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12500085, 12500091: สาขาวิชาการจัดการธุรกิจท่ัวไป 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ/การใชบริการฝาก – ถอน / ธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกชาลิสา วังซาย และ เพ็ญแข ธรรมะวิธีกุล: ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี

ตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) อาจารยท่ีปรึกษา: อาจารย ดร.

ธนินทรัฐ รัตนพงศภิญโญ.115 หนา. 

 

บทคัดยอ 

กกกกกกกกการวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ

การใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) โดยศึกษาจากจํานวนกลุมตัวอยาง

ท้ังหมด 400 คน โดยวิธีการเก็บแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะห

ขอมูลโดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ดวยการแจกแจงความถ่ี คารอยละคาเฉล่ีย และสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน คา t-test และคา Anova จากลูกคาท่ีมาใชบริการ และการวิจัยจากเอกสารท่ี

เกี่ยวของ และในการวิจัยคร้ังนี้มีระยะเวลาในการศึกษาท้ังส้ิน รวมระยะเวลา 8 เดือน (มิถุนายน 

2553 – มกราคม 2554) 

กกกกกกกกผลการวิจัยพบวา  

กกกกกกกก1) ปจจัยทางดานประชากรศาสตรในดานเพศ สถานภาพ และ รายไดตอเดือน ท่ี

แตกตางกัน สงผลใหความพึงพอใจทางดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกัน ยกเวน

ปจจัยทางดานประชากรศาสตรในดานอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความพึงพอใจทางดาน

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

กกกกกกกก2) ปจจัยทางดานประชากรศาสตรในดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และ

รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นทางดานปจจัยทัศนคติไมแตกตางกัน ยกเวนปจจัย

ทางดานประชากรศาสตรในดานอาชีพ ท่ีมีความคิดเห็นทางดานปจจัยทัศนคติแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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กกกกกกกกงานวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)” ฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี จากความชวยเหลือและ

ความอนุเคราะหจากบุคคลเหลานี้ 

กกกกกกกกขอขอบพระคุณ อาจารย ดร. ธนินทรัฐ รัตนพงศภิญโญ อาจารยท่ีปรึกษางานวิจัย 

อาจารย ประพล เปรมทองสุข ท่ีมีความกรุณาสละเวลาติดตาม ใหความชวยเหลือ ช้ีแนะ ให

คําปรึกษา ใหความรูเกี่ยวกับการใชโปรแกรมสําหรับการประมวลผล พรอมท้ังแกไขขอบกพรอง

ตลอดระยะเวลาการทําวิจัย และใหความอนุเคราะหในดานตางๆ ในงานวิจัยนี้อยางดียิ่ง ทําให

งานวิจัยฉบับนี้สําเร็จสมบูรณดวยดี 

กกกกกกกกนอกจากนี้ผูวิจัยใครขอขอบคุณมิตรสหายทุกๆทาน ท่ีใหกําลังใจและขอเสนอแนะ

ตลอดมา และทายท่ีสุดผูวิจัยขอขอบพระคุณสมาชิกในครอบครัว โดยเฉพาะอยางยิ่ง บิดาและ

มารดาของผูวิจัยท่ีไดใหความสนับสนุนไมวาจะเปนท้ังกําลังกาย กําลังใจ กําลังสติปญญา และการ

สนับสนุนในดานทุนทรัพยและความปรารถนาดีอยูเสมอมา จนทําใหผูวิจัยสามารถสรางงานช้ินนี้

ไดสําเร็จ 

กกกกกกกกผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวางานวิจัยฉบับนี้จะสามารถเปนประโยชนแกผูท่ีสนใจเปนอยาง

มาก หากงานวิจัยนี้มีสวนท่ีกอใหเกิดประโยชนและผลดี ผูวิจัยขอยกความดีเหลานั้นใหแกบรรดา

บุคคลขางตน และหากมีขอผิดพลาดประการใด ผูวิจัยยินดีนอมรับ และขออภัยมา ณ ท่ีนี้ 
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บทที ่1 

 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญั 

กกกกกกกกกิจการธนาคารออมสินไดเร่ิมข้ึนในประเทศไทย เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2456 ตามพระราช

ประสงคของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลท่ี 6 ท่ีทรงเห็นคุณประโยชนของการ

ออมทรัพยเพื่อใหประชาชนรูจักการประหยัดและมีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสินเงินทองใหปลอดภัย

จากโจรผูราย จึงทรงจัดต้ังคลังออมสิน ในสังกัดกรมพระคลังมหาสมบัติ ดําเนินธุรกิจภายใต

พระราชบัญญัติคลังออมสิน พ.ศ. 2456 (ธนาคารออมสิน 2552 : 34-36) ตอมาในป พ.ศ. 2472 คลัง

ออมสินไดไปสังกัดกรมไปรษณียโทรเลข กระทรวงพาณิชย และคมนาคม ซ่ึงมีท่ีทําการอยูท่ัวไป 

โดยกิจการไดเร่ิมแพรหลาย และเปนท่ีนิยมของประชาชนอยางกวางขวาง ซ่ึงถือเปนยุคท่ีมี

ความกาวหนาของคลังออมสินแหงประเทศไทย ตอมารัฐบาลไดยกฐานะคลังออมสินเปนองคการ

ของรัฐบาล มีฐานะเปนนิติบุคคล ดําเนินธุรกิจในรูปธนาคารภายใตพระราชบัญญัติธนาคารออมสิน 

พ.ศ. 2489 มีการบริหารงานโดยอิสระ ภายใตการควบคุมของคณะกรรมการท่ีไดรับการแตงตั้งจาก

รัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลัง เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2490 และเปล่ียนช่ือเปนธนาคารออมสิน

ตั้งแตนั้นมา 

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

2552 โดยกําหนดวิสัยทัศนท่ีจะมุงสูการเปนสถาบันท่ีม่ันคงของประเทศ เพ่ือการออม การลงทุน 

การสรางเศรษฐกิจชุมชน การพัฒนาประเทศ และการบริการทางการเงินท่ีครบวงจรแกประชาชน

ทุกระดับท่ัวประเทศพรอมกําหนดกลยุทธศาสตร 5 ดาน เพื่อขับเคล่ือนใหธนาคารบรรลุเปาหมาย

ตามวิสัยทัศน อันประกอบดวย การสงเสริมการออมและสรางวินัยทางการเงิน การขับเคล่ือน

เศรษฐกิจฐานราก การพัฒนาคนและสังคมใหมีคุณภาพ การเพิ่มและขยายใหบริการและธุรกรรม

ทางการเงินและเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางการแขงขัน เพื่อใหสอดคลองกับ

สถานการณการแขงขันจากสถาบันการเงินท้ังในประเทศ ตางประเทศ และสถาบันการเงินท่ีไมใช

ธนาคาร เปนการเตรียมความพรอมท่ีจะรองรับการเปดเสรีทางการเงินท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

กกกกกกกกดวยวิสัยทัศนของธนาคารออมสินท่ียังคงมุงเนนและใหความสําคัญกับการเปนสถาบัน

การเงินท่ีม่ันคงเพื่อการออม ดังนั้นธนาคารจึงมีแคมเปญสงเสริมการออมเงิน รวมถึงการพัฒนา
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ปรับปรุงผลิตภัณฑเพื่อการออมเงินใหมีความหลากหลายเพ่ือเพ่ิมทางเลือกใหกับลูกคาในการ

เลือกใชผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการอยางสูงสุด (ธนาคารออมสิน 2552 : 34-36) 

กกกกกกกกการดําเนินงานของธนาคารถือความพึงพอใจของผูใชบริการเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญท่ีสุด 

และการบริการตองมีวิธีการและกระบวนการใหบริการท่ีหลากหลาย เพราะถาจะบอกถึงรูปรางของ

สินคาคอนขางจะไมเห็นชัดเจน แตจะเห็นภาพไดจากกระบวนการใหบริการของธนาคาร มองดูแลว

นาเขามาใชบริการเพราะคนสวนมากจะมองวา กระบวนการใหบริการจะเปนส่ิงหนึ่งท่ีสรางความ

พึงพอใจกับผูใชบริการ และอีกสวนหนึ่งคือ บุคลากรดี มีความรู ความสามารถ นาจะมีการบริการท่ี

ดี ซ่ึงเหตุนี้จึงจําเปนท่ีธนาคารจะตองมีอุปกรณท่ีดีเพ่ือท่ีจะดึงใหคนมาใชบริการ ท่ีผานมาการ

ดําเนินธุรกิจของธนาคารเปนการใหบริการรับฝากเงินจากประชาชน และจะจายดอกเบ้ียใหจํานวน

หนึ่ง ท้ังใหเงินกูยืมไปโดยธนาคารจะไดรับดอกเบ้ียตามอัตราท่ีกําหนดไว แตสังคมเศรษฐกิจได

เปล่ียนพฤติกรรมการออมไป คนจะไมคอยฝากออมกันจะเปล่ียนเปนนําทรัพยสินไปลงทุนดานอ่ืน 

เชน อาจจะนําเงินไปซ้ือหุนของรัฐบาลโดยมีธนาคารออมสินเปนตัวกลางในการจําหนายในรูป

พันธบัตร (วินัย รําพรรณ 2546, อางถึงใน ธนาคารแหงประเทศไทย 2545) 

กกกกกกกกธนาคารออมสิน ไดพัฒนาจากการเปนธนาคารเพื่อการออมของรัฐบาลกาวไปสูมิติใหม

ท่ีมีบทบาทท้ังในดานการสงเสริมการออม การสรางวินัยทางการเงิน การขับเคล่ือนเศรษฐกิจ

รากฐาน การพัฒนาคนและสังคมใหมีคุณภาพ รวมถึงการเพ่ิมและการขยายการใหบริการและ

ธุรกรรมทางการเงิน พรอมเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางการแขงขันไดอยางทัดเทียม 

ซ่ึงธนาคารสามารถดําเนินธุรกิจเชิงพาณิชยไดอยางสมดุล เพ่ือเปนธนาคารท่ีใหบริการทางการเงิน

อยางครบวงจรแกประชาชนทุกระดับท่ัวประเทศ โดยในป 2552 ธนาคาร ไดมุงเนนการดําเนิน

ธุรกิจอยางมีคุณภาพ สามารถเพิ่มประสิทธิภาพ และศักยภาพไดตามมาตรฐานสากล และสรางความ

พึงพอใจใหแกลูกคาทุกกลุม สามารถรักษาฐานลูกคาเดิม และขยายฐานลูกคาใหมเพิ่มมากข้ึนโดย

การออกผลิตภัณฑใหมๆ และพัฒนาผลิตภัณฑท่ีมีอยูใหสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคาท่ี

เปล่ียนแปลงไป เพื่อใหลูกคามีทางเลือกมากข้ึนสงผลใหธนาคารสามารถเติบโตและทํากําไรได

อยางตอเนื่อง (ธนาคารออมสิน 2552 : 34-36) 

กกกกกกกก การศึกษาในคร้ังนี้จะทําใหทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ

ใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ตลอดจนศึกษาถึงปญหาของลูกคาท่ีมีตอ

การใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)  เพื่อเปนประโยชนตอการปรับปรุง

และพัฒนาการใหบริการ การใชบริการฝาก-ถอน ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาและ

เหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 
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วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

กกกกกกกก1. เพื่อศึกษาวาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอปจจัยความพึงพอใจดานสวน

ประสมการตลาด 

กกกกกกกก2. เพื่อศึกษาวาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอปจจัยความพึงพอใจดานทัศนคติ  

 

สมมติฐานการศึกษา 

กกกกกกกก1.ผูใชบริการธนาคารออมสินสํานักงานใหญท่ีมีปจจัยทางดานประชากรศาสตรแตกตาง

กัน มีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด แตกตางกัน 

กกกกกกกก2.ผูใชบริการธนาคารออมสินสํานักงานใหญท่ีมีปจจัยทางดานประชากรศาสตรแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นตอปจจัยดานทัศนคติ แตกตางกัน 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

กกกกกกกก1. ขอบเขตดานเนื้อหา 

กกกกกกกกเนื้อหาท่ีจะดําเนินการศึกษาคือ ศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

ฝาก-ถอนของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ในดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัย

ทางดานทัศนคติ รวมท้ังปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

กกกกกกกก2. ขอบเขตดานประชากร 

กกกกกกกกผูศึกษาจะทําการศึกษาเฉพาะกลุมผูมาใชบริการดานเงินฝากท่ีธนาคารออมสิน

(สํานักงานใหญ) และกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือ ลูกคาท่ีมาใชบริการฝาก-ถอนท่ีธนาคาร

ออมสิน (สํานักงานใหญ) ชวงเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2553 จํานวน 400 คน 

กกกกกกกก3. ขอบเขตดานระยะเวลา 

ระยะเวลา ในการเก็บรวบรวมขอมูลอยูในชวงระหวาง วันท่ี 18 ตุลาคม- 22 ตุลาคม 2553 
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กรอบแนวคดิในการวจัิย 

กกกกกกกกจากการศึกษาและรวบรวมขอมูลเบ้ืองตนดวยการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของ 

สามารถกําหนดกรอบแนวคิดการวจิัย ดังนี ้

 

                                                                                            

 

 

 

 

 

 

                                                                                                       

 

                                                                                                      

 

 

 

 

 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

กกกกกกกก1. ประโยชนในทางวิชาการ 

กกกกกกกกทําใหทราบถึงความพึงพอใจของกลุมลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอนของธนาคารออม

สิน (สํานักงานใหญ) เพื่อท่ีจะสามารถหาความสัมพันธของปจจัยสวนประสมผสมทางการตลาด

และปจจัยดานทัศนคติ ท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการและสามารถนําผลงานไปใช

ประโยชนในการศึกษาตอไป 

กกกกกกกก2. ประโยชนในทางปฏิบัติ 

กกกกกกกกเปนขอมูลใหทางธนาคารสามารถใชในการพัฒนา ปรับปรุงการใหบริการดานการฝาก-

ถอนใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาตอไป 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

• ดานผลิตภัณฑ 

• ดานราคา 

• ดานชองทางการใหบริการ 

• ดานการสงเสริมการตลาด 

• ดานพนกังานผูใหบริการ 

• ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการบริการ 

• ดานกระบวนการใหบริการ 

ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ 
• เพศ 
• อาย ุ
• สถานภาพ 
• ระดับการศึกษา 
• อาชีพ 
• รายไดตอเดือน 
 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

• ดานความรูความเขาใจ 

• ดานความเช่ือ 

• ดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) 
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นิยามศัพท์ 

กกกกกกกกพนักงานผูใหบริการ   หมายถึง    พนักงานท่ีทําหนาท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการฝาก –   

ถอนเงิน หนาเคานเตอร รับ – จาย 

กกกกกกกกการใหบริการ หมายถึง กระบวนการในการตอบสนองความตองการเพื่อใหเปนท่ีพึง

พอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของ ธนาคารออมสินสํานักงานใหญ ไดแกการบริการรับฝาก-ถอน

และ เปด-ปดบัญชี 

กกกกกกกกความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัย

ทางดานทัศนคติ  ในดานบริการ   ราคา สถานท่ี การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทาง

กายภาพ และกระบวนการในการใหบริการภายหลังการใชบริการ 

กกกกกกกกลูกคา หมายถึง บุคคลท่ีเปนลูกคาของธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ 

กกกกกกกกปจจัยสวนประสมทางการตลาด หมายถึง กระบวนการวางแผนและการบริหาร

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

การตลาด ตลอดจนแนวความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ เพื่อกอใหเกิดการแลกเปล่ียนในท่ีสุด

และสรางความพึงพอใจใหแกผูซ้ือและองคการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานผลิตภัณฑ หมายถึง การใหบริการของธนาคารทางดานการฝาก ถอน

เงิน มีใหเลือกประเภทของผลิตภัณฑในหลายรูปแบบใหเขากับลูกคาท่ีมาใชบิการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานราคา หมายถึง อัตราคาธรรมเนียม อัตราดอกเบ้ีย ท่ีธนาคารจาย

ผลตอบแทนและสิทธิประโยชนใหแกลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานชองทางการใหบริการ หมายถึง ความสะดวกในการติดตอกับธนาคาร 

ท้ังมีเวลาเปด-ปด ท่ีเหมาะสมในการบริการลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง มีการใหของชํารวยชวงเทศกาล

ประจําป เชน ของขวัญ ปฏิทิน เปนตน การมีสวนรวมในกิจกรรมชุมชนออกไปใหคําแนะนําแก

ลูกคา   

กกกกกกกกกกกกกกกกดานพนักงานผูใหบริการ หมายถึง พนักงานผูใหบริการเกี่ยวกับการแตง

กาย การพูดจา ความเปนมิตร ความกระตือรือรนการเต็มใจรับฟง ความรูความสามารถในการ

ใหบริการทุกระดับอยางเทาเทียมกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการบริการ หมายถึง สถานท่ี

ประกอบการของธนาคารท่ีต้ังสํานักงาน มีอาคารท่ีเหมาะสมแกผูใชบริการ มีความปลอดภัย มี

เอกสารพรอมเพียง มีหองน้ําท่ีสะอาด การตกแตงสถานทีมีปายบอกตําแหนงท่ีใหบริการ มี

บรรยากาศท่ีนาใชบริการ 
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กกกกกกกกกกกกกกกกดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง การบริการท่ีมีความนาเช่ือถือ การ

บริการท่ีรวดเร็ว ไมผิดพลาด มีเทคโนโลยี การส่ือสาร มีบริการตางๆ มีพนักงานเพียงพอ มี

ระยะเวลาในการดําเนินการ รวมท้ังการมีความประทับใจหลังการใชบริการ 

กกกกกกกกปจจัยดานทัศนคติ หมายถึง วิธีการท่ีแตละคนคิด รูสึก และกระทําตอสภาพแวดลอม 

หรือเปนปริมาณของความรูสึก ท้ังทางบวกและทางลบท่ีมีตอส่ิงท่ีมากระตุนตางๆ  

กกกกกกกกกกกกกกกกดานความรูความเขาใจ หมายถึง การเขาใจถึงการใหบริการของธนาคาร

เปนอยางดี ท่ีมีคุณภาพและสรางความประทับใจใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานความเช่ือ หมายถึง การท่ีเปนธนาคารของภาครัฐสามารถสรางความ

เช่ือม่ันใหแกลูกคาท่ีใชบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) หมายถึง มีการแนะนําใหคนอ่ืนมาใชบริการ

และเปนลูกคาของธนาคาร  
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บทที ่2 

 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

กกกกกกกกในการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ของธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ ประกอบไปดวย ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ

ดังนี้ 

กกกกกกกก1. แนวความคิดทางการตลาด 

กกกกกกกก2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

กกกกกกกก3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

กกกกกกกก4. แนวคิดความพึงพอใจ 

กกกกกกกก5. แนวคิดทฤษฎีดานทัศนคติ 

กกกกกกกก6. ประวัติความเปนมาของการใหบริการธนาคารออมสิน 

กกกกกกกก7. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

1. แนวความคดิทางการตลาด 

กกกกกกกก1.1ววิฒันาการทางการตลาด 

กกกกกกกกไดมีการพัฒนามาเปนระยะจนปจจุบันนี้แบงออกไดเปน 5 แนวความคิดดวยกันคือ  

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1.1 แนวความคิดทางดานการผลิต (Production Concept) 

กกกกกกกกกกกกกกกกแนวความคิดนี้เช่ือวาผูบริโภคจะชอบผลิตภัณฑท่ีหาซ้ือไดงายและมีราคา

ถูก เปนยุคแรกของวิวัฒนาการทางการตลาด ซ่ึงธุรกิจสวนใหญยังขาดแคลนในเร่ืองของปจจัยการ

ผลิต และเทคโนโลยีทางการผลิตยังไมทันสมัยเชนปจจุบัน ความตองการของผูบริโภคมีมากกวา

ความสามารถในการผลิตของธุรกิจ ดังนั้น ผูผลิตจะมุงเนนในการพัฒนาประสิทธิภาพทางดาน

ตางๆของการผลิต เพื่อผลิตสินคาใหเพียงพอกับความตองการของผูบริโภคท่ีมีอยูเปนจํานวนมาก 

และรูปแบบของสินคาท่ีผลิตไมจําเปนตองหลากหลาย เปนการผลิตสินคาท่ีสนองความตองการข้ัน 

พื้นฐานในประเภทของผลิตภัณฑนั้นๆของผูบริโภคเทานั้น ดังนั้น การสงเสริมการตลาดจึงไม

จําเปนตองใชในยุคนี้ อาจจะใชเพียงการโฆษณาอยางงายๆ เพ่ือบอกใหผูบริโภคไดรับทราบขอมูล

เกี่ยวกับสินคาหรือกิจการบางเทานั้น หรืออาจจะมีเพียงพนักงานขายท่ีทําหนาท่ีเปนเพียงผูคอย      
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รับคําส่ังซ้ือ และคอยสงมอบสินคาใหเปนไปตามปริมาณและเวลาท่ีกําหนดไวเทานั้น 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1.2 แนวความคิดทางดานผลิตภัณฑ (Product Concept) 

กกกกกกกกกกกกกกกกแนวความคิดนี้จะยึดหลักวาผูบริโภคจะพอใจผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพการ

ทํางานและรูปลักษณท่ีดีท่ีสุด ธุรกิจตางๆจึงมุงเนนท่ีผลิตภัณฑมากกวาความตองการของผูบริโภค 

โดยมุงความพยายามในการพัฒนาผลิตภัณฑใหดี ข้ึนตลอดเวลา แนวคิดนี้ก็ เชนเดียวกับ

แนวความคิดของดานการผลิต คือ บทบาททางการสงเสริมการตลาดยังมีไมมาก การโฆษณาและ

พนักงานขายจะถูกนํามาใชเพื่อการบอกกลาวถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ รวมท้ังการจูงใจเพื่อให

เห็นวาผลิตภัณฑของกิจการมีคุณภาพหรือคุณสมบัติท่ีดีท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1.3 แนวความคิดทางดานการขาย (Selling Concept) 

กกกกกกกกกกกกกกกกแนวความคิดนี้มุงความสําคัญของผูขายมากกวาความตองการซ้ือของลูกคา 

โดยยึดหลักวาผูซ้ือโดยท่ัวไปจะไมซ้ือผลิตภัณฑของกิจการ ถาไมถูกกระตุนดวยความพยายามใน

การขายและการสงเสริมการตลาดอยางเพียงพอ แนวความคิดนี้ เ ช่ือวาผูบริโภคไมมีความ

กระตือรือรนท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ หรือมีแรงตานทานการซ้ือ จึงจําเปนตองไดรับการกระตุนเพื่อให

เกิดการซ้ือ ดังนั้น ในยุคนี้บทบาทของการสงเสริมการตลาดจึงถูกนํามาใชอยางกวางขวางมากข้ึน

โดยเฉพาะอยางยิ่ง ในสวนท่ีเกี่ยวของกับการขายโดยการใชพนักงานขาย บทบาทของพนักงานขาย

นอกจากจะถูกนํามาใชเพื่อการขยายยอดขายใหกวางขวางออกไปแลวความสามารถในการชักจูงใจ

และความพยายามในการเปล่ียนมุมมองของกลุมลูกคาใหมาซ้ือผลิตภัณฑของกิจการ ก็มี

ความสําคัญอยางมากเชนเดียวกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1.4 แนวความคิดทางดานการตลาด (Marketing Concept) 

กกกกกกกกกกกกกกกกแนวความคิดนี้เช่ือวากุญแจท่ีนําไปสูการบรรลุเปาหมายของกิจการคือ การ

ตอบสนองความจําเปน (Need) และความตองการ (Want) ของตลาดเปาหมายไดอยางมี

ประสิทธิภาพเหนือคูแขงขัน เนื่องจากปจจุบัน ผูผลิตสามารถผลิตสินคาไดมากกวาความตองการ

ของตลาดท่ีมีอยู ปญหาท่ีเผชิญอยูจึงไมใชการผลิตสินคา แตเปนการดําเนินงานทางการตลาดอยางมี

ประสิทธิภาพ และวิธีท่ีสําคัญท่ีจะชวยใหการดําเนินงานทางการตลาดมีประสิทธิภาพก็คือ การใช

เคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ ดังนั้น ทุกวันนี้ไมวาธุรกิจจะดําเนินไปในรูปแบบ

ของการตลาดแบบมวลชน (Mass Marketing) หรือ การตลาดตามเปาหมาย (Target Marketing) การ

สงเสริมการตลาดตางก็มีความจําเปนเชนกันกลาวคือ ในการทําการตลาดแบบมวลชนจําเปนตองมี

การออกแบบการโฆษณาผานส่ือมวลชนขนาดใหญ เพื่อไปใหถึงกลุมตลาดเปาหมายไดอยาง

กวางขวาง และในการตลาดท่ีเจาะลึกลงไปเฉพาะกลุม ความซับซอนของการสงเสริมการตลาดก็ยิ่ง

มากข้ึน จะตองมีการพัฒนากลยุทธในการส่ือสารท่ีเฉพาะเจาะจงลงไปในแตละกลุมเปาหมาย และ
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ตองมีการพัฒนาเคร่ืองมือและการผสมผสานเคร่ืองมือการส่ือสารในรูปแบบตางๆใหเขาถึงกลุม

ลูกคาเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.1.5 แนวความคิดทางดานการตลาดเพ่ือสังคม (Societal Marketing 

Concept) 

กกกกกกกกกกกกกกกกแนวความคิดนี้ นอกจากจะยึดหลักการตอบสนองความจําเปน ความ

ตองการ และความสนใจของตลาดเปาหมาย รวมท้ังการสงมอบความพึงพอใจใหเกิดข้ึนไดอยางมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเหนือคูแขงอยูแลว กิจการยังตองรักษาหรือพัฒนาความเปนอยูท่ีดี

ของลูกคาและสังคมดวย ดังนั้น กิจการท่ีมุงแนวความคิดทางดานการตลาดเพื่อสังคมจึงมุงม่ันใน

การใหบริการและกระทําในส่ิงท่ีดีท่ีสุดอยางมีความรับผิดชอบ เพื่อใหผูบริโภคและสังคมไดรับ

ความพึงพอใจในระยะยาวมากกวาการมุงความตองการกําไรสูงสุดในระยะส้ัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกในยุคนี้ ไดพัฒนาข้ึนมาเปนการตลาดเพ่ือสังคมมากข้ึน เคร่ืองมือการ

