกษ ผลการศึกษาผลวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

เปนเพศหญิงมีอายุระหวาง 20 – 30 ป สวนใหญอยูในสถานภาพโสด จบการศึกษาในระดับปริญญา

ตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท บริการท่ีใชประจํา

ของกลุมตัวอยาง คือ บริการฝาก – ถอน (68.0%) รองลงมาคือบริการชําระคาสาธารณูปโภค สวน

บริการท่ีลูกคามาใชบริการนอยท่ีสุดเปนบริการดานสินเช่ือ (33.7%) และมีการใชบริการธนาคาร

จํานวนคร้ังเฉล่ียตอเดือนอยูท่ีประมาณ 6 – 10 คร้ัง 

กกกกกกกกแดนไตร ช่างฆ้อง (2550) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารทหาร

ไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย โดยภาพรวมอยูใน

ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามสวนประสมทางการตลาดพบวา ลูกคามีความพึงพอใจสูงท่ีสุดใน

ดานผลิตภัณฑและดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ รองลงมาไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย สวน

ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจในระดับต่ําท่ีสุด 
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กกกกกกกกผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย พบวา ลูกคามีเพศ รายไดตอเดือน 

และความถ่ีการใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

สวนกลุมท่ีมีอายุและระยะเวลาท่ีใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 

สําหรับแนวทางในการปรับปรุงแกไขการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขา

เทิง จังหวัดเชียงราย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามไดใหขอเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการ

บริการ ไดแก ควรเพิ่มจํานวนท่ีนั่งสํารองสําหรับลูกคา การบริการหนาเคานเตอร ลาชา และควรเปด

ชองบริการดวนโดยไมตองใชบัตรคิว 

กกกกกกกกศุภลักษณ์ ไชยมงคล (2550) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ

ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 

 กกกกกกกกผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 26-40ป รอยละ 

40.30 มีการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี รอยละ 55.67 มีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอย

ละ 42.30 มีรายไดไมเกิน 10,000บาท รอยละ 55.70 สวนใหญมีระยะเวลาท่ีใชบริการมานานกวา 5 

ป ประเภทบริการท่ีเคยใช คือ เงินฝากประเภทออมทรัพย สินเช่ือธนวัฏ และบริการอ่ืนๆ เชน บัตร

เอทีเอ็ม/บัตรกรุงไทยเดบิตวีซา 

กกกกกกกกปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมาก

เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ ดานชองทางการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ สวนปจจัยท่ีมีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง ไดแกปจจัยดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด 

กกกกกกกกสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดและมีความพึงพอใจในระดับมากตอ

การใหบริการแตละดาน ประกอบดวย 

กกกกกกกกปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดี

ในการใหบริการ ดานราคาไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน ดานปจจัยดาน

ชองทางการใหบริการ ไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ ดานพนักงานผูใหบริการ 

ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตย ดานนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ความสะอาดภายในธนาคาร และ

ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได สําหรับปญหา

ท่ีพบในการใชบริการคือ สถานท่ีจอดรถไมเพียงพอ 

กกกกกกกกวิทิตย์ โตทอง (2550) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ

ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา จังหวัด เชียงใหม ผล

การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
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โดยรวมในระดับมาก มีคาเฉล่ียเรียงตามลําดับคือ ปจจัยดานบุคลากร ดานสถานท่ี ดานกระบวนการ

ใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพและดานราคา มีความพึง

พอใจในระดับมาก ยกเวนดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

กกกกกกกกสําหรับปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดและมีความพึงพอใจในระดับมากตอการ

ใหบริการแตละดาน ประกอบดวย ดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายท่ีดูดี 

ดานสถานท่ี ไดแก การมีท่ีต้ังในศูนยการคา ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ความสะดวกในการ

ติดตอขอใชบริการ เชน การเปดบัญชี การฝาก – ถอน เงิน ดานผลิตภัณฑ ไดแก มีการเปดไฟฟา

เพ่ือใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม ดานราคาไดแก ความเหมาะสมของ

คาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ และดานการสงเสริมการตลาดไดแก การมีการสงเสริมการขายนาสนใจ 

เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต สําหรับปญหาท่ีพบในการใชบริการ คือ สถานท่ี

คับแคบ  
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บทที ่3 

 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

กกกกกกกกงานวิจยันี้ ผูวจิัยจะทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-

ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) โดยผูวจิัยไดกําหนดวิธีการดําเนินการวจิัยและเคร่ืองมือ

ท่ีใชประกอบการวิจยั ซ่ึงใชกระบวนการวจิัย มีข้ันตอนในการดําเนินการวิจัยดังนี้  

กกกกกกกก1. กําหนดประชากร 

กกกกกกกก2. กลุมตัวอยาง 

กกกกกกกก3. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

กกกกกกกก4. การทดสอบความนาเช่ือถือของแบบสอบถาม 

กกกกกกกก5. การเก็บรวบรวมขอมูล 

กกกกกกกก6. ระยะเวลาในการเก็บขอมูลและระยะเวลาในการศึกษา 

กกกกกกกก7. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1. กาํหนดประชากร 

กกกกกกกกประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ กลุมลูกคาหรือผูมาใชบริการ ของธนาคารออมสิน

(สํานักงานใหญ) กรุงเทพมหานคร ในชวงเวลาท่ีเปดทําการตั้งแตวันจนัทร ถึง วันศุกร โดยเร่ิม

ตั้งแตเวลา 08.30 – 15.30 น. 

 

2. กลุ่มตัวอย่าง 

กกกกกกกกผูวิจัยไดทําการสุมกลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากจํานวนประชากรท่ีมาใชบริการกับ

ธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2553 การกําหนดขนาดกลุมตวัอยางตาม

แนวทางของ Yamane (ประสพชัย พสุนนท 2553) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% ในกรณีท่ีประชากรมี

ขนาดใหญ ซ่ึงไดขนาดตวัอยางเทากับ 400 คน โดยใชการสุมตัวอยางแบบสะดวก และทําการสุม

แบบเจาะจงเฉพาะผูท่ีมาใชบริการธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) โดยคํานวณจากสูตรขนาด

ตัวอยางสําหรับการประมาณคาสัดสวนดงันี้ 

 



41 

 

2

2

d

pqz
n≥  

 

กําหนดให  

 n  แทน จํานวนตัวอยาง 

 z  แทน คาจากตารางการแจกแจงแบบปกติแสดงความเช่ือม่ันของการประมาณคา 

 q  แทน 1-p 

 p  แทน สัดสวนท่ีสนใจ 

 d  แทน คาความคลาดเคล่ือนซ่ึงกําหนดใหเทากับรอยละ 0.05 
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กกกกกกกกไดกลุมตัวอยางเทากับ 400 คน 

 

3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

กกกกกกกกเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม โดยแบงเปน 4 สวน ดังนี ้

กกกกกกกกสวนท่ี 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการของ

ธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ

เดือน  

กกกกกกกกสวนท่ี 2 คําถามเกี่ยวกับขอมูลการใชบริการฝาก-ถอนกับธนาคาร ไดแก ระยะเวลาของ

การใชบริการ ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ ใชบริการประเภทเงินฝาก ระยะเวลาท่ีพนักงานใหบริการ 

กกกกกกกกสวนท่ี 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารออมสิน 

(สํานักงานใหญ) แบงออกเปน 2 สวนคือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด มีจํานวน 33 ขอ ได

พัฒนามาจาก ศุภาลักษณ ไชยมงคล (2550) และ จฬุารักษ มีสุนทร (2550) และปจจัยทางดาน

ทัศนคติ มีจํานวน 8 ขอ เปนการวัดระดับความพึงพอใจแบบระดับชวงหรือระดับอันตรภาค 

(Interval Scales) เพื่อคํานวณคาสถิติและสามารถบอกถึงความแตกตางของระดับความพึงพอใจ 

โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังตอไปนี ้

 



42 

 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน 5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน 2 หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน 1 หมายถึง มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

กกกกกกกกการแปลความหมายของขอมูลโดยการหาคาเฉล่ีย (Mean) ของระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการของธนาคารออมสิน มีเกณฑในการแปลผลคาเฉล่ีย โดยใชมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด 2535) 

กกกกกกกกกกกกกกกกคาเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกกคาเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกคาเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกคาเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับนอย 

กกกกกกกกกกกกกกกกคาเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด 

กกกกกกกกสวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

 

4. การทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 

กกกกกกกกการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือม่ัน (Reliability) ของเคร่ืองมือท่ีใช

ในการศึกษา ดังนี ้

กกกกกกกก4.1 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ผูศึกษาไดใหอาจารยท่ีปรึกษาเปนผูตรวจ

สอบความครอบคลุมของเนื้อหาตามวัตถุประสงค ความเหมาะสมของสํานวนภาษาความชัดเจนใน

เนื้อหา จากนัน้ผูวิจยันําเคร่ืองมือมาปรับปรุงแกไข เพื่อใหขอคําถามมีความชัดเจนมากข้ึน กอน

นําไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางท่ีตองการศึกษา 

กกกกกกกก4.2 การทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) เปนคาท่ีช้ีใหเหน็วาแบบสอบถามมีความ

นาเช่ือถือเพียงใด โดยการนําแบบสอบถามไปทดสอบกอนนําไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง จํานวน 

30 ชุด และนําขอมูลท่ีไดมาทดสอบความเช่ือม่ันโดยการหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Alpha 

Coefficient) โดยใชวิธีของ (Cronbach) และใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติสําหรับนักสังคมศาสตร 

(Statistical Package For Social Science: SPSS ) จากการคํานวณปรากฏวาไดคาความเช่ือม่ัน

สัมประสิทธ์ิอัลฟาเทากับ 0.93 ซ่ึงถือวาเปนแบบสอบถามท่ีมีความเช่ือถือไดตามเกณฑคือตองมีคา

มากกวา 0.70 (ธานินทร ศิลปจารุ 2548) 
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5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

กกกกกกกกงานวิจยันี้ ผูวจิัยไดทําการสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชประกอบการวิจยั โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

กกกกกกกกข้อมูลปฐมภูมิ ผูวิจัยไดเลือกวิธีการใชแบบสอบถามในการศึกษาความพงึพอใจของ

ลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 400 คน เพื่อใหไดขอมูล

ท่ีสามารถนํามาวิเคราะหและศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการอยางแทจริง 

กกกกกกกกข้อมูลทุติยภูมิ ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลเอกสาร โดยทําการคนหาหนังสือ วารสาร 

วิทยานิพนธและรายงานการวิจัยท่ีเกีย่วของตางๆ รวมไปถึงขอมูลของหนวยงานภาครัฐและเอกชน

ท่ีเผยแพรทางอินเตอรเน็ต เพื่อใหไดขอมูลท่ีกวางข้ึน ซ่ึงขอมูลท่ีเก็บรวบรวมนัน้มุงเนนทางดาน

การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจและการใหบริการลูกคาของธนาคารเปนหลัก 

 

6. ระยะเวลาในการเกบ็ข้อมูลและระยะเวลาในการศึกษา 

กกกกกกกกในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจยัทําการสุมตัวอยางเก็บขอมูลระหวางวนัท่ี 18 – 22 ตุลาคม พ.ศ. 