ส่ือสารทางการตลาดท่ีเนนการโฆษณาและการขายโดยใชพนักงานขายนั้นไมเพียงพอ จึงไดมีการ

พัฒนารูปแบบตางๆของการประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย และการตลาดทางตรงเขามาชวย

สนับสนุนงานในดานการตลาดมากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งในการทําการประชาสัมพันธทาง

การตลาดเพื่อใหลูกคาเห็นถึงความรับผิดชอบตอสวนรวมและสาธารณประโยชน เชน มีการบริจาค

เพื่อชวยเหลือสังคมหรือคนดอยโอกาส มีการสนับสนุนเหตุการณหรือกิจกรรมท่ีเปนประโยชนตอ

สังคม มีการทําการโฆษณาสถาบัน มีการตั้งศูนยรับขอรองเรียนหรือคําติชมจากลูกคา เปนตน

(สุวิมล แมนจริงและเกยูร ใยบัวกล่ิน 2550)   

 

กกกกกกกก1.2 สภาพแวดล้อมทางการตลาดทีมี่อทิธิพลต่อการส่งเสริมการตลาด 

กกกกกกกกสภาพแวดลอมทางการตลาดจะประกอบดวยสภาพแวดลอมภายในธุรกิจและ

สภาพแวดลอมภายนอกธุรกิจ สภาพแวดลอมภายในธุรกิจเปนปจจัยท่ีสามารถควบคุมไดและ

สภาพแวดลอมภายในท่ีมีอิทธิพลตอการสงเสริมการตลาดอยางมากก็คือ ปจจัยภายในทางการตลาด 

นอกจากนั้นยังมีหนวยงานอ่ืนๆภายในกิจการ เชน ฝายบัญชีและการเงิน ฝายผลิต ฝายวิจัยและ

พัฒนา เปนตน รวมถึงทรัพยากรอ่ืนๆไดแก วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ เคร่ืองจักร และอ่ืนๆ 

กกกกกกกกถึงแมวาสภาพแวดลอมภายนอกธุรกิจจะเปนปจจัยท่ีไมสามารถควบคุมไดก็ตาม แต

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลอยางมากตอการวางแผนงานทางการตลาด รวมท้ังการวางแผนงานทางดานการ

สงเสริมการตลาดดวย สภาพแวดลอมภายนอกตางๆไดแก ภาวะเศรษฐกิจ รูปแบบการดํารงชีวิต 

เทคโนโลยี กฎหมาย การแขงขัน และพอคาคนกลาง (สุวิมล แมนจริงและเกยูร ใยบัวกล่ิน 2550) 
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กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.1 ภาวะเศรษฐกิจ ปจจัยทางดานเศรษฐกิจท่ีมีอิทธิพลตอความตองการ

ซ้ือของผูบริโภคและมีผลตอประสิทธิภาพของการสงเสริมการตลาด ไดแก โครงสรางของรายได

ประชาชาติ ระดับการจางงาน ภาวะเงินเฟอ อัตราดอกเบ้ีย และสินเช่ือท่ีใหสําหรับการซ้ือผลิตภัณฑ

นั้นๆ ซ่ึงผลกระทบท่ีเกิดจากภาวะเศรษฐกิจนี้ อาจจะใหผลทางบวกหรือทางลบตอความพยายามใน

การสงเสริมการตลาดก็ได ดังนั้นธุรกิจจะตองสํารวจดูโปรแกรมการสงเสริมการตลาดของแตละ

ผลิตภัณฑอยูตลอดเวลา ตัวอยางเชน ในภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต่ํา ธุรกิจมีแนวโนมท่ีจะใชการสงเสริม

การขายมากกวาการโฆษณาและการประชาสัมพันธ ในทางตรงกันขามในชวงท่ีภาวะเศรษฐกิจ

เจริญรุงเรือง การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคมักจะอาศัยแรงจูงใจทางดานอารมณมากกวาเหตุผลการ

ใชกลยุทธในการโฆษณาและการประชาสัมพันธจะไดผลดีกวา เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.2 รูปแบบการดําเนินชีวิต รูปแบบการดําเนินชีวิตเปนรูปแบบท่ี

ผูบริโภคใชชีวิต เวลา และเงิน โดยแสดงออกในรูปของกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น ซ่ึง

รูปแบบการดําเนินชีวิตของแตละคนจะไมเหมือนกัน เปนผลมาจากความตองการ วัฒนธรรม ช้ัน

ทางสังคม กลุมอิทธิพล รวมท้ังลักษณะของครอบครัวและสภาพแวดลอมท่ีดํารงอยูกกกกกกกกกก

กกกกกกกกกกกกกกกกรูปแบบการดําเนินชีวิตจะอยูนอกเหนือการควบคุมของผูบริหารการ

สงเสริมการตลาด ดังนั้นในการทําการสงเสริมการตลาดจะตองเขาใจถึงวิธีการดําเนินชีวิตของกลุม

ผูรับเปาหมาย เพื่อจะไดปรับความพยายามในการสงเสริมการตลาดใหเขากับวิธีการดําเนินชีวิตของ

พวกเขา รูปแบบการดําเนินชีวิตสามารถเปล่ียนแปลงได แตตองใชเวลา และในบางคร้ังรูปแบบการ

ดําเนินชีวิตของกลุมใดกลุมหนึ่งสามารถเปล่ียนแปลงไปอยางเห็นไดชัดในระหวางท่ีธุรกิจกําลัง

วางแผนเกี่ยวกับโปรแกรมการสงเสริมการตลาด หรือกําลังดําเนินงานตามแผนงานซ่ึงจะทําให

ธุรกิจตองถูกกระทบกระเทือนอยางรุนแรง และตองเปล่ียนโปรแกรมไปในท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.3 เทคโนโลยี การเปล่ียนแปลงในเทคโนโลยีท่ีรวดเร็วทุกวันนี้ไมเพียงมี

ผลกระทบตอการพัฒนาทางดานอุตสาหกรรมเทานั้น แตยังมีผลกระทบตอการใชเคร่ืองมือตางๆ

ของการสงเสริมการตลาด กลาวคือ มีการนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชในการสงเสริมการตลาด

มากข้ึน มีการใชส่ือสมัยใหมตางๆมาชวยในการโฆษณา เชน เลเซอรกราฟฟค แอลซีดีบอรด 

อินเตอรเน็ต เปนตน หรือมีการนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมทางดานคอมพิวเตอรมาใชในการ

ออกแบบโฆษณา 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4 กฎหมายและขอกําหนดตางๆ ในการทําการสงเสริมการตลาดตอง

คํานึงถึงกฎหมายและขอกําหนดตางๆของรัฐบาล หรือถาเร่ืองใดไมมีกฎหมายควบคุมอยูโดยตรง ก็

ตองปฏิบัติตามจารีตประเพณีหรือศีลธรรมจรรยาท่ีเปนท่ียอมรับกัน มีหลายหนวยงานท่ีออก
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กฎหมายและพระราชบัญญัติตางๆมาเพื่อเปนการคุมครองผูบริโภค และควบคุมการสงเสริม

การตลาด ไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.1 สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา มีกฎหมาย

เกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑท้ังส้ิน 8 ฉบับคือ พระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 พระราชบัญญัติ

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

2535 พระราชบัญญัติวัตถุอันตราย พ.ศ. 2535 พระราชบัญญัติวัตถุท่ีออกฤทธ์ิตอจิตและประสาท 

พ.ศ. 2518 พระราชบัญญัติยาเสพติดใหโทษ พ.ศ. 2522 และราชกําหนดปองกันการใชสารระเหย 

พ.ศ. 2535 ซ่ึงทางอย. ไดจัดแบงผลิตภัณฑเปน 3 กลุม 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกลุมท่ี 1 ผลิตภัณฑท่ีกฎหมายกําหนดใหตองยื่นขออนุญาต

กอนทําการโฆษณา ไดแก ยา อาหาร และเคร่ืองมือแพทย 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกลุมท่ี 2 ผลิตภัณฑท่ีกฎหมายมิไดกําหนดใหตองยื่นขอ

อนุญาต แตจะตองโฆษณาใหอยูในขอบเขตของกฎหมาย ไดแก ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง และวัตถุ

อันตราย 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกลุมท่ี 3 ผลิตภัณฑท่ีกฎหมายหามทําการโฆษณาเพื่อการคาตอ

ประชาชนท่ัวไป เวนแตเปนการโฆษณาซ่ึงกระทําโดยตรงตอผูประกอบวิชาชีพเวชกรรม วิชาชีพ

ทันตกรรม หรือวิชาชีพเภสัชกรรม หรือผูประกอบการบําบัดโรคสัตวช้ันหนึ่ง ไดแก ผลิตภัณฑยา

เสพติดใหโทษ และวัตถุท่ีออกฤทธ์ิตอจิตและประสาท 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.2 คณะกรรมการการส่ือสารแหงชาติ เปนหนวยงาน

ราชการสังกัดกรมประชาสัมพันธ สํานักนายกรัฐมนตรี มีหนาท่ีสอดสองดูแลและตรวจสอบ

โฆษณากับผลิตภัณฑทุกประเภท ไมวาจะเปนสินคาหรือบริการใดก็ตามท่ีเผยแพรในส่ือวิทยุและ

ส่ือโทรทัศน ท้ังนี้เพราะกรมประชาสัมพันธมีหนาท่ีในการดูแลความถ่ีท่ีถือวาเปนสมบัติของชาติ 

การตรวจสอบโฆษณาของคณะกรรมการส่ือสารแหงชาติจะกระทําหลังจากเผยแพรโฆษณาแลว

หากโฆษณาช้ินใดละเมิดกฎหมายท่ีบัญญัติไว คณะกรรมการส่ือสารแหงชาติมีอํานาจท่ีจะส่ังให

แกไขหรือระงับการออกอากาศ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.3 หนวยงานในกระทรวงมหาดไทย ไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.3.1 สํานักงานเขตกรุงเทพมหานครและท่ีวา

การอําเภอในจังหวัดตางๆเปนหนวยงานราชการในสังกัดกระทรวงมหาดไทย มีหนาท่ีเกี่ยวของกับ

การโฆษณาท่ีใชส่ือโฆษณาในลักษณะของแผนปายทุกขนาด รวมถึงโฆษณาท่ีเปนปายหยุดรถ

โดยสารประจําทาง (Bus Stop) ดวยกอนติดตั้งโฆษณาในจุดตางๆ จะตองไดรับอนุญาตจาก

สํานักงานเขตในพื้นท่ีท่ีจะติดต้ังแผนปายโฆษณานั้นอยางเปนลายลักษณอักษรกอน สําหรับพื้นท่ี
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ในตางจังหวัดก็จะตองขออนุญาตจากท่ีวาการอําเภอในพื้นท่ีท่ีจะติดตั้งแผนปายโฆษณาอยางเปน

ลายลักษณอักษรกอน เหตุผลท่ีตองอนุญาตกอนติดตั้งนั้น เพ่ือความเปนระเบียบเรียบรอยและความ

สะอาดของบานเมือง ในอีกลักษณะหนึ่งหากเปนการโฆษณาโดยการใชเคร่ืองขยายเสียง ก็จะตอง

ขออนุญาตจากสํานักงานเขตในกรุงเทพมหานคร หรือจากท่ีวาการอําเภอในจังหวัดตางๆกอน

กระทําการโฆษณา ท้ังนี้ใหเปนไปตามพระราชบัญญัติควบคุมการโฆษณาโดยใชเคร่ืองขยายเสียง 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.3.2 กรมตํารวจ การจัดใหมีการแถมของหรือ

รางวัลดวยการเส่ียงโชคโดยวิธีการใดๆในการประกอบการคา หรือจะเขียนตามความในมาตรา 8 

แหงพระราชบัญญัติการพนัน พ.ศ. 2478 ตองขออนุญาตและปฏิบัติตามระเบียบของกรมตํารวจวา

ดวยการพิจารณาอนุญาตจัดใหมีการเลนการพนันเส่ียงโชค (ฉบับท่ี 4) พ.ศ. 2523 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.3.3 คณะกรรมการผูตรวจพิจารณาภาพยนตร 

เปนคณะกรรมการท่ีแตงตั้งตามประกาศของสํานักงานตํารวจแหงชาติ มีหนาท่ีตรวจพิจารณา

ภาพยนตรและโฆษณาเกี่ยวกับภาพยนตร เพ่ือใหเปนไปตามพระราชบัญญัติภาพยนตร พ.ศ. 2473 

มาตรา 4 ท่ีกําหนดวา 

กกกกกกกก“หามมิใหทํา หรือฉาย หรือแสดง ณ สถานท่ีมหรสพ ซ่ึงภาพยนตรหรือประกาศกอปร

ดวยลักษณะฝาฝน หรืออาจฝาฝนตอความสงบเรียบรอยหรือศีลธรรมอันดี ถึงแมเพียงวาการทํา 

หรือฉาย หรือการแสดงภาพยนตร หรือประกาศนั้นๆนาจะมีผลเชนวานั้น ก็หามดุจกัน” 

กกกกกกกกโดยท่ีประเด็นลักษณะการฝาฝนแบงเปน 3 ประการ คือ 

กกกกกกกกกกกกกกกก- ศีลธรรมและวัฒนธรรมอันดีงามของชาติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก- ความสงบเรียบรอยและความม่ันคงของชาติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก- การเมืองการปกครองท่ีเกี่ยวของกับความสําคัญของประเทศ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.4 กระทรวงการคลัง ไดแกj 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.4.1 ธนาคารแหงประเทศไทย ทําหนาท่ี

กําหนดหลักเกณฑ วิธีการ และเงื่อนไขในการโฆษณากิจการของบริษัทเงินทุน บริษัทหลักทรัพย 

และบริษัทเครดิตฟองซิเอร รวมถึงแนวทางการปฏิบัติในการนําภาพธนบัตรไปใชประกอบการ

โฆษณา 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก1.2.4.4.2 สํานักงานคณะกรรมการกํากับ

หลักทรัพย และตลาดหลักทรัพย (กลต.) ทําหนาท่ีกําหนดหลักเกณฑเงื่อนไขและวิธีการโฆษณา

เพ่ือจําหนายหนวยลงทุนของกองทุนรวม ดังนั้น ผูทําการสงเสริมการตลาดตองศึกษาขอกฎหมาย

เหลานี้ใหถองแท นอกเหนือจากกฎหมายท่ีออกมาควบคุมการสงเสริมการตลาดโดยตรงแลว 

กฎหมายบางฉบับก็อาจจะมีผลกระทบตอการสงเสริมการตลาดทางออมก็ได  ตัวอยาง 
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พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคล่ืนความถ่ีและกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และ

กิจการโทรคมนาคม พระราชบัญญัติประกอบกิจการโทรคมนาคม พระราชบัญญัติวาดวยธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส พ.ศ. 2544 และพระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.5 การแขงขัน ความพยายามในการทําใหผลิตภัณฑมีความแตกตางกัน

ของผูผลิตรายตางๆ ทําใหบทบาทของการสงเสริมการตลาดเดนชัดมากข้ึนโดยเฉพาะอยางยิ่งใน

การแขงขันท่ีไมใชราคา (Non-Price) ยิ่งการแขงขันมีความสลับซับซอนมากเทาใด ความจําเปนใน

การสงเสริมการตลาดเพื่อรักษาสวนแบงทางการตลาด หรือการใชรูปแบบตางๆของการสงเสริม

การตลาดท่ีใกลเคียงกับคูแขงขัน 

กกกกกกกกกกกกกกกก1.2.6 พอคาคนกลาง ผูผลิตสวนมากไมสามารถรวมกันในระดับเดียวกันได 

ทําใหตองข้ึนอยูกับพอคาสงและพอคาปลีก โดยท่ัวไปพอคาคนกลางสามารถเลือกซ้ือผลิตภัณฑท่ี

ตนจะนําไปขายได และจะใชความพยายามอยางมากในการขายสินคาท่ีตนเองมีอยู ดังนั้นการ

กระตุนพอคาคนกลางใหสนับสนุนการขายสินคาของกิจการ จะตองถูกนําเขามารวมอยูในแผนของ

การสงเสริมการตลาด (สุวิมล แมนจริงและเกยูร ใยบัวกล่ิน 2550) 

กกกกกกกกกลาวสรุปโดย แนวความคิดทางการตลาด เปนปจจัยหนึ่งในการนํามาปรับใชใหเขากับ

วิจัยในคร้ังนี้ รวมถึงสภาพแวดลอมทางการตลาดท่ีสงผลใหเกิดการปรับเปล่ียนตลาดและเกิดคู

แขงขันมากข้ึน จึงทําใหลูกคามีแนวทางเลือกในการใชบริการของธนาคารท่ีแตกตางกันออกไป การ

ศึกษาวิจัยมีแนวความคิดทางการตลาดเปนตัวแปรตามในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี

ตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 

 

2. ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ 

กกกกกกกก2.1 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix)   

กกกกกกกกสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ของสินคานั้น โดยพ้ืนฐานจะมีอยู 4 ตัว

ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด (Kotler 1997, อางถึงใน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2549) แตสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจาก

สวนประสมทางการตลาดของสินคาท่ัวไปกลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการใน

การใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงท้ังสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบ

บริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดวย 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา 

ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาดพนักงาน กระบวนการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทาง

กายภาพ ดังนี้ (Payne 1993, อางถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2549) 
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กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปน

ผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน (intangible product) ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวา

จะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา 

เปนตน บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก

หลายปจจัยท่ีประกอบกัน ท้ังความรู ความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความทันสมัย

ของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของข้ันตอนการสงมอบบริการ  

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.2 ราคา (Price) ราคาเปนส่ิงท่ีกําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้ง

ราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมีรายไดสูงข้ึน การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะ

นําไปสูภาวะขาดทุนได อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจ

จะตองอยูในสภาวะของการมีคูแขงหากตั้งราคาสูงกวาคูแขงมาก แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมี

คุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับราคาท่ีเพิ่มยอมใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หาก

ธุรกิจต้ังราคาตํ่าก็จะนํามาสูสงครามราคา เนื่องจากคูแขงรายอ่ืนสามารถลดราคาตามไดในเวลา

อันรวดเร็ว 

กกกกกกกกกกกกกกกกในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซ้ือ

บริการของลูกคา และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรับ 

กลาวคือ ราคาสูงคุณภาพในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอ

บริการท่ีไดจะรับสูงดวยแตผลท่ีตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคา

ได ในขณะท่ีการต้ังราคาตํ่า ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการท่ีมีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถาหากต่ํา

มากๆ ลูกคาอาจจะไมใชบริการ เนื่องจากไมกลาเส่ียงตอบริการท่ีจะไดรับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ในการใหบริการนั้น สามารถ

ใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธีคือ (Zeithaml and Bitner 1996, อางถึงใน ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ 2549) 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.3.1 การใหบริการผานราน (Outlet) การใหบริการแบบนี้

เปนแบบท่ีทํากันมานาน เชน รานตัดผม รานซักรีด รานใหบริการอินเทอรเน็ต 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.3.2 การใหบริการถึงท่ีบานลูกคา หรือสถานท่ีท่ีลูกคา

ตองการ การใหบริการแบบนี้เปนการสงพนักงานไปใหบริการถึงท่ีบานลูกคาหรือสถานท่ีอ่ืนตาม

ความสะดวกของลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.3.3 การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการ

ขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไชส หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ เชน แมคโดนัลดหรือเค
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เอฟซีท่ีขยายธุรกิจไปท่ัวโลก บริษัทการบินไทยขายตั๋วเคร่ืองบินผานบริษัททองเท่ียว และโรงแรม

ตางๆไมวาจะเปนเซอราตัน แมริออตต เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.3.4 การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส การใหบริการ

แบบนี้เปนบริการท่ีคอนขางใหม โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทํา

ใหการบริการเปนไปไดอยางสะดวกและทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดของธุรกิจ

บริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดใน

ทุกรูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาด

ทางตรงผานส่ือตางๆ สําหรับในธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดท่ีนิยมใชกันมากยกตัวอยางได

ดังตอไปนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.4.1 โครงการสะสมคะแนน (Loyalty Program) 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.4.2 การลดราคาโดยใชชวงเวลา 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.4.3 การสมัครเปนสมาชิก 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.4.4 การขายบัตรใชบริการลวงหนา 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.5 พนักงานขาย (People) พนักงานจะประกอบดวยบุคคลท้ังหมดใน

องคกรท่ีใหบริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแตเจาของและผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาว

ท้ังหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.5.1 เจาของและผูบริหาร เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญ

อยางมากในการกําหนดนโยบายในการบริการ การกําหนดอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของ

พนักงานในทุกระดับ กระบวนการในการใหบริการรวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.5.2 พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน 

พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลท่ีมีตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง และพนักงานในสวน

สนับสนุนก็จะทําหนาท่ีใหการสนับสนุนงานดานตางๆ ท่ีจะทําใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ 

กกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกกก2.1.5.3 การบริหารพนักงาน พนักงานในองคกรท่ีใหบริการ จะ

มีพนักงานท่ีทํางานพบกับลูกคาโดยตรง (พนักงานสวนหนา) กับพนักงานท่ีทํางานสนับสนุน 

(พนักงานสวนหลัง) เพื่อทําใหพนักงานสวนใหบริการสงมอบบริการอยางมีคุณคาใหลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.6 กระบวนการใหการบริการ (Process) กระบวนการใหบริการเปนสวน

ประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญมาก ตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมัย

ในการทําใหเกิดกระบวนการท่ีสามารถสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการ

โดยท่ัวไปมักจะประกอบดวยหลายข้ันตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบ้ืองตน การ
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ใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองประสานเช่ือมโยงกัน

อยางดี หากมีข้ันตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.1.7 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ส่ิงแวดลอมทาง

กายภาพ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ือง

เอทีเอ็ม เคาน เตอรใหบริการ การตกแตงสถานท่ี ลานจอดรถ หองน้ํ า  การตกแตง ปาย

ประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการ

ใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะตองอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ

และเปนส่ิงประทับใจส่ิงแรก (first impression) สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการในคร้ังแรก ส่ิงแวดลอม

ทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดการบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย (ชัยสมพล ชาว

ประเสริฐ 2549) 

 

 กกกกกกกก2.2 ส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกค้า 

กกกกกกกกธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา สวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ตัวท่ี

กลาวมาเปนมุมมองของธุรกิจท่ีใหบริการ การท่ีจะบริหารการตลาดของธุรกิจใหประสบ

ความสําเร็จ จะตองพิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย  

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.1 คุณคาท่ีลูกคาจะไดรับ (Customer Value) ส่ิงท่ีลูกคาใชพิจารณาเปน

หลักคือ คุณคาหรือคุณประโยชนตางๆ ท่ีจะไดรับเม่ือเทียบกับเงินท่ีจาย ดังนั้นธุรกิจตองเสนอ

เฉพาะบริการท่ีตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางแทจริง 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.2 ตนทุน (Cost to Customer) ตนทุนหรือเงินท่ีลูกคายินดีท่ีจะจาย

สําหรับบริการนั้นตองคุมคากับบริการท่ีจะได ในการตั้งราคาคาบริการธุรกิจจะตองหาราคาท่ีลูกคา

ยินดีท่ีจะจายใหได เพื่อนําราคานั้นไปใชในการลดคาใชจายตางๆทําใหสามารถเสนอบริการในราคา

ท่ีลูกคายอมรับได 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.3 ความสะดวก (Convenience) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้น

จะตองสรางความสะดวกใหลูกคา ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ หาก

ลูกคาไปติดตอใชบริการไดไมสะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาท่ีสรางความสะดวกดวยการใหบริการถึง

ท่ีบานหรือท่ีทํางานลูกคา 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.4 การติดตอส่ือสาร (Communication) ลูกคายอมตองการไดรับขาวสาร

อันเปนประโยชนจากธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล ความเห็น 

หรือขอรองเรียน ธุรกิจจะตองจัดหาส่ือท่ีเหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพ่ือการใหและรับขอมูล

ความเห็นจากลูกคา 
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กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.5 การดูแลเอาใจใส (Caring) ลูกคาตองการเอาใจใสดูแลจากผูใหบริการ

ตั้งแตเร่ิมกาวเทาแรกเขามาจนถึงกาวเทาออกจากราน ไมวาจะเปนคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใช

บริการก็ตาม หรือไมวาจะเปนพนักงานผูใดท่ีใหบริการก็ตาม 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.6 ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) ลูกคา

มุงหวังใหไดรับการตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ ไมวาจะเปนการเขารักษาอาการ

ปวย ไมวาในโรงพยาบาลใดอาการปวยจะตองหาย ในธุรกิจบริการแมข้ันตอนการใหบริการจะมี

ความซับซอนเพียงใด ลูกคาไมมีสวนมารับรู รูอยางเดียววากระบวนการใหบริการตองตอบสนอง

ความตองการอยางครบถวน ไมขาดตกบกพรอง 

กกกกกกกกกกกกกกกก2.2.7 ความสบาย (Comfort) ส่ิงแวดลอมของการใหบริการจะตองสราง

ความสบายตาและความสบายใจใหลูกคา จะตองทําใหความทุกขใจและความไมสบายกายได

บรรเทาเบาบางลง เชนการนัง่ฟงเพลงในรานอาหาร ทุกส่ิงในรานอาหารตองสรางความสบายให

ลูกคา (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 2549) 

  

ตารางที ่1 แสดงการเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกจิ ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 1. คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ (Customer Value) 

2. ราคา (Price) 2. ตนทุน (Cost to Customer) 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 3. ความสะดวก (Convenience) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 4. การติดตอสื่อสาร (Communication) 

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

6. กระบวนการใหการบริการ (Process) 6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ 

(Completion) 

7. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) 7. ความสบาย (Comfort) 

ท่ีมา : ชูเดชและคณะ, อางถึง ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ (กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็ด

ยูเคช่ัน, 2546), 82. 

 

กกกกกกกกสรุปไดวา การศึกษาทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ มีผลในการออกแบบคําถามท่ี

เปนสวนหนึ่งของแบบสอบถาม และเปนการวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร 

โดยนําหลักทฤษฎีมาประยุกตใชใหสอดคลองกับการบริการของธนาคาร และ ธนาคารตองดูสวน

ประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคาท่ีมาใชบริการ วาลูกคาตองการส่ิงใดในการเขามาใช
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บริการกับทางธนาคาร ซ่ึงสามารถเปนแนวทางการปรับเปล่ียนในการใหบริการของธนาคารใหดี

ยิ่งข้ึน 

 

3. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

กกกกกกกกความหมายของการบริการ 

กกกกกกกกการบริการ (Service) หมายถึง การท่ีผูใหบริการหรือผูขายใหการชวยเหลือหรือ

ดําเนินการเพื่อประโยชนความสุขกาย ความสุขใจหรือความสะดวกสบายใหแกผูรับบริการหรือผู

ซ้ือ เปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได แตเม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลว อาจเกิดความประทับใจ

หรือไมประทับใจกับส่ิงเหลานั้น นอกจากนี้ ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะท่ีมีความแตกตางจาก

สินคาท่ัวไปท่ีเจาของกิจการและผูใหบริการตองคํานึงถึงดังตอไปนี้ (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

กกกกกกกก3.1 เปนสินคาท่ีไมอาจจับตองได บริการโดยท่ัวไปมีลักษณะท่ีคอนขางเปนนามธรรม 

ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนั้นจึงเปนการยากท่ีเราจะสามารถรับรูถึงการบริการผานประสาทสัมผัส

ตางๆของเราได เชน เราไมสามารถมองเห็น “รูปราง” ของ “การทองเท่ียว” ได ดังนั้นความไมมี

ตัวตนของการบริการทําใหเราไมอาจจับตองบริการดังกลาวได จึงสงผลกระทบตอผูบริโภคคือ ทํา

ใหผูบริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกซ้ือบริการได 
กกกกกกกก3.2 มีคุณภาพไมคงท่ี คุณภาพของการบริการโดยท่ัวไปมีความไมแนนอนคอนขางสูง

เนื่องจากมักจะข้ึนอยูกับพนักงานท่ีเปนผูสงมอบบริการ เวลาท่ีใหบริการของผูสงมอบบริการ 

วิธีการในการใหบริการ และสถานท่ีท่ีใหบริการแกลูกคา 
กกกกกกกก3.3 ไมสามารถแยกการบริโภคบริการออกจากผูใหบริการได หรือกลาวอีกนัยหนึ่งการ 
“ใหบริการ” และ “บริโภคบริการ” นั้นเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน โดยท่ัวไปบริการมักจะถูกเสนอขาย

กอน และหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในระยะเวลาเดียวกัน โดยลูกคาท่ีเปนผูซ้ือ

บริการมักจะตองมีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดวย เชน บริการรานตัดผม เม่ือลูกคาตก

ลงใจซ้ือบริการตัดผม ข้ันการผลิตจะเร่ิมตนท่ีลูกคานั่งลงบนเกาอ้ีตัดผม ชางตัดผมจะนําผากันเปอน

มาคลุมเส้ือให และจะถามวาตองการใหตัดทรงผมแบบไหน จากนั้นจึงเร่ิมลงมือตัดผมของลูกคา

โดยจะเห็นวาขณะท่ีชางตัดผมทําการตัดผม ลูกคาก็จะทําการบริโภคสินคาไปพรอมๆกัน 

กกกกกกกก3.4 ไมสามารถเก็บรักษาไวได โดยท่ัวไปเราไมสามารถท่ีจะเก็บรักษาบริการไวในรูป

ของสินคาคงคลังได ทําใหองคการเสียโอกาสในการขายบริการได เพราะสาเหตุมาจากเราไม

สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคของลูกคาได ดังนั้นเม่ือลูกคามาซ้ือในเวลาใด ผูขายจึงจะ

เร่ิมทําการผลิตไดเม่ือนั้น 
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กกกกกกกก3.5 ผูบริโภคมีสวนในการสรางงานบริการอยางมาก กลาวคือ การบริการในแตละคร้ัง

จะทําเพื่อสนองความตองการของลูกคาเปนรายๆไป หาไดยากท่ีจะใหบริการลูกคา 2 คนเหมือนกัน

ทุกอยาง เพราะลูกคาแตละคนยอมมีความตองการและความชอบและไมชอบเปนของตัวเอง เชน 

พนักงานนวดในสปายอมออกแรงนวดใหหนักหรือเบาตามความชอบของลูกคา 
กกกกกกกก3.6 การบริการตอง “ใชแรงงานคน” คือ ตองใชคนในการบริการ แมวาปจจุบัน

เคร่ืองจักรจะเขามาแทนมนุษยในการใหบริการหลายประเภท เชน เคร่ืองกดเงินดวน เคร่ืองรับฝาก

เงินอัตโนมัติ เกาอ้ีนวดไฟฟา แตตองยอมรับวามนุษยสวนใหญยังตองการรับบริการจากแรงงานคน

อยูเชนเดิม เพราะใหความรูสึกอบอุนกวา ดังนั้นบริการจะดีหรือไมดีมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับผูให

บริการ ถาไดคนดีมีจิตสํานึกในการใหบริการดี มีทัศนคติตอการใหบริการดี และไดรับการปลูกฝง

นิสัยในการใหบริการและฝกฝนตนเองมาดี ก็จะทําใหเกิดการบริการท่ีเปนเลิศ ในทางกลับกันถาได

คนไมดีมาเปนผูทํางานใหบริการ ก็จะเทากับผิดพลาดตั้งแตตน แลวจะหวังใหเกิดบริการท่ีดีคง

เปนไปไดยาก 
กกกกกกกก3.7 ความพึงพอใจของลูกคา เม่ือลูกคาไดรับความพอใจหรือไมพอใจ ก็จะเกิด

ความรูสึกในทันที งานบริการเปนงานท่ีใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังนั้นเม่ือ

ผูรับบริการไดรับการตอบสนองตอบตรงตามความตองการ ก็จะแสดงออกถึงความรูสึกท่ีดี แต

ในทางกลับกัน ถาไมไดรับความพอใจ ก็จะเกิดความรูสึกในทางท่ีไมดีตอผูใหบริการและองคการท่ี

ใหบริการในทันทีเชนกัน 

กกกกกกกก3.8 ผลของการบริการเกิดข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว งานบริการเร่ิมตน

และดําเนินการไดในทุกขณะ ท้ังในตอนตน ทามกลาง และในตอนทาย เพราะไมมีขอจํากัดวา

จะตองใหบริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใดเทานั้น 
กกกกกกกก3.9 ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองคการ งานบริการสรางความรูสึกไดในทันที

ท่ีไดรับบริการ จึงสามารถแปรเปล่ียนเปนผลจากการใหบริการไดท้ังในแงดีและไมดี 
กกกกกกกก3.10 เม่ือผิดพลาดแลวชดเชยดวยส่ิงอ่ืน ก็เปนเพียงแคการบรรเทาความไมพอใจเม่ือการ

บริการเกิดผิดพลาดและบกพรอง เราไมสามารถท่ีจะเปล่ียนความรูสึกของผูรับบริการใหกลับมาดี

ได นอกจากนั้นแลวยังเปนการลดความพอใจท่ีเกิดข้ึนใหนอยลง 
กกกกกกกก3.11 สรางทัศนคติตอบุคคลและองคการไดอยางมาก การบริการสามารถท่ีจะสราง

ความรูสึกชอบหรือไมชอบท่ีมีตอผูใหบริการหรือองคการอยางมากมายไมมีขีดจํากัด ข้ึนอยูกับ

ลักษณะของการใหบริการท่ีมีมากนอยเพียงใด สําคัญมากนอยเทาใด 
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กกกกกกกก3.12 สรางภาพลักษณใหองคการเปนเวลานาน การบริการท้ังท่ีดีและไมดีจะติดอยูใน

ความทรงจําของผูบริการอยูตลอดไป แมเม่ือมีการปรับปรุงแกไขบริการใหดีข้ึนมากแลว แตภาพเกา

ท่ีไมดียังคงเหลืออยู กวาท่ีจะลางภาพลักษณท่ีไมดีไดตองใชเวลานับเปนสิบๆป 

กกกกกกกก3.13 หากเกิดการบกพรองจะเห็นไดชัด บริการเปนส่ิงท่ีไวตอการรับรู เม่ือมีส่ิงหนึ่งส่ิง

ใดไมสมบูรณหรือขาดตกบกพรองก็จะปรากฏใหเห็นไดในทันทีทันใด จึงตองระมัดระวังในเร่ือง

บริการใหมาก 

กกกกกกกก3.14 คนเปนตัวแปรท่ีสําคัญในการสรางและทําลายงานบริการ บริการท่ีผิดพลาดและ

บกพรองนําความเสียหายมาสูองคการ โดยจะพบวาสวนใหญแลวจะเกิดจากคน องคการหลายแหง

เคยไดรับช่ือเสียงยกยองวาใหบริการดี แตพอเปล่ียนทีมงานท่ีใหบริการก็มีเสียงสะทอนวาใหบริการ

ดอยคุณภาพหรือไมบริการไมดีดังเดิม และอาจถึงข้ันทําใหเสียผูรับบริการเดิมไปก็ได (จิตตินันท 

นันทไพบูลย 2551) 

กกกกกกกกสรุปไดวา  แนวคิดการบริการในงานวิจัยคร้ังนี้ หมายถึง การอํานวยความสะดวกใหกับ

ผูมาใชบริการของธนาคาร เพื่อใหเกิดความพึงพอใจกับธนาคาร การบริการท่ีดีสามารถสรางความ

ประทับใจและเปนท่ีช่ืนชอบของผูมาใชบริการ การบริการลูกคาของธนาคารตองมีคุณภาพเปนส่ิงท่ี

ชวยผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว และเพิ่มคุณคาใหกับองคกร 
 
4.  แนวคดิความพงึพอใจ 
กกกกกกกกแนวความคิดความพึงพอใจของ (Philip Kotler, อางถึงใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ และ

คณะ 2547) ได อธิบายวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดี

หรือผิดหวังอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดจากการใชสินคาหรือบริการกับการ

คาดหวัง ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังลูกคาจะไมพอใจ ถาผลลัพธเปนไป

ตามคาดหวังลูกคาก็พอใจ และถาผลลัพธมีคาเกินกวาความคาดหวังลูกคาก็จะยิ่งพอใจมากข้ึน 

ความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) กับความภักดีของลูกคา 

(Customer Loyalty) อาจไมเปนสัดสวน การสรางความพึงพอใจสูงสุดเปนตัวเช่ือมทางอารมณตอ

ตรายี่หอสินคาของบริษัท เกิดความชอบพอบริษัทอยางมีเหตุผล เพื่อหวังจะใหบรรลุความพึงพอใจ 

โดยรวมของลูกคา (Total Customer Satisfaction) 

 

กกกกกกกก4.1 ความพงึพอใจของลูกค้า 

กกกกกกกกกุญแจสําคัญสูความสําเร็จในงานบริการก็คือ ความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอการบริการนั้น 

คือ การท่ีลูกคาไดรับในส่ิงท่ีคาดหวังไว ในการท่ีลูกคาจะไดรับในส่ิงท่ีคาดหวังยอมเกี่ยวพันกับการ
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ปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ ซ่ึงเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญในการรับรูความตองการของลูกคาและ

การสนองตอบบริการตามความตองการของลูกคา คุณภาพการปฏิบัติงานของผูใหบริการจะมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับความพึงพอใจของผูใหบริการตอการ

บริการดวย เพราะเม่ือผูปฏิบัติงานบริการมีความรูสึกดีตองานท่ีรับผิดชอบ ก็ยอมจะปฏิบัติงาน

ใหบริการแกลูกคาดวยความเต็มใจและเต็มความสามารถ 
กกกกกกกกความพึงพอใจของลูกคาเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของลูกคาตอการ

บริการ อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคาไดรับในการบริการ กับส่ิงท่ีลูกคา

คาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแตละสถานการณของการบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงความรูสึกนี้

สามารถแปรเปล่ียนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเงื่อนไขของการบริการในแตละคร้ังได

(จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

 

กกกกกกกก4.2 ความหมายของความพงึพอใจของลูกค้า 

กกกกกกกกตามแนวคิดของนักการตลาด จะพบนิยามความพึงพอใจของลูกคาเปน 2 นัย คือ  

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2.1 ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก ใหความหมายวา “ความ

พึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับ ภายหลังสถานการณการซ้ือสถานการณ

หนึ่ง” มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติศาสตร 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2.2 ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหายการคาเปนหลัก ให

ความหมายวา “ความพึงพอใจ เปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของ

ประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกลาวอีกนัย

หนึ่งวา “ความพึงพอใจหมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ี

ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง” (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

 

กกกกกกกก4.3 ปัจจัยทีมี่ผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า มีปัจจัยสําคญัๆ ดังนี ้ 
กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.1 ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับบริการ

ท่ีมีคุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการบริการในการ

ออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน 

วิธีการใช หรือสถานการณท่ีลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยาง รวมท้ังคํานึงถึงคุณภาพของการ

นําเสนอบริการ ซ่ึงเปนสวนสําคัญยิ่งในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เชน บริษัทบาน

จัดสรรแหงหนึ่งยอมลงทุนใชวัสดุสรางและตกแตงบานท่ีมีคุณภาพ ดวยคํานึงถึงความตองการของ

ลูกคาเปนสําคัญ (พื้นบานช้ันลางปูดวยหินออนและพื้นบานช้ันบนปูดวยไมปารเกต) ในขณะท่ีบาง
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บริษัทมุงนโยบายลดตนทุนการสรางบานโดยใชวัสดุราคาถูกท่ีไมมีคุณภาพ แมวาจะมีราคาถูกวาก็

ตาม 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.2 ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของลูกคาข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ี

ลูกคายอมรับหรือพิจารณาแลววาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจาย 

(Willingness to pay) ของลูกคา ท้ังนี้เจตคติของลูกคาท่ีมีตอราคาคาบริการกับคุณภาพการบริการ

ของแตละบุคคล อาจแตกตางกันออกไป เชน บางคนอาจพิจารณาวาสินคาหรือบริการท่ีมีราคาสูง

เปนสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกคาบางคนจะพิจารณาราคาคาบริการตามลักษณะ

ความยากงายของการใหบริการ เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.3 สถานท่ีใหบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความ

ตองการยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให

ท่ัวถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเร่ืองสําคัญ เชน ธนาคารมักจะตั้งอยูริมถนนสาย

สําคัญๆและมีสาขายอยของธนาคารตามแหลงชุมชนตางๆ หรือบริษัทผลิตและจําหนายน้ํามันจะมี

สถานีบริการน้ํามันอยูติดริมถนนท่ัวประเทศ เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.4 การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนได

จากการไดยินขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหาก

ตรงกับความเช่ือท่ีมีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการ

บริการตามมาได เชน ลูกคาชมรายการโฆษณาอาหารทางวิทยุโทรทัศน ซ่ึงมองดูแลวนา

รับประทานตามแบบท่ีตนเองชอบ ก็จะเกิดความรูสึกพึงพอใจตอลักษณะการใหบริการดังกลาวท่ี

สอดคลองกับความรูสึกเดิมท่ีมีอยู และอยากไปลองรับประทานอาหารนั้น เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.5 ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงาน

บริการ ลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน 

ผูบริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอม

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงาน

บริการหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนอง

บริการท่ีลูกคาตองการดวยความสนใจ และเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ เชน 

หางสรรพสินคาแหงหนึ่งยินดีคืนเงินใหลูกคาทันที หากลูกคาไมพึงพอใจในสินคาท่ีซ้ือไปภายใน

กําหนดเวลาหนึ่ง หรือในภัตตาคารแหงหนึ่งท่ีพนักงานเสิรฟอาหารมักจะคอยสังเกตอากัปกิริยาของ

ลูกคา เม่ือตองการความชวยเหลือโดยไมตองรอเรียก เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.6 สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการ

บริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ี
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เกี่ยวของกับการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร และ

การใหสีสันการจัดแบงพื้นท่ีเปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเคร่ืองใชในงานบริการ เชน ถุง

หิ้วใสของ กระดาษจดหมาย – ซอง หรือฉลากสินคา เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3.7 กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการ

เปนสวนสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการ

บริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของ

ลูกคาไดอยางถูกตองและมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดการระบบขอมูล

ของการสํารองหองพักโรงแรมหรือสายการบิน การใชเคร่ืองฝาก – ถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบ

โทรศัพทอัตโนมัติในการรับ – โอนสายในการติดตอองคการตางๆ เปนตน (จิตตินันท นันทไพบูลย 

2551) 

กกกกกกกกโดยสรุปวา  แนวคิดความพึงพอใจทางธนาคาร สามารถจัดบริการท่ีสอดคลองกับความ

ตองการ หรือความคาดหวังของผูใชบริการ ยอมทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจตอการบริการ

นั้น โดยปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการหรือลูกคา ในดานผลิตภัณฑบริการ ราคา

คาบริการ สถานท่ีใหบริการ การสงเสริมแนะนําบริการ ผูใหบริการ สภาพแวดลอมของการบริการ 

กระบวนการบริการ ทางธนาคารจะตองคํานึงถึงปจจัยเหลานี้ประกอบกันเพื่อใหผูใชบริการหรือ

ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

 

5. แนวคดิทฤษฎด้ีานทศันคต ิ

กกกกกกกก5.1 ทศันคติกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

กกกกกกกกทัศนคติ (Attitudes) คือ วิธีการ (Method) ท่ีเปล่ียนแปลงยากและใชในการจัดระเบียบ

ของกระบวนการท่ีเกี่ยวกับแรงจูงใจ อารมณ การรับรู และการขบคิด ภายใตสภาพแวดลอมของแต

ละบุคคล อาจกลาวไดวา ทัศนคติคือวิธีการท่ีแตละคนคิด รูสึก และกระทําตอสภาวะแวดลอม หรือ

เปนปริมาณของความรูสึก ท้ังทางบวกและทางลบท่ีมีตอส่ิงท่ีมากระตุนตางๆ หรือเปนความโนม

เอียงท่ีเกิดจากการเรียนรู ในการตอบสนองตอวัตถุใดๆ ท้ังในดานท่ีดีและไมดีดวยความเสมอตน

เสมอปลาย (สุภาภรณ พลนิกร 2548) 

 

กกกกกกกก5.2 คุณลกัษณะของทศันคติ 

กกกกกกกกนอกจากสภาวะความพรอมท่ีจะตอบสนองตอสถานการณหนึ่งๆ หากมีส่ิงเราท่ี 

เหมาะสมแลว ยังมีคุณลักษณะบางดานท่ีนักทฤษฎีทางทัศนคติมีความเห็นพองตองกันและเปน

คุณลักษณะท่ีนาสนใจ จึงไดรวบรวมคุณลักษณะของทัศนคติดังนี้ (สุภาภรณ พลนิกร 2548) 
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กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.1 ทัศนคติเปนส่ิงท่ีเกิดจากการเรียนรู ไมใชส่ิงท่ีติดตัวมาแตกําเนิด 

ประสบการณมีอิทธิพลอยางมากตอทัศนคติ การสะสมประสบการณท้ังทางตรงและทางออมโดย

ผานกระบวนการปะทะสัมพันธกับส่ิงตางๆในสังคม เปนตนวา บุคคล ส่ิงของ สถานการณแวดลอม 

และความผันแปรทางสังคม ฯลฯ มีผลโดยตรงตอทัศนคติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.2 ทัศนคติมีคุณลักษณะการประเมิน (Evaluation Nature) ทัศนคติเกิด

จากการประเมินความคิดหรือความเชื่อท่ีบุคคลมีอยูกับส่ิงของ บุคคลอ่ืน หรือเหตุการณ ฯลฯ ซ่ึงจะ

เปนส่ือกลางทําใหเกิดปฏิกิริยาตอบสนอง ทัศนคติมีธรรมชาติของการประเมิน เปนความคิดหรือ

ความเช่ือท่ีมีความรูสึกแฝงอยูดวย การท่ีบุคคลหนึ่งจะมีทัศนคติอยางไรตอส่ิงใด ข้ึนอยูกับผลการ

ประเมิน ความรู ความคิด หรือความเช่ือถือท่ีเกิดกับส่ิงนั้น ซ่ึงจะทําใหผูประเมินเกิดความรูสึก

ทางบวก หรือทางลบตอส่ิงดังกลาว ผลกการประเมินอาจแตกตางกันตามประสบการณของแตละ

บุคคล 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.3 ทัศนคติมีคุณภาพและความเขม (Quality and Intensity) คุณภาพและ

ความเขมของทัศนคติเปนส่ิงท่ีบงบอกถึง ความแตกตางของทัศนคติท่ีแตละคนมีตอส่ิงตางๆ 

คุณภาพของทัศนคติเปนส่ิงท่ีไดจากการประเมิน เม่ือบุคคลประเมินส่ิงใดส่ิงหนึ่งก็อาจมีทัศนคติ

ทางบวก (ความรูสึกชอบ) ตอส่ิงนั้น นั่นคือกอใหเกิดความพรอมท่ีจะเขาหาหรือหลีกหนีส่ิงดังกลาว 

สวนความเขมจะบอบอกถึงความมากนอยของทัศนคติทางบวกหรือทางลบ หรือบงช้ีระดับการ

ประเมิน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.4 ทัศนคติมีความคงทนไมเปล่ียนงาย (Permanence) ทัศนคติท่ีฝงแนน

ลึกซ้ึงเนื่องจากส่ิงท่ีประเมินมีความถูกตองแนนอนหรือในกรณีท่ีมีการสะสมประสบการณเกี่ยวกับ

ส่ิงนั้น โดยผานกระบวนการเรียนรูมานานพอ ในกรณีเชนนี้ การเพิ่มความรู หรือประสบการณใหม 

หรือแมการบังคับใหแสดงพฤติกรรมนั้นๆ อยูเสมอ ก็อาจจะไมมีผลทําใหทัศนคติเปล่ียนแปลง 

ทัศนคติทํานองนี้จะสามารถทํานายหรืออธิบายพฤติกรรมในสถานการณคลายคลึงกันในเวลาตอมา

ไดอยางถูกตอง 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.5 ทัศนคติตองมีส่ิงท่ีหมายถึง (Attitude object) นั่นคือทัศนคติตออะไร 

ตอบุคคล ตอส่ิงของ หรือตอสถานการณ จะไมมีทัศนคติลอยๆท่ีไมหมายถึงส่ิงใด และบุคคลจะตอง

มีความรู หรือประสบการณเกี่ยวกับส่ิงนั้น ทัศนคติจะแตกตางกันตามระดับความแนนอนชัดเจน

และขอบเขตโครงสราง ซ่ึงข้ึนอยูกับจํานวน ชนิด และคุณลักษณะของสวนประกอบของส่ิงนั้น 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.2.6 ทัศนคติมีลักษณะความสัมพันธ ทัศนคติแสดงความสัมพันธระหวาง

บุคคลกับส่ิงของบุคคลอ่ืนหรือตอสถานการณ และ ความสัมพันธนี้เปนความรูสึกจูงใจ (Motivation 

affect) ความเช่ือของบุคคลท่ีมีตอส่ิงนั้นจะทําหนาท่ีเปนตัวเช่ือมโยง เม่ือมีการประเมินความเช่ือ 
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ความสัมพันธในรูปแบบดังกลาวก็จะเกิดข้ึนในโครงสรางของทัศนคติ ความสัมพันธระหวางแตละ

ทัศนคติ เนื่องจากทัศนคติตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง จะประกอบดวยหลายทัศนคติท่ีมีระดับความสัมพันธ

แตกตางกัน ในกลุมท่ีมีความสัมพันธกันเองสูงก็จะรวมตัวเปนมิติตามคุณลักษณะหรือองคประกอบ

ของส่ิงนั้น ส่ิงท่ีทัศนคติหมายถึง มิติเหลานี้จะมีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน และเม่ือรวมกันก็จะ

เปนมิติของความรูสึก (Affective) หรือทัศนคติท่ีบุคคลมีตอส่ิงนั้น ความสัมพันธดังกลาวเกิดจาก

คุณลักษณะท่ีคลายคลึงกันของสวนตางๆ ท่ีกลาวถึง ความสัมพันธนี้ยิ่งสูงเพียงใด การรวมตัวของ

แตละทัศนคติก็จะยิ่งแนนแฟน ความแนนแฟนจะเปนตัวบงช้ีความคงทนไมเปล่ียนงายของทัศนคติ 

และความแมนตรงในการทํานายพฤติกรรม (สุภาภรณ พลนิกร 2548) 

 

กกกกกกกก5.3 ลกัษณะโครงสร้างของทศันคติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.3.1 ขนาดหรือระดับความเขม (Magnitude or Valence) หมายถึงระดับ

ความสามารถนอยของทัศนคติ (ความชอบมาก – นอย) ทัศนคติท่ีมีระดับความเขมมากจะเปล่ียน

ยากกวาทัศนคติท่ีมีระดับความเขมนอย 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.3.2 ความซับซอน (Complexity of attitude) หมายถึงวาทัศนคติตอส่ิงใด

ส่ิงหนึ่งจะมีความเชื่อหลายอยางเปนพื้นฐาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.3.3 อันดับความสําคัญ (Centrality) ถาทัศนคติยิ่งฝงลึกมากเทาใดก็ยิ่งมี

ความสําคัญตอผูเปนเจาของมากเทานั้น 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.3.4 ความเดน (Salience) ทัศนคติท่ีเดนในความคิดคํานึงของผูเปนเจาของ

ยอมจะกระตุนใหเกิดการกระทํางายกวาทัศนคติท่ีมีลักษณะตรงขาม (สุภาภรณ พลนิกร 2548) 

 

กกกกกกกก5.4 ทศันคติของลูกค้า 

กกกกกกกกทัศนคติของลูกคาจะแสดงถึงความรูสึกนึกคิดของลูกคา ซ่ึงมีความโนมเอียงท่ีจะ

ประเมินทุกส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการบริการไปในทางใดทางหนึ่ง การศึกษาทัศนคติของลูกคานับวาเปน

เร่ืองท่ีสําคัญในการวางแผนและพัฒนาการบริการใหสอดคลองกับทัศนคติของลูกคา เพ่ือใหลูกคา

เกิดความรูสึกท่ีดีตอการบริการท่ีไดรับ รวมท้ังการเปล่ียนแปลงทัศนคติของลูกคา เพื่อเปาหมายทาง

การตลาดใหลูกคาเกิดทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑบริการท่ีนําเสนอ และมีผลตอพฤติกรรมการ

ตัดสินใจซ้ือบริการนั้น (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

 

กกกกกกกก5.5 ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อทศันคติของลูกค้า 