2553 โดยกระจายวันละ 80 คน โดยทําการศึกษาเกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 

กกกกกกกกการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออม

สิน (สํานักงานใหญ) มีระยะเวลาในการศึกษา ท้ังส้ิน 8 เดือน ตั้งแตเดอืน มิถุนายน พ.ศ.2553 

ส้ินสุด เดือนมกราคม พ.ศ.2554  

 

7. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

กกกกกกกกการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 

Windows (Statistical Package for the Social Sciences) มีรายละเอียดการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

กกกกกกกก1. ขอมูลพื้นฐานบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ีย

ตอเดือน ซ่ึงผูวิจัยนําขอมูลมาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคํานวณเปนคารอยละ (Percentage) 

กกกกกกกก2. ขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการฝาก-ถอนกับธนาคารออมสิน ซ่ึงผูวิจัยนําขอมูลมาแจก

แจงความถ่ี (Frequency) และคํานวณเปนคารอยละ (Percentage) 

กกกกกกกก3. ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารออมสิน 

(สํานักงานใหญ ) แบงเปนปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยทางดานทัศนคติ โดยให

คะแนนเปนรายขอ แลวนําขอมูลมาหาคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Std. Deviation) ซ่ึงใช
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ในการวิเคราะหทางสถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) เปนคําส่ังท่ีใชสรุปลักษณะ และ

ตรวจสอบแจกแจงขอมูล 

กกกกกกกกระดับความพึงพอใจใชมาตรวัดแบบสเกลตวัเลข (Numerical Scale) ซ่ึงประกอบดวย

การกําหนดชวงคาเทาๆกัน ใหแกผูตอบขอมูลไดทราบชวงเหลานี้ ตามหลักแนวของไลเกิรต (Likert 

Type Scale) ซ่ึงแบงออกเปน 5 ระดับ (ประสพชัย พสุนนท 2553) คือ 

กกกกกกกกกกกกกกกกระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 5 

กกกกกกกกกกกกกกกกระดับความพึงพอใจมาก  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 4 

กกกกกกกกกกกกกกกกระดับความพึงพอใจปานกลาง ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 3 

กกกกกกกกกกกกกกกกระดับความพึงพอใจนอย  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 2 

กกกกกกกกกกกกกกกกระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 1 

กกกกกกกกการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียของประเด็นคําถามเปนขอในแตละดาน ใน

แบบสอบถาม โดยใชเกณฑการแปรความหมายตามแนวทางของ รายละเอียดดังนี ้

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายความวา ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายความวา ระดับความพึงพอใจมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายความวา ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายความวา ระดับความพึงพอใจนอย 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายความวา ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

กกกกกกกกสถิติท่ีใช 

∑
n

1=i
ix=x  

เม่ือ  x           แทน คาเฉล่ีย 

      ∑
n

1=i
x i

 แทน ผลรวมของความถ่ีคูณคะแนน 

         n         แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 

 

( )

1-n

n

1=i

2x-ix

=S

∑
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เม่ือ S    แทน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 x    แทน คะแนน 

         x     แทน คาเฉล่ียของคะแนนกลุมตวัอยาง 

( )
2

∑
n

1=i

x-ix      แทน ผลรวมของคาเบ่ียงเบนของคะแนนแตละตัวจากคาเฉล่ีย 

         n    แทน จํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 

 

กกกกกกกก4. การเปรียบเทียบปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจยัทางดานทัศนคติของลูกคา

ท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน โดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

คือ กลุมตัวอยางท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน มีผลตอความ

พึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน ซ่ึงเปนการหาคาความแตกตางระหวางตัวแปร

ตางๆ ดวยวิธี t-test  เพื่อทดสอบความแตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุม และใชสถิติทดสอบ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) โดยทําการทดสอบคา F-test เพื่อทดสอบ

กลุมตัวแปรตัง้แต 3 กลุมข้ึนไปโดยกําหนดคาระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% คือ กําหนดคาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดับ 0.05 หากปจจยัใดมีคาระดับนยัสําคัญทางสถิตินอยกวาหรือ

เทากับ 0.05 หมายความวาขอมูลประชากรศาสตร กับ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัย

ทางดานทัศนคติ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญจะทําการเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีการทดสอบ

แบบ LSD 

กกกกกกกกข้อกาํหนดของการวเิคราะห์ความแปรปรวน 

กกกกกกกกการวิเคราะหความแปรปรวนจะใหผลลัพธของการวิเคราะหท่ีนาเช่ือถือ เม่ือขอมูลถูก

สุมจากตัวอยางของประชากรท่ีเปนอิสระตอกัน ประชากรมีการแจกแจงแบบปกติ และมีความ

แปรปรวนเทากัน ดังนัน้ การวิเคราะหความแปรปรวนมีขอตกลงเบ้ืองตน (Assumption) เกีย่วกับ

ลักษณะของขอมูลกอนทําการทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้

1. ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน ตองเปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปน

อิสระตอกัน 

2. ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานตองมาจากประชากรท่ีการแจกแจงแบบปกติ 

3. ความแปรปรวนของขอมูลของแตละประชากรตองเทากนั 
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บทที ่4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

กกกกกกกกการนําเสนอขอมูลการวิเคราะหขอมูลเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี

ตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)โดยเก็บรวบรวมขอมูลจาก

ผูใชบริการธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)จํานวน 400 คน เปนแหลงขอมูลในการวิเคราะห 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารออมสิน (สํานักงาน

ใหญ) ผูวิจัยจึงทําการวิจัยขอมูลตางๆโดยแบงผลการวิเคราะหขอมูลไดดังนี้ 

กกกกกกกกสวนท่ี 1 ลักษณะขอมูลประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางโดยแจกแจงความถ่ี คารอยละ 

และนําเสนอในรูปตาราง 

กกกกกกกกสวนท่ี 2 ลักษณะพฤติกรรมการใชบริการฝาก – ถอนกับธนาคารออมสิน โดยแจกแจง

ความถ่ี คารอยละ และนําเสนอในรูปตาราง 

กกกกกกกกสวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัยดานทัศนคติของการใชบริการฝาก–

ถอนกับธนาคารออมสิน โดยเสนอผลการวิเคราะหเปน คาเฉล่ีย ( X ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

กกกกกกกกกกกกกกกกสวนท่ี 3.1 วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

กกกกกกกกกกกกกกกกสวนท่ี 3.2 วิเคราะหขอมูลปจจัยดานทัศนคติ 

กกกกกกกกสวนท่ี 4 การเปรียบเทียบระหวางขอมูลประชากรศาสตร กับ ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด และปจจัยดานทัศนคติของการใชบริการฝาก–ถอนกับธนาคารออมสิน โดยจําแนกตาม

ปจจัยประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ในบทนี้มีจุดเนนท่ีผลของการวิเคราะหขอมูล เพื่อนํามาใชในการตอบคําถามท่ีตั้งไวโดย

นําผลการวิเคราะหและการประมาณขอมูล มาแจกแจงในแบบสอบถามดวยเคร่ืองคอมพิวเตอรโดย 

ใชโปรแกรม Microsoft Word และ SPSS โดยการนําขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางมาแจกแจง

ความถ่ีและรอยละ 
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สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

กกกกกกกกเพื่อใหเกิดความเขาใจท่ีตรงกัน ผูวิจัยไดนําเสนอสัญลักษณและอักษรยอท่ีใชในการ

วิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

กกกกกกกก Χ  แทน คาเฉล่ีย (Mean) 

กกกกกกกก S.D. แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

กกกกกกกก t แทน คาสถิติท่ีใชในการทดสอบคาที (t-test) 

กกกกกกกก F แทน คาสถิติท่ีใชในการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (Anova) 

กกกกกกกก * แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ส่วนที ่1 ลกัษณะข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

กลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีมาใชบริการฝาก-ถอน กับธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 

 

ตารางที ่2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

ชาย 146 36.5 

หญิง 254 63.5 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 2 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 254 คน คิดเปนรอย

ละ 63.5 และเพศชาย จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 36.5 

 

ตารางที ่3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ  

อายุ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

นอยกวา 20 ป 25 6.3 

20 – 29 ป 94 23.5 

30 – 39 ป 96 24.0 

40 – 49 ป 103 25.8 

มากกวา 50 ป 82 20.5 

รวม 400 100.0 
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กกกกกกกกจากตารางท่ี 3 พบวา กลุมตัวอยางมีอายุระหวาง 40 – 49 ป มากท่ีสุด จํานวน 103 คน 

คิดเปนรอยละ 25.8 รองลงมาคือ อายุระหวาง 30 – 39 ป จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.0                         

อายุ 20 – 29 จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 23.5 อายุมากกวา 50  ป จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 

20.5 และอายุนอยกวา 20 ป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

โสด 195 48.8 

สมรส 187 46.8 

อื่นๆ 18 4.5 

รวม 400 100.0 

หมายเหตุ สถานภาพอื่นๆ คือ หยาราง หมาย  

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 4 พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพโสด มีมากท่ีสุด จํานวน 195 คน คิด

เปนรอยละ 48.8 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.8 และสถานภาพ

อ่ืนๆ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที ่5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จํานวน  (คน) ร้อยละ 

ประถมศึกษา 5 1.3 

มัธยมศึกษา 27 6.8 

อนุปริญญา / ปวส. 64 16.0 

ปริญญาตรี 254 63.5 

สูงกวาปริญญาตรี 50 12.5 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 5 พบวา กลุมตัวอยางมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุดจํานวน 254 

คน คิดเปนรอยละ 63.5 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาอนุปริญญา / ปวส. จํานวน 64 คน คิดเปนรอย

ละ 16.0 ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.5 ระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 และระดับการศึกษาประถมศึกษา จํานวน 5 คน คิด

เปนรอยละ 1.3 
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ตารางที ่6 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ  

อาชีพ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 60 15.0 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 136 34.0 

พนักงานบริษัท 74 18.5 

รับจาง/ลูกจาง 60 15.0 

ธุรกิจสวนตัว 67 16.8 

อื่นๆ 3 0.8 

รวม 400 100.0 

หมายเหตุ อาชีพอื่นๆคือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 6 พบวา กลุมตัวอยางมีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มากท่ีสุดจํานวน 136 

คน คิดเปนรอยละ 34.0 รองลงมาคือพนักงานบริษัทจํานวน 74 คน รอยละ 18.5 ธุรกิจสวนตัว

จํานวน67 คน คิดเปนรอยละ 67 นักเรียน/นักศึกษา กับอาชีพรับจาง/ลูกจาง จํานวน 60 คน คิดเปน

รอยละ 15.0 และอาชีพอ่ืนๆจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8 ตามลําดับ  

 

ตารางที ่7 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน  

ระดบัรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน จํานวน  (คน) ร้อยละ 

ตํ่ากวา 5,000 บาท 28 7.0 

  5,001 – 10,000 บาท 69 17.3 

10,001 – 15,000 บาท 74 18.5 

15,001 – 20,000 บาท 64 16.0 

20,001 บาทขึ้นไป 165 41.3 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 7 พบวา กลุมตัวอยางมีระดับรายได 20,001 บาทข้ึนไป มากท่ีสุดจํานวน 

165 คน คิดเปนรอยละ 41.3 รองลงมาคือระดับรายได 10,001 – 15,000 บาทจํานวน 74 คน รอยละ 

18.5 ระดับรายได 5,001 – 10,000 บาท จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.3 ระดับรายได 15,001 - 

20,000 บาท จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 และรายไดระดับนอยกวา 5,000 บาท จํานวน 28 

คน รอยละ 7.0 ตามลําดับ  
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ส่วนที ่2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการฝาก – ถอนกบัธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกพฤติกรรมของลูกคาท่ีมาใชบริการฝาก-ถอนกับธนาคารออมสิน โดยสามารถแสดงเปน

จํานวนรอยละของกลุมตัวอยางดังตอไปนี้  

 

ตารางที ่8 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระยะเวลาของการใชบริการ  

ระยะเวลาของการใช้บริการ จํานวน  (คร้ัง) ร้อยละ 

ตํ่ากวา 1 ป 62 15.5 

1 – 3 ป 113 28.3 

4 – 6 ป 73 18.3 

7 – 9 ป 41 10.3 

10 ปขึ้นไป 111 27.8 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 8 พบวา กลุมตัวอยางมีระยะเวลาของการใชบริการ 1 – 3 ป มากท่ีสุดจํานวน 

113 คน คิดเปนรอยละ 28.3 รองลงมา ระยะเวลาของการใชบริการ 10 ปข้ึนไป จํานวน 113 คน คิด