กกกกกกกกลูกคาจะมีทัศนคติตอการบริการแตกตางกันไป ข้ึนอยูกับปจจัยสําคัญๆ ดังนี้ 
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กกกกกกกกกกกกกกกก5.5.1 การจูงใจทางกาย ทัศนคติจะเกิดข้ึนขณะท่ีบุคคลกําลังดําเนินการ

ตอบสนองความตองการหรือแรงผลักดันทางรางกายอยู โดยบุคคลจะสรางทัศนคติท่ีดีตอส่ิงท่ี

สามารถชวยตอบสนองความตองการดังกลาว และในทางตรงกันขาม บุคคลจะสรางทัศนคติท่ีไมดี

ตอส่ิงท่ีเปนอุปสรรคขัดขวาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกการตอบสนองความตองการนั้น เชน ลูกคากําลังเดินซ้ือของอยูใน

หางสรรพสินคาแหงหนึ่งและรูสึกอยากเขาหองน้ํากะทันหัน หากลูกคาสามารถใชบริการหองน้ําท่ี

สะอาดและหางาย ก็ยอมเกิดทัศนคติท่ีดีตอบริการของหางสรรพสินคาแหงนี้ ถาเปนไปในทางตรง

ขามคือ บริการหองน้ําไมสะอาดและหายาก ลูกคาก็ยอมมีทัศนคติท่ีไมดีไดเชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.5.2 ขาวสารขอมูล ทัศนคติจะมีพื้นฐานมาจากชนิดและขนาดของขาวสาร

ขอมูลท่ีบุคคลไดรับ รวมท้ังลักษณะของแหลงท่ีมาของขาวสารขอมูล ไมวาจะเปนจากคําบอกเลา

หรือการใชส่ือตางๆ ซ่ึงเม่ือผานกระบวนการเลือกเฟนส่ิงท่ีรับเขามา ขอมูลดังกลาวจะถูกนําไปเก็บ

สะสมและสรางเปนทัศนคติข้ึนมาได เชน สวนสนุกแหงหนึ่ง ไดประชาสัมพันธเคร่ืองเลนชนิด

ใหมท่ีใชเทคโนโลยีทันสมัย ดวยรูปท่ีแสดงใหเห็นถึงความสนุกสนานท่ีแปลกใหมของคนรุนใหม 

ผูชมตางถูกชักจูงใหเกิดทัศนคติท่ีดีไปดวยวา เคร่ืองเลนช้ินนี้มีความทันสมัยดวยวัสดุอุปกรณท่ีมี

เทคโนโลยีสูง มีความแปลกตาไปจากเคร่ืองเลนอ่ืน และใหความสนุกสนานแบบโลดโผนเราใจ 

สําหรับบุคคลท่ีชอบการผจญภัยท่ีทาทายความกลาหาญ เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.5.3 การเขารวมกลุม ทัศนคติไดรับอิทธิพลมาจากกลุมท่ีบุคคลเกี่ยวของ

ดวย ไดแก ครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน และกลุมสังคมตางๆท้ังโดยทางตรงและทางออม การ

ถายทอดและแลกเปล่ียนขอมูลซ่ึงกันและกันภายในกลุม สามารถสรางทัศนคติตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดให

เกิดข้ึนได เชน บุคคลเขารวมกลุมเลนกีฬากับเพื่อนรวมงานเปนประจํา ก็จะมีทัศนคติท่ีดีตอการออก

กําลังกายและการเลนกีฬา เพื่อความสนุกสนานมากกวาการทํากิจกรรมนันทนาการแบบอ่ืน หรือ

ครอบครัวหนึ่งชอบใชบริการรานตัดเส้ือแหงหนึ่ง สงผลใหสมาชิกในครอบครัวถูกใจใชบริการราน

ตัดเส้ือเดียวกันไปตลอดได 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.5.4 ประสบการณ การท่ีบุคคลมีประสบการณท้ังทางตรงและทางออมตอ

ส่ิงใด ยอมเปนสวนสําคัญท่ีจะทําใหบุคคลประเมินคาส่ิงนั้นเปนทัศนคติได เชน ลูกคาเขาไป

รับประทานอาหารในภัตตาคารแหงหนึ่ง รูสึกติดใจในรสชาติของอาหารและการใหบริการดวย

ความเอาใจใสของพนักงานเสิรฟอาหาร ทําใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอภัตตาคารแหงนั้น และคาดหวังวา

จะกลับไปรับประทานอีกตอๆ ไป แตถากลับไปรับประทานคร้ังตอไปแลวไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง

เดิม ก็อาจทําใหทัศนคติเปล่ียนไปในทางท่ีไมดีไดตามประสบการณ 
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กกกกกกกกกกกกกกกก5.5.5 บุคลิกภาพ ลักษณะทาทางของบุคคลสงผลทางออมท่ีสําคัญในการ

สรางทัศนคติของบุคคลได บุคคลท่ีมีความคิดกวางและเปดโอกาสท่ีจะรับส่ิงตางๆ ไดงาย ยอมเปน

คนท่ีสามารถเปล่ียนแปลงทัศนคติไดรวดเร็วกวาบุคคลท่ีมีความคิดคับแคบและไมยอมรับส่ิงใดๆ 

งายนักและการเปล่ียนแปลงทัศนคติจะเปนไปไดยากและลาชา เชน แมบานบางคนชอบไปจาย

กับขาวหรือของสดในตลาดสด มากกวาในหางสรรพสินคาท่ีมีแผนกซูเปอรมารเก็ต ถึงแมวาสินคา

จะจัดวางไวเปนหมวดหมูและสะดวกตอการเลือกซ้ือมากกวา แตแมบานเหลานี้จะยึดติดกับการ

เลือกซ้ือตามความพอใจกับแมคาขายประจําท่ีรูจักคุนเคยกันมากกวา เพราะไดของตามลักษณะท่ีตน

ตองการ (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

 

กกกกกกกก5.6 ประเภททศันคติของลูกค้า 

กกกกกกกกทัศนคติของลูกคาตอการบริการมีหลากหลายแตกตางกันไปในแตละบุคคล ข้ึนอยูกับ

ประสบการณการไดรับการบริการประเภทตางๆ ตามปจจัยแวดลอมตัวบุคคลนั้น ในท่ีนี้การแบง

ประเภททัศนคติของลูกคาตองคํานึงถึงองคประกอบของคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลตอลูกคาใน

กระบวนการบริการทุกประเภทดังนี้  

กกกกกกกกกกกกกกกก5.6.1 ทัศนคติตอผลิตภัณฑบริการ เปนทัศนคติท่ีลูกคามีตอการบริการท่ี

ไดรับตามลักษณะและนโยบายของการนําเสนอบริการแตละประเภท เชน บริการของธนาคารคือ 

การฝาก-ถอนเงิน การใหสินเช่ือ การแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศและบริการอ่ืนๆ บริการของ

โรงแรมคือ การเชาหองพัก การจัดเล้ียง และการอํานวยความสะดวกดานตางๆ เปนตน ท้ังนี้อาจมี

การกําหนดมาตรฐานของการบริการท่ีมีผลตอทัศนคติ เชน บริการสงไปรษณียดวนภายใน 1 วัน 

หรือบริการเชาเคร่ืองถายเอกสารฟรี 100 แผนแรก เปนตน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.6.2 ทัศนคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ เปนทัศนคติท่ีลูกคามีตอ

สภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคการบริการ โดยสภาพแวดลอมภายในเกี่ยวของกับ

บรรยากาศของการบริการ การออกแบบตกแตงภายใน และการใชอุปกรณอํานวยความสะดวก สวน

สภาพแวดลอมภายนอกเกี่ยวของกับการออกแบบตัวอาคารสถานท่ี เชน การตกแตงอาคารและ

บริเวณนอกอาคาร ตลอดจนการติดตั้งอุปกรณตางๆ 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.6.3 ทัศนคติตอกระบวนการใชบริการ เปนทัศนคติท่ีลูกคามีตอวิธีการ

นําเสนอบริการและพฤติกรรมการบริการของผูใหบริการ เชน อัธยาศัยของพนักงานบริการ อากับ

กิริยาทาทางในการใหบริการ การใชคําพูดโตตอบในการบริการ ความรวดเร็วของการใหบริการ 

และความเอาใจใสตอลูกคา เปนตน (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 
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กกกกกกกก5.7 ความสําคญัของทศันคติต่อลูกค้า 

กกกกกกกกลูกคาใชทัศนคติในการดําเนินชีวิตประจําวันใหเปนไปอยางราบร่ืนและมีคุณภาพดังนี้ 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.7.1 ทัศนคติเปนตัวผลักดันความตองการใหมีการแสดงออก ทัศนคติของ

แตละบุคคลเกิดจากการเรียนรูในสังคม จนเกิดเปนประสบการณความรูสึกนึกคิดท่ีนําไปสูการ

แสดงออกของบุคคลหนึ่งตอบุคคลอ่ืน ส่ิงของ และสถานการณท่ีเกี่ยวของ โดยเปนแรงผลักดันให

บุคคลแสดงพฤติกรรมท่ีตนตองการออกมา ซ่ึงการตอบสนองความตองการอาจเปนไปในทางท่ีพึง

พอใจหรือไมพึงพอใจ ข้ึนอยูกับการรับรูของบุคคลวาเปนไปตามความคาดหวังมากนอยเพียงใด 

กกกกกกกกกกกกกกกกตัวอยางเชน ผูโดยสารท่ีมีทัศนคติดีตอบริการสายการบิน เม่ือจะตอง

เดินทางไปท่ีใดก็ยอมตองการหรืออยากใชบริการ และเลือกท่ีจะเดินทางกับสายการบินนั้นอีก 

เพราะถูกใจในการบริการของพนังงาน และไววางใจความปลอดภัยในการเดินทาง ถาพนักงานบน

เคร่ืองมีอัธยาศัยดี ยิ้มแยมแจมใส และนักบินสามารถนําเคร่ืองลงสูจุดหมายปลายทางไดอยาง

ราบร่ืนตรงเวลา ผูโดยสารก็ยอมเกิดความพึงพอใจตอบริการท่ีไดรับ และมีทัศนคติท่ีดีตอบริการ

ของสายการบินนี้อยูเชนเดิม 

กกกกกกกกกกกกกกกก5.7.2 ทัศนคติชวยกําหนดการตัดสินใจซ้ือบริการของบุคคล ในสถานการณ

ของการตัดสินใจซ้ือบริการ ทัศนคติของลูกคาจะมีอิทธิพลตอความตองการซ้ือบริการในดานตางๆ 

และรูปแบบของบริการท่ีลูกคาคาดหวังจะไดรับ ท้ังยังข้ึนอยูกับประสบการณท่ีลูกคาไดรับจากการ

ใหบริการในแตละคร้ังเปนอยางมาก เพราะลูกคาสามารถรับรูและเกิดความรูสึกพึงพอใจหรือไมพึง

พอใจบริการนั้นไดทันที ซ่ึงลูกคาจะเก็บเปนขอมูลในการพิจารณาเลือกซ้ือหรือใชบริการคร้ัง

ตอๆไปได 

กกกกกกกกกกกกกกกกตัวอยางเชน ลูกคาเช่ือวาบริการจางซัก-รีดเส้ือผาเปนบริการท่ีสะดวกและ

ประหยัดเวลามากกวาการกระทําดวยตนเอง ลูกคาประเมินวารูปแบบของการบริการนาสนใจ

(ทัศนคติ) จึงตัดสินใจจายเงินคาจางบริการซัก-รีดเส้ือผา (พฤติกรรม) แทนท่ีจะจายเงินซ้ือเคร่ืองซัก

ผาและเตารีด ถารานซัก-รีดเส้ือผา ดูแลจัดการเส้ือผาไดสะอาดเรียบรอย รวดเร็ว และราคาพอเหมาะ 

ลูกคาก็ยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกท่ีดีตอบริการท่ีไดรับ (ทัศนคติในทางบวก) ซ่ึงจะ

สงผลใหลูกคากลับไปใชบริการนั้นอีก (พฤติกรรมสนับสนุน) แตในทางตรงกันขาม หากรานซัก-

รีดเส้ือผามาสงคืนเส้ือผาท่ีซัก-รีดไดรวดเร็ว แตเส้ือผาไมอยูในสภาพท่ีสะอาดเรียบรอย ลูกคาก็ยอม

ไมชอบใจตอบริการท่ีไดรับ (ทัศนคติในทางลบ) อันสงผลใหไมอยากกลับไปใชบริการนั้นอีก

ตอไปได (พฤติกรรมคัดคาน) (จิตตินันท นันทไพบูลย 2551) 

กกกกกกกกจะเห็นไดวา การสรางทัศนคติท่ีดีตอการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการ

ของผูใหบริการ และการรับรูในคุณคาของการบริการเพื่อการตัดสินใจใชบริการของลูกคา อันจะ
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สงผลใหการจัดการบริการสามารถดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคา รวมท้ังกอใหเกิดความรูสึกท่ีดีตอลูกคาท่ีจะกลับมาใชบริการอีกตอๆไป (จิต

ตินันท นันทไพบูลย 2551) 

กกกกกกกกจากทัศนคติท่ีกลาวมาพอสรุปไดวา ทัศนคติเปนตัวผลักดันความตองการของลูกคาใหมี

การแสดงออกวาเปนไปในทิศทางสนับสนุนหรือปฏิเสธและยังชวยกําหนดการตัดสินใจซ้ือบริการ

ของบุคคลไดอีกดวย เพื่อใหธนาคารสามารถท่ีจะผลิตสินคาหรือบริการไดตรงกับความตองการของ

ผูรับบริการ 

 

6. ประวตัิความเป็นมาของการให้บริการธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเหลาเจาอยูหัว ไดทรงริเร่ิมนํากิจการดานการออมสินมาใช

เปนคร้ังแรกในปพุทธศักราช 2450 โดยไดทดลองตั้งธนาคารรับฝากเงินข้ึนเรียกวา “แบงกลีฟอเทีย” 

โดยพระองคทรงเปนประธานของแบงกมีกรรมการ 2 ทานคือ ม.ล. เฟอ พึ่งบุญ และเทียบ อัศวรักษ 

(ลี คือความยิ่งใหญ, ฟอ มาจาก เฟอ และเทีย มาจาก เทียบ) ณ พระตําหนักสวนจิตลดา (ในบริเวณ

สวนปารุสกวัน) ซ่ึงเปนวังท่ีประทับของพระองคสําหรับใหมหาดเล็ก และ ขาราชบริพารของ

พระองคได เ รียนรูวิ ธีการดํา เนินงานของธนาคารและสง เสริมนิ สัย รักการออม (หนวย

ประชาสัมพันธธนาคารออมสิน ภาค 7) (ธนาคารออมสิน 2548) 

 

กกกกกกกก6.1 เม่ือเป็นคลงัออมสิน 

กกกกกกกกในปพุทธศักราช 2456 ไดโปรดใหตรวจพระราชบัญญัติคลังออมสิน พ.ศ. 2456 ข้ึน 

และประกาศใชต้ังแต 1 เมษายน 2456 เปนตนมา เรียกวา “คลังออมสิน” สังกัดกระทรวงการคลัง

มหาสมบัติ และไดทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ พระราชทานเงินทุนประเดิมจายจากเงินคงคลังมหา

สมบัติหนึ่งแสนบาทใหเปนทุน นอกจากพระประสงคท่ีจะใหประชาชนรูจักอดออมแลว ยังเปน

พระราชโยบายเกี่ยวกับการคลังท่ีมีการขาดดุลงบประมาณตั้งแตสมัยพระบาทสมเด็จพระ

จุลจอมเกลาเจาอยูหัว ซ่ึงประเทศไทยตองอาศัยเงินกูจากตางประเทศ สําหรับการปรับปรุงและ

พัฒนาประเทศต้ังแตพุทธศักราช 2447 เปนตนมา การท่ีพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัวได

ทรงพระราชทานกําเนิดคลังออมสินนั้น จึงเทากับเปนการแกปญหาการคลังของประเทศอีกประการ

หนึ่งดวย  

กกกกกกกกคร้ันรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว ทรงตระหนักถึงความสําคัญของคลัง

ออมสินและทรงหวงใยกิจการของคลังออมสินในขณะนั้นท่ีไมเจริญ (ธนาคารออมสิน 2548) 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.1.1 คลังออมสินไมมีพนักงานเพื่อปฏิบัติงานโดยเฉพาะ ตองอาศัย 
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ขาราชการซ่ึงมีหนาท่ีราชการประจําอยางอ่ืนมาชวยดําเนินงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.1.2 สภาพเศรษฐกิจไมเอ้ืออํานวยตอความสามารถในการออมทรัพยของ

ราษฎร เพราะเกิดภัยธรรมชาติและผลกระทบจากสงครามโลกคร้ังท่ี 1 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.1.3 สถานท่ีตั้งคลังออมสิน ไมสะดวกแกการติดตอขอใชบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.1.4 การเผยแพรและแนะนําประโยชนของคลังออมสินยังไมกวางขวาง 

 

กกกกกกกก6.2 เม่ือคลงัออมสินสังกดักรมไปรษณย์ีโทรเลข 

กกกกกกกกจากสาเหตุท้ัง 4 ประการท่ีกลาวมา พระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว จึงทรงมี

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

กรมไปรษณียโทรเลขกระทรวงพาณิชยและคมนาคม มีฐานะเปนแผนกคลังออมสินในกองบัญชี

เพื่อใหกิจการคลังออมสินเจริญกาวหนายิ่งข้ึน และใหประชาชนมีท่ีฝากเงินอยางท่ัวถึง ณ ท่ีทําการ

ไปรษณียโทรเลขซ่ึงมีอยูท่ัวไป โดยมีนายพลเอกพระบรมวงศเธอกรมพระกําแพงเพชรอัครโยธิน 

เสนาบดีกระทรวงพาณิชยและคมนาคม ทรงเปนผูวางรากฐานและทํานุบํารุงกิจการคลังออมสินให

เจริญกาวหนา ภายหลังการเปล่ียนแปลงการปกครองจากระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย มาเปน

ระบอบประชาธิปไตย เม่ือวันท่ี 24 มิถุนายน 2475 คณะรัฐบาลไดเล็งเห็นความสําคัญของคลังออม

สินในการทําหนาท่ีระดมเงินทุนเพื่อการปรับปรุงเศรษฐกิจของประเทศ จึงไดสงเสริมและปรับปรุง

คลังออมสินท้ังในดานการบริหารงาน โดยยกฐานะแผนกคลังออมสินเปน “กองคลังออมสิน” ในป 

พ .ศ .  2476 สมัยหลวงโกวิทอภัยวงศ  (นายควง อภัยวงศ) ดํารงตําแหนงรักษาการอธิบดี

กรมไปรษณียโทรเลข และในป พ.ศ. 2477 มีการแบงสวนงานกองคลังออมสินออกเปน 3 แผนก

ดําเนินการคลังออมสิน แผนกท่ีทําการคลังออมสินกลาง และแผนกตรวจบัญชีคลังออมสิน ซ่ึง

ตอมาไดมีการขยายสวนงานออกไปอีก ดานการจัดหาผลประโยชนมีกรรมการจัดหาผลประโยชน

จากเงินออมในรูปของการฝากธนาคารในประเทศและธนาคารในตางประเทศ ซ้ือพันธบัตรไทย

และใหสหกรณกู โดยมีรัฐบาลคํ้าประกัน การขยายสาขามีการตั้ง “สํานักงานใหญคลังออมสินของ

รัฐบาล” ยุบเลิกคลังออมสินของท่ีทําการอําเภอช้ันในไปจัดทํา ณ ท่ีทําการไปรษณียโทรเลข อาศัย

พนักงานกรมไปรษณียฯ ปฏิบัติงานใหเปดคลังออมสินสาขาท่ีมีเจาหนาท่ีคลังออมสินปฏิบัติงาน

โดยเฉพาะ ท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค ดานการพนักงานมีการบรรจุเสมียนพนักงาน และสง

ขาราชการไปดูงานคลังออมสินท่ี ยุโรป อเมริกา และญ่ีปุน ดานธุรกิจไดมีการขยายเพดานเงินฝาก

ออกไปไมมีกําหนดวงเงินฝากข้ันสูงสุด ปรับปรุงวิธีการรับฝาก และมีการถอนตางสถานท่ีโดยมี

บัตรลายเซ็นตัวอยาง เปดรับฝากเงินในสถานศึกษาเปนตูสะสมทุนเปดรับฝากเงินประเภทสลาก

ออมสิน พันธบัตรออมสิน รับจายและโอนเงิน สงเคราะหชีวิตและครอบครัว ในระยะท่ีคลังออม
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สินสังกัดกรมไปรษณียโทรเลขนั้น นับไดวาเปนยุคสมัยแหงความกาวหนาของคลังออมสิน 

(ธนาคารออมสิน 2548) 

 

กกกกกกกก6.3 เม่ือเป็นธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกรัฐบาลในสมัยหลวงประดิษฐมนูธรรม (นายปรีดี พนมยงค) เปนนายกรัฐมนตรี ได

สนับสนุนใหคลังออมสินเปล่ียนฐานะเปน “ธนาคารออมสิน” เพื่อทําหนาท่ีการธนาคาร และเปน

สถาบันการออมทรัพยท่ีสมบูรณแบบเชนเดียวกับนานาประเทศ โดยตราพระราชบัญญัติธนาคม

ออมสิน พ.ศ. 2489 มีวัตถุประสงคในการจัดตั้งคือ “เพื่อสงเสริมสวัสดิภาพแหงสังคมในทาง

ทรัพยสิน” และใหรับโอนทรัพยสินและกิจการคลังออมสินจากกรมไปรษณียโทรเลขดําเนินการ

ตอไป ธนาคารออมสินเร่ิมดําเนินงานเม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2490 เปนตนมา มีฐานะเปนนิติบุคคล 

บริหารงานโดยอิสระภายใตการควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงรัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลัง

เปนผูแตงตั้ง กิจการธนาคารออมสินไดมีการขยายตัวมากยิ่งข้ึนจากการประกอบธุรกิจดานเงินฝาก

และใหบริการดานตางๆ โดยเฉพาะตั้งแตป พ.ศ. 2521 เปนตนมา ไดมีการออกธุรกิจใหมเพิ่มมาก

ข้ึน เชน ตั๋วแลกเงินของขวัญสงเคราะหชีวิตและครอบครัวแบบเพิ่มพูนทรัพย เงินฝากประจํา 24 

เดือน เปนตน การใหเงินกูประเภทตางๆ อาทิ สินเช่ือสวัสดิการ สินเช่ือเคหะ สงเคราะหขาราชการ 

เงินเบิกเกินบัญชี ฯลฯ แกบุคคลท่ัวไป หนวยงานราชการ เทศบาล องคการรัฐวิสาหกิจ มีการจัดตั้ง

หนวยงานทําหนาท่ีสงเสริมการออมทรัพยแกประชาชน ในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัด

ใกลเคียง มีการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหแกธนาคารออมสินสาขาและสํานักงานใหญ 

โดยการนําเคร่ืองจักรลงบัญชีระบบอีเล็กทรอนิกสมาใชกับงานรับฝากและถอนเงิน ตั้งแตป พ.ศ. 

2521 และในป พ.ศ. 2525 มีการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรสําหรับงานบัญชี ตลอดจนเตรียมการนํา

คอมพิวเตอรมาใชกับงานธนาคารออมสินสาขา ใหสามารถดําเนินการไดตั้งแตป พ.ศ. 2528 ในการ

ดําเนินงานของธนาคารออมสิน ต้ังแตป พ.ศ. 2530 เปนตนมาไดใชแผนวิสาหกิจเปนแนวทางการ

ดําเนินงาน ซ่ึงเปนการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริหารงานของธนาคารออมสิน จากระบบเดิมเขาสู

การบริหารงานในเชิงธุรกิจมากยิ่งข้ึน (ธนาคารออมสิน 2548) 

 

กกกกกกกกวตัถุประสงค์ของธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกวัตถุประสงคในการจัดตั้งตามพระราชบัญญัติคลังออมสิน พ.ศ. 2456 และ 

พระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489 กําหนดใหมีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชนในการรับรักษา

เงินท่ีประชาชนนํามาฝาก และรับภาระจัดใหเงินนั้นเกิดผลแกผูฝากตามสมควร และเพื่อสงเสริม

สวัสดิภาพแหงสังคมในทางทรัพยสิน ซ่ึงรวมท้ัง (สมศรี ยาตะพงศ 2539) 
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กกกกกกกกกกกกกกกก6.3.1 เพื่อสงเสริมใหประชาชน รูจักประหยัด และมีการออมทรัพยกับ

ธนาคารออมสินมากข้ึน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.3.2 เพื่อใหบริการรับฝากเงินโดยท่ัวไป และใหประชาชนมีท่ีเก็บรักษา

ทรัพยใหปลอดภัยม่ันคงอยางท่ัวถึงโดยมีประโยชนตอบแทนอันจะเปนการคงไวซ่ึงความเช่ือถือ

ของสังคมในฐานะท่ีเปนธนาคารของรัฐ 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.3.3 เพื่อระดมเงินมาใหรัฐบาลใชในการพัฒนาประเทศ  

กกกกกกกกกกกกกกกก6.3.4 เพื่ออํานวยความสะดวก และใหบริการทางการเงินแกประชาชน นิติ

บุคคลและหนวยงานของรัฐ อันจะเปนการจูงใจใหนําเงินมาฝากไวกับธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.3.5 เพื่อนําเงินมาลงทุนหาผลประโยชนใหมีรายไดมากพอท่ีจะนํามาใช

จาย สามารถพัฒนาปรับปรุงกิจการ ขยายขอบเขตการดําเนินธุรกิจใหกวางขวางยิ่งข้ึน รวมท้ังจัด

สวัสดิการท่ีเหมาะสมใหเพียงพอแกพนักงาน (สมศรี ยาตะพงศ 2539) 

 

กกกกกกกก6.4 วฒันธรรมขององค์การ 

กกกกกกกกการดําเนินการตางๆ จะประสบผลสําเร็จไดนั้น สมาชิกทุกคนตั้งแตผูบริหารระดับสูง

ไปจนถึงพนักงานระดับตางๆ ตางมีสวนสําคัญในการรวมมือกันปฏิบัติงานท้ังส้ิน จะมีสวนแตกตาง

กันก็ท่ีรูปแบบวิธีการ ซ่ึงมีลักษณะเฉพาะงาน และรูปแบบวิธีการดังกลาว จะไดรับการสืบทอดตอ

กันไป อาจเปนลายลักษณอักษร หรือเปนไปตามระเบียบแบบแผนท่ีสมาชิกในองคการตางเห็นชอบ 

และยินดีปฏิบัติรวมกัน เพื่อความเจริญกาวหนาขององคการ วัฒนธรรมขององคการจึงหมายถึง

คานิยม หรือแนวความคิดพื้นฐานท่ีเปนท่ียึดถือของผูบริหารหรือพนักงานในองคการ เพ่ือใหบรรลุ

เปาหมายท่ีองคการกําหนดไว สําหรับธนาคารออมสินนั้น อาจไมมีวัฒนธรรมองคการท่ีเดนชัดหรือ

ระบุไวเปนลายลักษณอักษร แตการดําเนินงานของธนาคาร ก็มีจุดเดนท่ีนาจะถือเปนวัฒนธรรม

องคการไดคือ 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.4.1 มุงเนนสงเสริมใหประชาชนรูจักประหยัด และเก็บออมทรัพยเพื่อ

สรางเสถียรภาพความม่ันคงในอนาคตใหแกตนเองและครอบครัว โดยยึดถือวัตถุประสงคในการ

จัดตั้งธนาคารคือ “เพื่อสงเสริมสวัสดิภาพแหงสังคมในทางทรัพยสิน” 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.4.2 มุงม่ันในการใหบริการท่ีดีแกลูกคามีสาขาอยูท่ัวประเทศ เพื่อ

ใหบริการแกประชาชนอยางท่ัวถึง มีการปรับปรุงดานอาคารสถานท่ี และเทคนิคการใหบริการ

ลูกคาของพนักงาน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.4.3 มุงบริการทางดานธุรกิจท่ีตรงกับความตองการของลูกคา มีการ

ปรับปรุงและเพิ่มประเภทของธุรกิจเพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึนตามความ 
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จําเปน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6.4.4 มุงม่ันในการชวยเหลือสังคม ท้ังในดานการใหทุนการศึกษา การ

บริจาคและการใหความรวมมือในกิจกรรมสังคมของทองถ่ินตางๆ (ธนาคารออมสิน 2552) 

 

กกกกกกกกปรัชญาในการทํางานของพนักงานซ่ึงแฝงอยูในอักษรตัวแรกของช่ือธนาคารคือ T G S 

B (The Government Saving Bank) 

กกกกกกกกกกกกกกกกT – Team Work การทํางานเปนทีม เปนปจจัยท่ีสําคัญในการนําองคการ

ไปสูความสําเร็จ พนักงานทุกคนควรมีความสามัคคี รวมมือรวมใจกันทํางาน และยอมรับในความ

คิดเห็นของทีมงาน ไมยึดถือความคิดเห็นของตนเปนใหญ มีการปรึกษาหารือ แสดงความคิดเห็นใน

การวางแผนงาน เพื่อใหการทํางานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกกG – Good Natured พนักงานของธนาคารจะตองเปนผูท่ีมีอัธยาศัยดี วาจา

สุภาพ บุคลิกดี ยิ้มแยมแจมใส มีความเปนมิตร เอ้ือเฟอเผ่ือแผ ใหความชวยเหลือแกทุกคนดวยความ

เต็มใจ ไมวาจะเปนผูใชบริการหรือเพื่อนพนักงานดวยกันเอง 

กกกกกกกกกกกกกกกกS – Service Mind จิตสํานึกในการใหบริการ เปนส่ือสําคัญท่ีสุดสําหรับการ

ทํางานทางดานบริการ ซ่ึงหากขาดจิตสํานึกของการเปนผูใหบริการก็จะมีความคิดวางานบริการเปน

งานท่ีตํ่าตอย ไมมีคุณคา ทํางานดวยความไมเต็มใจ เปนผลใหลูกคาไมประทับใจในการบริการของ

ธนาคาร พนักงานทุกคนจึงควรมีความภาคภูมิใจในตําแหนงหนาท่ีของตน และมุงใหบริการท่ีทําให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และใชบริการเราตลอดไป 

กกกกกกกกกกกกกกกกB – Business ใหความสนใจ และแสวงหาความรูในดานธุรกิจ พนักงานทุก

คนของธนาคารถึงแมจะปฏิบัติงานอยูในหนวยงานท่ีไมไดเกี่ยวของกับธุรกิจของธนาคารโดยตรง ก็

ควรจะมีความสนใจในความเปล่ียนแปลงของวงการธุรกิจท่ัวๆไป และธุรกิจของธนาคารเอง อัน

อาจกอใหเกิดแนวคิดใหมๆ ท่ีเปนประโยชนตอธนาคาร เพื่อเผยแพรแกบุคคลภายนอกองคการ เปน

การประชาสัมพันธใหกับธนาคารทางหนึ่งดวย (ธนาคารออมสิน 2552) 

กกกกกกกกธนาคารออมสินไดพัฒนาจากการเปนธนาคารเพ่ือการออมของรัฐกาวไปสูมิติใหมท่ีมี

บทบาทท้ังในดานการสงเสริมการออม การสรางวินัยทางการเงิน การขับเคล่ือนเศรษฐกิจฐานราก 

การพัฒนาคนและสังคมใหมีคุณภาพ รวมถึงการเพิ่มและการขยายการใหบริการและธุรกรรม

ทางการเงิน พรอมเพิ่มประสิทธิภาพ และขีดความสามารถทางการแขงขันไดอยางทัดเทียม ซ่ึง

ธนาคารสามารถดําเนินธุรกิจเชิงพาณิชยไดอยางสมดุล เพื่อเปนธนาคารท่ีใหบริการทางการเงิน

อยางครบวงจรแกประชาชนทุกระดับท่ัวประเทศ โดยในป 2552 ธนาคารไดมุงเนนการดําเนินธุรกิจ

อยางมีคุณภาพ สามารถเพิ่มประสิทธิภาพ และศักยภาพไดตามมาตรฐานสากล และสรางความพึง
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พอใจใหแกลูกคาทุกกลุม สามารถรักษาฐานลูกคาเดิม และขยายฐานลูกคาใหมเพ่ิมมากข้ึนโดยการ

ออกผลิตภัณฑใหมๆ และพัฒนาผลิตภัณฑ ท่ีมีอยูใหสอดคลองกับพฤติกรรมของลูกคาท่ี

เปล่ียนแปลงไป เพื่อใหลูกคามีทางเลือกมากข้ึน สงผลใหธนาคารสามารถเติบโตและทํากําไรได

อยางตอเนื่อง (ธนาคารออมสิน 2552) 

 

กกกกกกกกบริการทางการเงิน 

กกกกกกกกธนาคารออมสินเติมเต็มบริการทางการเงินในป 2552 โดยผนึกความรวมมือกับ

พันธมิตรทางธุรกิจ คือ บริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ใหบริการบัตรเครดิตรวมกับเคทีซี – 

ออมสิน บัตรเครดิตใบแรกของธนาคาร เพื่อบริการดานการเงินท่ีครบวงจร พรอมมอบสิทธิพิเศษใช

คะแนนสะสมแลกสลากออมสินพิเศษ โดยในป 2553 ธนาคารตั้งเปาหมายการสมัครเครดิตใหมท่ี 

25,000 บัตร  

กกกกกกกกท้ังนี้ในสวนของบัตรเอทีเอ็ม และวีซาเดบิต ณ ส้ินป 2552 มียอดผูใชบริการแลวท้ังส้ิน

กวา 2.3 ลานบัตร (ธนาคารออมสิน 2552) 

 

กกกกกกกกบริการเงินฝาก 

กกกกกกกกการฝากเงิน ท่ีธนาคารถือเปนการออมอีกวิธีหนึ่ง ท่ีไดผลมากท่ีสุดและธนาคารออมสิน

ก็มีบริการ ฝากเงินท่ีมีความหลากหลาย เพ่ือใหประชาชนเลือกใชบริการไดตามความเหมาะสม ซ่ึง

การออมไมไดหมายถึงการไมใชจาย แตหมายถึงใชเงินเม่ือจําเปนตองใช ซ่ึงการฝากเงินถือเปนการ

ออมอยางหนึ่ง โดยประเภทของการฝากเงินท่ี ธนาคารออมสินเปดใหบริการ (ธนาคารออมสิน 

2552) 

กกกกกกกกกกกกกกกก1. เงินฝากเผ่ือเรียก 

กกกกกกกกกกกกกกกก2. เงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3. เงินฝากประจํา 3 เดือน 

กกกกกกกกกกกกกกกก4. เงินฝากประจํา 6 เดือน 

กกกกกกกกกกกกกกกก5. เงินฝากประจํา 12 เดือน 

กกกกกกกกกกกกกกกก6. เงินฝากกระแสรายวัน 

กกกกกกกกกกกกกกกก7. เงินฝากประจํารายเดือนยกเวนภาษ ี

กกกกกกกกกกกกกกกก8. เงินฝากสลากออมสินพิเศษ  

กกกกกกกกกกกกกกกก9. เงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว  
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กกกกกกกกช่องทางการให้บริการ 

กกกกกกกกธนาคารออมสินมุงม่ันท่ีจะขยายโอกาสในการเขาถึงบริการทางการเงินในทุกรูปแบบ 

ดวยตระหนักดีวา ผลิตภัณฑและบริการทางการเงินท่ีไดถูกพัฒนาและปรับปรุงข้ึนมานั้น จะไม

สามารถสรางประโยชนตอประชาชน และระบบเศรษฐกิจของประเทศไดอยางเต็มท่ี หากมีขอจํากัด

ดานชองทางการใหบริการ ดังนั้นในป 2552 ท่ีผานมา ธนาคารจึงเติมเต็มบริการทางการเงินดวยการ

ขยายชองทางการใหบริการเพิ่มข้ึนถึง 46 แหง สงผลให ณ ส้ินป 2552 ธนาคารออมสินมีชอง

ทางการใหบริการ รวม 702 แหง ประกอบดวย 620 สาขา และ 35 หนวยใหบริการ ซ่ึงมีศักยภาพ

เต็มท่ีพรอมปรับเปนสาขายอยเพื่อใหบริการไดอยางครบวงจรมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ ยังมีการ

ใหบริการผานรถเคล่ือนท่ี จํานวน 45 คัน และเรือเคล่ือนท่ี 2 ลํา โดยรถเคล่ือนท่ีจะจอดใหบริการ

เพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาและประชาชนท่ัวไปบริเวณตลาดสดและแหลงชุมชน โดย

นอกจากจะใหบริการรับฝาก – ถอนเงินแลว ในสถานท่ีทองเท่ียวสําคัญๆ เชน พัทยาและถนน

ขาวสาร รถเคล่ือนท่ียังใหบริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศและบริการโอนเงินตราตางประเทศ 

( Exchange Currency ) อีกดวย ขณะท่ีเรือเคล่ือนท่ี 2 ลํา ยังคงออกใหบริการรับฝาก - ถอนเงินแก

ลูกคาท่ีอาศัยอยูบริเวณคลองบางกอกนอย และคลองมหาสวัสดิ์ ตอกย้ําการเปนสถาบันการเงินท่ีมี

ความใกลชิดประชาชนมากท่ีสุด และในป 2553 ธนาคารมีเปาหมายการเพ่ิมข้ึนของจํานวนสาขาไม

ต่ํากวา 100 แหงท่ัวประเทศ (ธนาคารออมสิน 2552) 

กกกกกกกกในปจจุบันธนาคารมุงเนนการเปนสถาบันการเงินท่ีม่ันคงเพื่อการออม เพื่อลงทุนและ

การพัฒนา เพื่อการสงเสริมเศรษฐกิจฐานราก ภายใตพันธกิจหลัก 4 ประการคือ 1) เปนสถาบัน

การเงินเพื่อการลงทุนและการพัฒนา 2) เปนสถาบันเพื่อสงเสริมเศรษฐกิจฐานราก 3) เปนสถาบัน

เพื่อการออมและ 4) เปนสถาบันท่ีดูแลสังคมและส่ิงแวดลอม โดยมีแนวทางการดําเนินงาน 4 ดาน

หลัก ไดแก 

กกกกกกกกกกกกกกกก- การขยายกลุมลูกคาเปาหมาย – การพัฒนาผลิตภัณฑ ท้ังผลิตภัณฑสินเช่ือ

และเงินฝาก และการขยายธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย ครบวงจร เพื่อใหสอดคลองกับความ

ตองการของลูกเปาหมาย พรอมสรางพันธมิตรทางธุรกิจท้ังภาครัฐและเอกชนอยางตอเนื่อง 

กกกกกกกกกกกกกกกก- การเสริมสรางศักยภาพทางเศรษฐกิจ สังคมระดับฐานราก และ 

ส่ิงแวดลอมของชุมชน ตามปรัชญาเศรษฐกิจ – การเพิ่ม/ขยายการสนับสนุนการพัฒนาคุณภาพชีวิต

แกประชาชนและชุมชนระดับฐานราก ท้ังการใหเงินทุนเพ่ือการขยายกิจการ การจัดฝกอบรมอาชีพ 

พัฒนาทักษะในการประกอบอาชีพใหแกลูกคา ชุมชน และประชาชนท่ัวไป การสนับสนุน

ทุนการศึกษาใหเด็กและเยาวชน การจัดตั้งศูนยเรียนรูสําหรับชุมชน และการมุงเนนกิจกรรมท่ีให
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ความสําคัญกับความรับผิดชอบตอสังคม (Corporate Social Responsibility : CSR) เพ่ือเกื้อกูลการ

ดํารงอยูของส่ิงแวดลอมในสังคมและชุมชนอยางตอเนื่อง 

กกกกกกกกกกกกกกกก- การสงเสริมการออมและสรางวินัยทางการเงิน – การสงเสริมและรณรงค

ใหประชาชนเห็นถึงประโยชนและความสําคัญของการออม ท้ังการเปดธนาคารโรงเรียน และ

สงเสริมกิจกรรมตางๆ มาเช่ือมโยงเพื่อสรางความสัมพันธภาพท่ีดีกับโรงเรียนและนักเรียนอยาง

ตอเนื่อง อาทิ กีฬาธนาคารโรงเรียน และประกวดดนตรีธนาคารโรงเรียน โครงการประกวด

โรงเรียนและนักเรียนดีเดนดานคุณธรรมและจริยธรรม เพ่ือปลูกฝงเยาวชนท่ีเปนเมล็ดพันธุความดี

ตอไป 

กกกกกกกกกกกกกกกก- การเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถในการแขงขัน – การเพิ่มชอง

ทางการใหบริการในพื้นท่ีท่ีมีศักยภาพท่ีสามารถเขาถึงลูกคาไดอยางรวดเร็วและครอบคลุม การ

พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การบริหารทรัพยากรบุคคล กระบวนการธุรกิจ กระบวนการ

บริหารความเส่ียง และกระบวนการบริหารจัดการภายใน เพ่ือสามารถสนับสนุนการตลาด การ

ใหบริการ และการบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อสรางมูลคาเพ่ิมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย

กับธนาคารอยางตอเนื่อง 

กกกกกกกกเปาหมายธุรกิจในป 2553 ธนาคารกําหนดใหเงินฝากเติบโตรอยละ 5 – 6 สินเช่ือเติบโต

รอยละ 9 – 10 เงินลงทุนเติบโรรอยละ 3 โดยมีปจจัยสภาพแวดลอมภายนอกท่ีอาจสงผลใหการ

ดําเนินงานไมเปนไปตามแผนและเปาหมายท่ีธนาคารกําหนดไว อาทิ ภาวะเศรษฐกิจ สังคม 

การเมือง นโยบายและกฎระเบียบใหมท่ีประกาศใชระหวางป การเปล่ียนแปลงดานพฤติกรรมของ

ลูกคา เทคโนโลยีและนวัตกรรมใหมๆ รวมไปถึงพัฒนาการของคูแขงและสภาวะทางการแขงขันท่ี

เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ซ่ึงธนาคารไดมีการกําหนดแนวทางและมาตรการรองรับปจจัยท่ีมี

ผลกระทบดังกลาวแลว (ธนาคารออมสิน 2552) 

 

7. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

กกกกกกกกกนกวรรณ เหมือนโค้ว (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ

ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา ยอยคารฟูรบางบอน ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ ถา

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา ยอยคารฟูร

บางบอนในภาพรวม อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมีความพึงพอใจใน

ระดับมากไดแก ดานผลิตภัณฑบริการ ดานสถานท่ี ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการในการใหบริการ ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความพึง

พอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา ยอยคารฟูรบางบอน 
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ของผูใชท่ีมี อายุ อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวม แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ี ระดับ 0.01 

กกกกกกกกนํา้ทพิย์ พุทธาพพิฒัน์ (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในรูปแบบสาขาสมัยใหม ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง

มากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 26 – 36 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีสูงสุด มีสถานภาพโสด 

โดยมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทสูงท่ีสุด และมีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท ประเภทบริการ

ท่ีกลุมตัวอยางใชมากท่ีสุดคือ บริการฝาก – ถอน ชวงเวลาท่ีกลุมตัวอยางมาใชบริการสูงสุดคือ หลัง

เวลา 16.01 น. เปนตนไป ความถ่ีในการใชบริการในรอบ 2 เดือนท่ีผานมา ไดใชบริการ 3 – 4 คร้ัง 

เหตุผลท่ีเลือกใชบริการเพราะมีความสะดวกสบายในการเดิน สวนสาขาท่ีเคยใชบริการมากสุด คือ

สาขายอยเดอะมอลลบางแค โดยกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนคร

หลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในรูปแบบสาขาสมัยใหม ในดานพนักงานและบุคลากรมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน

สภาพแวดลอมทางกายภาพ และดานการสงเสริมการตลาด และยังพบวา อายุ การศึกษา และอาชีพ

ท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ใน

รูปแบบสาขาสมัยใหมแตกตางกัน 

กกกกกกกกจารุวรรณ อดีี (2550) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ถนนราชพฤกษ ผลการศึกษาผลวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

เปนเพศหญิงมีอายุระหวาง 20 – 30 ป สวนใหญอยูในสถานภาพโสด จบการศึกษาในระดับปริญญา

ตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท บริการท่ีใชประจํา

ของกลุมตัวอยาง คือ บริการฝาก – ถอน (68.0%) รองลงมาคือบริการชําระคาสาธารณูปโภค สวน

บริการท่ีลูกคามาใชบริการนอยท่ีสุดเปนบริการดานสินเช่ือ (33.7%) และมีการใชบริการธนาคาร

จํานวนคร้ังเฉล่ียตอเดือนอยูท่ีประมาณ 6 – 10 คร้ัง 

กกกกกกกกแดนไตร ช่างฆ้อง (2550) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารทหาร

ไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย โดยภาพรวมอยูใน

ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามสวนประสมทางการตลาดพบวา ลูกคามีความพึงพอใจสูงท่ีสุดใน

ดานผลิตภัณฑและดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ รองลงมาไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย สวน

ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจในระดับต่ําท่ีสุด 
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กกกกกกกกผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย พบวา ลูกคามีเพศ รายไดตอเดือน 

และความถ่ีการใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

สวนกลุมท่ีมีอายุและระยะเวลาท่ีใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 

สําหรับแนวทางในการปรับปรุงแกไขการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขา

เทิง จังหวัดเชียงราย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามไดใหขอเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการ

บริการ ไดแก ควรเพิ่มจํานวนท่ีนั่งสํารองสําหรับลูกคา การบริการหนาเคานเตอร ลาชา และควรเปด

ชองบริการดวนโดยไมตองใชบัตรคิว 

กกกกกกกกศุภลักษณ์ ไชยมงคล (2550) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ

ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 

 กกกกกกกกผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 26-40ป รอยละ 

40.30 มีการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี รอยละ 55.67 มีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอย

ละ 42.30 มีรายไดไมเกิน 10,000บาท รอยละ 55.70 สวนใหญมีระยะเวลาท่ีใชบริการมานานกวา 5 

ป ประเภทบริการท่ีเคยใช คือ เงินฝากประเภทออมทรัพย สินเช่ือธนวัฏ และบริการอ่ืนๆ เชน บัตร

เอทีเอ็ม/บัตรกรุงไทยเดบิตวีซา 

กกกกกกกกปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมาก

เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ ดานชองทางการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ สวนปจจัยท่ีมีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง ไดแกปจจัยดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด 

กกกกกกกกสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดและมีความพึงพอใจในระดับมากตอ

การใหบริการแตละดาน ประกอบดวย 

กกกกกกกกปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดี

ในการใหบริการ ดานราคาไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน ดานปจจัยดาน

ชองทางการใหบริการ ไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ ดานพนักงานผูใหบริการ 

ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตย ดานนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ความสะอาดภายในธนาคาร และ

ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได สําหรับปญหา

ท่ีพบในการใชบริการคือ สถานท่ีจอดรถไมเพียงพอ 

กกกกกกกกวิทิตย์ โตทอง (2550) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ

ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา จังหวัด เชียงใหม ผล

การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
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โดยรวมในระดับมาก มีคาเฉล่ียเรียงตามลําดับคือ ปจจัยดานบุคลากร ดานสถานท่ี ดานกระบวนการ

ใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพและดานราคา มีความพึง

พอใจในระดับมาก ยกเวนดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

กกกกกกกกสําหรับปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดและมีความพึงพอใจในระดับมากตอการ

ใหบริการแตละดาน ประกอบดวย ดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายท่ีดูดี 

ดานสถานท่ี ไดแก การมีท่ีต้ังในศูนยการคา ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ความสะดวกในการ

ติดตอขอใชบริการ เชน การเปดบัญชี การฝาก – ถอน เงิน ดานผลิตภัณฑ ไดแก มีการเปดไฟฟา

เพ่ือใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม ดานราคาไดแก ความเหมาะสมของ

คาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ และดานการสงเสริมการตลาดไดแก การมีการสงเสริมการขายนาสนใจ 

เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต สําหรับปญหาท่ีพบในการใชบริการ คือ สถานท่ี

คับแคบ  
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บทที ่3 

 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

กกกกกกกกงานวิจยันี้ ผูวจิัยจะทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-

ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) โดยผูวจิัยไดกําหนดวิธีการดําเนินการวจิัยและเคร่ืองมือ

ท่ีใชประกอบการวิจยั ซ่ึงใชกระบวนการวจิัย มีข้ันตอนในการดําเนินการวิจัยดังนี้  

กกกกกกกก1. กําหนดประชากร 

กกกกกกกก2. กลุมตัวอยาง 

กกกกกกกก3. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

กกกกกกกก4. การทดสอบความนาเช่ือถือของแบบสอบถาม 

กกกกกกกก5. การเก็บรวบรวมขอมูล 

กกกกกกกก6. ระยะเวลาในการเก็บขอมูลและระยะเวลาในการศึกษา 

กกกกกกกก7. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1. กาํหนดประชากร 

กกกกกกกกประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ กลุมลูกคาหรือผูมาใชบริการ ของธนาคารออมสิน

(สํานักงานใหญ) กรุงเทพมหานคร ในชวงเวลาท่ีเปดทําการตั้งแตวันจนัทร ถึง วันศุกร โดยเร่ิม

ตั้งแตเวลา 08.30 – 15.30 น. 

 

2. กลุ่มตัวอย่าง 

กกกกกกกกผูวิจัยไดทําการสุมกลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากจํานวนประชากรท่ีมาใชบริการกับ

ธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2553 การกําหนดขนาดกลุมตวัอยางตาม

แนวทางของ Yamane (ประสพชัย พสุนนท 2553) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% ในกรณีท่ีประชากรมี

ขนาดใหญ ซ่ึงไดขนาดตวัอยางเทากับ 400 คน โดยใชการสุมตัวอยางแบบสะดวก และทําการสุม

แบบเจาะจงเฉพาะผูท่ีมาใชบริการธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) โดยคํานวณจากสูตรขนาด

ตัวอยางสําหรับการประมาณคาสัดสวนดงันี้ 
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กําหนดให  

 n  แทน จํานวนตัวอยาง 

 z  แทน คาจากตารางการแจกแจงแบบปกติแสดงความเช่ือม่ันของการประมาณคา 

 q  แทน 1-p 

 p  แทน สัดสวนท่ีสนใจ 

 d  แทน คาความคลาดเคล่ือนซ่ึงกําหนดใหเทากับรอยละ 0.05 
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กกกกกกกกไดกลุมตัวอยางเทากับ 400 คน 

 

3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

กกกกกกกกเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม โดยแบงเปน 4 สวน ดังนี ้

กกกกกกกกสวนท่ี 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการของ

ธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ

เดือน  

กกกกกกกกสวนท่ี 2 คําถามเกี่ยวกับขอมูลการใชบริการฝาก-ถอนกับธนาคาร ไดแก ระยะเวลาของ

การใชบริการ ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ ใชบริการประเภทเงินฝาก ระยะเวลาท่ีพนักงานใหบริการ 

กกกกกกกกสวนท่ี 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารออมสิน 

(สํานักงานใหญ) แบงออกเปน 2 สวนคือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด มีจํานวน 33 ขอ ได

พัฒนามาจาก ศุภาลักษณ ไชยมงคล (2550) และ จฬุารักษ มีสุนทร (2550) และปจจัยทางดาน

ทัศนคติ มีจํานวน 8 ขอ เปนการวัดระดับความพึงพอใจแบบระดับชวงหรือระดับอันตรภาค 

(Interval Scales) เพื่อคํานวณคาสถิติและสามารถบอกถึงความแตกตางของระดับความพึงพอใจ 

โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังตอไปนี ้
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กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน 5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน 2 หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนน 1 หมายถึง มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

กกกกกกกกการแปลความหมายของขอมูลโดยการหาคาเฉล่ีย (Mean) ของระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการของธนาคารออมสิน มีเกณฑในการแปลผลคาเฉล่ีย โดยใชมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด 2535) 

กกกกกกกกกกกกกกกกคาเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกกคาเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกคาเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกคาเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับนอย 

กกกกกกกกกกกกกกกกคาเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายความวา มีความพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด 

กกกกกกกกสวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

 

4. การทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 

กกกกกกกกการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือม่ัน (Reliability) ของเคร่ืองมือท่ีใช

ในการศึกษา ดังนี ้

กกกกกกกก4.1 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ผูศึกษาไดใหอาจารยท่ีปรึกษาเปนผูตรวจ

สอบความครอบคลุมของเนื้อหาตามวัตถุประสงค ความเหมาะสมของสํานวนภาษาความชัดเจนใน

เนื้อหา จากนัน้ผูวิจยันําเคร่ืองมือมาปรับปรุงแกไข เพื่อใหขอคําถามมีความชัดเจนมากข้ึน กอน

นําไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางท่ีตองการศึกษา 

กกกกกกกก4.2 การทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) เปนคาท่ีช้ีใหเหน็วาแบบสอบถามมีความ

นาเช่ือถือเพียงใด โดยการนําแบบสอบถามไปทดสอบกอนนําไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง จํานวน 

30 ชุด และนําขอมูลท่ีไดมาทดสอบความเช่ือม่ันโดยการหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Alpha 

Coefficient) โดยใชวิธีของ (Cronbach) และใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติสําหรับนักสังคมศาสตร 

(Statistical Package For Social Science: SPSS ) จากการคํานวณปรากฏวาไดคาความเช่ือม่ัน

สัมประสิทธ์ิอัลฟาเทากับ 0.93 ซ่ึงถือวาเปนแบบสอบถามท่ีมีความเช่ือถือไดตามเกณฑคือตองมีคา

มากกวา 0.70 (ธานินทร ศิลปจารุ 2548) 
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5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

กกกกกกกกงานวิจยันี้ ผูวจิัยไดทําการสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชประกอบการวิจยั โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

กกกกกกกกข้อมูลปฐมภูมิ ผูวิจัยไดเลือกวิธีการใชแบบสอบถามในการศึกษาความพงึพอใจของ

ลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 400 คน เพื่อใหไดขอมูล

ท่ีสามารถนํามาวิเคราะหและศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการอยางแทจริง 

กกกกกกกกข้อมูลทุติยภูมิ ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลเอกสาร โดยทําการคนหาหนังสือ วารสาร 

วิทยานิพนธและรายงานการวิจัยท่ีเกีย่วของตางๆ รวมไปถึงขอมูลของหนวยงานภาครัฐและเอกชน

ท่ีเผยแพรทางอินเตอรเน็ต เพื่อใหไดขอมูลท่ีกวางข้ึน ซ่ึงขอมูลท่ีเก็บรวบรวมนัน้มุงเนนทางดาน

การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจและการใหบริการลูกคาของธนาคารเปนหลัก 

 

6. ระยะเวลาในการเกบ็ข้อมูลและระยะเวลาในการศึกษา 

กกกกกกกกในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจยัทําการสุมตัวอยางเก็บขอมูลระหวางวนัท่ี 18 – 22 ตุลาคม พ.ศ. 