เปนรอยละ 27.8 ระยะเวลาของการใชบริการ 4 – 6 ป จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.3 ระยะเวลา

ของการใชบริการนอยกวา 1 ป จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 และระยะเวลาของการใชบริการ 

7 – 9 ป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 ตามลําดับ  

 

ตารางที ่9 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 

ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

08.30 – 10.00 น. 75 18.8 

10.01 – 11.30 น. 121 30.3 

11.31 – 13.00 น. 124 31.0 

13.01 – 14.30 น. 40 10.0 

14.31 – 15.30 น. 40 10.0 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 9 พบวา กลุมตัวอยางใชชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 11.31 – 13.00 น. มากท่ีสุด 

จํานวน  124 คน คิดเปนรอยละ 31.0 รองลงมาคือ ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 10.01 – 11.30 น. จํานวน 

121 คน คิดเปนรอยละ 30.3 ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 08.30 – 10.00 น. จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 
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18.8 ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 13.01 – 14.30 น. และชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 14.31 – 15.30 น. จํานวน 

40 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที ่10 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทเงินฝากกับธนาคารออมสิน  

ประเภทเงนิฝากกบัธนาคารออมสิน จํานวน  (คน) ร้อยละ 

เงินฝากเผ่ือเรียก 210 52.5 

เงินฝากประจํา 120 30.0 

เดินสะพัด 39 9.8 

อื่นๆ 31 7.8 

รวม 400 100.0 

หมายเหตุ: อื่นๆตามประเภทเงินฝากคือ สลากออมสิน  

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 10 พบวา กลุมตัวอยางใชประเภทเงินฝากเผ่ือเรียก มากท่ีสุด จํานวน 210 

คน คิดเปนรอยละ 52.5 รองมาคือเงินฝากประจํา จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 30.0 เดินสะพัด 

จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.8 และอ่ืนๆของประเภทเงินฝาก จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.8 

ตามลําดับ 

 

ตารางที ่11 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระยะเวลาในการใหบริการ 

ระยะเวลาในการให้บริการ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

นอยกวา 3 นาท ี 19 4.8 

3 – 5 นาท ี 91 22.8 

6 – 10 นาท ี 148 37.0 

11 – 15 นาท ี 78 19.5 

มากกวา 15 นาท ี 64 16.0 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 11 พบวา กลุมตัวอยางใชระยะเวลาในการใหบริการ 6-10 นาที มากท่ีสุด 

จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 37.0 รองลงมาคือใชระยะเวลาในการใหบริการ 3-5 นาที จํานวน 91 

คน คิดเปนรอยละ 22.8 ใชระยะเวลาในการใหบริการ 11-15 นาที จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 

19.5 ใชระยะเวลาในการใหบริการมากกวา 15 นาที จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 และ

ระยะเวลาในการใชบริการนอยกวา จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.8 ตามลําดับ 
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ส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยทางด้านทัศนคติ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของ

กกกกกก ผู้ตอบแบบสอบถามต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ่) 

กกกกกกกกสวนประสมทางการตลาด และทัศนคติของลูกคาท่ีมีผลตอความพึงพอใจของธนาคาร

ออมสิน โดยสามารถแสดงเปนจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางดังตอไปนี้ กกกกกกกกกกกก 

กกกกกกกกส่วนที ่3.1 วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

 

ตารางที่ 12 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดด้าน

ผลติภัณฑ์ 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปานกลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

มีประเภทบริการให

เลือกใชหลากหลาย 

51 

(12.8) 

159 

(39.8) 

175 

(43.8) 

15 

(3.8) 

0 

(0) 
3.61 0.75 มาก 

มีการออกผลิตภัณฑที่

ตรงกับความตองการ

ของลูกคา 

32 

(8.0) 

177 

(44.3) 

176 

(44.0) 

15 

(3.8) 

0 

(0) 
3.56 0.69 มาก 

เปนธนาคารที่มี

ช่ือเสียง มีความมั่นคง 

และมีภาพลักษณที่ดี

ในการใหบริการ 

113 

(28.3) 

171 

(42.8) 

105 

(26.3) 

11 

(2.8) 

0 

(0) 
3.96 0.80 มาก 

การรับประกัน

คุณภาพใหบริการ 

81 

(20.3) 

156 

(39.0) 

146 

(36.5) 

15 

(3.8) 

2 

(0.5) 
3.74 0.83 มาก 

ใหบริการเปนไปตาม

มาตรฐาน 

51 

(12.8) 

159 

(39.8) 

171 

(42.8) 

17 

(4.3) 

2 

(0.5) 
3.60 0.78 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.69 0.58 มาก 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 12 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดาน

ผลิตภัณฑอยูในระดับมาก (  = 3.69) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มี

ความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ (  = 3.96) รองลงมาไดแกการรับประกัน

คุณภาพใหบริการ (  = 3.74 มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย (  = 3.61) ใหบริการเปนไป

ตามมาตรฐาน (  = 3.60) มีการออกผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการของลูกคา (  = 3.56) 

ตามลําดับ 
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ตารางที่ 13 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานราคา 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านราคา 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก 
33 

(8.3) 

130 

(32.5) 

195 

(48.8) 

40 

(10.0) 

2 

(0.5) 
3.38 0.79 ปานกลาง 

อัตราคาธรรมเนียมการ

ใชบริการ 

31 

(7.8) 

142 

(35.5) 

190 

(47.5) 

35 

(8.8) 

2 

(0.5) 
3.41 0.77 ปานกลาง 

การแจงอัตราดอกเบี้ย

เงินฝาก 

36 

(9.0) 

169 

(42.3) 

166 

(41.5) 

27 

(6.8) 

2 

(0.5) 
3.52 0.77 มาก 

การแจงอัตรา

คาธรรมเนียมการใช

บริการชัดเจน 

34 

(8.5) 

148 

(37.0) 

182 

(45.5) 

34 

(8.5) 

2 

(0.5) 
3.44 0.78 ปานกลาง 

สิทธิประโยชน/

ผลตอบแทนจากการ

บริการ 

26 

(6.5) 

154 

(38.5) 

193 

(48.3) 

24 

(6.0) 

3 

(0.8) 
3.44 0.73 ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 3.44 0.61 ปานกลาง 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 13 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดานราคาอยู

ในระดับปานกลาง (  = 3.44) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก (  = 

3.52) รองลงมาไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน และสิทธิประโยชน/

ผลตอบแทนจากการบริการ (  = 3.44) อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ (  = 3.41) อัตราดอกเบ้ีย

เงินฝาก (  = 3.38) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 14 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

ปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดด้าน

ช่องทางการให้บริการ 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

สถานที่ต้ังใกลที่

ทํางานสะดวกในการ

ติดตอ 

66 

(16.5) 

162 

(40.5) 

138 

(34.5) 

31 

(7.8) 

3 

(0.8) 
3.64 0.87 มาก 

สถานที่ต้ังใกลบาน

สะดวกในการติดตอ 

54 

(13.5) 

165 

(41.3) 

148 

(37.0) 

33 

(8.3) 

0 

(0) 
3.60 0.82 มาก 

เวลาเปด-ปด การ

ใหบริการมีความ

เหมาะสม 

55 

(13.8) 

175 

(43.8) 

158 

(39.5) 

12 

(3.0) 

0 

(0) 
3.68 0.74 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.64 0.65 มาก 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 14 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดานชอง

ทางการใหบริการอยูในระดับมาก (  = 3.64) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เวลาเปด-ปด การ

ใหบริการมีความเหมาะสม (  = 3.68) รองลงมาไดแก สถานท่ีตั้งใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ 

(  = 3.64) สถานท่ีตั้งใกลบานสะดวกในการติดตอ (  = 3.60) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 15 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านการ

ส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

การมีสวนรวมใน

กิจกรรมของชุมชน 

71 

(17.8) 

171 

(42.8) 

133 

(33.3) 

25 

(6.3) 

0 

(0) 
3.72 0.82 มาก 

การโฆษณาผานสื่อ

ตางๆ เชน วิทยุ 

โทรทัศน หนังสือพิมพ 

73 

(18.3) 

188 

(47.0) 

118 

(29.5) 

21 

(5.3) 

0 

(0) 
3.78 0.80 มาก 

มีพนักงานธนาคาร

ออกไปแนะนําบริการ 

57 

(14.3) 

142 

(35.5) 

145 

(36.3) 

49 

(12.3) 

7 

(1.8) 
3.48 0.94 มาก 

การใหของชํารวยชวง

เทศกาลประจําป เชน 

ปฏิทิน ของขวัญ 

91 

(22.8) 

129 

(32.3) 

143 

(35.8) 

31 

(7.8) 

6 

(1.5) 
3.67 0.96 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.66 0.70 มาก 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 15 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก (  = 3.66) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การโฆษณาผานส่ือ

ตางๆ เชน วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ (  = 3.78) รองลงมาไดแก การมีสวนรวมในกิจกรรมของ

ชุมชน (  = 3.72) การใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป เชน ปฏิทิน ของขวัญ (  = 3.67) มี

พนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ (  = 3.48) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 16 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านพนักงาน

ผู้ให้บริการ 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

พนักงานใหการบริการ

อยางรวดเร็ว 

23 

(5.8) 

99 

(24.8) 

224 

(56.0) 

45 

(11.3) 

9 

(2.3) 
3.20 0.79 ปานกลาง 

พนักงานใหบริการแก

ลูกคาอยางเสมอภาค 

22 

(5.5) 

160 

(40.0) 

182 

(45.5) 

36 

(9.0) 

0 

(0) 
3.42 0.73 ปานกลาง 

พนักงานมีมนุษย

สัมพันธและความเปน

กันเอง 

37 

(9.3) 

139 

(34.8) 

190 

(47.5) 

31 

(7.8) 

3 

(0.8) 
3.44 0.79 ปานกลาง 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี 

และการแตงกายมีความ

เหมาะสม 

46 

(11.5) 

150 

(37.5) 

180 

(45.0) 

24 

(6.0) 

0 

(0) 
3.54 0.77 มาก 

พนักงานเขาใจความ

ตองการของลูกคาและ

สนใจตอบสนอง 

31 

(7.8) 

140 

(35.0) 

184 

(46.0) 

43 

(10.8) 

2 

(0.5) 
3.38 0.79 ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 3.39 0.61 ปานกลาง 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 16 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดานพนักงาน

ผูใหบริการอยูในระดับปานกลาง (  = 3.39) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีบุคลิกภาพดี 

และการแตงกายมีความเหมาะสม (  = 3.54) รองลงมาไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความ

เปนกันเอง (  = 3.44) พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค (  = 3.42) พนักงานเขาใจความ

ตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง (  = 3.38) พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว (  = 3.20) 

ตามลําดับ 
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ตารางที่ 17 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านส่ิง

นําเสนอทางกายภาพ

และรูปแบบการ

ให้บริการ 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ภายในธนาคารมี

เครื่องมือและอุปกรณ

สํานักงานที่ทันสมัย 

23 

(5.8) 

112 

(28.0) 

226 

(56.5) 

37 

(9.3) 

2 

(0.5) 
3.29 0.73 ปานกลาง 

ความเปนระเบียบของ

การจัดวางอุปกรณ

ตลอดจนแบบฟอรม

ตางๆ 

27 

(6.8) 

155 

(38.8) 

199 

(49.8) 

19 

(4.8) 

0 

(0) 
3.47 0.69 ปานกลาง 

ความสะอาดภายในและ

ภายนอกธนาคาร 

34 

(8.5) 

192 

(48.0) 

144 

(36.0) 

30 

(7.5) 

0 

(0) 
3.57 0.75 มาก 

ระบบรักษาความ

ปลอดภัยของธนาคาร 

41 

(10.3) 

177 

(44.3) 

160 

(40.0) 

22 

(5.5) 

0 

(0) 
3.59 0.74 มาก 

ภายในธนาคารมีสิ่ง

อํานวยความสะดวก 

เชนนํ้าด่ืม หนังสือพิมพ 

เกาอี้น่ังพัก และหองนํ้า 

38 

(9.5) 