2553 โดยกระจายวันละ 80 คน โดยทําการศึกษาเกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 

กกกกกกกกการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออม

สิน (สํานักงานใหญ) มีระยะเวลาในการศึกษา ท้ังส้ิน 8 เดือน ตั้งแตเดอืน มิถุนายน พ.ศ.2553 

ส้ินสุด เดือนมกราคม พ.ศ.2554  

 

7. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

กกกกกกกกการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 

Windows (Statistical Package for the Social Sciences) มีรายละเอียดการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

กกกกกกกก1. ขอมูลพื้นฐานบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ีย

ตอเดือน ซ่ึงผูวิจัยนําขอมูลมาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคํานวณเปนคารอยละ (Percentage) 

กกกกกกกก2. ขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการฝาก-ถอนกับธนาคารออมสิน ซ่ึงผูวิจัยนําขอมูลมาแจก

แจงความถ่ี (Frequency) และคํานวณเปนคารอยละ (Percentage) 

กกกกกกกก3. ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารออมสิน 

(สํานักงานใหญ ) แบงเปนปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยทางดานทัศนคติ โดยให

คะแนนเปนรายขอ แลวนําขอมูลมาหาคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Std. Deviation) ซ่ึงใช
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ในการวิเคราะหทางสถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) เปนคําส่ังท่ีใชสรุปลักษณะ และ

ตรวจสอบแจกแจงขอมูล 

กกกกกกกกระดับความพึงพอใจใชมาตรวัดแบบสเกลตวัเลข (Numerical Scale) ซ่ึงประกอบดวย

การกําหนดชวงคาเทาๆกัน ใหแกผูตอบขอมูลไดทราบชวงเหลานี้ ตามหลักแนวของไลเกิรต (Likert 

Type Scale) ซ่ึงแบงออกเปน 5 ระดับ (ประสพชัย พสุนนท 2553) คือ 

กกกกกกกกกกกกกกกกระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 5 

กกกกกกกกกกกกกกกกระดับความพึงพอใจมาก  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 4 

กกกกกกกกกกกกกกกกระดับความพึงพอใจปานกลาง ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 3 

กกกกกกกกกกกกกกกกระดับความพึงพอใจนอย  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 2 

กกกกกกกกกกกกกกกกระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 1 

กกกกกกกกการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียของประเด็นคําถามเปนขอในแตละดาน ใน

แบบสอบถาม โดยใชเกณฑการแปรความหมายตามแนวทางของ รายละเอียดดังนี ้

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายความวา ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายความวา ระดับความพึงพอใจมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายความวา ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายความวา ระดับความพึงพอใจนอย 

กกกกกกกกกกกกกกกกคะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายความวา ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

กกกกกกกกสถิติท่ีใช 

∑
n

1=i
ix=x  

เม่ือ  x           แทน คาเฉล่ีย 

      ∑
n

1=i
x i

 แทน ผลรวมของความถ่ีคูณคะแนน 

         n         แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
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เม่ือ S    แทน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 x    แทน คะแนน 

         x     แทน คาเฉล่ียของคะแนนกลุมตวัอยาง 

( )
2

∑
n

1=i

x-ix      แทน ผลรวมของคาเบ่ียงเบนของคะแนนแตละตัวจากคาเฉล่ีย 

         n    แทน จํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 

 

กกกกกกกก4. การเปรียบเทียบปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจยัทางดานทัศนคติของลูกคา

ท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน โดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

คือ กลุมตัวอยางท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน มีผลตอความ

พึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน ซ่ึงเปนการหาคาความแตกตางระหวางตัวแปร

ตางๆ ดวยวิธี t-test  เพื่อทดสอบความแตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุม และใชสถิติทดสอบ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) โดยทําการทดสอบคา F-test เพื่อทดสอบ

กลุมตัวแปรตัง้แต 3 กลุมข้ึนไปโดยกําหนดคาระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% คือ กําหนดคาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดับ 0.05 หากปจจยัใดมีคาระดับนยัสําคัญทางสถิตินอยกวาหรือ

เทากับ 0.05 หมายความวาขอมูลประชากรศาสตร กับ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัย

ทางดานทัศนคติ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญจะทําการเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีการทดสอบ

แบบ LSD 

กกกกกกกกข้อกาํหนดของการวเิคราะห์ความแปรปรวน 

กกกกกกกกการวิเคราะหความแปรปรวนจะใหผลลัพธของการวิเคราะหท่ีนาเช่ือถือ เม่ือขอมูลถูก

สุมจากตัวอยางของประชากรท่ีเปนอิสระตอกัน ประชากรมีการแจกแจงแบบปกติ และมีความ

แปรปรวนเทากัน ดังนัน้ การวิเคราะหความแปรปรวนมีขอตกลงเบ้ืองตน (Assumption) เกีย่วกับ

ลักษณะของขอมูลกอนทําการทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้

1. ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน ตองเปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปน

อิสระตอกัน 

2. ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานตองมาจากประชากรท่ีการแจกแจงแบบปกติ 

3. ความแปรปรวนของขอมูลของแตละประชากรตองเทากนั 
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บทที ่4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

กกกกกกกกการนําเสนอขอมูลการวิเคราะหขอมูลเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี

ตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)โดยเก็บรวบรวมขอมูลจาก

ผูใชบริการธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)จํานวน 400 คน เปนแหลงขอมูลในการวิเคราะห 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารออมสิน (สํานักงาน

ใหญ) ผูวิจัยจึงทําการวิจัยขอมูลตางๆโดยแบงผลการวิเคราะหขอมูลไดดังนี้ 

กกกกกกกกสวนท่ี 1 ลักษณะขอมูลประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางโดยแจกแจงความถ่ี คารอยละ 

และนําเสนอในรูปตาราง 

กกกกกกกกสวนท่ี 2 ลักษณะพฤติกรรมการใชบริการฝาก – ถอนกับธนาคารออมสิน โดยแจกแจง

ความถ่ี คารอยละ และนําเสนอในรูปตาราง 

กกกกกกกกสวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัยดานทัศนคติของการใชบริการฝาก–

ถอนกับธนาคารออมสิน โดยเสนอผลการวิเคราะหเปน คาเฉล่ีย ( X ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

กกกกกกกกกกกกกกกกสวนท่ี 3.1 วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

กกกกกกกกกกกกกกกกสวนท่ี 3.2 วิเคราะหขอมูลปจจัยดานทัศนคติ 

กกกกกกกกสวนท่ี 4 การเปรียบเทียบระหวางขอมูลประชากรศาสตร กับ ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด และปจจัยดานทัศนคติของการใชบริการฝาก–ถอนกับธนาคารออมสิน โดยจําแนกตาม

ปจจัยประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ในบทนี้มีจุดเนนท่ีผลของการวิเคราะหขอมูล เพื่อนํามาใชในการตอบคําถามท่ีตั้งไวโดย

นําผลการวิเคราะหและการประมาณขอมูล มาแจกแจงในแบบสอบถามดวยเคร่ืองคอมพิวเตอรโดย 

ใชโปรแกรม Microsoft Word และ SPSS โดยการนําขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางมาแจกแจง

ความถ่ีและรอยละ 
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สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

กกกกกกกกเพื่อใหเกิดความเขาใจท่ีตรงกัน ผูวิจัยไดนําเสนอสัญลักษณและอักษรยอท่ีใชในการ

วิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

กกกกกกกก Χ  แทน คาเฉล่ีย (Mean) 

กกกกกกกก S.D. แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

กกกกกกกก t แทน คาสถิติท่ีใชในการทดสอบคาที (t-test) 

กกกกกกกก F แทน คาสถิติท่ีใชในการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (Anova) 

กกกกกกกก * แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ส่วนที ่1 ลกัษณะข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

กลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีมาใชบริการฝาก-ถอน กับธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 

 

ตารางที ่2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

ชาย 146 36.5 

หญิง 254 63.5 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 2 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 254 คน คิดเปนรอย

ละ 63.5 และเพศชาย จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 36.5 

 

ตารางที ่3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ  

อายุ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

นอยกวา 20 ป 25 6.3 

20 – 29 ป 94 23.5 

30 – 39 ป 96 24.0 

40 – 49 ป 103 25.8 

มากกวา 50 ป 82 20.5 

รวม 400 100.0 
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กกกกกกกกจากตารางท่ี 3 พบวา กลุมตัวอยางมีอายุระหวาง 40 – 49 ป มากท่ีสุด จํานวน 103 คน 

คิดเปนรอยละ 25.8 รองลงมาคือ อายุระหวาง 30 – 39 ป จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.0                         

อายุ 20 – 29 จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 23.5 อายุมากกวา 50  ป จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 

20.5 และอายุนอยกวา 20 ป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

โสด 195 48.8 

สมรส 187 46.8 

อื่นๆ 18 4.5 

รวม 400 100.0 

หมายเหตุ สถานภาพอื่นๆ คือ หยาราง หมาย  

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 4 พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพโสด มีมากท่ีสุด จํานวน 195 คน คิด

เปนรอยละ 48.8 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.8 และสถานภาพ

อ่ืนๆ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที ่5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จํานวน  (คน) ร้อยละ 

ประถมศึกษา 5 1.3 

มัธยมศึกษา 27 6.8 

อนุปริญญา / ปวส. 64 16.0 

ปริญญาตรี 254 63.5 

สูงกวาปริญญาตรี 50 12.5 

รวม 400 100.0 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 5 พบวา กลุมตัวอยางมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุดจํานวน 254 

คน คิดเปนรอยละ 63.5 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาอนุปริญญา / ปวส. จํานวน 64 คน คิดเปนรอย

ละ 16.0 ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.5 ระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 และระดับการศึกษาประถมศึกษา จํานวน 5 คน คิด

เปนรอยละ 1.3 
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ตารางที ่6 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ  

อาชีพ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 60 15.0 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 136 34.0 

พนักงานบริษัท 74 18.5 

รับจาง/ลูกจาง 60 15.0 

ธุรกิจสวนตัว 67 16.8 

อื่นๆ 3 0.8 

รวม 400 100.0 

หมายเหตุ อาชีพอื่นๆคือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 6 พบวา กลุมตัวอยางมีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มากท่ีสุดจํานวน 136 

คน คิดเปนรอยละ 34.0 รองลงมาคือพนักงานบริษัทจํานวน 74 คน รอยละ 18.5 ธุรกิจสวนตัว

จํานวน67 คน คิดเปนรอยละ 67 นักเรียน/นักศึกษา กับอาชีพรับจาง/ลูกจาง จํานวน 60 คน คิดเปน

รอยละ 15.0 และอาชีพอ่ืนๆจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8 ตามลําดับ  

 

ตารางที ่7 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน  

ระดบัรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน จํานวน  (คน) ร้อยละ 

ตํ่ากวา 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 พบวา กลุมตัวอยางมีระดับรายได 20,001 บาทข้ึนไป มากท่ีสุดจํานวน 

165 คน คิดเปนรอยละ 41.3 รองลงมาคือระดับรายได 10,001 – 15,000 บาทจํานวน 74 คน รอยละ 

18.5 ระดับรายได 5,001 – 10,000 บาท จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.3 ระดับรายได 15,001 - 

20,000 บาท จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 และรายไดระดับนอยกวา 5,000 บาท จํานวน 28 

คน รอยละ 7.0 ตามลําดับ  

 



50 

 

ส่วนที ่2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการฝาก – ถอนกบัธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกพฤติกรรมของลูกคาท่ีมาใชบริการฝาก-ถอนกับธนาคารออมสิน โดยสามารถแสดงเปน

จํานวนรอยละของกลุมตัวอยางดังตอไปนี้  

 

ตารางที ่8 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระยะเวลาของการใชบริการ  

ระยะเวลาของการใช้บริการ จํานวน  (คร้ัง) ร้อยละ 

ตํ่ากวา 1 ป 62 15.5 

1 – 3 ป 113 28.3 

4 – 6 ป 73 18.3 

7 – 9 ป 41 10.3 

10 ปขึ้นไป 111 27.8 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 8 พบวา กลุมตัวอยางมีระยะเวลาของการใชบริการ 1 – 3 ป มากท่ีสุดจํานวน 

113 คน คิดเปนรอยละ 28.3 รองลงมา ระยะเวลาของการใชบริการ 10 ปข้ึนไป จํานวน 113 คน คิด

เปนรอยละ 27.8 ระยะเวลาของการใชบริการ 4 – 6 ป จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.3 ระยะเวลา

ของการใชบริการนอยกวา 1 ป จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 และระยะเวลาของการใชบริการ 

7 – 9 ป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 ตามลําดับ  

 

ตารางที ่9 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 

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 พบวา กลุมตัวอยางใชชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 11.31 – 13.00 น. มากท่ีสุด 

จํานวน  124 คน คิดเปนรอยละ 31.0 รองลงมาคือ ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 10.01 – 11.30 น. จํานวน 

121 คน คิดเปนรอยละ 30.3 ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 08.30 – 10.00 น. จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 
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18.8 ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 13.01 – 14.30 น. และชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 14.31 – 15.30 น. จํานวน 

40 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที ่10 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทเงินฝากกับธนาคารออมสิน  

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 พบวา กลุมตัวอยางใชประเภทเงินฝากเผ่ือเรียก มากท่ีสุด จํานวน 210 

คน คิดเปนรอยละ 52.5 รองมาคือเงินฝากประจํา จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 30.0 เดินสะพัด 

จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.8 และอ่ืนๆของประเภทเงินฝาก จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.8 

ตามลําดับ 

 

ตารางที ่11 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระยะเวลาในการใหบริการ 

ระยะเวลาในการให้บริการ จํานวน  (คน) ร้อยละ 

นอยกวา 3 นาท ี 19 4.8 

3 – 5 นาท ี 91 22.8 

6 – 10 นาท ี 148 37.0 

11 – 15 นาท ี 78 19.5 

มากกวา 15 นาท ี 64 16.0 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 11 พบวา กลุมตัวอยางใชระยะเวลาในการใหบริการ 6-10 นาที มากท่ีสุด 

จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 37.0 รองลงมาคือใชระยะเวลาในการใหบริการ 3-5 นาที จํานวน 91 

คน คิดเปนรอยละ 22.8 ใชระยะเวลาในการใหบริการ 11-15 นาที จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 

19.5 ใชระยะเวลาในการใหบริการมากกวา 15 นาที จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 และ

ระยะเวลาในการใชบริการนอยกวา จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.8 ตามลําดับ 
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ส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยทางด้านทัศนคติ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของ

กกกกกก ผู้ตอบแบบสอบถามต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ่) 

กกกกกกกกสวนประสมทางการตลาด และทัศนคติของลูกคาท่ีมีผลตอความพึงพอใจของธนาคาร

ออมสิน โดยสามารถแสดงเปนจํานวนรอยละของกลุมตัวอยางดังตอไปนี้ กกกกกกกกกกกก 

กกกกกกกกส่วนที ่3.1 วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

 

ตารางที่ 12 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดด้าน

ผลติภัณฑ์ 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปานกลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

มีประเภทบริการให

เลือกใชหลากหลาย 

51 

(12.8) 

159 

(39.8) 

175 

(43.8) 

15 

(3.8) 

0 

(0) 
3.61 0.75 มาก 

มีการออกผลิตภัณฑที่

ตรงกับความตองการ

ของลูกคา 

32 

(8.0) 

177 

(44.3) 

176 

(44.0) 

15 

(3.8) 

0 

(0) 
3.56 0.69 มาก 

เปนธนาคารที่มี

ช่ือเสียง มีความมั่นคง 

และมีภาพลักษณที่ดี

ในการใหบริการ 

113 

(28.3) 

171 

(42.8) 

105 

(26.3) 

11 

(2.8) 

0 

(0) 
3.96 0.80 มาก 

การรับประกัน

คุณภาพใหบริการ 

81 

(20.3) 

156 

(39.0) 

146 

(36.5) 

15 

(3.8) 

2 

(0.5) 
3.74 0.83 มาก 

ใหบริการเปนไปตาม

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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดาน

ผลิตภัณฑอยูในระดับมาก (  = 3.69) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มี

ความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ (  = 3.96) รองลงมาไดแกการรับประกัน

คุณภาพใหบริการ (  = 3.74 มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย (  = 3.61) ใหบริการเปนไป

ตามมาตรฐาน (  = 3.60) มีการออกผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการของลูกคา (  = 3.56) 

ตามลําดับ 
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ตารางที่ 13 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานราคา 

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 

อัตราคาธรรมเนียมการ

ใชบริการ 

31 

(7.8) 

142 

(35.5) 

190 

(47.5) 

35 

(8.8) 

2 

(0.5) 
3.41 0.77 ปานกลาง 

การแจงอัตราดอกเบี้ย

เงินฝาก 

36 

(9.0) 

169 

(42.3) 

166 

(41.5) 

27 

(6.8) 

2 

(0.5) 
3.52 0.77 มาก 

การแจงอัตรา

คาธรรมเนียมการใช

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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดานราคาอยู

ในระดับปานกลาง (  = 3.44) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก (  = 

3.52) รองลงมาไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน และสิทธิประโยชน/

ผลตอบแทนจากการบริการ (  = 3.44) อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ (  = 3.41) อัตราดอกเบ้ีย

เงินฝาก (  = 3.38) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 14 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

ปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดด้าน

ช่องทางการให้บริการ 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

สถานที่ต้ังใกลที่

ทํางานสะดวกในการ

ติดตอ 

66 

(16.5) 

162 

(40.5) 

138 

(34.5) 

31 

(7.8) 

3 

(0.8) 
3.64 0.87 มาก 

สถานที่ต้ังใกลบาน

สะดวกในการติดตอ 

54 

(13.5) 

165 

(41.3) 

148 

(37.0) 

33 

(8.3) 

0 

(0) 
3.60 0.82 มาก 

เวลาเปด-ปด การ

ใหบริการมีความ

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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดานชอง

ทางการใหบริการอยูในระดับมาก (  = 3.64) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา เวลาเปด-ปด การ

ใหบริการมีความเหมาะสม (  = 3.68) รองลงมาไดแก สถานท่ีตั้งใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ 

(  = 3.64) สถานท่ีตั้งใกลบานสะดวกในการติดตอ (  = 3.60) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 15 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านการ

ส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

การมีสวนรวมใน

กิจกรรมของชุมชน 

71 

(17.8) 

171 

(42.8) 

133 

(33.3) 

25 

(6.3) 

0 

(0) 
3.72 0.82 มาก 

การโฆษณาผานสื่อ

ตางๆ เชน 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 

การใหของชํารวยชวง

เทศกาลประจําป เชน 

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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก (  = 3.66) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การโฆษณาผานส่ือ

ตางๆ เชน วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ (  = 3.78) รองลงมาไดแก การมีสวนรวมในกิจกรรมของ

ชุมชน (  = 3.72) การใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป เชน ปฏิทิน ของขวัญ (  = 3.67) มี

พนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ (  = 3.48) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 16 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านพนักงาน

ผู้ให้บริการ 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

พนักงานใหการบริการ

อยางรวดเร็ว 

23 

(5.8) 

99 

(24.8) 

224 

(56.0) 

45 

(11.3) 

9 

(2.3) 
3.20 0.79 ปานกลาง 

พนักงานใหบริการแก

ลูกคาอยางเสมอภาค 

22 

(5.5) 

160 

(40.0) 

182 

(45.5) 

36 

(9.0) 

0 

(0) 
3.42 0.73 ปานกลาง 

พนักงานมีมนุษย

สัมพันธและความเปน

กันเอง 

37 

(9.3) 

139 

(34.8) 

190 

(47.5) 

31 

(7.8) 

3 

(0.8) 
3.44 0.79 ปานกลาง 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี 

และการแตงกายมีความ

เหมาะสม 

46 

(11.5) 

150 

(37.5) 

180 

(45.0) 

24 

(6.0) 

0 

(0) 
3.54 0.77 มาก 

พนักงานเขาใจความ

ตองการของลูกคาและ

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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดานพนักงาน

ผูใหบริการอยูในระดับปานกลาง (  = 3.39) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีบุคลิกภาพดี 

และการแตงกายมีความเหมาะสม (  = 3.54) รองลงมาไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความ

เปนกันเอง (  = 3.44) พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค (  = 3.42) พนักงานเขาใจความ

ตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง (  = 3.38) พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว (  = 3.20) 

ตามลําดับ 
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ตารางที่ 17 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ 

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 

ความเปนระเบียบของ

การจัดวางอุปกรณ

ตลอดจนแบบฟอรม

ตางๆ 

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 

เชนนํ้าด่ืม หนังสือพิมพ 

เกาอี้น่ังพัก และหองนํ้า 

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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดานส่ิง

นําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ (  = 3.45) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ระบบ

รักษาความปลอดภัยของธนาคาร (  = 3.59) รองลงมาคือความสะอาดภายในและภายนอกธนาคาร 

(  = 3.57) ความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ (  = 3.47) ภายใน

ธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชนน้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอ้ีนั่งพัก และหองน้ํา (  = 3.35) 

ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย (  = 3.29) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 18 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก

กกกกกกกกตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้าน

กระบวนการให้บริการ 

ระดบัความความพงึพอใจ 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ความสะดวกรวดเร็วใน

การติดตอ 

28 

(7.0) 

94 

(23.5) 

215 

(53.8) 

60 

(15.0) 

3 

(0.8) 
3.21 0.80 ปานกลาง 

มีอุปกรณ

อิเล็กทรอนิกสเชน 

เอทีเอ็ม เครื่องปรับสมุด

เงินฝาก ทําใหบริการ

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 

มีชองใหบริการเพียงพอ

ในชวงที่มีผูใชบริการ

มาก 

30 

(7.5) 

142 

(35.5) 

181 

(45.3) 

45 

(11.3) 

2 

(0.5) 
3.38 0.80 ปานกลาง 

จํานวนพนักงานมี

เพียงพอในการ

ใหบริการ 

34 

(8.5) 

116 

(29.0) 

185 

(46.3) 

60 

(15.0) 

5 

(1.3) 
3.28 0.86 ปานกลาง 

มีระบบการทํางานที่

ถูกตอง แมนยํา 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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอในปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการ (  = 3.20) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง 

แมนยํา และเช่ือถือได (  = 3.46) รองลงมาคือมีอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็ม เคร่ืองปรับ

สมุดเงินฝาก ทําใหบริการเร็วข้ึนและมีชองใหบริการเพียงพอในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก (  = 3.38) 

ระยะเวลาในการรับบริการมีความเหมาะสม (  = 3.37) จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการใหบริการ 

(  = 3.28) ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ (  = 3.21) ตามลําดับ 
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กกกกกกกกส่วนที ่3.2 วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยทางด้านทศันคติ 

 

ตารางที ่19 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามจําแนกกก

กกกกกก    ตามปจจัยดานความรูความเขาใจ 

ปัจจัยทางด้านทัศนคติ

ในด้านความรู้ความ

เข้าใจ 

ระดบัความคดิเห็น 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ทานทราบถึงการบริการ

ของธนาคารเปนอยางดี 

35 

(8.8) 

138 

(34.5) 

189 

(47.3) 

38 

(9.5) 

0 

(0) 
3.42 0.78 ปานกลาง 

การใหขอมูลเก่ียวกับ

การบริการที่ชัดเจน 

23 

(5.8) 

124 

(31.0) 

223 

(55.8) 

30 

(7.5) 

0 

(0) 
3.35 0.70 ปานกลาง 

พนักงานสามารถให

คําแนะนําเก่ียวกับการ

ใหบริการอยางมี

คุณภาพและสรางความ

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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความคิดเห็นในปจจัยดานความรู

ความเขาใจ (  = 3.38) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคาทราบถึงการบริการของธนาคารเปน

อยางดี (  = 3.42) รองลงมาคือพนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใหบริการอยางมีคุณภาพ

และสรางความประทับใจ (  = 3.36) การใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการท่ีชัดเจน (  = 3.35) 

ตามลําดับ 
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ตารางที ่20 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามจําแนกกก

กกกกกก    ตามปจจัยดานความเช่ือ 

ปัจจัยทางด้านทัศนคติ

ในด้านความเช่ือ 

ระดบัความคดิเห็น 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

การเปนธนาคารของ

ภาครัฐ สรางความ

เช่ือมั่นในการใหบริการ 

83 

(20.8) 

218 

(54.5) 

92 

(23.0) 

7 

(1.8) 

0 

(0) 
3.94 0.71 มาก 

คุณภาพของการ

ใหบริการเปนที่

ไววางใจได 

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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความคิดเห็นในปจจัยดานความ

เช่ือ (  = 3.89) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา การเปนธนาคารของภาครัฐ สรางความเช่ือม่ันในการ

ใหบริการ (  = 3.94) รองลงมาคือคุณภาพของการใหบริการเปนท่ีไววางใจได (  = 3.85) 

ตามลําดับ 

 

ตารางที ่21 แสดงจํานวน รอยละและคาเฉล่ีย ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามจําแนกกก

กกกกกก    ตามปจจัยดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) 

ปัจจัยทางด้านทัศนคติ

ในด้านการปฏิบัต ิ(การ

ประพฤต)ิ 

ระดบัความคดิเห็น 

 S.D. แปลผล มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ทานไดรับคําแนะนํา 

การบริการจากผูที่รูจัก

หรือคุนเคย 

43 

(10.8) 

137 

(34.3) 

191 

(47.8) 

29 

(7.3) 

0 

(0) 
3.48 0.78 

ปาน

กลาง 

ทานไดรับความพึง

พอใจจากการใชบริการ 

38 

(9.5) 

155 

(38.8) 

189 

(47.3) 

18 

(4.5) 

0 

(0) 
3.53 0.72 มาก 

ทานจะแนะนําใหผูอื่น

มาใชบริการ 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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความคิดเห็นในปจจัยดานการ

ปฏิบัติ (การประพฤติ) (  = 3.55) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคาจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใช

บริการ ของธนาคาร (  = 3.65) รองลงมาคือลูกคาไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการ (  = 

3.53) ลูกคาไดรับคําแนะนํา การบริการจากผูท่ีรูจักหรือคุนเคย (  = 3.48) ตามลําดับ 

 

ส่วนที่ 4  การเปรียบเทียบระหว่างข้อมูลประชากรศาสตร์ กบั ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดย

กกกกกก จําแนกตามประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

กกกกกกกกการทดสอบสมมติฐานการวิจัยคร้ังนี้ ผูศึกษาไดทําการวิเคราะหทางสถิติ เพื่อหาความ

แตกตางของขอมูลประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางโดยผูศึกษาไดเลือกปจจัยดานประชากรศาสตร

ทางดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน เพ่ือศึกษาหาความแตกตาง

ของระดับความพึงพอใจกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยทางดานทัศนคติ ของลูกคาท่ี

มีตอการใชบริการฝาก-ถอน โดยหาคาความแตกตางระหวางตัวแปรตางๆ ดวยวิธี t-test เพื่อทดสอบ

ความแตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุม และใชสถิติทดสอบวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-

Way Anova) โดยทําการทดสอบคา F-test เพื่อทดสอบกลุมตัวแปรตั้งแต 3 กลุมข้ึนไปโดย

กําหนดคาระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% คือ กําหนดคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดับ 0.05 หาก

ปจจัยใดมีค าระดับนัยสํา คัญทางสถิตินอยกว าหรือเท ากับ  0.05 หมายความว า  ขอมูล

ประชากรศาสตร กับ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 

 

กกกกกกกกส่วนที ่4.1 วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

 

สมมติฐานที ่1  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการฝาก-

ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 22 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

เพศ 

t-test 
P-value 

(Sig.) 
ชาย หญิง 

 S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.76 0.58 3.66 0.58 1.67 0.096 

ดานราคา 3.50 0.61 3.40 0.61 1.60 0.109 

ดานชองทางการใหบริการ 3.65 0.65 3.63 0.65 0.42 0.674 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.70 0.67 3.64 0.71 0.86 0.387 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.46 0.58 3.36 0.63 1.59 0.112 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.48 0.56 3.44 0.57 0.66 0.505 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.39 0.63 3.32 0.62 1.10 0.270 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ความแตกตางของเพศกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

7 ดาน ดวยสถิติ t-test ไมพบปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวา

ระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 0H  นั้นคือ กลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจท่ีมีตอการ

ใชบริการฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานที ่2 

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 23 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

อายุ 

ตํา่กว่า 20 ปี 20 – 29 ปี 30 – 39 ปี 

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

ดานผลิตภัณฑ 3.35 0.57 3.62 0.54 3.78 0.63 

ดานราคา 3.65 0.60 3.42 0.58 3.58 0.57 

ดานชองทางการใหบริการ 3.50 0.54 3.51 0.59 3.69 0.64 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.73 0.72 3.68 0.60 3.75 0.75 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.50 0.62 3.35 0.50 3.51 0.63 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.58 0.62 3.41 0.48 3.53 0.56 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.58 0.69 3.25 0.54 3.45 0.64 

 

ตารางที่ 24 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

อายุ 

F P 40 – 49ปี มากกว่า 50ปี 

 S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.70 0.54 3.64 0.62 1.16 0.325 

ดานราคา 3.33 0.56 3.35 0.70 3.43 0.009* 

ดานชองทางการใหบริการ 3.68 0.72 3.71 0.66 1.68 0.153 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.71 0.66 3.46 0.75 2.32 0.056 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.29 0.60 3.41 0.70 1.83 0.122 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.41 0.52 3.41 0.68 1.12 0.346 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.29 0.58 3.32 0.70 2.00 0.092 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ความแตกตางของอายกุับปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

7 ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายท่ีุแตกตางกัน มีความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอน ในดานราคาแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานผลิตภัณฑ 
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ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ส่ิงนําเสนอทาง

กายภาพและรูปแบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ไมแตกตางกัน  

 

ตารางที่ 25 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทาง         

กกกกกกกก การตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอายุเปนรายคู 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 

ดานราคา 

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 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอายุเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา 1) กลุม

ตัวอยางท่ีมีอายุ ต่ํากวา 20ป มีความพึงพอใจดานราคาแตกตางจากกลุมอายุ 40-49 ป และ มากกวา 

50 ป 2) กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจดานราคาแตกตางจากกลุมอายุ 40-49 ป และ 

มากกวา 50 ป   

 

สมมติฐานที ่3  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 26 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอ 

กกกกกกกกการใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

สถานภาพ 
F P 

โสด สมรส อืน่ๆ 

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

ดานผลิตภัณฑ 3.66 0.56 3.72 0.62 3.81 0.48 0.88 0.421 

ดานราคา 3.44 0.59 3.44 0.64 3.33 0.60 0.28 0.752 

ดานชองทางการ

ใหบริการ 
3.56 0.61 3.70 0.67 3.79 0.78 2.97 0.052 

ดานการสงเสริม

การตลาด 
3.64 0.64 3.69 0.76 3.52 0.56 0.61 0.542 

ดานพนักงานผู

ใหบริการ 
3.38 0.53 3.41 0.68 3.38 0.68 0.14 0.867 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพ

และรูปแบบการ

ใหบริการ 

3.45 0.53 3.45 0.60 3.50 0.59 0.05 0.951 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 
3.32 0.58 3.37 0.66 3.37 0.60 0.36 0.697 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**อื่นๆ คือ หยา หมาย 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ความแตกตางของสถานภาพกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test ไมพบปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ

ต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น 0H  น้ันคือ กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจท่ีมีตอ

การใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานที ่4  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการ

ใชบริการฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 27 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ี 

กกกกกกกกมีตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

ระดบัการศึกษา 

ประถมศึกษา มธัยมศึกษา อนุปริญญา / ปวส. 

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

ดานผลิตภัณฑ 3.40 0.28 3.81 0.63 3.69 0.63 

ดานราคา 3.56 0.62 3.63 0.70 3.51 0.55 

ดานชองทางการใหบริการ 3.86 0.80 3.69 0.70 3.67 0.66 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.90 0.65 3.79 0.76 3.58 0.75 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.64 0.65 3.57 0.76 3.48 0.63 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.60 0.44 3.71 0.73 3.54 0.58 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.56 0.61 3.65 0.81 3.42 0.61 

 

ตารางที่ 28 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ี 

กกกกกกกกมีตอการใชบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

ระดบัการศึกษา 

F P ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี  

 S.D.  S.D.  

ดานผลิตภัณฑ 3.68 0.57 3.75 0.57 0.76 0.550 

ดานราคา 3.38 0.60 3.50 0.68 1.61 0.169 

ดานชองทางการใหบริการ 3.64 0.64 3.71 0.63 0.51 0.723 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.64 0.68 3.77 0.70 0.90 0.461 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.35 0.60 3.39 0.58 1.38 0.239 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.40 0.54 3.46 0.54 2.38 0.051 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.30 0.61 3.31 0.56 2.46 0.045* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 ความแตกตางของระดับการศึกษากับปจจัยสวนประสม

ทางการตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความ

พึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน ในดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน อยางมีระดับ
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นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการ

สงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ไม

แตกตางกัน  

 

ตารางที ่29 แสดงการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทาง    

                การตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู  

                โดยวิธีการทดสอบ LSD 

ปัจจัยส่วน

ประสมทาง

การตลาด 

ระดบัการศึกษา  

มธัยมศึกษา 
อนุปริญญา 

/ ปวส. 

ปริญญา

ตรี 

สูงกว่า

ปริญญาตรี 

3.65 3.42 3.30 3.31 

ดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

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 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา 

กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการแตกตาง

กับกลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี  

 

สมมติฐานที ่5  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 30 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอการ                            

กกกกกกกกใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

อาชีพ 

นักเรียน / นักศึกษา 
ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 
พนักงานบริษัท 

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

ดานผลิตภัณฑ 3.63 0.52 3.75 0.62 3.61 0.56 

ดานราคา 3.46 0.57 3.43 0.66 3.45 0.53 

ดานชองทางการใหบริการ 3.43 0.56 3.79 0.67 3.53 0.55 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.63 0.60 3.77 0.73 3.58 0.70 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.35 0.54 3.36 0.67 3.40 0.54 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.37 0.51 3.44 0.61 3.46 0.49 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.30 0.61 3.31 0.66 3.41 0.53 

 

ตารางที่ 31 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมีตอการก

กกกกกกกกใชบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

อาชีพ 

F P รับจ้าง / ลูกจ้าง ธุรกจิส่วนตวั / ค้าขาย อืน่ๆ 

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

ดานผลิตภัณฑ 3.71 0.54 3.69 0.59 4.66 0.41 2.39 0.037* 

ดานราคา 3.46 0.58 3.34 0.61 4.20 1.21 1.25 0.282 

ดานชองทางการ

ใหบริการ 
3.60 0.69 3.63 0.67 4.55 0.50 4.59 0.000* 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.60 0.69 3.63 0.67 4.55 0.50 1.59 0.161 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.56 0.66 3.60 0.70 4.16 1.04 2.02 0.074 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพ

และรูปแบบการใหบริการ 
3.41 0.57 3.44 0.63 4.46 0.92 4.13 0.001* 

ดานกระบวนการ

ใหบริการ 
3.47 0.58 3.48 0.52 4.86 0.23 3.42 0.005* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 
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กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 ความแตกตางของอาชีพกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจท่ีมีตอ

การใชบริการฝาก-ถอน ในดานดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ

และรูปแบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 สวนดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ไมแตกตางกัน 

 

ตารางที ่32 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทาง 

                   การตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู 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 

ดาน

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 ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 32 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา กลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน /

นักศึกษา ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท 
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ตารางที่ 33 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทางกกกก

กกกกกกกกการตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู 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 

ดาน

ชองทางการ

ใหบริการ 

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 ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 33 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา 1) กลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจดานดานชองทางการใหบริการแตกตางกับกลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ กับอาชีพอ่ืนๆ 2) กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ พนักงาน

บริษัท รับจาง / ลูกจาง และอาชีพอ่ืนๆ 3) กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจดานชองทาง

การใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท รับจาง / ลูกจาง และ ธุรกิจสวนตัว / 

คาขาย 
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ตารางที่ 34 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทางกกกก

กกกกกกกกการตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู 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

ใหบริการ 

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 ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 34 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา กลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการแตกตาง

กับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง/ลูกจาง 

และธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
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ตารางที่ 35 แสดงการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยสวนประสมทางกกกกกก

กกกกกกกกการตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู 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 

ดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

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 ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 35 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจท่ี

มีตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา กลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมี

อาชีพนักเรียน / นักศึกษา ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง / ลูกจาง และธุรกิจ

สวนตัว /คาขาย 

 

สมมติฐานที ่6  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 36 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมี 

กกกกกกกกตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

รายได้ต่อเดอืน 

ตํา่กว่า 5,000บาท 5,000– 10,000 บาท 10,001 – 15,000 บาท 

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

ดานผลิตภัณฑ 3.77 0.57 3.63 0.55 3.66 0.59 

ดานราคา 3.52 0.67 3.55 0.55 3.47 0.51 

ดานชองทางการใหบริการ 3.52 0.54 3.62 0.67 3.55 0.58 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.74 0.69 3.67 0.64 3.76 0.72 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.42 0.63 3.42 0.53 3.39 0.59 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.55 0.60 3.48 0.53 3.48 0.58 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.51 0.68 3.36 0.64 3.38 0.58 

 

ตารางที่ 37 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดท่ีแตกตางกันตอความพึงพอใจท่ีมี 

กกกกกกกกตอการใชบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

รายได้ต่อเดอืน 

F P 15,001 – 20,000 บาท 20,001 บาทขึน้ไป 

 S.D.  S.D. 

ดานผลิตภัณฑ 3.71 0.64 3.72 0.58 0.43 0.786 

ดานราคา 3.43 0.61 3.36 0.66 1.49 0.204 

ดานชองทางการใหบริการ 3.69 0.69 3.68 0.67 0.86 0.484 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.56 0.71 3.63 0.71 0.84 0.495 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.48 0.68 3.35 0.63 0.58 0.675 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพและ

รูปแบบการใหบริการ 
3.43 0.61 3.42 0.55 0.41 0.796 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.35 0.65 3.29 0.61 0.81 0.517 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 6 ความแตกตางของรายไดตอเดือนกับปจจัยสวนประสม

ทางการตลาด 7 ดาน ดวยสถิติ F-test ไมพบปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีระดับนัยสําคัญทาง
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สถิติตํ่ากวาระดับ 0.05 ดังนั้น 0H  นั้นคือ กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความพึง

พอใจท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน 

 

กกกกกกกกส่วนที ่4.2 วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านทศันคติ  

 

สมมติฐานที ่7  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 38 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีเพศท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ 

กกกกกกกกฝาก-ถอน  

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

เพศ 

t-test 
P-value 

(Sig.) 
ชาย หญงิ 

 S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.41 0.58 3.35 0.58 0.97 0.329 

ดานความเช่ือ 3.89 0.59 3.90 0.65 -0.17 0.865 

ดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) 3.57 0.59 3.54 0.62 0.32 0.743 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 7 ความแตกตางของเพศกับปจจัยทัศนคติ 3 ดาน ดวยสถิติ 

T-test ไมพบปจจัยทัศนคติ ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 0H  นั้นคือ 

กลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง มีทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน 
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สมมติฐานที ่8 

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 39 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ 

กกกกกกกกฝาก-ถอน 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

อายุ 

ตํา่กว่า 20 ปี 20 – 29 ปี 30 – 39 ปี 

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

ดานความรูความเขาใจ 3.54 0.66 3.28 0.48 3.45 0.63 

ดานความเช่ือ 3.98 0.69 3.80 0.62 3.90 0.61 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.69 0.67 3.50 0.55 3.63 0.60 

 

ตารางที่ 40 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ 

กกกกกกกกฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

อายุ 

F P 40 – 49ป มากกวา 50ป 

 S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.32 0.56 3.43 0.61 2.00 0.092 

ดานความเช่ือ 3.85 0.61 4.02 0.64 1.53 0.190 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.49 0.62 3.55 0.63 1.15 0.331 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 8 ความแตกตางของอายุกับปจจัยทัศนคติ 3 ดาน ดวยสถิติ 

F-test ไมพบปจจัยทัศนคติ ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 0H  นั้นคือ 

กลุมตัวอยางท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน มีทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน 
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สมมติฐานที ่9 

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 41 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใช 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

สถานภาพ 

F P โสด สมรส อืน่ๆ 

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

ดานความรูความเขาใจ 3.34 0.54 3.42 0.61 3.33 0.66 0.92 0.398 

ดานความเช่ือ 3.90 0.62 3.89 0.64 3.80 0.59 0.21 0.805 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.53 0.58 3.58 0.64 3.50 0.64 0.46 0.628 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**อื่นๆ คือ หยา หมาย 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 9 ความแตกตางของสถานภาพกับปจจัยทัศนคติ 3 ดาน 

ดวยสถิติ F-test ไมพบปจจัยทัศนคติ ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 

0H  นั้นคือ กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพท่ีแตกตางกัน มีทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไม

แตกตางกัน 

 

สมมติฐานที ่10  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที่ 42 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอ 

กกกกกกกกการใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

ระดบัการศึกษา 

ประถมศึกษา มธัยมศึกษา อนุปริญญา 

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

ดานความรูความเขาใจ 4.00 0.70 3.50 0.66 3.40 0.61 

ดานความเช่ือ 3.70 0.67 4.05 0.66 3.89 0.56 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.60 0.27 3.80 0.81 3.54 0.60 

 

ตารางที่ 43 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอ 

กกกกกกกกการใชบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

ระดบัการศึกษา 

F P ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

 S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.34 0.56 3.40 0.58 2.01 0.091 

ดานความเช่ือ 3.88 0.64 3.91 0.60 0.582 0.676 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.53 0.61 3.54 0.48 1.17 0.321 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 10 ความแตกตางของเพศกับปจจัยทัศนคติ 3 ดาน ดวยสถิติ 

F-test ไมพบปจจัยทัศนคติ ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 0H  นั้นคือ 

กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตาง

กัน 
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สมมติฐานที ่11  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน

ท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางที ่44 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใชกกกก 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

อาชีพ 

นักเรียน / นักศึกษา ข้าราชการ / รัฐวิสาหกจิ พนักงานบริษัท 

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

ดานความรูความเขาใจ 3.31 0.57 3.45 0.58 3.34 0.54 

ดานความเช่ือ 3.85 0.65 3.98 0.63 3.80 0.60 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.50 0.57 3.60 0.65 3.50 0.54 

 

ตารางที ่45 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการใชกกกก 

กกกกกกกกบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

อาชีพ 

F P รับจ้าง / ลูกจ้าง ธุรกจิส่วนตวั / ค้าขาย อืน่ 

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

ดานความรูความเขาใจ 3.36 0.56 3.29 0.60 4.44 0.96 3.00 0.011* 

ดานความเช่ือ 3.96 0.60 3.76 0.62 4.66 0.57 2.57 0.026* 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.63 0.59 3.45 0.59 

4.66 0.57 
2.94 0.013* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**หมายเหตุ อาชีพอื่นๆ คือ ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 11 ความแตกตางของอาชีพกับปจจัยดานทัศนคติ 3 ดาน 

ดวยสถิติ F-test พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นท่ีมีตอการใชบริการฝาก-
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ถอน ในดานความรูความเขาใจ ดานความเช่ือ และดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) แตกตางกันอยาง

มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 

ตารางที ่46 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยดานทัศนคติท่ีมีตอการก

กกกก         การใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบLSD 

ปัจจัยด้าน

ทศันคต ิ
อาชีพ  

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงา

นบริษัท 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 

 

อืน่ๆ 

3.45 3.34 3.36 3.29 4.44 

ดาน

ความรู

ความ

เขาใจ 

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 ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 46 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นท่ีมี

ตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา กลุมตัวอยาง

ท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานความรูความเขาแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน/

นักศึกษา ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท 
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ตารางที ่47 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยดานทัศนคติท่ีมีตอ 

                    การใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบLSD 

ปัจจัยด้าน

ทศันคต ิ
อาชีพ  

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงา

นบริษัท 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 

 

อืน่ๆ 

3.98 3.80 3.96 3.76 4.66 

ดานความ

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 ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 47 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นท่ีมี

ตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา 1) กลุม

ตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานความเช่ือแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / 

นักศึกษา พนักงานบริษัท และธุรกิจสวนตัว / คาขาย 2) กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นดานความเช่ือแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท และ

ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 
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ตารางที ่48 แสดงการการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของปจจัยดานทัศนคติท่ีมีตอการก

กกกก         การใชบริการฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบLSD 

ปัจจัยด้าน

ทศันคต ิ
อาชีพ  

ข้าราชการ / 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน

บริษัท 

รับจ้าง / 

ลูกจ้าง 

ธุรกจิส่วนตวั 

/ ค้าขาย 

 

อืน่ๆ 

3.60 3.50 3.63 3.45 4.66 

ดานการ

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 ขาราชการบํานาญ 

 

กกกกกกกกจากตารางท่ี 48 เม่ือทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นท่ีมี

ตอการใชบริการ ฝาก-ถอน จําแนกตามอาชีพเปนรายคู โดยวิธีการทดสอบ LSD พบวา กลุมตัวอยาง

ท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) แตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ

นักเรียน / นักศึกษา ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง / ลูกจาง และธุรกิจสวนตัว / 

คาขาย  

 

สมมติฐานที ่12  

กกกกกกกก 0H : กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนไมแตกตางกัน 

กกกกกกกก 1H : กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน สงผลตอทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการ

ฝาก-ถอนท่ีแตกตางกัน 
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ตารางที ่49 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมี 

กกกกกกกกตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

รายได้ต่อเดอืน 

ตํา่กว่า 5,000บาท 5,000– 10,000 บาท 10,001 – 15,000 บาท 

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

ดานความรูความเขาใจ 3.50 0.65 3.33 0.55 3.39 0.60 

ดานความเช่ือ 4.00 0.68 3.82 0.61 3.87 0.63 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.67 0.66 3.53 0.58 3.54 0.60 

 

ตารางที ่50 แสดงการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดท่ีแตกตางกันตอทัศนคติท่ีมีตอการก 

กกกกกกกกใชบริการฝาก-ถอน (ตอ) 

ปัจจัยด้านทศันคต ิ

รายได้ 

F P 15,001 – 20,000 บาท 20,001 บาทขึน้ไป 

 S.D.  S.D. 