114 

(28.5) 

201 

(50.3) 

47 

(11.8) 

0 

(0) 
3.35 0.81 ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 3.45 0.56 ปานกลาง 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 17 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดานส่ิง

นําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ (  = 3.45) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ระบบ

รักษาความปลอดภัยของธนาคาร (  = 3.59) รองลงมาคือความสะอาดภายในและภายนอกธนาคาร 

(  = 3.57) ความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ (  = 3.47) ภายใน

ธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชนน้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา (  = 3.35) 

ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย (  = 3.29) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 18 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้าน

กระบวนการให้บริการ 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ความสะดวกรวดเร็วใน

การติดตอ 

28 

(7.0) 

94 

(23.5) 

215 

(53.8) 

60 

(15.0) 

3 

(0.8) 
3.21 0.80 ปานกลาง 

มีอุปกรณ

อิเล็กทรอนิกสเชน 

เอทีเอ็ม เครื่องปรับสมุด

เงินฝาก ทําใหบริการ

เร็วขึ้น 

37 

(9.3) 

133 

(33.3) 

179 

(44.8) 

48 

(12.0) 

3 

(0.8) 
3.38 0.84 ปานกลาง 

ระยะเวลาในการรับ

บริการมีความเหมาะสม 

29 

(7.3) 

137 

(34.3) 

191 

(47.8) 

41 

(10.3) 

2 

(0.5) 
3.37 0.78 ปานกลาง 

มีชองใหบริการเพียงพอ

ในชวงที่มีผูใชบริการ

มาก 

30 

(7.5) 

142 

(35.5) 

181 

(45.3) 

45 

(11.3) 

2 

(0.5) 
3.38 0.80 ปานกลาง 

จํานวนพนักงานมี

เพียงพอในการ

ใหบริการ 

34 

(8.5) 

116 

(29.0) 

185 

(46.3) 

60 

(15.0) 

5 

(1.3) 
3.28 0.86 ปานกลาง 

มีระบบการทํางานที่

ถูกตอง แมนยํา และ

เช่ือถือได 

38 

(9.5) 

130 

(32.5) 

215 

(53.8) 

15 

(3.8) 

2 

(0.5) 
3.46 0.73 ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 3.20 0.57 ปานกลาง 

  

กกกกกกกกจากตารางท่ี 18 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการ (  = 3.20) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง 

แมนยํา และเช่ือถือได (  = 3.46) รองลงมาคือมีอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็ม เคร่ืองปรับ

สมุดเงินฝาก ทําใหบริการเร็วข้ึนและมีชองใหบริการเพียงพอในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก (  = 3.38) 

ระยะเวลาในการรับบริการมีความเหมาะสม (  = 3.37) จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการใหบริการ 

(  = 3.28) ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ (  = 3.21) ตามลําดับ 
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กกกกกกกกส่วนที ่3.2 วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยทางด้านทศันคติ 

 

ตารางที ่19 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามจําแนกกก

กกกกกก    ตามปจจัยดานความรูความเขาใจ 

ปัจจัยทางด้านทัศนคติ

ในด้านความรู้ความ

เข้าใจ 

ระดบัความคดิเห็น 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ทานทราบถึงการบริการ

ของธนาคารเปนอยางดี 

35 

(8.8) 

138 

(34.5) 

189 

(47.3) 

38 

(9.5) 

0 

(0) 
3.42 0.78 ปานกลาง 

การใหขอมูลเก่ียวกับ

การบริการที่ชัดเจน 

23 

(5.8) 

124 

(31.0) 

223 

(55.8) 

30 

(7.5) 

0 

(0) 
3.35 0.70 ปานกลาง 

พนักงานสามารถให

คําแนะนําเก่ียวกับการ

ใหบริการอยางมี

คุณภาพและสรางความ

ประทับใจ 

33 

(8.3) 

113 

(28.3) 

221 

(55.3) 

33 

(8.3) 

0 

(0) 
3.36 0.75 ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 3.38 0.58 ปานกลาง 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 19 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความคิดเห็นในปจจัยดานความรู

ความเขาใจ (  = 3.38) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคาทราบถึงการบริการของธนาคารเปน

อยางดี (  = 3.42) รองลงมาคือพนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใหบริการอยางมีคุณภาพ

และสรางความประทับใจ (  = 3.36) การใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการท่ีชัดเจน (  = 3.35) 

ตามลําดับ 
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ตารางที ่20 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามจําแนกกก

กกกกกก    ตามปจจัยดานความเช่ือ 

ปัจจัยทางด้านทัศนคติ

ในด้านความเช่ือ 

ระดบัความคดิเห็น 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

การเปนธนาคารของ

ภาครัฐ สรางความ

เช่ือมั่นในการใหบริการ 

83 

(20.8) 

218 

(54.5) 

92 

(23.0) 

7 

(1.8) 

0 

(0) 
3.94 0.71 มาก 

คุณภาพของการ

ใหบริการเปนที่

ไววางใจได 

73 

(18.3) 

204 

(51.0) 

114 

(28.5) 

9 

(2.3) 

0 

(0) 
3.85 0.73 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.89 0.62 มาก 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 20 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความคิดเห็นในปจจัยดานความ

เช่ือ (  = 3.89) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การเปนธนาคารของภาครัฐ สรางความเช่ือม่ันในการ

ใหบริการ (  = 3.94) รองลงมาคือคุณภาพของการใหบริการเปนท่ีไววางใจได (  = 3.85) 

ตามลําดับ 

 

ตารางที ่21 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามจําแนกกก

กกกกกก    ตามปจจัยดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) 

ปัจจัยทางด้านทัศนคติ

ในด้านการปฏิบัต ิ(การ

ประพฤต)ิ 

ระดบัความคดิเห็น 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ทานไดรับคําแนะนํา 

การบริการจากผูที่รูจัก

หรือคุนเคย 

43 

(10.8) 

137 

(34.3) 

191 

(47.8) 

29 

(7.3) 

0 

(0) 
3.48 0.78 

ปาน

กลาง 

ทานไดรับความพึง

พอใจจากการใชบริการ 

38 

(9.5) 

155 

(38.8) 

189 

(47.3) 

18 

(4.5) 

0 

(0) 
3.53 0.72 มาก 

ทานจะแนะนําใหผูอื่น

มาใชบริการ ของ

ธนาคาร 

55 

(13.8) 

161 

(40.3) 

175 

(43.8) 

9 

(2.3) 

0 

(0) 
3.65 0.73 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.55 0.61 มาก 
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กกกกกกกกจากตารางท่ี 21 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความคิดเห็นในปจจัยดานการ

ปฏิบัติ (การประพฤติ) (  = 3.55) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคาจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช

บริการ ของธนาคาร (  = 3.65) รองลงมาคือลูกคาไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการ (  = 

3.53) ลูกคาไดรับคําแนะนํา การบริการจากผูท่ีรูจักหรือคุนเคย (  = 3.48) ตามลําดับ 

 

ส่วนที่ 4  การเปรียบเทียบระหว่างข้อมูลประชากรศาสตร์ กบั ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดย

กกกกกก จําแนกตามประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

กกกกกกกกการทดสอบสมมติฐานการวิจัยคร้ังนี้ ผูศึกษาไดทําการวิเคราะหทางสถิติ เพื่อหาความ

แตกตางของขอมูลประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางโดยผูศึกษาไดเลือกปจจัยดานประชากรศาสตร

ทางดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน เพ่ือศึกษาหาความแตกตาง

ของระดับความพึงพอใจกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยทางดานทัศนคติ ของลูกคาท่ี

มีตอการใชบริการฝาก-ถอน โดยหาคาความแตกตางระหวางตัวแปรตางๆ ดวยวิธี t-test เพื่อทดสอบ

ความแตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุม และใชสถิติทดสอบวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-

Way Anova) โดยทําการทดสอบคา F-test เพื่อทดสอบกลุมตัวแปรตั้งแต 3 กลุมข้ึนไปโดย

กําหนดคาระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% คือ กําหนดคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดับ 0.05 หาก

ปจจัยใดมีค าระดับนัยสํา คัญทางสถิตินอยกว าหรือเท ากับ  0.05 หมายความว า  ขอมูล

ประชากรศาสตร กับ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 

 

กกกกกกกกส่วนที ่4.1 วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

 

สมมติฐานที ่1  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการฝาก-

ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 22 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

เพศ 

t-test 
P-value 

(Sig.) 
ชาย หญิง 

 S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.76 0.58 3.66 0.58 1.67 0.096 

ดานราคา 3.50 0.61 3.40 0.61 1.60 0.109 

ดานชองทางการใหบริการ 3.65 0.65 3.63 0.65 0.42 0.674 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.70 0.67 3.64 0.71 0.86 0.387 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.46 0.58 3.36 0.63 1.59 0.112 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.48 0.56 3.44 0.57 0.66 0.505 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.39 0.63 3.32 0.62 1.10 0.270 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ความแตกตางของเพศกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

7 ดาน ดวยสถิติ t-test ไมพบปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวา

ระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 0H  นั้นคือ กลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจท่ีมีตอการ

ใชบริการฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานที ่2 

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 23 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

อายุ 

ตํา่กว่า 20 ปี 20 – 29 ปี 30 – 39 ปี 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.35 0.57 3.62 0.54 3.78 0.63 

ดานราคา 3.65 0.60 3.42 0.58 3.58 0.57 

ดานชองทางการใหบริการ 3.50 0.54 3.51 0.59 3.69 0.64 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.73 0.72 3.68 0.60 3.75 0.75 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.50 0.62 3.35 0.50 3.51 0.63 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.58 0.62 3.41 0.48 3.53 0.56 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.58 0.69 3.25 0.54 3.45 0.64 

 

ตารางที่ 24 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

อายุ 

F P 40 – 49ปี มากกว่า 50ปี 

 S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.70 0.54 3.64 0.62 1.16 0.325 

ดานราคา 3.33 0.56 3.35 0.70 3.43 0.009* 

ดานชองทางการใหบริการ 3.68 0.72 3.71 0.66 1.68 0.153 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.71 0.66 3.46 0.75 2.32 0.056 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.29 0.60 3.41 0.70 1.83 0.122 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.41 0.52 3.41 0.68 1.12 0.346 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.29 0.58 3.32 0.70 2.00 0.092 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ความแตกตางของอายกุับปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

7 ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายท่ีุแตกตางกัน มีความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอน ในดานราคาแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานผลิตภัณฑ 
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ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ส่ิงนําเสนอทาง

กายภาพและรูปแบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ไมแตกตางกัน  

 

ตารางที่ 25 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทาง         

กกกกกกกก การตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอายุเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ

กกกกกกกก LSD 

ปัจจัยส่วน

ประสมทาง

การตลาด 

อายุ  

20 – 29 ปี 30 – 39 ปี 40 – 49ปี มากกว่า 50ปี 

3.42 3.58 3.33 3.35 

ดานราคา 

ตํา่กว่า 20 ปี 3.65 0.22 0.68 0.32* 0.30* 

20 – 29 ปี 3.42 - -0.15 0.09 0.07 

30 – 39 ปี 3.58 - - 0.25* 0.23* 

40 – 49ปี 3.33 - - - -0.01 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 25 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอายุเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา 1) กลุม

ตัวอยางท่ีมีอายุ ต่ํากวา 20ป มีความพึงพอใจดานราคาแตกตางจากกลุมอายุ 40-49 ป และ มากกวา 

50 ป 2) กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจดานราคาแตกตางจากกลุมอายุ 40-49 ป และ 

มากกวา 50 ป   

 

สมมติฐานที ่3  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 26 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอ 

กกกกกกกกการใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

สถานภาพ 
F P 

โสด สมรส อืน่ๆ 

 S.D.  S.D.  S.D.   