ดานความรูความเขาใจ 3.44 0.61 3.34 0.57 0.72 0.575 

ดานความเช่ือ 3.95 0.58 3.90 0.64 0.56 0.691 

ดานการปฏิบัติ (การ

ประพฤติ) 
3.62 0.63 3.52 0.61 0.60 0.657 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 12 ความแตกตางของรายไดกับปจจัยทัศนคติ 3 ดาน ดวย

สถิติ F-test ไมพบปจจัยทัศนคติ ท่ีมีระดับนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวาระดับ 0.05 ดังนั้น ยอมรับ 0H  

นั้นคือ กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดท่ีแตกตางกัน มีทัศนคติท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน 
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บทที ่5 

 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

กกกกกกกกการศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-

ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)” มีวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้ 

กกกกกกกก1. เพื่อศึกษาวาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอปจจัยความพึงพอใจดานสวน

ประสมการตลาด 

กกกกกกกก2. เพื่อศึกษาวาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอปจจัยความพึงพอใจดานทัศนคติ 

 

กลุ่มตัวอย่าง  

กกกกกกกกผูวิจัยไดทําการสุมกลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากจํานวนประชากรท่ีมาใชบริการกับ

ธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก คารอยละ 

(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทดสอบสมมติฐาน

โดยใชคาสถิติ t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุม และใชสถิติทดสอบ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) โดยทําการทดสอบคา F-test เพ่ือทดสอบ

กลุมตัวแปรตั้งแต 3 กลุมข้ึนไปโดยกําหนดคาระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% คือ กําหนดคาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดับ 0.05 

 

สรุปผลการวจัิย 

กกกกกกกกส่วนที ่1 ลกัษณะข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

กกกกกกกกจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 ราย เปนเพศหญิง จํานวน 254 คน 

(รอยละ 63.5)  อายุระหวาง 40 – 49 ป มากท่ีสุด จํานวน 103 คน(รอยละ 25.8) สถานภาพโสด มี

มากท่ีสุด จํานวน 195 คน (รอยละ 48.8) การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 254 คน (รอยละ 63.5) อาชีพ

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 136 คน (รอยละ 34.0) รายได 20,001 บาทข้ึนไป จํานวน 165 คน

(รอยละ 41.3) 
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กกกกกกกกส่วนที ่2 สรุปพฤติกรรมการใช้บริการฝาก – ถอนกบัธนาคารออมสิน 

กกกกกกกกผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาของการใชบริการ 1 – 3 ป มากท่ีสุด

จํานวน 113 คน (รอยละ 28.3) ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 11.31 – 13.00 น. จํานวน 124 คน (รอยละ 

31.0) ประเภทเงินฝากท่ีใชมาท่ีสุดคือเงินฝากเผ่ือเรียก จํานวน 210 คน (รอยละ 52.5) ระยะเวลาใน

การใหบริการ 6 – 10 นาที จํานวน 148 คน (รอยละ 37) 

 

กกกกกกกกส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยทางด้านทัศนคติ ที่มีผลต่อความ

พงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ่) 

กกกกกกกกจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก-ถอนของ

ธนาคารออมสินสํานักงานใหญ ในดานตางๆดังนี้ 

กกกกกกกก3.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑรวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจมาก (คาเฉล่ีย = 3.69 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = 0.58) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมี

ภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ มากเปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ การรับประกันคุณภาพใหบริการ มี

ประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน มีการออกผลิตภัณฑท่ีตรง

กับความตองการของลูกคา ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.2 ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานราคารวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.44 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 

0.61) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก เปนลําดับหนึ่ง รองลงมา

ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน และสิทธิประโยชน/ผลตอบแทนจากการ

บริการ อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.3 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการใหบริการรวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจมาก (คาเฉล่ีย = 

3.64 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.65) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา เวลาเปด-ปด การ

ใหบริการมีความเหมาะสม มากเปนลําดับหนึ่ง สถานท่ีตั้งใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ สถาน

ท่ีตั้งใกลบานสะดวกในการติดตอ ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดรวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจมาก (คาเฉล่ีย = 3.66 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.70) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา การโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน วิทยุ 
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โทรทัศน หนังสือพิมพ มากเปนลําดับหนึ่งรองลงมาคือ การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน การ

ใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป เชน ปฏิทิน ของขวัญ พนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ 

ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.5 ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานพนักงานผูใหบริการรวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจปานกลาง (คาเฉล่ีย = 

3.39 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.61) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา พนักงานมีบุคลิกภาพดี และ

การแตงกายมีความเหมาะสม เปนลําดับหนึ่ง รองลงมา คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปน

กันเอง พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจ

ตอบสนอง พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.6 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ

รวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.45 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.56 ) 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร เปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ 

ความสะอาดภายในและภายนอกธนาคาร ความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณตลอดจน

แบบฟอรมตางๆ ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชนน้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอ้ีนั่งพัก และ

หองน้ํา ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1.7 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ รวมมีคาเฉล่ียในระดับความพึงพอใจปานกลาง 

(คาเฉล่ีย = 3.20 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.57 ) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีระบบการทํางาน

ท่ีถูกตอง แมนยํา และเชื่อถือได เปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ มีอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็ม 

เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก ทําใหบริการเร็วข้ึน มีชองใหบริการเพียงพอในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก 

ระยะเวลาในการรับบริการมีความเหมาะสม จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการใหบริการ ความ

สะดวกรวดเร็วในการติดตอ ตามลําดับ 

 

กกกกกกกก3.2 ปัจจัยทางด้านทศันคติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.2.1 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานความรูความเขาใจ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานความรูความเขาใจ รวมมีคาเฉล่ียใน

ระดับความคิดเห็นปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.38 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.58) เม่ือพิจารณาเปนราย

ดานพบวา ลูกคาทราบถึงการบริการของธนาคารเปนอยางดี เปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ พนักงาน
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สามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใหบริการอยางมีคุณภาพและสรางความประทับใจ การใหขอมูล

เกี่ยวกับการบริการท่ีชัดเจน ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.2.2 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานความเช่ือ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานความเช่ือ รวมมีคาเฉล่ียในระดับความคิดเห็นมาก 

(คาเฉล่ีย = 3.89 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.62) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา การเปนธนาคาร

ของภาครัฐ สรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ มากเปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ คุณภาพของการ

ใหบริการเปนท่ีไววางใจได ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.2.3 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) รวมมี

คาเฉล่ียในระดับความคิดเห็นมาก (คาเฉล่ีย = 3.55 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.61) เม่ือพิจารณาเปน

รายดานพบวา ลูกคาจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ ของธนาคาร มากเปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ 

ลูกคาไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการ ลูกคาไดรับคําแนะนํา การบริการจากผูท่ีรูจักหรือ

คุนเคย ตามลําดับ 

 

กกกกกกกกส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน 

กกกกกกกกจากการศึกษาพบวา  การวิ เคราะหทางสถิติ เ พ่ือหาความแตกตางของขอมูล

ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง เพื่อศึกษาหาความแตกตางของระดับความพึงพอใจกับปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดและปจจัยทางดานทัศนคติ ของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน มีดังนี้ 

กกกกกกกก4.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.1 ดานผลิตภัณฑ พบวา อาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมี

อาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน /นักศึกษา 

ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.2 ดานราคา พบวา อายุท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจดานราคา

ในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ ต่ํา

กวา 20ป มีความพึงพอใจดานราคาแตกตางจากกลุมอายุ 40-49 ป และ มากกวา 50 ป และกลุม

ตัวอยางท่ีมีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจดานราคาแตกตางจากกลุมอายุ 40-49 ป และ มากกวา 50 ป 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.3 ดานชองทางการใหบริการ พบวา อาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความ

พึงพอใจดานชองทางการใหบริการในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจดานดานชองทางการใหบริการ
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แตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ กับอาชีพอ่ืนๆ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ

ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมี

อาชีพ พนักงานบริษัท รับจาง / ลูกจาง และอาชีพอ่ืนๆ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจ

ดานชองทางการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท รับจาง / ลูกจาง และ 

ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.4 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน ไมพบความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดในการ

ใชบริการฝาก-ถอน ท่ีระดับนัยสําคัญต่ํากวาระดับ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมี เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการ

สงเสริมการตลาดท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน    

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.5 ดานพนักงานผูใหบริการ พบวา เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน ไมพบความพึงพอใจดานพนักงานผูใหบริการในการ

ใชบริการฝาก-ถอน ท่ีระดับนัยสําคัญต่ํากวาระดับ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมี เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน

พนักงานผูใหบริการท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอนท่ีไมแตกตางกัน    

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.6 ส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ พบวา อาชีพท่ี

แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ในการใช

บริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความ

พึงพอใจส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง/ลูกจาง และธุรกิจสวนตัว/คาขาย 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1.7 ดานกระบวนการใหบริการ พบวา ระดับการศึกษา และอาชีพ ท่ี

แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ี

แตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา มีความ

พึงพอใจดานกระบวนการใหบริการแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีและ

สูงกวาปริญญาตรี และกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ

แตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท 

รับจาง / ลูกจาง และธุรกิจสวนตัว /คาขาย 
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กกกกกกกก4.2 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านทศันคติ 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2.1 ดานความรูความเขาใจ พบวา อาชีพ ท่ีแตกตางกันสงผลตอความ

คิดเห็นดานความรูความเขาใจในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานความรูความเขาแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมี

อาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2.2 ดานความเช่ือ พบวา อาชีพ ท่ีแตกตางกันสงผลตอความคิดเห็นดาน

ความเช่ือในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมี

อาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานความเช่ือแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา 

พนักงานบริษัท และธุรกิจสวนตัว / คาขาย และกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ มี

ความพึงพอใจดานความเช่ือแตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท และธุรกิจสวนตัว / 

คาขาย 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2.3 ดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) พบวา อาชีพ ท่ีแตกตางกันสงผลตอ

ความคิดเห็นดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) ในการใชบริการฝาก-ถอน ท่ีแตกตางกัน ท่ีระดับ

นัยสําคัญ 0.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) 

แตกตางกับกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท 

รับจาง / ลูกจาง และธุรกิจสวนตัว / คาขาย  

 

อภิปรายผลวจัิย 

กกกกกกกกการศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-

ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ)” สรุปไดดังนี้ 

กกกกกกกก1. จากการสํารวจพบวา ผูตอบแบบสอบถาม เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมี

อายุระหวาง 40 - 49 ป มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ ในระดับรายได 20,001 บาทข้ึนไป 

กกกกกกกก2. พฤติกรรมการใชบริการฝาก – ถอนในระยะเวลาของการใชบริการ 1 - 3 ป ชวงเวลา

ท่ีมาใชบริการ 11.31 - 13.00 น. ประเภทเงินฝากเปนประเภทเงินฝากเผ่ือเรียก ระยะในการใหบริการ

ประมาณ 6 – 10 นาที 

กกกกกกกก3. ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามตอการใชบริการของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) สวนใหญอยูในระดับปาน

กลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 ดาน 

คือ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และผูตอบแบบสอบถามมี
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ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 4 ดาน คือ ดานราคา ดานพนักงานผูใหบริการ ดานส่ิงนําเสนอ

ทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑรวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา เปน

ธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ มากเปนลําดับหนึ่ง ซ่ึง

สอดคลองกับการศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอ

การใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัด

เชียงใหม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มี

ความม่ันคงและมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ มากเปนลําดับหนึ่ง เชนเดียวกับ การศึกษาของ ศุภ

ลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการ

ใหบริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.2 ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานราคารวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ศุภลักษณ ไชย

มงคล (2550) และการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ซ่ึงศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ

ตอการใชบริการฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาสมุทรสาคร 

จํากัด  

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา การแจงอัตราดอกเบ้ียเงิน

ฝาก มากเปนลําดับหนึ่ง ในขณะท่ีของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ การแจงอัตราคาธรรมเนียม

การใชบริการชัดเจน และการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) คือ คาธรรมเนียมใน

การโอนเงิน 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.3 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานชองทางการใหบริการรวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงสอดคลองกับ

การศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากและสอดคลอง

กับของเรวดี หวังแสงทอง (2546) ท่ีศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารพาณิชย: กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนทรงพล (นครปฐม) 

จังหวัดนครปฐมพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา เวลาเปด-ปด การใหบริการ

มีความเหมาะสม มากเปนลําดับหนึ่ง ในขณะท่ีของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ สถานท่ีตั้งใกล

ท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ 
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กกกกกกกกกกกกกกกก3.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดรวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงสอดคลองกับ

การศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะท่ีของ 

ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา การโฆษณาผานส่ือตางๆ 

เชน วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ มากเปนลําดับหนึ่ง ในขณะท่ีของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ 

การประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ และของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) คือ มีพนักงานให

ขอมูลทางโทรศัพทอยางเพียงพอ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.5 ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานพนักงานผูใหบริการรวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงไมสอดคลอง

กับการศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก และ ของ 

ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา พนักงานมีบุคลิกภาพดี 

และการแตงกายมีความเหมาะสม เปนลําดับหนึ่ง ในขณะท่ีของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ 

พนังงานมีความซ่ือสัตย และของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) คือ พนักงานมีความสุภาพ

และอัธยาศัยดี 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.6 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ

รวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยา

นนท (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เชนกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษา

ของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา ระบบรักษาความปลอดภัย

ของธนาคาร เปนลําดับหนึ่ง ในขณะท่ีของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) คือ ความสะอาดภายใน

ธนาคาร และของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) คือ มีส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับ

บริการ 

กกกกกกกกกกกกกกกก3.7 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ รวมมีคาเฉล่ียในระดับพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงสอดคลอง

กับการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปาน

กลาง เชนกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล (2550) พบวา ลูกคามีความพึง

พอใจในระดับมาก 



91 

 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา มีระบบการทํางานท่ี

ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เปนลําดับหนึ่ง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ศุภลักษณ ไชยมงคล 

(2550) พบวา มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได ในขณะท่ีของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิ

ยานนท (2546) คือ ระยะเวลาในการรอคิวจนไดรับบริการ 

 

กกกกกกกก4. ผลการศึกษาปจจัยทางดานทัศนคติ ท่ีมีผลตอความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม

ตอการใชบริการของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) สวนใหญอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณา

เปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมาก 2 ดาน คือ ดานความเช่ือและ 

ดานทัศนคติในดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง คือ 

ดานความรูความเขาใจ  

กกกกกกกกกกกกกกกก4.1 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานความรูความเขาใจ พบวา ผูตอบแบบสอบ 

ถามมีความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานความรูความเขาใจ รวมมีคาเฉล่ียในระดับความ

คิดเห็นปานกลาง 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา ลูกคาทราบถึงการบริการ

ของธนาคารเปนอยางดี เปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับการ

ใหบริการอยางมีคุณภาพและสรางความประทับใจ การใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการท่ีชัดเจน 

ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.2 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานความเช่ือ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานความเช่ือ รวมมีคาเฉล่ียในระดับความคิดเห็นมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา การเปนธนาคารของ

ภาครัฐ สรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ มากเปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ คุณภาพของการ

ใหบริการเปนท่ีไววางใจได ตามลําดับ 

กกกกกกกกกกกกกกกก4.3 ปจจัยทางดานทัศนคติในดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปจจัยทางดานทัศนคติในดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) รวมมี

คาเฉล่ียในระดับความคิดเห็นมาก 

กกกกกกกกกกกกกกกกเม่ือพิจารณาเปนรายขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด พบวา ลูกคาจะแนะนําใหผูอ่ืนมา

ใชบริการ ของธนาคาร มากเปนลําดับหนึ่ง รองลงมาคือ ลูกคาไดรับความพึงพอใจจากการใช

บริการ ลูกคาไดรับคําแนะนํา การบริการจากผูท่ีรูจักหรือคุนเคย ตามลําดับ 

 

 



92 

 

ข้อเสนอแนะ 

กกกกกก จากผลการศึกษาทําใหทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช

บริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) มีขอเสนอแนะ ดังนี้  

กกกกกกกกข้อเสนอแนะในทางปฏิบัติ (การนําไปใช้ประโยชน์) 

กกกกกกกก1.ในสวนของดานผลิตภัณฑ ธนาคารควรรักษาระดับมาตรฐานในการใหบริการใหมี

คุณภาพและมีการออกแบบผลิตภัณฑใหตรงกับความตองการของลูกคา  

กกกกกกกก2.ในสวนของดานราคา ควรมีการกําหนดอัตราคาธรรมเนียมท่ีเหมาะสมไมวาจะเปน

คาธรรมเนียมในการโอนเงิน คาธรรมเนียมในการฝาก - ถอนเงิน และกําหนดอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก

ใหแกลูกคาเหมาะสมเปนท่ีพอใจ 

กกกกกกกก3.ในสวนของดานชองทางการใหบริการ สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง 

สถานท่ีดูกวางขวาง ทันสมัย นาใชบริการ ภายในธนาคารควรมีปายแสดงประเภทการใชบริการ

ชัดเจนมองเห็นไดงาย และควรมีโตะบริการใหเพียงพอ มีแบบฟอรม และอุปกรณในการใหบริการ

ท่ีเพียงพอ 

กกกกกกกก4.ในสวนของดานการสงเสริมการตลาด ทางธนาคารควรจะใหพนักงานออกไปแนะนํา

ใหขอมูลแกลูกคา อยางครบถวน และเขาใจงาย โดยมีการทําแผนพับเพื่อแจกใหแกลูกคา 

กกกกกกกก5.ในสวนของดานพนักงานผูใหบริการ พนักงานธนาคารควรใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอม เอาใจใสกระตือรือรนในการใหบริการ มีมนุษยสัมพันธมีความเปนกันเอง บริการลูกคา

ไดอยางถูกตองตรงตามความตองการ มีความสามารถแกปญหาไดเฉพาะหนา และมีจํานวนเพียงพอ

กับการใหบริการ 

กกกกกกกก6.ในสวนของส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ทางธนาคารควรจะมี

การจัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆใหเปนระเบียบเรียบรอย ควรมีส่ิงอํานวยความสะดวก 

เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ เกาอ้ีนั่งพักและหองน้ํา 

กกกกกกกก7.ในสวนของดานกระบวนการใหบริการ ธนาคารควรมีจัดข้ันตอนในการใชบริการ

ของ ลูกคาไมยุงยากซับซอน จัดลําดับข้ันตอนในการใหบริการไดอยางเหมาะสม มีการใหบริการท่ี

ไมผิดพลาด และมีระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 

กกกกกกกก8.ในสวนของดานความรูความเขาใจ ธนาคารควรใหพนักงานแนะนําขอมูลใหแกลูกคา

ใหมีความชัดเจน เขาใจงาย 

กกกกกกกก9.ในสวนของดานความเช่ือ ควรรักษามาตรฐานคุณภาพการใหบริการเปนท่ีไววางใจ 

และสรางความเช่ือม่ันแกลูกคา 
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กกกกกกกก10.ในสวนของดานการปฏิบัติ (การประพฤติ) ธนาคารควรจะปฏิบัติตอลูกคาอยางเทา

เทียมกัน เพื่อใหลูกคามีความจงรักภักดีตอธนาคาร 

 

กกกกกกกกข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาวจัิยในอนาคต 

กกกกกกกก1. ควรศึกษาถึงความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ท่ีมีตอ

ธนาคาร เพื่อเปนประโยชนตอการพัฒนาและปรับปรุงสถานท่ีทํางาน (ธนาคาร) ใหเปนสถานท่ี ท่ี

พนักงานอยากทํางานกับธนาคารตอไป ซ่ึงหากพนักงานมีความจงรักภักดีตอธนาคารแลว ยอม

สงผลใหการปฏิบัติงานออกมาในทางท่ีดี และนําไปสูผลดีตอธนาคารในท่ีสุด  

กกกกกกกก2. ควรศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ใน

ดานตาง ๆ เปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอ่ืน เพื่อนํามาเปนแนวทางในการวางแผนนโยบายของ

ธนาคารตอไป 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการฝาก-ถอน 

ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 
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แบบสอบถามเพื่อการศึกษา 

เร่ือง     ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน  

(สํานักงานใหญ) 

  

เรียน    ทานผูตอบแบบสอบถาม 

กกกกกกกกการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก- ถอน 

ของธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) นี้ เปนสวนหนึ่งของการศึกษารายวิชาสัมมนาปญหาทาง

ธุรกิจตามหลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจท่ัวไป คณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสนเทศเพชรบุรี 

กกกกกกกกผูศึกษาใครขอความอนุเคราะหจากทาน ชวยกรุณาตอบแบบสอบถามใหตรงกับความ

คิดเห็นของทานตามความเปนจริง เพื่อขอมูลท่ีไดนั้นจะเปนประโยชนในการศึกษา ซ่ึงขอมูลท่ีได

จะนําเสนอแตเพียงภาพรวมเทานั้นโดยไมเปดเผยวาเปนขอมูลของผูใด 

 

**ขอขอบพระคุณทุกทานท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม** 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน สํานักงานใหญได 

จัดทําข้ึนเพื่อศกึษาถึงความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการฝาก-ถอน ของธนาคารออมสิน

(สํานักงานใหญ) 

คาํช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  √ ใน   (  )   หนาขอความท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุดเพียงคําตอบเดยีว 

ส่วนที1่ ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

(   ) ชาย    (   ) หญงิ 

2. อาย ุ

(   ) ต่ํากวา 20 ป   (   ) 20 - 29 ป   (   ) 30 - 39 ป 

(   ) 40 - 49 ป   (   ) มากกวา 50 ป 

3. สถานภาพ 

(   ) โสด   (   ) สมรส   (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............. 

4. ระดับการศึกษา 

(   ) ประถมศึกษา  (   ) มัธยมศึกษา   (   ) อนุปริญญา / ปวส 

(   ) ปริญญาตรี   (   ) สูงกวาปริญญาตรี  (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............ 

5. อาชีพ 

(   ) นกัเรียน / นักศึกษา  (   ) ขาราชการ / รัฐวิสาหกจิ (   ) พนกังานบริษัท 

(   ) รับจาง / ลูกจาง  (   ) ธุรกิจสวนตัว / คาขาย (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............ 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือนของทาน 

(   ) ต่ํากวา 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. ระยะเวลาของการใชบริการ 

(   ) ต่ํากวา 1 ป   (   ) 1 - 3 ป   (   ) 4 - 6 ป 

(   ) 7 - 9 ป   (   ) 10 ปข้ึนไป 

8. ชวงเวลาท่ีทานมาใชบริการ 

(   ) 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. ทานใชบริการเงินฝากกับธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) ประเภทใดบาง 

(   ) เงินฝากเผ่ือเรียก  (   ) เงินฝากประจํา  (   ) เดินสะพดั 

(   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................ 

10. ระยะเวลาเฉล่ียท่ีพนักงานใชในการใหบริการดานการฝาก-ถอนเงิน 

(   ) นอยกวา 3 นาที  (   ) 3 - 5 นาที   (   ) 6 - 10 นาที 

 (   ) 11 - 15 นาที   (   ) มากกวา 15 นาที 

 

ส่วนที3่ ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูค้าต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ่ 

ตอนที ่1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product)           

11. มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย           

12. มีการออกผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการ               

    ของลูกคา               

13. เปนธนาคารที่มีช่ือเสียง มีความมั่นคง และ               

     มีภาพลักษณที่ดีในการใหบริการ               

14. การรับประกันคุณภาพใหบริการ               

15. ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน               

ด้านราคา (Price) 

    

  

16. อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก               

17. อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ               

18. การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก               

19. การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ

ชัดเจน               

20. สิทธิประโยชน/ผลตอบแทนจากการบริการ

เสริมเมื่อเทียบกับคูแขง               
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการให้บริการ (Place)           

21. สถานที่ต้ังใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ           

22. สถานที่ต้ังใกลบานสะดวกในการติดตอ               

23. เวลาเปด-ปด การใหบริการมีความเหมาะสม               

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

    

  

24. การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน               

25. การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ โทรทัศน               

26. มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ               

27. การใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป เชน           

  ปฏิทิน ของขวัญ              

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ (People)       

28. พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว               

29. พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค               

30. พนักงานมีมนุษยสัมพันธและ           

ความเปนกันเอง             

31. พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกาย           

  มีความเหมาะสม 

 

          

32. พนักงานเขาใจความตองการของลูกคา           

และสนใจ ตอบสนอง             
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ (Physical Evidence) 

33. ภายในธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณ               

    สํานักงานที่ทันสมัย               

34. ความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณ                

    ตลอดจนแบบฟอรมตางๆ               

35. ความสะอาดภายในและภายนอกธนาคาร               

36. ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร               

37. ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเชน นํ้า

ด่ืม หนังสือพิมพ เกาอี้น่ังพัก และหองนํ้า               

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process)         

38. ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ               

39. มีอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็ม                

เครื่องปรับสมุดเงินฝาก ทําใหบริการเร็วขึ้น               

40. ระยะเวลาในการรับบริการมีความเหมาะสม               

41. มีชองใหบริการเพียงพอ ในชวงที่มีผูใช 

บริการมาก               

42. จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการใหบริการ               

43. มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา          

 
และ เช่ือถือได             
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ตอนที ่2 ปจจัยทางดานทัศนคติ 

ปัจจัยทางด้านทัศนคติ 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านความรู้ความเข้าใจ           

44. ทานทราบถึงการบริการของธนาคารเปนอยางดี               

45. การใหขอมูลเก่ียวกับการบริการที่ชัดเจน               

46. พนักงานสามารถใหคําแนะนําเก่ียวกับการใหบริกา

อยางมีคุณภาพและสรางความประทับใจ               

ด้านความเช่ือ           

47. การเปนธนาคารของภาครัฐ สรางความเช่ือมั่น           

ในการใหบริการ             

48. คุณภาพของการใหบริการเปนที่ไววางใจได       

 

      

ด้านการปฏิบัต ิ(การประพฤต)ิ           

49. ทานไดรับคําแนะนํา การบริการจากผูที่รูจัก           

 หรือคุนเคย               

50. ทานไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการ               

51. ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ ของธนาคาร           

 

ท่านมีข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการปรับปรุงการให้บริการของธนาคารอย่างไร 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

ผู้ทาํวจัิยขอขอบคุณทีใ่ห้ความกรุณาตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 

ใบขอความอนุเคราะหขอมูลเพ่ือการศึกษา 
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ภาคผนวก ค 

ขอกําหนดของการทดสอบ การวิเคราะหความแปรปรวน 
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1. ข้อกาํหนดของการวเิคราะห์ความแปรปรวนของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

กกกกกกกก1.1 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

อายุที่แตกต่างกนัต่อความพงึพอใจที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามีลกัษณะ

ตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

2.026 4 395 0.090 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.090 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก1.2 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

สถานภาพที่แตกต่างกันต่อความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามี

ลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

2.046 2 397 0.131 
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กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.131 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก1.3 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ 

พบว่ามีลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.442 4 395 0.219 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.219 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก1.4 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

อาชีพที่แตกต่างกันต่อความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามี

ลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 
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Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.978 5 394 0.081 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.081 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก1.5 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

ระดับรายได้ทีแ่ตกต่างกนัต่อความพงึพอใจทีมี่ต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามี

ลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.215 4 395 0.304 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.304 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

2. ข้อกาํหนดของการวเิคราะห์ความแปรปรวนของปัจจัยด้านทศันคติ 

กกกกกกกก2.1 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

อายุทีแ่ตกต่างกนัต่อทศันคติทีมี่ต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวเิคราะห์ พบว่ามีลกัษณะตรงกบั

ข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 
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กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.455 4 395 0.215 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.215 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก2.2 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

สถานภาพที่แตกต่างกันต่อทัศนคติที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอนจากการวิเคราะห์ พบว่ามีลักษณะ

ตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.535 2 397 0.217 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.217 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก2.3 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อทัศนคติที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามี

ลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 
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กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.394 4 395 0.235 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.235 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 

 

กกกกกกกก2.4 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

อาชีพที่แตกต่างกนัต่อทัศนคติที่มีต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวิเคราะห์ พบว่ามีลกัษณะตรง

กบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

1.467 5 394 0.200 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.200 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 
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กกกกกกกก2.5 ข้อกําหนดของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ในการเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่มี

ระดับรายได้ต่อเดือนทีแ่ตกต่างกนัต่อทศันคติทีมี่ต่อการใช้บริการฝาก-ถอน จากการวเิคราะห์ พบว่า

มีลกัษณะตรงกบัข้อกาํหนด ดังนี ้

กกกกกกกก(1) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน เปนตัวอยางสุมท่ีมาจากประชากรท่ีเปนอิสระตอ

กัน เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้มีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

กกกกกกกก(2) ขอมูลท่ีนํามาทดสอบสมมติฐานมาจากกลุมตัวอยางท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

เนื่องจากกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้มีขนาดใหญ จํานวนมากกวา 30 ตัวอยาง 

กกกกกกกก(3) ขอมูลของกลุมตัวอยางมีความแปรปรวนท่ีเทากัน โดยสามารถทดสอบคาความ

แปรปรวนดวยโปรแกรม SPSS for Windows ไดผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 

Levene Statictic df1 df2 Sig. 

0.079 4 395 0.989 

กกกกกกกกสถิติทดสอบ Levene Statistic พบวา Sig. = 0.989 > 0.05 แสดงวา ขอมูลของกลุม

ตัวอยางมีความแปรปรวนเทากัน 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ-สกุล  นางสาวชาลิสา วังซาย 

ท่ีอยู 3/2671 ถนนพหลโยธิน แขวงอนุสาวรีย เขตบางเขน กรุงเทพฯ 10220  

ประวัติการศึกษา  

พ.ศ. 2549 สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษา โรงเรียนบดินทรเดชา (สิงห สิงหเสนี) 

2 จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2550 ศึกษาตอระดับปริญญาตรีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจท่ัวไป คณะ

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ประวัติการฝกงาน 

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 ศึกษาตอระดับปริญญาตรีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจท่ัวไป คณะ

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร  

ประวัติการฝกงาน 

พ.ศ. 2553 ธนาคารออมสิน (สํานักงานใหญ) 

  

 

  

 

 