ดานผลิตภัณฑ 3.66 0.56 3.72 0.62 3.81 0.48 0.88 0.421 

ดานราคา 3.44 0.59 3.44 0.64 3.33 0.60 0.28 0.752 

ดานชองทางการ

ใหบริการ 
3.56 0.61 3.70 0.67 3.79 0.78 2.97 0.052 

ดานการสงเสริม

การตลาด 
3.64 0.64 3.69 0.76 3.52 0.56 0.61 0.542 

ดานพนักงานผู

ใหบริการ 
3.38 0.53 3.41 0.68 3.38 0.68 0.14 0.867 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพ

และรูปแบบการ

ใหบริการ 

3.45 0.53 3.45 0.60 3.50 0.59 0.05 0.951 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 
3.32 0.58 3.37 0.66 3.37 0.60 0.36 0.697 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**อื่นๆ คือ หยา หมาย 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ความแตกตางของสถานภาพกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test ไมพบปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ

ต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น 0H  น้ันคือ กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจท่ีมีตอ

การใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานที ่4  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการ

ใชบริการฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 27 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ี 

กกกกกกกกมีตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

ระดบัการศึกษา 

ประถมศึกษา มธัยมศึกษา อนุปริญญา / ปวส. 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.40 0.28 3.81 0.63 3.69 0.63 

ดานราคา 3.56 0.62 3.63 0.70 3.51 0.55 

ดานชองทางการใหบริการ 3.86 0.80 3.69 0.70 3.67 0.66 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.90 0.65 3.79 0.76 3.58 0.75 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.64 0.65 3.57 0.76 3.48 0.63 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.60 0.44 3.71 0.73 3.54 0.58 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.56 0.61 3.65 0.81 3.42 0.61 

 

ตารางที่ 28 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ี 

กกกกกกกกมีตอการใชบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

ระดบัการศึกษา 

F P ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี  

 S.D.  S.D.  

ดานผลิตภัณฑ 3.68 0.57 3.75 0.57 0.76 0.550 

ดานราคา 3.38 0.60 3.50 0.68 1.61 0.169 

ดานชองทางการใหบริการ 3.64 0.64 3.71 0.63 0.51 0.723 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.64 0.68 3.77 0.70 0.90 0.461 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.35 0.60 3.39 0.58 1.38 0.239 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.40 0.54 3.46 0.54 2.38 0.051 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.30 0.61 3.31 0.56 2.46 0.045* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 ความแตกตางของระดับการศึกษากับปจจัยสวนประสม

ทางการตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความ

พึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน ในดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน อยางมีระดับ
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นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการ

สงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ไม

แตกตางกัน  

 

ตารางที ่29 แสดงการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทาง    

                การตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู  

                โดยวิธีการทดสอบ LSD 

ปัจจัยส่วน

ประสมทาง

การตลาด 

ระดบัการศึกษา  

มธัยมศึกษา 
อนุปริญญา 

/ ปวส. 

ปริญญา

ตรี 

สูงกว่า

ปริญญาตรี 

3.65 3.42 3.30 3.31 

ดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

ประถมศึกษา 3.56 -0.08 0.13 0.26 0.25 

มธัยมศึกษา 3.65 - 0.22 0.35* 0.34* 

อนุปริญญา / ปวส. 3.42 - - 0.12 0.11 

ปริญญาตรี 3.30 - - - -0.01 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 29 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา 

กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการแตกตาง

กับกลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี  

 

สมมติฐานที ่5  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 30 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอการ                            

กกกกกกกกใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

อาชีพ 

นักเรียน / นักศึกษา 
ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 
พนักงานบริษัท 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.63 0.52 3.75 0.62 3.61 0.56 

ดานราคา 3.46 0.57 3.43 0.66 3.45 0.53 

ดานชองทางการใหบริการ 3.43 0.56 3.79 0.67 3.53 0.55 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.63 0.60 3.77 0.73 3.58 0.70 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.35 0.54 3.36 0.67 3.40 0.54 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.37 0.51 3.44 0.61 3.46 0.49 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.30 0.61 3.31 0.66 3.41 0.53 

 

ตารางที่ 31 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอการก

กกกกกกกกใชบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

อาชีพ 

F P รับจ้าง / ลูกจ้าง ธุรกจิส่วนตวั / ค้าขาย อืน่ๆ 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.71 0.54 3.69 0.59 4.66 0.41 2.39 0.037* 

ดานราคา 3.46 0.58 3.34 0.61 4.20 1.21 1.25 0.282 

ดานชองทางการ

ใหบริการ 
3.60 0.69 3.63 0.67 4.55 0.50 4.59 0.000* 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.60 0.69 3.63 0.67 4.55 0.50 1.59 0.161 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.56 0.66 3.60 0.70 4.16 1.04 2.02 0.074 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพ

และรูปแบบการใหบริการ 
3.41 0.57 3.44 0.63 4.46 0.92 4.13 0.001* 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 
3.47 0.58 3.48 0.52 4.86 0.23 3.42 0.005* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 
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กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 ความแตกตางของอาชีพกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจท่ีมีตอ

การใชบริการฝาก-ถอน ในดานดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ

และรูปแบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 สวนดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ไมแตกตางกัน 

 

ตารางที ่32 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทาง 

                   การตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการ 

                   ทดสอบ LSD 

ปัจจัยส่วน

ประสมทาง

การตลาด 

อาชีพ  

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงา

นบริษัท 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 

 

อืน่ๆ 

3.75 3.61 3.71 3.69 4.66 

ดาน

ผลิตภัณฑ 

นักเรียน / 

นักศึกษา 
3.63 -0.12 0.19 -0.08 -0.06 -1.03* 

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 
3.75 - 0.14 0.04 0.05 -0.91* 

พนักงาน

บริษัท 
3.61 - - -0.09 -0.08 -1.05* 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 
3.71 - - - 0.01 -0.95* 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 
3.69 - - - - -0.97* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 32 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา กลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน /

นักศึกษา ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท 
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ตารางที่ 33 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทางกกกก

กกกกกกกกการตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ 

กกกกกกกกLSD 

ปัจจัยส่วน

ประสมทาง

การตลาด 

อาชีพ  

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงา

นบริษัท 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 

ธุรกจิ

ส่วนตวั / 

ค้าขาย 

 

อืน่ๆ 

3.79 3.53 3.60 3.63 4.55 

ดาน

ชองทางการ

ใหบริการ 

นักเรียน / 

นักศึกษา 
3.43 -0.36* -0.09 -0.16 -0.19 -1.12* 

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 
3.79 - 0.26* 0.19* 0.16 -0.75* 

พนักงาน

บริษัท 
3.53 - - -0.06 -0.10 -1.02* 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 
3.60 - - - -0.03 -0.95* 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 
3.63 - - - - -0.92* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 33 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา 1) กลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจดานดานชองทางการใหบริการแตกตางกับกลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ กับอาชีพอ่ืนๆ 2) กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ พนักงาน

บริษัท รับจาง / ลูกจาง และอาชีพอ่ืนๆ 3) กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจดานชองทาง

การใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท รับจาง / ลูกจาง และ ธุรกิจสวนตัว / 

คาขาย 
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ตารางที่ 34 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทางกกกก

กกกกกกกกการตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ 

กกกกกกกกLSD 

ปัจจัยส่วน

ประสมทาง

การตลาด 

อาชีพ  

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงา

นบริษัท 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 

ธุรกจิ

ส่วนตวั / 

ค้าขาย 

 

อืน่ๆ 

3.44 3.46 3.47 3.48 4.86 

ส่ิง

นําเสนอ

ทาง

กายภาพ

และ

รูปแบบ

การ

ใหบริการ 

นักเรียน / 

นักศึกษา 
3.37 -0.06 -0.08 -0.09 -0.10 -1.49* 

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 
3.44 - -0.02 -0.03 -0.04 -1.42* 

พนักงาน

บริษัท 
3.46 - - -0.00 -0.01 -1.40* 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 
3.47 - - - -0.01 -1.39* 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 
3.48 - - - - -1.38* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 34 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา กลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการแตกตาง

กับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง/ลูกจาง 

และธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
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ตารางที่ 35 แสดงการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทางกกกกกก

กกกกกกกกการตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ 

กกกกกกกกLSD 

ปัจจัยส่วน

ประสมทาง

การตลาด 

อาชีพ  

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงา

นบริษัท 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 

ธุรกจิ

ส่วนตวั / 

ค้าขาย 

 

อืน่ๆ 

3.31 3.41 3.41 3.26 4.66 

ดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

นักเรียน / 

นักศึกษา 
3.30 -0.01 -0.11 -0.11 0.03 -1.36* 

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 
3.31 - -0.09 -0.09 0.05 -1.34* 

พนักงาน

บริษัท 
3.41 - - 0.00 0.15 -1.25* 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 
3.41 - - - 0.15 -1.25* 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 
3.26 - - - - -1.40* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 35 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา กลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมี

อาชีพนักเรียน / นักศึกษา ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง / ลูกจาง และธุรกิจ

สวนตัว /คาขาย 

 

สมมติฐานที ่6  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 36 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมี 

กกกกกกกกตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

รายได้ต่อเดอืน 

ตํา่กว่า 5,000บาท 5,000– 10,000 บาท 10,001 – 15,000 บาท 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.77 0.57 3.63 0.55 3.66 0.59 

ดานราคา 3.52 0.67 3.55 0.55 3.47 0.51 

ดานชองทางการใหบริการ 3.52 0.54 3.62 0.67 3.55 0.58 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.74 0.69 3.67 0.64 3.76 0.72 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.42 0.63 3.42 0.53 3.39 0.59 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.55 0.60 3.48 0.53 3.48 0.58 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.51 0.68 3.36 0.64 3.38 0.58 

 

ตารางที่ 37 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมี 

กกกกกกกกตอการใชบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

รายได้ต่อเดอืน 

F P 15,001 – 20,000 บาท 20,001 บาทขึน้ไป 

 S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.71 0.64 3.72 0.58 0.43 0.786 

ดานราคา 3.43 0.61 3.36 0.66 1.49 0.204 

ดานชองทางการใหบริการ 3.69 0.69 3.68 0.67 0.86 0.484 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.56 0.71 3.63 0.71 0.84 0.495 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.48 0.68 3.35 0.63 0.58 0.675 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.43 0.61 3.42 0.55 0.41 0.796 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.35 0.65 3.29 0.61 0.81 0.517 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 6 ความแตกตางของรายไดตอเดือนกับปจจัยสวนประสม

ทางการตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test ไมพบปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีระดับนัยสําคัญทาง
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สถิติตํ่ากวาระดับ 0.05 ดังนั้น 0H  นั้นคือ กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความพึง

พอใจท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน 

 

กกกกกกกกส่วนที ่4.2 วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านทศันคติ  

 

สมมติฐานที ่7  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 38 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ 

กกกกกกกกฝาก-ถอน  

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

เพศ 

t-test 
P-value 

(Sig.) 
ชาย หญงิ 

 S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.41 0.58 3.35 0.58 0.97 0.329 

ดานความเช่ือ 3.89 0.59 3.90 0.65 -0.17 0.865 

ดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) 3.57 0.59 3.54 0.62 0.32 0.743 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 7 ความแตกตางของเพศกับปจจัยทัศนคติ 3 ดาน ดวยสถิติ 

T-test ไมพบปจจัยทัศนคติ ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 0H  นั้นคือ 

กลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง มีทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน 
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สมมติฐานที ่8 

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 39 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ 

กกกกกกกกฝาก-ถอน 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

อายุ 

ตํา่กว่า 20 ปี 20 – 29 ปี 30 – 39 ปี 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.54 0.66 3.28 0.48 3.45 0.63 

ดานความเช่ือ 3.98 0.69 3.80 0.62 3.90 0.61 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.69 0.67 3.50 0.55 3.63 0.60 

 

ตารางที่ 40 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ 

กกกกกกกกฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

อายุ 

F P 40 – 49ป มากกวา 50ป 

 S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.32 0.56 3.43 0.61 2.00 0.092 

ดานความเช่ือ 3.85 0.61 4.02 0.64 1.53 0.190 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.49 0.62 3.55 0.63 1.15 0.331 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 8 ความแตกตางของอายุกับปจจัยทัศนคติ 3 ดาน ดวยสถิติ 

F-test ไมพบปจจัยทัศนคติ ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 0H  นั้นคือ 

กลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน มีทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน 
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สมมติฐานที ่9 

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 41 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใช 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

สถานภาพ 

F P โสด สมรส อืน่ๆ 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.34 0.54 3.42 0.61 3.33 0.66 0.92 0.398 

ดานความเช่ือ 3.90 0.62 3.89 0.64 3.80 0.59 0.21 0.805 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.53 0.58 3.58 0.64 3.50 0.64 0.46 0.628 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**อื่นๆ คือ หยา หมาย 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 9 ความแตกตางของสถานภาพกับปจจัยทัศนคติ 3 ดาน 

ดวยสถิติ F-test ไมพบปจจัยทัศนคติ ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 

0H  นั้นคือ กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน มีทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไม

แตกตางกัน 

 

สมมติฐานที ่10  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 42 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอ 

กกกกกกกกการใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

ระดบัการศึกษา 

ประถมศึกษา มธัยมศึกษา อนุปริญญา 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 4.00 0.70 3.50 0.66 3.40 0.61 

ดานความเช่ือ 3.70 0.67 4.05 0.66 3.89 0.56 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.60 0.27 3.80 0.81 3.54 0.60 

 

ตารางที่ 43 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอ 

กกกกกกกกการใชบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

ระดบัการศึกษา 

F P ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

 S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.34 0.56 3.40 0.58 2.01 0.091 

ดานความเช่ือ 3.88 0.64 3.91 0.60 0.582 0.676 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.53 0.61 3.54 0.48 1.17 0.321 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 10 ความแตกตางของเพศกับปจจัยทัศนคติ 3 ดาน ดวยสถิติ 

F-test ไมพบปจจัยทัศนคติ ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 0H  นั้นคือ 

กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตาง

กัน 
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สมมติฐานที ่11  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางที ่44 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใชกกกก 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

อาชีพ 

นักเรียน / นักศึกษา ข้าราชการ / รัฐวิสาหกจิ พนักงานบริษัท 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.31 0.57 3.45 0.58 3.34 0.54 

ดานความเช่ือ 3.85 0.65 3.98 0.63 3.80 0.60 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.50 0.57 3.60 0.65 3.50 0.54 

 

ตารางที ่45 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใชกกกก 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

อาชีพ 

F P รับจ้าง / ลูกจ้าง ธุรกจิส่วนตวั / ค้าขาย อืน่ 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.36 0.56 3.29 0.60 4.44 0.96 3.00 0.011* 

ดานความเช่ือ 3.96 0.60 3.76 0.62 4.66 0.57 2.57 0.026* 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.63 0.59 3.45 0.59 

4.66 0.57 
2.94 0.013* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 11 ความแตกตางของอาชีพกับปจจัยดานทัศนคติ 3 ดาน 

ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นท่ีมีตอการใชบริการฝาก-
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ถอน ในดานความรูความเขาใจ ดานความเช่ือ และดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) แตกตางกันอยาง

มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 

ตารางที ่46 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยดานทัศนคติท่ีมีตอการก

กกกก         การใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบLSD 

ปัจจัยด้าน

ทศันคต ิ
อาชีพ  

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงา

นบริษัท 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 

 

อืน่ๆ 

3.45 3.34 3.36 3.29 4.44 

ดาน

ความรู

ความ

เขาใจ 

นักเรียน / 

นักศึกษา 
3.31 -0.14 -0.03 -0.05 0.01 -1.13* 

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 
3.45 - 0.11 0.09 0.15 -0.98* 

พนักงานบริษัท 3.34 - - -0.01 0.04 -1.10* 

รับจ้าง / ลูกจ้าง 3.36 - - - -0.06 -1.08* 

ธุรกจิส่วนตวั / 

ค้าขาย 
3.29 - - - - 1.14* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 46 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นท่ีมี

ตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา กลุมตัวอยาง

ท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานความรูความเขาแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน/

นักศึกษา ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท 
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ตารางที ่47 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยดานทัศนคติท่ีมีตอ 

                    การใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบLSD 

ปัจจัยด้าน

ทศันคต ิ
อาชีพ  

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงา

นบริษัท 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 

 

อืน่ๆ 

3.98 3.80 3.96 3.76 4.66 

ดานความ

เช่ือ 

นักเรียน / 

นักศึกษา 
3.85 -0.13 0.04 -0.11 0.08 -0.81* 

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 
3.98 - 0.18* 0.01 0.21* -0.68 

พนักงานบริษัท 3.80 - - -0.16 0.03 -0.86* 

รับจ้าง / ลูกจ้าง 3.96 - - - 0.19 -0.70 

ธุรกจิส่วนตวั / 

ค้าขาย 
3.76 - - - - -0.89* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 47 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นท่ีมี

ตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา 1) กลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานความเช่ือแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / 

นักศึกษา พนักงานบริษัท และธุรกิจสวนตัว / คาขาย 2) กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นดานความเช่ือแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท และ

ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 
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ตารางที ่48 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยดานทัศนคติท่ีมีตอการก

กกกก         การใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบLSD 

ปัจจัยด้าน

ทศันคต ิ
อาชีพ  

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน

บริษัท 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 

 

อืน่ๆ 

3.60 3.50 3.63 3.45 4.66 

ดานการ

ปฏิบัติ 

(การ

ประพฤติ) 

นักเรียน / 

นักศึกษา 
3.50 -0.10 -0.00 -0.13 0.04 -1.16* 

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 
3.60 - 0.09 -0.03 0.14 -1.06* 

พนักงานบริษัท 3.50 - - -0.12 0.04 -1.16* 

รับจ้าง / ลูกจ้าง 3.63 - - - 0.17 -1.03* 

ธุรกจิส่วนตวั / 

ค้าขาย 
3.45 - - - - -1.20* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 48 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นท่ีมี

ตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา กลุมตัวอยาง

ท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) แตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ

นักเรียน / นักศึกษา ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง / ลูกจาง และธุรกิจสวนตัว / 

คาขาย  

 

สมมติฐานที ่12  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที ่49 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมี 

กกกกกกกกตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

รายได้ต่อเดอืน 

ตํา่กว่า 5,000บาท 5,000– 10,000 บาท 10,001 – 15,000 บาท 

 S.D.  S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.50 0.65 3.33 0.55 3.39 0.60 

ดานความเช่ือ 4.00 0.68 3.82 0.61 3.87 0.63 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.67 0.66 3.53 0.58 3.54 0.60 

 

ตารางที ่50 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการก 

กกกกกกกกใชบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

รายได้ 

F P 15,001 – 20,000 บาท 20,001 บาทขึน้ไป 

 S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.44 0.61 3.34 0.57 0.72 0.575 

ดานความเช่ือ 3.95 0.58 3.90 0.64 0.56 0.691 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.62 0.63 3.52 0.61 0.60 0.657 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 12 ความแตกตางของรายไดกับปจจัยทัศนคติ 3 ดาน ดวย

สถิติ F-test ไมพบปจจัยทัศนคติ ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 0H  

นั้นคือ กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดท่ีแตกตางกัน มีทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน 
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บทที ่5 

 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

กกกกกกกกการศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-

ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)” มีวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้ 

กกกกกกกก1. เพื่อศึกษาวาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอปจจัยความพึงพอใจดานสวน

ประสมการตลาด 

กกกกกกกก2. เพื่อศึกษาวาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอปจจัยความพึงพอใจดานทัศนคติ 

 

กลุ่มตัวอย่าง  

กกกกกกกกผูวิจัยไดทําการสุมกลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากจํานวนประชากรท่ีมาใชบริการกับ

ธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก คารอยละ 

(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทดสอบสมมติฐาน

โดยใชคาสถิติ t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุม และใชสถิติทดสอบ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) โดยทําการทดสอบคา F-test เพ่ือทดสอบ

กลุมตัวแปรตั้งแต 3 กลุมข้ึนไปโดยกําหนดคาระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% คือ กําหนดคาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดับ 0.05 

 

สรุปผลการวจัิย 

กกกกกกกกส่วนที ่1 ลกัษณะข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

กกกกกกกกจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 ราย เปนเพศหญิง จํานวน 254 คน 

(รอยละ 63.5)  อายุระหวาง 40 – 49 ป มากท่ีสุด จํานวน 103 คน(รอยละ 25.8) สถานภาพโสด มี

มากท่ีสุด จํานวน 195 คน (รอยละ 48.8) การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 254 คน (รอยละ 63.5) อาชีพ

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 136 คน (รอยละ 34.0) รายได 20,001 บาทข้ึนไป จํานวน 165 คน

(รอยละ 41.3) 
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กกกกกกกกส่วนที ่2 สรุปพฤติกรรมการใช้บริการฝาก – ถอนกบัธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาของการใชบริการ 1 – 3 ป มากท่ีสุด

จํานวน 113 คน (รอยละ 28.3) ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 11.31 – 13.00 น. จํานวน 124 คน (รอยละ 

31.0) ประเภทเงินฝากท่ีใชมาท่ีสุดคือเงินฝากเผ่ือเรียก จํานวน 210 คน (รอยละ 52.5) ระยะเวลาใน

การใหบริการ 6 – 10 นาที จํานวน 148 คน (รอยละ 37) 

 

กกกกกกกกส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยทางด้านทัศนคติ ที่มีผลต่อความ

พงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ่) 

กกกกกกกกจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก-ถอนของ

ธนาคารออมสินสํานักงานใหญ ในดานตางๆดังนี้ 

กกกกกกกก3.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑรวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจมาก (คาเฉล่ีย = 3.69 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = 0.58) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมี

ภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ มากเปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ การรับประกันคุณภาพใหบริการ มี

ประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน มีการออกผลิตภัณฑท่ีตรง

กับความตองการของลูกคา ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.2 ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานราคารวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.44 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 

0.61) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก เปนลําดับหนึ่ง รองลงมา

ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน และสิทธิประโยชน/ผลตอบแทนจากการ

บริการ อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.3 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการใหบริการรวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจมาก (คาเฉล่ีย = 

3.64 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.65) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา เวลาเปด-ปด การ

ใหบริการมีความเหมาะสม มากเปนลําดับหนึ่ง สถานท่ีตั้งใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ สถาน

ท่ีตั้งใกลบานสะดวกในการติดตอ ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดรวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจมาก (คาเฉล่ีย = 3.66 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.70) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา การโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน วิทยุ 
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โทรทัศน หนังสือพิมพ มากเปนลําดับหนึ่งรองลงมาคือ การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน การ

ใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป เชน ปฏิทิน ของขวัญ พนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ 

ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.5 ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานพนักงานผูใหบริการรวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจปานกลาง (คาเฉล่ีย = 

3.39 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.61) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา พนักงานมีบุคลิกภาพดี และ

การแตงกายมีความเหมาะสม เปนลําดับหนึ่ง รองลงมา คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปน

กันเอง พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจ

ตอบสนอง พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.6 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ

รวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.45 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.56 ) 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร เปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ 

ความสะอาดภายในและภายนอกธนาคาร ความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณตลอดจน

แบบฟอรมตางๆ ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชนน้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอ้ีนั่งพัก และ

หองน้ํา ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.7 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ รวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจปานกลาง 

(คาเฉล่ีย = 3.20 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.57 ) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีระบบการทํางาน

ท่ีถูกตอง แมนยํา และเชื่อถือได เปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ มีอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็ม 

เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก ทําใหบริการเร็วข้ึน มีชองใหบริการเพียงพอในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก 

ระยะเวลาในการรับบริการมีความเหมาะสม จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการใหบริการ ความ

สะดวกรวดเร็วในการติดตอ ตามลําดับ 

 

กกกกกกกก3.2 ปัจจัยทางด้านทศันคติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.2.1 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานความรูความเขาใจ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานความรูความเขาใจ รวมมีคาเฉล่ียใน

ระดับความคิดเห็นปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.38 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.58) เม่ือพิจารณาเปนราย

ดานพบวา ลูกคาทราบถึงการบริการของธนาคารเปนอยางดี เปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ พนักงาน
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สามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใหบริการอยางมีคุณภาพและสรางความประทับใจ การใหขอมูล

เกี่ยวกับการบริการท่ีชัดเจน ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.2.2 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานความเช่ือ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานความเช่ือ รวมมีคาเฉล่ียในระดับความคิดเห็นมาก 

(คาเฉล่ีย = 3.89 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.62) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา การเปนธนาคาร

ของภาครัฐ สรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ มากเปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ คุณภาพของการ

ใหบริการเปนท่ีไววางใจได ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.2.3 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) รวมมี

คาเฉล่ียในระดับความคิดเห็นมาก (คาเฉล่ีย = 3.55 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.61) เม่ือพิจารณาเปน

รายดานพบวา ลูกคาจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ ของธนาคาร มากเปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ 

ลูกคาไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการ ลูกคาไดรับคําแนะนํา การบริการจากผูท่ีรูจักหรือ

คุนเคย ตามลําดับ 

 

กกกกกกกกส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน 

กกกกกกกกจากการศึกษาพบวา  การวิ เคราะหทางสถิติ เ พ่ือหาความแตกตางของขอมูล

ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง เพื่อศึกษาหาความแตกตางของระดับความพึงพอใจกับปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดและปจจัยทางดานทัศนคติ ของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน มีดังนี้ 

กกกกกกกก4.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.1 ดานผลิตภัณฑ พบวา อาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมี

อาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน /นักศึกษา 

ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.2 ดานราคา พบวา อายุท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจดานราคา

ในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ ต่ํา

กวา 20ป มีความพึงพอใจดานราคาแตกตางจากกลุมอายุ 40-49 ป และ มากกวา 50 ป และกลุม

ตัวอยางท่ีมีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจดานราคาแตกตางจากกลุมอายุ 40-49 ป และ มากกวา 50 ป 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.3 ดานชองทางการใหบริการ พบวา อาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความ

พึงพอใจดานชองทางการใหบริการในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจดานดานชองทางการใหบริการ
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แตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ กับอาชีพอ่ืนๆ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ

ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมี

อาชีพ พนักงานบริษัท รับจาง / ลูกจาง และอาชีพอ่ืนๆ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจ

ดานชองทางการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท รับจาง / ลูกจาง และ 

ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.4 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน ไมพบความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดในการ

ใชบริการฝาก-ถอน ท่ีระดับนัยสําคัญต่ํากวาระดับ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมี เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการ

สงเสริมการตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน    

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.5 ดานพนักงานผูใหบริการ พบวา เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน ไมพบความพึงพอใจดานพนักงานผูใหบริการในการ

ใชบริการฝาก-ถอน ท่ีระดับนัยสําคัญต่ํากวาระดับ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมี เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน

พนักงานผูใหบริการท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน    

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.6 ส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ พบวา อาชีพท่ี

แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ในการใช

บริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความ

พึงพอใจส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง/ลูกจาง และธุรกิจสวนตัว/คาขาย 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.7 ดานกระบวนการใหบริการ พบวา ระดับการศึกษา และอาชีพ ท่ี

แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ี

แตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา มีความ

พึงพอใจดานกระบวนการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีและ

สูงกวาปริญญาตรี และกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ

แตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท 

รับจาง / ลูกจาง และธุรกิจสวนตัว /คาขาย 
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กกกกกกกก4.2 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านทศันคติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2.1 ดานความรูความเขาใจ พบวา อาชีพ ท่ีแตกตางกันสงผลตอความ

คิดเห็นดานความรูความเขาใจในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานความรูความเขาแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมี

อาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2.2 ดานความเช่ือ พบวา อาชีพ ท่ีแตกตางกันสงผลตอความคิดเห็นดาน

ความเช่ือในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมี

อาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานความเช่ือแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา 

พนักงานบริษัท และธุรกิจสวนตัว / คาขาย และกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ มี

ความพึงพอใจดานความเช่ือแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท และธุรกิจสวนตัว / 

คาขาย 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2.3 ดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) พบวา อาชีพ ท่ีแตกตางกันสงผลตอ

ความคิดเห็นดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) ในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับ

นัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) 

แตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท 

รับจาง / ลูกจาง และธุรกิจสวนตัว / คาขาย  

 

อภิปรายผลวจัิย 

กกกกกกกกการศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-

ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)” สรุปไดดังนี้ 

กกกกกกกก1. จากการสํารวจพบวา ผูตอบแบบสอบถาม เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมี

อายุระหวาง 40 - 49 ป มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ ในระดับรายได 20,001 บาทข้ึนไป 

กกกกกกกก2. พฤติกรรมการใชบริการฝาก – ถอนในระยะเวลาของการใชบริการ 1 - 3 ป ชวงเวลา

ท่ีมาใชบริการ 11.31 - 13.00 น. ประเภทเงินฝากเปนประเภทเงินฝากเผ่ือเรียก ระยะในการใหบริการ

ประมาณ 6 – 10 นาที 

กกกกกกกก3. ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามตอการใชบริการของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) สวนใหญอยูในระดับปาน

กลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 ดาน 

คือ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และผูตอบแบบสอบถามมี
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ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 4 ดาน คือ ดานราคา ดานพนักงานผูใหบริการ ดานส่ิงนําเสนอ

ทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑรวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา เปน

ธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ มากเปนลําดับหนึ่ง ซ่ึง

สอดคลองกับการศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอ

การใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัด

เชียงใหม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มี

ความม่ันคงและมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ มากเปนลําดับหนึ่ง เชนเดียวกับ การศึกษาของ ศุภ

ลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการ

ใหบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.2 ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานราคารวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ศุภลักษณ ไชย

มงคล (2550) และการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ซ่ึงศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ

ตอการใชบริการฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาสมุทรสาคร 

จํากัด  

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา การแจงอัตราดอกเบ้ียเงิน

ฝาก มากเปนลําดับหนึ่ง ในขณะท่ีของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ การแจงอัตราคาธรรมเนียม

การใชบริการชัดเจน และการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) คือ คาธรรมเนียมใน

การโอนเงิน 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.3 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานชองทางการใหบริการรวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงสอดคลองกับ

การศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากและสอดคลอง

กับของเรวดี หวังแสงทอง (2546) ท่ีศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารพาณิชย: กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนทรงพล (นครปฐม) 

จังหวัดนครปฐมพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา เวลาเปด-ปด การใหบริการ

มีความเหมาะสม มากเปนลําดับหนึ่ง ในขณะท่ีของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ สถานท่ีตั้งใกล

ท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ 
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กกกกกกกกกกกกกกกก3.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดรวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงสอดคลองกับ

การศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะท่ีของ 

ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา การโฆษณาผานส่ือตางๆ 

เชน วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ มากเปนลําดับหนึ่ง ในขณะท่ีของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ 

การประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ และของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) คือ มีพนักงานให

ขอมูลทางโทรศัพทอยางเพียงพอ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.5 ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานพนักงานผูใหบริการรวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงไมสอดคลอง

กับการศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก และ ของ 

ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา พนักงานมีบุคลิกภาพดี 

และการแตงกายมีความเหมาะสม เปนลําดับหนึ่ง ในขณะท่ีของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ 

พนังงานมีความซ่ือสัตย และของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) คือ พนักงานมีความสุภาพ

และอัธยาศัยดี 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.6 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ

รวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยา

นนท (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เชนกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษา

ของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา ระบบรักษาความปลอดภัย

ของธนาคาร เปนลําดับหนึ่ง ในขณะท่ีของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ ความสะอาดภายใน

ธนาคาร และของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) คือ มีส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับ

บริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.7 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ รวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงสอดคลอง

กับการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปาน

กลาง เชนกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) พบวา ลูกคามีความพึง

พอใจในระดับมาก 
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กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา มีระบบการทํางานท่ี

ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เปนลําดับหนึ่ง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล 

(2550) พบวา มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได ในขณะท่ีของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิ

ยานนท (2546) คือ ระยะเวลาในการรอคิวจนไดรับบริการ 

 

กกกกกกกก4. ผลการศึกษาปจจัยทางดานทัศนคติ ท่ีมีผลตอความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม

ตอการใชบริการของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) สวนใหญอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณา

เปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมาก 2 ดาน คือ ดานความเช่ือและ 

ดานทัศนคติในดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง คือ 

ดานความรูความเขาใจ  

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานความรูความเขาใจ พบวา ผูตอบแบบสอบ 

ถามมีความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานความรูความเขาใจ รวมมีคาเฉล่ียในระดับความ

คิดเห็นปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา ลูกคาทราบถึงการบริการ

ของธนาคารเปนอยางดี เปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับการ

ใหบริการอยางมีคุณภาพและสรางความประทับใจ การใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการท่ีชัดเจน 

ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานความเช่ือ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานความเช่ือ รวมมีคาเฉล่ียในระดับความคิดเห็นมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา การเปนธนาคารของ

ภาครัฐ สรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ มากเปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ คุณภาพของการ

ใหบริการเปนท่ีไววางใจได ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) รวมมี

คาเฉล่ียในระดับความคิดเห็นมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา ลูกคาจะแนะนําใหผูอ่ืนมา

ใชบริการ ของธนาคาร มากเปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ ลูกคาไดรับความพึงพอใจจากการใช

บริการ ลูกคาไดรับคําแนะนํา การบริการจากผูท่ีรูจักหรือคุนเคย ตามลําดับ 
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ข้อเสนอแนะ 

กกกกกก จากผลการศึกษาทําใหทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) มีขอเสนอแนะ ดังนี้  

กกกกกกกกข้อเสนอแนะในทางปฏิบัติ (การนําไปใช้ประโยชน์) 

กกกกกกกก1.ในสวนของดานผลิตภัณฑ ธนาคารควรรักษาระดับมาตรฐานในการใหบริการใหมี

คุณภาพและมีการออกแบบผลิตภัณฑใหตรงกับความตองการของลูกคา  

กกกกกกกก2.ในสวนของดานราคา ควรมีการกําหนดอัตราคาธรรมเนียมท่ีเหมาะสมไมวาจะเปน

คาธรรมเนียมในการโอนเงิน คาธรรมเนียมในการฝาก - ถอนเงิน และกําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก

ใหแกลูกคาเหมาะสมเปนท่ีพอใจ 

กกกกกกกก3.ในสวนของดานชองทางการใหบริการ สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง 

สถานท่ีดูกวางขวาง ทันสมัย นาใชบริการ ภายในธนาคารควรมีปายแสดงประเภทการใชบริการ

ชัดเจนมองเห็นไดงาย และควรมีโตะบริการใหเพียงพอ มีแบบฟอรม และอุปกรณในการใหบริการ

ท่ีเพียงพอ 

กกกกกกกก4.ในสวนของดานการสงเสริมการตลาด ทางธนาคารควรจะใหพนักงานออกไปแนะนํา

ใหขอมูลแกลูกคา อยางครบถวน และเขาใจงาย โดยมีการทําแผนพับเพื่อแจกใหแกลูกคา 

กกกกกกกก5.ในสวนของดานพนักงานผูใหบริการ พนักงานธนาคารควรใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอม เอาใจใสกระตือรือรนในการใหบริการ มีมนุษยสัมพันธมีความเปนกันเอง บริการลูกคา

ไดอยางถูกตองตรงตามความตองการ มีความสามารถแกปญหาไดเฉพาะหนา และมีจํานวนเพียงพอ

กับการใหบริการ 

กกกกกกกก6.ในสวนของส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ทางธนาคารควรจะมี

การจัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆใหเปนระเบียบเรียบรอย ควรมีส่ิงอํานวยความสะดวก 

เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอ้ีนั่งพักและหองน้ํา 

กกกกกกกก7.ในสวนของดานกระบวนการใหบริการ ธนาคารควรมีจัดข้ันตอนในการใชบริการ

ของ ลูกคาไมยุงยากซับซอน จัดลําดับข้ันตอนในการใหบริการไดอยางเหมาะสม มีการใหบริการท่ี

ไมผิดพลาด และมีระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 

กกกกกกกก8.ในสวนของดานความรูความเขาใจ ธนาคารควรใหพนักงานแนะนําขอมูลใหแกลูกคา

ใหมีความชัดเจน เขาใจงาย 

กกกกกกกก9.ในสวนของดานความเช่ือ ควรรักษามาตรฐานคุณภาพการใหบริการเปนท่ีไววางใจ 

และสรางความเช่ือม่ันแกลูกคา 
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กกกกกกกก10.ในสวนของดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) ธนาคารควรจะปฏิบัติตอลูกคาอยางเทา

เทียมกัน เพื่อใหลูกคามีความจงรักภักดีตอธนาคาร 

 

กกกกกกกกข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาวจัิยในอนาคต 

กกกกกกกก1. ควรศึกษาถึงความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ท่ีมีตอ

ธนาคาร เพื่อเปนประโยชนตอการพัฒนาและปรับปรุงสถานท่ีทํางาน (ธนาคาร) ใหเปนสถานท่ี ท่ี

พนักงานอยากทํางานกับธนาคารตอไป ซ่ึงหากพนักงานมีความจงรักภักดีตอธนาคารแลว ยอม

สงผลใหการปฏิบัติงานออกมาในทางท่ีดี และนําไปสูผลดีตอธนาคารในท่ีสุด  

กกกกกกกก2. ควรศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ใน

ดานตาง ๆ เปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอ่ืน เพื่อนํามาเปนแนวทางในการวางแผนนโยบายของ

ธนาคารตอไป 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 
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แบบสอบถามเพื่อการศึกษา 

เร่ือง     ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน  

(สํานักงานใหญ) 

  

เรียน    ทานผูตอบแบบสอบถาม 

กกกกกกกกการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก- ถอน 

ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) นี้ เปนสวนหนึ่งของการศึกษารายวิชาสัมมนาปญหาทาง

ธุรกิจตามหลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจท่ัวไป คณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสนเทศเพชรบุรี 

กกกกกกกกผูศึกษาใครขอความอนุเคราะหจากทาน ชวยกรุณาตอบแบบสอบถามใหตรงกับความ

คิดเห็นของทานตามความเปนจริง เพื่อขอมูลท่ีไดนั้นจะเปนประโยชนในการศึกษา ซ่ึงขอมูลท่ีได

จะนําเสนอแตเพียงภาพรวมเทานั้นโดยไมเปดเผยวาเปนขอมูลของผูใด 

 

**ขอขอบพระคุณทุกทานท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม** 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน สํานักงานใหญได 

จัดทําข้ึนเพื่อศกึษาถึงความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน

(สํานักงานใหญ) 

คาํช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  √ ใน   (  )   หนาขอความท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุดเพียงคําตอบเดยีว 

ส่วนที1่ ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

(   ) ชาย    (   ) หญงิ 

2. อาย ุ

(   ) ต่ํากวา 20 ป   (   ) 20 - 29 ป   (   ) 30 - 39 ป 

(   ) 40 - 49 ป   (   ) มากกวา 50 ป 

3. สถานภาพ 

(   ) โสด   (   ) สมรส   (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............. 

4. ระดับการศึกษา 

(   ) ประถมศึกษา  (   ) มัธยมศึกษา   (   ) อนุปริญญา / ปวส 

(   ) ปริญญาตรี   (   ) สูงกวาปริญญาตรี  (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............ 

5. อาชีพ 

(   ) นกัเรียน / นักศึกษา  (   ) ขาราชการ / รัฐวิสาหกจิ (   ) พนกังานบริษัท 

(   ) รับจาง / ลูกจาง  (   ) ธุรกิจสวนตัว / คาขาย (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............ 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือนของทาน 

(   ) ต่ํากวา 5,000 บาท  (   ) 5,000 - 10,000 บาท  (   ) 10,001 - 15,000 บาท 

(   ) 15, 001 - 20,000 บาท (   ) 20,001 บาทข้ึนไป 

 

ส่วนที2่ ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการฝาก-ถอนกบัธนาคารออมสิน 

7. ระยะเวลาของการใชบริการ 

(   ) ต่ํากวา 1 ป   (   ) 1 - 3 ป   (   ) 4 - 6 ป 

(   ) 7 - 9 ป   (   ) 10 ปข้ึนไป 

8. ชวงเวลาท่ีทานมาใชบริการ 

(   ) 8.30 - 10.00 น.  (   ) 10.01 - 11.30 น.  (   ) 11.31 - 13.30 น. 

(   ) 13.31- 14.30 น.  (   ) 14.31 - 15.30 น. 
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9. ทานใชบริการเงินฝากกับธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ประเภทใดบาง 

(   ) เงินฝากเผ่ือเรียก  (   ) เงินฝากประจํา  (   ) เดินสะพดั 

(   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................ 

10. ระยะเวลาเฉล่ียท่ีพนักงานใชในการใหบริการดานการฝาก-ถอนเงิน 

(   ) นอยกวา 3 นาที  (   ) 3 - 5 นาที   (   ) 6 - 10 นาที 

 (   ) 11 - 15 นาที   (   ) มากกวา 15 นาที 

 

ส่วนที3่ ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูค้าต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ่ 

ตอนที ่1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product)           

11. มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย           

12. มีการออกผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการ               

    ของลูกคา               

13. เปนธนาคารที่มีช่ือเสียง มีความมั่นคง และ               

     มีภาพลักษณที่ดีในการใหบริการ               

14. การรับประกันคุณภาพใหบริการ               

15. ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน               

ด้านราคา (Price) 

    

  

16. อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก               

17. อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ               

18. การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก               

19. การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ

ชัดเจน               

20. สิทธิประโยชน/ผลตอบแทนจากการบริการ

เสริมเมื่อเทียบกับคูแขง               
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการให้บริการ (Place)           

21. สถานที่ต้ังใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ           

22. สถานที่ต้ังใกลบานสะดวกในการติดตอ               

23. เวลาเปด-ปด การใหบริการมีความเหมาะสม               

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

    

  

24. การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน               

25. การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ โทรทัศน               

26. มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ               

27. การใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป เชน           

  ปฏิทิน ของขวัญ              

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ (People)       

28. พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว               

29. พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค               

30. พนักงานมีมนุษยสัมพันธและ           

ความเปนกันเอง             

31. พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกาย           

  มีความเหมาะสม 

 

          

32. พนักงานเขาใจความตองการของลูกคา           

และสนใจ ตอบสนอง             
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ (Physical Evidence) 

33. ภายในธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณ               

    สํานักงานที่ทันสมัย               

34. ความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณ                

    ตลอดจนแบบฟอรมตางๆ               

35. ความสะอาดภายในและภายนอกธนาคาร               

36. ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร               

37. ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเชน นํ้า

ด่ืม หนังสือพิมพ เกาอี้น่ังพัก และหองนํ้า               

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process)         

38. ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ               

39. มีอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็ม                

เครื่องปรับสมุดเงินฝาก ทําใหบริการเร็วขึ้น               

40. ระยะเวลาในการรับบริการมีความเหมาะสม               

41. มีชองใหบริการเพียงพอ ในชวงที่มีผูใช 

บริการมาก               

42. จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการใหบริการ               

43. มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา          

 
และ เช่ือถือได             
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ตอนที ่2 ปจจัยทางดานทัศนคติ 

ปัจจัยทางด้านทัศนคติ 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านความรู้ความเข้าใจ           

44. ทานทราบถึงการบริการของธนาคารเปนอยางดี               

45. การใหขอมูลเก่ียวกับการบริการที่ชัดเจน               

46. พนักงานสามารถใหคําแนะนําเก่ียวกับการใหบริกา

อยางมีคุณภาพและสรางความประทับใจ               

ด้านความเช่ือ           

47. การเปนธนาคารของภาครัฐ สรางความเช่ือมั่น           

ในการใหบริการ             

48. คุณภาพของการใหบริการเปนที่ไววางใจได       

 

      

ด้านการปฏิบัต ิ(การประพฤต)ิ           

49. ทานไดรับคําแนะนํา การบริการจากผูที่รูจัก           

 หรือคุนเคย               

50. ทานไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการ               

51. ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ ของธนาคาร           

 

ท่านมีข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการปรับปรุงการให้บริการของธนาคารอย่างไร 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

ผู้ทาํวจัิยขอขอบคุณทีใ่ห้ความกรุณาตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 

ใบขอความอนุเคราะหขอมูลเพ่ือการศึกษา 
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ภาคผนวก ค 

ขอกําหนดของการทดสอบ การวิเคราะหความแปรปรวน 
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1. ข้อกาํหนดของการวเิคราะห์ความแปรปรวนของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

กกกกกกกก1.1 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

อายุที่แตกต่างกนัต่อความพงึพอใจที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามีลกัษณะ

ตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

2.026 4 395 0.090 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.090 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก1.2 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

สถานภาพที่แตกต่างกันต่อความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามี

ลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

2.046 2 397 0.131 
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กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.131 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก1.3 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ 

พบว่ามีลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.442 4 395 0.219 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.219 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก1.4 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

อาชีพที่แตกต่างกันต่อความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามี

ลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 
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Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.978 5 394 0.081 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.081 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก1.5 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

ระดับรายได้ทีแ่ตกต่างกนัต่อความพงึพอใจทีมี่ต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามี

ลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.215 4 395 0.304 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.304 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

2. ข้อกาํหนดของการวเิคราะห์ความแปรปรวนของปัจจัยด้านทศันคติ 

กกกกกกกก2.1 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

อายุทีแ่ตกต่างกนัต่อทศันคติทีมี่ต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวเิคราะห์ พบว่ามีลกัษณะตรงกบั

ข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 
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กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.455 4 395 0.215 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.215 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก2.2 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

สถานภาพที่แตกต่างกันต่อทัศนคติที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอนจากการวิเคราะห์ พบว่ามีลักษณะ

ตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.535 2 397 0.217 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.217 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก2.3 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อทัศนคติที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามี

ลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 
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กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.394 4 395 0.235 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.235 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก2.4 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

อาชีพที่แตกต่างกนัต่อทัศนคติที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามีลกัษณะตรง

กบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.467 5 394 0.200 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.200 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 
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กกกกกกกก2.5 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

ระดับรายได้ต่อเดือนทีแ่ตกต่างกนัต่อทศันคติทีมี่ต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวเิคราะห์ พบว่า

มีลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

0.079 4 395 0.989 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.989 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ-สกุล  นางสาวชาลิสา วังซาย 

ท่ีอยู 3/2671 ถนนพหลโยธิน แขวงอนุสาวรีย เขตบางเขน กรุงเทพฯ 10220  

ประวัติการศึกษา  

พ.ศ. 2549 สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษา โรงเรียนบดินทรเดชา (สิงห สิงหเสนี) 

2 จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2550 ศึกษาตอระดับปริญญาตรีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจท่ัวไป คณะ

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ประวัติการฝกงาน 

กกกกกกพ.ศ. 2553กกกกธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ-สกุล  นางสาวเพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล 

ท่ีอยู 277 ซอยเพชรเกษม 69 แขวงหลักสอง เขตบางแค กรุงเทพฯ 10160 

ประวัติการศึกษา  

พ.ศ. 2549 สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษา โรงเรียนโพธิสารพิทยากร จังหวัด

กรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2553 ศึกษาตอระดับปริญญาตรีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจท่ัวไป คณะ

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร  

ประวัติการฝกงาน 

พ.ศ. 2553 ธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 

  

 

  

 

 


